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This paper presents the results of a research aimed at analysing both the present use and the potential use of expert systems by a big Brazilian ceramics company in its managerial processes. The research consisted of a case study and the data was collected through interviews with middle and top-level managers, and through the analysis of administrative records and management reports. The data collection was also based on direct (unobtrusive) observation of the information systems used by the managers. The main result is that the company is still not using expert systems in its information systems at the management level (management reporting systems, decision support systems and executive information systems).It was found the reason for that has not been financial, because the company has made substantial investments in its information systems. The main reason has been the managers unawareness about this technology and its potential as support to the decision making process.
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1. Introdução

A partir dos anos 60 a informação passou a ser reconhecida como provedora de suporte geral para a tomada de decisão nas organizações. Em seguida, nos anos 70 e início dos 80, o conceito de informação e respectivos sistemas automatizados passaram a ser vistos como base para o processo gerencial. O objetivo era acelerar o processo decisório de gerentes e executivos de áreas específicas. Finalmente, na década de 90, o conceito de informação começou a mudar novamente, refletindo avanços nas teorias de planejamento, estratégia empresarial e tecnologia da informação (Fernandes & Alves, 1992). Agora o objetivo da informação e dos sistemas de informações tem sido cada vez mais reconhecido pelo gerentes e executivos como imprescindível para a garantia de decisões corretas e oportunas (no momento correto).

Dentre os avanços recentes da tecnologia da informação, referentes ao “tratamento” da informação, pode-se destacar as técnicas de inteligência artificial, como sistemas especialistas, redes neurais, raciocínio baseado em casos e algoritmos genéticos (Partridge & Hussain, 1995).

Os crescentes avanços tecnológicos estão possibilitando a formação de uma sociedade globalizada. Nos Estados Unidos, segundo McGee & Prusak (1994), estes avanços têm sido considerados como responsáveis pelo sucesso das organizações, seja a nível de sobrevivência ou obtenção de maior competitividade nas respectivas indústrias. Diante deste cenário, milhares de organizações, principalmente nos países desenvolvidos, passaram a usar a tecnologia da informação não somente para automatizar processos repetitivos, reduzir despesas e agilizar tarefas, mas principalmente para viabilizar e otimizar relacionamento com clientes e com o macroambiente, obtendo vantagem competitiva nos seus negócios (Gonçalves,1994).

À medida que aumenta a complexidade interna da empresa e o ambiente em que ela atua, as informações tendem a tornar-se cada vez mais complexas. Em função desta complexidade e do grande volume de informações é importante que os tomadores de decisão tenham disponíveis informações mais precisas e de forma mais rápida. É necessário o desenvolvimento e utilização de novas tecnologias para a organização, processamento, seleção e classificação de informações para serem utilizadas nos processos de decisão nas empresas brasileiras.

Com base neste cenário, efetuou-se uma pesquisa empírica com o objetivo de estudar o nível de utilização da tecnologia de sistemas especialistas como uma tecnologia inovadora nos processos de tomada de decisão a nível operacional, tático e estratégicos. A pesquisa foi baseada em um estudo de caso, realizado em uma grande empresa do ramo cerâmico localizada na região sul do Brasil. Esta pesquisa também teve como objetivo estudar as aplicabilidades (aplicações potenciais) desta tecnologia na empresa.

2. A Sociedade da Informação

Estamos na era da informação. Novas tecnologias, especialmente computadores e telecomunicações, já criaram uma intensa competição mundial pelo negócio. Nas últimas décadas temos assistido a uma revolução em como as empresas encaram as informações e os sistemas de informações. As empresas estão utilizando a tecnologia da informação como um instrumento para obter competitividade no desenvolvimento de novos produtos e serviços, forjar novos relacionamentos com os fornecedores, posicionar melhor a empresa em relação a seus competidores e para mudar radicalmente suas operações internas e sua estrutura (Fernandes et al, 1992).

Segundo Rodriguez & Ferrante (1995), a sociedade e as organizações vêm sofrendo grandes transformações: 1) de uma sociedade industrial para uma sociedade de informação e conhecimento intensivo; 2) de organizações mecanizadas e de estruturas hierárquicas para organizações informatizadas e baseadas na cooperação.

A informação e o seu fluxo dentro da organização são de fundamental importância. Na sociedade industrial, o fluxo de informações na organização é muito dificultado, considerando que o presidente de uma organização sabe 100% do que deseja fazer, o vice-presidente entende somente 80%, e assim por diante. E no menor nível da pirâmide organizacional, o gerente de operações entende somente 20% daquilo que o presidente quer. Por outro lado, considerando a informação sobre problemas na base da pirâmide, somente 74% alcançam os gerentes intermediários, 9% alcançam os gerentes de maior nível e somente 4% alcançam os gerentes do topo e eventualmente o presidente da organização. Assim, poucas idéias e problemas sobem e descem pela pirâmide organizacional (Rodriguez & Ferrante, 1995).

Devido ao fracasso dos níveis executivos em concentrar-se em questões relativas à informação, pode-se dizer que poucas organizações têm conhecimentos das informações que já possuem e daquelas que precisam para que tomem uma tomada de decisão com êxito.

3. Como a Tecnologia da Informação Pode Modificar a Vida das Empresas

O que se percebe nos dias atuais é que um dos grandes problemas na gestão empresarial constitui-se na obtenção e organização de informações. Conforme McGee & Pruzak (1994), uma organização deve tirar vantagem do uso de modernas tecnologias da informação, para ganhar competitividade. As principais ações a serem tomadas a esse respeito são as seguintes:

a)  alinhar a tecnologia da informação aos negócios;

b)  automatizar os processos produtivos;

c)  construir uma arquitetura de informações alinhada com os negócios da organização; e 

d)  integrar os clientes e fornecedores, através do uso das informações.

A impressionante evolução da tecnologia tornou possível um meio global de comunicação com total disponibilidade de televisão, jornais eletrônicos, fax e telefone, juntamente com o estabelecimento de uma nova fronteira digital, de fundamental importância para caminhar na direção de uma economia globalizada. Com a expansão da fronteira digital através da disponibilidade de auto-estradas de informações, o conceito de fronteiras nacionais tornou-se fraco, enquanto que o conceito de integração, em tempo e espaço, tornou-se forte (Fernandes & Alves,1992).

Durante a última década, a relevância da tecnologia da informação tem crescido bastante, adquirindo importância estratégica, tornando-a ferramenta fundamental para a alavancagem dos negócios. A tecnologia da informação tem sido considerada como um dos maiores fatores de projetos ergonômicos, com computadores fáceis de usar (amigáveis ao homem), adequando-se à forma de as pessoas trabalharem. Isto também tem ocorrido com programas desenhados para a navegação através de redes, inspecionando e entendendo tipos similares de informações, provendo as informações desejadas na forma e na ordem desejada, simplificando enormemente o uso da tecnologia de informação. Em outras palavras, o ambiente da tecnologia da informação pode proporcionar acesso a qualquer informação, a qualquer hora, em qualquer lugar e em qualquer forma de apresentação. 

4. Os Sistemas de Informações na Tomada de Decisão na Empresa

Todas as tarefas diárias de uma empresa, de algum modo, envolvem resoluções de problemas, ou seja, são atividades que requerem tomada de decisão, desde o nível operacional até o nível estratégico. A tomada de decisão é composta por vários elementos que influenciam na solução que será adotada pelos tomadores de decisão. Um desses elementos mais significativos na tomada de decisão é o conhecimento. Segundo Brodbeck (1995), para que o tomador de decisão tenha uma boa base de conhecimento sobre a situação, deve se aproveitar das informações que circundam o problema e que possam auxiliar na sua resolução. 

O sistema de informação é uma ferramenta integrada ao processo de gerência e, portanto, um fator de melhoria ou de limitação dos próprios padrões gerenciais que a empresa consegue praticar (Bio, 1994). A evolução no campo de sistemas de informações teve as seguintes fases: manualização, racionalização, mecanização (a partir da década de 40 e, especialmente, a partir de meados de 50, com o crescimento da introdução de computadores) e sistemas de informação. Este autor ressalta a importância dos sistemas de informação devido ao constate crescimento das empresas. O crescimento da empresa produz impactos nas necessidades de informação que se somam negativamente: as decisões tornam-se mais complexas e delicadas, os volumes de dados crescem e os administradores ficam longe do que ocorre dentro da estrutura da organização.

Sabe-se que os sistemas de informações são necessários dentro das organizações, porém, o sistema só terá validade se as informações geradas por ele forem adequadas e úteis ao processo de tomada de decisão. Conforme Bio (1994), a adequação das informações às necessidades requer o preenchimento de três requisitos: forma, idade e freqüência. A forma diz respeito ao conteúdo, apresentação e confiabilidade. A idade é determinada pelo tempo de existência da informação aos fatos relatados e a freqüência diz respeito à quando a informação é produzida.

5. Sistemas Especialistas como Ferramentas para a Tomada de Decisão

Segundo Partridge & Hussain (1995), um sistema especialista é um programa de computador que se utiliza do conhecimento de especialistas humanos capturados em uma base de conhecimentos para solucionar problemas que normalmente necessitam de especialização humana.

Diferentemente da programação convencional, um sistema especialista não segue um algoritmo, que detalha uma série precisa de passos para produzir um resultado específico. Ao contrário, o processamento é baseado em regras, chamadas heurísticas, também denominadas de “macetes”, que expressam relacionamentos que são prováveis, mas não garantidos, a partir de informações muitas vezes incertas e incompletas. Os sistemas especialistas baseiam-se no raciocínio heurístico.

O raciocínio heurístico é um raciocínio formalizado de resolução de problemas em que se tem por plausível, mas não certo, a determinação de uma solução satisfatória do problema. Um raciocínio por tentativas e erros ou por analogia funcional é habitualmente um raciocínio heurístico. Concluindo, o raciocínio heurístico procura compreender o processo de resolução de problemas e em particular as operações mentais úteis no mecanismo de resolução. 

Gibb (1995) enfatiza que os sistemas especialistas se destacam em quatro fatores inter-relacionados:
1.  houve uma evolução gradual nos níveis conceituais e operacionais dos dados - através da informação - ao processamento e gerência da informação;

2.  a inteligência artificial, disciplina a partir da qual os sistemas especialistas foram desenvolvidos, experimentou um renascimento nos últimos 5-10 anos;
3.  todos os maiores projetos relacionados à tecnologia da informação e que foram desenvolvidos na América, na Europa e no Japão, incluíam um elemento substancial de pesquisa direcionado para sistemas especialistas;
4.  o mundo comercial acordou para o potencial dos sistemas especialistas como meios de obtenção de ganhos e redução de custos no tratamento da informação.

Ao se tratar do crescente interesse comercial por sistemas especialistas, Gibb (1995) destaca que, tradicionalmente, para uma companhia ter alguma garantia de sucesso ela deveria fazer investimentos consideráveis em recursos humanos capacitados, mesmo sabendo que especialistas humanos são escassos, caros, ocupados, falíveis, inconsistentes e mortais. A esta lista, poder-se-ia acrescentar, ainda, que eles estão abertos a melhores ofertas dos competidores. A oportunidade de evitar a falta de recurso estratégico, ou fazer melhor uso dos altos investimentos envolvidos na aquisição da especialização humana, parece ser claramente atrativa nos sistemas especialistas. Por esta razão, grandes companhias multinacionais investiram pesadamente na aquisição de empresas especializadas no campo da inteligência artificial, como estratégia para injetar capacitação essencial nas organizações, principalmente na tomada de decisões estratégicas.

6. O Desenvolvimento da Pesquisa

A meta principal desta pesquisa foi analisar as aplicabilidades de sistemas especialistas nos processos de gestão administrativa. Dentro desta abordagem, este estudo procurou examinar a utilização de sistemas especialistas na tomada de decisão a nível tático e estratégico de uma empresa. Esta investigação deu-se a partir dos seguintes objetivos propostos para análise:

· Identificar os processos nos níveis tático e estratégico na área de suprimentos da empresa cerâmica estudada, ou seja, levantar um conjunto de processos que apresentem maior complexidade na utilização de informações. 

· Identificar os Sistemas de Informações existentes na área de suprimentos

· Identificar as aplicações de Sistemas Especialistas existentes na área de suprimentos.

· Verificar as aplicações potenciais de Sistemas Especialistas nos processos decisórios, dessa área.

6.1.  Metodologia Utilizada

A pesquisa realizada foi não-experimental do tipo exploratória, já que teve como objetivo estudar uma problemática nova, visando criar condições básicas para o desenvolvimento de pesquisas futuras sobre as aplicações de sistemas especialistas nos processos de gestão administrativa.
No caso desta pesquisa, este delineamento (exploratório) se justificou principalmente por se tratar de um tema ainda pouco desenvolvido nas empresas brasileiras.


Esta pesquisa também apresenta um caráter descritivo, pois procura, igualmente, mostrar aspectos relevantes de um determinado caso concreto. Os estudos de caso são largamente adotados nas pesquisas em Ciências Sociais, já que são uma estratégia adequada quando se deseja investigar um fenômeno atual a partir de seu contexto real.


Sendo uma pesquisa qualitativa, esta privilegia algumas técnicas que levam à descoberta de fenômenos latentes, tais como a observação participante, história ou relatos de vida, análise de conteúdo, entrevista não diretiva, etc., que reúnem um corpo qualitativo de informações que se baseiam na racionalidade comunicacional (Chizzotti, 1991).
 
Na pesquisa optou-se pela coleta dados de dois tipos: primários e secundários. Os dados primários foram coletados diretamente com o informante. Utilizou-se a entrevista semi-estruturada como técnica na coleta dos dados primários, sendo a entrevista realizada com funcionários de níveis médio e superior em função de terem acesso aos sistemas de informações que estão diretamente relacionados com a tomada de decisão da área específica de atuação. Os principais pontos abordados foram: definição da função de cada funcionário da área de suprimentos, enfatizando a tomada de decisão, a utilização da tecnologia da informação, dos sistemas de informações, e especificamente os sistemas especialistas nos processos de tomada de decisão a nível tático e estratégico.


Os dados secundários foram coletados através de documentos da empresa, tais como: relatórios, fluxogramas, organogramas e manuais dos sistemas de informações existentes. Os dados coletados, a partir das diversas fontes, foram analisados qualitativamente através da análise documental, análise de conteúdo e técnica de triangulação. A técnica da triangulação, segundo Triviños (1987), permite um cotejo das informações oriundas de fontes diversas, através do processo de retroalimentação constante entre a coleta e a análise dos dados. A técnica da triangulação tem como objetivo básico abranger a máxima amplitude da descrição, explicação e compreensão do foco em estudo. 

6.2.  Característica da Empresa Pesquisada


Para a efetivação da pesquisa através de um estudo de caso, foi escolhida uma grande empresa do ramo cerâmico. Esta empresa produz mais de 1,5 milhão de m2/mês de revestimentos cerâmicos para pisos, paredes, revestimento externo e peças especiais e está entre os maiores fabricantes de revestimentos cerâmicos do mundo, vendendo seus produtos tanto no mercado nacional quanto no internacional. O processo de produção e os equipamentos são avançados tecnologicamente, com alto grau de automação. A preocupação constante com a qualidade é outra característica da empresa, demostrada através do programa de Qualidade Total. 


A pesquisa foi realizada na área de compras, tendo esta sido escolhida pela própria diretoria da empresa, em função de possuir uma das estruturas gerenciais mais modernas da empresa.

7. Resultados Obtidos 

A principal preocupação nesta pesquisa foi conseguir o máximo de informações a respeito da função de cada  gerente da área em questão, visando compreender de forma coerente os pontos importantes dos processos gerenciais. 

A área de suprimentos é composta de oito funcionários que atendem a toda a empresa de acordo com a distribuições de funções e processos apresentadas no quadro que segue:

FUNCIO-NÁRIO
SETOR
FUNÇÃO/PROCESSO

F1
Compra de Matéria-Prima
Negociação com Fornecedores.

F2
Compra de Matéria-Prima
Emissão de pedidos de compra. Controle de retiradas do matérias-primas do estoque. Negociação de contratos de serviços de transporte

F3
Serviços
Negociação de serviços diversos.

F4
Serviços
Negociação de contratos de fretes.

F5
Importação
Programação da carteira de Matéria-Prima. Manutenção e Revenda (comercial).

F6
Importação
Programação das carteiras de Matéria-Prima. Manutenção e Revenda (operacional).

F7
Importação
Programação da carteira de Matéria-Prima. Manutenção e Revenda (operacional).

F8
Importação
Programação das carteiras de Matéria-Prima. Manutenção e Revenda (operacional).

Estes funcionários desempenham funções operacionais, com exceção dos funcionários F1, F2 e F3 que desempenham funções consideradas de nível tático. O gerente da área de suprimentos, por sua vez, desempenha uma função considerada estratégica na empresa. Este gerente precisa garantir que todos os processos gerenciais de sua área estejam sempre consoantes com os objetivos desta área e da empresa.

A empresa estudada preocupa-se muito em manter o que há de mais moderno a nível de hardware e software específicos para a área de suprimentos. Cada funcionário possui um microcomputador de última geração, os sistemas de informações são desenvolvidos especialmente para esta área, e os funcionários estão sempre reciclando-se para acompanhar o desenvolvimento tecnológico exigido em suas funções. 

A área de suprimentos utiliza um sistema de informações (a partir de agora chamado apenas de SIS) que tem por objetivo dar suporte à gestão do processo de administração da área de Compras (taxas financeiras, prazos de pagamento, prazos de entrega, qualidade do fornecimento, evolução de preços e volumes, cruzamentos de informações entre fornecedores, etc) e da área de materiais (avaliação dos volumes de estoque, giro de estoques e acompanhamento das compras planejadas e executadas).

Os principais objetivos da utilização do SIS nestas áreas são:

1. manter as compras e os estoques dentro dos volumes e valores planejados;

2. identificar os desvios entre os valores planejados e realizados;

3. manter a evolução de compras (volume e preços) compatível com os índices de mercado;

4. acompanhar a qualidade dos fornecedores (preço, prazo e qualidade técnica);

5. identificar dependências de fornecimento, variações de preço, curvas ABC de produtos e fornecedores e perfil dos fornecedores;

6. manter níveis de estoque compatíveis com o consumo, sem prejuízo do fornecimento;

7. manter equilíbrio entre compras e premissas financeiras de fluxo de caixa;

8. cumprir as necessidade de suprimentos da empresa, com o menor custo possível. 

O SIS foi definido para permitir a visualização do sistema corporativo (gerencial) da empresa. A interface gráfica permite que as informações necessárias para a tomada de decisão sejam de fácil interpretação. As telas do sistema foram desenvolvidas para satisfazer as necessidades especificas da área de suprimentos. O software foi desenvolvido pela própria empresa, utilizando a ferramenta Visual Basic, com acesso a qualquer tipo de Banco de Dados. O SIS é utilizado principalmente pelo gerente da área, fornecendo informações importantes para a tomada de decisões estratégicas da área de suprimentos. 

Além do SIS, a empresa utiliza um sistema integrado de gestão, adquirido "pronto para o uso" no mercado. Este sistema é utilizado em todas as áreas da empresa, com programas específicos para cada área, sendo mais utilizado no nível operacional por todos os funcionários. Especificamente para a área de suprimentos, as seguintes tarefas podem ser realizadas através deste sistema:

1. cadastro de transportadoras;

2. consultas no estoque;

3. preparação de planilhas de cotação;

4. alteração de valores de pedidos;

5. cadastramento de cotações;

6. avaliação financeira de preços médios de reposição.

O processo de importação até o presente momento é feito manualmente, porém está sendo desenvolvido um sistema de informações específico para as necessidades do setor de importação. Os funcionários já estão sendo treinados para trabalharem neste sistema, que será implantado até o mês de julho próximo.

No que tange à sistemas especialistas, a área de suprimentos ainda não utiliza esta tecnologia. Os sistemas da área voltados a tomada de decisão são todos "algoritmicos e visualistas", fornecendo informações através de gráficos e relatórios pré-definidos. 

8. Conclusões


É indiscutível a existência de um revolução tecnológica em todo o mundo. Essa revolução tecnológica implica na construção de instrumentos necessários para criar uma cadeia de informações seguras, ágeis e sobretudo úteis a tomadores de decisões nas empresas. 


Estudos nos levam a entender que o processo gerencial tem se tornado cada vez mais importante no âmbito das organizações, recebendo um novo status funcional. Para se tomar uma decisão rápida e segura, a informação é um subsídio imprescindível.


Esta pesquisa, porém, retrata que o que é evidente a partir de estudos ainda está muito longe de ser alcançado por muitas empresas. Algumas empresas, por mais modernas que pareçam ser, como a que pesquisamos, ainda não conhecem e consequentemente não utilizam ferramentas importantes, como sistemas especialistas, para o tratamento de informações e para o processo de tomada de decisão. Percebeu-se nesta pesquisa que a não utilização de sistemas especialistas se deu por falta de conhecimento por parte dos gerentes (tomadores de decisão). Percebeu-se claramente que a razão desta inexistência de sistemas especialistas não foi financeira. A partir de entrevistas, realizadas com alguns gerentes de nível estratégico, verificou-se que os demais setores da empresa (além da área de suprimentos) também não empregam sistemas especialistas. Entretanto, a empresa vem investindo bastante na área de sistemas de informações gerenciais, que já fazem parte da rotina da empresa em todos os processos. Conclui-se, então, que a principal razão da inexistência de sistemas especialistas nos processos de gestão da empresa estudada é o desconhecimento. Percebeu-se que os gerentes entrevistados, apesar de ocuparem cargos de importância estratégica, não têm tido interesse ou oportunidade de se atualizarem com relação às novas tecnologias da informação. Algumas entrevistas foram realizadas junto aos profissionais da empresa  que são responsáveis pelo desenvolvimento de sistemas. A partir destas entrevistas foi verificado que a maioria deles também desconhecem as novas tecnologias. Aqueles poucos que indicaram ter conhecimento a respeito, informaram não terem nunca recebido demandas por sistemas especialistas a partir dos gerentes.


O campo de aplicabilidades de sistemas especialistas é vasto dentro da área de suprimentos e também nas demais áreas. A fase atual da pesquisa compreende identificar aplicações potenciais de sistemas especialistas na área de suprimentos, tendo como base a literatura acadêmica especifica e experiências de outras empresas relatadas na literatura técnica profissional da área gerencial. Por interesse da própria empresa, já estamos buscando subsídios na literatura e em outras empresas que utilizam sistemas inteligentes, bem como trabalhando em parceria com a área de informática da cerâmica, a fim de preparar um protótipo de sistema especialista voltado a suprir as necessidades informacionais desta área da empresa. Este trabalho, espera-se, venha a servir para esclarecimento aos gerentes da empresa sobre a importância da utilização de sistemas especialistas.

9. Referências Bibliográficas

BIO, Sérgio R. Sistema de Informação: Um enfoque Gerencial. São Paulo: Editora Atlas, 1994.

BRODBECK, A.F. Avaliação da qualidade da informação nos sistemas de informações e de apoio à decisão: um estudo introdutório. In: XIX ENANPAD, v.7. João Pessoa, 1995.

CHIZZOTTI, Antônio. Pesquisa em ciências humanas e sociais, São Paulo, Cortez, 1991.

FERNANDES, Aguinaldo & ALVES, Murilo M. Gerência estratégica da tecnologia da informação. Rio de Janeiro: LCT, 1992.

GIBB, Forbes. Expert systems: an overwiew. In: Expert Systems in libraries. London: Taylor Graham, Nov.1985.

GONÇALVES, J.E.L.. Os impactos das novas tecnologias em Empresas Prestadoras de Serviços. Revista Administração de Empresas, v.34, no.1, p. 63-81, 1994.

GOODE,W.J. & HATT, P.K. Métodos em Pesquisa Social. São Paulo: Editora Nacional, 1975.

MCGEE, J. & PRUZAK, L. Gerenciamento Estratégico da Informação. Editora Campus, 1994.

PARTRIDGE,D. & HUSSAIN, K.M. Knowledge-based information systems. London: McGraw-  Hill,1995.

RODRIGUEZ, M.V. & FERRANTE, A.J. Tecnologia da Informação e Mudança Organizacional. Infobook, 1995.

TRIVIÑOS, A. N. S. Introdução à pesquisa em ciências sociais: a pesquisa qualitativa em educação, São Paulo, Atlas, 1997.
