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RESUMO

As empresas atualmente deparam-se com um novoialesaf integracdo de seus
processos internos e externos através da Interisando a unido com parceiros e/ou
clientes. Isto resulta na chamada Personalizagg@mfm sistemas @eBusinessNeste
trabalho, € conduzida uma investigagcédo das condetgersonalizacdo e seus impactos
sobre 0 negoécio numa empresa, identificando-se dagens e opcdes de
implementacéo, organizando-se categorias, levantamgroblemas a serem superados,
e, finalmente, apontando-se opc¢des para a constde@ima base de conhecimento de
apoio aos negdcios da empresa. Em virtude do edtode complexidade deste cenério,
optou-se por construir um SAD - Sistema de ApoioDacisdo, através do
desenvolvimento de uma ferramenta - Person_DSSealda na aplicacdo da técnica
Escore para apoiar o tomador de decisdo na seldgdanelhor conduta de
Personalizacdo Plena numa empresa. O objetivo deptimacdo € fornecer
recomendacgfes genéricas sobre o uso de técnicaersenalizacdo e, de maneira
orientada, formular consideracdes especificas edrale umranking ordenado das
tecnologias que permitam as empresas tracarem uwmo pde aplicacdo da
personalizacdo ao negocio. Para fins de validag&erdamenta, um estudo de caso foi
efetuado junto a uma empresa real do ramo dehiligtéio de alimentos, localizada em
Natal-RN, no periodo de abril a junho de 2001 @gmdo de caso e seus resultados sdo

apresentados e comentados.
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ABSTRACT

Businesses actually face a new challenge - thgnatien of their internal and external
processes via the Internet with a view to a uniath wartners and/or clients. This
results in the so-called full personalization iBasiness systems. In this study, an
investigation of the personalization conducts aneirtimpact on the business of a
company will be addressed by identifying approached implementation options,
organizing categories, raising problems to be awee and, finally, defining
alternatives for the construction of the knowledgase to support the company
business. In virtue of the high degree of complegit this scenario it was decided to
build a DSS — Decision Support System, via the libgveent of a tool - Person DSS -
based on the scoring technique to support the idaamsaker in the selection of the best
personalization conduct. The objective of this apion is to provide generic
recommendations about the use of personalizaticimigues and in a guided way to
formulate specific considerations via an orderetireg of the technologies that allow
the companies to perform an application plan ofgéesonalization to the business in
order to validate the tool. A case study was cdroet in the food distribution business,
located in Natal - RN, during the period from AgolJune 2001 - the case study and its

results are presented and discussed.

Personalizagéo Plena em Sistemag-@sinessma Abordagem de Tomada Vil
de Deciséo



1 INTRODUGAOD ..ottt et enenenns 13
I R N o] (ST =T o] = (o= Lo LSRRI 13
1.2 ProbIEMALICA ......uueiiiiiiiiiiiiiiie et 15
1.3 ODbjetivos da DISSEItAGAOD ..........uuuurummmmmrrriiiiiiiiiieieeeeeeee e e s e e s aeeneee e 17
1.4 Organizagio da DISSErtaGao. ..........uuuurrreeermiriiiiiiiieaeeaaaaaaaaaaaieeeeeeess 18
2 SISTEMAS DEE-BUSINESS........ooooiiiiiiiiiiiee e seeeeee e 20
P2 R AN o] (=TT =T o | ¢ [ot= Lo LU UPPPPINS 20
2.2 A evoluGao d@-BUSINESS..........uuiiiiiiiiiiiiiiiiee e 22
2.3 PersonalizagaogeBuUSINESS........coooiiiiiiiii e 25
Y ©7o ] (o1 11 7= Lo RSP 27
3 CATEGORIAS DE PERSONALIZACAO ......cceoveeeeeteceeeeeeeeee e, 29
3.l VISA0 GEIAl...coiiiiiiiei et e e 29
3.2  Personalizag@o Organizagao-USUANO ....ccccceeeiriieeiiiiiiiiieeeeiiiieeee e 32
3.2.1 Estudos de Casos: Adaptec € FEAEX.....ccccoevviiiiiiiiiiiiceecceee e 32
3.2.2 Planejando a Personalizacdo OrganizaGao-ldSuar..............cccceeeeennn.. 34
3.2.3 Tl para Apoio a Personalizagdo OrganizaGagakiks. ...............cccceeeeeennn. 37
3.24 Ferramentas para Apoio a Personalizacdo @eggio-Usuario............... 39
3.25 Entidades Fundamentais a SiSte@BSISINESS...........evvieiiiiiiieeeeeeeeninnnnns 41
3.2.6 Terceirizando a Personalizacdo Organizac@@ulds..................cccceeeennn.. 42
3.2.7 Sumarizando a Personaliza¢@o OrganizaGaoHOSUA.............c..eeeeeennn. 45
3.3  Personalizag@o USUArio-Organizacao ....cccceeeeeeeeeeiiiiieeieeeaniiiieeeee e 46
3.3.1 Personalizacdo com Filtragem de Historic@dmpras................ccceee..... a7
3.3.2 Personalizacdo com Filtragem por Grupo detiss...............cccevvvvvnnnene 48
3.3.3 Personalizacdo com Regras de Filtragem.............cceiiiiiiiiniiiiiiiiiieiiiin, 49
3.34 Personalizacdo com Método da Inferéncia @oSgao ..............ccceeenes 51
3.35 Personalizacao Hibrida.............oovemeeeiiiii e 52
3.3.6 Sumarizando a Personalizacdo Usuario-Orggliza..............ccceevvvvnnnnns 52
3.4  Analise Comparativa entre Categorias de Peligagdo Plena....................... 53
3.5 CONCIUSAD ..ttt a e e e e e e e e e e e e 55

[NDICE

Personalizacdo Plena em Sistemag-@isinessUma Abordagem de Tomada Viii
de Deciséo



4 SAD - SISTEMAS DE APOIO A DECISAO ......ccciiieeeeeeeeeeeeee e 57
4.1 INEFOTUGED ... et e e e e e 57
4.2 Decisao com MUILIPIOS CHEIEIIOS ......... o eeererernnniiaineeeeeeeeeseeeeeeeeeesnneennn. 61

4.3  Classes de Metodologias de SOIUGAOD... cuwmmmerereeeeeeeeeeeeeiieiiiiiiiiiiiinnnnnnss.03

4.4  Técnicas de Priorizacdo da Articulag@o Prégi®ieferéncias............occvveeeee.. 64
4.4.1 TECNICA ESCOIE...uuuiiiiiiiiiiiiiiee st e e e e e e 64
4.4.2 (U] or= (o I 1 1] [T F=To [= U 66
4.4.3 Processo de Hierarquia Analitica — PHA. ..., 66
4.4.4 Tabela Comparativa das TECNICAS .....cceeeeemvrrrriiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeaaeaeaanns 7.6

4.5 (0] o o3 1 157- Lo 1P UUPPUPPUPPRRPP 67

5 A FERRAMENTA PERSON_DSS ..ottt 68

5.1 Estratégia da SOIUGA0...........uuuuiieeeiiicee e e e e e e eenaee 68

5.2 (70] g0 To I [0 0o 151 1= 1 1 F= PRSPPI 69

5.3 Funcionamento do SIStEMAL.............. o eeeeeee e ee e 72

5.4 O Usuério da Ferramenta Person _DSS ......ccoooeiiiiiiiiiiiiiii e 76

ST T O] o[ 11 57- To RPN 78

6 ESTUDO DE CASO ...ttt s et e e s e s et e s eaaa e s aaa e e ennnns 79

6.1 IdentificandO @ EMPIESA........coii i 79

6.2 ConduGao do EStUdO d€ CaASO0 ......ceiiiimccce e 79
6.2.1 ENrEVISTAS ..ottt 81

6.2.1.1 Meta 1: Situacdo Atual da EmMpPresa..........cceeeeeeveevevviiniiiiiinieeeeeeeen, 81
6.2.1.2 Meta 2: Mapeamento de Componentes de uma Arquatéiyica de e-
BUSINESS. . et e e e e et e e e e e aeeeeeeeerraaana 83

6.3 A Ferramenta € Seus ResSultados.......coceaaeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee s 85

6.3.1 Recomendacao de TeCNOIOQIAS ........ .o cerrrnraeaaeeeaeeeeeereeeeeernnnn.2 8

6.3.2 Relatorio Comparativo de Areas ........ccccceeeeeeeeeeeeeeceeeeeeee e 87

6.3.3 Relatério Comparativo de TeCnologias ..ccceeeeevveeivviiviiiiiiiiiiiiiiieeeeeenn 88
6.4  Guia de Implantacdo da Personalizacdo PleddAaom DSM...........ccc....... 90
6.5  CONCIUSED ...uvviiiiiiiiiiiiiiie e 92
7 CONCLUSOES. ..ottt ettt seannnens 93
7.1 REIEVANCIA ...t 93
42 O o | |1 o]0 1o 0T 93

Personalizagéo Plena em Sistemasg-@usinessma Abordagem de Tomada  iX
de Deciséo



7.3 CONSIAEraglES FINAIS ......cciiiiiiiiiiieaeeeat e e e e e e 95

7.4 TrabalNOS FULUIOS ......uuueiiiiie e s ettt s 95
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....cooiiiiiiiieieieieene s 97
REFErENCIAS IMPIESSAS ...vvvvvveueiiee e s s et e e e e e e e e e et e eeeeeeesaasan s ereeeesna e e e eeeas 97
ENderegos EletrOniCOS ...........uuuiiiiiiiiaeeee et 99
ANEXO A: TECNOLOGIAS DE APOIO A PERSONALIZAQAO USUA RIO-
ORGANIZACAOD ...ttt ettt te st sttt eaenneseeee s 102
N Y o] (=11 = o = Tox= [ LSRR 102
A.2  Personalizagio dA/EDSITES..........cooiiiiiiiiiii e 103
A.3 A Tecnologia ASPACtIVe Server Pag@s..........cuuueuuiiiiiiiinieeeeeeeeeeeeeieeennns 104
A.4 A Tecnologia JSPJAvaServerPages) ........cccuvvveeevvuveunnniisees e s e eeeeeenns 108
A.5 A Tecnologia PHP (Personal Home Page TOQIS)..........ccccceeeiiiiiiieeeeeenenee, 114
A6 Avaliagao COMPATrALIVA ......eeeieiiiiiiis et 118
A7 CONCIUSEO .. e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeenees 119
ANEXO B: INCERTEZAS DE UM PROCESSO DECISORIO.....c..ccccevennn. 121
= 70 A |1 o o [ o T L 121
B.2  NiVEIS A€ INCEMEZAS.......uuuieeeieees s eeeeeeee et e e e e e ae e e e e e e e e s s s s eneeeeeeeeeas 121
B.3  AUtUJES € MUABNGAS ..ottt e e e e 125
B.4  LiStA UE AGDOES .....uiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 126
B.5  CONCIUSEO ....uuviiiiiiiiiiiiieee ettt 130
ANEXO C: QUESTOES DA FERRAMENTA PERSON_DSS.....ccccocevevevennne, 131
ANEXO D: GLOSSARIO ......cuiiiiiiiiiieeieieeismemie ettt eese e sennanns 134

Personalizagao Plena em Sistemasg-@isinessma Abordagem de Tomada X
de Deciséo



Indice de Figuras

Figura 2.1 Evolucao dos sistemas para se alcancaParsonalizagdo Plena. ...........ccccccveevvveeeeme.. 22
Figura 2.2 Entidades que acessam 0 repositorio ceak [GIN O1].........ccccoevvreeeeeiiiiiiiirice i 25
Figura 2.3 Processos de negocio Inter/Intraorganiz@es [FIN 00].........ccccvveeviiiviiieesiiieeeciiieeeennn 26
Figura 3.1 Elementos Chaves a Personalizacéo detBisas dee-Business.............occeeeviieeeiniiee e, 30
Figura 3.2 Modelo de Desenvolvimento de e-Busind880R O01].........cccccuvviiiiiiiiiiiieeeeeeee e 42
Figura 3.3 Arquitetura de Intermediario e-Marketplace [PIL 00]. .......cuvvviiriiiiriiieiieeeeeeee e eeeeeineeeeen 44
Figura 4.1 Modelo genérico de um SAD - Sistema depAio & DECISAD ......vvvvveveeiieeeeeeeeee e e 59
Figura 5.1 Modelo de Entidades e Relacionamentos derramenta Person_DSS.............ccccceven 02
Figura 5.2 Arquitetura Genérica de um SAD Adaptadapara a Ferramenta Person_DSS ............... 73
Figura 5.3 Arquitetura do SiStema Person_DSS... . oot 74
Figura 5.4 Hierarquia da DECISA0 ..........uuuuimmmeeiieiiaaee ettt ea e e e e e e e e e e e et ebeeeeeeeeeeas 78
Figura 6.1 Grafico Resultante da Avaliacdo do Dirair Comercial ..........ccccveeviiciviiieeeeiiciienee e 86
Figura 6.2 Grafico Resultante da Avaliacéo do Diradr de LOgiStiCa .......vvvvevveiieeeeeeeeesissvommmeeevveeee 87
Figura 6.3 Relatério Comparativo das Areas de Integsse Segundo Avaliagdes dos Diretores da DIA
........................................................................................................................................... 88
Figura 6.4 Relatério Comparativo de Tecnologia Sequdo Avalia¢des dos Diretores da DIA.......... 89
FIQura AL ArQUITETUIA ASP ...ttt ettt et et e e e e e e e e e e e et bbb e st e e et e e e e e aeaaaaaaaaaaas 104
Figura A.2 Uma ReqUISICAO ASP ...ttt e e e e 105
Figura A.3 Modelo 1 (Arquitetura JSP, JavaBeans) [BN O0]. ........ccceeeeiiiiiiiiiieiiiiiicceeee e 110
Figura A.4 Modelo 2 (Arquitetura Servlets, JSP,JavaBean) [SUN 00]. ...........cccooecvvrvrinnnneneesamnes 111
Figura B.1 Como um Banco Regional Confronta as Inecgezas doe-Commerce [HUG 97]. ........... 129

Personalizagéo Plena em Sistemag-@usinessUma Abordagem de Tomada  Xi
de Deciséo



Indice de Tabelas

Tabela 1.1 Opgdes Tecnoldgicas de Apoio a Persomaliao Plena..........ccccocvvieiiiiiiiiiiicmeee e 15
Tabela 3.1 DSM Design StrUCtUre MatFiX)....ceeeeiiiiieeaeeee ittt ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e nnnneeees 34
Tabela 3.2 DSM Design Structure Matrix) Reorganizada............ccccuuevuiiiiiieiicccc e 35
Tabela 3.3 DSM Design Structure Matrix) da Caterpillar antes da Reengenharia........cco............ 35
Tabela 3.4 DSM Design Structure Matrix) da Caterpillar apds a Reengenharia.........ccommeeeeeeennn. 36
Tabela 3.5 Tecnologias, Ferramentas e Modelos Usadem Sistemag-Business................cceeevvvnnns 43
Tabela 4.1 Exemplo de Problema Baseado na MetodoladESCore.......uuvuviiviiieiieeieeeeeee e 65
Tabela 4.2 Técnicas para Resolucdo de Problemas cofdltiplos Critérios [GAR 99]. ................. 67
Tabela 5.1 Tupla da Entidade QUESLA0. ..........ccccuiiiiiiieieieie et e e e e e e e e e e e e e e e 71
Tabela 5.2 Tupla da Entidade Area_INtErESSe. ..o it 71
Tabela 5.3 Tupla da Entidade TECNOIOGIA. ..o eeeeeeeeieiiei ittt e e e e eee e 71
Tabela 5.4 Tupla da Entidade AVAlIACAO. ........cacurieiiiiiiiiiiaiie ettt e e e e e e 71
Tabela 5.5 Tupla da Entidade QUestao/TECNOIOgIa..........cccccurrrriiiiiiieiiriie e e e e e e eeeecee e 72
Tabela 5.6 Lista de perguntas que funcionam COmMOAfiO. ..........c.c.uuvireiiiiiiiieieeeee e 75
Tabela 5.7 Padr6es em Uso em Sistemas de DeCiSEARDO]. ....covvvviiiereeeeiiiiie it e 76
Tabela 6.1 Componentes Chaves para Conducéo do Edtude Caso. ........cccceeeeeeeveiiiiiicciviceeeenes 80
Tabela 6.2 Funcionarios/Consultores que Participana das Entrevistas............cccvvvveeeiievvmmmneeennn 81
Tabela 6.3 Avaliacdo da Situacdo Atual da EMpPresalB...........iiiiaaiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee 82
Tabela 6.4 Avaliagdo dos Componentes Basicos de udauitetura de e-Business..............c..cc...... 83
Tabela 6.5 Processo de Distribuicdo antes da Persh@acao Plena............ccccccvvvvvviiieiieesesecnnnnnnns 90
Tabela 6.6 Processo de Distribuicdo ap0s a Persoi@alao. ...............cccccvvvviiiiiiiiii s cereeeeeceeee e 91
Tabela 6.7 Guia Ordenado de Aplicacdo da Personatizdo Plena na Empresa DIA. ................... Q2
Tabela A.1 Comparativo das Tecnologias para Implentgacdo da Personalizacado “Visivel”........ 118
Tabela B.1 Niveis de Incertezas para Tomada de Deab [HUG 97]. ......cccceovvreeiiiineiiiie s ceeee e 125
Tabela B.2 Tipos de Atitudes Estratégicas para Apoia Tomada de DeCiS80...........cccceevverieeean. 126
Tabela B.3 Ac¢des que Complementam a Estratégia, n@anbecisao [HUG 97]........cccccceevvvvrnnnee 127

Personalizagéo Plena em Sistemasg-@usinessma Abordagem de Tomada Xii
de Deciséo



Capitulo 1

Introducao

1.1 Apresentacao

A disseminagé&o e popularizacdo da Internet e ddé&dnologia da Informacéo),
suas ferramentas, modelos e padrbes nos ambientpeesariais, resultaram em
transformacdes nos modelos de negdcio, tais corralizacido de operacdes comerciais
em tempo real, de maneira facil e em escopo munBshs transformacdes seriam
inimaginaveis no inicio da década passada, dadasit;des tecnoldgicas da época.

As facilidades resultantes dos avancos das telaucagbes, aliadas a um
ambiente operacional amigavel, de natureza graflsgoniveis na tecnologi#/eh
fizeram da Internet a midia que permitiu maior sifol e concretizacdo de transacdes
eletrbnicas reunindo pessoas, empresas e/ou agesetware

A TI, por sua vez, é voltada ao estudo e a proddgdaovos conhecimentos,
meétodos e servicos a partir de novas tecnologiass ihformacles, se aplicadas
corretamente num ambiente corporativo, sao tradszd vantagens competitivas.

Neste cenario, surgiu um novo modelo de condutaed@cios: ce-Business
Este modelo pode ser conceituado como todo e qerafggocio realizado via Internet
Atualmente, tais negocios séo divididos em doi®goo B2B Business-to-Business
0 B2C Business-to-ConsumemNo primeiro foco, B2B, estédo as transacdes depca,
venda ou colaboracédo, que envolvam apenas orgaeza® segundo foco, B2C,
concentra-se, quase que exclusivamente, em reldedasmpra e venda entre empresas
e consumidor final.

Verificando-se a evolucdo dos sistemas edBusiness,observa-se que um
diferencial entre as organizacdes detentoras desgemas € a personalizagdo, ou seja,
o tratamento individualizado oferecido aos compteseda cadeia de valor do negdcio
da empresa, sejam eles clientes, fornecedorespaforiros. Percebe-se, neste caso, a
importancia de se oferecer facilidades e/ou vantgeomerciais aos clientes e
parceiros de modo a “fideliz&-los”. Tais regaliasl@m ser alcancadas mais facilmente
através da utilizacéo correta de opgdes tecnolggieapoio a personalizagéao.
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Este trabalho investiga as diferentes opcdes tégimals de apoio a
personalizacdo em sistemasedBusinessDurante esta investigacdo, observou-se que,
para uma empresa alcancar uma personalizacdo nhadigragla, é necessaria uma
reestruturacdo de seus processos internos e extassociada a utilizacdo @absite
para efetuar ndo apenas tarefas de compra e vera, também realizar agbes que
agreguem valor ao negocio da empresa.

Propbe-se neste trabalho uma generalizacdo do itorde personalizacao,
denominado Personalizacdo Plena. Personalizacéa Ble sistemas deBusiness
uma variante mais abrangente do conceito de pdizag@o apresentado anteriormente
e pode ser estruturado em duas vertentes: Usuéganacao e Organizacdo-Usuario.

A Personalizacdo Usuéario-Organizacdo é um trataamentividualizado
oferecido aos clientes ou parceiros, englobandastoas mudancas estéticas que
ocorrem na interface com o usuaneepsitg a partir da utilizacdo de mecanismos de
filtragem de conteddo. A empresa Amazon.com é uem@io tipico de utilizagdo da
personalizacdo Usuario-Organizacdo. Em sembsite encontram-se diversos
mecanismos de filtragem de conteldo, dentre osscudiltragem por historico e a
filtragem por grupo [AMA 01]. Assim, apoiado porses mecanismos, 0 usuario
receberd ofertas e produtos de seu interesse fspeabd contrario do que ocorre no
acesso avebsiteque nao possuem mecanismos de personalizagdoaontacao do
usuario com a Organizacao € prejudicada, geralmpelz grande quantidade de “lixo”
informativo ou de informacdes desestruturadas.

Diferentemente da personalizacdo Usuério-Organizagée trata apenas de
reestruturacdes nwebsite a personalizacdo Organizacao-Usuério é respanpave
mudancas nos processos internos e externos dasampoorridas mediante inovacdes
tecnolégicas que produzem vantagens comerciaisregag valor ao negécio da
empresa. Um exemplo de personalizacdo Organizagéérid é o da empresa Philips.
Em setembro de 2001, essa empresa realizou uno lefl&erso, via Internet, para
comprar mais de treze mil cestas de natal dessnads seus funcionarios. Em razao
dessa mudanca no seu processo de comgHRapcurementa companhia obteve uma
deflacdo de 11,82%, aproximadamente R$ 55 mil eomem relacdo a mesma compra
do ano anterior [ITW 01]. A aquisicdo das cestasndtal de modo convencional

resultaria, provavelmente, num processo de merici€efia em termos de custo e
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tempo. O mecanismo de-Procurementagregou valor, neste caso, mediante uma
otimizacdo do processo de aquisicdo. Percebe-seexemplo mostrado, que a
personalizacdo Organizagdo-Usuario envolveu somemiglancas nosS processos
internos e externos da empresa.

Na tabela 1.1, sdo mostradas algumas das opc¢Oesidgicas de apoio a
Personalizacao Plena.

Tabela 1.1 Opc¢des Tecnoldgicas de Apoio a Perzagdld Plena

Foco Opc¢oes Tecnoldgicas de Apoio a PersonalizRigim
Usuario-Organizacdp Filtragem de Historico; Filtragem por Grupo; RegilasFiltragem; Inferéncia
[PAY 00].

Organizagdo-Usuarip Ferramentas de Apoio aos Processos de Negdcio {[ERE&priseResource
Planning, XML (eXtensibleMarkupLanguagg, EDI (Electronic Data
Interchangé; Aplicacdes de Integracdo - CRI@Ystomer Relationship

Management[ORA 00], e-Procuremenbu aquisigéo eletrénica, SCI8{pply
Chain Managemeh{IBM 00]; Solugdes de Apoio a Infra-estrutura Mieldgica -
Data Mining, Data Warehous@LAP (On-Line Analitycal Processing$YU
99].

1.2 Problematica

Num ambiente dee-business existe pouca ou nenhuma interacdo interpessoal
(presencial), diferentemente das relacdes existenima loja de umshoppingcenter
Percebe-se, assim, no ambiente edusiness a necessidade da utilizacdo de
mecanismos e/ou ferramentas que possibilitem umdimbento direcionado a cada
usuario, seja ele pessoa fisica ou juridica.

Tanto no ambiente real quanto no virtual, preguaidade do produto/servico
sdo, naturalmente, parametros de concorréncia entgesas. No entanto, ndo séo
apenas estes os parametros que determinardo @aécial do cliente ou parceiro.
Numa pesquisa promovida nos EUA pelo instituto elgpisa IDG [IDG 00] em 2000,
constatou-se que um atendimento personalizado,rafiggntre os fatores mais
importantes no crescimento da taxa de “fidelizagdms clientes e parceiros. Percebe-
se, portanto, que estratégias (mecanismos e femtag)eeficientes de Personalizacéo
Plena poderdo alterar resultados decisorios ou,akuns casos, ser o principal
parametro de decisdo por parte das empresas. &sta@cao serve de motivacdo para
a investigacdo das opcoes tecnoldgicas que patssibids empresas, de carater virtual

ou nao, atingirem este diferencial competitivo agas pela Personalizacédo Plena.
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A escolha das opcdes tecnoldgicas de apoio a @izagio plena voltadas para
sistemas de-Busines® considerada neste trabalho um problema queenwalltiplos
critérios comuns a todas as decisdes. A seguiers@merados alguns destes critérios:

0 Aspectos mercadoldgicos — estratégias usadas poceifgs e/ou
concorrentes para atingir mais diretamente o dient

0 Aspectos tecnolégicos — como obter maiores vantagempetitivas a
partir da utilizacdo de ferramentas computaciont@is como: redes de
computadores, banco de dados, hardware, software et

0 Aspectos financeiros — custo de aquisicao de resuexnoldgicos, retorno
do investimento em TI etc.

0 Aspectos organizacionais — recursos humanos disgeni politicas
internas etc.

Apesar dos critérios citados estarem presentes peaticamente, todas as
decisdes situadas na escolha das opc¢des tecnal@gcapoio a Personalizagdo Plena,
um dos problemas encontrados é a determinacacdalgrimportancia dado a cada um
desses critérios. Tais critérios variam, naturabmeentre as empresas. Por exemplo,
uma empresa prioriza a implantagcdo da geréncieeldgdes com clientes, enquanto
outra pode preferir investir em troca eletronicadddos com suas filiais ou atualizagéo
de equipamentos de informatica. Isso, evidentemeiiiera a escolha da alternativa
tecnoldgica de Personalizacdo Plena a ser seguida.

O ideal para qualquer empresa, independentemenseal@atureza e porte, €,
apos uma analise dos critérios citados, fazer asampgdes tecnoldgicas corretas, tendo
assegurada a infra-estrutura administrativa e cteomnal para a implantacdo dessas
opcOes, num momento correto, atendendo assim aeMpextativa de custo/beneficio
previamente planejada.

Em resumo, a escolha equivocada de opcdes tecoadogode resultar em perda
de investimentos financeiros, podendo vir a comgtemo “tempo de vida” de uma
empresa. Por outro lado, a escolha adequada e @usbo dessas opcgdes tecnologicas

podera, como enfatizado, tornar-se um grande diéeakcompetitivo.
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1.3 Objetivos da Dissertacao

Levando-se em consideracdo a problemética relaivescolha das opcdes
tecnologicas de apoio a Personalizacdo Plena nureate dee-Businessps objetivos
deste trabalho s&o investigar o conhecimento ssds&s opcdes e seus impactos sobre o
negocio numa empresa. O resultado dessa investigacé construcdo de uma
ferramenta de apoio a decisdo que ofereca ao asmagrupo de usuérios a geracao de
um ranking ordenado das opcdes tecnoldgicas de PersonaliPdeda mais adequadas
para o cenario em questao.

A investigacdo permitiu a organizacdo do conhecitmem categorias. Esta
organizacdo aponta quais as opg¢les tecnoldgicas utibtadas pelas empresas para
apoio a Personalizagdo Plena de sistemase-Beisiness contemplando multiplos
critérios considerados fundamentais pelo executiireador de decisao.

A ferramenta de apoio a decisdo desenvolvida sugmo uma consequéncia
natural da investigacdo realizada. Ela atende @ss@&tade de organizac¢do do raciocinio
l6gico, e muitas vezes intuitivo, do tomador deishm, quando este se depara com
situacOes de risco na selecao das opcdes tecraodgc apoio a Personalizacdo Plena
para sistemas de-Business Esta ferramenta, denominada Person_ddscigion
SupportSysteny leva em consideracdo 0s conceitos tipicos deSAMD (Sistemas de
Apoio a Decisdo) [NAL 00] além de alguns critérimercadoldgicos, tecnoldgicos,
administrativos e financeiros para a geracao dotgaoranking ordenado das opcdes
tecnoldgicas de personalizacdo. A importancia gedderios varia de acordo com o
grau de personalizacdo que a empresa deseja alcanca

A ferramenta Person_DSS consolida o conceito deoRalizacdo Plena. Trata-
se de um banco de dados relacional que oferecesw@rial informacdes que podem
alterar a escolha das opcdes tecnoldgicas de apBersonalizacdo Plena. A interface
de Person_DSS consiste num conjunto de perguntagyagsui o objetivo de extrair do
usuario informagdes para a construcdo de uma ledadbs de entrada da ferramenta
propriamente dita. Person_DSS processa esses da@dasrdo com a pontuacao dada a
cada pergunta. Nesse ponto sdo ordenadas as dpcdefdgicas de Personalizacdo
Plena mais adequadas para implantar na empresaiestéq. Portanto, tais sugestdes
serdo de vital importancia aos tomadores de decis@&scolha correta da abordagem a
ser seguida no processo de Personalizagéo Pleraptasa.
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Com o intuito de testar e avaliar a ferramenta dPe®SS, bem como o0s
conceitos que nortearam a investigacao sobre ceconbnto das opc¢des tecnoldgicas e
seus impactos sobre o negécio numa empresa, &gicehda a empresa Distribuidora
Internacional de Alimentos — DIA. Trata-se de umgaoizacdo de médio porte, com
faturamento anual acima de US$ 30 milhdes, comxapemlamente 500 funcionarios,
estabelecida desde 1974 em Natal-RN.

1.4 Organizacgéo da Dissertacao

Essa dissertacdo possui sete capitulos, organizadé@me o esquema a seguir.

O primeiro capitulo conceituou Personalizacdo #lembjeto central desse
trabalho, abordando alguns aspectos da escolha opgdes tecnoldgicas de
Personalizacdo Plena para sistemas-@isinessA problemética e os objetivos da
dissertacédo foram também definidos nesse capitulo.

O segundo capitulo discute a evolucéo da utilizalgitnternet e da difusdo da
Tl nas empresas. Esta evolugdo que culminou coomecetto dee-Businesslestaca as
tendéncias dos negdcios eletrbnicos. Este trab@dhoentra-se na personalizacdo de
sistemas de-Businessonde é possivel constatar que a revolucéo oriuadgplicacao
de novas TIs em ambientes empresariais tende aepnpara a integracdo dos
processos internos e externos de negocios [GIN BEdth é a base para se atingir a
Personalizacao Plena nas empresas.

O terceiro capitulo apresenta uma categorizacaddadass de personalizacéao
plena a partir de opc¢des tecnologicas usadas coor fn@giéncia nos processos de
negoécio das empresas e em seebsites Esta categorizacdo é a base da investigacao
feita e que norteia a ferramenta Person_DSS, pi@peste trabalho.

O quarto capitulo apresenta um breve estudo sokiPe-SSistemas de Apoio a
Decisdo. Este estudo tem o propdésito de embasacas®nte a selecdo da abordagem
utilizada na concepcéao da ferramenta Person_DSS.

O quinto capitulo descreve a ferramenta Person_BS@ijndo os conceitos de
Personalizacdo Plena, as opc¢des tecnoldgicas tdesoa terceiro capitulo e a técnica
de SAD selecionada no quarto capitulo. Sdo mostrasl@stratégias de Personalizacéo
Plena, os relacionamentos entre as tabelas dantemta desenvolvida, bem como o seu

funcionamento interno.
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O sexto capitulo mostra um estudo de caso, nofgraah feitos a implantacéo e
os testes da ferramenta Person_DSS na empresaAldf de servir para testar e
permitir uma analise da investigacéo feita e dafeenta implementada nesse trabalho,
este estudo de caso ilustra bem a metodologia @es8kecionada.

O sétimo capitulo conclui a dissertacdo, destacaridgortancia do trabalho no
contexto dos negoécios eletrbnicos via Internet eesgmtando as principais
contribuicdes do estudo. Trabalhos futuros sdoqstos e justificados, na perspectiva
de tornar a ferramenta Person_DSS mais eficientsiteacdes de deciséo relacionadas
a personalizacao de sistemasd®usiness.

A dissertacdo é finalizada com as referéncias dghdificas (impressas e
enderecos eletronicos relacionados ao tema) eoqaaéxos. O anexo A apresenta um
breve tutorial sobre as linguagens de programacdis atilizadas na Internet para a
construcao devebsiteslinamicos. Estas linguagens séo fundamentais paakcancar a
Personalizacdo Usuério-Organizacdo. O Anexo B disceobre as incertezas de um
processo decisorio, tema intrinsecamente relacmmaadSAD utilizado na ferramenta
Person_DSS. As questfes que constam na ferramerganPDSS estdo exibidas no
anexo C. Um glossario com o0s termos técnicos presenessa dissertacdo esta

disponivel no anexo D.
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Capitulo 2

Sistemas dee-Business

2.1 Apresentacéo

O e-Businessfoi impulsionado, principalmente, pela utilizacd@a decnologia da
informacdo (T1) nas empresas. As facilidades ofdescpela tecnologi#/ebatravés da
Internet criaram uma forma inteiramente nova deceseduzir negocios inter e
intraorganizacionais.

Pessoas e sistemas sédo fundamentais para o des@evdd da Tl. Os gestores
de informacao tém de participar na definicdo, imf@edo e manutencdo dos sistemas
de informacéo, sejam eles baseados ou ndo em dg@olambéem é necessario que 0s
responsaveis pela informacdo estejam preparadcs lplar com uma estratégia
empresarial clara relativa as novas tecnologiassesstemas de informacao, incluindo
definicdo, planejamento, desenho e modelo das gjpesade gestdo. Caminha-se para
uma estabilizacdo do tecido empresarial, em qum@esa tradicional terd que ser,
naturalmente, uma combinacao dos paradigmas dodaswirtual e real, remodelando
conceitos como cliente e qualidade do servico [(EN

O e-Businessestd modificando alguns dos principais pontos o#avdas
empresas. Essas passam, agora, a refletir sobe esteatégicas de negocio,
considerando fatores como: a reengenharia de @@xemternos e externos; a
reestruturacado da empresa para a Internet; o modaoptir expectativas dos mercados-
alvos; a maneira de enderecar tais mercados, \asatdr e garantir maior retencdo de
clientes e/ou parceiros [MON 01].

Neste cenario, assume-se a idéia de gaeBasines® uma nova forma para a
conducdo de negocios, com regras proprias, nemedsitde um modelo de atuacdo
especifico desde o inicio de sua concepcao [ABCBd3e novo modelo apresenta-se
com a cultura focada no fortalecimento das relag@esmpresa com os integrantes da
cadeia de valor que constituem o negocio. Estag@es favorecem o compartilhamento
de informacgbes entre empresas, clientes e parcéa@btando a tomada de decisdes e
tornando &gil a produtividade.
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Em virtude da concorréncia acirrada entre as orgades, o mercado atual esta
incentivando um atendimento individual e bem dorado. Assim, clientes e parceiros
passam a se sentir valorizados pela empresa. Ardiacao Plena, conceito principal
deste trabalho, reforca essa estratégia de mer&ddoe baseada nos conceitos de
Personalizacdo Organizacdo-Usuario e de Persogétizdsuério-Organizacdo, duas
novas propostas, apresentadas no capitulo 1, goieaeno foco dado a personalizagéo,
até entdo voltado apenas as mudancas ocorridatrotuea dosvebsites.

A Personalizacdo Organizacdo-Usuario ou Persogalizalos Processos de
Negocios, ou ainda Personalizagdo “Invisivel”, estdacionada com melhorias
ocorridas mediante a aplicagdo de inovacdes tegitak) nos processos de negoécio da
empresa. Esta conduta visa a atingir os clientpsreeiros, fortalecendo e criando
maior sintonia no relacionamento com a empresa. @mrdar redefinicdbes dos
processos de negdcios, esta vertente da persa@@if@nece resultados que produzem
fortes impactos na estrutura organizacional da esapr

No caso da Personalizagcédo Usuario-Organizacao soidizacdo déVebsites
ou ainda Personalizacao “Visivel”, a énfase reoaiaspectos relativos aos varios tipos
de filtragem de contetdo atravéswlebsite.Estas filtragens atuam de forma a sempre
exibir aos usuérios assuntos de seu interesseailssenta a fidelidade do consumidor
final com owebsitee favorece um potencial crescimento nas venda¥ PI].

O uso da Personalizacdo Plena potencializa o sengamde oportunidades de
negocios na Internet. Em virtude disso, a efic@mla organizacdo é melhorada com o
compartilhamento de informacdes e o planejamentajunt entre todos os
componentes da cadeia de valor, uma vez que a smpassard a produzir sobre uma
demanda existente. E o conceitontigke-on-demand

Nas secdes 2.2 e 2.3, é fornecida breve visdo dtugéo dos sistemas
empresariais e sua integracdo com as ferramentdstetaet de forma a atingir a

Personalizacao Plena.
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2.2 A evolucao doe-Business

A utilizacdo eficaz das novas tecnologias na gest@anformagfes nas empresas
tornou-se a chave para o sucesso das organizag@as mla Internet. A tecnologia da
informacédo comeca a ser aplicada dentro das ensprdsade a automatizacdo de
tarefas rotineiras, até a redefinicdo dos modetosafdcio, em busca da eficiéncia,
eficacia e competitividade [FAC 01].

Neste contexto, as transformacbes oriundas dazagiio da Tl podem ser
caracterizadas pela evolucdo ocorrida nos procéssnsos e externos do negocio. A
mudanca destes processos € ilustrada na figuraaldptada de [GIN 01] para o

contexto de tecnologias da Personalizagao Plena.

Processos
Externos

Uso de TI para “1;";"_’“9 \
aslco
suporte aos

processos de Website
negocios externos Interativo

Web site
e Commerce

.
Usode TI para
suporte aos
processos de /
negocios internos Processos
/ Internos

Novos
[Processos(*

Personalizaciio| Personalizacio Invisivel
Visivel

(*) - SCM, CRM, e-Procurement,
Figura 2.1 Evolucéo dos sistemas para se alcancaParsonalizacdo Plena.
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A sequir, algumas etapas da evolugdo dos sistend@s detalhadas,
considerando-se a progressiva aplicagcdo de Tl mdBeates empresariais. Na figura
2.1, percebe-se que, inicialmente, os process@snag podem ser representados por
websites basicos. Estes publicam informacdes institucion&igtronicamente,
apresentando baixo custo e impacto limitado. Napresas, observa-se o uso das
ferramentas de produtividade individual como plzasl e editores de texto, visando a
maior agilidade em seus processos internos.

Seguindo-se esta evolu¢do, num segundo estaggemnsuws vebsitesnterativos
ou de auto-servico. Neles o consumidor final, poengplo, pode obter extratos de
contas, enviar remessas ou iniciar tramites adtratigos. As empresas passaram a
utilizar ferramentas de produtividade em grupo, @omedes de computadores
(Intranet9 e banco de dados corporativos.

Mais recentemente, testemunhou-se o0 aparecimentelu@teslee-Commerce.
Esteswebsitegealizam operagcdes de compra e venda usando reaasorogramacao
dinamica para manter seu consumidor final e aleamgaos consumidores. E o inicio
da personalizacédo visivel. As empresas comecantegram 0S pProcessos internos
através de sistemas de ERIterprise Resource Planning

Conforme mostrado no lado direito da figura 2.13rglo 0s processos internos e
externos convergem, surgem novos processos, o fuedamental para se alcancar a
Personalizacdo Plena. Este Ultimo estagio apresestssitesque agregam valor
mediante a unido com o0s processos de parceiros ne @oconsumidor final,
disponibilizando informagfes e/ou vantagens que $iegam interessantes.ecBusiness
€, entdo, visto como uma realidade no mundo do$cnegy sendo apoiado pela
Personalizacao Invisivel. As empresas perceberampartancia de um sistema agil,
personalizado e responsivo as alteracdes do mercado

Os novos processos resultantes dessa convergén8&M- Supply Chain
Management CRM (Customer Relationship Managemer@-Procurement apontam
na direcdo da Personalizacéo Plena dos sistemasgaripis. Os processos de negoécio
da empresa agora estéo integrados e “customizanlogie favorecera o fortalecimento
das relagcdes com parceiros e clientes. Estes gaxagpresentam sistemas @e
Businesspersonalizadgsque utilizam a Internet para “customizar” as operac@as

empresas a fim de torna-las mais eficientes eviééxialém de menos dispendiosas.
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Os sistemas de-Businespersonalizados possuem assim o objetivo de atngir
integracdo total dos processos do negocio. Elescaéacterizados, principalmente,
pelos seguintes fatores:

o integracdo dos processos da empresa para dar agdidade, permitindo
aos integrantes da cadeia de valor compartilhasemesmas informagoes;

o fornecimento de uma completa visdo da empresaeatet, facilitando a
tomada de decisfes e acarretando ganhos na cawighedié;

o reducédo de custos operacionais, sendo as informégdecidas através do
uso de aplicativos para clientes e funcionarios;

o integracdo de fornecedores, tendo o gerenciamentoedoque e o
fornecimento de produtos e servigcos mais rapidmsremenor custo.

Reunindo todas essas caracteristic&sBoisinesg visto pelas empresas como o
meio mais eficaz e confiavel para a condugdo de segdcios, num ambiente virtual
sem fronteiras, onde as transacdes eletronicastoenaticas "procuram representar
compradores, vendedores e suas preferéncias”.

Em razdo das rapidas mudancas nos negocios, agsam@stao concentrando
esforgos e investimentos para a implantagéo dtenss dee-Businespersonalizadgs
buscando estreitar relacdes comerciais com pasceirclientes. Isto contribuira no
repasse das informagOes de modo eficiente para toslccomponentes da cadeia de
valor [FAG 01].

Quando as empresas atingem o0s niveis desejadosedeacdo e convergéncia,
como apresentado na figura 2.1, todas as infornseg@ime seus negocios costumam ser
armazenadas num repositorio central corporativona baseData Warehouseou um
banco de dados.

O resultado da convergéncia e integracdo dos mosede negdcio habilita
novas relagdes que agregam valor entre a empiesates e parceiros. Tais relagdes
facilitam o fluxo de informagéo interna da emprdsam como entre esta, seus clientes,
fornecedores, distribuidores e/ou instituicbes rfoeras. A figura 2.2 ilustra a
arquitetura composta de um repositorio central atiod e varias entidades que fazem
uso destes dados: departamentos de Conipaaketing RH, Producaojinks para
fornecedores, distribuidores etc.
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Instituicoes
Financeiras

Links p/
Fornecedores

Repositario
Corporativo Website
Compra .
de Dados Presonalizado
Links p/
Distribuidores

RH

Figura 2.2 Entidades que acessam o repositério ceat [GIN 01].

A evolucdo natural dos sistemas de informacdo egev@o ponto onde a

personalizacdo fara parte do conceit@d®usinessconforme mostrado na secao 2.3.

2.3 Personalizacao e-Business

A massificac@o do uso da Internet eedBusinessaliadaas mudancgas no mercado, foi
fundamental na transformacdo do cliente no elemeamdotral do negdcio em
substituicdo ao produto. Além disso, tratar osntdéie e parceiros de forma diferenciada
(personalizada) passou a ser fator determinante @aucesso da empresa, tanto no
mundo real quanto no virtual.

Beneficios como maior retencao de clientes e paaenenor custo operacional
e maiores lucros, podem ser obtidos através densast dee-Businesgpersonalizados.
Esta realidade motivou as empresas a direciondtemiavestimentos em TIl, buscando
a integracdo dos seus processos de negocio.

A Personalizacdo Plena enseja vantagens mediante neatefinicdo dos
processos de negocio visando a maior adequacéidizagdio das novas tecnologias.
Observa-se que as transformagfes oriundas dadagégdos processos de negocio sao
bastante diferentes e possibilitam novos procedsos-Businessenvolvendo novos

valores e relacionamentos entre a empresa, clierdemais parceiros no negacio.
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Impulsionados pela convergéncia dos processosnogee externos, foram
introduzidos novos conceitos nas relacbes entrereap e clientes. Neste cenério
destacam-se o0 SCM ou geréncia da cadeia de suposneno CRM ou geréncia de
relacdes com clientes, exemplos de novos processsisados a direita da figura 2.1.

O SCM define praticas e tecnologias necessariaa garpos de empresas
trabalharem com objetivos comuns. Isto ocorre égado compartilhamento de
informacdes, permitindo que cada organizacdo seuedo seu negocio principal.
Assim, cada empresa projeta e fabrica seus produtalaboracdo com parceiros. Um
exemplo do uso de SCM foi o desenvolvimento do aibeing 777, projetado
conjuntamente nos Estados Unidos e Japdo. O prdgtalguns componentes foi
desenvolvido, simultaneamente, na Boeing (US) evpadas empresas japonesas. Para
dar suporte a todo o desenvolvimento, a Boeingratmt uma conexdo de fibra otica
através do Oceano Pacifico [PIL 00].

O CRM potencializa as relagcbes entre clientes e resap através da
disponibilizacdo de varios canais de contato cavebsites linhastoll-free, contact-
centers etc. A sua correta utilizacdo resultara na destambdas necessidades e
reclamacdes dos clientes, de maneira a atend@-I18s] América Seguros conseguiu,
utilizando a solugdao de CRM da IBM, obter mais idgde nas vendas, trocando
informacgdes precisas e seguras além de ter crisddorte elo de ligagdo com seus
corretores. Hoje, a seguradora aumentou sua fa&gaeddas, uma vez que a Internet
expandiu o niamero de corretores no Brasil e, gralsiente, conseguiu algo muito

valioso: a fidelidade desses profissionais [IBM.00]
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Figura 2.3 Processos de negdcio Inter/Intraorganizées [FIN 00].
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Por intermédio do SCM e do CRM, a reengenharigpdosessos de negdcio que
ocorreu nas empresas citadas favorece cortes sbgscel aumento nos rendimentos,
aliada ao fortalecimento das relacdes com parceichgntes.

A figura 2.3 [FIN 00] mostra um cenario onde a eespré a entidade central
gue sincroniza os desejos dos clientes e dos fedoees de matéria-prima. O processo
de venda, por exemplo, envolve uma ordem de conpiEiente para a empresa. Se a
empresa possuir oS iNsSUMos necessarios para acpmdiw pedido, este € iniciado.
Caso contrario, a aquisicdo dos insumos é feiaaaticamente junto aos fornecedores.
A producdo € uma das tarefas ilustradas na figiaeAvolvendo processos internos e
externos que podem ser modificados. Essas mudgngdsrdo gerar vantagens
competitivas, mediante a conversédo das cadeiascastéle fornecimento em redes de
fornecimentos dinamicas [FIN 00]. A Empresa AtastdiDomingos Costa S.A., que
atua com moagem de trigo, serve como exemplo dereestruturacao de processos de
negoécio no contexto da personalizacdo. Como o setonoagem no Brasil passou por
mudancas no comec¢o da década em virtude da exagBiti econbmica, esta empresa
teve de reestruturar seus canais de distribuic@W[80]. Com a abertura do mercado,
0S precos oscilavam pouco e o consumidor passaumarar em menor quantidade e
mais vezes. Portanto, a empresa se preocupou ém & “produto”, estando atenta a
distribuicdo, vendas e atendimento. Impulsionadaopservacdes dos seus clientes, a
organizacdo voltou-se para canais de distribuicacs rourtos, fazendo melhorias na
producdo e na criagcdo de produtos, segmentandorcadoe Assim, essa sociedade
passou a controlar facilmente os precos dos pred@om essa reestruturacéo, a
empresa espera atingir os grandes e conceituadosados para que sirvam como

vitrines, e no varejo; pois € la que a quantidadenglida [SOU 00].
2.4 Conclusao

Uma nova tendéncia do mercado mundial sdo os sistelee-BusinessDeste modo,
para uma empresa escolher e implantar corretamentsistema de-Busineszom
maiores perspectivas de sucesso, precisara agaliaeus processos de negocio estédo
preparados para integracdo com 0S processos deimedgs parceiros, verificar a
cadeia de valor da informacéo gerada, verificafraiestrutura dbardwaree software
necesséria para as novas aplicacdes, verificgraxiciade dos funcionérios de assimilar
mudancas e a vontade da dire¢cao da empresa dentarpt@vas tecnologias.
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Neste capitulo foi mostrada, com exemplos, a relagdre o CRM, o SCM, as
reestruturacdes dos processos de negocio e a pkzagéo. No capitulo 3, faz-se uma
categorizacao das duas vertentes que compdemanRiEzacao Plena, bem como serdo

abordadas algumas alternativas tecnolégicas pesseaste processo.
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Capitulo 3

Categorias de Personalizacao

3.1 Visao Geral

Personalizagdo Plena foi definida como o conjurgatrdnsformagdes ocorridas nos
ambientes das empresas e/ou em seelssitesque visam a atingir os clientes e/ou
parceiros mais diretamente de modo que estes s@msimalorizados e percebam
vantagens a partir dessas mudancas [MOR 01]. Guefonostrado na secdo 2.1, a
correta aplicagdo da Personalizacdo Plena nas saspresulta numa maior retengéo e
satisfacdo dos clientes, ganhos de qualidade woggs0s de negdécio e diminuicdo dos
custos operacionais. Esse novo conceito proposto uso de duas vertentes:
Personalizacado Organizacdo-Usuario e Personalizdgd@rio-Organizacao.

A Personalizacdo Usuario-Organizacdo é o resultido alteracdes feitas no
designdoswebsitescom o objetivo de garantir maior satisfacdo deentdis e favorecer
o fortalecimento das suas relagbes com a empresaudanca € “externa’, e 0s
processos de negoécio da organizacdo muitas vemdaw@m inalterados. A loja virtual
Submarino, www.submarino.com.br, € um bom exemmoudo de Personalizagéo
Visivel, ja que ela faz recomendacfes a partirisitico de compras dos usuarios.

Na Personalizacdo Organizacdo-Usuario alteram-sprasessos de negocio.
Essas melhorias beneficiam clientes e empresa. Aotaa esta vertente da
Personalizacdo Plena, as empresas que atuam noommesho de mercado, antes
concorrentes, agora poderao ser parceiras, comsiEguantagens competitivas em suas
negociacdes através da unido de seus processega@n Um exemplo € a BASF, que
apos melhorias na informatizacdo da area financeasolveu seus problemas de
logistica e tempo para envio de faturas as figaistodo o Brasil [IBM 00].

Em sistemas de-Businessa Personalizacdo Plena pode conduzir a altos
rendimentos. Para atrair e manter os clientes, ganwacdo precisa de servicos
personalizados e atrativos. Ela precisa tambémrestinteddos interessantes para 0s
usuarios, desde seus primeiros acessosedsite[PRE 00]. Acredita-se que todas as
formas de personalizagdo em sistemag-@risinesestao intrinsecamente ligadas ao

que o usuario vé nwebsite desprezando-se totalmente a forma como o0 negdcio
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conduzido inter e intra-organizagbes. Conclui-saitd@® que o0 conceito de
Personalizacdo Plena “quebra’, entdo, a premissaquie todas as formas de
personalizacdo estao relacionadas apenas conrfageteo usuario.

A figura 3.1 produzida neste trabalho ilustra unmé® da Personalizacdo
Plena. Ao lado direito tém-se a Personalizagéo tiss@¥ganizacdo, onde se observa
um foco voltado apenas as mudancas estruturaisvalisite J4& a Personalizacéo
Organizacao-Usuéario, situada no lado esquerdo,sponsavel pelas mudancas nos
processos da empresa. Com o intuito de oferecartsup essas alteracdes, este foco
divide-se em Ferramentas de Produtividade e Plaegi de Recursos da empresa. As
Ferramentas de Produtividade consideradas nedsdhimasdoData WarehouseData
Mining e OLAP.Observa-se ainda, na parte superior darafigos dispositivos
alimentadores do bloco Ferramentas de Produtividdnais de Comunicacao
(Contact-Centersinternet eExtrane) e Sistemas Corporativos. Para o Planejamento de
Recursos da empresa destacam-se o ERP e outrasgdeaplicativos, localizados no
lado inferior esquerdo da figura. SCi;ProcurementEDI, XML e CRM (base da

figura) contemplam as duas vertentes da Persopatzalena.

Personalizacio Organizacio-Usuario Usuirio Final
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e Contact Internet Extranet
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! g X I
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Geréncia da Cadeia de Suprimento (SCM), e Procurement,
Troca Eletronica de Dados (EDI), Lingnagem de Marcagéio Extensiva (XIVIL)
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Figura 3.1 Elementos Chaves a Personalizacdo det8imas dee-Business
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Personalizacdo Plena possui também outra formaude&o, aplicavel tanto na
abordagem Usuario-Organizacdo quanto na Organidasaario. Esta forma,
denominada Personalizacdo Terceirizada, € realipadaneio de Intermediarios. Os
Intermediarios sédo organizacdes e/ou agentssiti@aresque mineram as informacdes
na Internet a fim de encontrar “pérolas entre @aerebros” [WAN 01]. A partir desta
busca, ocorre o processamento da “informacdo brutiginada da Internetcom o
intuito de agregar valor as recomendacdes feitasaario.

O Intermediario que faz recomendacdes, por exengaca compradores de
pecas de avido, em geral, ndo € o mesmo que dilgpiidormacdes sobre as variacdes
de tecidos produzidos pelas industrias téxteisoAify na area de aviagdo, a FedEx no
setor de geréncia de negocios via Internet e apdexLinea, www.texlinea.com, no
setor téxtil sdo exemplos de Intermediarios.

Em virtude de ndo existirem metodologias e/ou #lgas para medir a
qualidade da informacéo fornecida pelos Intermemidatualmente nos grandes centros
como EUA, Canada e paises da Europa, muitas erspest@o se especializando em
fazer recomendacdes de personalizacdo sobre ummdsdo assunto ou nicho de
mercado [WAN 01].

O website PriceScanwww.pricescan.com € um Intermedidrio que promove
recomendacgfes de precos de produtos através deigaessqa Internet. O resultado
obtido mostra ao cliente opcdes formadas pelortriadroduto, preco e loja.

Utilizando esta forma de Personalizacdo Plena, ternrediario € o Unico
responsavel por gerenciar a qualidade da recom@&odacaliviar a sobrecarga de
informacdes que ndo interessam ao usuério. Assirascalha do Intermediario é
baseada na credibilidade que este possui no mercado

Este capitulo é organizado em duas partes. A s8¢a@rocura avaliar as
mudancas e/ou evoluc¢des que afetam diretamenteossgos de negdocio da empresa,
a chamada Personalizagdo Organizacdo-Usuério. Aos8¢3 discorre sobre as
principais técnicas da Personalizacdo Usuario-Gzgefo, usadas atualmente, que
visam a fornecer mudancas estéticasdasigndoswebsitesdas empresas, como por

exemplo, promoc¢des direcionadas a partir da utéiaale filtragem de contetdo.
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3.2 Personalizacédo Organizacado-Usuario

A Personalizacdo Organizagdo-Usuario possui o igbjele otimizar os processos de
negoécio da empresa mediante o uso de inovacdesldgmas. A correta reestruturacao
dos processos de negocio produz vantagens competdiravés de melhores precos,
prazos e qualidade. O resultado € maior retensatisfacéo dos clientes e parceiros.

Os integrantes da cadeia de valor da empresa modaciperceber a existéncia
da personalizacdo “escondida” num primeiro momemias, em geral, estas melhorias
serdo percebidas a partir de ganhos no fornecimema qualidade de servigos e/ou
produtos. O resultado devera ser processos deinggéads “enxutos” e ageis.

Apoés analisar seus dados de entrega, a empresaamericana FedEx, por
exemplo, constatou que grande parte das encomeodasiam ser enviadas em vOo0s
noturnos sem extrapolarem o prazo estipulado [FED@este modo, o custo de envio
ficou mais barato e essa reducao foi repassadaliaages. Esta otimizacao propiciou
um aumento na competitividade da FedEx no mercadmdsporte de cargas.

Objetivando a melhoria dos negoécios da empresaéatrda reestruturacdo dos
seus processos, considera-se como pré-requisitcagjuaterdependéncias das areas
relacionadas a cada processo devem estar cla#ecierse para que a melhoria ou a
inovacdo num determinado departamento se propagusatmente [CHO 01].

Quando a reestruturacéo atingir a flexibilidadeegita, os limites da empresa
tendem a ser ultrapassados; neste caso ocorregaagfio com o0s processos de negocio
dos parceiros [FIN 00]. Esta unido facilitara alé&lizacado” dos clientes, visto que a
qualidade no servico e a facilidade de absorvemnatancas do mercado serao maiores.

Antes de detalhar mais como a personalizacdo Omagdn-Usuario pode

ocorrer, dois estudos de casos sao apresentadosplror compreensao do tema.

3.2.1 Estudos de Casos: Adaptec e FedEx

Um exemplo de reestruturacdo dos processos de ine@é® da Adaptec, uma
multinacional fabricante denicrochipse suprimentos para equipamentos eletrénicos
[TUR 99]. A empresa terceiriza as tarefas de pradug concentra-se na pesquisa e no
desenvolvimento dos produtos. O fato de terceidzproducéo, entretanto, colocava-a
em desvantagem perante seus concorrentes. Teontggreesas empresas controlavam

tais tarefas e podiam otimizar a producédo sem dakgpete nenhum “terceiro”.
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Antes da implantacdo de unixtranet a Adaptec verificou que o tempo de
entrega dos seus produtos era igual ou superios as€lnanas, enquanto seus
concorrentes faziam a entrega de produtos simiErespenas 08 semanas [TUR 99].
Detectou-se, entdo, que o0 atraso no ciclo pediddygéo-entrega era causado pela
necessidade de coordenar as atividadesdekdgn entre o centro de controle na
Califérnia e as fabricas de seus parceiros situad&3hina, Japdo e Tailandia.

A partir do uso d&xtranete de unsoftwarede integracdo dos niveis da cadeia
de suprimento da empresa, a Adaptec conseguiuiredtempo de producao e o ciclo
pedido-producdo-entrega de 15 semanas para algo ¥he 12 semanas. Além disso,
houve reducéo no tempo requerido para produzistnéir e confirmar os pedidos de
compra, ja que tudo passou a ser feito etmail Em relacdo as transacdes de
documentos, a Adaptec ja pode enviar diagramasesentio dos produt@dravés da
Extranet habilitando os fabricantes a fazer as devidasraglbes. Esta rapidez nos
métodos de comunicagdo exigiu da empresa um ajastemada de decisdo que era
baseada na velha concepcdo de que “pelo menossdoamas sdo necessarias para
colocar um pedido em producéo” [TUR 99].

Outro exemplo interessante € a FedEx. Ela criousamico dee-Commerce
B2B responsavel pela integracdo dos catadlogoeletrs das empresgsie utilizavam
esse servico, ¥irtual Order, para efetuar suas vendas-line tendo como transporte
os veiculos da FedEx [TUR 99D Virtual Order é considerado o marco inicial nas
mudancas dos processos de negécio da FedEx, camsldeque, a partir de sua
implantagdo, toda a logistica e processamento dielgee foram alterados e reescritos
para a Internet.

Junto com oVirtual Order, a FedEx lancou um programa de pontuacédo. Esse
programa fornece vantagens a empresas que ingensuas vendas através desse
servico, pelo qual a empresa participante obténtogaastravés da utilizagédo débrtual
Order para venda de seus produtos. Os pontos adquipddem ser utilizados na
reducao das taxas de servicos oferecidas pela HetEx99].

Outro exemplo da Personalizacao Invisivel é o gserinternetShip. Com ele a
FedEx disponibiliza o rastreio dos pedidos de foromaline através da Internet
possibilitandca reducéo das ligacdes telefénicas. As inUmerasuttas para rastreio de

pedidos feitas todo més atravestolbfree passaram a ser feitas via Internet [FED 01].
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3.2.2 Planejando a Personalizacdo Organizacao-Usuario

Ha diversas formas para planejamento de condutéasrnas com vistas a
“customizacdo” dos processos de negocio. Nessartiisdo, pretende-se explorar a
técnica chamada deesign Structure MatriXDSM) [EPP 01]. Esta técnica permite a
identificacdo de agrupamentadusterg de tarefas para se detectar os “gargalos” dos
processos de negécio da empresa [MAS 01]. Assstanii-se essas tarefas com o
intuito de obter melhor visdo das dependénciae etds.

Uma matriz tipo DSM apresenta fundamentalmente@das distintas [EPP 01]:

o identificacdo de todas as tarefas do processo;

o listagem de todas as tarefas numa ordem designeldaempresa, que
esteja condizente com a forma pela qual a informacgega, ou seja, o
chamado fluxo interno/externo da informacéo;

0 organizacao das tarefas numa matriz;

0 estruturagcdo sob forma de matriz, onde cada liohala corresponde a
uma tarefa. Nas células, devem ser assinaladas &sddependéncias entre
elas. Olhando-se horizontalmente para a matrizjaliam-se quais as
tarefas necessarias para a conclusdo da tarefntmrAs colunas exibem

as tarefas que dependem da conclusdo da atuadqrara executadas.

Tabela 3.1 DSMDQesign Structure Matrix

Tarefas | Al B| C| D| E
A -
B X | -
C X - | X | X
D X - | X
E X | X -

Na Tabela 3.1, observa-se que a tarefa “A” ndomgee nenhuma outra para
ser executada, e o resultado produzido por ela shr\entrada para as tarefas “B”, "C”,
"D”, “E”. Em virtude disso, esta tarefa é a maidigada para ficar na primeira linha da
matriz. J& a tarefa “B” depende do resultado defdatA” e seu resultado serve de
entrada para a tarefa “E”. As tarefas “C” e “D” @sam do resultado da tarefa “E” que
ainda ndo foi executada. Entdo, gerar-se-a umtaglsulaleatério queervird como
“resultado-final” da tarefa “E“. Em funcéo da atripdo de um resultado aleatdrio para

a tarefa “E”, o processo nunca tera sua melhoccé&olu
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A tabela 3.1 reflete, tipicamente, um planejamen@dequado do fluxo da
informac&o da empresa. Com iSso a organizagao perndmmpetitividade no mercado.
Neste caso, recomenda-se, num primeiro momenteestruturagdo nos processos de
negocio de forma que as tarefas com dependénciesefgutadas sejam situadas nas

primeiras linhas da matriz. A nova matriz, reorgada, € mostrada na tabela 3.2.

Tabela 3.2 DSMDQesign Structure MatrixReorganizada
Tarefas | Al B| E| D| C

A -

B X | -

E X | X | -

D X X | -

C X X| X ]| -

A técnica DSM proporciona a empresa maior entenaionelas tarefas que
compdem seus processos de negocio e das depemsdéndsentes entre elas,
facilitando a execugdo e acompanhamento de possiveidlancas, ou reestruturacdes
nessas tarefas. Isso acontece em razao da clarezatécnica DSM agrega ao processo
de reestruturacao.

O resultado da reestruturagéo correta das taredagemtes nos processos de
negoécio da empresa, mostrado na tabela 3.2, éstéofoizacdo” de seus servigos e/ou
produtos [MAS 01]. Estas melhorias beneficiam asntés e parceiros, servindo para
fortalecer as relacdes destes com a empresa.

Para exemplificar o uso da técnica DSM, sera usa@dxemplo da empresa
Caterpillar, uma multinacional fabricante de vedsulpesados, como tratores e
empilhadeiras, uma das primeiras empresas a adotso de uméeExtranet para

personalizacdo de seus processos de negocio, viaasatisfazer o cliente [TUR 99].

Tabela 3.3 DSMDQesign Structure Matrixda Caterpillar antes da Reengenharia

Tarefas Ordem| P& Hr Al Hi Di
Pedido Pe -

Producéo Pr X -] X
Alteracdo Al X| X[ -
Finalizagcéo Fi X X| -
Distribuic&o Di X X\ -
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A empresa tinha umintranet acessivel aos clientes que solicitavam alteracdes
nos veiculos com o objetivo de personaliza-los. €ogsperado, essas alteracdes
aumentavam o tempo de producdo, pois o0 processolvenvgrande trafego de
documentos entre os clientes e a empresa, conm nastabela 3.3. Analisando esta
tabela, observa-se que as tarefas producao ecalbesao interdependentes. Em virtude
dessa “amarracédo” entre elas, a Caterpillar sentnecessidade de reestruturar essas
tarefas. Deste modo, agrupou as tarefas de produgdteracdo. O resultado obtido &

mostrado na tabela 3.4.

Tabela 3.4 DSMRQesign Structure Matrixda Caterpillar apds a Reengenharia

Tarefas Ordem| Pg Pr&A Hi Di
Pedido Pe -
Producéo e Alteracao Pr&All A -
Finalizac&o Fi X X -
Distribuic&o Di X X| -

A Extranetpermitiu a Caterpillar, em 1998, comprovar comso#citacdo de
um cliente para alterar componentes de um tratdiapger atendida mais rapidamente,
uma vez que desenhistas e fabricantes puderamirediempo no ciclo de producao-
alteracdo-entrega. Com isso, a Caterpillar montoen&regou o produto final
diretamente para o cliente num prazo nunca antasgdo.

O principal beneficiado dessa reestruturacédo foliente que passou a usar a
Extranet para alterar detalhes do pedido, enquanto o weiestava na linha de
montagem. Esta funcionalidade remota de colaborag#e clientes e fabrica resultou
na reducdo do tempo total de producao/alteracaot@ela 3.4), ja que o principal
motivo da demora era fazer o mesmo trabalho vaeass [TUR 99].

Ainda sobre a reengenharia de processos, citassemplo da Cisco que, em
1994, tornou disponivel na Internet o Cisonnection on-lineEsse sistema fornecia
servicos dedownloadde softwares correcdo de defeitos e suporte técnico em geral.
Com sua evolucdo, o CisdBonnection on-lineoferece hoje quase uma duzia de
aplicacdes baseadas na Internet, tanto para coterasifinais quanto para socios
revendedores [TUR 99]. A empresa passou a ofevacgagens, como acesso imediato
e automatico para ferramentas de compratine configuracdo e suporte técnico para
seus maiores usuarios. Entretanto, em razdo dadgraolume de compras, estes

clientes ndo aceitaram usawebsitetoda vez que fossem fazer um pedido.
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No final de 1997, a Cisco langou um programa ggavh interativamente os
clientes aos sistemas internos através da Interrde redes privadas (VPNs). Desta
forma, a configuracdo e o preco dos produtos edovic®s podiam ser validados no
préprio computador do cliente, antes do pedidaeaizado. Com a implantacédo deste
website,a Cisco conseguiu reduzir gastos com pessoalribdigdo desoftware além
de aumentar a abrangéncia do suporte técnico eddimento ao consumidor.

ApOs a reestruturacao dos processos de negdcas esgpresas concluiram que,
para customizar as relagcbes com parceiros e dierée necessario planejar a
implantacdo de novas tecnologias e ferramentas delufividade, onde a
personalizacao do fluxo de informacéo exerce unelpagmave.

3.2.3 Tl para Apoio a Personalizacdo Organizagao-Usuario

Em geral, algumas das Tecnologias de Informacéoire@erceptiveis ao cliente da
empresa. Estas tecnologias, porém, sdo fundamerdgat®mposicdo dback-endde
empresas que usam o comércio eletrénico. Os gestessas empresas atribuem grande
importadncia a estas tecnologias no auxilio a pats&zatdo e/ou otimizagdo dos
processos de negocio. Em virtude delas, as frasteintre a organizacéo, os parceiros e
os clientes serdo minimizadas. Este “rompimentéralgeiras” resultara em vantagens
como a integragéo de processos e as trocas deefoes relevantes entre as empresas.
Destacam-se como tecnologias voltadas para a é@co@is efetiva dos
processos de negdcio e auxilio a Personalizacdan2egao-Usuario, as seguintes:

0 CRM (Customer Relationship Management). E responséavel pela geréncia
das relagcdes com clientes, obtidas ceebsites, contact-centerdc. Seu
objetivo é aumentar a lucratividade com os cliemesliante a lealdade,
obtida com a superacéo das necessidades e exypestdiiuma tecnologia
para selecionar e administrar as relacoes comi@stes, agregando valor
em longo prazo, dando suporte amarketing efetivo de vendas e aos
processos de negdécio [CAT 01]. A Ticket, lider deroado nacional de
refeicdes-convénio, programa investimentos de R$ r2ilhGes em
tecnologia da informacédo para o ano de 2001. Seativab €, através da
implantacdo do ERP e do CRM, criar a infra-estautnecessaria para

permitir um crescimento anual médio na faixa dé¥% JORA 00].
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0 eProcurement ou aquisicdo eletrénica.E uma estratégia de compras
realizada por uma ou varias empresas parceirasaminiente eletrdnico,
objetivando a reduc&o nos custos de aquisicao aukijids e/ou servicos.
Trata-se de um caso tipico do uso de mecanismasatastecimento de
produtos, continuo ou ndo. No momento em que atigiagle em estoque de
um produto ultrapassa um limiar definido pela ers@reum evento é
disparado e o pedido é formulado automaticamente [®]. Como
exemplo, pode-se citar a industria farmacéuticax@3anithKline, que
utilizou leildes virtuais para reduzir seus custOsprocesso baseia-se na
divulgacdo das necessidades de compras da empeesa,a partir disso,
fechar negdcio com o fornecedor que fizer a metiferta em termos de
preco, prazo e qualidade. Desde sua implantacacsetembro de 2000,
foram realizados sete leildes, e 0 DepartamentGalapras constatou que
em apenas um desses leildes reduziu os custos¥®moB2seja, o0 ganho no
preco final de venda para seus clientes é incavielsiTw 01].

o ERP (Enterprise Resource Planning). E a ferramenta de Tl que pode ser
considerada como a “espinha dorsal” de uma empi®sa. objetivo é
integrar e tornar ageis 0s processos internos gknimacao via unificacdo
dos sistemas departamentais. Por exemplo, uma cddecompra produz
informacdes para a tesouraria, estoque, almoxarigadutras areas. Desta
forma, todos esses setores da empresa “enxergamsmo dado, e apenas
uma transacdo enseja as informagfes necessanmagltasieamente. O
resultado € uma empresa mais agil e competitiva, rmlucdes de prazos
de entrega e estoques otimizados [HAB 99]. Compantacao do Logix, 0
sistema de ERP da Logocenter, a Fabrica Fortalagsop a controlar de
forma on-line todos os processos internos de modo agil e sedstm.
proporcionou uma elevada racionalizacdo do proceskoinistrativo da

empresa.
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0 SCM (Supply Chain Management). E a unifio de empresas a fim de retirar
algum proveito, na compra, venda, ou na otimizalgigeus processos de
negocio ao longo da cadeia de suprimenioa relacdo a compras, estes
“consorcios” de empresas recebem desconto e tratandéerenciados, ja
que a grande quantidade pedida, aliada a reduc@dimdero de ordens de
compra, também beneficia os fornecedores [ARI 0Q]. SCM foi
impulsionado pela globalizacdo da economia e poarfgentas de geréncia
que integram informacdes e procuram “customizar’ psecessos de
negocio, para fornecer a maior satisfacdo do ei¢gUP 01]. Um SCM
eficiente e responsivo deve agrupar todos os alesagregam valor ao
negocio da cadeia produtiva. AEROChain TM,empresa fabricante de
avibes EMBRAER e ATR, uniu-se a Oracle e KPMI&nsultingpara a
criacdo de ummarketplacevoltado para a aviagéo regional, cujo principal
objetivo é desenvolver o mercado de pecas de GHms servicos de

manutencéo, com foco na colaboracéo de toda aacddeiuprimentos.

3.2.4 Ferramentas para Apoio a Personalizacdo Organizacadsuario

Para se alcancar uma personalizacdo mais efeéifreag de seus processos de negocio,
as empresas fazem uso correto das ferramentas enddselos de comunicag&o.
Ferramentas com®ata Mining, Data Warehouse e OLApodem fazer parte da
estratégia da empresa e da gestéo de relacionanmntolientes e parceiros:

o Data Mining. Permite aos usuarios explorar e inferir informagéibnos
dados armazenados, descobrindo relacionamentosdedes na base de
dados [CHO 00]. Em vez de o usuario definir o peofd, selecionar os
dados e as ferramentas para analisa-loBat@ Mining faz a mineragao
automatica nos dados em busca de anomalias e/owsiv@gs
relacionamentos, encontrando problemas ainda néotifidados [MOR
00b]. Tais descobertas servem para diagnosticapmpartamento dos
negocios, visando a aumentar o indice de acertdamasdas de decisao.
Estas ferramentas sdo baseadas em algoritmos @@éntia artificial,
redes neurais, regras de inducéo e logica de @amic Como requerem a
minima intervencéo do usuario, este terd mais tgrapm se dedicar a busca

do conhecimento e a geracao de vantagens comastiMOR 00b].
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o Data Warehouse. Otimiza o uso da informacdo, a fim de transformésta
diferencial competitivo, com a finalidade de apaatomada de decisé&o.
Suas funcdes sédo integrar, coletar e migrar dadofrtes heterogéneas
para seu ambiente intern&stes dados passam por mudancas e sao
padronizados, facilitando a recuperagdo, por pddeusuério final, de
informagBes que ja possuem algum valor agregaddR[DRA]. Apds a
padronizacdo, os dados ficam disponiveis sob aafoda informacéao,
possibilitando identificar tendéncias para postanmada de decisdo [TAR
95]. Por ndo estar vinculado a sistemas de legatin€eiro, compras etc),
o Data Warehouseode receber informacoes internas, originadas ska da
empresa, e/ou externas, obtidas de outras forte® a InternefCHO 00].

0 OLAP (On-Line Analytical Processing). Representa um conjunto de
tecnologias projetadas para suportar a andlisesnguttasad hocutilizadas
pelos usuarios finais para analisar os dados drBaide umData
Warehousgprincipalmente dados dimensionais) [HER 00]. ©Ocpsso de
consulta é interativo, possibilitando ao usuarialisar o porqué dos
resultados obtidos. A analise pode ser feita dmdopersonalizada para
cada tipo de negécio, podendo ser agregada tempantd, pelas regides,
produto ou qualguer outra perspectiva necessapandlmente o0s
executivos fazem consultas para ver a situacaongaesa, em determinada
época, e conhecer a tendéncia de comportamenteadaseis escolhidas.
Estas tendéncias trazidas a tona pelas questdes &éo produzir varias
perguntas na mente do executivo. Ao respondereatipst de pergunta, a
empresa vai conquistar um diferencial competitivon @elacdo a
concorréncia. O conhecimento destas tendénciaiaaaxanalise do perfil
do mercado, propiciando uma a¢do mais certeirsnas areas de vendas,
marketing etc [TRE 02].

E importante salientar que, para existir a com@dicaentre empresas que
compartilham informacfes através de dados elewénié necessario um padréo de
comunicacdo a ser seguido, que pode ser operaaésitde EDI ou de XML, por

exemplo:
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o EDI (Electronic Data I nterchange). Padrdo utilizado ha mais de 25 anos,
mesmo em ambientes ndo orientados a Internet. &dbniza o processo
de comércio e localizacdo de documentos de negpedidos, faturas etc),
traduzindo-os para uma linguagem empresarial emteandundialmente, e
transmite-os entre sécios, usando canais seguretedemunicacdo, porém
muito caros. Entretanto, o EDI ndo é uma solucdisfatdria em longo
prazo para a maioria das organizacles, ja quenadutd essas empresas
pretendem utilizar as facilidades oferecidas cdntexnet

0 XML (eXtensible Markup Language). Um padrdo para descricdo de
estruturas de documento e de conteldo, sendo psad@ organizacao de
dados. XML disponibiliza um formato para descrig&odados estruturados,
facilitando declarac6es mais precisas do conteudoje esta se tornando
rapidamente a chave para o surgimento de aplicagfiesipalmente as que
operam com troca de informacgdes entre empresasafpe XML ser uma
tecnologia “crua”, especula-se que em pouco terspsera o novo padréo

para apresentacdo, troca e manipulacdo de dadbgesiaetfMOR 00a].

3.2.5 Entidades Fundamentais a Sistemas-Business

As entidades fundamentais presentes em siste@ddusiness orientadas a

Personalizacdo Plena s&o mostradas na figura 3QR[M1]. Observa-se que as
tecnologias, ferramentas e modelos de comunicagados neste capitulo sdo parte
integrante da conduta de modelagem, planejamentmpéantacdo deste tipo de
personalizagao.

Na parte superior da figura 3.2, observa-se quEsamtégias de Negdcio sdo
orientadas pelos Requisitos e Limitacbes. As Esjras de Negdcio precisam estar
sincronizadas com os Processos de Negocio. EssessBos podem ser mais bem
representados por um ERP e por modelos de dadas Xbth e EDI. Vé-se a interacéo
dos Processos com o0 Repositério de Dados. A pdetium Repositério de Dados
consistente € que as Aplicacdes Integradoras, SCRM, e-Procurement terdo
subsidios suficientes para dar suporte aos Pracedso Negocio. Para o bom
funcionamento dessas Aplicacbes Integradoras, siewe® de uma Infraestrutura
Tecnoldgica confiavel e composta preferencialmdeteata Warehouse, Data Mining,
OLAP.
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Estratégia do Negdcio

Requisitos, Limitacoes

Processos do Negacio

Processos e Modelosde Dados
(ERF) (EDI, XKL}

Repositério de Dados

Aplicacies Integradoras

SCM, CRM , e-Procurement

Infraesirutura Tecnologica

Data Warehouse, OL AP,
Data Mining

Figura 3.2 Modelo de Desenvolvimento de e-Busind84OR 01].
A categorizacdo apresentada na figura 3.2 exibesqueleto de sistemas ee

Businesscom potencial para a personalizacdo. Na tabelaoBjanizam-se essas
categorias que compdem um sistemaeeRusinesgde tecnologias, ferramentas e/ou
padrdes de comunicagao.

A tabela 3.5, proposta neste trabalho, organizanseitos apresentados no item
Personalizacdo Organizacao-Usuario de acordo coodelo de desenvolvimento de

Businessnostrado na figura 3.2.

3.2.6 Terceirizando a Personalizacdo Organizacao-Usuario

Outra opgdo para otimizar os processos de negoeoeapulta em ganhos substanciais
para a empresa clientes e/ou parceiros € a pey&#l baseada em intermediarios.
Este modo requer o menor esfor¢co para a organizagso que todo o processo de
coleta, sele¢cdo e disponibilizacdo da informacdeité por empresas e/ou agentes de
softwares sendo uma forma de introduzir terceiros na peisatao.

Algumas das vantagens de optar por este caminkie &atpres como facilidade
de suporte, reducdo de gastos com pessoal e powEE®, ficam sob a tutela do
intermediario. Pode-se destacar como vantagem atrugi constante busca de
informacdes em varios locais, a fim de condensalaborar uma recomendacéo

personalizada.
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Tabela 3.5 Tecnologias, Ferramentas e Modelos WsamioSistemas-Business.

Categorias Repositério‘ Estratégia do| Processos de Aplicacdes Infra-estrutura
Chaves de Dados Negocio Negocio Integradoras Tecnoldgica
Tecnologias

CRM Verificar a| Direcionar todg  Basear as Gerenciamento| Banco de dados
identidade| o negdcio parg decisbes na | dasrelagbes dal integrado e
do usuario o cliente. opinido dos | empresa com 0g varios canais de

(cliente) clientes. clientes/parceiro$ comunicacao.
e-Procurement| Verificar @  Agrupar Reduzir o | Automatizacdo da Sistema de
identidade| clientes e/ou tempo de reposicao do | estoque, redes de
do usuario| parceiros num| compra e os | estoque, quandg comunicacdo
(cliente mesmo custos, a partin atingir o limite. | com parceiros.
elou ambiente da procura pela
parceiro) virtual. melhor oferta.

ERP Concretizar Suportar a Ajustar os Integracdo dos | Banco de dados

transacdes| reengenharia deprocessos, a fifm  processos de corporativo.
processos. de integrar a | negécio visando &
empresa. sua otimizacao.

SCM Verificar a| Gerenciar todg  Ajustar os Integracdo de | Ferramentas de
identidade| a cadeiade | processos da|todas informacdefs geréncia e redes
do usuario|  producéo. empresa de | para otimizar os| de comunicagéo
(parceiro).| Aumentar a modo a processos. com parceiros.

gualidade e | convergir com
reduzir o tempg seus parceiros
de fabricacdo.| e/ou clientes.

Ferramentas
Data Mining Grandes| Extrair de basepXXXXXXXXX Mineracdo de | Data Warehouse
bancos de| de dados, dados para
dados. informacbes encontrar
gue ndo estag “relacionamentos
explicitas. escondidos”.

Data Warehousg Base de | Otimizar o uso| XXXXXXXXX | Padronizacdo de Banco de dados
informacdo| da informacéo, dados de varias diversos e
com algum a fim de fontes distribuidos.

padréo transforma-la heterogéneas.
em diferencial
competitivo.
OLAP Grandes | Processar de| XXXXXXXXX | Processamento deData Warehouse
bancos de| formaon-line formaon-linedas
dados as requisicoes requisi¢des do
dowebsite website
Modelos de Dados
EDI Banco de| Padronizar o | Possibilitar a | XXXXXXXXX Redes seguras de
dados processo de | troca eletrdnicd comunicacao
comércio e | de dados, que entre os
localizar seguem o parceiros.
documentos de mesmo
negocio. formato-padréao,
XML Bancos de| Organizar os | Possibilitar a | XXXXXXXXX Intranet,
dados | dados de forma troca eletrénics Extranet ou
estruturada parede dados, com|ja Internet.
facilitar o mesma
manuseio. estrutura.
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Existem dois problemas no uso de intermediarios NNA]J:
o a informacg&do nosvebsitesé produzida rapidamente. O resultado € um
Sério e crescente atraso de tempo entre a pubdioagh avaliacdo da
informacéo;
0 0S usuarios ndo possuem mecanismos que identifiqueomfiabilidade
dos intermediarios e das informacgdes disponibiazad
Tentando solucionar o segundo problema, convenaiseona Internet que o
renome no mercado é a melhor indicacéo para osiosugptarem entre uma longa lista
de intermediérios. O problema de identificar a @hifidade da informacdo ainda
continua, pois o intermediario que fornece boasrinh¢des para um determinado
assunto pode nao possuir dicas de valor ao mudaménio do problema. A alternativa

para minorar isso € incluir avaliacbes e comergat@outros usuarios [WAN 01].

Clientes Intermediarios Fomecedores

Informaciio de Catalogo deprodutos Informaciio de
pedido de cliente comp artilhado produtos do fornecedor

Figura 3.3 Arquitetura de Intermediario e-Marketplace [PIL 00].

A figura 3.3 ilustra uma forma de personalizacasehda em intermediarios. A
disponibilizacdo de um espaco unico facilita o etr@moentre fornecedores e clientes.
Sdo os chamados-Marketplacesou mercados publicos virtuais. Estesbsites
fornecem a melhor maneira de concretizar transacées custos mais baixos,
melhores prazos de pagamento e entrega e maioidap®l ja que clientes e

fornecedores estéo presentes num mesmo ambietot@ .vir
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Selecionando-se o0 exemplo da Boeing, percebe-sa quganizagdo assume 0
papel de intermediaria no fornecimento de pecas @apresas de transporte aéreo. Seu
propdsito € intermediar contatos entre empresapopesam de pecas de manutencao,
com fornecedores que produzem as pecas para aesct@Boeing [TUR 99].

A estratégia da Boeing é prover um ponto de acesdmme, no qual empresas
de transporte aéreo, usuarias das suas aerongveseglores de manutencdo, possam
acessar informacfOes sobre pecas necessarias paemwencdo e operacao destas,
independentemente da sua origem (construtor, fedoecfabricante etc.). Desta forma,
ela age como intermediario de empresas de traespéreo e fornecedores.

Vendo a Internet como uma oportunidade de encosgas usuarios a fazer
pedidos de pecas eletronicamente, a Boeing consefapar aos pequenos clientes, ja
que o investimento inicial esta limitado a um P@ncacesso a rede. A partir desta
facilidade de interacdo com seus clientes, muitagdes realizadas anteriormente por
telefone agora estdo sendo tratadas via Int¢fidR 99]. A partir da disponibilizagéo
desse servico de-Marketplacea Boeing esta conseguindo personalizar o atemtiane

a clientes com a utilizacdo do CRM, e o contato tmmmecedores usando SCM.

3.2.7 Sumarizando a Personaliza¢do Organiza¢ao-Usuario

Constata-se que os esfor¢os para alcancar a pkzagéa Organizacdo-Usuério terdo

seus impactos percebidos inicialmente na prépripresa. O foco desta vertente da
Personalizacdo Plena € a reestruturacao dos posadssiegocio, para tornar a empresa
mais agil e responsiva as mudancas no mercado.

Ao reestruturar os processos de negdlcio numa atgedt intra-organizacoes,
permitir-se-4 a construcdo das chamadas empresaprdadizado [DEG 98]. Esta
arquitetura favorece o trabalho em parceria, Vigte as organizacdes estardo aptas a
interconectar seus processos de negécio com osiqpargara produzir o resultado
desejado. Arie DeGeus, da Royal Dutch, relatou ajfetor critico de sucesso para o
ambiente dee-Busines&m grupos de empresas € “A habilidade que a empuoessaui
para aprender mais rapidamente do que seus comestidDEG 98]. FedEx, Cisco,
Adaptec, Boeing, Caterpillar, GlaxoSmithKline refram seus processos de negocio,
visando a facilitar maior “aproxima¢ao” com parosie clientes. Deste modo, elas se
tornaram mais competitivas, visto que, além deesfmem novos servigos, elas os

disponibilizaram na Internet para todos seus @dgpspalhados no mundo [TUR 99].
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3.3 Personalizacdo Usuario-Organizacao

Os negdcios eletrbnicos estdo, cada vez mais, pacmdo funcionalidades para
clientes e parceiros, ou seja, a informacéo estdostrnecida de maneira individual e
bem direcionada.

Tomando-se o foco Usuario-Organizacéo, constatpsas ajudas provenientes
deste tipo de personalizagcdo tendem a convertevisantes em clientes, com
facilidades que visam a obter informacbes sobrelytos e servicos [BUS 00a]. A
média de nimero de acessos aos produtos e a needimmdo gasto pelas visitantes nos
shoppingsirtuais personalizados aumentam em média 90% [(RE

Para se atingir esta vertente da Personaliza¢dm,Plan ponto critico a ser
tratado € a facilidade de alteracédowiebsitepelo visitante. Quando os usuérios ndo
encontram rapidamente a informacéo de que preamsawebsitede uma empresa, as
possibilidades de migracdo paravebsitedos concorrentes sdo enormes. Nesse caso,
recomenda-se uma “customizacdo” simples, de modo ajproprio visitante possa
executa-la. Isto resultara na reducdo de custosledenvolvimento dowebsite e
liberacdo de programadores para outras atividameap fornecer anuncios e ajudas
personalizadas [PRE 00].

Em relacdo aosoftwaresutilizados para se conseguir a Personalizacéorldsuéa
Organizagédo, destacam-se as linguagens de progiantagamica (Anexo A), que
servem para desenvolvimento debsites“animados”. Estas linguagens, juntamente
com outras ferramentas, possibilitam a construeamethsitedinamicos.

Para reutilizar uma solucdo aplicada em outro @@ndodos o0s critérios
inerentes ao problema terdo que ser exataments,igisto que a minima mudanca em
qualquer um deles podera resultar na recomenda&céotch solucao.

Com o foco direcionado na Personalizacdo Usuargarzacao, também se
pode destacar o uso dos intermediarios, que naste tcabalham visando a agrupar
informacdes relativas aos clientes. Essas inforemeéo originadas de varieebsites
a fim de garantir recomendac¢des mais adequadas gen@resa usuaria deste servico.

Capturando-se essas informacgcdes durante visitasugo&rios aos diversos
websitesdee-Commercecresce a possibilidade de ter garantido as gnedeas de cada

usuario ou grupo de usuario, em relacao a grangesitiade de produtos.
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Optando pelo uso dos intermediarios para a Peigagab Usuario-Organizacao
o problema de identificar a qualidade da informag@wmanece. Porém, existem
softwaresque monitoram e avaliam opinides de usuarios sogerCom base nisso, é
atribuido a recomendacao, um selo de qualidaddilizagdo deste “selo de qualidade”
por algunswebsitesserve paraliviar a entrada de informagdes desinteressardes n
repositorio do intermediario. Com a adicdo destetrote de qualidade, os
intermediarios buscam auferir a confianca dos ussifWAN 01].

ApoOs analisar a disponibilidade dos recursos tégids, financeiros e
humanos para a resolugdo de um problema, a sog&ovidvel para a personalizacao
Usuério-Organizacao podera ser constituida da wledtuas ou mais técnicas simples -
€ a chamada personalizacao hibrida.

As técnicas de Personalizacdo Usuario-Organizagdotemmpladas nesta
avaliacdo encontram-se divididas em dois gruposieasomposi¢ao simples e as de
composicao hibrida [PAY 00].

As técnicas de composicao simples séo:

0 personalizacéo com filtragem de histérico de cosipra

o personalizacdo com filtragem por grupo de usuadosy as mesmas
caracteristicas ou filtragem colaborativa;

0 personalizagdo baseada em regras de filtragem; e

0 personalizacdo usando inferéncia ou suposicao.

Além destas técnicas de composicdo simples, um mrea técnica de
composicao hibrida € apresentado a partir da waddécnicas de filtragem baseada no
histérico de compras e da filtragem por grupo deares. Vale salientar que as

composicoes hibridas podem ser obtidas reunindpraisquer das outras técnicas.

3.3.1 Personalizacdo com Filtragem de Historico de Compgra

Esta técnica faz o processamentdf-line das informagBes Analisam-se as
caracteristicas dos produtos que o usuario adquiripassado para entdo recomendar
outros que possuam funcionalidades semelhantes.

Embora seja o tipo de filtragem mais usado \pebsitesde e-Commercesuas
recomendacdes sao restritivas, visto que sao hasepegnas no historico das compras
do usuéario. Com este mecanismo, somente 0s prodelasionados as aquisices
anteriores serao exibidos [SYU 99].
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Usando-se esta forma de personalizagdo, ndo sedmideuir elementos por
qualquer critério de qualidade ou estilo. Leva+sseoensideracdo o produto como um
todo, ndo havendo a particularizacdo de suas eaistatas.

Em virtude desses fatores, esta técnica é bastatitda paravebsitesde e-
Commercajue trabalham com produtos homogéneos como CNgaes.| Nao é muito
comum aplicacdes de personalizacdo em gramdbsitesisarem somente esta técnica.

Um exemplo de sua utilizacdo ocorre quando o us@adguire um CD do cantor
“X”. Neste momento, fica registrado meebsiteque 0 mesmo gosta daquele artista e do
ritmo musical em que o CD se enquadra. Deste nuetmdicamente, serdo ofertados
ao cliente outros CD’s do mesmo artista, ou do noegdmero musical.

O NetAnalysisda NetGenesise um software de personalizacdo que utiliza
analise de compras. Este produto € adequado pgpeesas que necessitam fazer

recomendac¢fes baseadas em historico de comprasq&t)S

3.3.2 Personalizacdo com Filtragem por Grupo de Usuarios

Nesta técnica, as recomendacfes sdo baseadas portznento dos integrantes do
grupo em que o usuario foi inserido, s6 podendoapcada em grupos de produtos
homogéneos. Em grupos de produtos heterogéness;aiaio carro e computador, 0s
usuarios podem gostar de uma caracteristica, poeéestar outra [SYU 99].

Para exemplificar estas dificuldades, tome-sedasignergrafico que compra
um computador com configuracdes de memoria, arnaazento e definicdo de imagens
especificas para trabalhos com figuras de altanigéb. ApGs esta compra, 0 sistema
passard a fornecer recomendacdes sobre qualqoeddigomputador, sem levar em
consideracgao as configuragdes daquele equipamento.

Ringo [SYU 99] é unmsoftwareque faz recomendac¢des musicais baseadas em
filtragem por grupo. E pedido a cada usuério qui@wum conjunto de masicas e, com
base nesta avaliagdo, ele é enquadrado numa cadenieEste grupo precisa ser
escolhido dinamicamente em tempo real, uma vez goe usuario pode ter
comportamentos diferentes em momentos distintos.

O usuario “X” esta fazendo compras para um amigogmn&€o mesmo pertence
ao grupo de compradores de CDs eruditos, e atuténggier comprar CD de forro, as
recomendacgdes que Ihe interessam no momento skalas ao grupo que compra CDs
de forrd, e ndo as fornecidas ao seu grupo derorige
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Apesar de esta técnica ser uma das mais adequadavgnder produtos de
precos baixos, como livros, CDs ou videos, elapogsande inconveniente: ndo se
pode recuperar qualquer perfil individual, aperagigpde grupos [PRE 00].

Na implementacao da filtragem colaborativa, € re&ues que o usuario forneca
dados pessoais, através de preenchimento de extBwswularios. Estas informacdes
servirdo como base para adequag¢do do usuario emm afgupo. A partir deste
enquadramento, ele passara a receber recomendat#s’s

Usando esta técnica, existe a necessidade da cagépalo novo usuario com
centenas de individuos, para a formagédo dos grdgasteresses comuns. Em virtude
do imenso volume de dados contidos nos repositdtas grandesvebsitesde e-
Commerceem geral esta ndo € uma técnica muito aplicada nesario [PRE 00].

A solucdo de filtragem colaborativlikeMinds da Macromedia habilita o
websitea fazer recomendacdes de promocgdes baseadas pos geiusuarios. Através
de perguntas acerca das preferéncias de seusntasitasitua-os em um grupo de
usuarios com 0s mesmos interesses. Desta formec@sendacdes serdo elaboradas de

acordo com a comunidade a que ele pertenca [MOR 00b

3.3.3 Personalizacdo com Regras de Filtragem

Esta forma de personalizagdo €, provavelmentecrict mais facil de entender e
implementar [PAY 00]. Nela, os gestores da aplioague sdo pessoas selecionadas
pela empresa, precisam ter uma visdo de futuro garégacdo de regras eficientes. A
criacao das regras de filtragem é similar ao uséttien-elsgPAY 00].

Quando uma aplicacdo detecta que existe muito paleel impressora
“encalhado” no depdsito, os gestores resolvemrhseadeste estoque e, assim, criam
uma regra para beneficiar os usuarios que compmngpnessora na lojaf o usuario
compra impressorathen estimula-se a compra do papel. Também poderdo ser
incorporadas regras de descontos; por exemplo, cancompra da impressora, o papel
é vendido pela metade do preco.

Modificando-se o exemplo anterior para um cenafé8Bim certo fornecedor é
alertado para o fato de que o estoque de leiteasmtra com data de validade proxima
do limite final. O gestor da aplicacdo decide, entiderecer aos seus melhores clientes
uma promoc¢ao relampagd: o cliente ultrapassou um determinado valor de ecamp
thendisponibiliza-se a promocgéo.
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A maioria das solugdes baseadas em regras degdiltra&o considera que dados
sdo dinamicos e nem que podem ser recuperados tom.fuEsse é um fator
preponderante que determina sua pequena aplicd®lilPRE 00]. Regras estaticas nao
sao capazes de aprender, com o passar do tempe, fazer suposicdes baseadas em
informagé&o parcial.

O ponto-chave desta técnica é o fato de os gestiareplicacdo necessitarem
planejar as regras antes da existéncia da promdgdaisar uma solucao estatica
baseada em filtros, o gestor devera criar centeeasegras para capturar todas as
combinagbes possiveis de ofertas. Este é um fat@oc pois a solugdo baseada em
regras de filtragem precisa de acompanhamentoarrside maneira quensarketing
e os relatérios do negdcio sejam analisados etosvi®m certa periodicidade [PRE 00].
O resultado dos relatérios serve para avaliar stajas regras que dependem da atual
situacdo da empresa. Deste modo, novas regrasigeldiodlas manualmente, devendo,
portanto, serem monitoradas cuidadosamente pam@ @f@iéncia. Isto requer grande
investimento na forca de trabalho durante todala util da solucéo [PRE 00].

A “escalabilidade” dessa técnica é baseada no miwmherinformacdes que o
sistema possui sobre 0s usuérios. Quanto maisnafgies existirem, maiores serdo as
possibilidades de criagéo de regras de filtrageoeetes.

Uma solucdo exclusivamente baseada em regrastidgdin ndo podera usar
dados dinamicos como rastreio de clig(®@gkstream, nem encontrar tendéncias que
mudam com o tempo. Apesar dessas limitacdes, anmizacido baseada em regras
pode ser suficiente para vender produtos homogénpoeém, para produtos
heterogéneos, existem técnicas mais sofisticaddécrica de inferéncia mostrada na
secao 3.3.4, ou a técnica hibrida exibida na s&@b, sdo exemplos disso [PAY 00].

Usando-se regras de filtragem, tenta-se aplicasnbecimento de mercado e a
experiéncia do gestor no negécio na geracdo degeglevantes para a empresa,
parceiros e clientes [PAY 00]. Esta € mais umaagzdra que o gestor seja um
profissional conhecedor de todos 0s processogiititarorganizacionais.

Também é necessario nesta técnica que 0 gestougpdsabilidade para
visualizar e construir regras que serao lucratpas a empresa e que podem resultar

numa vantagem competitiva perante de seus contesren
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Existem produtos que usam um sistema de filtragaseddlo em regras. Esses
produtos centralizam em tempo-real a geréncia desiggo e as "vendas casadpsia
obtencédo de oportunidades SaftwaresAllink Agente AllinkWebda empresadarte-

Hanks Data Technologiesdo um bom exemplo do emprego desta técnica [BEIBE O

3.3.4 Personalizacdo com Método da Inferéncia ou Suposigca

Esta técnica conta com uma forma de aprendizage#ine do comportamento dos
usuérios e com a monitoracdo de suas decisOestelwana interagdo comveebsite
Seu objetivo principal € modificarwebsitedinamicamente e de maneira individual. A
personalizacdo por inferéncia € reconhecida cortor fandamental na melhoria do
relacionamento entre usuarios website,0 que aumenta as vendas e margens de lucro.
O resultado tende a ser umebsitebem-sucedido [PAY 00].

Por exemplo, monitorando-se um usuario, é veribc@d cliques seguidos em
livros de computacdo. Com estes dados, supfe-selglesteja interessado em livros
deste tipo. A partir desse momentoyebsiteé modificado e passa a exibir descontos e
livros de computacao. Isso estimulara o usuariovas compras.

Com o aprendizadon-line o contetdo devebsitesera objeto de ajustes. Assim,
ao perceber que um usuéario efetua repetidos cliquesitem, a aplicacdo conclui que
ele é comprador deste produto, e pode ser tratadsadforma. De modo analogo,
guando néo houver cliques, o sistema ira tratéocccomprador normal.

Enquanto ndo houver muitas informacfes sobre oariosy 0 consumo de
recursos de hardware sera minimo. Ao incorporasrimdcdes pessoais, visando a
fornecer descontos proporcionais para cada usuABBtema passara a consumir mais
recursos. Por isso, esta é uma das técnicas gseeqaier recursos de hardware

O Commercdntelligenceda empresanterWorld Corporationé um pacote de
analise que possui sua integracéo feita com a&euwncentralizacdo de dados oriundos
do clickstream para entdo usa-los na melhoria da personalizdgéebsite Por esses
dados sera possivel analisar o usuario, para ctdocdm grupo mais eficientemente,
aumentar vendas, estreitar relacdes, fazer campamitdicitarias e medir os resultados
destas [BUS 00b].
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3.3.5 Personalizacdo Hibrida

Esta técnica consiste na unido de duas ou maidcaécrde personalizacdo de
composicao simples. Como exemplo, reune-se a gddcfiltragem por historico de
compras com a de filtragem por grupo. Selecionais@ biblioteca virtual onde,
baseando-se nos artigos que os clientes leramssaga serdo formados grupos com
interesses comuns. As recomendacfes para os sseaddeitas pela "agregacédo” dos
artigos lidos por ele com os artigos mais lido®gahtegrantes do seu grupo.

A ferramenta chamada IRAnfelligent RecomendatioAnalyze) da IBM € um
protétipo com aplicacdes que fazem anuncios e digpa-mails As aplicacbes de
anuncios sao responsaveis pelo aumento nas veasadas, a partir de analises feitas
em diferentes variaveis, como numero de exposigd@pgies (ou numa mistura das
duas). O disparador de-mails identifica a lista de usuarios para enveamails de
promocao de um produto ou de categorias de profiaudd 99].

O Commerceserver2000 daMicrosoft € um sistema que constréi negéaos
line com base em varias formas de personalizacdo, ondptara do perfil do usuério,
os procedimentos dmarketingdireto e propagandas veamail, integram-se a fim de
suprir diversas necessidades. Esta solucdo tamtr@eceé mecanismos para andlise de
negoécios, com administracdo centralizada, que itehil o0s gerentes a responder
prontamente as mudancas no mercado ou de intelessmsumidor [MIC 00].

3.3.6 Sumarizando a Personalizacdo Usuario-Organizacao

As técnicas apresentadas na secao 3.3, Persoaalispario-Organizacdo, mostram
um foco mais direcionado a um determinado nicho pdeblema Este tipo de
personalizacdo é mais vista ewebsitesde lojas virtuais que vendem produtos
homogéneos. Na Internet os usuarios ndo fazemtogméasoal, por isso ndo da para
saber como agir mediante suas atitudes e necessidadPersonalizacdo Usuario-
Organizacdo proporciona aos clientes maior safiefagtravés das trocas de
experiéncias com website é quase um contato real com vendedoresshopping
Utilizando esta forma de personalizagdo, as em@restio construindo uma
base de informacfes sobre seus clientes finaisarfir glesse conhecimento prévio,
podem-se elaborar promoc¢des bem direcionadas de anoldter maiores ganhos para a

empresa e seus clientes.
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3.4 Analise Comparativa entre Categorias de Personalizdo Plena

Com o intuito de comparar as tecnologias de sugoRersonaliza¢do Plena, construiu-
se uma tabela (tabela 3.6) onde as colunas repaeses técnicas abordadas e as linhas
representam os atributos que auxiliam os tomadieetecisdo na escolha da estratégia
de personalizacéo para a empresa.

Como atributos determinantes para escolha da ajpemdale Personalizacdo
Plena, foram selecionados: desempenho, processamgedtdo do conhecimento,
informac&o e ambiente da empresa. Para cada urasdasgbutos, existem aspectos
decisivos a serem considerados pelo tomador deateci

A tabela 3.6 lista estes aspectos, relacionande@® cada técnica da
Personalizagdo Plena. Inicialmente apresenta-sérilouta desempenho. Para este
atributo foi destacado apenas o item consumo desee computacionais. A escolha
ocorreu por este ser um fator determinante duranteelecdo da abordagem de
Personalizacao Plena.

O atributo processamento foi dividido nos itemsline e off-line. Embora sua
utilizacdo possa ocorrer na Personalizacdo Orggmzelsuario, seu foco principal é
relacionado as tecnologias Usuario-Organizacaoto vigue este atua de forma
determinante nas respostas fornecidas ao usuario.

No atributo gestdo do conhecimento, apontaram-se casacteristicas
aprendizagem e apoio as decisfes. Estes itens felg@itns os mais relevantes em
virtude do seu grande impacto no sucesso das pfmaa@fetuadas pela organizacdo. A
aprendizagem retrata se a técnica utilizada adgnegdigéncia” com o passar do tempo.
Quanto ao apoio as decisfes, € verificado se & gastrespostas obtidas existe alguma
mudanca de estratégia.

No atributo informacé&o, foram ressaltados os aspetferentes a repositorio,
mecanismos para o controle de acesso, e infrai@struSabe-se que, quanto mais
sofisticacdo possuir a abordagem escolhida, m&@ & quantidade de ferramentas
utilizadas na implementacéo e/ou suporte. O atibepositério refere-se a localizacao
dos dados. Os mecanismos para o controle de aeeggobam as ferramentas de
controle de acesso aos dados. O atributo infratesér contempla temas relacionados a

redes de computadores e banco de dados.
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O atributo ambiente da empresa talvez seja o mamriante. Dividiu-se o
mesmo em dois grupos: aspectos tangiveis e aspetiogiveis. O primeiro grupo
centraliza sua atencdo em itens acerca de profasimecessarios e custos. O seguinte
engloba a “escalabilidade”, os impactos na empEasasco.

Na tabela 3.6 ndo foi incluida a personalizacdavéas de intermediarios. O
prestador deste servico terd que usar alguma dakdé listadas. Além disso, alguns
artificios, tais como opinido de especialistas,goad ser usados para agregar valor as
recomendacdes, sejam relativas aos processos deimeg a interface com o usuario.

Em virtude de todas as técnicas que possam vimp@ouma solugéo hibrida de
Personalizacdo Usuario-Organizagdo estarem sendengpladas, excluiu-se também

esta abordagem da tabela 3.6.

Tabela 3.6 Comparativo entre Categorias de Peigapab.

Categorias de Usuario-Organizacao Organizacgéao-
Personalizac¢ag Usuario
Caracteristicas Filtros de | Filtros de grupog  Regras de Inferéncia Processos de
Historico filtragem Negdcio
Desempenho
Consumo de Baixo. Baixo, se a Baixo. Alto. As Ir4 variar de
Recursos agregacao for recomendacfes acordo com o
Computacionai$ feita através do sao feitas de grau de
preenchimento formaon-line sofisticacéo
de formularios. desejado.
Processamento
On-line N&o. S6 sdo[ Sim. O usuario| N&o. Regras | Sim.Haum [ Sim. Através de

consideradas pode possuir | sao definidas | rastreador que ferramentas de
as compras j§ comportamentos antes do usuarip acompanha og produtividade.
existentes no| diferentes em acessar ao | movimentos do

banco de momentos website usuario no
dados distintos. website.
Off-line Sim. A partir | Sim. Desde que Sim. O gestor ¢ Sim. Ao acessgr ~ Sim. Os
da analise do| ndo haja guem decidira| owebsiteas |resultados serdo
historico, mudanca de sobre novas | ofertas iniciais| analisados
sugere outrog grupo. O usudriq regras, andncigs para o usuario| pelos setores da
produtos pertencera a | e promocgoes.| sdo baseadas no empresa.
semelhantes| apenas um grupo. Seu grupo. T

Gestao do Conhecimento

Aprendizagem| E baseada nadpos a definicdd E restrito ao ;L Através do | Democratizar a
compras feitas do grupo do | gestor, que farg@ rastreamento| informacdo na

no passado, usudrio, as | previsdes sobr¢ das acOes do| empresa; ird
mas sem sugestdes serap os anseios do$  usuario no reduzir os
considerar ag feitas para todo$ usuarios, parap  website. custos e
caracteristica os membros do| criacdo das aumentar a
particulares de grupo. regras e competitividade
cada produto. promocgdes. (e-Learning.
Apoio as N&o. Sim, se houver] Sim, relativasd  Na&ao, tudo Sim, em todos
Decisbes mudanca de | novas regras @ automatizado.| o0s niveis da
grupo. promocgdes. cadeia de valor.
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Informacéo

Repositérios | CentralizadgsCentralizados oy Centralizados| Centralizados| Centralizados
em banco de| distribuidos com em banco de | ou distribuidos| em banco de
dados oWData| XML, EDI etc. | dados oData | com XML, EDI| dados oWData
Warehouse. Warehouse. etc. Warehouse.
Mecanismos Senhas, Senhasgookies Senhas, Senhas, Senhas,
para Controle | cookies banco| banco de dados. cookiesbanco| cookiesbanco| cookiesbanco
de Acesso de dados. de dados. de dados. de dados.
Infra-estrutura| Rede e bango Rede, Rede, banco de Rede, banco de Rede,
de dados (usa ferramentas |dados, regras dalados, regras de ferramentas
poucos proprietarias, filtragem. filtragem proprietarias,
recursos da | banco de dados, (podem estar | banco de dados.
maquina). incompletas).
Ambiente da Empresa — Aspectos Intangiveis
Escalabilidade Grande. Pequena. Média, pois ird Média. Grande.
depender do | Depende da
gestor. geréncia dos
recursos.
Impactos na Pequeno e Pequeno e Pequeno e | Médio. Geracag Grande. Pode
empresa |direcionado a¢ direcionado ao| direcionado as de muitos dadogs alterar as areas
usuario. grupo. regras. Existe a “descartaveis”.| que compdem
interferéncia Aumenta 0S processos de
direta do gestor. informacdes. negocio.
Risco Baixo Baixo, todos 05 Baixo. Alto. As Altissimo, em
recursos usados$ solucdes de virtude da
poderédo ser aprendizagem| reestruturacao
realocados parsg on-lineficardo | dos processos
outras tarefas. sem utilidade.| de negdcio.

Ambiente da Empresa — Aspectos Tangiveis

Profissionais | Administrador| Administrador dg Administrador | Administrador | Profissionais de

Necesséarios de redes, redes, DBA, | de redes, DBA| de redes, DBA| TI e analistas
DBA. técnico treinado| e um gestor que equipe técnical de negocios
para a ferramenta formulara as treinada.
proprietaria. | regras e filtros.
Custo Baixo. Todo ¢ Alto. Necessita| Baixo, maso | Alto. Exige Inicialmente
processamentp de ferramentas| gestor tera que profissionais dg alto.

é feito ap6s o] poderosas e | ser um analista suporte a todas
usudrio deixan técnicos para | de negdcios, ol as operagfes

o website suporte a um profissionall on-line e aos
operagdesn-line. | mais capacitado g repositorios de
mais caro. dados.

3.5 Conclusao

O objetivo deste capitulo foi posicionar o leitobse a Personalizagdo Plena. O tema
foi dividido em duas vertentes: Organizacdo-Usué@ritJsuério-Organizacdo. Foram
detalhados as técnicas, ferramentas e modeloswgnémacdo mais usados.

As vantagens, obtidas com a escolha e aplicacaoetasr das opcOes
tecnologicas de Personalizacdo Plena, estdo ligatés a satisfacdo dos clientes e

parceiros quanto a “customizacado” dos processoegeécio.
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E verdade que a maioria das mudancas ocorridageatiapenas a interface com
0 usuario (visivel). Embora este fator seja impugasomente a sua utilizagdo néo
garantira a otimizacéo dos processos de negdaio areducdo nos custos operacionais
da empresa. Desta forma, para se chegar a umanpkzagdo mais elaborada, néo
basta apenas mudar a interface vaebsitedinamicamente. E recomendavel fazer a
reestruturacao dos processos e/ou ferramenta®merém suporte a essas mudancgas.

Assim, vé-se que as técnicas de Personalizacaorit/sdiganizacado resultam
em implantacdes mais faceis, simples e com mesow do que a Organizagcao-Usuario
[MOR 01]. Por outro lado, as alteragbes ocorridasmerface davebsiten&o terdo
impacto no plano de reestruturacdo dos processosgieio da empresa.

Apos a implantacdo da Personalizacdo Plena € émslseone se estabelecam
pontos de controle do sucesso desta tarefa. Estdespservirdo para medir 0 retorno
do investimento (ROI). Alguns desses indicadores g&remento nas vendas e na
quantidade de acessos aebsite satisfacdo dos clientes, sucesso de propagandas,
reducao de custos, maior agilidade nos processespgeesa etc.

Com base nisto, conclui-se que, antes da aplicdedqualquer técnica de
Personalizagdo Plena num ambiente empresarial,céss@ia a condugcdo de uma
analise minuciosa acerca do dominio do problenra, qaae todas as variaveis inerentes
a ele sejam consideradas na solucéo.

Visando a fornecer aos executivos maior suportedéssdes relativas a
Personalizacdo Plena, um sistema de apoio a toaaddecisdo serd modelado no
capitulo 5 desse trabalho. No capitulo 4 desseudagao, introduzem-se conceitos e
modelos genéricos de desenvolvimento para tasnsas.
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Capitulo 4

SAD - Sistemas de Apoio a Decisao

4.1 Introducéo

A partir da década de 1990, comegaram a surgicaplos para atender a solicitagcdes
mais sofisticadas de processamento analitico, mppeuavam suprir as necessidades de
informacédo para tomadas de decisdo gerencial eis adticas do negdécio das
empresas. Surgiu, entdo, forte tendéncia em forrmeseexecutivos sistemas capazes de
auxilid-los em sua principal tarefa: a tomada dasde [VIO 98].

Um SAD (Sistema de Apoio a Decisao) oferece umeesgmtacdo valida para
situacbes complexas do mundo real, devendo serz cdgpadar suporte imediato a
decisbes que envolvam situacfes novas ou inesggiéida 98].

Outra caracteristica do SAD é sua evolucéo na raaflid o tomador de decisao
aprende mais sobre o problema. Na maioria dos caso®xecutivos ndo podem
especificar com antecedéncia o problema para daese@ modelado, por questdes de
tempo disponivel. Um fator importante a ser obs#wa que os SADs, de modo geral,
sdo modelados por profissionais ligados a arearollggna a ser resolvido, e ndo da
area técnica de informética [VIO 98].

Os sistemas de apoio a decisdo surgiram como fdemmanter o executivo
preparado, com visdo integrada de todas as areas\pl@sa, sem gastar muito tempo
ou requerer dele conhecimento profundo sobre cada a

Um SAD pode ser definido como um conjunto de prooedtos, baseados em
modelos, para o processamento e/ou julgamentodiesdque fornece apoio ao usuario
na tomada de decis&o. Tal sistema, para ser g¢éogeeficaz, deve ser simples, robusto,
facil de operar, adaptativo e completo para astGas€m estudo, e amigavel [TIM 01].

Outra definicdo de SAD considera que os sistemagpd® a decisdo fazem a
unido das capacidades intelectuais dos individoosas de calculo dos computadores a
fim de melhorar a qualidade das decisdes. Estaid@édi ja aponta no sentido de se
considerar problemas nao estruturados, ou semit@stdos a partir de um processo de
modelagem primaria ou segundo um conjunto de grimebasicos [HAM 01].
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Problemas semi-estruturados possuem soluc¢des quexii®m correspondéncia
consistente com o0 ambiente de onde elas derivamadiiciéncia e eficacia das opcdes
nao podem ser numericamente avaliadas. Em deasbeisestruturadas o tomador de
decisédo nédo consegue definir bem o problema czutatiseus objetivos [RAF 00].

Um problema semi-estruturado € o da escolha deesptécnoldgicas de
Personalizacdo Plena para uma empresa desconhEaiti@ra se conheca 0s pros e
contras relativos a cada opcéo, ndo sera posguwetder uma solucdo concreta e
embasada tecnicamente, sem o conhecimento prévitodis as particularidades
inerentes ao ambiente da deciséo.

Em problemas completamente ndo estruturados, igdnthumana serve de base
para a tomada de decisdo. O conceito de decisdestadurada foi introduzido para
abranger os problemas que combinam solucdo estdat@ solucédo ndo estruturada, ou
seja, procedimentos padrdes e julgamento individRiaF 00].

Como exemplo de problema n&o estruturado, temoslegd® das regras de
filtragem utilizando uma solucéo de personalizalgdseada em regras. Neste caso, a
intuicdo e a experiéncia do tomador de decisamid@&fi a escolha. A inexisténcia de
alguns dados necessita de julgamento humano {WauitEm virtude disso, este
problema dificilmente sera automatizado.

Problemas semi-estruturados ou nao estruturadosu@os resolugdo mais
complexa. Os relacionamentos entre os dados nepree&o claros. Em geral, existem
dificuldades na obtenc&o e manipulacéo de taissddado

Uma das principais fun¢cdes de um SAD ¢é integrapslate formatos diversos
num conjunto de informacdes relevantes. Ao fazeo ise auxilia os tomadores de
decisbes na resolucéo de problemas semi-estrutiead@o estruturados [NAL 00].

Os problemas néo estruturados ou semi-estrutu@aisiem maior impacto na
empresa do que problemas estruturados, pelo fatdalwador de decisdo ndo conhecer
previamente todos os critérios que estao envolvidadecisao.

Considere-se uma montadora de veiculos que pretghdenar itens opcionais
como sendo de série em seus carros de luxo. Est&ideenvolve varios critérios, como
custo, receptividade do consumidor, condi¢cdes dorcade, acessoérios dos
concorrentes, dentre outros. O tomador de decigde pao perceber a necessidade das

informacdes relativas a alguns desses critériossa no meio do processo decisorio.
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Um SAD possibilita que a decisdo seja realizaddodma fundamentada, de
modo que, o tomador de decisado terd a sua dispasigimacdes mais acessiveis para
servir de argumentos durante a decisdo [EAS 93teNeontexto, os SADs se revelam
como uma poderosa e eficiente ferramenta em taaseas de aplicacdo no mercado.

Atualmente, as rdpidas mudancas na tecnologia estidtando num efeito
radical em como os sistemas de apoio a decisdow@iruidos e utilizados. Existem
técnicas de SAD que reduzem a subjetividade naaorentos manuais de informacao
sobre os processos de uma empresa, facilitandsporibilidade e atualizacdo dos
dados e melhorando a identificacdo do problemasgelnadores de decisdo [HAM 01].

Os sistemas de suporte a decisdo apresentam amteggoaracteristicas:
incorporacdo simultanea de dados; apoio aos toreadie decisdo na resolucdo de
problemas nédo estruturados ou semi-estruturadpsyteua decisdo, com a presenca do
analista humano; e aumento da eficacia do proakssgecisao.

Através destes sistemas, sdo encontradas solug@esrala andlise conjunta de
critérios presentes no ambiente, que venham augiltamada de decisdo nas acdes de

planejamento e de melhorias de processos empiisgatfsM 01].
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Figura 4.1 Modelo genérico de um SAD - Sistema depAio a Decisédo
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A figura 4.1 desenvolvida durante esse trabalh@d@aim modelo genérico de
SAD. Nela, é possivel se visualizar os seguintegomentes basicos:

o interface (s). Parte do sistema que interage casuario, ou seja, € 0 que 0
usuario visualiza na tela do seu monitor;

o entrada. Variaveis fornecidas e controladas peloans através da
interface;

0 processamento. Local onde ocorre toda execucdauegdd das entradas
fornecidas pelo usuario. Nesta fase, as tarefasrginizacdo dos dados,
estruturacdo do modelo de analise e testes sdatagas automaticamente
sem a intervengao do usuario;

o0 saidas. Opcdes fornecidas a partir do processardastentradas, sobre as
quais 0 usuario executara o gerenciamento e onpdgto da decisdo. A
partir delas, sdo escolhidas as solu¢des que vesblutionar o problema
inicial [ROD 01];

o0 incerteza (s). Auséncia de informacédo. As incegez@o auséncias de
informacdes que precisam ser minimizadas para nianeza na decisao.
No Anexo B, mostra-se uma visao introdutéria acdeste topico;

o0 restricdes. Algo que impeca o funcionamento noxogbrocessamento. As
restricdes devem ser previamente conhecidas pe&riasio sistema;

o feedbackRespostas fornecidas pelo sistema ao usuarioocohjetivo de
satisfazé-lo. Caso o tomador de decisdo ndo sfagaticom as respostas, 0
sistema deve ser realimentado.

A maioria dos problemas que necessitam a aplicdgdam SAD envolve a
consideracdo simultanea de varios e diferente€riost que, muitas vezes, sao
conflitantes.

Tome-se 0 exemplo de uma empresa que pretendeni@plBersonalizacao
Plena em seu negoécio. Sabe-se que existem duantesrtda Personalizagdo Plena:
Organizacao-Usuario e Usuario-Organizacdo. Destmdp terdo que ser avaliados
diversos critérios, como recursos humanos, cusfmg-estrutura tecnolégica, e varios
outros. Alguns destes itens possuem importanciamaa que os outros, considerando
os focos da Personalizacdo Plena que a empresangplentar. Este € um problema

tipico de decisdo com multiplos critérios.
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As técnicas de SAD para a resolucdo de problenrasnadltiplos critérios séo
projetadas para esclarecer, gerar e avaliar sdugdesiderando as preferéncias dos
tomadores de decisdo. Estas técnicas apéiam o ¢ondel decisdo na reflexédo
sisteméatica sobre as complexidades do problemagédntemente envolvem o uso de
modelos computacionais. O resultado desse proaessanelhoria de qualidade nas
decisdes finais. A secao 4.2 abordard mais profuedge este assunto.

4.2 Decisao com Multiplos Critérios

A geracédo de decisbes com base em multiplos ost@adssui 0 objetivo de melhorar a
qualidade dos resultados mediante ajudas forneam&smador de deciséo, que tera de
pensar sistematicamente sobre a complexidade agésol

A importancia deste processo se evidencia no mamdmtescolha entre uma
boa decisdo e um bom resultado para a decisdo. hbaadecisdo s6 podera ser
construida por meio de um completo entendimentgmdlema e de uma analise
cuidadosa dos seus aspectos importantes; porémesa@tado pode ser bom ou ruim
[MOL 97].

A geracdo de opc¢Oes informa ao tomador de decig@mssibilidade de maus
resultados, cabendo a ele medir os pros e cordrasafcancar uma decisao de sucesso.

Os problemas que envolvem decisdo baseada em logiltptérios podem ser
classificados em dois tipos [MOL 97]:

0 problemas com multiplos objetivos: apresentam gramgmero de opcdes
viaveis, descritas através de variaveis de decieAde 0s objetivos e
limitagBes estéo relacionados a estas variaveis;

o problemas com mdltiplos atributos: possuem um namee opcdes
relativamente pequeno. Estas sdo representadasriboitos.

Como exemplo de um problema de multiplos objetivo@nsidera-se uma
empresa que deseja fabricar trés produtos indeptgjemas que ndo possui clareza
suficiente para saber quantas unidades produziadie um deles.

Sabe-se que cada produto contribui de maneirantdigtara o lucro da empresa,
e que eles precisam de variados recursos paraabtiaaicdo. Alguns desses recursos
s&o mais limitados do que outros. E conhecida temdbélemanda projetada para eles.
Neste caso, 0s objetivos do problema podem seregsms matematicamente por

variaveis de decisao.
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As variaveis de decisdo dependem da quantidade manufaturada de cada
produto. Este é necessariamente um cenario deepmabl que pode ser resolvido
atraves da decisdo com multiplos objetivos.

Ja os problemas com multiplos atributos geralmemolvem um conjunto
finito de op¢cBes e um numero relativamente graredatdbutos. Neste caso o objetivo
do SAD pode ser [COL 89]:

0 ajudar o tomador de decisdo na escolha da melhgioogentre aquelas

previamente selecionadas (selecéo ou escolha);

0 ajudar o tomador de decisdo a posicionar manking as op¢des mais

adequadas dentre as investigadas (classificag&o);

0 ajudar o tomador de decisdo a posicionar em ordeoresicente de

preferéncia as opc¢des (ordenacao simples).

Um exemplo de problema envolvendo mudltiplos atobué a selecdo para
compra de um carro [MOL 97]. Consideram-se quabgdes de mercado pontuando 0s
atributos de custo, desempenho, consumo e apar®esée problema, cada opcao é
caracterizada por um conjunto de atributos. Em Ipmoés de multiplos atributos, as
opcdes ndo podem ser descritas apenas matematteaemntermos de variaveis de
decisao.

Na direcao da resolugcédo de problemas deste tipasso inicial é selecionar 0s
atributos apropriados que irdo servir de base paaaliacdo do conjunto de opcdes.
Apos a concluséo desta etapa, é necessario queaddo de decisdo determine os pesos
de cada atributo para entdo se ordenar todas é&&ope acordo com os atributos. A
correta determinacao das medidas conduz para uhonpdsicionamento das opcgoes.

Selecionando-se os atributos, € necessario ordsrtéidrarquicamente. I1Sso sera
atil quando existir uma quantidade muito grandeatlibbutos a serem considerados. A
avaliacdo simultdnea para um grande numero deuttisitpode ser uma tarefa dificil.
Para facilitar esse trabalho, atributos comunsmesear agrupados.

Uma maneira a ser usada na estruturacdo de afiButodesenvolvimento de
uma arvore de objetivos [GIB 92]. A arvore de dbjet € uma representacao gréafica
das metas (ou atributos) do sistema. Entretargacesso da solugéo escolhida depende
dos resultados fornecidos pelo tomador de decEsies resultados serdo obtidos em

funcdo das metas e de seus respectivos problemas.
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Em suma, quanto maior o envolvimento do tomadordeesédo em todo o
processo de estruturagdo do problema, mais fidedggrd o modelo de deciséo

proposto.

4.3 Classes de Metodologias de Solugao

Baseando-se na classificacdo fornecida por [EVA §dhse todos os meétodos para
resolucdo de problemas com mudltiplos critérios &mrm dois subprocessos: articular
as preferéncias do tomador de decisdo em funcduoldgplos critérios; otimizar as
preferéncias do tomador de decisdo. Desta formaré&sameétodos que podem ser
organizados obedecendo a maneira de conducédo distesubprocessos a seguir
explicados [MOL 97]:

0 Articulacdo prévia das preferéncias. A estruturapdeferéncia € obtida
antes da otimizacdo. Esta metodologia inclui odesama funcao utilidade.
Basicamente, as preferéncias dos tomadores deides@® obtidas atraves
de entrevistas com o analista antes do inicio maiz#t¢cdo. Em seguida, se
executa a otimizagdo. A desvantagem neste cashfiélddade do tomador
de decisdo em informar suas preferéncaagpriori. A otimizacdo €
relativamente simples, pois um problema de mukigiatérios € reduzido a
um de obijetivo Unico.

0 Articulacdo progressiva das preferéncias. Os sulessDS seguem juntos
na medida em que as informacgdes se tornam dispsnibasas informacdes
provocam interac6es do tomador de decisdo com putaior durante todo
0 processo. Neste método, o mesmo fornece inforesaederca de suas
preferéncias em relacdo as provaveis opcfes deadsolgue permitem a
formulacdo de um subproblema de objetivo Unico, Iqge é resolvido. A
nova solucédo e o resultado sédo apresentados avista#do, que fornece
outras informacdes sobre suas preferéncias. O ggocé repetido até o
tomador de decisédo se convencer de que achou amsellucdo, ou entéo,
terminar o processo. O objetivo € encontrar umacéol satisfatoria apos

poucas iteracoes.
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0 Atrticulacdo posterior de preferéncias. A preferérn tomador de decisao
é feita apOs a geracdo de opcdes de solucbeso@sipras baseados neste
método primeiro produzem todas ou quase todas hgdes para o
problema. Estas solu¢des sdo apresentadas ao todedecisdo para que
ele selecione a mais desejavel. Existem algumasdiegens neste método:

» 0s algoritmos sdo muito complexos e de entendimeifitcl, tanto
para o tomador de decisdo quanto para o analista,

* h& muitos problemas reais na programacao com rodtigbjetivos
para ser resolvido com este método;

* 0 uso deste método resulta na geracdo de muitagisgsl eficientes.

A simples escolha de uma solugao contida num grandginto de solugdes
eficientes pode ser tarefa muito dificil para o &dor de decisdo; porém, existem
técnicas que reduzem este conjunto para um univeesor de solucdes [GRA 92].

Para o problema de selecdo e ordenacdo das ope@eslogicas da
Personalizagcdo Plena, abordado nesta dissertagéiosefecionado o método de
articulacdo prévia das preferéncias, visto que @g0es para aplicacdo da
personalizacdo, Organizacao-Usuario e Usuario-Qrgedo, ja sdo conhecidas e foram
listadas no capitulo 3. Na secao 4.4 sdo mostesl#nicas mais comuns, baseadas na

articulacéo prévia das preferéncias.

4.4 Técnicas de Priorizacéo da Articulacdo Prévia de Rferéncias

E necesséria a selecdo correta da técnica pasolag&o do problema de decisdo em
foco. Existem varias técnicas baseadas na artémlpgévia das preferéncias. As mais

comuns sdo descritas nas secdes que seguem [GAR 99]

4.4.1 Técnica Escore

E uma das técnicas mais simples e, provavelmentgis popular para a solucéo de
problemas envolvendo multiplos critérios [GAR 9@$ta técnica primeiro atribui pesos
aos critérios, e entdo avalia as op¢cbes em virtiedeada um deles. Em geral, ha duas
formas para “atribuir pesos” e “avaliar os critétiol) Empirica. Os pesos sao
determinados arbitrariamente ou derivados de pmoeedosad hog 2) axiomética. Os
pesos sdo determinados por procedimentos com alfumdamentacéo tedrica [MOL
97].
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Seu funcionamento em geral é o seguinte: dadapcdes em atributos, o
tomador de decisao primeiro atribui pesos(i®i, ..., m), de acordo com a importancia
de cada atributo. Estes pesos obedecem a uma dechka 10 ou de 0 a 09.

Em seguida, o tomador de decisdo avalia o quarda cana dash opcdes
satisfaz cada um dws atributos. O resultado final é calculado usanda goma linear.
Deste modo, a alternativa com maior pontuacdo sesga escolhida como a melhor.

Como exemplo (ver tabela 4.1), pode-se considenacamprador de carros que
esta em duvida entre quatro modelos. Os itens demaglos sdo custo, performance,
consumo e aparéncia.

Inicialmente o comprador fornece pesos para os ifetnibutos), obedecendo a
escala de 1 a 10. Os itens sao classificados ot de importancia: custo, consumo,
aparéncia, performance. O comprador atribuiu 1@, &, respectivamente, para cada
item, baseando-se em suas preferéncias. Em segeida atribuidas notas aos itens
dos carros considerados. As notas variamaléd, onde 1 € o minimo e 10 0 maximo.

Tabela 4.1 Exemplo de Problema Baseado na Metoddisgore

Atributos Pesos Opcoes
Carrol| Carro2l Carro3 Carro4
Custo 10 3 5 7 10
Consumo 8 5 8 8 10
Aparéncia 4 10 5 10 5
Performance] 5 10 10 4 4

Apés a atribuicdo das notas, calculam-se os Esdereada opc¢dao:
Carro 1: 10*3 + 8*5 + 4*10 + 5*10 = 160
Carro 2: 10*5 + 8*8 + 4*5 + 5*10 = 184
Carro 3: 10*7 + 8*8 + 4*10 + 5*4 = 194
Carro 4: 10*10 + 8*10 + 4*5 + 5*4 = 220
Percebe-se que o carro mais adequado para o caluetn questdo é o
considerado na opcédo 4, pois, em funcdo dos peasbeidos, este foi o que obteve
maior pontuacao. Por ser de facil uso, a técnicarés bastante aplicada em situacdes
do mundo real. Além disso, existem pesquisadoresdagfendem seu uso ha mais de 35
anos, visto que ela auxilia na estruturacéo e smék problemas de tomada de decisédo
[KEP 81].
A técnica Escore tende a ser bastante direta.iBuatiio dos pesos nao € pre-

especificada, pois sdo atribuidos de acordo copnedisréncias de cada avaliador.
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4.4.2 Funcao Utilidade

Esta técnica exige uma analise matematica paratedrar as preferéncias do tomador
de decisao, em funcdo do conjunto de atributo®maa de um valor real para a funcéo
selecionada [MOL 97].

A funcado resultado ou funcéo utilidade é usada parer a ordenacdo das
opcoes. Desta forma, € feita a comparacao enteapgdes a fim de descobrir qual é a
melhor. O resultado final é usado para ofereceonsiporte ao tomador de deciséo.

Funcdes utilidade sdo mais usadas para problenesitgzem probabilidade,
onde, em geral, o tomador de decisdo € questics@ute as correlagdes existentes para
modelar a funcdo utilidade baseada em atributogriAcipal vantagem € que o
problema se torna unidimensional, uma vez que gafuntilidade seja encontrada. I1sso
assegura que a melhor solucéo sera atingida. Eah ganodelagem desta funcéo nao é

muito simples nem muito facil [MOL 97].

4.4.3 Processo de Hierarquia Analitica — PHA

Esta técnica permite a consideracdo de critérigstiobs e subjetivos durante o
processo de selecdo da melhor solucdo. Ao aplicsga-se a umanking ordenado
de solucdes. Esta técnica é baseada em trés AR 99]:
o0 decomposicdo. Exige que o problema seja decompastorma de uma
hierarquia que capture as variaveis importantes pg@roblema;
0 andlise comparativa. Requer que as analises doeeles (aplicando uma
escala relativa de importancia) sejam realizadapa&ms, de acordo com a
posicdo relativa de cada um na estrutura hierdaquia decisdo. As
avaliagbes sdo armazenadas em matrizes de compaoacie cada célula
possui uma escala de importancia. As células pies@&a matriz sdo usadas
para formar uma escala de valores que refletirapriasidades locais dos
elementos num dado nivel da hierarquia;
o sintese das prioridades. Estabelece as prioridzatascada um dos niveis
da hierarquia e sdo armazenadas em diferenteszesatiym conjunto
global de prioridades € construido para o ultimeinda hierarquia - onde

estdo as possiveis solu¢des do problema.
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De forma geral, esta é a técnica de articulacadgude preferéncias mais usada
para suporte a tomada de decisdes em problemalyemdo multiplos atributos.

4.4.4 Tabela Comparativa das Técnicas

A tabela 4.2 apresenta a comparacao das técnisaadss na priorizacdo da articulacéo

prévia de preferéncias para problemas de multipit&rios, abordadas neste capitulo.

Tabela 4.2 Técnicas para Resolugao de Problemad/ctiiplos Critérios [GAR 99].

Técnica Tipo do Problema Tipo desejavel de tomaddetisao
Multiplos | Mdltiplos | Incerteza
Objetivos | Atributos
Escore v Escores sobre atributos e objetivos.
Funcéo v v v Pesos e fungdes utilidade sobre atributos,
Utilidade usando sorteio.
PHA v Comparacdes dois-a-dois sobre atributos e
opgoes.

4.5 Conclusao

Este capitulo aborda de modo genérico os SADs disai concepcdo de uma
ferramenta de suporte a decisdo, cujo objetivo &stado na escolha das mais
adequadas opcdes tecnologicas de apoio a Persm@aliZ’lena. Desta forma, os
executivos poderdo tomar melhores decisbes no ntondm otimizar os sistemas
empresariais.

Baseando-se no nivel de complexidade dos problendassuas solucdes, deve-
se determinar a melhor técnica a ser utilizada pa&8AD. Em problemas simples e
objetivos é mais indicado usar o método Escapesar de sua baixa fundamentacao
tedrica. Para problemas mais complexos, pode-sieaapijualquer outra técnica.
Ressalta-se a estrutura maleavel de comparac&smea PHA [MOL 97].

O uso de um SAD pode melhorar a efetividade e @a@f, da tomada de
decisédo, diminuir a necessidade de treinamentdjareel o controle gerencial, facilitar
a comunicacdo, economizar esforcos do usuario,ziedwstos e permitir maior
objetividade na tomada de deciséao.

Em virtude das opc¢des tecnoldgicas de Personatiz&jéna terem sido
relatadas previamente nesse trabalho, selecionoumsétodo Escore, que € uma das
metodologias de articulagdo prévia das preferéndias capitulo 5 detalha-se a

ferramenta de apoio a tomada de decisdes.
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Capitulo 5

A Ferramenta Person DSS

5.1 Estratégia da Solucéo

A ferramenta Person_DSS foi desenvolvida com otiebjale ajudar o tomador de
deciséo na escolha e ordenacdo da melhor opcéersien@lizacao Plena dentre aquelas
previamente selecionadas no capitulo 3.

Desta forma, seguindo-se 0s conceitos apresentadaecorrer do capitulo 4
desse trabalho, posiciona-se a ferramenta Pers@ cB®o sendo um SAD que possui
multiplos critérios e com multiplos atributos. ®alia-se, entdo, que problemas com
multiplos atributos geralmente envolvem um conjdirtibo de opcoes.

Sabe-se que para uma melhor resolucdo de probests tipo, € fundamental
a selecdo de atributos para a avaliagdo e ordendgdoconjunto de opcdes. Em
Person_DSS, esses atributos séo representadosgstdes que foram elaboradas junto
a especialistas da area de TIl. Esses questionasn@ntamente com seus respectivos
pesos foram concebidos de maneira heuristica.

Seguindo a classificacdo fornecida por [EVA 84jjydse todos os métodos para
resolucdo de problemas com multiplos critérios &mm dois subprocessos: 1 -
articular as preferéncias do tomador de decisdduaigbo de multiplos critérios; 2 -
otimizar as preferéncias do tomador de decisdotenele-se como o primeiro
subprocesso para o cenario da Personalizacdo Pdanalternativas tecnoldgicas
mostradas no capitulo 3 desse trabalho. J& o seguihghrocesso, refere-se ao resultado
obtido com a utilizacdo da ferramenta Person_DSS.

Em Person_DSS optou-se pelo uso da articulacaoapdas preferéncias em
funcd@o das preferéncias dos tomadores de decist@oeja sido obtidas, por meio de
interacdes, junto a especialistas de Tl antes thioimla otimizacdo. Esta abordagem
utiliza uma funcéo utilidade para a ordenacao ¢ggées. Para essa ferramenta a técnica
escolhida foi a Escore. Esta escolha ocorreu psrrdotivos:

0 a possibilidade de “atribuir pesos” e “avaliar @tibs” de forma empirica.
E permitido atribuir arbitrariamente os pesos orvddos de processazd

hoc
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0 a simplicidade de desenvolvimento e aplicacéo pa@ucdo de problemas
envolvendo multiplos critérios [GAR 99]. Apesar @essimplicidade”, a
técnica Escore tende a ser bastante direta.

Como relatado na sec¢éo 1.3, a ferramenta PersontrB®Se de um banco de
dados relacional composto de perguntas que sespondidas pelo usuario por meio de
pontuacgéo. Estas perguntas, bem como seus reggeptgos, foram geradas de modo
heuristico, ndo possuem nenhuma “comprovacao foaiti Dentre as fontes de
pesquisas usadas para a formulacdo das perguetstacain-se os artigos, livros e
principalmente as intera¢cées com especialistasl deetBusinessVisando obter uma
maior organizacdo da ferramenta, segmentaram-&e @stguntas em dois grupos:

0 a situacao atual da empresa perante o0 mercadormgasma esta inserida;

0 O0s critérios relativos aos componentes basicos rda arquitetura de
sistemas de-Businessmostrados na secéo 3.2.5.

Outro ponto importante relativo as estratégias dmcdo € o que esta
relacionado ao usuario da ferramenta. O usuari@elson_DSS pode ser representado
por um individuo ou por um grupo de individuospmssaveis por avaliar e pontuar as
guestdes de acordo com seu grau de relevanciagparapresa. O resultado desta
avaliacdo apresenta quais das tecnologias aboraegdées trabalho melhor se aplicam
no apoio a Personalizacdo Plena. Na secdo 5.4 wlaktdho abordar-se-a este ponto

com mais detalhes.

5.2 Corpo do Sistema

Tomando-se como base a investigacao feita duracd@a@epcéo do capitulo 3 e com o
apoio de especialistas das areas deé&Besinessa ferramenta foi dividida em grupos
de perguntas. A seguir, enumerar-se-a cada umrdpegyde perguntas, bem como uma
breve descricdo de cada foco que serdo considpedol® questionamentos.

0 situacdo atual da empresa. A funcéo dessa etajentficar se a empresa
necessita e/ou deseja investir na personalizacieeds sistemas de-
BusinessPara isso, sdo considerados critérios relaciaadaceu nicho de
mercado, bem como os investimentos dos seus centesrnesta area;

0 estratégia de negocio. Nesta etapa, as atenc@as fioltadas as praticas
comerciais, do mundo real ou virtual, adotadasnmaresa. Tais praticas sao

o resultado das decisdes tomadas pela diretoempaesa;
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0 processos de negocio. Aqui, o principal objetivéd eelacionado aos
aspectos referentes as condutas internas/extereaseddicios praticados na
empresa e por seus concorrentes e/ou parceiros;

o aplicacdes integradoras. Verifica-se a existénaitilizacdo de aplicacbes
corporativas no ambiente interno da empresa, beno @spectos relativos a
tais aplicagdes (ex: suporte, funcionalidades;etc.)

0 repositorio de dados. Esta parte investiga as teafsiicas mais criticas do
banco de dados que sdo necessarias para satisfzexigéncias das
tecnologias de apoio a Personalizacdo Plena. O gdocipal é dividido
entre dois componentesoftwaree hardware.

o infra-estrutura tecnoldgica. Sao todas as particdades relacionadas ao
suporte de uma solucédo baseada nas tecnologigsoaeaaPersonalizacéo
Plena. Neste grupo, a preocupacdo € subdivididatrém elementos:
software hardwaree recursos humanos.

AplOs o término da divisdo dos grupos de perguntésou-se a fase de
concepcao e adequacéao das perguntas em cada Apgsar da ajuda obtida de livros,
artigos e de especialistas, as perguntas contidakemamenta Person_DSS foram
formuladas de modo heuristico. Salienta-se tamlmgm, todos os guestionamentos
feitos estdo relacionados com os dois focos redatad comeco desta secédo. Para todas
as perguntas existentes na ferramenta € exibidmtenvalo de pontuacéo possivel que
precisa ser determinada pelo avaliador de aconaoacsua “sensibilidade”.

Superada a fase anterior iniciaram-se os testes refmamentos da estrutura
inicialmente proposta na ferramenta Person_DSSasEsgdes aconteceram em dois
momentos distintos:

0 durante as entrevistas realizadas com os funcamada empresa
selecionada como estudo de caso. Esse procedsta€loano capitulo 6;

0 a partir da leitura de artigos relacionados ao teifissa fase foi
fundamental para o amadurecimento da ferramenta.

Seguindo o modelo de banco de dados relacionalialbRerson_DSS encontra-
se inserida, exibe-se a seguir as 05 entidadesasasiseus atributos que compdem esta

ferramenta.
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Na entidade “Questao”, o atributo Cod_Questao Bawec O campo Peso é o
peso relativo de cada questdo, Alternativa € ampaiotuacao possivel para a questao,
Desc_Questao € a descricdo da questdo e Cod_Asmaoma a questdo com as
tecnologias de apoio a Personalizacdo Plena exilmdacapitulo 3. A tabela 5.1 exibe

uma tupla desta entidade.

Tabela 5.1 Tupla da Entidade Questao.
Cod_Questao| Pedd\lternativa | Desc_Questao | Cod Area

4 7 1|Existem barreiras neste segmento de mercado|para 1
entrada de novos concorrentes?

A tabela 5.2 é relativa a entidade “Area_Interes&ia chave primaria é
Cod_Area. O outro campo que compde essa entidddesé Area, que contém as
descricbes das seis areas de interesse que comgpdermamenta. Uma tupla desta
entidade & mostrada na tabela 5.2.

Tabela 5.2 Tupla da Entidade Area_Interesse.

Cod Area| Desc Area
1 | Situacdo Atual da Empresa (Filtro)

z

A entidade Tecnologia é composta de dois atribufoschave primaria é
Cod_Tecnologia. J& o atributo Desc_Tecnologia eordé descricbes das tecnologias

de Personalizacédo Plena. Na tabela 5.3 ilustramsexemplo desta entidade.

Tabela 5.3 Tupla da Entidade Tecnologia.

Cod_Tecn| Desc_Tecnologia
1| CRM - Customer Relationship Management

A chave principal da entidade “Avaliacao” € Cod_Kka@ao. Os outros atributos
desta tabela sdo: Desc_Empresa é o nome da Engpsesaavaliada, Desc_Avaliador
representa o0 nome do tomador de decisdo. O atribodio Questao é o relacionamento
com a tabela “Questao”. O atributo Nota represantata fornecida pelo entrevistado

durante a avaliacdo. Observe um exemplo da refentidade exibido na tabela 5.4.

Tabela 5.4 Tupla da Entidade Avaliacao.

Cod_Avaliacao| Desc Empresa | Desc Avaliaflor Cod @adsNota
1| Distribuidora Internacional de Alimentos|-€lévis Dic')genezT4 ‘ 1
DIA
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A entidade Questao/Tecnologia refere-se a agregdedoquestbes com as
tecnologias. Deste modo, os atributos Cod_Quest&nde Tecnologia compdem a

chave principal. Na tabela 5.5 é exibida uma tdpl@ntidade Questao/Tecnologia

Tabela 5.5 Tupla da Entidade Questao/Tecnologia.
Cod_QuestapCod_Tecnologia
121
As entidades, os atributos e os relacionamentdBedson DSS sdo mostrados

conforme o modelo de entidades e relacionamensts na figura 5.1.

Cod_Avaliacao L= |Cu|:I_Q|.Hau Cod_Temologia
Desc_Empresa Cod_Temologia Desc_Tecnologia
Desc_Avaliadar alternativa
Cod_CQuestao Desc_Questan oo
Mota Cod_Area ﬂ
- Cod_frea
Desc_Area

Figura 5.1 Modelo de Entidades e Relacionamentos derramenta Person_DSS
5.3 Funcionamento do Sistema

Observando a figura 5.2 vé-se, a adaptacao feitamatielo de um SAD proposto na
secao 4.1 deste trabalho, para a ferramenta P&S& Comparando a figura 4.1 com
a figura 5.2, percebe-se que o componente “Inteifaom o usuario da ferramenta
(lado esquerdo da figura) é representada pelo coempe “Perguntas”. A sua direita
encontra-se o componente “Pontuacdo”, que posswaer fornecido pelos usuarios
da ferramenta e representa o componente “Entratbasiodelo mostrado na figura 4.1.
O centro da figura 5.2 exibe o componente “Relamoentos”, que de forma analoga a
figura 4.1 refere-se ao componente “ProcessameBtia etapa ocorre no nacleo da
ferramenta. Acima do componente “Relacionamentog€-s&/ 0s componentes
“Mercado” e “Custo”, que correspondem simultaneamermos componentes
“Incertezas” e “Restricdes” exibidos na figura 4inalmente, ao lado direito da figura

5.2, vé-se que o componente “Relatérios” corresp@ucomponente “Saidas”.
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Figura 5.2 Arquitetura Genérica de um SAD Adap_)tadapara a Ferramenta Person_DSS

O funcionamento interno da ferramenta é mostradiignea 5.3. Verifica-se no
estagio inicial de interface com o usuario (pondiod¢ mostrada do lado esquerdo,
encontram-se as entradas da ferramenta. Estaslantsa constituem das pontuacoes
fornecidas pelo avaliador em conformidade comwagéo atual da empresa perante seu
nicho de mercado. Para se atingir a fase de poesdo, aqui representada por
Relacionamentos, € preciso “superar” a primeiraayg@®, que € de responsabilidade do
“Filtro”. Esta operacao serve para identificaregessidade e/ou o interesse da empresa
em implantar alguma das técnicas e/ou tecnologaBeaisonalizacdo Plena abordadas
no capitulo 3 desse trabalho. Superada a faserathifiltro o processamento sera
iniciado e os relatorios (saidas) da ferramentaos@rmatados a partir das respostas
fornecidas pelo avaliador sobre a situacdo atuangaresa, tendo como foco principal
0s aspectos da politica interna de administracgmarfir desse ponto, a ferramenta faz o
processamento e responde se existe a necessidastal@dolor responder aos proximos

guestionamentos.
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Figura 5.3 Arquitetura do Sistema Person_DSS

Apbs a primeira etapa do processo de tomada deawdeaera verificado se as
respostas fornecidas pelo avaliador atingiram atuag@o minima de 50% (valor
atribuido de modo heuristico) do total possivetapentdo, se continuar o processo.
Esse valor minimo foi tomado com base nos questientos da ferramenta. Caso
contrario, o sistema estara encerrado e a decigflobara uma das seguintes saidas: a
empresa nao necessita investir; a empresa naoimestir; o avaliador ndo soube
responder. Considerando que as respostas forneidgiram a pontuacdo necesséria
(maior que 50%), a ferramenta processara questssabdo-se nos 05 componentes
basicos de uma arquitetura @eBusiness— Estratégia do Negbécio, Processos do
Negocio, Aplicagbes, Repositorio de Dados, Infriautsra Tecnoldgica, como
mostrado na secdo 3.2.5. Quando o avaliador forageentuacdo para uma questao,
esta sera parte do somatério final de uma ou reai®ltogias. Desta forma, ao final da
avaliacdo é fornecido umanking ordenado das tecnologias mais adequadas para a
implantacdo da Personalizacéo Plena, junto asai&me porcentagens.
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No ultimo estagio da figura 5.3, encontram-se okatdeos (saidas) da
ferramenta. Essas saidas correspondem as areastellesse para aplicacdo da
Personalizacdo Plena, simbolizadas pelos compaanjeiteturais exibidos na figura
3.2. Para cada questionamento feito é atribuida pomuacdo pelo avaliador. A
execucdo ocorrida durante o segundo estagio danfenta servird para ordenar, de
acordo com a pontuagdo dada pelo avaliador, aeepednoldgicas mais indicadas de
apoio a Personalizacdo Plena na empresa em quastéinal do processo, é necessario
observar quais as tecnologias que obtiveram vakxesa de 50%. Estas tecnologias
serdo consideradas como sendo boas para a empeetavg seu ambiente avaliado.

Para a elaboracdo das questbes, bem como a defidds seus respectivos
pesos e 0 seu relacionamento com as tecnolog@as;sgsuma forma heuristica apoiada
por fatores como: a base de conhecimento adquilddaentrevistas, as investigacdes
feitas em artigos que relatavam casos reais denatgpo de personalizagao (ver item
2.1), o conhecimento adquirido em livros, e vaindsracdes com especialistas da area.

A seguir, na tabela 5.6 é apresentada a lista dgipi&as que funcionam como
filtro. Percebe-se que as perguntas sdo acompanltedaim par de colchetes que

contém a pontuacao valida para cada pergunta sedaidma breve descri¢ao.

Tabela 5.6 Lista de perguntas que funcionam cotltno.fi

Caédigo| Pergunta

1 Qual é a intensidade da rivalidade entre os ctidgres existentes no ramo do negdcio da
empresa? (0=ndo sabe informar, 1=inexistente, Repd@=regular, 4=alto, 5=ditam as
regras do mercado)

2 Qual é o poder de barganha atual dos atuaisdedoeees da empresa? (0=nédo sabe informar,
1=inexistente, 2=baixo, 3=regular, 4=alto, 5=diasregras da negocia¢ao)

3 Qual é o poder de barganha atual dos atuaistedieda empresa? (0=ndo sabe informar,
1=inexistente, 2=baixo, 3=regular, 4=alto, 5=dia®regras da negocia¢ao)

4 Existem barreiras neste segmento de mercadoepéia@da de novos concorrentes? (0=néo,
1=sim)

5 Ha outros produtos de concorrentes que ameacatuais produtos da empresa? (0=nao,
1=sim)

6 Para a empresa qual o valor do uso da Interrje? H®=n&o sabe informar, 1=nenhum,
2=baixo, 3=regular, 4=alto, 5=imprescindivel paengresa)

7 Existe trocas de experiéncias entre os agentesrita? (0=n&o, 1=sim)

8 Existe aprendizado na empresa hoje através debassde conhecimento escrita? (0=nao,
1=sim)

9 A empresa pretende utilizar a Internet como unakde negécios? (0=ndo, 1=sim)

10 Como a Tecnologia da Informacédo é usada na sard=ndo sabe informar, 1=ndo é
usada, 2=pouco usada, 3=usada regularmente, 4=ms#da, S5=imprescindivel para a
empresa)
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No anexo C, sdo mostradas todas as questdes a@ssoam tecnologias e seus
pesos. Observa-se que quanto mais direcionadaupasatecnologia for a questéo,
maior sera seu peso. Deste modo, as questdes em&isogs terdo menor peso.

Com o intuito de analisar as opinides de variofiadares da mesma empresa, a
ferramenta dispbe de um relatério de comparacae et avaliacdes, onde, a partir
dele, pode-se observar se as opinides dos avadmdEstdo direcionadas para um
mesmo obijetivo final, considerando o foco da Pakzacdo Plena. Isto €, o avaliador
pode fazer simula¢cdes ou comparar seu resultadoocdenoutras avaliagdes, conforme
a necessidade. Por se tratar de um fator fundameata o bom funcionamento da

ferramenta, o perfil do avaliador sera abordadsetaio 5.4.

5.4 O Usuario da Ferramenta Person_DSS

O perfil do usuario é um assunto muito complexo po@eria ser abordado em outros
trabalhos, mas, por ser um fator critico de suceéssatilizacdo da ferramenta, nesta
secao optou-se por fazer uma breve explanacaceadeste individuo.

Um ponto a ser considerado é que o avaliador dlizatd a ferramenta precisa
estar capacitado a responder questdes relativagpeega. Caso contrario, o resultado
podera nao retratar as tecnologias mais corrataplantar.

Na ferramenta Person_DSS, denomina-se o usua@wal@ador ou tomador de
decisdo. Sabe-se que, na pratica, nem todos possuenesmos conhecimentos, nem
também ocupam o mesmo nivel funcional. A tabeldlbstra as diferencas em virtude

dos padrbes de decisdo em uso [GAR 99].

Tabela 5.7 Padrdes em Uso em Sistemas de Decigdd 99].

Padrbées em Uso Comportamento do Tomador de Decisédo

Modo de Subscricdo O avaliador recebe relatorioasdps regularmente. Embora alguns
sistemas de informag&o possam ser usados desta, fissm nédo é tipico
para sistemas de apoio de decisao.

Modo Terminal O avaliador é quem realmente utiizistema. Este vem se tornando o
modo dominante.
Modo do Intermediario O avaliador usa o sistemavas de intermediarios, que executam a

analise, interpretam e informam os resultados. &iador ndo precisa
saber como ele usou o sistema para chegar a infémslicitada.
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A ferramenta possui 0 objetivo de auxiliar os ex@os de empresas que estao
optando pela implantagdo da personalizagdo em peE®ssos de negdocio. Neste
cenario, o perfil desejado do usuario é que esteateonhecimentos acerca de aspectos
técnicos e administrativos, ou seja, é o perfiisediretor de tecnologia.

Na impossibilidade de existir um avaliador com ®stearacteristicas,
recomenda-se que o procedimento de avaliagdo esdjaado em dupla. Tal formacao
sera composta preferencialmente por um membro adoda, para responder aos
guestionamentos relativos ao negoécio, e um memararda tecnoldgica, visando a
responder as questdes que exigem maior conheciréemico.

Somente através desta unido de conhecimentos d@éeninegdcio), € que
existira embasamento suficiente para respondedastas perguntas. Deste modo, 0
resultado produzido ao final deste processo ddam@a conjunta, retratara a unido de
formas distintas de observar e entender os obgayarocessos da empresa.

A figura 5.4, proposta nesse trabalho, ilustra oag®r quem sdo tomadas as
decis@es referentes aos componentes da arquitituséstemag-Businesscom base
numa hierarquia onde cada membro componente déacaelevalor da empresa esteja
inserido neste ambiente. No topo da piramide olbsgevo principal executivo, CEO,
gue compde as Estratégias de Negdcio junto comeddbin. Essa, por sua vez, é parte
dos Processos de Nego6cio em unido com os gerdigesplicacdes Integradoras sao
compartilhadas pelos gerentes e por técnicos. ivaise que todos os componentes da
piramide sao parte da Infraestrutura Tecnologicarmpresa e compartilham um mesmo
repositério corporativo de dados. Existem duasssatalado direito da figura. A da
esquerda mostra que, quanto mais alto na piraraide fivel do membro da cadeia de
valor da empresa, maior sera seu poder de tomaddsc Em contrapartida, na seta da
direita, verifica-se o inverso, ou seja, quantoanaipoder de decisdo, menor sera 0 uso

de aplicacdes, visto que as informagdes que chat@eles sdo bem sintetizadas.
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Figura 5.4 Hierarquia da Deciséo
5.5 Concluséo

Em virtude da utilizacdo de ferramentas propriatgada Microsoft com¥isual Basice
Access2000, a ferramenta Person_DSS apresenta um baned ae portabilidade,
apesar disso, vale ressaltar que ela mostrou gacilenanipulacéo.

Um ponto a ser criticado € o carater heuristictizatto na concepcao das
perguntas, dos pesos e de seus relacionamentosasotacnologias de apoio a
Personalizacdo Plena. Ressalta-se, ainda, o faso pgaguntas nao terem sido
submetidas a nenhum tipo de validacdo mais elahorad

Apesar disso e visando a obter respostas da femtarjusmto aos reais tomadores
de deciséo, submeteu-se a aplicagéo a testes. tEsgEsocorreram numa empresa do
ramo de distribuicdo de alimentos, DIA, que foes@&nada pelo seu carater inovador e
descentralizado. Esta empresa possui galpdes deemamento de alimentos e outros
produtos localizados em quatro pélos: Natal, Camf@rande, Recife, Aracaju.

No capitulo 6, mostra-se o resultado das avaliag@senvolvidas por dois
diretores da empresa. Também s&o exibidos e codmntdguns relatorios extraidos

diretamente da ferramenta.
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Capitulo 6

Estudo de Caso

6.1 ldentificando a empresa

O estudo de caso para aplicacao da ferramentarP&S& foi a empresa Distribuidora
Internacional de Alimentos — DIA, que atua no Natdébrasileiro, com sede em Natal-
RN, e filiais nas cidades de Campina Grande-PBif&Re& e Aracaju-SE.

Por tratar-se de uma empresa de comércio tradicioma a introducéo da Tl e
do e-Businesssurgiu a necessidade de novos investimentos na téoeeldgica.
Impulsionada pela modernizagdo, a DIA prepara-sa pa alteracdes que podem
ocorrer nas estratégias e nos processos de natgoeimpresa. Sua clientela é composta
fundamentalmente por empresas varejistas, repesEntpor grandes, meédios e
pequenos supermercados, que atuam junto ao corwuimial.

Com a intengdo de melhorar os servicos de disgdoyia DIA se propde,
através da personalizacdo de seus sistemas engugesamaquistar clientes e manter os
atuais. Para isso, 0 objetivo é “customizar” seosgssos de negocio, de forma a existir

maior colaboracdo com parceiros e/ou clientes.

6.2 Conducéo do Estudo de Caso

A escolha da empresa que serviu como estudo de foadmaseada nos critérios
localizacdo geografica, ramo de atividade, porteivel de aplicacdo de Tl nos
processos de negocio. A sua localizacdo geogréticapontada como critério
importante, pela necessidade de o trafego de irfpies ser intenso entre empresas
com uma ou mais sedes. Por se tratar de uma engegsate consideravel no ramo de
distribuicao, ela faz transacdes com organizacéagahde e medio porte. Outro ponto
fundamental para sua escolha foi a incessante lolasotilizacdo de ferramentas da TI
para apoiar suas operacOes internas e/ou exteDemsa forma, ela se torna um
excelente ambiente para aplicagdo de solucbeslégices que venham otimizar seus
processos de negocio. Além desses critérios, datioo que contribuiu para a escolha

dessa empresa foi a facilidade de interacdo coostosl componentes da sua diretoria.
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Apds a selecdo da empresa, com o intuito de refabguins dos conceitos
aplicados na ferramenta, iniciou-se um processautasado de entrevistas. Assim,
foram definidos os componentes-chaves que contidlbui no aprimoramento da
ferramenta Person_DSS: metas, questdes, respastaliaegao, ilustradas na tabela 6.1.

Tal conduta serviu de base para a aplicacao etéstierramenta.

Tabela 6.1 Componentes Chaves para Conduc¢éo daoEd#uCaso.

Componenteg Explicacdo
Metas Definigdo de quais instancias da arquitetaerdl proposta
serdo exploradas junto ao entrevistado.
Questbdes Traducgdo da meta numa forma de interagdo c

entrevistado. O objetivo é captar o maximo de mfgoes
sobre a meta no contexto da organizacao.

Respostas A visdo do entrevistado.

Avaliagcédo Analise do pesquisador acerca de comer faara atingir a

meta considerando o conjunto de respostas obtido.

Vé-se que as metas podem ser consideradas corponogais quesitos que
necessitavam de exploracdo durante o primeiro del@ntrevistas. As metas foram
previamente definidas durante a investigacdo daesptecnoldgicas de apoio a
Personalizagao Plena em sistemas-8eisiness

Com o objetivo de atingir as metas, foram elabagagdara interacdo com o
entrevistado questdes de facil entendimento. Asralessas questdes foram obtidas as
opinides dos entrevistados acerca de cada quésitdado. As respostas correspondem
as opinides dos entrevistados. Em virtude da Paligagdo Plena ser um tema proposto
originalmente nesse trabalho, este assunto ndo ies&ido no cotidiano dos
funcionarios da DIA. Assim, por prevencdo, foranviados alguns artigos que
contemplam parte desse tema, de forma a deixa-#is familiarizados com o assunto.
Notou-se que os funcionarios que tiveram acessoadipos demonstraram maior
facilidade, tanto no entendimento das perguntaantguno fornecimento das respostas.
Os aspectos considerados na avaliacdo séo forsetédacordo com o trinbmio metas,
questbes e respostas. Estes aspectos sao analigeldogpesquisador, que tenta
posicionar op¢des para se atingir as metas.

Concluindo-se o refinamento, foram enviadas dugsas da versado final da
ferramenta para ser testada por dois dos funcmm@ntrevistados. Vale salientar que,
para se obter maideedbackgles fazem parte do grupo de pessoas que tivaress@

aos artigos sobre personalizacao.
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Em virtude dos funcionarios selecionados ndo estameeridos no ambiente da
TI, diretor de Logistica e diretor Comercial, fez-secessario o acompanhamento,
durante a utilizacdo da aplicacdo, de um membreqgdge de informatica para prestar

esclarecimentos em questdes mais voltadas a &reeaé

6.2.1 Entrevistas

Para iniciar as entrevistas, foram escolhidos mios e consultores de areas diversas
da empresa (ver tabela 6.2). Estes profissionaigpdem o quadro da empresa ha mais

de um ano e, por isso, possuem clareza em relasgaracessos de negocio da DIA.

Tabela 6.2 Funcionarios/Consultores que Participatas Entrevistas

Cargo/Funcédo Nome
Diretor Presidente Eduardo Patricio
Diretor Administrativo Financeirg Humberto Loureiro
Diretor Comercial José Granja
Diretor de Logistica Clovis Didgenes
Gerente Geral de Compras Francinélio Monte
Gerente Geral — Natal Saddock Albuquerque
Apoio Administrativo Financeirg luri Reboucas
Consultor de Logistica Karla Motta
Consultor de Informatica Francisco Neto

Selecionados os entrevistados, estabeleceu-se nia@anformal com todos, a
fim de explicar-lhes o objetivo do trabalho. Isspveu para aproximar o pesquisador
dos entrevistados. Em seguida, foram realizadasides! individuais que tinham a
finalidade de apresentar a visdo do entrevistadcaalos aspectos considerados, sem a
intervencdo da opinido de outros profissionais. efrevistas foram baseadas num
roteiro previamente construido dividido em dois reaios: situacéo atual da empresa e
componentes existentes na DIA de uma arquitetyniaatide e-Business Apés as
interacdes com os funcionarios, e, a partir de sesgostas, construiu-se um resumo
que tenta condensar as diferentes visfes. Assiha, resposta compilada representa a
realidade atual da empresa com a maior fidelidadsipel. Nas secdes 6.2.2.1 e 6.2.2.2

serdo apresentadas as questfes mais relevantetecadas nesse trabalho.
6.2.1.1Meta 1: Situacao Atual da Empresa

Nesta fase, a meta tracada serviu para elucidaragdo atual da empresa em relacéo as
peculiaridades de seu nicho de mercado, e solpkcagio da Tl em seus processos de

negocio. A tabela 6.3 exibe perguntas, com as c&sps respostas e avaliagdes.
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Tabela 6.3 Avaliacdo da Situacdo Atual da Empidsa

Pergunta

Resposta

Avaliacdo

Qual é a intensidade da rivalidal
entre os competidores existent|
no ramo de negdcio da empres

deEmbora a DIA seja a maior ng
es area onde atua, oferecendo 0
a? produtos mais aceitos do
mercado, a concorréncia € be
acirrada. Enquanto seu foco eg
direcionado para servicos de a
qualidade, as outras tentam
supera-la no preco. Em algun
casos, isso ocorre mediante
manobras ilegais.

b

Observou-se que a DIA é que “da

5 as cartas” nos mercados onde

atua. Apés a implantacao de

M qualquer ferramenta de apoio a

tatomada de decisao, corbata

taWarehousgData Mining etc, o

resultado sera quase um
monopdlio na area de
distribuicéo, visto que seus
concorrentes ndo possuem
conhecimento e/ou verba para
investir em TI.

Existem barreiras neste segme
de mercado para entrada de no|
concorrentes?

ntd’ode-se afirmar que a principd
vosbarreira é a financeira. Neste
cenario, os investimentos em
infra-estrutura, tecnologia da

de-obra qualificada séo bastan
elevados. Um exemplo disso €
quantia exigida por grandes
cadeias de supermercado para
cadastramento de novos
fornecedores e/ou produtos,
conhecida como enxoval.

lIAtravés da prestacdo de um 6timo

servigo com atendimento agil e
personalizado, contribui-se para
aumentar esta barreira de entrada.

informacédo e contratacao de mddeste objetivo pode ser alcancado
tecom melhorias nos processos de

a negécio.

L0

Para a empresa qual o valor d

uso da Internet hoje?

0 Grande parte da comunicacag
com a equipe de vendas é vid
Internet. Quando um preco é

alterado, toda a equipe de veng

€ avisada imediatamente. Ou s¢
0 e-mailgarantiu a agilidade
necessaria para a area comerg

) Atualmente, e-mailfunciona

. como a principal ferramenta de
otimizacdo de decisbes de

amercado. Através dele, a equipe

tjade vendas informa a matriz os

precos praticados no mercado,

ialpossibilitando rapidas decisfes.

A empresa pretende investir n

Internet como um novo canal d

negécios?

A Sim. Os pequenos investiment
efeitos nesta area deram o retor,
esperado. A Internet é vista cor
um novo canal de negécios er
curto prazo, no qual se preteng
absorver parte das vendas, red
custos de comunicacdes,
otimizando a capacidade real
venda. Em médio prazo, o can

clientes, embora o nivel de

ainda seja pequeno.

de negocios sera disponibilizad
para os grandes e pequenos

utilizacdo de Tl desta clienteld

bs Nao existem profissionais de
haeecnologia com poder de decisédo
no na DIA. Isto ocasiona uma
ndisparidade de investimento, bem
le como acdes desorganizadas.
IZllbdos os investimentos feitos na
area tecnolégica sédo baseados em
asituacdes de sucesso ocorridas em
alfornecedores, ou seja, ainda ndo
@xiste uma politica tecnolégica na
empresa. Portanto, a melhor
solucao é o investimento na
capacitacdo de algum dos
profissionais internos para dar-
Ihes poder de decisao.

Como a Tecnologia da

Informacdao é vista ha empresa

Essencial e indispensavel, sen
? um dos principais instrumento
para a sobrevivéncia da empre
Atualmente, a informacéo exist
mas nao é facilmente recupera
impossibilitando que a gerénci
obtenha e transforme tais
informagBes em vantagens

do Neste caso, as ferramentas de

5 DataMining e OLAP sao de
safundamental importancia, pois
econseguem absorver informagdes
Hadle modo facil e rapido (OLAP),

2} além de conseguir fazer
associa¢fes de dados para
produzir informacdes nao

competitivas.

exibidas explicitamente.
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6.2.1.2Meta 2: Mapeamento de Componentes de uma Arquitetar Tipica de e
Business

Na segunda fase, a meta foi mapear no ambienteldla$ componentes basicos de
uma arquitetura tipica deBusinessposicionando o0s entrevistados em relacdo a isso.

A tabela 6.4 exibe parte dos questionamentos, stapcavaliagdes e tecnologias
abordadas. A partir da massa de informacdes callmda entrevistas, melhorias foram

implantadas na estrutura da ferramenta Person_DSS.

Tabela 6.4 Avaliacdo dos Componentes Basicos @eAnguitetura de-Business

Pergunta Resposta Avaliacao Inicial Tecnologias
Potenciais

Estratégia do Negdécio
Existem promocdes pafa Sim. Apesar dessa pratica Através da relacdo entre ds Inferéncia,

vendas cruzadasrpss- ser proibida por lei, é produtos vendidos, a DIA| Data Mining
selling)? permitido que as inddstrias poderia fornecer um
facamkits de produtos corrj feedbackpara seus

precos mais atraentes. EX. fornecedores, visando a
IndUstria Johnson: Kit | “construcéo de novos kits”
Automdveis - Cera Carnu + Esta tarefa seria facilmentg

U

Cera GrandPrix; executada com ferramentas
de Data Mining
Existe andlise de Apesar de néo ser Atualmente, é a ferramentalntermediarios,

historico de compras?| automatico, este € um dog mais usada na empresa par&iltragem por
principais recursos utilizados tracar o perfil dos clientes| historico de
pela empresa para evitar] Baseada nesta informacagcompras, ERP.
clientes que estejam mal{ que atualmente é feita d
intencionados, ou seja, forma manual, a DIA
guerendo fazer uma grandeconsegue diminuir 0s risc
compra que é totalmente| nas vendas. Ao automatizar e
diferente do seu histérico| disponibilizar este servigo no
Isso serve de alerta para Um websitepara clientes e
eventual calote. Além dissQ, parceiros, sera fornecido
também é usado para | todos um maiofeedback
determinar o limite maximg para conseguir barganhas
dos créditos de cada clientedurante alguma negociacap.
e do grau de bonificacbeg Isso dara a DIA um banco ge
oferecidas com vistas a| dados de informac@es de
auxilia-los em promocg@es| clientes interessante parg
outras instituicdes, fazendp
dela uma intermediéria.
Processos do Negdcio
Existe troca eletronica de No passado ja existiu uma O mais indicado € a EDI, XML, e-
dados inter/intra- tentativa com o Super- utilizacdo do XML Procurement
organizacfes? Mercado Bompreco, através  internamente e com SCM.
de EDI, mas ndo se obteve  parceiros. Assim, as
sucesso. Atualmente a tro¢a reposicdes de estoque
eletrdnica ocorre apenas via passam a ser feitas via
e-mail. software. A comunicacao
com as filiais sera facilitada
através de urgRP.
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Pergunta Resposta Avaliacéo Inicial Tecnologias
Potenciais
Processos de Negacio (cont.).

Altera os processos | Sim. Considerando-se se @ Este € um dos pontos fortes SCM, CRM,
internos visando a maigr mesma ira beneficiar pel da informalidade dos ERP.
integracdo com parceirgsnenos uma das partes, vigtoprocessos internos da DIA.

e/ou clientes? gue a flexibilidade e a | Qualquer alteracdo em selis
agilidade nas mudancgas processos de negocio s
um ponto-chave no atual| propaga de modo facil e sgm
mercado. Pode-se afirmalr grandes traumas. Toda esta
gue esta é a busca constante agilidade visa a captar
da DIA, que tenta aliar a| completamente os anseio
necessidade de seus dos clientes, a fim de
parceiros com a de seu§ repassa-los aos parceiros.
clientes. Desta forma, a DIA age
como um intermedidrio.
Aplicacbes
Existem ferramentas de N&o. Tudo é feito Este processo pode ser| Data Mining
suporte a analise de manualmente no automatizado com ERP, ¢ ERP,Data
efetividade das departamento comercial,| uso de ferramentas para| Warehousg

promocoes?

calculando-se o retorno d
investimento baseado en
relatérios de vendas.
Observam-se as vendas n
decorrer da promocao.

b geracdo de relatorios
gerenciais. Assim, 0s
gerentes teriam respostas
0 todo os momentos, para
apoia-los em decisdes
relativas a promocao.

Intermediarios.

£Im

Integra informacdes de
diversas fontes para
melhorar as operacgée
internas e a logistica d
producéo e/ou
distribuicao, visando a
maior satisfacdo dos
clientes e/ou parceiros

N&o. As informacbes
produzidas sdo baseadas
5 dados armazenados, ou e
A suposicdes feitas a partir d
outras comprovadas
experiéncias de sucesso

O sistema de ERP em fase
nogmplantacao ira suprir estd
m deficiéncia. Junto a ele,
e aconselha-se a unificacég
dos dados nurbata

Warehouseobusto. Assim
poder-se-a atingir o clientg
mais facilmente.

deERP,Data
Warehousg
CRM, SCM

Repositério de Dados

Qual a forma de acess
ao banco de dados
existente? Este fornec
seguranca?

DA forma de acesso ao ban
de dados pode ser nativa
e via ODBC. Sim, mas é
necessaria a utilizagéo de
outros dispositivos, caso g
dados sejam confidenciaig

L@ acesso aos dados ocorrg

borma nativa através do ER

A seguranca € limitada ad

¥ SGBD. Porém, para acess
s os dados via Internet, &
.aconselhavel usar padroes
seguranca, comiirewall ou

filtros de pacotes.

de Data

P. Warehouse

ar

de

Qual a plataforma de
hardwareexistente?

01 IBM PC NetFinity
Pentium Il Xeon: 600Mhz
03 HDs SCSl de 9.1Gb
espelhados, e 512Mb de

RAM.

A plataforma de hardware
existente na DIA supera a|
necessidades de performar
e armazenamento exigida
pelas atuais aplicacdes.

5

Data

5 Warehouse

ce

Infra-estrutura Tecnolégica

Existe umsoftwarepara
geréncia de relacBes cd

clientes?

N&o. Cada diretor ou
m responsavel resolve as
reclamacdes dos clienteq
com relacao aos problemg
do seu departamento.

A atual fase da Tl na DIA,
aquisicao deoftwarescomo
CRM, SCM eData Mining
sestéo enstand-by visto que
a empresa optou primeirg
por “ajeitar a casa” para
depois “abrir as portas” a

clientes e/ou parceiros.

i CRM,

filtragens,
inferéncia.
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Pergunta Resposta Avaliacéo Inicial Tecnologias
Potenciais

Infra-estrutura Tecnologica (cont.).
A infra-estrutura fisica| Sim, toda as LAN's que | Os cabos UTP categoria$ ERP, OLAP,
liga todos os pontos de fazem parte da estrutura da séo o padrdo do mercadq CRM, Data
trabalho? DIA, matriz e filiais, estdo| atual. Por interligar toda @ Mining, Data
ligadas a 100Mbps com | empresa via backbonala | Warehouse.
cabos UTP categoria5 | EMBRATEL, na WAN, as
certificado. A WAN esta | informacdes relativas a cada

conectada a utink de setor serdo atualizadas ng
256kbps ndackbonala ERP de modo rapido e
EMBRATEL. fidedigno.
Existem profissionais de Atualmente nao. A nova estrutura de | SCM, regras
Tl na empresa? informatica na empresa estade filtragem,

sendo remontada sendo ERP,e-

constituida de: 01 DBA, 01 Procurement

gerente de redes, 01

estagiario, todos

subordinados ao diretor
administrativo-financeiro. A
DIA estd amadurecendo a
idéia de possuir um

profissional de TI.

6.3 A Ferramenta e seus Resultados

Apo6s as melhorias na ferramenta de apoio & Peizagab Plena em sistemas ele
BusinessPerson_DSS, esta foi submetida aos diretores disticege Comercial, com
vistas ao seu teste final.

Uma cépia da ferramenta foi enviada a cada umddesores. Os avaliadores
usaram a ferramenta em separado. Sabe-se que nelehesnesta inserido no cenario
tecnoldgico e, por isso, as questdes relativasrelegia foram respondidas (pontuadas)
com o auxilio de membros da atual equipe de infocma

Os resultados dessas avaliagdes correspondenfas dgs diretores em relagao
a empresa DIA e sdo apresentados nas se¢feseb6@3L2. Os relatorios apresentados
foram extraidos a partir da ferramenta de persoagiio Person_DSS.

6.3.1 Recomendacao de Tecnologias

Os resultados percentuais que sugerem a aplicagdmpgdes tecnologicas de
Personalizacdo Plena foram obtidos na aplicacaferdamenta Person_DSS junto a
diretoria da empresa DIA, demonstrados nas figGrase 6.2. Vale salientar que as
respostas foram fornecidas por diretores da empesaonjunto com membros da

equipe de informatica.
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Figura 6.1 Grafico Resultante da Avaliacdo do Dirair Comercial

Na visdo do diretor Comercial, nota-se que a eraprescessita de trocas
eletronicas de dados entre a matriz, as filiaisus parceiros. A percentagem obtida foi
de 100% para os protocolos de trocas eletronicdades EDI e XML.

Verifica-se ainda a importancia dada a gerénciarali@cionamento com os
clientes e da cadeia de fornecimento. Isso mostiat@nia com as novas tendéncias do
cenario empresarial mundial. A pontuacéo para CBN86,5% e para SCM foi 63%.

Outras tecnologias também indicadas sdo, respewivie:e-Procurementcom
59,5%, ERP, com 57%ata Mining, com 56,5%, éata Warehousecom 54%. As
outras formas de personalizacdo ndo superaram p@danto, ndo foram consideradas
opcdes prioritarias para este momento da empresavifiilde da pouca utilizacdo de
tecnologia da informacdo na maioria da sua clianted-se que este diretor esta mais
inclinado a personalizacao “invisivel”.

E aconselhavel que, ap6s a implantacdo da(s) tegiaés), seja feita outra
avaliacdo dos processos de negocio, objetivandfirmam as recomendacgfes. Esta
avaliacdo também pode ser refeita periodicamente,qwando a Diretoria achar

necessario verificar se as recomendacdes continaanas mesmas prioridades.

Personalizacdo Plena em Sistemag-@isinessma Abordagem de Tomada 86
de Deciséo



100% -

90%

80%

T0%

60%

50% -

40% 4

30%

20% -

|EF'0mua§é0 Obtida @ Pontuacio Restantants |

Figura 6.2 Grafico Resultante da Avaliacdo do Dirair de Logistica

A visdo do diretor de Logistica possui grande sirmdbde com a do diretor
Comercial. Deste modo, verifica-se a preocupacam necessidade de trocas
eletrénicas de dados entre matriz, filiais e papseiAqui a percentagem obtida também
foi de 100% para os protocolos EDI e XML.

O diretor atribui alta importancia a geréncia dagienamento com os clientes e
da cadeia de fornecimento, mostrando assim totabréa com as metas do diretor
Comercial. Sua pontuacéo para CRM foi de 80% e $&id foi de 73%.

As demais tecnologias que superaram o limiar désg¢gmbém direcionam para
0 mesmo tipo de personalizacdo obtida da avalidgdautro diretor. Ordenando-as de
acordo com o percentual alcancado, tém-se: ERP,6d06%6, Data Warehousecom
59%, Data Miningcom 57% ee-Procuremenb5%. Nesta avaliacdo, as outras formas
de personalizagcéo ndo atingiram o minimo de 50%is80 ndo sao consideradas como
opcdes prioritarias.

Percebeu-se que estes membros da diretoria dasamgstio sintonizados para
alcancar a mesma meta. Desta forma, as observigtaesspara a avaliacdo do diretor

Comercial também séo aplicaveis a avaliacao doodide Logistica.

6.3.2 Relatério Comparativo de Areas

Este relatorio (figura 6.3) exibe o comparativorerat avaliagdo do diretor Comercial e

o de Logistica, considerando a meta 2 das entasvist
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Sistema de Apoio a Decisdo
Universidade Federal da Paraiba - UFPB
Relatério de Comparacao de Itens por Avaliador

Empresa: Distribuidora Internacional de Alimentos — DIA

Item: Estratégias do Negdcio

Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual

Clovis Didgenes 133 80 60,15%

José Granja 133 73 54,89%
Item: Processos do Negdécio

Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual

Clovis Didgenes 218 158 72,48%

José Granja 218 117 53,67%
Item: Aplicacéo

Avaliador Pontuacé&o Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual

Clovis Diogenes 181 56 30,94%

José Granja 181 49 27,07%
Item: Repositorio de Dados Software

Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual

Clovis Didgenes 82 50 60,98%

José Granja 82 43 52,44%
Item: Repositério de Dados Hardware

Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual

Clovis Dibgenes 18 12 66,67%

José Granja 18 12 66,67%
Item: Infra-estrutura Tecnoldgica Software

Avaliador Pontuacé&o Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual

Clovis Diobgenes 14 8 57,14%

José Granja 14 8 57,14%
Item: Infra-estrutura Tecnoldgica Hardware

Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual

Clovis Diogenes 101 45 44,55%

José Granja 101 a7 46,53%
Item: Infra-estrutura Tecnolégica Recursos Humanos

Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual

Clovis Dibgenes 88 62 70,45%

José Granja 88 24 27,27%

Figura 6.3 Relatério Comparativo das Areas de Integsse Segundo Avaliagdes dos Diretores da DIA

Analisando os resultados obtidos, observa-se qusda dos diretores somente
difere mais significativamente em dois pontos: pssos de negdcio e infra-estrutura
tecnoldgica — recursos humanos. Essas divergérguasido traduzidas para cenarios
tecnoldgicos, terdo seus impactos minimizados.

A grande divergéncia de opinido ocorrida no itefrakestrutura Tecnoldgica —
Recursos Humanos, deve-se ao fato de cada dire¢mcypar-se apenas com as
ferramentas de sua area. Em virtude da recenteuracao da area de informatica, o
setor mais fortemente prejudicado foi o Comereisto que a area de Logistica utiliza
um softwaredirecionado exclusivamente para apoiar suas tarefas

No item 6.3.3, exibe-se a comparagao das avaliaddesliretores da empresa

DIA considerando as opcdes tecnologicas para atingersonalizacao Plena.

6.3.3 Relatorio Comparativo de Tecnologias

O relatorio exibido na figura 6.4 confirma a sintodetectada nos graficos das figuras

6.1 e 6.2, acerca das tecnologias de personalizagéem aplicadas na empresa DIA.
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Sistema de Apoio a Decisao
Universidade Federal da Paraiba - UFPB

Relatério de Comparacao de Tecnologias por Avaliado

Empresa: Distribuidora Internacional de Alimentos — DIA
Tecnologia: CRM — Customer Relationship Management
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clovis Dibgenes 311 249 80,06%
José Granja 311 204 65,,59%
Tecnologia: Data Mining
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clévis Dibgenes 205 117 57,07%
José Granja 205 116 56,,59%
Tecnologia: Data Warehouse
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clovis Diégenes 372 221 59,41%
José Granja 372 200 53,76%
Tecnologia: EDI — Electronic Data Interchange
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clévis Dibgenes 13 13 100,00%
José Granja 13 13 100,00%
Tecnologia: e-Procurement
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clovis Dibgenes 133 73 54,89%
José Granja 133 79 59,40%
Tecnologia: ERP — Enterprise Resource Planning
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clévis Dibgenes 351 216 61,54%
José Granja 351 200 56,98%
Tecnologia: Filtragem por Grupo de Semelhantes
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clovis Dibgenes 95 12 12,63%
José Granja 95 12 12,63%
Tecnologia: Filtragem por Histdrico de Compras
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clévis Dibgenes 71 20 28,17%
José Granja 71 20 28,17%
Tecnologia: Inferéncia ou Suposi¢éo
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clovis Dibgenes 164 60 36,59%
José Granja 164 39 23,78%
Tecnologia: Intermediarios
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clévis Dibgenes 120 53 44,17%
José Granja 120 53 44,17%
Tecnologia: OLAP — On-Line Analythical Processing
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clévis Dibgenes 74 33 44,59%
José Granja 74 6 8,11%
Tecnologia: Regras de Filtragem
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clovis Dibgenes 150 14 9,33%
José Granja 150 23 15,33%
Tecnologia: SCM — Supply Chain Management
Avaliador Pontuagéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clévis Dibgenes 272 199 73,16%
José Granja 272 171 62,87%
Tecnologia: XML — eXtensible Markup Language
Avaliador Pontuacéo Possivel Pontuacéo Obtida  Percentual
Clovis Dibgenes 31 31 100%
José Granja 31 31 100%

Figura 6.4 Relatorio Comparativo de Tecnologia Segulo Avaliagdes dos Diretores da DIA

Destacam-se no gréfico as opg¢les tecnoldgicas deyadgias altamente
relevantes para a atual situagdo da empresa; s§oeasontemplam os padrdes para

trocas eletrdnicas de dados.

Personalizacdo Plena em Sistemag-@isinessma Abordagem de Tomada 89
de Deciséo



Em virtude da area de Logistica ser a responsae pistribuicdo e
armazenagem dos produtos, € justificado que setodipossua um interesse para a
utilizacao da tecnologia de CRM.

O fato de o diretor Comercial dar menos importapeia a técnica de Inferéncia
decorre da atual auséncia de aplicacdes de comgstidnico. Outro fator que pode
justificar isso € que o comportamento dos atuaéhtes da DIA dificiimente muda, é
estatico.

Considerando a tecnologia OLAP, observa-se quetasesse maior pela sua
implantagdo reside no diretor de Logistica. Esse dgjustificado pela agilidade que é
necessaria durante uma reconstrugéo das rotastdbud¢éo.

O SCM é bem visto pelos dois diretores. Em virtulde area de Logistica
responder pela armazenagem, € imprescindivel umecacdo com fornecedores, de
modo que os alimentos pereciveis ndo percam aadalidOutro fator a ser destacado é
o relacionado aos prazos de entregas de grandeses| visto que a DIA fica com a

menor quantidade possivel de produtos estocados.

6.4 Guia de Implantacao da Personalizacao Plena na DIéom DSM

Considerando o processo da distribuicdo de prodiad3IA, exibir-se-a na tabela 6.5

uma matriz DSM (sec¢éo 3.1.2), que ilustra esteraeaates da personalizacao.

Tabela 6.5 Processo de Distribuicdo antes da raizacdo Plena.

Processo RvV| CP CH LR PNFCF FE FC
Realizar Vendas

Cadastrar Pedido X - X
Consultar Estoque X X -
Liberar Pedido X X X -

Processar Nota Fiscal X X -

Conferir Fatura X X X -
Fazer Entrega X X X -
Feedbacldo Cliente X X X X X -

Existia um desencontro de informacdes entre ostag&e venda e o estoque da
empresa, de modo que em alguns casos o vendetlravaaa venda de 10 itens, que
supostamente existiam no estoque, mas, no ingtariieeracao, cerca de 90% da venda

era cancelada. Isso gerava um mal-estar com declien
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Em funcéo do cenario exibido na tabela 6.5, nagirarfase da implantacdo de
opcdes tecnoldgicas de Personalizacdo Plena, deste somente ferramentas da dita
Personalizacao Invisivel.

Observa-se que a implantacdo de um ERP na DIA passeer um fator
fundamental para a melhoria do seu processo déxdiggo. Desta forma, a informacéao
dos itens no estoque que chegara aos vendedoéemgercida pelo setor de Logistica.
Com isso, esse problema sera sanado, ja que essadtrola estoque e distribuicao.
Assim € garantida aos agentes de venda a inforntacéaia.

Pode-se ressaltar a utilizacdo de XML ou EDI, édfieno ja em desuso, para
transmitir os pedidos de cada vendedor via Intadfitetamente para o banco de dados
do ERP. Em virtude de cada vendedor possuir paimtop (HP Jornada), essa
transmissao pode ser facilmente executada. Isdeétané outro fator fundamental para
a otimizacao desse processo.

Destaca-se o0 CRM como mais uma opc¢ao tecnoldgieapgde ser incluida
neste processo inicial. Detectou-se que esta pgemuile importancia na ultima fase do
processo, quando € recebido @eedbackdo cliente. Estas informacdes vindas dos
clientes servirdo para o aprimoramento do processbstribuicao.

Na segunda fase, destaca-se como uma opcao teicaolig Personalizacdo
Plena que podera ajudar a otimizar o processostiébdiicdo, ce-ProcurementAtravés
desta ferramenta, a DIA poderia repassar a situatté#® de seu estoque, de modo a
haver um reabastecimento continuo, sempre “casaa&loiecessidades dos clientes e
fornecedores. Apos a implantacdo destas ferramemtagva matriz DSM que melhor
ilustraria o processo de distribuicdo da DIA € mams na tabela 6.6.

Tabela 6.6 Processo de Distribuicdo ap6s a Peizagab.

Processo RV| GPF PNF FE FC
Realizar Vendas -
Gerar Pedido X -
Processar Nota Fiscdl X X -
Fazer Entrega X X X -
Feedbacldo Cliente X X X X -

Observa-se que a mesma evidencia a condensacdarefas cadastrar pedido,
consultar estoque e liberar pedido numa so6, aléexdeir o procedimento de conferir

fatura, visto que as informacdes a partir do ERBoseonfiaveis.
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Na tabela 6.7, € exibido o guia final ordenado perplantacdo de opcdes
tecnologicas de Personalizacdo Plena na DIA, cermido-se o0 processo de

distribuicdo remodelado ilustrado na tabela 6.G8e Egiia foi obtido da média das

avaliacdes dos diretores Comercial e de Logistica.

Tabela 6.7 Guia Ordenado de Aplicagéo da PersagdlizPlena na Empresa DIA.

Personalizacdo Organizacao-Usuario

Tecnologias 1 2] 3| 4| 5
1. ERP -
2. XML X | -
3. EDI X -
4. CRM X -
5. e-Procurement X -

6.5 Conclusao

As interacbes ocorridas com os funcionarios da egsgpDIA serviram para dotar a
ferramenta Person_DSS de um carater mais mercacm|/éGgn se tratando de uma

ferramenta que possuia o objetivo de unir os ctoxeaile SAD com as opgdes

tecnoldgicas de Personalizagéo Plena.

Desta maneira observou-se que, quando a ferrarRamsmn_DSS foi testada

num ambiente real, as recomendacdes de persod@izalgtidas foram bastante

condizentes e satisfatorias. Ressalta-se que antdra empresa DIA, que serviu como

laboratorio de pesquisa para o aprimoramento diEstamenta, atualmente esta

trilhando os mesmos caminhos que foram sugeridasést da utilizacdo da ferramenta

Person_DSS.
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Capitulo 7

Conclusoes

7.1 Relevancia

Esta dissertacdo analisa as transformag¢fes ocormda mundo dos negocios,
decorrentes da popularizacdo da Internet e damndisagdo da Tl nos ambientes
corporativos. O conceito de Personalizacdo Plemagprimposto neste trabalho e a
problematica da escolha das opc¢des tecnolégicapaie a personalizacdo plena para
sistemas de-Businesg tratada dentro de um contexto critico. Isso parrrivestigar-
se 0 conhecimento sobre essas opgoes e seus impabte 0 negdcio numa empresa.

O resultado dessa investigacao foi a construc@edson_DSS, uma ferramenta
de apoio a decisdo que oferece ao usuario ou gieposuarios, a geracdo de um
ranking ordenado das opcdes tecnologicas de PersonaliRleda. Esta ferramenta
aglutina as opcdes de personalizacdo investigamtasas metodologias e técnicas de
SAD.

Essa dissertacdo podera servir de base para eslosi@spectos presentes numa
decisdo acerca das opcdes tecnoldgicas de apeis@nplizacdo plena para sistemas de

e-Business.

7.2 Contribuicdes

Neste trabalho, foram realizadas investigacdes mpresas que implantaram
alguma forma de personalizacdo em seus negociaffice-se que em cada caso
existem critérios, comuns, que servem para nod@ecutivo no momento da escolha
dessas opcOes tecnoldgicas de apoio a personalizagis adequadas para sua
realidade. Apesar dos critérios de decisdo seremmuos”, as vezes eles possuem
importancia bastante diferenciada.

A escolha das opc¢bes tecnoldgicas de personalizieéa mais indicadas para
implantagdo em sistemas deBusines®nvolve critérios financeiros, mercadologicos,
tecnoldgicos e organizacionais, dentre outros. ddpgido, observa-se que esse € um

tipico problema que envolve multiplos critériosd#eisao.
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Problemas com numero limitado de critérios e cigoorde erros ndo acarreta
grandes prejuizos para a empresa podem ser dexidid@ando-se apenas na intuicdo
dos executivos, considerando-se que eles conhea#omgamente o mercado no qual
estdo inseridos. Porém, em problemas mais compt®ms o da Personalizacao Plena,
muitas vezes existem critérios conflitantes enirgo@dendo o efeito de uma decisao
errdbnea ser catastrofico. Algumas empresas queaoptpor solu¢cdes de menor custo
ficaram estagnadas tecnologicamente e tiveram gsamejuizos financeiros.

Os principais resultados neste trabalho podem greipados em duas grandes
contribuicbes: a categorizagdo das formas de paligagdo e a modelagem e
codificagdo de uma ferramenta de apoio a decisggmrdinada Person_DSS.

A categorizacdo das formas de personalizacao imopols a pesquisa sobre o
tema personalizagdo em sistemas edBusiness.A partir dessa investigacao, foi
detectada a complexidade que cerca uma decis&morelda a personalizacdo, visto
gue existem multiplos critérios que precisam sarsicierados. Em virtude desse fato,
comprovou-se a necessidade de se construir unaafenta de apoio a personalizagéo.

A ferramenta de apoio a decisbes Person_DSS gugititio, 0s executivos
tomadores de decisdo na selecdo das melhores opeeslogicas de apoio a
personalizacdo plena para o seu contexto de neddeste modo, as decisdes inseridas
nesse cenario, antes baseadas apenas na intui¢@matbor de decisdo, agora poderao
ser obtidas a partir de sugestdes extraidas darfenta Person_DSS.

A correta utilizacdo de Person_DSS devera favorademada de decisdo em
problemas que envolvam personalizacdo plena emnsst dee-Businessatravés de
um modo simples, seguro e conveniente para o tantildecisdo executar sua tarefa.
O resultado da ferramenta sintetiza quais sdo asmolteyias mais adequadas,
considerando os critérios mais importantes pamracgo da solucdo. Isto acarretara na
melhoria da produtividade e qualidade das decis@ds&) que estas deixardo de ser
baseadas apenas na intuicdo do executivo.

A relevancia de Person_DSS é justificada por vaspectos, alguns de ordem
pratica, como a produtividade destinada ao usti@ab (tomador de decisao), outros de
cunho investigativo. Considerando essa Ultima viaderramenta serve, por exemplo,
como base para pesquisas acerca de novas tecsofdgiamétodos de personalizacéo

utilizados por empresas com o intuito de galgatagens competitivas.
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7.3 Consideracodes Finais

Ao longo do desenvolvimento desta dissertacaofis@urse que o trabalho
realizado caminhava em dire¢cdo a trés abordagena: tacnico-cientifica, uma de
implementacéo e outra de aplicacao.

Na abordagem técnico-cientifica, enquadram-se @stigacdo e categorizacao
das opcOes tecnolégicas de apoio a personalizacdommdelagem da ferramenta
Person_DSS.

No aspecto de implementacdo tem-se o desenvolvimeiat ferramenta
Person_DSS, utilizando a metodologia de SAD daipegado da articulacdo prévia de
preferéncias, aliada a técnica Escore.

Quanto ao enfoque de aplicacéo, este tenta cordemapl duas abordagens
anteriores, caracterizando-se por um processoat®ralcéo e aplicacdo de um roteiro
de entrevistas. O objetivo foi proceder, junto gmsa selecionada como estudo de
caso, um levantamento de aspectos relevantes & pgiw; utilizacdo e teste da
ferramenta num ambiente de pesquisa real. Adicsena-isto o relato de casos reais de
empresas que implantaram com sucesso alguma dassopecnologicas de apoio a
personalizacdo plena e conseguiram melhorar supetdividade no concorrido mundo
dos negécios.

Vale ressaltar a publicacdo, em evento internatiota artigo Business-
Oriented Web Personalization: A Decision Making Aagh, aceito para publicacéo
nos anais dahe Sixth International Computer Science Conferenckctive Media
Technology realizada em Honk-Kong (Dezembro, 2001) eSmuinger-Verlag in the
Lecture Notes in Artificial Intelligence serifdOR 01].

7.4 Trabalhos Futuros

Person_DSS € uma ferramenta de apoio as decisduas fam direcionado na
personalizacdo plena. Um trabalho a ser desenwléda disponibilizacdo de
Person_DSS, via Internet. Pode-se destacar tambétilizacdo de ferramentas que
desempenham func¢bes especificas de modelagem filodgeparceiros e/ou clientes
com énfase na melhoria das condutas de persor@dizhem como a integracdo com

arquiteturas de aplicacGes voltadas a sistemasBiesiness.
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A seguir sdo apresentados alguns melhoramentosresn sadicionados na
ferramenta Person_DSS:

o a utilizacdo de outras metodologias de solucdo piatamas de apoio a
decisdo, como a articulagdo progressiva de pref@€re a articulacédo
posterior de preferéncias, conforme descrito nm ie3. Por meio dessas
metodologias, a entrevista podera ser dinAmicasaja, remodelada de
acordo com as respostas obtidas das interacoesndalor de decisdo com a
ferramenta;

0 0 uso de outras técnicas de articulacao préviaefer@ncias que possuam
maior embasamento tedrico, como funcao utilidad@idA. Estes métodos
retratam e constroem com maior exatiddoaoking ordenado com as
opcOes tecnoldgicas de personalizacéo;

0 a utilizacdo de tecnologias da inteligéncia aréficcomo redes neurais e
regras de associacdo, podera resultar numa maioeralizacdo e
popularizacéo da ferramenta em ambientes emprissaria

o a utilizacdo de outras opc¢des tecnoldgicas de ap®iersonalizacdo Plena
comoWeb Serviceddm WebServiceé uma aplicagdo logica, programavel,
acessivel, que usa o0s protocolos-padrao da Infepaed que se torne
possivel a comunicacao transparente entre mageiapkicacoes [MIC 01].

Por fim, podem-se agregar a ferramenta Person_D8& rconhecimentos que
auxiliem numa maior automacao do processo de @larejto usando DSM na solugéo

das particularidades existentes em cada nicho deade
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Anexo A
Tecnologias de Apoio a Personalizacdo Usuario-Orgamacao

A.1 Apresentacao

As mudancas ocorridas em grandesbsitesde e-Commerce e-Businesspbjetivam a
descoberta das preferéncias e 0 armazenamentamasecisticas de cada cliente ou de
grupos de clientes.

A tecnologia que permite este tipo de recurso énelda de desenvolvimento de
paginas dinamicas ou personalizacaevdbsites Aqui, tratar-se-a como Personalizacéo
Usuario-Organizacéo.

Esta vertente da Personalizacdo Plena consisteseg;@io de por¢bes de cddigo
(scriptg em paginas HTMLHliper Text Markup LanguadeO processamento desses
scripts € realizado no servidor antes das paginas HTMLnseeaviadas para o0s
usuarios. Desta forma, € separada a geracao dtoeteda geracdo do conteudo. Isto
permite aodesignermudar toda a apresentacéowebsite sem precisar se preocupar
com o conteudo, ja que este sera produzido dinaneicte.

No contexto de um estudo sobre tecnologias paesenyolvimento de paginas
dindmicas e particularmente, na construcdo deaplas para ambientes de negdcios
eletrbnicos via Internet, destacam-se tecnologias deverdo ser analisadas como
opc¢Oes na concepcao deste tipo de personalizagéo.

0 ASP (Active Server Paggs
o JSP Java Server Paggs
o PHP Personal Home Page Todjs

Serdo apresentados 0s principais aspectos que dmreaonsiderados durante
uma analise da relacéo custo/beneficio na aplicdg&ada tecnologia abordada.

Estes aspectos incluem breve introducédo, juntameobten algumas
caracteristicas técnicas como: vantagens, deswsagescricdo de funcionalidades
em situacdes de acesso a bancos de dados, benmuoocwmparativo geral entre todas

as tecnologias.
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A.2 Personalizacdo déVebsites

Ao lancar qualquewebsitena Internet, é necessario determinar qual pulslico-sera
o cliente. Comwebsitesde e-Businesspdo € diferente. Além deste fator, ter-se-a agora
gue encontrar maneiras de agradar e “fidelizalfente.

Pesquisas americanas indicam que, para a sobreidvéa empresa moderna,
principalmente em mercados saturados como Europstaos Unidos, € necessario
inicialmente manter a base de clientes, para postente conquistar outros [HER 00].

Ao realizar uma segunda compra, O usuario quervamtagens extras por
adquirir um produto da mesma empresa mais de umaueesm maior quantidade. Para
isso, é necessario que a organizacdo saiba idénlifi(nome, dados). Desta forma,
quando o cliente quiser saber o preco de um prodste ja vira com desconto, brinde
ou vantagens, conquistadas a partir de comprag@ete Afinal, a empresa sabe quem
ele é e o julga um cliente muito querido e especial

Através da captura do perfil do usuario, sera @i atingi-lo em seus pontos
de interesse. Tais perfis podem ser capturados-miail salas de bate-papo, féruns de
discusséo, navegacdo ewebsitesde concorrentes, preenchimento de formularios
eletrénicos, promocdemn-line ou com a contratacdo de empresas especializanas -
intermediérios.

O e-Businessle oportunidade (personalizado) serve para fazeémo B2B ou
B2C, no lugar do comércio massificado tradiciordbs capitulos 3, 4, e 5 seréo
discutidas as diferentes tecnologias usadas pamgiraa Personalizacdo Usuario-
Organizagdo. Em cada tecnologia abordada, seradermiados fatores como:
caracteristicas, arquiteturas, comparacdes comaotécnologias, compatibilidade com
bancos de dadodyack-ende front-end. No capitulo 6, serd exibido um quadro
comparativo das tecnologias. A conclusdo, acomminhde demonstracbes da
utilizagdo das tecnologias abordadas em cenaré&sgtabelecidos, compde o capitulo
7 deste anexo.
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A.3 A Tecnologia ASP Active Server Pages)

A.3.1 Introducéo

Ao lancar a versao 3 do IIS (Interneformation Servgr a Microsoft criou um novo
ambiente de programacdo baseado senipts e especifico para desenvolvimento de
paginas dinamicas, ASR¢tive Server Pages

ASP é uma combinacé&o deriptsdesenvolvidos preferencialmente 8BScript
ou Jscript que, unidos aagsHTML, podem ser executados tanto no cliente como no
servidor. Essewebsitessdo acessados pela maioria dasvses.

Os websitesdesenvolvidos em ASP podem ser executados em @i@bienix
ou Linux através dos componentes desenvolvidos @kik Soft www.chilisoft.com.
Para obter mais informagdes sobre a utilizacdo 88 Am plataformas nadindows
uma dica interessante évebsiteda Halcyon. Seu endereco € www.halcyonsoft.com.
A.3.2 Arquitetura
Aplicacbes desenvolvidas utilizando ASP quase semspguem a arquitetura em n-
camadas. A primeira seriabwowserou outro dispositivo (celular, PDA), a segunda o
servidor e a outra camada possuira a légica doamgla figura A.1l ilustra-se esta

arquitetura.

Internet /
Intranet

—EN

Figura A.1 Arquitetura ASP
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O usuério acessawebsiteem ASP. Sua requisicdo é direcionada ao servidor,
gue instantaneamente interpreta o coédayothe-fly e retorna o contetdo gerado. Neste
cenario, o usuario nao tem acesso ao codigo-fpoie,toda a operacao é executada no
servidor, sendo repassada apenas HTML puro.

A.3.3 Caracteristicas

Aplicacbes em ASP podem ser escritas utilizajsbwipt (o JavaScriptda Microsoft) ou
VBScript. Outras linguagens, como REXX, PERPBréctical Extraction and Report
Languagg, e Python, s6 podem ser usadas com seus resysitig-ins

Lutz Prechelt, em seu artigen Empirical Comparison of Seven Programming
Languages concluiu que é necessario um estudo detalhade ast linguagens de
programacao, para evidenciar suas virtudes e dsfdgso evita opinides tendenciosas
de programadores e vendedoresaféware[PRE 00].

A figura A.2 exibe o exemplo de uma requisicdo AFRte processo permitirq a

visualizagao devebsiteslesenvolvido utilizando esta tecnologia.

Servidor
Saudagiies .asp

il

<%oif hora(now) = 12 then %o=

Requisicio de
saudagio ASP

L3IN¥3LNI

Bom Iia
=% else %o=
- BoaTarde
Cliente =% end if Yo
Browser
Fooal)
“;Th‘gj} Processamento de
m lia -
Resposta HT ML R sandaciio .asp

Figura A.2 Uma Requisicdo ASP
A relacdo entre os formularios HTML e ASP é imporga A partir desses

formularios serdo fornecidas funcionalidades, canconstrucao de campos e passagem
de parametros de uwebsiteASP para outro.

Aplicacbes ASP podem armazenar dados mantidos carrde de uma sessao.
Desta forma, quando o usuario fornece seu nomeremaebsite,automaticamente o
dado esta disponivel em todas as paginas deridadamsmo. Este recurso € ideal para

aplicacdes de-Business.
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A.3.4 ASP versus CGI

Aplicacbes CGlICommon Gateway Interfacpodem ser reescritas em ASP, visando a
tornarem-se mais rapidas e menos dispendiosa® smaidor. Assim, cada requisicao
do cliente sera gerenciada como uhraad

Usando programas CGI existem duas opc¢0es paracegsamento:

0 arequisi¢do do usuario cria um processo no satvido
0 O programa é totalmente executado na maquina datelilsso os torna
lentos [HER 00].

ASP fornece todos os recursos do CGI de forma ssnplobusta e menos
dispendiosa para o servidor [NOR 99]. O acesso recchale dados também ficou
simplificado através do ADQActiveX Data Objec)s Ver mais detalhes na secéo 3.5.

Por ser executado no servidor, o ASP mostrou-se altemnativa interessante
para programadores que usavam CGIl. Com ASP, dadate recuperacao e gravagao
de informacgdes originadas de formularios tornaramais simples e rapidas [AST 00].
A.3.5 ASP & Banco de Dados
Através do ASP, é possivel manipular informacdedanto de dados que possuam um
driver ODBC (Open DataBase ConnectiVityNeste processo, a integridade dos dados é
responsabilidade do MT®(crosoft Transaction Servgrque coordena as transacoes.

Estas operacdes no banco de dados ocorrem atravA®@ (ActiveX Data
Objectg. O ADO é uma colecao de objetos utilizados pasaipulacdo de registros em
bancos de dados, usando ODBC e OLE DB.

Componentes ADO usados emebsiteescritos em ASP sdo executados no
servidor e o resultado das requisi¢cdes estara emafo HTML. Desta forma, poderao
ser visualizadas na maioria da®wsers.

A.3.6 Back-End & Front-End

As aplicagbes desenvolvidas em ASP possuem o cdalige preservado. Isso €
possivel pelo fato de o processamento aconteceemidor. Ao se tentar visualizar o
conteudo davebsiteno browser o que sera mostrado € codigo HTML puro [UNI 00].

A execucdo das aplicacdes fora do atual processajre espaco de memoaria
separado, permite desenvolver componentes que seré@ados e finalizados
rapidamente. Deste modo, cddigos que ndo foramexarutados ndo afetardo todo o
trabalho do servidor [AST 00].
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A JVM (Java Virtual Machingdo Windowsiré interagir com componentes Java
do servidor que suportam a versdo 1.1 do JDé¢d Development Kit Em virtude
disso, o ASP podera gerencia-los como objetosgsmte MTS [MIC 00].

Os componentes do ASP sao chamados de GQ@ivhponent Object ModelA
criacdo de componentes COM pode ser feita usando dd+Visual Basic Esta é a
maneira que o ASP fornece para expandir a sua idapac[MIC 00]. A infinidade de
componentes COM existentes possibilita uma mamgrasuario desenvolverebsites
personalizados de maneira facil e rapida.

A seguranca esta atrelada\Widows Deste modo, o administrador do servidor
pode restringir acesso aebsiteASP, usando esquemas de autenticagao do IIS. Outra
maneira de prover seguranca aos dados € atrav@sottizolo SSL $ecure Socket
Layer [UNI 00].

Quando o usuéario visita website,0 ASP cria uma sessao que ira diferencia-lo
de todos os outros que estéo ativos. Desta maneida, que for armazenado na sessao
pode ser recuperado ou manipulado por outro usuétopelos proximosvebsites
visitados [MIB 00].

A.3.7 Concluséo Parcial

Websitesescritos em ASP podem ser executados na maiosasdovidoresWeb
existentes no mercado. Por apresentar maior caidede e melhor performance que
programas CGI, ASP tornou-se durante algum temirmgyaagem mais poderosa para
desenvolvimento devebsitespersonalizados inseridos em ambientes com sistema
operacionaWindowsNT [ULT 00].
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A.4 A Tecnologia JSP Java Server Pages)

A.4.1 Introducéo

JSP (ava Server Page¢® uma tecnologia desenvolvida p&anMicroSystemsSeu
objetivo é facilitar o desenvolvimento de aplicagd&amicas que tenham a execucao
feita no servidor. Para isso, sédo utilizadas aulggm Java, a tecnologiervietse
varias caracteristicas similares as do ASP [AST 00]

UsandoServletsp codigo HTML fica embutido no programa Java, exigi do
programador um bom conhecimento das duas tecnsleglava &ervietsfHUN 00].
Com JSRisso néo é necessaribsta vantagem fez o JSP adquirir importante papel n
ciclo de desenvolvimento deebsits personalizados.

UsandoServlets o programador de Java escreve o comandrintin() para
exibir cada linha HTML. Isso resulta numa péssimadptividade, pois dificulta a
criacado e manutencao debsitegpersonalizadogHUN 00].

Com JSP, em vez de o usuario precisar embutir cOHigpML no programa
Java, ele colocara “pedacos” de cédigo Java ent@aigo HTML. Desta forma, é o
servidor que fara toda criacéo 8ervlets

JSP é considerado uma opcao de alta produtividade grogramadores Java
escreverem unservlets.Nele, os codigos HTML serdo exibidos normalmente se
precisar do comando out.printin ().

Esta melhoria facilitou bastante a programacdowebsitespersonalizados
usandoServletsporém um novo problema foi gerado: a carénciamdenodo simples
de acesso a componentes externos. A solucdo déssoapds o amadurecimento da
tecnologia, através do uso de JSReaBeans

Com o uso dessa pratica, o tamanhowessites]SP foi reduzido. Grande parte
do codigo relacionada a logica do negocio deixoexdstir nowebsite sendo acessada
somente através de “ganchos” oferecidos pelos coempeslavaBeans.

Além da facilidade de criacdo e manutencdavdbsitespersonalizadqoutras
fortes razdes para usar JSP sdo a portabilidadpcgler resultante da unido do Java
(lado servidor), com as funcionalidades do HTML.

Aplicacbes JSP formadas por componentes HTML/XMtateos, tags JSP,
scriptlets e JavaBeanspodem ser criadas e mantidas usando editoresxtie 1Os
componentedavaBeansepararam a logica do negdocio da camada de afaeden
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A.4.2 Arquitetura

Antes de JSP, os programadores que usa@amvlets formatavam as proprias
declaracdes de impressado. Isso conduzia a muitos €ée HTML e dificultava a
manutencao do cédigo escrito em Java.

JSP propds um método de desenvolvimento Skrvies centrado na
apresentacadVebsites)SP sao processados no servidor e convertid&eevtetsIsto
e, umwebsiteJSP € unservletsautomatizado.

A funcdo desta conversao € aceitar requisicoewelisitee respondé-las em
formato HTML. Apd6s a mudanca, todo o arquivo € @stido em puro cédigo Java sem
astags“<%”, e “%>" do JSP. Esta conversao é processaudumas fases [SUN 00]:

o traducdo. E feita uma vez. Porém, sesospts JSP forem alterados, a

traducédo sera repetida. Assumindo a idéia de goeeméstam erros de
sintaxe nosscripts o resultado sera a implementacdo dewebsiteJSP,
utilizando a interfac&ervlets.
No JSP 1.1, ao receber uma requisicdo de entrddappeneira vez, a
maquina JSP faz a “pré-compilacdo” do cédigo, ghaarquivos “.class”.
Como o interpretador do cddigo fica gravado noidery o atraso das
respostas apos o recebimento da primeira requigi¢éduzido.

0 processamento do pedido. E feito o processamenteqiésicio vinda do
cliente. Muitas vezes, esta requisicao € origirdal@reenchimento de um
formulario disponivel na pagina HTML.

Considerando-se o fator desempenho, Java é méisdeaVisualBasice C++,
porém a vantagem em relacao a outras linguagesdéendéncia de plataforma.

Apos ser compilado, o programa escrito em Java sendposto debytes
genéricos [AST 00]. Estes cédigos podem ser migraskim alteracdo para outros
sistemas operacionais compativeis com JVM. Contsgldurante a programacao forem
usados recursos oferecidos pela GGlaphic User Interfacg os cédigos perderdo
parte desta portabilidade.

Servletss6 possuem interface HTML e todo seu processamecibore no
servidor. Estas razfes fazem seu desempenho sgiosigpcodigos Java, conapplets
e aplicacdestand-alone.
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A.4.3 Caracteristicas
Como as tecnologiaServietse JSP sao usadas no desenvolvimentowdbsites
personalizados, € necessaria mais atencdo no mmaeeescolha.

o Servlets.Na implementacdo de componentes especializadosoatrolar
servicos de manipulacdo em registros de banco desd&abe-se que a
maquina JSP é urBervletsespecializado executando sobre uma maquina
ServletsComo a maquina JSP lida exclusivamente com dactsats, usa-
seServletsa fim de prover a comunicacdo com aplicacomspdets

o JSP. Desenvolvimento deebsitespersonalizados. Deve-se usar JSP em
servidores com caracteristicas para manusear cimtepetido.

Usando Servlets em websites personalizados, o conteddo dinamico estara
embutido no cédigo Java. Deste modo, as alterdeitas na interface com o usuario
resultardo numa recopilacdo de todB8eyvlets,ocasionando forte acoplamento entre a
apresentacao e o conteudo. Isso resulta em cduégess e inflexiveis.

Existem dois modelos de arquitetura para tecnolaffs®®, que diferem

essencialmente na localizagdo em que 0 processaeenéquisicdo é executado.

0 Modelo 1 - Na figura A.3, mostra-se que a requdsigianda dobrowser
passa direto para o JSP. Este é responsavel poéarwpré-formatada para
0 Bean,que faz a manipulagédo de informac¢des no banco desdaApos
recupera-las, devolve &ervles, que envia de volta dwowser Esta € uma

arquitetura em 03 (trés) camadas

1
Reqpuest

.""__

Respinse

servlet Container  Enterprise Information
Systems (E1S)

Figura A.3 Modelo 1 (Arquitetura JSP, JavaBeans) [EN 00].

Personalizacédo Plena em Sistemag-@isinessma Abordagem de Tomada 110
de Deciséo - Anexo A



Embora satisfatoria para aplicacbes simples, esgatetura ndo € muito util
para as mais complexas. Mediante 0 crescimento degsamento
simultaneo, a utilizacdo do modelo 1 resultara nproferacéo decriptlets
Outra limitacdo desta arquitetura € o fato deebsiteser o Unico responsavel
por gerenciar e verificar a seguranca das aplisacBen grandes projetos
desenvolvidos porvebdesignersxiste a consideragéo destas limitagdes.

0 Modelo 2

Na figura A.4, vé-se a implementacao aksignpatternView and Controller,
que divide o processamento entre a apresentag@w) (e o Servlets
(controller).

Design Pattern Model View and Controller

g S

3 %EJal.raBm
5 4

-;hespmue

Servlet Container Emnierprise Information
Systems (EIS)

1
Requent

Figura A.4 Modelo 2 (Arquitetura Serviets, JSP,JavaBean) [SUN 00].
O Controller processa as requisicdes llmwser cria osBeanse/ou objetos

usados pela apresentacdo e decide quais comporsers processados,
podendo ser representado Searvietsou JSP.

O View é representado por um programa JSP, que fornesmostas
HTML/XML de acordo com a interface do usuadmwdwser celular, PDA).

A vantagem desta arquitetura é retirar o processni@gico da apresentacao
e diminuir suas responsabilidades. A criacdo déggeaobjeto ouBeanpassa

a ser doController, que extraira o conteudo dindmico para insercdo exm s
modelo estatico.

A separacdo da apresentacdo e conteudo é fundammentariacdo de
responsabilidades para agebdesignerse equipe de programacao. Outro
beneficio € o Gntroller fornecer apenas um ponto de entrada para a ajdicac

Isso favorecerd a geréncia de uma apresentacawrarie segura.
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A.4.4 JSP versus CGl

JSP fornece os mesmos recursos de aplicagfes @E@¢sida criacdo de um processo
no servidor para cada pedido do usuéario. Destadpmuando varias requisicoes
atingem o servidor ao mesmo instante, € criadoaagpem processo para manipula-las.

As requisicoes sao gerenciadas paleb Server ProcegSUN 00] e podem ser
comparadas as criadas pela arquitetura ASP (ASFedila forma € mais eficiente do
que CGl, ja que nédo cria um processo completogata requisicado darowser
A.4.5 JSP & Banco de Dados
No lugar de usar ariver ODBC, JSP acessa banco de dados através de cenexde
fornecidas pela linguagem Java, chamadas de JD&& (Database ConnectivjtyO
banco de dados precisa possuir drniver compativel com JDBC para concretizar
conexao e possibilitar a manipulacéo de dados gna=aJSP [SUN 00].

Se um banco de dados ndo possuir dnmer JDBC, a conexdo podera ser
realizada através ddriver ODBC. Existem programas que traduzem JDBC-ODBC e
vice-versa. ASun MicroSystemsdesenvolveu um conversor JDBC-ODBC e ja o
adicionou em seu compilador Java, gratuitamente.

A.4.6 Back-End & Front-End

Com JSP, a separacdo entre o conteudo estaticm&nido se d& através do
encapsulamento dos componentagaBeansA manipulacéo desses componentes pelo
website JSP é feita através dags especiais escriptlets. Desta forma, ao ocorrer
qualquer alteracdo na apresentacaavdbsite,a maquina JSP fara automaticamente a
recompilacéo total [AST 00].

As API's Java recomendam usar JSP em ve3ateles no desenvolvimento de
aplicacbesvebem grande escala, que possuam recursos de corttdhoico. Apos a
compilacdo, estas aplicacbes podem ser levadasgpatquer plataforma compativel
com JVM, sem a necessidade de alteracoes.

A estrutura maleavel do JSP o torna 6tima opcéda gplicacbes de-Business.
Websitesescritos em JSP podem ser exibidos lepwses convencionais atraves de
HTML/DHTML e dispositivos daVireless(celular, PDA) usando XML.

O compilador dindmico HotSpot instalado no serviolimiza a performance do
websiteatravés da geracdo do codigo nativo em tempo dmie&e. Isso permitird que

este seja tdo rapido quanto programas escritos B 00].
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A.4.7 Concluséo Parcial
JSP é uma tecnologia para desenvolvimentoalesitepersonalizados. Seu propésito é
incentivar os programadores a mudarem do ASP, ietdpgp da Microsoft, para um
ambiente mais aberto baseado em tecnologia Javisl [€&Q

Atualmente o JSP se mostra como uma boa opg¢édo sknwdvimento de
websites personalizados, que competirdA com as diferentesc®ed existentes no
mercado. Por ser derivado do Java, seu ponto éoaelto grau de portabilidade das
aplicacdes [SUN 00].
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A.5 A Tecnologia PHP (Personal Home Page Tools)

A.5.1 Introducéo

A tecnologia para desenvolvimentowebsitepersonalizados PHP foi criada em 1994
por Lerdorf e suas versdes iniciais ndo foram digplizadas para a comunidade [PHN
00].

A primeira versao disponivel surgiu em 1995 e ficonhecida com®ersonal
Home Page Toolg¢ferramentas para pagina pessoal) e era compestandsimples
interpretador de macros e alguns utilitarios quecetavam no servidor (ex: um
contador) [BAM 00].

Apods esta versao, o interpretador foi reescrit@ehgu o nome de PHP/FI. O
PHP/FI era a combinacdo deripts PHP com o pacote FF@rm Interprete). Este
pacote recebia dados de formularios HTML e os tnéties ao banco de dados mSQL.

Pesquisas realizadas na Internet mostraram quesanginacdo da tecnologia
PHP/FI foi estupenda. Em menos de um ano, estaaseme em cerca de 15.000
websitese, ao final de dois anos, esse nimero crescawnpas de 50.000 [PHN 00].

Em virtude desta aceitacdo de PHP, seu desenvaeltonfieou a cargo de uma
equipe mais organizada de programadores. O intagme que foi a base para a versao
3, foi reescrito sob a coordenacao de Zeev Sueagkndi Gutmans. Atualmente o PHP
encontra-se na versao 4.

A.5.2 Arquitetura

WebsitesPHP sdo compostos deripts embutidos em codigos HTML, por isso, é
necesséria a instalagdo do interpretador PHP nadeeiebpara a execucdo ocorrer
corretamente.

Em sistemas Unix e/ou Linux, a copia do interpretagsta disponivel
gratuitamente na Internet [PHN 00]. Sua utilizag@&wWindowsNT, 2000, e 9x sera
mediante aquisi¢cédo de licenca [AST 00].
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A.5.3 Caracteristicas

PHP é uma combinacdo das linguagens C, Perl ecéawaHTML, porém um pouco
mais limitado. Esta limitacdo ocorre porque PHPagaplesenvolvimento deebsites
personalizados, enquanto as outras linguagens pedenmsadas em aplicacGand-

alone

Um script PHP executard num servidor e fornecera ao cliestesultados em
formato HTML. Isso protege toda a aplicacdo, poisddigo existente ndo pode ser
acessado pelo usuario atravédbdowvser.

E uma tecnologia de codigo aberto que aceita aiséol de novas funcgdes por
parte dos usuarios [ZEN 00]. PHRa&sesensitive ou seja, a variavel “teste” é diferente
da variavel “TESTE".

PHP tem suporte nativo aos padrdoes IMAP (Intekfietsage Access Protogol
FTP (ile Transfer Protocgl, POP Post Officce Protocd] XML (eXtensible Markup
Languagée, LDAP (Lightweight Directory Access Protogpke SNMP SimpleNetwork
Manegemenirotocol) [PHN 00].

Utiliza checagem dinamica de tipos. Assim, umaavali pode conter valores de
tipos diferentes em momentos distintos durantecaweéo dacript Desta forma, ndo é
necessario declarar o tipo da variavel antes deauga interpretador € quem decidira
verificando seu conteddo em tempo de execucao.

Visando a otimizar respostas para o usydtdP na versao 4 usa componentes
Java e/ou COM para separar a apresentacawetisiteda logica do negocio. Isso
favorece o desenvolvimento de aplicacdes em angselstribuidos.

Usando a ferramenta Zend Optimizer, que € um moéddlcional cedido
gratuitamente pela Zend Technologies [ZEN 0O]website desenvolvido em PHP
executara de 40% a 100% mais rapido.

PHP fornece suporte a orientacdo a objetos, ireragersisténcia com bancos
de dados, criacdo de imagens GIF, autenticacdo HToRrole de errosgookies
uploadde arquivos, e manipulacéo de arquivos remotos.

A.5.4 PHP versus CGlI
PHP executa as mesmas tarefas que um programa AC@iferenca consiste em
escrever cédigo HTML corscripts PHP embutido, em vez de um programa com 0s

comandos de saida HTML.
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Em virtude de ser executado no servidor e ndo cmarprocesso para cada
requisi¢cdo do usuéario, PHP, como outras tecnolquaaas desenvolvimento deebsites
personalizados, também oferece melhor performane&ep|.

A.5.5 PHP & Banco de Dados

Fornece suporte a ODBC, e acesso nativo a bandadies Adabas D, Dbase, mSQL,
Sybase, MySQL, Oracle, Unix Informix, PostgreSQ&sd possibilita trabalhar com
todos os grandes bancos de dados do mercado, desingoles e facil. Na verséo 4 de
PHP, as conexdes com banco de dados podem ssrdeitdavaBean$PHN 00].

A.5.6 Back-End & Front-End

WebsitesPHP s&o executados no servidor, enviando ao cligp¢émas HTML puro
[PHB 00]. Oferecem suporte a servicos de geréneiareties,e-mail através dos
protocolos IMAP, SNMP, NNTPNetwork News Transfer ProtogplPOP3, HTTP
(Hiper Text Transfer Protochl

Interagbes com bancos de dados e aplicagbes egstam servidor ndo expoem
0 codigo-fonte para o cliente. Isso € muito util eebsits dee-Businesgjue sempre
trabalham com informacdes secretas (Ex: senhasnoltho cartdo de crédito).

O desenvolvimento deebsitespersonalizados usando PHP é muito rapido e
ocorre através da adicao sleiptsPHP nos codigos HTML. Gxcriptssao delimitados
pelastags “<?php” e “?>", que especificam o inicio e o fine d&im bloco PHP,
diferenciando-o do cédigo HTML.

As versdes 3 e 4 do PHP disponibilizam a criacateaplatesHTML. Seu uso
é direcionado avebsitegque contenham muitas paginas (Eemplatedo cabecalho, ou
templatedeframesy.

O primeiro passo € adiciona-lo com a claudaldude em todas as paginas
afetadas. Desta forma, é permitida a inclusdo mordento HTML de um cddigo que
esteja em outro arquivo.
A.5.7 Concluséo Parcial
PHP surge como mais uma op¢éo para o desenvohondenwebsitegpersonalizados
que acessam banco de dados. O publico do PHP ii@a tecnologia Java d&un
MicroSystemg$JSP), nem as solugBes proprietariaMdaosoft (ASP).

Todas as funcionalidades de uma linguagem oriergaatgetos [PHB 00] estado

presentes em PHP. Suas vantagens sdo: ser maftyptah, gratuita, acessar varios
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bancos de dados de modo nativo, possuir uma sirgamples e facil, e ser uma
tecnologia “madura”.

PHP fornece aoswvebdesignersa possibilidade de combinascripts que
executam no servidor com linguagens que executanclieate. Isso viabiliza a
personalizacdo dewebsitede maneira mais “enxuta”.

Caracteristicas como alto desempenho, baixo cuestoalabilidade, codigo
aberto, seguranca e, principalmente, portabilidéaleem de PHP uma tecnologia que

precisa ser considerada durante uma escolha gacao devebsitepersonalizados.
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A.6 Avaliagao Comparativa

A partir do conhecimento prévio do problema, serénsiderados quais fatores séo

mais criticos, durante a personalizacdowadsites.Em algumas aplicagdes, o fator

mais importante € o custo; para outras, pode sEnggenho, escalabilidade ou mesmo

portabilidade.

Na tabela A.1, sdo comparados os principais fatpega a escolha de uma

tecnologia que auxilie o desenvolvimento de perstagiio enwebsiteslee-Business.

Tabela A.1 Comparativo das Tecnologias para Impigatao da Personalizacao “Visivel”.

Recurso

ASP - Active Server

JSP - Java Server Pag

es PHP v4 - Personal Home

Pages Page Tools
Acesso a dados Bancos de dados copmBancos de dados com Banco de dados nativos,
ODBC. ODBC e JDBC. ODBC, ou JavaBeans.
Compatibilidade com| Sim. Usando COM. Sim. Usando JDBC Sim. Usando GOM
Banco de dados JDBC.
Componentes COM. JavaBeans ou Tags. JavaBean€®@/du
Componentes N&ao. Sim. JavaBeans. JavaBeans.
multiplataforma
DHTML Sim. Sim. Sim.
Editor de texto Todos. Todos. Todos.
Escalabilidade Sim. Sim. Sim.
Extensao .asp. .jsp. .php.
Separacgao deontetdo d|  Sim. Usando COM. Sim. Usando JavaBear&m. Usando COM e/ou
apresentacao. JavaBeans.
Linguagens suportadas VBscript, Jscript. Java,Skenat. PHP.
Multiplataformas Sim, através do uso deSim. Todos os sistemasSim. Usando ferrament:
ferramentas de terceirgs. com JVM. de terceiros ou JVM.
Mdiltiplos servidores Wegb ~ Sim, através de Sim (mais de 85% do| Sim (cerca de 87% do
componentes de terceiros mercado). mercado).
(83% do mercado).
Orientacdo a objetos| Sim. Usando Jscript para Sim. Sim.
programacao.
Padréo aberto N&o. Sim. Sim.
Custo Free na Web. Free na Web. Free na Web.
Sessodes Sim (Session). Sim (HTTPSession). Sim (I3&3§on e
Session).
Cookies Sim. Sim. Sim.
Suporte a XML/WML Sim. Sim. Sim.
Tags customizaveis N&o. Sim. N&o.
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A.7 Conclusao

Apo6s o estudo das novas tecnologias disponives @atesenvolvimento de solucdes

para personalizacdo deebsitesde e-Business,observa-se que nenhuma delas €

infinitamente superior a outra, e que em um cootghkibal todas se equivalem.

Neste caso, 0 que realmente decidira qual tecizokmga utilizada na aplicacao

da personalizagéo deebsiteserao fatores como: valor do investimento, priufisss

de tecnologia, plataforma theardwaree software controle sobre a aplicacéo, facilidade

de suporte e relacdo custo/beneficio de cada tegaol

A seguir nas secdes 7.1, 7.2 e 7.3 serdo des€@Bgsrés) cenarios onde se

sugestiona a tecnologia mais adequada.
A.7.1 Cenério 1

Empresa que possui equipe de desenvolvimento eteupeinada enVisual

Basic e Windows NT ServerSua necessidade € implantar um sistema de

parceria com fornecedores B2Business-to-Businessutilizando toda a

infra-estrutura. Esta empresa também possui um contrato de suporte

manutencao de sistemas comMirosoft Solution Providede sua regiacA

partir das caracteristicas citadas, a melhor op@iseguinte.

>

YV V V V VY

Sistema operacionalWindows NT Serveexistente);
Banco de dados — Server(existente);
ServidorWeb- Internetinformation Serve# (de graca);
Tecnologia de apoio a personalizacdo — ASP (deayrac
ServidorProxy—MS Proxy Server gexistente);

Protocolo de seguranca — SSL (de graga).

De acordo com os dados apresentados, optou-seplagddiorma ASP. Esta

solucdo é a mais sensata, ja que a empresa posauequipe treinada em

Visual Basice Windows NT Servefutro ponto forte nessa escolha foi o fato

de se continuar trabalhando na plataforma atual.
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A.7.2 Cenério 2
Umasofthouseque concebe seus sistemas corporativos utilizarohguagem
Java e técnicas de orientacdo a objetos, precisandaver umwebsite
personalizado para um client8ua equipe domina as tecnologiaServiet,
JavaBeans e Enterprise JavaBeans. O trabalho pedido resume-se em criar e
implantar owebsitesem considerar o ambiente do cliente.

» Sistema operacional — o existente no cliente;

Banco de dados — o existente no cliente;

ServidorWeb- de preferéncia o Apache (de graga);

Tecnologia de apoio a personalizagdo — JSP (de)grac

YV V VYV V

ServidorProxy— o existente no cliente;
» Protocolo de seguranca — SSL (de graca).
A sobrevivéncia dasofthousesdepende da rapidez de desenvolvimento,
associada a qualidade. Como esta ja possui pessmado e familiarizado
com as ferramentas Java, nada mais natural doequ@ar por JSP.
A.7.3 Cenério 3
O cliente necessita que a aplicagao tenlsto zerode aquisicdo dsoftwares
A partir deste parametro e baseando-se no quedsirado, conclui-se que a
melhor solug&o é através da seguinte arquitetura.
» Sistema operacional — Linux (de graca);
Banco de dados — mySQL (de graca);
ServidorWeb- Apache (de graga);

Tecnologia de apoio a personalizacdo — PHP ver¢de graca);

YV V VYV V

ServidorProxy— Squid(de graca);
» Protocolo de seguranca — SSL (de graca).
A arquitetura citada estd em uso na Internet cooelertes resultados de

performance, seguranca e confiabilidade para alesade todos os portes.
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Anexo B

Incertezas de um Processo Decisorio

B.1 Introducéo

Um ponto a ser considerado durante uma tomada deé&deesta relacionado as
incertezas. Subestima-las pode conduzir a tomddadecisbes errbneas, que hao
previnem contra ameacas externas e/ou internas,coeseguem obter as vantagens
fornecidas através de uma situagdo que possua na@e incerteza.

Mesmo em ambientes de negocios conhecidos existétogtiatores implicitos,
que podem se tornar explicitos através de umasanéimpleta. Desta forma, fatores
desempenho para tecnologias atuais, amplitude mardka dos produtos, e planos de
capacidade e expansao dos competidores, seraalpencie conhecidos.

A incerteza que permanece depois da andlise ter reidizada € o que se
denomina “residual de incertezas” [HUG 97]. Um epndisso sdo os atributos de
desempenho de uma tecnologia em desenvolvimento.pridifica, agrupa-se este
“residual de incertezas” da tomada de decisdo nested quatro niveis: decisdo com
clareza do futuro, decisdo baseada na previsad@clEes futuras, decisdo baseada na
previsao da abrangéncia de futuras opcoes, e ddmas@ada emncertezaseais.

Nas sec¢Oes 2, 3 e 4, detalha-se cada nivel deemaeabordado. As atitudes e
acoes para cada tipo de situacdo que se aprespiiiérh serdo objetos de exame.

B.2 Niveis de Incertezas

Neste anexo, as incertezas foram distribuidas extta@niveis que serdo abordados com
mais detalhes nos proximos itens desta secéo.

B.2.1 Decisdo com clareza do futuro

Gerar apoio a tomadas de decisdo de nivel 1 é ommeafde prever o futuro com maior
precisdo. Para isso, 0s executivos podem usanfentas de apoio, como pesquisas de
mercado, analises de competidores etc. Emborasisim inexato para o grau de
complexidade que todo negoécio de natureza incedeessita, a previsdo sera
consistente a fim de apontar uma direcdo a tomadiedisdo. Em outras palavras, no

nivel 1, o “residual de incertezas” € irrelevardaeapestruturar as estratégias de decisao.
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N&o é surpreendente que a maioria dos executivosinga extremamente
confortdvel em situacdes do nivel 1, j& que elediamm muito em seuféeling para os
negocios e, desta forma, podem desenvolver umaisfpeevsimples, que sera
suficientemente precisa para tomar uma decisdo [BUG

Considere uma empresa de entrega de produtos @dguiia Internet como a
FedEx, que precisa tomar uma decisdo em respastrada de um novo competidor
com custos mais baratos num de seus mercados agiatlSua decisdo deveria ser
baixar os proprios custos? Ceder este mercado ggracompetidor? Ou competir
agressivamente em precos e servigos tentando bagrdrada deste novo competidor?

Para tomar esta decisao estratégica, os executivespresa decidiram dividir
o mercado em segmentos de clientes. E oferecidala grupo uma combinacéo mais
justa de precos e servicos. Com o intuito de graéecdecisdes para qualquer
movimento estratégico da concorréncia a empresaspreaber o custo do competidor,
a capacidade de carga nas rotas em questao etivmbe outros novos competidores.
Uma vez conhecida essas informacdes, a incertsirhuat estara limitada.

B.2.2 Decisdo Baseada na Previsao de Opc¢des Futuras

As decisOes desse tipo podem ser retratadas poresindura com poucas opgoes de
resultados. Os possiveis resultados podem ser ziduduvia diferentes analises, que
sdo importantes ndo somente para identifica-loss mebém para vislumbrar os
caminhos que a empresa podera seguir para alcaada@auma das opc¢oes futuras.

ApoOs estabelecer um modelo de andlise apropriada pada resultado, e
determinar como e quais serdo eles, um SAD tipomerh ser usado para medir 0s
riscos e retornos, identificando assim as provawei®es vencedoras [HUG 97].

Situacdes do nivel 2 sdo mais complexas que asvdeIn Nelas os executivos
precisam desenvolver um conjunto de resultadosiymssbaseados na variacdo das
principais incertezas, por exemplo, prever se umpatidor usara uma nova tecnologia.

Em situagBes do nivel 2, observa-se que o valorddasfes tomadas pelas
empresas dependera principalmente das decisbesodogrrentes, e das decisdes que
ainda ndo podem ser observadas ou previstas. Bompéx, no mercado brasileiro onde
existe uma dominacdo parcial por parte de algumgwesas de comércio eletrdnico
como Shoptime, Amélia e Americanas, a incertezacfpal estd relacionada com a

forma que a concorréncia usara para aumentar @asen
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Deste modo, se uma empresa disponibiliza algumaa nestratégia de
personalizagcdo ou promog¢ao, que aumente as venctassiga fidelizar mais clientes,
as outras deverdo estar preparadas para tomar algtiimde visando a diminuir os
impactos desta decisdo de seu concorrente. Esta €lassica situacéo de nivel 2, visto
gue os possiveis resultados estéo claros, o diffmiever qual deles acontecera. A partir
da ocorréncia de qualquer resultado, sera defmigiscolha da melhor deciséo.

B.2.3 Decisdo Baseada na Previsado da Abrangénciaklguras Opcdes
Estas decisbes podem ser identificadas por um mihmeitado de variaveis, onde 0s
possiveis resultados estéo inseridos num intedelmitado de opgdes.

A andlise do nivel 3 é semelhante a do nivel Zeja, € necessario um conjunto
de opcbes que retratam os futuros resultados pissiveste modo, a andlise estara
concentrada na variacdo de eventos que direciordauiséo para outro resultado.

Apesar da aparente facilidade de geracdo do canjdet resultados que
descrevem pontos extremos no intervalo de opc¢Oesteeum problema: estes
resultados raramente fornecem um guia concreto p&maada de decisdo [HUG 97].
As regras mais importantes para geracao de reesltsmb:

o desenvolver um namero limitado de op¢des, poisgptexidade de muitas
opcdes (acima de 04), podera atrasar a tomadactzide

o Evitar produzir resultados redundantes, ou seja;edeza de que cada um
oferece um retrato diferente da estrutura, conela@sempenho da empresa.

Semelhante ao nivel 2, a previsdo do resultado, edasta variagdo em alguns
dos elementos que integram a decisdo, é o fat@ im@iortante. Um cenario tipico do
nivel 3 é o surgimento de empresas ou a entradasdea® mercados emergentes.

Considera-se uma empresa do comércio tradicionaloco Ponto Frio, que
decide disponibilizar seus produtos através dariateA melhor avaliacdo do mercado
identificou uma taxa de vendas dos produtos poo rekeitronico de 10% a 30%, e néao
existe nenhum cenario 6bvio dentro deste limiteiaBenecessarias varias pesquisas a
partir da disponibilizacdo deebsitepara se obter maiores informa¢des do mercado, ja
que é muito dificil determinar o nivel de demandal@. E provavel que a empresa que
entrar no mercado virtual siga uma estratégia aada de decisdes mais agressiva para
alcancar taxas de penetragdo mais proximas a 368%a%6.
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B.2.4 Decisdo baseada em incertezas reais

Andlise de situagBes no nivel 4 sdo mais qualdsafipois é critico se evitar o desejo
dos executivos de agirem instintivamente, em radas multiplas dimensdes de
incertezas que existem e interagem no sistemapdori@assim um ambiente onde é
virtualmente impossivel prever algum resultado [HG

Para evitar que isso ocorra, 0s executivos precisataogar periodicamente
informacdes. Desta forma sera possivel, atravestlelos em situacfes semelhantes, a
identificacdo do subconjunto de algumas variaves determinardo como o mercado
evoluira com o passar do tempo, para entdo se garpopcoes que obtiveram éxito.

Embora seja impossivel quantificar os riscos eokictas diferentes opc¢des, os
executivos deveriam identificar quais informacdelsre o futuro sdo mais pertinentes,
pois somente assim poderiam justificar os invesitowefeitos.

Diferentemente das situacdes do nivel 3, a abramgéias op¢cbes ndo pode ser
identificada, deixando em aberto todas as posianiés, visto que nem todas as
variaveis pertinentes que definirdo o futuro s@midicaveis e/ou previsiveis.

Situacbes que se enquadram neste nivel sdo deémdar dificil, porém,
quando acontecem, existe uma tendéncia de migragéoum dos outros trés niveis.

A empresa que pretende investir em personalizalsia gle sistemas maveis
para competir irA se deparar com indmeras incextepan respeito a tecnologia,
profissionais de TI, incompatibilidade Hardwaree software logistica de distribuicdo
e armazenagem e tudo o que possa contribuir de raodao prever e identificar
nenhuma opg¢éao decisoria.

B.2.5 Tabela Comparativa de Incertezas

Pesquisas de mercado mostram que ao menos metaderaldemas de decisdo se
enquadram no nivel 2 ou 3, enquanto os restantés @® nivel 1. Apesar disso,
existem executivos que pensam nas tomadas de eededum modo binario e tendem
a trata-las como se fossem do nivel 1 ou 4.

A seguir mostra-se na tabela B.1 os quatro niveisckrtezas abordados.
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Tabela B.1 Niveis de Incertezas para Tomada desBe¢HUG 97].

e |

Clareza do Futuro.

Opcoes Futuras.

Abrangéncia de
Futuras Opcoes.

M

Incertezas Reais.

O que precisa

Uma previséo

Alguns resultados

Uma abrangéncia deNenhuma base para

ser precisa é suficientg distintos que possiveis resultado$, prever o futuro
conhecido? | para determinar a| definem o futuro | mas nenhum cenario
deciséo. natural.
Ferramentas| Ferramentas de | Analise de decisdq Pesquisa ocultadg Semelhancas e
Analiticas decisao Modelos validos de demanda. padrbes de
opcéo. Tecnologia de reconhecimento.
Teoria pronta previsao. Modelos dindmicos
Planejamento de néo lineares.
cenario.
Exemplos Decisdo de baixar ps Empresas de Empresa do Investir em

custos, para evitar
concorréncia de
outras empresas d

a)

comércio eletrdnico

Shoptime,
Americanas.

comércio tradicional
como Ponto Frio,
entrar no ramo de

personalizagédo
plena para sistemas
moveis.

comércio eletrdnico

aviacao.

B.3 Atitudes e mudancas

B.3.1 Introducgéo

Qualquer tomada de decisdo correta necessita dieope resultados. Basicamente,

uma atitude ou o conjunto delas define a deciséer @omada para o0 momento atual e

também para as futuras situacdes da empresa. Pamées,de falar sobre formulacdo da

tomada de deciséo para cada nivel de incertezasayge introduzir alguns conceitos.
Inicialmente, existem trés maneiras que a empreda pscolher para capturar as

incertezas da criacéo de oportunidades no mersadelas:

o apontar o futuro. O foco é criar oportunidades reyaado para situacdes
de incertezas no nivel 1, ou tentar controlar &cdio do mercado em
situacBes com niveis de incerteza mais altos;
adaptar ao futuro. Capturam a estrutura atual d@resa e suas
perspectivas, a fim de reagir a novas oportuniddeéi@sambientes de pouca
incerteza, executivos escolhem uma estratégia apeticdo a ser seguida
pela empresa. Nos de grandes incertezas, a emrad8ta ligada a

habilidade de identificar e responder facilmentenasancas de mercado;
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o reservar o direito de investir. Esta atitude somme@ét relevante para
ambientes de incertezas com niveis 2 e 4, e cermistfazer investimentos
incrementais para situar a empresa em posicaolggiada por qualquer
informacé&o adicional, como estruturas de custoetacdes entre os clientes
e fornecedores. Isso permite que 0s executivosreaspe ambiente ficar
menos incerto antes de tomar alguma deciséao.

B.3.2 Tabela Comparativa de Atitudes

A seguir mostra-se na tabela B.2 os tipos de égieat abordadas na secédo 3.1.

Tabela B.2 Tipos de Atitudes Estratégicas para dpolomada de Decisédo

Apontar o futuro Adaptar ao futuro Reservar o direito de investir

Investir nas liderancas pessoajssanhar em velocidade, agilidade, Investir o suficiente para
para estabelecer como a industria flexibilidade na identificagdo g permanecer no mercado, mas
ird operar, por exemplo: captura de oportunidades evitar compromissos antes do
existentes no mercado. tempo.

- Cenarios padrdes

- Criacdo de demanda

B.4 Lista de Acoes

Uma atitude ndo é uma decisdo completa, visto queesma apenas esclarece a
intencdo do executivo, porém a acdo é respons&l&lgxecucdo deste intento. Trés
tipos de acdes sdo especialmente abordados paeddentde decisdo sobre certas
condicOes de incerteza [HUG 97]:
o Grandes investimentos. S&o grandes compromissos, kwestimentos ou
aquisicdes, que resultam em grandes lucros pardetenminado cenario ou
em grandes despesas para outros. Normalmenteégsigapara apontar o
futuro envolvem grandes investimentos e grandessis
0 Opcodes. Sao elaboradas a fim de garantir lucro @amelhor resultado,
enquanto minoram 0s prejuizos com o pior delestddwpcdes direcionam
0S executivos a fazerem pequenos investimentogaigmicpermitindo o

crescimento da empresa, ja que isso depende dacéwealo mercado.
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o N&o lamentar mudancas. Mudangcas que sempre dar@o, lmao
importando o que aconteca, sdo sempre bem-vindagxerutivos fazem
mudancas visando a reduzir custos, através da walaisisuas habilidades
com a inteligéncia competitiva da empresa, e a maadeles entende que
mudancas intuitivas sdo um elemento essencial algugr estratégia.

Na tabela B.3, mostra-se o RRgturnof Investment para cada uma das trés

acOes consideradas, em condi¢des sob as quaisstimegnto dard um retorno positivo.

Tabela B.3 Ac¢des que Complementam a Estratégiaa mewsisao [HUG 97].

Cenario Valor
1. +
i =
2. + @ @
o & E‘/‘f
3. + =
\\_‘
4. +
Nao lamentar mudancas Opcoes Grandes investimentos
Decisdes estratégicas que | Decisdes que produzem lucros em Estratégias focalizadas com
ocasionam lucros em qualquer alguns cendrios, mas possuem lucros em um ou mais cenarios,
cenario pequenos efeitos negativos em mas com efeitos negativos em
outros. outros.

A seguir, sera feita a unido das atitudes com @ssapara cada um dos niveis
de incertezas abordados neste trabalho.
B.4.1 Tomada de Decisdo em Situacdes no Nivel 1
Em ambientes de negdcio previsiveis, muitas emprizsgem opcao por “adaptar ao
futuro”, visto que os resultados sao desenhadas pawver o futuro, e as tomadas de
deciséo sao responsaveis pela escolha de “commide” competir [HUG 97].

Usando a atitude de se adaptar ao futuro paracéggado nivel 1, cria-se valor
através de inovacfes em seus produtos e/ou seroig@®r meio de melhorias em seus
sistemas de negdcio sem precisar alterar a estrdéuempresa.
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B.4.2 Tomada de Decisdo em Situacdes no Nivel 2

Se os agentes de modelagem em nivel 1 tentam aamasnincertezas, em niveis 2 e 4
tentam diminui-las e criar ordem para o caos. N@&ln2, modelar uma decisdo €
aumentar a probabilidade de ocorréncia de um dostaelos [HUG 97].

Um executivo de grande empresa fabricante de papéle outros objetivos,
guer impedir que os competidores criem grande aestgge destrua a rentabilidade da
empresa. Por conseguinte, em tais casos, seriasraemgrado que 0 executivo tentasse
se “adaptar ao futuro” do que tentar “apontar arlt visando a melhorar a demanda
para tomar o lugar dos seus concorrentes. Outiaéggien menos arriscada € consolidar
a empresa atraves de fusGes e aquisicdes. Masest®ano melhor modo deve ser
preparado para futuras adaptacoes.

As variaveis responsaveis pelo inicio de uma aédsdo maleaveis o bastante
para que os executivos fagam uma opc¢éao por qudigoede atitude.

Empresas que produzem eletricidade, ou cujo negdepende da producédo
ininterrupta de energia. Uma das opcoes ¢é a W#izale geradores a combustivel, mas
os resultados poderiam apontar varios cenariosidisf dependendo do combustivel
escolhido, autonomia, ruidos provocados pelo geraegas etc.

B.4.3 Tomada de Decisdo em Situacdes no Nivel 3

Diferentemente do nivel 2, onde os agentes de rageel estdo tentando fazer que um
dos resultados ocorra, no nivel 3 estao tentand@nwmercado em uma direcdo geral,
porque somente assim poderdo identificar o alcatestes possiveis resultados.
Preservar o direito de investir € uma atitude comomivel 3 [HUG 97].

Bancos regionais estdo optando pela estratégigptadao futuro”. Atitudes de
adaptar incertezas do nivel 3 ou 4 sdo embasasgigefitemente por investimentos em
projetos de capacitacdo organizacional para masteypcdes abertas. Porque, se em
determinado momento 0s executivos precisarem tahearsdes em tempo real, a
estrutura tera que fornecer acesso rapido parangac@s melhores opc¢oes. Na figura
B.1, mostra-se algumas das variaveis que mereceoossideradas para introducao de

um banco n@-Commerce
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Como um Banco Regional Confronta as Incertezas do Comércio Eletronico

4. Gerenciar a estratégia

Monitorar taxas de um nove produto e também
o comp ortamenio de competidores nio

1. Identificar a natureza e a extensiio

das incertezas residuais
Asgareasde incertezas inchuem:

trad icionais como, empresas de 4 Cerenciar L Identificar " Qual o volume de transaghes atrawés
telefonia. a esiratégia a natureza e da baternet
extensio das i dizard
Estahelecer um cich de revisio & o Cuartos conanm1?:fj:es utilizardo
das listasde acies mneﬂz“m pagamentos eletrdrd cos
Participar de consorcios de Qual ?B_fé 0 primmeiro velculo
empresaspara diminuir as elsptiuif}co para pagam ertos
. eletrinicos
PR Qual estrubara necessaria
pata fupotta.r O Cotmércio
3. Construir a lista de eletrdnica. o
acies 3. Consinur Quadl o p‘elrﬁl da maiotia
uma lisia dos usudrios
de agies Qua s regras serdo
Descohrir oportumidad es wtilizadas
g ffzeeet no'.ruspr?dums Ohanco esta no nivel 3 de incertezas
em areas onde o hanco é forte em e e em alas
(por exemp b, carties de crédito, 2 F:::m]her bt ) )

P agamenios de contas). [sso

resenta mudanca sem a end imento . ,
" e . 2. Escolher uma estratégia

Ohjetiros:
. Defender o cliente atual de atacues baseados
eth novas tecnologias vindo de competidores;
Capturar novas oporturidades de negdeio

em mercados emergentes

Oferecer seguranca para segmentos de clientes
gue fazem transaciies caras e por isso estio vulneriveis
i ataques. Isso é mudanca sem arvep endimenio

Formando uma unil ade de novos negéios é uma opiio
de crescimento para:

O onduzir novas opgBes de pagamento;

Monitorar o deservolvimento da empresana grande

dtea de negicios eletrdricos fo-Busiess)

Figura B.1 Como um Banco Regional Confronta as Inectezas doe-Commerce [HUG 97].

B.4.4 Tomada de Decisdo em Situacdes no Nivel 4

De modo contraditério, embora situacbes do nivpbdsuam alto teor de incertezas,
elas podem oferecer altos retornos e baixos rigams empresas que buscam modelar o
mercado, tanto para situagdes do nivel 2 como 3J190].

Lembre-se que situacdes do nivel 4 sdo de nattnazsitiva e freqientemente
acontecem depois de grande avanco tecnologicdgamaabalo legislativo. Visto que,
nenhuma organizacédo sabe a melhor estratégia roestésos, é tarefa dos executivos
buscar o resultado mais estavel e favoravel paramesa, sempre se preocupando com
os padrbes que coordenardo as estratégias de enpassas e dirigirdo o mercado.

O primeiro ministro da Malasia, Mahathir bin Mohaimasta tentando modelar
o futuro das empresas multimidia na parte oriedtalAsia. Esta é uma situacéo
tipicamente do nivel 4, pois 0os novos produtosestimentos, demanda de clientes,

padrdes de tecnologia, entre outros fatores, astio indefinidos.
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A intengdo do ministro é criar um caminho para fdeste caos, através do
investimento de, pelo menos, $15 bilhdes na cria@ahamado MSCMultimedia
Super Corridoy na Malasia. O MSC é uma zona de 750 quildmetuasigados ao sul
de Kuala Lumpur que incluird toda infra-estruturargp empresas locais e
multinacionais.

Através de incentivos, como isen¢do de impostosdparanos, o MSC foi um
compromisso firmado junto a mais de 40 empresaddalasia, e grandes multinacionais
do setor de tecnologia, como Intel, Microsoft, @gaBun Microsystems entre outras. A
estratégia de Mahathir é que o MSC criara uma dedeclacbes entre fabricantes de
hardware e software que resultara em claros padrées industriais e nanjunto

completo de produtos e servicos multimidia.

B.5 Conclusao

Em se tratando de um processo decisorio, é imgertaiientar que incertezas existem
e precisam ser minimizadas para que o tomador cisddesinta-se mais a vontade na
hora da escolha. Neste cenario, os SAD’s (Sisteteagpoio a Decisdo), possuem

importancia fundamental na reducéo de riscos.
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Anexo C

Questbes da Ferramenta Person_DSS

Questao

| Tecnologias

| Peso

Estratégias de Negdcio

Existe andlise de histérico de compras? |

ERP, gétrapor Histérico, Intermediarid

S

8

A empresa otimiza o uso da informacao, a fimj Bata Mining, Data Warehouse

transforma-la em diferencial competitivo?

9

Existe entrega programada?

CRM

10

Existe geréncia da cadeia de producéo visaBdiM

aumentar a qualidade e reduzir o tempo gastq~

s

10

Existe mudanca on-line de perfil?

Inferéncia, OLAP.

Existe programa de fidelidade?

CRM

Existe troca de dados/documentos inter/i

organizag6es?

NERP, SCM, EDI, XML.

Existem outros canais de contato para parc
e/ou clientes?

eDR%a WarehouseCRM.

O websiteagrupa vendedores e compradores
mesmo ambiente virtual?

herRrocurementintermediarios.

Os anuncios e/ou promoc¢des sdao baseadad
experiéncias de outras empresas do mesmo
de mercado?

Sl ngenmediarios.
hicho

10

O website comercializa produtos e/ou serv
homogéneos ou heterogéneos? (0=nao
informar, 1=homogéneo, 2=heterogén
3=ambos)

doferéncia, Filtragem  por  Historic
Jalliemgem por grupo, Regras de Filtragem
eo,

O

Quais as formas de pagamento existen
(O=nenhuma, 1=a vista,
3=cartdo, 4=a prazo, 5=varias)

2=boleto bancar

tEFM
io

10

Existem promoc¢des para vendas casadas?

Infer@at@mMining.

Process

os de Negécio

Os processos internos sao alterados para a
com seus parceiros/clientes?

LUBEN, ERP, CRM.

A entrega do produto serd programada
cliente?

DEIRM

10

As decisbes internas sdo tomadas a partir
opinibes dos clientes?

asiv

10

Atualmente os processos internos séo alter
para a unido com seus parceiros/clientes?

p0BM, ERP, SCM.

Como é feito o planejamento estratégico
recursos da empresa? (0=ndo ex
1=individualmente, 2=pela diretoria, 3=direto
e funcionarios, 4=consultores, 4=equipe inte
com o auxilio de consultores)

doRM, ERP, SCM, Data Mining, Data|
ddarehouse, e-Procurement.

ria

rna

Existe a detec¢do e/ou extracdo de informa
vélidas de grandes bancos de dados, que
estejam exibidas explicitamente?

cDasa Mining
néao

10

Existe a reducdo do tempo e dos custos pa

clientes, a partir da procura pela melhor ofertg~

r&@-@socurement
2

10

Existe troca eletrbnica de dados inter/i

organizag6es?

DI, XML, SCM, e-Procurement.

7i
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Quest&o | Tecnologias | Peso
Processos de Negocio (cont.).

O transporte da empresa € préprio? | CRM, SCM.

Os setores da empresa estdo interligados atr&wR 10

de um sistema Unico (facilitando a troca|de

informagdes interorganizacional)?

Qual (ais) o foco principal do negécio |[daRM, ERP, SCM, Data Mining, Datd 5

empresa? (O=ainda ndo foi tracado, 1=luc¥darehouse, e-Procurement

2=bons servigcos/produtos, 3=satisfacdo | do

cliente, 4=lucros aliado com bops

servigcos/produtos, 5=lucros aliado a satisfacap do

cliente)

Qual o valor desejado para o investimento|&@RM, ERP, SCM, Data Mining, Datd 5

tecnologia? (0=ndo sabe informar, 1=bapWarehouselnferénciage-Procurement

2=médio, 3=alto, 4=depende do retorno, 59ndo

importa)

Existem manuais de condutas internas? CRM, ERP,.SCM 8

Aplicacbes Integradoras
Existe reposi¢do automatica do estoque, quan@sRrocurementSCM. 9

mesmo atinge um determinado limite.

Busca/encontra “relacionamentos escondidos
base de dados?

"Deta Mining, Intermediarios.

Condensa e padroniza dados de varias fomet Warehousdntermediarios.
heterogéneas?
Esta disponivel para uso? (0=n&o sabe infornERP, SCM, Regras de Filtragem, Filtragem 5
l=internamente, 2=em Intranet com parceirpsy Grupo, Filtragem por Histéricp,
3=B2C, 4=B2B, 5=varias) Inferéncia.
Existe acompanhamento do pedido? Data Warehouse;RP. 9
Existe disponibilizacdo da aplicacdo para outXiL 10
dispositivos (celular, PDA, etc)?
Existe ferramenta de geracdo de relatdridata Mining 10
gerenciais?
Existe pesquisa em grandes volumes de dadqd?ata Mining, Data Warehouse, 8
Intermediarios.
Existe suporte facil as aplicacfes desenvolvidasRerrediarios, Regras de Filtragem.
Integra informacdes de diversas fontes p&®aM, ERP, SCMData Warehouse 7
melhorar as operacdes internas e a logistica da
producdo e/ou distribuicdo, visando uma maior
satisfacdo do cliente?
Qual o consumo de recursos computaciondi$?P,Data Warehouse, Data MiningRegras 6
(O=ndo sabe informar, 1=alto, 2=médide Filtragem, Inferéncia.
3=regular, 4=baixo, 5=n&o importa)
Toda a aplicacdo interna da empresa é um paE®e, CRM, Data Warehouse, Data Mining
completo de um fabricante?
Existem ferramentas de suporte a analisg Diga Mining, Data Warehouse, 8
efetividade das promoc¢des? Intermediarios
Repositorio de Dados
Existem ferramentas de processamemaéine? | OLAP, Filtragem por Grupo, Data 7
Warehouselnferéncia.
E de facil expansao? Data Warehouse 10
Existe replicacdo de dados? Intermediarios
Fornece confiabilidade? (0=ndo sabe informpata Warehouse, Data Minind)LAP 8
l=insuficiente, 2=regular, 3=bom, 4=06timo,
5=excelente)
Os dados estéo distribuidos? Data Warehouse 10
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Quest&o | Tecnologias | Peso
Repositério de Dados (cont.).

Suporta facilmente grandes volumes de dado$®ata Warehouse, Data Mining) LAP 8

Fornece seguranca? (0=ndo sabe inforpi2ata Warehouse 10

l=insuficiente, 2=regular, 3=bom, 4=06timo,

5=excelente)

Integra dados de diversas fontes? Data Warehousdntermediarios 9
Infra-estrutura Tecnoldgica

O backbone tem capacidade suficiente pa@CM, CRM, ERP, OLAP, Inferéncia, 5

garantir o trafego da rede? Filtragem por Historico, Filtragem por grugo

Existem profissionais de Tl na empresa? e-ProcurementSCM, ERP 8

Os funcionarios sdo da é&rea de informéat|@@RM, SCM, ERP. 8

(0=né&o sabe informar, 1=temporarips,

2=contratados, 3=consultores, 4=fixos, 5=varips)

A infraestrutura fisica liga todos os pontos|B&P 10

trabalho?

E de facil expansdo? Data Mining, Data WarehouseFiltragem 6

por Historico, Inferéncia, OLAP.

Oferece geréncia para as relacdes com CoEV 10

clientes?

Existe um profissional de Tl conhecedor |@Regras de Filtragem 10

funcionamento interno da empresa?

Existe uma equipe de informatica na empresa? CHR,ISCM. 8

Existem politicas de cursos para o cgrf®RM 10

funcional?

Existem politicas de incentivos aos funciondfiBegras de Filtragem 10

gue fazem sugestbes que resultam em ggnhos

para a empresa?

Existem politcas de viagens para |&EM 10

funcionarios?

Os funcionarios da empresa egt&iRM, SCM, ERP. 8

tecnologicamente capacitados?

Permite facil democratizacdo das informag@€M, ERP, XML. 8

entre os funcionarios/parceiros?

Qual a velocidade do trafego suportada péiferéncia, OLAP. 9

sabe
3=<=100Mbp

cabeamento? (0=néo
1=<=10Mbps, 2=<=16,
4=<=155Mbps, 5=>155Mbps)

informar,

S,

Qual o nivel de seguranca existente para aq
ao hardware? (0=ndo sabe inforn
l=insuficiente, 2=regular, 3=bom, 4=0tin]

&3@m WarehouseERP, Regras de Filtragen
ar,
Ol

5=excelente)

-
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ActiveX

Anexo D

Glossario

Tecnologia criada peldicrosoft, utilizada na criacao deebsites
Consiste de inUmeros programas independentes igaenad conectam
aplicativos no computador ou na rede.

ADO (ActiveX Data Objects

Ferramenta dMicrosoftque é uma colecéo de objetos utilizados para
gualquer agéo sobre os registros em bancos de GHIBE.

Apache Servidor de paginas HTML.
API (Aplication Program Conjunto de interfaces para interagdo com prograx@snos.
Interface)
Aplicacbes stand-alone Programas que executam doit@a maquina.
Applets Programa que possui pedacos de cédigo Halhutidos, que executa

na maquina do cliente.

ASP (Active Server Pages

Linguagemsdept daMicrosoftpara desenvolvimento adeebsites
dindmicos.

B2B (Business-to-Business

IntercAmbio de docunsedéonegdcios, tais como ordens de compra e
faturas, entre parceiros. O B2B também automattzarpra de
mercadorias que apoia a manutencdo do negocigpepa@peracoes.

B2C (Business-to-Consume

)

Negocio realizado antra empresa e o consumidor final, utilizando a
Internet como meio eletrénico.

Back-End Estrutura tecnoldgica montada para dasrseias aplicacdes. (ex:
servidores, roteadorespftwares.
Browser Softwarepara visualizacéo de paginas em HTML/XML. (B¥crosoft
InternetExplorer6).
C Linguagem de programacao de baixo nivel.
C++ Linguagem de programacéo orientada a objetddictasoft.
CGI (Common Gateway | Programas feitos para que usuarios através dadétteonsigam executar
Interface) tarefas ndo oferecidas pelo HTML (Ex: acesso admdeaados).
Clickstream Lista automatica de tododioks clicados pelo usuario desde o inicio da
conexdo com avebsite
Clusters Agrupamentos.
COM (Component Object [ Componentes desenvolvidos externamente que s&oratios no IIS,
Model) para expandir sua capacidade.

Contac-centers

Centros de contato disponibilizadoglgumas empresas para
receberem as opinides dos clientes. ¢al:centers balcdes de
atendimentotoll-free).

Cookies

Arquivos texto armazenados no computadatidote com informacdes
sobre sua navegagdo na Internet.

CRM (Customer Relationship Sao tecnologias-Businesgara ajudar a capacitar empresas na
Management) identificacao, selecéo, aquisicdo, desenvolvimentoanutencao’de
clientes lucrativos, criando relacionamentos, @igeaschave para o
sucesso financeiro em longo prazo.
Cross-selling Estratégia de venda usada por wsli#e-Commercebaseado no
histérico de compras de cada elemento de formalgugevera indicar
outro produto que na maioria das vezes é compratdo fom o produto
selecionado.
Customizar Melhorar o desempenho de algum produlicégéo.
Data Mining Processo de identificacdo que sepanadgs quantidades de dados de

forma a encontrar relacionamentos escondidos.

Data Warehouse

Integra, coleta e faz a migrac@tades de fontes heterogéneas para seu
ambiente interno a fim de transforma-los em difel@rcompetitivo,
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com a finalidade de prover suporte a tomada des@eci

Design Pattern

Padrdes de desenvolvimento usamelttagéo a objetos que visam a

fornecer reusabilidade de procedimentos. Esta bdigsade fornece alta

produtividade com c6digos mais “limpos” e menospéatos.

DHTML (Dynamic HTML)

A tecnologia que fornece unaénsa riqueza de efeitos, que servirdo
para aumentar a interatividade com o usuario.

Download

Transferéncias de arquivos contidos rermet.

e-Business

A tecnologia da Internet voltada pamegscios, que melhora a
produtividade e aumenta a eficiéncia. Capacita esgzra se
comunicarem com parceiros, fornecedores e cliecte®ctando

sistemas de informacéo e realizando comércio deingarapida, facil e

segura.

e-Commerce

A habilidade de comprar e vender pradeervicos na Internet.
Incluem exposicdo de mercadorias, pedidos, seadgdiente,
faturamento e manuseio de transacoes.

EDI (Eletronic Data
Interchange)

Protocolo para troca eletronica de dados entre atadpres.

E-mail

Mensagem eletrbnica enviada através dareter

e-Marketplace

Grupos de empresas com capacidadepeimatizar e alavancar

transag0es reciprocas como uma comunidade. Trapemoum grande

ndmero de compradores e vendedoedglarketplacesldo aos
vendedores acessos a novos clientes, expandemadisassdisponiveis
para compradores e reduzem custos de transacao.

e-Procurement

Compra que ocorre entre empresadaiadnternet, intercambio de
dados eletrdnicos ou transferéncia de arquivo. Bogwesas, uma o
fornecedor e outra o comprador, transmitem consybadidos, faturas,
pagamentos etc. diretamente através de seus sistient@mputadores.

ERP (Enterprise Resource
Planning)

Moderniza negécios e gerencia operagdes criticas ecoanutencéo de
inventario, interacdo de fornecedores, planejamgatoroduto, compra,
servico ao cliente e rastreamento de pedidos. dilgaltaneamente
operacdes fragmentadas e divide dados através denjomto integrado
de médulos aplicativos.

Escalabilidade

Propriedade que habilita utilizacéo de aplicac@ssld pequenos
problemas até os mais complexos.

Extranet

Rede de comunicacéao interna que se coaegantes externos
(provedores, clientes). Utiliza como meio parasstmexdes a Internet.

Feedback

Realimentagéo. Uso de parte ou de todia dajum processo ou sistema
como entrada para outra fase.

Firewall

Ferramenta que fornece alto nivel de sauga para redes de
computadores visando a evitar ataques externos.

Frameworks

Sistema genérico que possui facilidpdes acoplamento dos médulos
especificos.

Front-End

Parte da aplicacdo gue é apresentada pesaario.

FTP (File Transfer Protocol

Protocolo para traré&ieia de arquivos muito utilizado na Internet.

GUI (Graphic User Interface]

Interface grafica geesentacdo para o usuario. (@indowsé uma
GUI)

HTML (Hiper Text Markup

A linguagem padréo para codificar e criar documghipertextos para
utilizagdo na Internet.

Language)
[IS (Internet Information Servidor de paginas HTML ddicrosoft
Server)
Inferéncia Deducéo.
Interface O mesmo qué&ont-end
Internet Rede de computadores com alcance mundial.
Intranet Qualquer rede que fornece, dentro de unpaesa ou organizacao,

servicos similares aos da Internet. N&o é necessante ligada a

Internet, por motivos de seguranca.
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JavaBeans Componentes desenvolvidos@amque esperam por um comando do
programa principal para executarem.
Javascript Linguagem deeript baseada em comandoshva
JDBC (Java DataBase | Driver padrdo de comunicagdo com banco de dados dadjeqiava
Connectivity)

JDK (Java Development Kit

Compilador da linguagtaaoferecido gratuitamente pefain
MicroSystems

Jscript

Linguagem dscript daMicrosoftbaseada em comandosJiva

JSP (Java Server Pages)

Linguagersaiipt para desenvolvimento de paginas dinamicaSuda
MicroSystems

JVM (Java Virtual Machine)

Ferramenta responsaeéd pxecucdo de programas feitosJawva

Linguagem case sensitive

Linguagem que faz distiecdire letras maiusculas e minisculas.

Linguagem open source

Linguagem de cédigo aberto.

Linux

Sistema operacional de rede para micro coagmres baseado tnix.

Login

Identificagdo necessaria para executar alganeda, geralmente é
acompanhada por uma senha.

Microsoft Solution Providers

Empresas habilitadaks picrosoft que estéo distribuidas pelo mundo,
gue possuem profissionais com alto conhecimentc@as produtos.

MTS (Microsoft Transaction
Server)

Ferramenta dMlicrosoftresponséavel pelas transagfes ocorridas no banco
de dados.

MySQL

Banco de dados distribuido gratuitamententerhet.

Newsletters

Folhetos informativos.

ODBC (Open DataBase
Connectivity)

Driver padrdo de comunicagdo com banco de dados do aistem
operacionalWindows

OLAP (On-Line Analytical
Processing)

Processamento Analiti€d@n-line

OLAP Server

Ferramenta analitica projetada paralamo multi dimensional, analise
e relatérios que distribuem as informacfes de rneg@cessarias para
gerenciar une-Businessrescente.

OLE DB Antigo driver para comunicacdo com bancaldeéos do sistema
operacionalWindows
On-the-fly Expressao americana que pode se tradomio “no mesmo instante”.

PERL (Practical Extraction
and Report Language)

Linguagem prética para extracdo de relatério, seledalto nivel, ela é
utilizada para produzir e processar formulariositonutilizada na
producdo de CGl’s.

Personal Digital Assistant
(PDA)

Termo usado para qualquer dispositivo de méo, pegeendvel que
cria, armazena ou envia informacdes pessoais ecfiras. Usadas por
ambos o0s casos, pessoal e de negdécios.

PHP (Personal Home Pagg

Linguagem descript para desenvolvimento de paginas dinamicas.

Tools)
PHP-FI Segunda verséo da linguagem PHP onde foippcada um pacote para
interpretacdo de formularios.
Plug-in Programa para executar uma tarefa espa¢éic animacéao, traducgao).
Procedimento#\d hoc Programas para resolugéo de problemas bem espscific
Python Linguagem dscript
Real-Time Tempo real, geralmente aplicadmfiwares

Return of Investment — RO

Ajuda a formar um casmegdcio sonoro para iniciativesCommerce
aplicando uma estrutura para analise em qualqueo pia
implementacao.

REXX Linguagem descript
SCM (Supply Chain Fornece as empresas uma inteligente, rapida emtficmaneira para
Management) conseguir o produto certo para o cliente certanomento certo e pelo
preco certo. Capacita fornecedores a acessar iafdr@s atualizadas da
empresa e capacita empresas a gerenciar o forngoima demanda.
Scriptlets Pedacos de codigos escritos em lingudgeague podem estar

incluidos em ferramentas de editoragdo de JSP.
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Scripts Pedacos de codigo embutidos no HTML paeawgar uma operagao e
podem ser escritos em diversas linguagens.
Servlet Programa escrito elavaque possui pedagos de codigo HTML
embutidos, que executa no servidor.
Sessfes Locais dowebsiteonde o usudrio fornece alguma informagéo que goder
ser (til durante sua navegacao nele.
SMNP (Single Network Protocolo para gerenciamento de redes e aplicacdes.
Management Protocol)
SMP (Simetrical Multi- Multi — Processamento simétrico. A abordagem dddtoompartilhado”
Processing) da computacao paralela.
SQL (Structured Query | Linguagem estruturada para operac¢des (consulegs, alteracao, etc.)
Language) em banco de dados.
SSL (Secure Socket Layer Protocolo de comunicaegara via Internet.
Tags Marca de identificacdo para elementos de usmmeonjunto, usados
em linguagens de marcacao, o0 mais utilizado é “&™¥".
Templates Modelos previamente criados, para sezatiizados.
Threads Tarefas para serem executadas.
Toll-free Sistema de ligacao telefonica gratuigpdnibilizado por algumas
empresas, que tem como principal funcdo atendercksmacdes e/ou
davidas dos clientes.
Upload Cépia de arquivo para a Internet.
VBScript (Visual Basic Linguagem descript daMicrosoftbaseada em comandos\sual
Script) Basic
Visual Basic Linguagem de programacdao estruturaddicrosoft
WAP (Wireless Aplication | Protocolo de aplicacdo usado para comunicacdo spudgitivos sem fio
Protocol) (celular, PDA).
WAP (Wireless Application| Um padrao de aplicativo aberto que capacita disposisem fio acessar
Protocol) e interagir com informacdes e servicos. Usado espoditivos de
computacao mével, representa um navegidieinque mostra e transmite
paginas formatadas sobre uma ampla escala de cadegss de
informacéo.
WebDesigners Pessoas que desenvolvem aplicag@ea paernet.
WeblLog Sao comentarios diarios originados dos issiggeralmente sobre um
determinado tema (produto).
Websites Locais na Internet que sdo formados mgingst HTML, onde se
divulgam informac¢6es sobre determinado tema.
XML (eXtensible Markup Linguagem de marcacao para manipulagéo de dados.
Language)
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