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One of the main economical activities in Rio Grande do Norte State on the Northeastern coast of Brazil is the touring activity. Specially in Natal – the Capital City – the amount of tourists as well as their frequency and touring activities including shops, restaurants, services, etc. have had a considerably meaningful growth in the latter five years. Little or no concern with natural resource preservation, and low quality services are some of the problems of the local touring system. The Touring Activity Supporting System hereafter called “TOM” is an Intelligent Hybrid Architecture System designed to improve service standards in tourism in Rio Grande do Norte State. “TOM” aims both help build a tourist profile based touring route as well as make it available critical information to decision making to those organizations which deal with touring activity management among others. In order to achieve such goals several Computational Intelligence paradigms such as Fuzzy Logic, Multiagents, Data Mining and Intelligent Interfaces are used. In addition non conventional database and information geographic systems have been used.
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Sistemas de Apoio à Decisão

1 – Introdução

O Estado do Rio Grande do Norte vem apresentando, nos últimos anos, um dos maiores índices de crescimento quanto ao número de destinos na movimentação de fluxos turísticos, seja do mercado de origem nacional ou internacional. A cidade de Natal, segundo Nobre ( 2001 ), construiu mais imóveis na década de noventa do que em todos os quatrocentos anos de sua história. É correto admitir que um dos principais fatores indutores desse crescimento urbano é a sua grande atratividade turística, estampada na beleza de seus recursos naturais, seu padrão de qualidade de vida e sua já diversificada oferta de serviços. Acrescente-se que, além da flagrante vocação para o turismo a cidade, em particular, vem sendo buscada como alternativa de ambiente com excelentes qualidades para fixação de residência.

Associadas às especificidades da capital identificam-se outras localidades no Estado já consolidadas como pontos de destino turístico. Ressalte-se, entretanto, que essas localidades, assim como grande parte do enfoque dado ao turismo praticado no Nordeste, restringem-se à prática da exploração do turismo litorâneo, também conhecido como turismo de sol e mar. Conseqüentemente, as atividades e negócios associados ao turismo; segundo documento oficial relativo à Política Nacional de Turismo, 52 ( cinqüenta e dois ) setores da economia nacional são diretamente impactados “pelo bom desempenho da indústria turística” ( MICT, 1996 ); encontram-se aparentemente engessados, diretamente dependentes desses dois elementos naturais. As belezas e atratividade das praias continuam sendo os grandes trunfos do marketing turístico do Estado.

No entanto, já identificam-se iniciativas e projetos de promoção do turismo voltado para paisagens diferenciadas daquelas já consolidadas, quem vêm sendo gradativamente incluídas nas alternativas de destino turístico. Essa percepção tem permitido a descoberta de um ambiente tão tipicamente nordestino quanto o litoral, e com similares potencialidades de exploração turística.

É inegável a existência de uma forte vocação turística do Estado do Rio Grande do Norte, como um todo, diferenciada daquela já tão exaustiva e obsoletamente explorada. Assim como é possível estabelecer um diferencial na exploração da atividade em destinos já consolidados. Esse diferencial, constata-se, está na forma como o desenvolvimento turístico deve ocorrer: dentro da premissa do desenvolvimento sustentável, aqui compreendido como a busca permanente do equilíbrio entre crescimento econômico e utilização racional do patrimônio ambiental.

O contexto social verificado no Estado do Rio Grande do Norte permite admitir que o mercado turístico, enquanto atividade geradora de emprego e renda e de fundamental importância para um Estado sem significativa expressividade nos demais setores da economia, é diariamente comprometido. Localidades já consolidadas como de alta atratividade turística são ambientalmente degradadas através da verificação da prática do turismo predatório, aqui definido como o turismo em que o turista se comporta, exclusivamente, como consumidor do ambiente, que, em instância final, constitui o produto a ser usufruído.

A prática predatória não estimula o turismo de retorno e reduz as possibilidades do crescimento do turismo novo.

Faz-se necessária a intervenção intencional, com base na gestão do planejamento estratégico e tático, de modo a construir um lastro para o crescimento econômico do Estado, fundamentado na aplicação do paradigma do desenvolvimento sustentável na exploração do turismo e com a utilização de poderosas ferramentas, que possibilitem a formulação de políticas públicas, incremento de novos empreendimentos vinculados à iniciativa privada e desenvolvimento da atividade turística, baseado em posturas comportamental, urbanística e ambientalmente corretas e éticas.

O TOM – Tourism Orientation Management, daqui em diante citado apenas como TOM, pretende ser uma dessas ferramentas. É um sistema de suporte ao planejamento e operação da atividade turística, de arquitetura híbrida inteligente e projetado para oferecer melhor qualidade aos serviços turísticos.

O TOM vem sendo desenvolvido pela Prof.a Dra. Márcia de Paiva Bastos Gottgtroy, do Departamento de Informática e Matemática Aplicada – DIMAP, da UFRN, e pelos alunos Nicholas A. M. da Silva Paiva e Kelsen F. F. Diógenes, do Departamento de Engenharia e Computação da UNP.

O sistema pretende disponibilizar informações críticas para a tomada de decisões por parte de todos os agentes envolvidos no processo de gestão e operação da atividade turística, a partir da utilização de recursos da T.I. – Tecnologia da Informação, para a construção do perfil do turista.

Para alcançar esses objetivos, o sistema utiliza alguns paradigmas da inteligência computacional como Lógica Fuzzy, Multiagentes, Data Mining e Interfaces Inteligentes. Considera, ainda, a possibilidade de utilização de recursos da Inteligência Artificial para a consecução de seus objetivos. Agrega, também, o uso de banco de dados não-convencionais e do SIG – Sistema de Informações Geográficas.

O presente artigo fornece uma visão geral da aproximação híbrida que o sistema oferece, e que conduz a soluções arrojadas, apropriadas, interativas e com forte desempenho de qualidade para a prestação de serviços turísticos.

Considerando a globalização dos fatores Turismo e Tecnologia da Informação, indica-se como palavras chaves para identificação do tema aqui tratado as seguintes expressões: Profile-based Touring Orientation, Multimedia Interface, Decision Making, Service Quality e Hybrid Architecture.

2 – Modelo Conceitual


O Diagrama Conceitual do TOM pode ser visualizado de acordo com a figura 01 a seguir:

[image: image2.jpg]FEEDBACK

INTERFACE MULTIMIDIA

I 1 I 11

AGENTE ADMINISTRADOR

1

AGENTE DE SUPORTE
( DATA MINING )

1

AGENTE ORIENTATIVO

INDAGACOES DE
PERFIL

T

I T 1 T1T1

C

INTERFACE MULTIMIDIA

T 1

-

BANCO DE DADOS

E S N 358




Figura 01 – Diagrama Conceitual


Uma Interface Multimídia Inteligente fornece um ambiente ideal para o sistema interagir com variados perfis de usuário, tais como: turistas; agentes de viagem; guias turísticos; e, administradores. Instruções de como preparar sua própria viagem, questionamentos sobre estadia; informações de como melhorar seu negócio ou serviços; como os administradores podem melhorar a qualidade do serviço de turismo, são algumas das aplicações do sistema.

Sistemas Multiagentes formam um tipo de trabalho em inteligência artificial, em que pretende-se prover mecanismos para criação de sistemas computacionais, a partir de entidades de software autônomas, denominadas agentes, que interagem através de um ambiente comum, e sobre o qual os agentes atuam alterando seu estado. A Arquitetura de Multiagentes captura informações relacionadas ao usuário para determinar seu perfil, bem como extrair e torná-las disponíveis, determinando informação aos administradores para a tomada de decisão. As informações são arquivadas em forma de textos, imagens, animação e sons, em banco de dados não convencionais. Dando suporte ao sistema, o SIG – Sistema de Informações Geográficas fornece a localização e visualização turística das melhores rotas geradas por algoritmos geneticamente otimizados, que são sistemas adaptativos que imitam alguns mecanismos observados na evolução natural das espécies.


O sistema poderá estar acessível em quiosques localizados em hotéis, restaurantes, shoppings, agências de viagem e outros lugares estratégicos, fornecendo informações sobre o ambiente turístico do Estado para o mundo inteiro, considerando a possibilidade de disponibilização através da World Wide Web.


A seguir são descritos os componentes utilizados na modelagem conceitual do sistema:

· Agente Orientativo – Através de interação com o usuário, o agente orientativo captura as características do seu perfil, por exemplo: preferências por certos tipos de atividades ou restrições, como transporte, tempo disponível e custos. Esse perfil guia o “orientador” a selecionar a informação e as atividades a serem sugeridas. Para efeito de mapeamento da relação entre as características do perfil e especificação de suas contribuições na construção desse perfil o sistema utiliza a lógica Fuzzy. A Lógica Fuzzy, também chamada de Lógica Nebulosa, é a lógica que suporta os modos de raciocínio que são aproximados, ao invés de exatos. Tais contribuições são associações entre as características do usuário e as tipologias das atividades turísticas. Esse processo de associação é dinâmico e, quando finalizado, obtém um conjunto de perfis baseado em atividades turísticas. Em seguida, o agente orientativo armazena as informações relevantes em indagações e perfis. Tais informações serão usadas mais tarde pelo agente de suporte 

· Agente de Suporte – É o componente encarregado de compilar as informações que refletem padrões e tendências de atividades turísticas, implementando-as através da utilização da tecnologia Data Mining. Data Mining é uma técnica que permite buscar em uma grande base de dados, informações que, aparentemente, estão camufladas, ou escondidas, permitindo, com isso, agilidade nas tomadas de decisões. Indicações de preferências de pequenas pousadas, ao invés de hotéis luxuosos, por pessoas de uma determinada faixa etária, é um bom exemplo de informação que pode ser obtida com o uso dessa tecnologia. Existe uma grande parcela de realidade em tais informações, pois essas são obtidas através de interações reais. O agente de suporte permite um feedback, através do TOM, para utilização pelo agente prestador do serviço. Mais interatividade é obtida entre os agentes principais do sistema, devido ao feedback que faz com que seja possível um mapeamento dinâmico de variações presentes no domínio do problema.

· Agente Administrador – Organizações e entidades que lidam com serviços das atividades turísticas precisam de informações que lhes permitam implementar melhorias nesses serviços. Esse conjunto de informações será fornecido pelo agente administrador através de uma interface baseada em expectativas desse tipo de usuário: por exemplo, o gestor de uma organização ou entidade. O agente administrador irá fornecer informações provenientes do agente de suporte, tais como: o fluxo de turistas; sua freqüência em um específico hotel, apesar de sua boa infra-estrutura e preços (que podem indicar baixa qualidade de serviços); o número de turistas que visitam uma determinada localidade; sugerindo assim melhorias nessa localidade, ou simplesmente a elaboração de um plano ousado de marketing; entre outras. Hoje em dia, a informação que dá suporte à decisão do gestor pode ser obtida através de questionários em aeroportos, hotéis ou restaurantes, não refletindo o pensamento do usuário. Questionando o agente administrador, obtém-se informações que permitem uma tomada de decisão mais efetiva e que alcançam resultados práticos, com o intuito de melhorar a qualidade do serviço, em menor tempo. Muitos resultados indesejados podem ser previstos e mapeados, através do planejamento pró-ativo, e não reativo. Avaliações sobre higiene, alimentação, serviços, custos, segurança e receptividade são auxiliadas pela informação que reflete exatamente a atividade turística.

3 – Metodologia


Para efeito de concepção e desenvolvimento do TOM foi necessário o estabelecimento de um ciclo de vida para a implementação do sistema. O ciclo de vida adotado é baseado em uma espiral de crescimento funcional e envolve aspectos críticos de enfoques paralelos, necessários ao desenvolvimento do sistema como um todo.
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A figura, a seguir, demonstra o planejamento funcional tático do sistema.

Figura 02 – Ciclo de Vida


Uma abordagem interdisciplinar deve ser utilizada para obter informações relativas à construção dos perfis completos, através da utilização das respostas obtidas durante a interação proposta pelo sistema. O tratamento dos aspectos cognitivos requer contribuição de áreas específicas do conhecimento, tais como Psicologia, Turismo, Lingüística, Matemática e Inteligência Artificial, entre outras.


Ao lado da especificação desses aspectos cognitivos, outros pontos devem ser enfocados para o êxito na obtenção de soluções adequadas e eficazes, como aqueles concernentes aos elementos de multimídia, para a definição de modelos, e a melhor forma de manipular esses aspectos cognitivos, no sentido de chegar às melhores respostas no tempo adequado.


É importante identificar a existência de recursos de informação, face à limitação dos perfis psico-sociais utilizados em modelagem. Esses recursos consideram o processo de aquisição de conhecimentos através de entrevistas com especialistas em turismo e leitura de bibliografia dos aspectos psicológicos relacionados às atividades turísticas.


Alguns grupos de pesquisa da UFRN engajaram-se a esse projeto. No campo da Educação, um grupo estuda os aspectos relativos à utilização de modelos adequados a áreas específicas; a representação do conhecimento incerto, dada a abstração do objeto de análise, e os aspectos subjetivos concernentes ao comportamento humano, a serem tratados pela Lógica Fuzzy, são remetidos, por exemplo, ao grupo de pesquisa de Filosofia.


Especificação e modelagem em Database dependem, particularmente, do modelo a ser utilizado. No momento, estão sendo incorporados ao desenvolvimento do TOM apenas aqueles procedimentos de Database já disponibilizados para informação turística, tais como imagens, animação e som.


O perfil dos gestores da atividade turística, assim como os aspectos relativos à tomada de decisões, estão sendo obtidos através de entrevistas com professores dos Departamentos de Administração e Turismo da UFRN.


Finalmente, algumas pesquisas quanto à utilização da interface de multimídia na interação homem-máquina vêm sendo buscadas fora.

4 – Enfoque de Atualização


O desenvolvimento do sistema TOM está no estágio de aquisição do conhecimento. O principal foco desse estágio está na pesquisa e na especificação dos conceitos para formação de perfis, de modo a construir o modelo qualitativo do sistema.


Cada conceito, isoladamente, não é o suficiente para dar informação turística. A contribuição dos grupos de conceitos para compor um perfil varia de acordo com as relações de uns com os outros. Entre vários conceitos envolvidos pode-se mencionar, por exemplo, viabilidade financeira e preferências por atividades culturais. Para usuários de maior poder aquisitivo, o sistema indica alternativas sem considerar limitações de distâncias ou preços. Do contrário, o sistema analisa os custos envolvidos, indicando as opções mais acessíveis, em transporte público, por exemplo.


O fluxo de influências entre os conceitos gera transformações de comportamento no sistema. Essas transformações se dão na forma em que o sistema interage com o usuário e no processo de solução.


Ao mesmo tempo, a escolha e o uso de elementos multimídia, que permitam a captura da informação solicitada, estão sob estudo. Cenários com variadas quantidades de pessoas em diferentes contextos podem ser mostrados ao usuário para que este possa selecionar um que lhe seja mais apropriado. A opção por diferentes lugares, mas com pequenas quantidades de pessoas, corresponde ao perfil que indica atividades calmas, como turismo em praias desertas e restaurantes com piano bar, por exemplo.

5 – Conclusões


A pesquisa dos aspectos cognitivos relativos aos modelos de perfis a serem utilizados no TOM e suas influências na escolha de atividades específicas ou serviços é muito ampla. A metodologia concernente a esse tema é um dos objetivos finais no processo de desenvolvimento do sistema. Essa metodologia formatará uma estrutura de procedimentos, técnicas e métodos, que serão utilizados em problemas caracterizados por elementos tais como: clientes que compram um determinado tipo de produto ou serviço; gestores que almejam melhores resultados na utilização de estratégias de marketing baseadas em perfis de clientes; e, finalmente, a necessidade de agregar, permanentemente, novos parâmetros e paradigmas para avaliação desses produtos ou serviços, em função da dura competição e dinamismo do mercado turístico.


Ao incrementar uma melhor qualidade na oferta de serviços turísticos, de acordo com o proposto pelo sistema TOM, será possível alcançar uma maior satisfação dos clientes, com um conseqüente crescimento da quantidade e freqüência do turismo no Rio Grande do Norte. As conseqüências poderão ser vistas entre os diferentes segmentos sociais e no âmbito da própria atividade turística; turismo ecológico voltado para o meio rural, por exemplo, com uma maior exploração das belezas naturais e riquezas ainda pouco conhecidas e exploradas, atualmente, permanecem, na regra, fora do mercado turístico.


O TOM oferece a possibilidade de disponibilizar uma gama ampla e diversificada de produtos ( destinos ), numa possível interação direta com uma gama também ampla e diversificada de clientes ( origens ).


É importante ressaltar, entretanto, que um grande obstáculo a ser transposto para a formatação final do sistema e eficácia da sua implementação é a permanente e confiável apropriação dos dados e informações dos seus usuários, condição fundamental ao pleno desempenho do TOM.


A equipe que o desenvolve propõe o início de sua operacionalização a partir de dados de fácil obtenção. O sistema será permanentemente alimentado e atualizado, incorporando novos dados e informações, que serão gradativamente apropriados, segundo a integração dos modelos psico-sociais multidisciplinares desenvolvidos pelos grupos temáticos de estudo.


O TOM ( Tourism Orientation Management ) constitui poderosa ferramenta para a melhoria do relacionamento entre os diversos agentes envolvidos, com impacto tanto nas relações B2B ( business to business ou empresa para empresa ) como nas relações B2C ( business to consomer ou empresa para cliente ), assim como otimiza o marketing de relacionamento, tornando as empresas cada vez mais competitivas.
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