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Abstract

Expert system is a promising technology for solving decision-making problems. Such a system can achieve high levels of performance on problems that normally take years of special education and training for humans to solve. Expert systems differ from conventional techniques in that control is separated from the domain-specific knowledge and these systems offer multiple conclusions, ranked by some measure of confidence. Here, there are three examples available of their use in organizations and their benefits. 
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Área temática:  Gestão da Informação

1. INTRODUÇÃO


Hoje, se vive em um mundo globalizado e interligado por redes de comunicação, destacando-se a INTERNET, o que torna possível, por exemplo, alguém na Austrália, comprar produtos produzidos no Brasil e vice-versa. Toda essa interligação e aumento da variedade para os consumidores, tornou a concorrência mundial. Este fato, que no início causou medo e a falência de algumas organizações, desencadeou uma corrida em busca da melhoria de bens e serviços. Cada organização quer oferecer  “vantagens” aos potenciais consumidores para estimulá-los a adquirir seus produtos. Para tanto, procuram estar sempre um passo à frente de seus concorrentes;  e sua maior aliada nessa tarefa é a informação; quando chega em tempo e é adequada, as decisões tornam-se mais confiáveis e fica mais fácil oferecer ao cliente exatamente o que ele quer. A administração eficaz e eficiente das informações, é por si só, um diferencial significativo. 


A tecnologia auxilia a gestão das informações através da criação de “softwares”. Atualmente, as atenções deslocam-se para um tipo particular de sistema: o sistema especialista. Este tipo de sistema resolve problemas que seriam resolvidos por especialistas humanos, através da consulta a um grande banco de dados e aplicação de algum tipo de raciocínio, o que é muito útil para os “tomadores de decisão”. Pois, o sistema funciona como um “consultor especialista” envolvido com o problema, mas para oferecer alternativas confiáveis, o banco de dados a ser consultado deve, sempre, ser abastecido com dados precisos e atuais. As alternativas ou sugestões oferecidas pelo sistema resultam de um raciocínio lógico e não são influenciadas por pressões que as pessoas costumam sofrer ( prazos, problemas pessoais ou propensões). 


O trabalho define o que é informação, características e sua organização em sistemas de informação, destacando sua importância dentro das empresas. Por fim, a utilização dos sistemas especialistas para gerenciamento das informações é descrita, suas vantagens são destacadas e três exemplos de uso são mostrados.

2. OBJETIVO

Destacar benefícios e vantagens dos Sistemas Especialistas para as organizações, através de três exemplos de utilização.

3. METODOLOGIA


Pesquisas em livros, apostilas  e artigos do Banco de Dados PROQUEST. A coleta de dados realizou-se desta forma em razão da pesquisa e do desenvolvimento de sistemas especialistas se concentrarem ainda, basicamente no meio acadêmico. 

4. A QUESTÃO DA INFORMAÇÃO

Tem-se que dados são fatos que, sozinhos, não têm sentido, mas, quando agregados e analisados em um contexto, e até seguindo alguma convenção, compõem a informação. (figura 1.
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Figura 1. Diagrama do processamento da informação


Por outro lado, a informação caracteriza-se como recurso importante e indispensável para a empresa e sua administração, pois, através dela, reduzem-se as incertezas e possibilita-se a tomada de decisões com mais eficiência e, principalmente, com mais qualidade. Indiscutivelmente, o sucesso de uma organização depende fundamentalmente da qualidade das decisões tomadas por seus administradores. 


Para que a informação seja útil e se potencialize precisa ter certas características, destacando-se:

· Adequação ao tipo de tarefa a ser executada;

· Ajustada ao tempo;

· Precisa ao uso;

· Compreensível aos diversos públicos;

· Dirigida a pessoa que vai iniciar a ação;


Não se deve desconsiderar a questão do custo intangível que está associado a informação. Toda informação gera um custo, o que torna necessário analisar, sempre, os benefícios decorrentes. Este valor, evidentemente, depende do uso e do contexto de sua aplicação e nem sempre seus benefícios são percebidos na organização, principalmente àqueles que não podem ser “traduzidos” diretamente em números como, por exemplo, a aquisição de uma máquina visando o aumento da produção. Os benefícios podem ser mais “sutis”, como diferencial em relação aos concorrentes.


Com o crescente processo de globalização, a competição entre as empresas passou a ser em escala mundial. É utilizado cada vez menos tempo para a realização de uma tarefa, além da exigência de “custo mínimo e qualidade máxima”. Qualquer diferencial nesse cenário competitivo representa uma vantagem em relação aos competidores.


As empresas podem sofrer influências econômicas que originam-se em qualquer parte do mundo. Recentemente tivemos um forte “efeito tequila” que causou impactos mundiais. Dessa forma, as decisões devem levar em conta os fatores econômicos e, como conseqüência, os fatores sociais.


Além desse aumento na complexidade dos negócios, o avanço da computação proporcionou um destaque maior para a informação. As empresas procuram automatizar os sistemas de informações, tão vitais atualmente.

5. SISTEMAS DE INFORMAÇÃO


Elementos organizados em visando um objetivo comum caracterizam um sistema. Um sistema de informação tem por objetivo fornecer informações que, principalmente, apoiam as decisões, nos três níveis das organizações. As operações são realizadas com mais eficiência e a administração torna-se mais eficaz, caracterizando, do ponto de vista mercadológico, uma vantagem competitiva.


A utilização da tecnologia de informação (computadores, redes de comunicação, “softwares”) para “automatizar” esses sistemas garante que a informação chegue ao seu destino com maior rapidez, confiabilidade e, ocasionalmente, com maior precisão e compreensão.

A “automação” traz também mudanças organizacionais e culturais na empresa, pois modifica a maneira como as coisas são feitas e as estruturas das tarefas, eliminando os desperdícios e alterando a administração e a relação entre as pessoas. Tais modificações podem causar resistências e rejeição ao sistema, mas, com treinamento e a conscientização de que o sistema existe para auxiliá-las e, não para substituí-las, os efeitos negativos podem  mitigados.

Os sistemas de informação automatizados desenvolvidos podem ser utilizados nos três níveis da organização:

1. Operacional – O sistema contém informações estruturadas e objetivas; tem como característica controlar operações e estados, transmitir as informações no momento em que elas acontecem (sistemas de tempo real) e podem automatizar as funções.

2. Tático – O sistema apoia a decisão administrativa, fornecendo relatórios e estatísticas que facilitam o gerenciamento das tarefas.

3. Estratégico – No nível estratégico os sistemas são conhecidos como “Sistemas de Apoio a Decisão (SAD)”. Esses são sistemas complexos, direcionados para o administrador, servindo como verdadeiros especialistas. 

6. SISTEMAS ESPECIALISTAS

O desenvolvimento da Inteligência Artificial proporcionou o desenvolvimento de sistemas que utilizam uma base de dados significativa e rica e aplicam algum tipo de raciocínio (redes neurais, lógica nebulosa), nessa base, para resolver um problema – os Sistemas Especialistas [ZEI99]. Tais sistemas são capazes de explicar como se chegou a resposta e, além disso, modificar a base de dados existente a partir das informações de entrada. 

O conhecimento do sistema (que é sua base de dados) é originado de entrevistas realizadas com especialistas humanos[RIC93], portanto seu conhecimento depende das pessoas que forneceram as informações. A mesma relação ocorre com quem utiliza o sistema (já que informações de entrada podem modificar o conhecimento). Dessa forma, o sistema especialista é muito ligado ao ser humano.

Uma visão simples do funcionamento do sistema, é mostrado na figura 2.
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Figura2. Diagrama do processamento em um Sistema Especialista

Geralmente o usuário faz uma pergunta, o sistema fornece algumas informações do problema. Em alguns casos o sistema estabelece um diálogo para esclarecer melhor a questão e definir claramente os dados de entrada. A seguir, os sistema analisa a base de dados e aplica algum tipo de raciocínio para resolver o problema. O resultado e a justificativa (como se chegou ao resultado) são mostrados ao usuário [RIC93]. 

Com os dados a serem analisados dependem do tipo de problema a ser resolvido, diferentes decisões serão tratadas de maneira diferente, o que não ocorre em sistemas convencionais utilizados atualmente.

Um congresso sobre sistemas especialista, o Congresso Mundial de Sistemas Especialistas, é realizado a cada dois anos. O primeiro aconteceu  em Orlando (1991), o segundo em Lisboa(1994), o terceiro em Seul(1996) e o quarto na cidade do México(1998) [LIE97]. Uma análise positiva dos congressos realizados indica a necessidade de sua realização. Muitos dizem que o congresso serve como uma plataforma ideal para a construção de uma ponte entre o meio acadêmico (desenvolvimento e pesquisa) e o mercado (desenvolvimento e aplicação).

Estes sistemas são utilizados em diversas áreas, entre elas:

· Governo;

· Direito – o sistema faria parte do júri, dando uma sentença para o acusado, porém esta ainda é uma aplicação polêmica;

· Medicina – o primeiro sistema especialista foi desenvolvido para analisar, a partir de indícios de microorganismos no sangue, quais doenças a pessoa tinha. Além desta, muitas outras aplicações foram desenvolvidas, entre elas, um sistema que analisa radiografias e exames de ultra-som dando diagnósticos precisos.

· Negócios;

Analisando os artigos apresentados nos três primeiros congressos percebe-se um aumento da aplicação dos Sistemas Especialistas nos negócios, de 29 para 40% .  Essas aplicações são variadas, entre elas: contabilidade, administração (geral), administração da produção, auditorias, vendas, comércio eletrônico, comércio exterior e administração de recursos humanos [LIE97]. 

Três exemplos de aplicações de Sistemas Especialistas nas organizações: 

1. Comércio Eletrônico

Nos últimos cinco anos, os avanços nos softwares de comércio eletrônico possibilitaram a construção de sistemas especialistas que funcionam como um vendedor inteligente, tornando a tarefa de compra mais agradável e simplificada. 

Através das ações de procura da pessoa o sistema consegue identificar se o cliente é indeciso ou objetivo, oferecendo ao cliente o produto que ele quer da melhor maneira. Utilizando “técnicas de venda” o sistema consegue perceber quais as preferências do consumidor e, a partir delas, dar sugestões na compra, oferecer outros produtos, auxiliá-lo na sua busca. 

2. “Tira-Dúvidas” e diagnósticos de problemas

A evolução da tecnologia de informação tem sido rápida e muitas pessoas não conseguem acostumar com essa evolução ou aprender a usar a tecnologia na mesma velocidade. Muitas vezes, dúvidas de uso ou de resolução de alguns “probleminhas” causam um grande transtorno, pois a pessoa tem que parar de realizar suas tarefas para ir atrás de ajuda, diminuindo sua “produtividade”. 

Tal fato abriu caminho para uma outra aplicação de sistemas especialistas: “softwares” para auxiliar as pessoas na resolução de problemas técnicos. Esse software “tem uma interface que permite ao usuário fazer afirmações ou perguntas do tipo “Minha impressora não funciona” e o sistema irá guiá-lo através de uma série de perguntas e respostas até identificar o problema e a solução em seu banco de dados ” [RAD99].  

Dessa forma o pessoa poupa tempo, pois não precisa sair em busca de ajuda e “aprende” como resolver os “probleminhas” que aparecem (diminuindo a rejeição de algumas pessoas por tecnologia e melhorando a relação homem-máquina).

3. Sistemas de apoio a decisão

Atualmente, as decisões precisam ser rápidas e confiáveis. Os sistemas especialistas tornam possíveis essas duas características, pois, analisam a sua base de dados rapidamente e oferecem a resolução baseada nessas informações, sem serem influenciados por pressões(prazos), situações(estresse ou problemas) ou interesses pessoais. A única exigência para tanto, é a atualização constante das informações existentes no banco e a introdução de novos dados.

O administrador passa a ter mais tempo o para identificar outras informações relevantes, que podem ser fornecidas ao sistemas para a formulação de uma nova sugestão. Além disso, as conseqüências da decisão podem ser melhor analisadas. Como o sistema apresenta justificativas, o administrador pode modificar a decisão apresentada, com mais facilidade.

Essa utilização proporciona uma nova visão da informação. Inicialmente, os sistemas eram preocupados apenas em processar grandes quantidades de dados, não havia nenhuma associatividade. Atualmente, os sistemas retiram informações úteis como resultado desse processamento, ou seja, a informação é associada a um contexto. Com as aplicações de IA, os sistemas começam a associar informações obtidas em diferentes contextos, começa a existir a associação entre os contextos [PRE98]. 

A grande variedade de informações existentes, atualmente têm sido mal utilizadas. Os Sistemas Especialistas auxiliam as pessoas a modificar esse quadro, melhorando a gestão da informação nos três níveis da organização.

8.CONCLUSÃO

A informação é um recurso vital para as organizações. A utilização de sistemas computadorizados tem tornado a administração das informações, e consequentemente da empresa, eficaz e eficiente. A evolução da tecnologia de informação possibilitou o desenvolvimento de sistemas capazes de "tirar conclusões a partir de bases de dados" - os Sistemas Especialistas. 

As técnicas de desenvolvimento de sistemas especialistas estão, desde os anos 80, em crescente processo de integração com as tecnologias convencionais; o processamento dados ou gerenciamento de sistemas de informação. A evolução dos computadores acelerou esse processo. Inicialmente, esses sistemas eram desenvolvidos em LISP ou PROLOG, hoje, já foram desenvolvidas algumas aplicações em linguagens comerciais, como C, aumentando o interesse por este tipo de sistema. Um relatório (Intelligent Software Strategies report, março de 1996) indicava que em 1995 os Sistemas Especialistas consistiam 71% do mercado de Inteligência Artificial [LIE97]. 

Além das aplicações acadêmicas, esses sistemas começaram a ser aplicados comercialmente em diversas áreas: medicina, governo, direito e negócios, entre outras.

Nos Estados Unidos, muitas organizações estão usando esses sistemas como sistemas de apoio a decisão e fazem deste fato uma vantagem estratégica. Outras utilizam os benefícios da utilização desses sistemas como um fator que agrega valor aos produtos ou serviços por ela oferecidos. 


 
Entre os benefícios da utilização dos sistemas especialistas, pode-se citar:

· Aumento na velocidade de realização do trabalho;
· Aumento da qualidade;
· Maior economia de tempo e de recursos [FEI99];
· Aumento na confiabilidade das decisões, pois, o sistema analisa uma grande quantidade de dados e não sofre influências do ambiente;
· Preservação do conhecimento. Como as informações são "guardadas" em um banco de dados, o “know-how” de funcionários que saem da empresa nela permanecem [FEI99].
Todos estes benefícios são diferenciais competitivos das empresas em relação aos seus concorrentes e diferenciais para seus clientes. Porém nem sempre essas vantagens são tangíveis, por isso deve-se ter cuidado na análise do custo-benefício. 

A implantação desse sistema tem um alto custo e por se tratar de uma tecnologia nova, pode gerar “reações adversas” entre as pessoas. Para que a mudança não gere efeitos negativos, durante o processo de implantação, a comunicação deve ser estimulada e as pessoas devem ser abastecidas com informações para que se reconheçam como partícipes e importantes no processo. 

Os benefícios que são muitos e contínuos, tendem a aumentar com tempo de uso do sistema, pois, as pessoas estão mais acostumadas à tecnologia e a base de dados será cada vez maior e melhor. Mas, talvez, o mais importante benefício seja a existência de um diferencial competitivo entre os concorrentes e para os consumidores, colocando a empresa a um passo a frente das demais. Isso no cenário competitivo atual é vital para permanência e crescimento da organização.
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