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Abstract

This article approaches negotiation support through multicriteria methods. Those methodos are embedded in the new methodology for analysis, planning and negotiation support denoted by Thinkingware.
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1. Introdução

Negociação significa discussão, permuta entre as partes, para, pelo intercâmbio de informações, compará-las, avaliá-las e chegar a um consenso. Existem três componentes nesse processo de busca do consenso:

. a troca recíproca de informações, em ambos os sentidos;

. cada parte evolui sua proposta a partir da sua perspectiva e expertise;

. o acordo final é encontrado na mútua seleção e agregação. 

Por princípio, assume-se que não existe um só expert que tenha o controle total de todos os outros e seus conhecimentos, ou seja, o modelo de interação entre os membros de um grupo é a cooperação na execução de tarefas individuais, embora estas possam ser compartilhadas.

A busca do consenso no grupo (pela discussão e entendimento claro, na participação da essência de pontos de vista individuais mais importantes) é um dos princípios de trabalho do grupo. E o apoio de metáforas técnicas e comportamentais dos modelos de decisão existentes é fundamental: essas metáforas, quando combinadas com as tecnologias computacional e de comunicação, ajudam os decisores a utilizar mais eficaz e eficientemente os métodos multicritério de apoio à decisão. 

2. Os Métodos Multicritério em Contextos de Negociação e Decisão em Grupo

Em um contexto de negociação ou de tomada de decisão em grupo, a quantificação das soluções, sua ordenação ou a geração de novo conjunto de possíveis soluções, são atributos de uso dos métodos multicritério. Eles podem ser usados a qualquer momento, imediatamente a seguir a construção dos critérios, na reformulação dos objetivos, ou na flexibilização das preferências e análise das conseqüências. É através dos métodos multicritério, próprios de cada agente (cada modelo exige abordagens e inputs específicos, não se podendo associar um modelo a uma particular negociação, mas sim a cada agente negociador e ao seu conhecimento do problema), que se avalia qualitativa e quantitativamente as soluções, bem como se ordenam ou criam conjuntos de novas soluções.

Mas em que situações o decisor usa ou necessita do apoio dos métodos multicritério, para efetivamente agregar valor à sua informação, tanto em um contexto de negociação como de decisão em grupo? Não se pode ignorar que os métodos multicritério são puras ferramentas de apoio à decisão e agregação de valor à informação: eles servem essencialmente para quantificar as soluções segundo os critérios definidos e escalonados, para priorizar as soluções em ordem crescente de valor, ou gerar um novo subconjunto de soluções alternativas, através das preferências e conseqüências dos decisores. Nas decisões e negociações, especialmente em grupo, o objetivo mais importante é a convergência das partes para o acordo, a pesquisa das posições justas para todos e para cada lado e para cada um sentir satisfação e empenho na contribuição global.

A teoria da utilidade só é relevante, no entanto, quando os participantes do processo têm consistência e mantêm suas preferências. Ela deve ser transitiva, resultado direto da aditividade, da soma dos pesos. Isso é basicamente o conceito de não dominância, ou o chamado ótimo de Pareto: uma solução é ótimo de Pareto se não existe uma outra solução, que proporcione a todas as partes os mesmos ou maiores benefícios, senão à custa de perda de objetivos e/ou valores de uma das partes. É como distribuir as metas de modo vantajoso e proporcional ao risco, para todas as partes, ou seja, uma negociação distributiva.

Na negociação pode existir tantas alternativas quantas as partes envolvidas no processo. Essas alternativas têm diferentes espaços, mas são interdependentes: sempre haverá uma transformação que converte uma alternativa em outra, isto é, uma alternativa corresponde a um subconjunto da outras. É exatamente por isso que os negociadores tentam negociar no espaço de decisão dos oponentes. Assim, acrescenta-se à negociação, a arte de escolha de alternativas em diferentes espaços.

Dentre os modelos utilizados, existem os modelos econômicos de barganha e os modelos baseados na teoria dos jogos, ambos utilizando a teoria de utilidade. É possível acrescentar os modelos de agregação, os modelos táticos e os modelos comportamentais. O Apoio Multicritério à Decisão, por sua vez, com seus vários métodos analíticos, constitui-se em uma nova e dinâmica área de pesquisa para suporte à decisão, especialmente às decisões grupais e à negociação em particular. Nas decisões em grupo, o processo é normativo e as preferências individuais podem ser combinadas para resultar em uma decisão grupal. As variáveis de decisão são ações detalhadas, a serem comunicadas e tomadas. E quando um compromisso é obtido, elas são acordadas. As variáveis de decisão e seus valores são consideradas, a qualquer altura, uma decisão ou um compromisso. Assim, a decisão grupal deve ser reduzida a um intercâmbio de decisões entre os membros do grupo, e a negociação, similarmente, um intercâmbio de propostas aceitáveis. O espaço das variáveis de decisão consiste das decisões factíveis e não-factíveis.

Um fator importante do espaço de decisão é a objetividade. Os participantes podem divergir na avaliação de uma decisão, mas a decisão grupal é objetiva e final, como decisão. Se todos os participantes em um processo de decisão concordam com as restrições, teremos as restrições hard, no sentido de que são comuns a todos os participantes. Nas negociações, estas restrições são discutidas durante a fase de preparação, onde as partes definem cada decisão particular e seu valor. O valor de uma decisão é melhor do que outro quando ele é mais alto. E estamos sempre cada vez mais determinados e ansiosos por atingir valores cada vez mais elevados. Por isso, definimos decisões não-dominadas ou eficientes como as decisões factíveis mas únicas, onde não existe outra solução com maior valor.

Neste tipo de modelo de decisão, supõe-se que o conjunto das alternativas possíveis é do conhecimento de todos os participantes, o que não leva em conta a criatividade individual nem a inovação. Nas decisões em grupo, o consenso é obrigatório, consistindo na grande meta a ser atingida. As concessões terão de ser feitas, porque a rigidez das restrições pode determinar a inviabilidade de uma boa alternativa. Até porque elas são feitas para aumentar a qualidade da decisão, enquanto a negociação se processa.

O jogo das concessões, combinado com uma maior nitidez dos critérios e seus pesos, com as vantagens e desvantagens de cada uma das alternativas-solução e a pesquisa para o completo conhecimento do problema a decidir, por todos os indivíduos do grupo (as críticas e reflexões devem apontar só o que é realmente objeto de decisão) constituem os parâmetros de um modelo de decisão em grupo. Todo o grupo deve interagir, as decisões devem ser claras para todos, devendo haver consenso entre os seus pontos de vista.

3. O Thinkingware como GDSS

O Thinkingware é um sistema de apoio (GDSS) imaginário, fruto das ponderações e conclusões apresentadas em “Facilitando a Chegada ao Consenso em Processos de Negociação: Um Enfoque Multicritério“ (Moreira, 1998). Ele integra os vários módulos do raciocínio em grupo, expressos pelas etapas do processo de decisão. Entre eles alguns com as funções vitais no desenvolvimento do processo de decisão em grupo, como a formação do domínio do problema de decisão, a geração das alternativas-solução possíveis, as comparações entre elas perante cada um dos critérios decisores, a sensibilidade de cada uma das variáveis que compõem os critérios, a formação do consenso no grupo e o modelo de decisão multicritério de grupo, o fomentador das decisões finais para o grupo. As funções estão relacionadas umas com as outras, são dependentes entre si para atingir os seus próprios objetivos, ou seja, todos os módulos trabalham para si e para todos. (fig.1)
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Com isso, os modelos multicritério de decisão são as ferramentas essenciais do Processo Decisório. A sua maior importância está no desenvolvimento e esclarecimento das variáveis de decisão e seus pesos, nos relacionamentos e independência entre elas. Mas eles não são únicos e específicos para um tipo de processo de decisão ou agente: é o conjunto de modelos multicritério de decisão, com suas características e propriedades que é essencial para os agentes, durante o Processo Decisório.

3.1 O Desenvolvimento do Thinkingware

O fundamento do groupware é a colaboração entre os indivíduos. E os sistemas GDSS (lembremos que o Thinkingware é um GDSS imaginário) dependem de vários fatores, principalmente do fator tempo e do fator distância: o tempo significa sincronismo ou assincronismo; o fator distância implica os indivíduos estarem fisicamente “no mesmo lugar” ou, geograficamente, em “diferentes lugares”. Eles surgiram com a revolução do computador e para enfatizar o poder do indivíduo, o computador pessoal uniu as suas ferramentas e recursos ao trabalho e distribuiu o poder no grupo,  usando a colaboração entre os indivíduos, seus conhecimentos e experiência, como o maior incentivo.

Nos EMS (Electronic MeetingS), talvez a categoria mais importante de GDSS, eles podem ser do tipo “ao mesmo tempo/no mesmo lugar” como “ao mesmo tempo/em diferentes lugares”, ambos os tipos síncronos.

Os indivíduos, por meio deles, produzem coisas por meio de ordens, fazem relatórios e renovam produtos, mas não o fazem por processamento de dados. O trabalho na vida real é organizado como uma rede de ações inter-relacionadas: as ações são comunicadas pela linguagem e a habilidade para antecipar e julgar ou prever o comportamento dos outros é feita pela linguagem; ela é não só uma importante condição dos seres humanos, mas é também a modelagem da essência humana e podem trabalhar em grupos. Mas sempre precisarão da colaboração entre eles.

A Colaboração pode ser definida como um conjunto de pessoas ou organizações que agregam esforços para alcançar um objetivo comum. A colaboração pode ser entre duas pessoas ou mais ou entre grupos. A reunião entre os indivíduos ou o grupo pode ser do tipo “ao mesmo tempo” ou “em ocasiões diferentes” (síncrona ou assíncrona), “no mesmo lugar” ou “em lugares diferentes”. Essas características são essenciais para apoio em diferentes atividades, tipos de indivíduos e grupos.

Mas também o lado social é considerado muito importante. É um grave erro pensar que groupware trata somente do aspecto técnico computacional: as máquinas não podem reproduzir as interações humanas, somente podem aumentar a velocidade e a troca durante o processo, no contexto da reunião, sobrando mais tempo para focalizar pontos cruciais para a construção do consenso. Isso significa o consenso associar-se à máquina como meio de comunicação e não só o princípio ou o fim. O que torna essa tecnologia importante é o código prático por meio do qual outras tecnologias se suportam e evoluem. Por isso, nos sistemas assíncronos de suporte à decisão de grupo, a interação entre os indivíduos ou colaboradores ocorre em diferentes tempos. Essa relação tende a ser fria, insensível ao lado humano, mas menos intimidativa e imediata que nas interações síncronas. Ao mesmo tempo, elas podem resolver mais os aspectos de contexto do que é comunicado e menos as características pessoais.

3.2 A Comunicação integrando os Módulos do Thinkingware

O Thinkingware integra os vários módulos do raciocínio em grupo expressos pelas etapas de decisão, desenhados e operacionalizados no computador. Nele estão desenhadas as funções vitais para o desenvolvimento do processo de decisão em grupo: a formação do domínio do problema de decisão, a geração das alternativas-solução possíveis, com as comparações entre elas, suas causas e efeitos perante cada um dos critérios decisores para o dimensionamento dos pesos, a sensibilidade de cada uma das variáveis que compõem os critérios, julgada, comparada e testada nas alternativas, a formação do consenso no grupo como a variável mais importante, fundamental e exigida em cada uma das etapas do processo de decisão e o modelo de decisão multicritério de grupo ou o coordenador, facilitador e fomentador das decisões finais para o grupo.

Existe em cada uma das funções principais uma organização e características próprias, independentes, com objetivos bem definidos, mas também existe uma interpenetrabilidade entre elas, como fontes de recursos e definições a alcançar, para atingirem o objetivo de cada uma. As funções estão relacionadas umas com as outras, são dependentes entre si para atingir os seus próprios objetivos. Por isso, todos os módulos trabalham para si e para todos. Essa propriedade faz com que o interface do Thinkingware seja o maior responsável pelo desenvolvimento e facilitação do processo de decisão na negociação dentro do grupo.

3.3 Os Objetivos e as Interrelações entre os Módulos

O domínio do problema a decidir é a primeira atividade do grupo. Cada indivíduo não vai abdicar de seus pontos de vista, pois esses são necessários no debate de idéias e conceitos para agregar e obter consenso. Mas todos devem conhecer e compreender a dimensão do problema a decidir, suas causas e conseqüências, as alternativas possíveis, como avaliá-las e compará-las, para escolher por consenso a melhor e mais amplamente justa para todos.

A geração das alternativas-solução possíveis, geradas por cada um dos componentes do grupo, são as soluções imediatas que iniciam o processo de decisão entre as alternativas. A análise das causas e efeito das alternativas, segundo as variáveis que constituem os critérios de avaliação, assim como o dimensionamento dos pesos de cada critério, são aperfeiçoados na função de análises de sensibilidade e simulação. Essa função é fundamental, ela contribui para uma maior compreensão no grupo na qualidade e dimensionamento das variáveis em julgamento e do consenso. Só o consenso gera unanimidade e valor agregado comum no grupo em qualquer julgamento. Sem ele, o grupo não é mais do que cada uma das opiniões individuais, isoladas e defeituosas nos seus exageros e defeitos, sem as partes comuns, sem a soma das energias no todo e que têm o seu valor superior maximizado na segurança de cada um dos indivíduos ao falar no “nós”.

3.4 Os Recursos de Hardware e Software

Como construir o imaginário Thinkingware? Um sistema de apoio a grupo (Groupware) é especificamente um conjunto de recursos computacionais e ferramentas de comunicação para apoiar uma variedade de tarefas de grupo, desde brainstorming até ao processo de decisão. Mas um elemento básico é essencial, deve haver um contínuo diálogo entre todos os indivíduos. Sem a troca de informações entre os indivíduos, não há concentração e esforço.

O diálogo na colaboração deve acontecer em diferentes níveis. Mas, principalmente, deve haver comunicação de propósitos. (Khoshafian e Buckiewicz, 1997) Todos devem entender o que se está desenvolvendo, pelo menos no primeiro nível básico, ou o porquê do que se está propondo. A motivação interliga todo o grupo, na sua identidade e nas suas relações e regras, agrupando-as numa entidade chamada grupo. As ferramentas de suporte à decisão e videoconferências são tecnologias que suportam esses requisitos na comunicação.

Um item importante na colaboração é a logística do diálogo, como sintonizar as atividades. O diálogo com colaboração é o modo mais simples e fácil para aceitação dos indivíduos no grupo, em seu ambiente, estrutura e forma de trabalho, como o escalonamento do tempo, a priorização das atividades, a descoberta das relações entre elas pelas causas e efeitos etc.

Uma outra faceta é a coordenação de todo o diálogo, tal como uma linha de montagem, com princípio, meio e fim, com as ferramentas, os insumos, na transformação para a obtenção do produto final. Isso pode representar, por exemplo, as ferramentas para compor as mensagens, seqüenciá-las, revê-las, modificá-las, referenciá-las, transmiti-las, armazená-las, indexá-las ou para distribuir todo o texto entre os participantes, tornando-o disponível para todos. Outros aspectos importantes são as ferramentas de autentificação e comentários, facilidades para manipular ou gerar links entre documentos, as ferramentas para catalogar e indexar internamente os itens, como bibliografias, palavras-chave etc.

Os serviços de escrever, editar e enviar (sempre muito utilizados) deverão ser fáceis de usar e suficientemente flexíveis e permutáveis no seu conjunto. Escrever deve ter facilidades para apagar mensagens ou partes e inserir novos parágrafos, enfim, escrever e manipular textos, fácil e rapidamente. Editar deve ter um menu para copiar partes de outros textos para o buffer e deste para o novo texto, assim como salvar arquivos, escrevê-los em uma janela reservada, ou mesmo copiá-los para o buffer. Indexar, catalogar, estabelecer relações (links) entre documentos (commmunity handbook) deve constituir o conjunto de ferramentas de edição. Enviar deve fazer parte de todos os meios de comunicação do sistema.

A utilização da linguagem simbólica e gráfica, um modo mais compacto e naturalmente compreensível pelos agentes (independente da sua língua original), para representar ações e julgamentos, táticas e decisões, metas e prioridades, deve ser incluída. Certas frases que se empregam não conseguem transmitir todos os atributos qualitativos e quantitativos de uma meta, uma ação, um julgamento ou decisão. Elas devem ser claras nos objetivos, atributos e dimensões para todos os indivíduos do grupo e expressarem as mesmas metas, regras e quantidades ou qualidades, apesar da compreensão ser um dom individual e relativo. 

Também os atores da negociação devem poder interagir com o sistema, obtendo dele, a qualquer momento, um cenário estático e instantâneo do estágio do processo. Isso significa oferecer condições para uma análise ou simulação de novas condições (desenhando, deletando ou mesmo modificando os objetivos, valores e relações) para re-submissão posterior ao sistema e apreciação de seus resultados.

Uma característica fundamental da informação, especialmente nas empresas, é o seu valor, medido pela escala de distribuição: quanto maior é essa, maior o seu valor. Ela é não só um ativo em depreciação. Precisa de um mecanismo para disseminar no grupo as suas ações. Uma atividade-objetivo corporativa necessita de uma espécie de sincronismo. Tal como uma orquestra, qualquer atividade em grupo precisa de um meio de organização das sub-tarefas ou atividades pessoais, seu sincronismo e agrupamento pelos diferentes parceiros, formando um propósito.

4. Conclusão

Os métodos multicritério para apoio à tomada de decisão agregam um valor substancial à informação na medida em que não apenas permitem a abordagem de problemas considerados complexos e, por isto mesmo, não tratáveis pelos procedimentos intuitivo-empíricos usuais mas, também, auferem ao processo de tomada de decisão uma clareza e consequente transparência jamais disponível quando esses procedimentos – ou outros métodos de natureza monocritério – são empregados.

Por outro lado, o conhecimento dos métodos multicritério ainda é relativamente restrito as comunidades de Pesquisa Operacional e de Engenharia de Sistemas, em nosso País. No entanto, tomando-se a experiência internacional como referência, a partir do grande crescimento do Apoio Multicritério à Decisão nos últimos vinte anos, pode-se esperar que, também no Brasil, aquele campo do conhecimento científico e de gestão tenda a crescer expressivamente.

O sistema de apoio à decisão Thinkingware deve ter três atributos muito importantes: ter uma base de raciocínio qualitativo/quantitativo, descentralizar a informação e o acesso a ela e disponibilizar aos agentes decisores novos recursos, orientados a atividades.

Portanto, ele deve possuir mecanismos para fragmentar as metas, deduzir as relações, estabelecer ou mudar as prioridades, sem esquecer os detalhes ou os grandes objetivos, isto é, um conjunto de modelos multicritério de apoio à decisão, para ajudar aos decisores na compreensão, estruturação e priorização das metas, critérios e julgamentos no dinâmico processo de decisão e negociação.

Este GDSS deve também usar um tipo de comunicação fácil e abrangente entre os agentes, para a compreensão rápida e completa das metas, ações e reações. Para isso, ele deve focalizar cinco pontos importantes: as escalas de valores quantitativas e qualitativas (representadas numa posição extrema por símbolos ou ícones, tal como os agentes usam a mímica nos leilões); as táticas de atuação e disfarce usadas nos conflitos; a compreensão e facilidade de representação das ações, mensagens ou som; o uso de flip-charts pelos agentes na simulação de seus cenários; e o ambiente com todo o acesso globalizado para acesso e consulta disponível.

O sucesso do Thinkingware depende, essencialmente, da introdução, da adaptação e da forma de implementação. Ele agirá, na conquista de seu mercado, mais como um facilitador ou mediador imaginário do que pela capacitação técnica que atrairá para a sua utilização, como groupware. O ponto crucial do sucesso é o efeito de facilitador entre os indivíduos. A regra do mediador não é nova, mas os cuidados especiais que formam um bom facilitador/mediador, como a disseminação da anatomia do encontro e o exame do processo de decisão em grupo, são novos. Isso é muito importante nas decisões e no processo de decisão para a negociação em grupo. Se não repare-se:

Na atmosfera de trabalho das corporações, a compressão do espaço representa um valor, talvez porque a ligação entre diferentes espaços representa tempo. Quanto maior o espaço maior o custo do tempo e a habilidade para reconhecer o aspecto crítico do tempo, mesmo de intervalos curtos, é uma vantagem no mundo dos negócios. A tecnologia que suporta “ao mesmo tempo/diferentes espaços” inclui também as conferências via telefone (ainda atuais), os satélites downlinks (um para vários) e o partilhamento de PC screens/whiteboards.

O telefone é ainda, para muitos executivos, um moderno meio de gerenciamento ou de fazer negócios. A habilidade para dar um bom telefonema é um critério ainda eficiente de gerenciamento. A habilidade para seguir ou antecipar idéias numa troca oral de comunicação é necessária nas interações entre as pessoas. Para ser bem sucedido, um telefonema precisa de ser capaz de comunicar em variados aspectos, pois o não ver a pessoa a quem se telefona pode ser compensado pela imagem das palavras. A imaginação estimula o efeito oral e seu significado.

As reuniões assíncronas, via voz, também estão tornando-se populares. A voz é praticamente instantânea, fácil de usar, pode ser melódica e gratificante e expressar emoções. O conteúdo da mensagem contém pontos fortes e fracos, como meio. E o tom linear das palavras é um meio pobre, mas ótimo e ideal como meio para rápidos comentários pessoais ou profissionais, mesmo os pontos de vista.

A voz é tão rápida como fácil de usar: é pessoal e expressiva; é imediata e urgente; é um meio primário de transmissão de dados, os quais podem ser interpretados e lidos em tempo real (o interface pode interpretar e transformar). A voz como meio de comunicação, tal como os email, pode ser respondida, enviada ou reenviada, pode ser até desviada para uma lista de indivíduos, previamente distribuída.

É portanto a arquitetura da conversação que sobressai no mundo das decisões. As organizações vivem e se desenvolvem com as interações das pessoas, não com os dados. A relação mais crítica nos negócios é entre as pessoas, nunca entre as corporações. Pesquisar o design dos sistemas GDSS é focalizar, para aumentar, a interação humana e a dimensão lingüística. Sempre que se agrega informação, individual ou coletivamente, está-se envolvendo o contexto que torna essa informação relevante ou muito significativa, para produzir um fim. Isto é, o significado atual das palavras serve como input para a interpretação inicial, conduzindo-nos a uma seqüência de ações inter-relacionadas.

Uma conversação é como uma dança, em que cada ato (ação ou reação) lingüístico leva a uma ação completa. Por exemplo, se um indivíduo pede uma ação, o outro indivíduo pode prometer fazê-la ou declinar. Se promete fazê-la, ele tem a obrigação moral de completá-la e depois comunicar a sua conclusão, ou então pode mudar, revogando a sua promessa. Como reação, o primeiro indivíduo tem a opção de cancelar o pedido ou contrapropor uma nova ação. E tudo recicla.

Para a comunicação, é essencial o que as pessoas transmitem e recebem, num mesmo canal e freqüência, mas sintonizadas no mesmo tempo. Comunicação é um processo de interação, isto é, quando alguém fala, outro(s) ouve(m). Durante essa fase, pelo menos dois indivíduos estão ativos: enquanto um fala, o(s) outro(s) está(ão) ativo(s), olhando as expressões do primeiro, monitorando tanto o conteúdo, como o tom da expressão, para integrá-los como um novo material no banco de dados existente. Conhecimento é também informação do contexto. O suporte nas reuniões com conversações eletrônicas deve processar-se de modo similar e para o mesmo fim. Essa tecnologia deve permitir aos indivíduos a troca do diálogo no espaço e no tempo.
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