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Abstract—Sistemas de suporte a decisdo, tecnologias de
colaboracéo, integracéo, business process management (BPM) e
reconstrucdo do processo de decisdo sdo dominios do
conhecimento que se interligam e assumem cada vez maior
relevéncia no contexto organizacional. Tendo como objeto de
analise um processo de negdcio - gestdo do ciclo de vida da rede de
mediadores - critico para uma organizacdo, tentamos perceber
qual o nivel de suporte atual do mesmo em sistemas de informacéo
(SI) e qual o impacto da adocao de um sistema de suporte a decisdo
em grupo nesse processo de negécio. A investigacdo consistiu na
decomposicdo do processo atual, através de analise documental,
realizacdo de entrevistas e observacdo participativa aos seus
principais atores, identificando as principais entropias que o
afetam: dificuldade de materializacdo dos modelos de decisao;
incapacidade de reconstrugéo do processo de decisdo; elevado peso
documental; caréncias de suporte em Sl. Isto permitiu concluir
que a adogdo de uma plataforma de suporte a decisdo em grupo
teria um impacto positivo ao suportar a totalidade de um processo
de negdcio que hoje o esta apenas parcialmente, potenciando a
integracdo da informacéo, o envolvimento dos intervenientes e
reduzindo o peso documental associado.
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I.  INTRODUCAO

A relevancia dos sistemas de suporte a decisdo em grupo
(group decision support systems — GDSS) tem vindo a crescer
no universo mais genérico dos sistemas de suporte a decisdo
(decision support systems — DSS) desde os trabalhos pioneiros
de DeSanctis e Gallupe [1], [2]. Esta relevancia tem o principal
foco no contexto empresarial, tendo as tecnologias de
colaboracgdo sido eleitas como uma das cinco tendéncias que
definirdo o mundo do trabalho em 2013 [3].

O conceito de GDSS interliga-se com diversas disciplinas e
temas, indo muito para além da possibilidade do apoio as
interagBes e decisdes de uma reunido eletrénica. A
multiplicidade de disciplinas com que interliga e o facto de as
tecnologias de colaboracéo terem uma utilizagdo cada vez mais
expandida, para além da tomada de decisdo, levou a que o termo
fosse substituido por sistemas de suporte a grupos (group
support systems - GSS) [4]. Esta abrangéncia constitui uma
materializaco da visdo original em que "o processo de decisdo
é revelado pela producéo e reproducao de posicdes visando a
acdo do grupo, que sdo orientadas para a convergéncia dos
membros numa escolha final” [2], devendo por isso um GDSS
ser encarado na perspetiva das atividades comuns ao grupo -
obtencdo, partilha e uso da informacéo - que este suporta [2],
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assim como pela sua faculdade de sustentar e otimizar o
processo que conduz ao momento da escolha. Por essa razdo,
usaremos o termo GDSS para referir tanto GDSS como GSS.

O trabalho de investigagdo que estamos a desenvolver é a
proposta de uma plataforma colaborativa para suporte a decisdo
em grupo — MedManager — com o objetivo de melhorar um
processo de tomada de decisdo [2] e que, estando fortemente
orientado para a prossecucao de tarefas fulcrais na atividade
didria da organizacdo em estudo, tendera a ter uma frequéncia
de utilizagdo particularmente elevada, assegurando assim a sua
implantacdo com sucesso [5] nos héabitos da organizacéo. Este
sistema podera potenciar ganhos nos dominios das sinergias,
aprendizagens, estimulo e satisfagdo do utilizador, objetividade
de avaliacéo, produtividade, performance e custo associados ao
processo [4], [6], [7], [8], [9]. Ou seja, todo o processo de tomada
de decisdo podera beneficiar de uma melhoria clara nos
resultados, em relagdo a situacdo atual, encorajando a
participagdo ativa de todos os agentes no mesmo [1] e
possibilitando a descoberta e exploracéo de novas abordagens ao
processo de tomada de deciséo [2].

O artigo encontra-se dividido em: enquadramento tedrico;
conceitos de DSS e GDSS; metodologia de investigagdo
adotada; apresentacdo e discussdo dos primeiros resultados da
investigacdo; conclusdes; e trabalho de investigagdo futuro que
permitira dar resposta aos objetivos do trabalho.

Il. ENQUADRAMENTO TEORICO

A tomada de decisdo, sistematizada ou desestruturada,
apoiada em sistemas especificos ou meramente intuitiva, € um
processo, que se inicia no momento em que detetamos um
problema, necessidade ou oportunidade para o qual existam
respostas multiplas, e termina no momento em que escolhemos
uma dessas respostas [4], [10], [11], [12].

Um GDSS destina-se a um grupo de decisores trabalhando
em equipa [2], [8], [9], responsaveis por detetar, caracterizar,
gerar e avaliar potenciais decisdes ou formular estratégias de
implementacdo [2], estando envolvidos nas tarefas relacionadas
com a tomada de decisdo, ainda que a autoridade para a decisdo
final possa ndo lhes pertencer [5]. Estes sistemas facilitam a
interacdo dentro dos grupos envolvidos em trabalho
colaborativo, conduzindo a melhores tomadas de decisdo [13].
O objetivo de um GDSS é a melhoria do processo de tomada de
decisdo em grupo através da remocdo de barreiras de
comunicacdo e do fornecimento de instrumentos que permitam
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estruturar a analise e orientar os padrdes e conteldos da
discussdo [14].

Reconstrucdo da decisdo é o mecanismo que permite
perceber de que forma um grupo, suportado por um GDSS,
chegou a uma decisdo em contexto organizacional [15],
aumentando a transparéncia do processo. Os GDSS sdo a
solugdo natural para suportar processos de decisdo em
organizacdes distribuidas e contribuem para a compreensao de
decisbes passadas [16], possibilitando a sua reconstrucédo [15].

A diversidade de tarefas a serem suportadas conduz muitas
vezes a que um GDSS seja um sistema hibrido, integrando
diversos subsistemas de suporte a decisao, tal como preconizado
por Power e Sharda [17]. Estes sistemas caracterizam-se
fundamentalmente pelo suporte oferecido ao processo de
tomada de decisdo [13], independentemente das inlimeras
atividades que este suporte requer.

Fundamental num GDSS é a sua capacidade de adaptacdo e
flexibilidade, de acordo com as alteracdes do processo de
negocio que visa suportar. Um GDSS tem que ser capaz de
responder as necessidades dos utilizadores, seu perfil e contexto
de execucdo das tarefas. Esta flexibilidade é um dos pilares do
sucesso dos DSS [6] e a capacidade de resposta € critica, na
medida em que a qualidade do sistema e da informacéo sdo dois
fatores decisivos na satisfacdo do utilizador [18], e que 0s custos
da ineficiéncia do utilizador sdo consideravelmente mais
elevados nos GDSS que nos DSS individuais [5].

A flexibilidade e agilidade necessarias a um sistema deste
tipo, aliadas & necessidade de reconstru¢cdo do processo de
decisdo, sdo fatores que justificam uma componente de BPM,
dados os ganhos proporcionados pela mesma em agilidade,
flexibilidade e visibilidade [19]. Acompanhar a dindmica do
modelo de negdcio € uma tarefa permanente e a implementagéo
de uma componente de BPM permite, entre outros, alinhar os
processos de negdécio com a tecnologia, construir uma base
consistente de informac&o, refinar e implementar a logica de
negdécio [20].

I1l.  PROBLEMA E METODOLOGIA DE INVESTIGAGAO

O problema, para o qual se pretende resposta, consiste na
sustentacdo de um processo de negdcio de uma organizagao cuja
atividade é apoiada, entre outros, numa rede de pontos de venda
sedeada em estabelecimentos de terceiros, explorando a marca
em regime de mediagdo comercial e cobrindo a totalidade do
territério nacional. O processo de negdcio que se pretende
suportar é a gestdo do ciclo de vida dessa rede de mediacdes,
fator critico para a prossecugdo dos objetivos da organizacao.

A convergéncia entre o interesse do investigador e as
necessidades organizacionais, levaram & adocéo da metodologia
action research, criando um cenario de beneficio mituo, com o
objetivo de conceber e propor um GDSS que permita agilizar e
otimizar o processo em causa, através do redesenho da
infraestrutura de SI que o suporta, dando resposta as seguintes
questdes:

e Quais as fases do ciclo de vida de uma mediagao e quais
as principais atividades compreendidas em cada uma
delas?

e Quais as fases/atividades que estdo suportadas em SI?

e Qual o impacto de uma plataforma colaborativa de
suporte a tomada de decisdo em grupo, na gestdo do
ciclo de vida de uma mediagao?

Com o objetivo de dar resposta a estas questdes foram
definidas as seguintes fases de investigagao:

e Analise de dados secundarios — Visando enquadrar o
processo atual em termos normativos, aferir as suas
fases, atividades, tempos médios de execucéo e tipo e
quantidade de informacé&o que necessita de ser persistida
em cada uma delas, através da analise de: (i)
regulamentos em vigor que determinem os parametros
formais do processo; (ii) amostragem de processos de
prospecdo e nomeacdo de mediacBes que permitam
perceber a tipologia da informagdo documentada e
analisada, os critérios de anélise e métodos utilizados e
prazos de execucdo; (iii) estudos relativos a natureza e
dimensdo da rede de mediadores e; (iv) relatorios de
avaliagdo e pareceres anexos aos processos atuais;

e Recolha de dados priméarios — Com a aplicacdo de dois
métodos em duas areas organizacionais: (i) observagao
participativa da atividade de dois grupos de nivel
operacional (gestores comerciais responsaveis pela
relacio no terreno com as mediacOes; equipa
responsavel pela gestdo administrativa do processo); (ii)
nove entrevistas semiestruturadas com elementos
intervenientes no processo, trés das quais aos dirigentes
das unidades em causa e seis aos seus operacionais.
Estes dados permitem a identificacdo de informacéo
pertinente para a prossecucdo do processo, entropias e
pontos de melhoria, com o objetivo de fundamentar a
proposta de um GDSS que proporcione ganhos de
eficiéncia, adequado e ajustado & organizacéo.

Os dados foram recolhidos presencialmente e a sua analise
foi de tipo qualitativo, dado tratar-se de uma investigacdo que
endereca uma questdo eminentemente processual e de negécio
[21], dificilmente traduzivel quantitativamente [22].

IV. RECOLHAE ANALISE DE DADOS

A recolha de dados primarios, bem como a andlise de dados
secundarios permitiram identificar um conjunto de necessidades
deste processo de negdcio, determinantes na conce¢do de um
GDSS que o pretenda suportar, que séo:

o Identificagdo das varidveis de decisdo pertinentes para a
construgdo de um modelo 6timo da rede de mediag@es.

e Mecanismos de workflow, notificacdo e automatizacéo
de tarefas - Para implementacdo dos regulamentos que
regem a atividade; sustentar etapas e atores envolvidos
nos processos; fornecer suporte documental; otimizar
prazos de execucdo; reduzir a quantidade de operacGes
efetuadas de forma manual, que dificultam o
manuseamento dos processos.

e ldentificacdo da necessidade de reconstrucdo do
processo de deciséo - Tarefa homérica se ndo impossivel
no contexto atual, em fung&o da distancia temporal face
ao processo de decisdo. Visa assegurar a capacidade de



em qualquer momento poder auditar 0 processo e
garantir que este é efetivamente transparente.

Otimizar o suporte & gestdo do ciclo de vida das
mediacdes - Aplica-se na gestdo da relacdo da
organizagdo com as mediagBes e na gestdo interna do
processo, dado ndo estar formalmente documentado e
ndo existir na organizagdo uma visao global deste por
parte de todas as areas que nele intervém.

Agilizacdo, abrangéncia e integracdo dos Sl que
suportam o processo — Dada a necessidade de
acompanhar a dinamica dos processos de negdcio, a
proliferacdo de fontes de informacdo ndo integradas, a
falta de suporte em SI de muitas das atividades
desempenhadas e a existéncia de muitos mecanismos de
controlo paralelos, confusos, redundantes e incoerentes.

Acesso a plataforma colaborativa a partir de um
dispositivo mével - Visa permitir o acesso aos Sl que
sustentam o processo a partir do exterior da organizagao
e através de dispositivo minimamente intrusivo na
atividade dos gestores comerciais.

Reducdo do elevado peso documental associado a
gestdo do ciclo de vida das mediagdes — Caracteristica
que, associada ao facto de grande parte do processo
existir e circular de forma fisica, dificulta bastante a
atividade.

Caréncias de Bl — Inibidora do potencial da equipa
comercial e impeditiva de aferir 0os prazos de resposta
realizados e acompanhar devidamente 0s processos em
curso.

Aumento e agilizacdo dos mecanismos de formagdo —
Necessario tanto para a equipa comercial como para a
rede de mediadores, dado o relevo que as atividades de
formac&o tém atualmente na atividade desta equipa.

Desfasamento na disponibilizagdo da informacdo —
Afeta principalmente a equipa comercial, dada a sua
deslocacdo fisica da organizacao durante 80% do tempo
de atividade e a auséncia de acesso aos Sl a partir do
exterior desta.

Ferramentas de geolocalizacdo da rede — Necessidade
justificada pela dindmica da rede e da equipa comercial.

Interacdo colaborativa e visdo global do processo — As
diversas areas intervenientes ndo tém uma percecdo
unificada do processo e do conjunto de acBes que
precedem e/ou sucedem as suas.

Como resultado da analise de dados primarios e secundarios
foi possivel apurar que:

O ciclo de vida de uma mediacdo tem trés fases
principais, que requerem atividades diversas por parte
da organizacdo. O ciclo inicia-se com uma nomeagé&o,
que requer a execucao de diversas atividades prévias e
posteriores: prospecdo/candidatura no terreno; selecéo;
formacéo. Ap6s nomeado e em atividade tem inicio a
fase de gestdo rotineira da mediacdo que, pela logica do
préprio negécio, € a que relne maior universo de

incidéncia e que concentra maior atividade, requerendo
acompanhamento no terreno, analise de indicadores de
atividade, gestdo administrativa do processo e
enderecamento de toda e qualquer questdo relacionada
com a mediacéo. Este ciclo de vida termina quando se
procede a extincdo de uma mediacdo, motivada por
questdes organizacionais ou decidida pelo prdprio
mediador.

e Nenhuma das fases esta suportada em Sl de forma cabal
e integrada. Existem ferramentas de utilizacdo
relativamente transversal — aplicacdo de gestdo de
mediadores; intranet; partilhada de ficheiros em rede;
base de dados de formacdo a mediadores — mas
nenhuma com utilizacdo generalizada e homogénea
pelos intervenientes no processo, multiplicando-se as
fontes de informacdo de utilizacdo individual e de
grupo, bastantes vezes com informacdo duplicada e
inconsistente.

e A criagdo de uma plataforma deste tipo produziria
impacto positivo na capacidade de reconstru¢do da
decisdo. O impacto dos GDSS neste dominio é
detalhado em [15] e [16] sendo esta capacidade — dada
a forte implantacdo da organizacdo em causa no
territério nacional — tdo mais importante quanto o
impacto social da mesma [23].

e O envolvimento dos diversos atores organizacionais
atraves da utilizacdo de um GDSS, mitigaria a falta de
conhecimento do processo, aumentando os contributos
destes e conduzindo ao enriquecimento e otimizagdo do
processo de decisdo [24].

o A utilizacdo de uma camada de BPM permitiria integrar
dados, aplicacBes e pessoas num processo de negdcio
Unico [4], providenciando a informacdo certa, no
momento certo, ao destinatario certo [25], [26]. Isto
aumentaria a eficiéncia organizacional, a qualidade de
servico e a consisténcia na execucao do processo [26] e
reduziria caréncias na integracdo da informacdo, tempo
perdido & procura desta e suas duplicagdes, agilizando o
processo com mecanismos de notificagdo [20].

e Aagilidade e flexibilidade dos Sl para acompanharem a
dindmica do negécio e a visdo global do processo pelos
seus intervenientes seriam objeto de melhoria com a
implementacdo de componente de BPM [19].

e O excessivo peso documental (fisico) dos processos
poderia reduzir-se até 30% através da implementagdo de
um GDSS [4].

V. CONCLUSOES E TRABALHO FUTURO

Os estudos existentes sobre a rede de mediadores néo tém
sustentagdo em Sl o que, aliado a complexidade dos modelos
matematicos usados, dificulta a sua aplicacdo. A existéncia de
modelos de otimizagdo definidos justifica que no sistema a
propor exista um componente de sistema pericial (expert system
— ES) que os materialize, avalie a rede e espolete a¢Bes de
ajustamento através de alarmistica e de indicagdo de agdes a
tomar.



A natureza dos regulamentos e processos é absolutamente
formal e estd documentada de forma estrita, levando a que ndo
exista grande variacdo na forma documental, a¢cBes executadas
ou forma e tempo em que estas ocorrem, para processos do
mesmo tipo.

A observacdo participativa corroborou as preocupacoes
identificadas durante as entrevistas. A intranet de suporte a area
comercial foi 0 mecanismo encontrado por esta para contornar a
auséncia de suporte em Sl as suas atividades e/ou a falta de
integracdo dos diversos Sl intervenientes. A sua manutencdo
contém, ainda assim, diversas ineficiéncias e a sua utilidade é
prejudicada pela auséncia de conetividade permanente dos
elementos da area em causa.

N&o existe na organizacdo um sistema de suporte a decisao
que permita apoiar de forma cabal e integrada as trés principais
fases do ciclo de vida de uma mediaco, razdo pela qual se
justifica o desenvolvimento e implementacdo de um GDSS.

A mais-valia desta investigacdo consiste na identificacdo e
levantamento de um problema e na busca da sua solucéo -
através da aplicagdo de métodos cientificos e enquadrada pela
teoria relevante - dado néo existir atualmente nenhum sistema
que dé resposta ao mesmo. O desafio futuro é a concecdo desta
plataforma colaborativa inovadora e Unica que, considerando as
praticas comprovadas nos diversos dominios abordados,
promova a integracdo das mesmas num GDSS que enderece o
caso especifico da organizacdo em causa, promovendo a
abordagem integrada de processos de negécio, pessoas e
tecnologia [19], [27], promovendo a otimizag¢do do processo, a
sua sustentabilidade futura, o envolvimento dos intervenientes e
os resultados organizacionais.
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