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RESUMO

Neste trabalho objetivouse estudar como as diferencas no nivel de conhecimento do decisor
afetam a tomada de decisdes, procurando aumentar o entendimento de diferentes resultados
do processo decisorio. Contemplouse trés grandes areas. 0 processo decisorio, a perspectiva
cognitiva no processo decisorio e a influéncia do nivel de conhecimento sobre o objeto de
decisdo no processo de decisdo. Utilizando uma tarefa decisoria com multiplas alternativas e
multiplos atributos realizou-se uma pesquisa do tipo experimental onde foram controladas as
variaveis qualidade da informacéo, complexidade da tarefa decisoria e tomadores de deciséo
especialistas e novatos. Apds formuladas e testadas as hipéteses, chegou-se a concluséo de
gue decisores com menos conhecimento possuem menor autoconfianga excessiva e menor
consisténcia no resultado da decisdo do que decisores com mais conhecimento, sendo
indiferente o consenso na comparagdo entre 0s mesmos. Quanto as estratégias decisorias, 0s
decisores com menos conhecimento se utilizam mais de estratégias ndo compensatorias para
chegar a escolha do que decisores com mais conhecimento. Tomadores de decisdo com mais
conhecimento cometem menor nimero de transgressdes do método multicritério do que
agueles com menos conhecimento, porém ha indicagdes de que 0s primeiros possuem mais
motivos explicitos para as transgressoes do que os Ultimos. Os dois grupos ndo diferem
significativamente no tempo e nimero de passos para resolucéo das tarefas, mas durante o
processo decisorio para chegar a decisdo final, os decisores com mais conhecimento sdo mais
lineares do que agueles com menos conhecimento, ou sgja, se valem de menor nimero de

passos e repeticdes para chegar a escolhafinal.



ABSTRACT

This work aimed at understanding how differences in the knowledge level of decision makers
affect decisionmaking; it also attempted at a better understanding of different results
stemming from the decisionmaking process. Three broad areas were contemplated: the
decision-making process, the cognitive perspective on decision-making, and the influence of
knowledge level on the decision object. Based on a multiple alternative and multiple attribute
decision task, an experimental research was conducted, with the following variables. quality
of information, complexity of the decision task, and type of decision makers — experts and
novices. After the hypotheses were formulated ard tested, it was concluded that the decision
makers who had less knowledge presented less excessive self-confidence and less consistent
decision results when compared to their more knowledgeable peers, consensus showed no
difference between the two groups. Regarding decision strategies, decision makers with less
knowledge employ noncompensatory strategies more often. As for decision strategies,
decision makers with less knowledge use non-compensatory strategies more frequently in
order to decide. Decision makers with greater knowledge perform fewer transgressions of the
multi-criteria method when compared to their peers with less knowledge. Nevertheless, there
isindication that the former have more explicit motivations to transgress than the latter. There
is no significant difference between the two groups concerning time and number of steps
followed to solve a task. During the decison making process, however, knowledgeable
decision makers are more linear in reaching the final decision than those who present less
knowledge, which means that they make use of a fewer steps and repetitions to reach the final

choice.
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1INTRODUCAO

As decisbes, realizadas por individuos, aém de ndo poderem ser dissociadas dos
interesses destes, também envolvem uma série de atributos externos como probabilidade,
tempo e recursos. Na esteira desse processo, surgiram as pesguisas sobre o comportamento do

decisor, sobre o julgamento humano e sobre escolhas.

As pesquisas sobre comportamento preocuparam-se em descrever e estudar as reacoes
explicitas e implicitas do ser humano. Aquelas sobre o julgamento enfocaram 0s vieses, as
heuristicas e o processamento das informacfes pelo individuo. Outras que abordaram escolhas
exploraram caminhos em que 0s decisores aparecem como transgressores das regras da
probabilidade, uma vez que ndo baseiam suas decisdes de acordo com pesos atribuidos a cada

dternativa

Os estudos foram calcados em diferentes paradigmas, ora adotando modelos
puramente matematicos, relegando o ser humano a um segundo plano, ora com um foco maior
neste Ultimo. Apesar das expressas limitacbes dos modelos mateméticos, eles possuem o
mérito de elevar o processo decisorio a objeto de estudo nateoria organizacional, e acriticaa
estes, algumas vezes exagerada, deve ser considerada néo como uma negagdo, mas como um
alerta, para que se busque ampliar a visdo reducionista que os modelos inicialmente

propuseram.

Os modelos matematicos que explicam o processo decisorio foram alvos de criticas
com a constatacdo de que o ambiente € mais complexo do que esses model os podem prever.
Eles continuam validos para situaces estéveis, com a vantagem de poderem manipular um
nimero extremamente grande de variavels, muito mais do que a mente humana consegue

suportar, desde que elas permanegam nessa estabilidade.
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Apesar de um tema com relevancia atual, ele ainda busca um ancoradouro mais estavel
para suas premissas. Nesse caso, a multidisciplinariedade do tema aparece como um processo
fragmentador das bases que constroem essas premissas. A relevancia desse debate tem sua
justificativa pela sua importancia ndo so pelas correlacdes que esse processo tem com o poder,
mas sobretudo pelo impacto — positivo ou negativo — que ele tem sobre o funcionamento das
organizagdes. O processo decisorio ndo se restringe & tomada de decisdo, mas envolve todos

0S aspectos que a antecedem ou sucedem.

A Ciéncia Administrativa incumbiu-se de percorrer o0 tema extensivamente,
principalmente na fase do poOs-guerra, mas ainda permanecem lacunas que necessitam ser
preenchidas para uma consolidagdo maior. Até a década de 40, o processo decisorio nas
organizagdes, intencionamente ou ndo, foi praticamente negligenciado pelas Teorias
Administrativas. O Quadro reverteu-se apds esse periodo, tendo surgido uma corrente de
pesquisadores preocupados com o tema, 0s quais o0 abordaram de maneira aprofundada, com
Herbert Simon (1945), sugerindo que “processo decisorio” e “gerenciamento” seriam

praticamente sinbnimos.

O desafio atual, além da observacdo pura e simples dos resultados, € compreender
como a mente humana funciona sob diferentes situagdes e com diferentes informagdes. Os
decisores sd0 seres humanos que possuem diferencas em termos de niveis e &reas de
conhecimento, género, cultura e idade, e, em funcéo destas, tratam as informagdes de forma
diferente. Diante destas diferencas, os Sistemas de Apoio a Decisdo sdo desenhados para
oferecer a estes individuos informacBes que auxiliem na resolucdo de problemas com

caracteristicas multiplas encontrados no dia-a-dia das organizacOes.

Apesar de constituir-se em um fendbmeno estritamente individual, a decisdo humana é
complexa porque seus efeitos se esterdem por todos os sistemas sociais. A decisdo entdo
envolve um conjunto de variaveis inter-relacionadas, individuos, organizacoes, percepcdes e
valores que estdo profundamente imbricados, que influenciamse mutuamente e ndo
sobrevivem uns sem 0s outros. As pessoas S80 muito mais do que partes constituintes dos
sistemas sociais, sd0 seus criadores e 0os conduzem por meio das decisdes que tomam.
Entretanto, uma vez constituido, o sistema socia afeta as percepcoes, os valores, as decisdes e

as agles dos individ uos.



18

O entendimento desse movimento circular entre as variaveis € que da o tom da nova
din@mica dos estudos em processo decisorio, quando se observa que 0 ser humano, ao mesmo
tempo em que é agente do seu meio, também € produto deste. 1sso faz com que se observe o
processo ndo somente na diregdo decisdo — resultados, mas também na direcdo decisor —
decisdo, considerando os decisores como individuos diferentes, que reagem diferentemente a

um mesmo estimulo.

Nessa realidade, € relevante diferenciar os individuos que séo agentes do processo de
decisdo para, a partir dessas diferencas, entender seus comportamentos, estabelecendo assim
uma relacdo entre eles e 0 processo. Eleva-se assim a compreensdo do processo decisorio,
pois é possivel explicar resultados que aparecem e que ndo sdo compreendidos sem essa

diferenciacéo.

Considerando essa problematica atual, o tema da tese contempla os processos de
escolha dos decisores, que podem ser divididos em trés aspectos a serem analisados. a
decisdo, 0 processo que antecede a decisdo e as diferencas dos individuos atores no processo.

A decisdo, segundo Markman e Medin (2001), é uma etapa do processo decisdrio em
gue o decisor € levado a escolher a solucdo considerada a melhor dentro de um rol de
alternativas. O processo decisorio (Simon, 1960); Hammond et al., 1999), € uma seqiiéncia de
passos que o individuo segue para chegar a decisdo. A diferenca entre os individuos que
realizam esse processo podem ser observadas sob diferentes aspectos, como género, idade,

cultura ou nivel de conhecimento (Markman e Medin, 2001).

Levando em consideragdo esse contexto, a questdo de pesquisa deste trabalho é
verificar como os individuos especiaistas e individuos com menos conhecimento utilizam o
produto dos Sistemas de Apoio as Decisdes, & informagdes, no processo decisorio e as

influéncias no resultado final da decisao.

Diante da tematica, o objetivo geral decorrente é verificar se diferencas no nivel de
conhecimento dos decisores afetam o resultado do processo de decisdo, aumentando o

entendimento sobre como e por que esta variavel influencia no processo decisorio.
Complementando o objetivo geral, os obj etivos especificos sdo:

1) estudar como o nivel de conhecimento influencia a maneira dos decisores utilizarem as

informagdes relativas as opgdes No processo deci Sorio;
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2) avaliar o quanto o processo decisorio € baseado nas informagdes disponibilizadas pelos

sistemas de apoio a decisdo.

3) compreender 0 processo subjacente a decisdo dos individuos na solucéo de problemas.

Para 0 atingimento dos objetivos propostos, adotar-se-a a pesquisa experimental como
estratégia, pois esta permite exercer um bom controle sobre as principais variaveis estudadas,

facilitando a explicacéo das teorias subjacentes e a descric¢ao dos fenémenos estudados.

Entender como as pessoas raciocinam e chegam a um resultado final no processo
decisorio devera ser Util para o desenvolvimento de Sistemas de Informac&o e de apoio a
decisdo, pois, com o entendimento de como os decisores utilizam as informacles, sera

possivel desenvolvé-los de acordo com as necessidades do usuario.

Spence e Tsal (1997) afirmam que o Sistema de Informagdes com melhor chance de
sucesso € aquel e desenhado para atender o usuério. Kirs et a. (2001) afirmam que um modelo
geral detalhando o impacto potencial dos vieses cognitivos no desenvolvimento e uso dos
Sistemas de Informagdes é necessario, mas poucos esforcos estdo sendo feitos nessa diregéo.
ImplicacGes na reducéo de erros nos julgamentos e no processo decisorio séo produtos de
alguns modelos cognitivos. Esses modelos devem estar ligados diretamente ao
desenvolvimento de Sistemas de Informacdes. A quantidade de informacdo e o modo de
apresentacdo das informagOes pelos Sistemas de Informagdes, segundo Lucas e Nielsen

(1980) também impactam diretamente no desempenho dos decisores.

Outra justificativa para empreender pesquisas em aspectos cognitivos e diferencas de
individuos diz respeito ao entendimento de como esse aprende e como utiliza o conhecimento
apreendido. Bedard et a. (1993) afirmam que um melhor entendimento de como o
especialista age pode facilitar a transferéncia de conhecimento para o ndo-especiaista. Hong e
Liu (2003) também utilizam, no seu trabalho sobre aspectos cognitivos, aintencéo de auxiliar
o entendimento de como os individuos apreendem. Chung et al. (1997) por sua vez, prevéem
gue, no futuro, estudos que examinem interacéo entre o uso de sistemas computacionais de
apoio a decisdo e especiaizagdo serdo de grande interesse. Boa parte desse interesse advém

do envolvimento dessa relacéo com a construcéo e o desenvolvimento de sistemas.
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O entendimento de como o ser humano raciocina servira para retratar seus
pensamentos nos sistemas, ndo com a intencdo de reproduzir em maguinas 0 pensamento
humano, mas para deixa las mais acessiveis ao uso. Também pode-se compreender como o
ser humano adquire o conhecimento, como ele 0 armazena e, principalmente, como ele o
utiliza posteriormente, facilitando assim construir formas de disseminalo mais rapida e
eficazmente.

Chomsky (1991) declarou que nossa ignorancia pode ser dividida em problemas e
mistérios. Quando se esta diante de um problema, pode-se ndo saber a solugdo, mas tem-se
insights, acumula-se um conhecimento sobre e temse uma vaga idéia do que se busca. Mas
guando se estd diante de um mistério, ficase entre maravilhado e perplexo, sem a0 menos
uma idéia de como seria a explicacdo. Parafraseando Pinker (1998), dezenas de mistérios da
mente, das imagens mentais a0 amor romantico, foram recentemente promovidos a
problemas. Cada idéia desse trabalho pode revelar-se errbnea, mas iSO Sseria um progresso,

pois as velhas idéias eram muito sem graca para estar erradas.

Este trabaho esta dividido em quatro grandes partes. uma parte introdutéria, a

fundamentacéo tedrica, os aspectos metodol 6gicos da pesquisa e a andlise dos resultados.

A primeira parte é constituida do presente capitulo denominado de introdugdo, onde

s80 apresentadas a problemética, os objetivos, ajustificativa e a estrutura do trabal ho.

A segunda parte é formada por trés capitulos. No capitulo dois, é explorado o processo
de decisdo nas organizacOes. A primeira secao trata da evolucdo dos estudos, com um enfoque
especia em Simon e Kahnemann, o primeiro pelo seu pioneirismo e também pela sua
relevancia e o segundo pelo enfoque dado, ou segja, abordar o processo decisorio sob um ol har
da Psicologia. Também estudou-se 0 processo em si, como ocorre e sua sequéncia, discutindo
inclusive se este processo possui uma sequiéncia ou se acontece de maneira descontinua. Na
secdo seguinte deste capitul o, discute-se acerca dos sistemas de informagdes, no que se refere
principalmente as suas classificagdes e definigdes. A seguir, aborda-se os diferentes nivels de
complexidade das tarefas decisorias e a qualidade das informagfes no processo de decisao.

Por fim sdo discutidas as estratégias decisorias utilizadas pel os individuos.

No terceiro capitulo, discute-se como os individuos processam e utilizam as
informacdes disponives, no denominado processo cognitivo. Estudar esse processo auxilia na

explicagdo do modo diferente de agir dos individuos em situagbes semelhantes, com
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informacdes semelhantes. Esse capitulo foi dividido em trés secbes, sendo a primeira voltada
a conceituacdo do que é cognicao, a segunda focada para explicitar a relacdo entre cognicéo e
decisdo e a Ultima orientada aos modelos utilizados na literatura para estudar a cognicdo no

processo decisorio.

No quarto capitulo € apresentado o assunto niveis de conhecimento do individuo. Esse
tema surge como uma forma de verificar as diferencas entre os individuos. Uma das
diferencas, talvez a mais relevante e de maior influéncia quando se avalia o processo
decisorio, € o nivel de conhecimento do individuo acerca do problema que envolva a tomada
de decisdo. O capitulo foi dividido de modo a elucidar alguns pontos relativos a forma como o
nivel de conhecimento pode influenciar o processo de decisdo. Também é apresentada uma
maneira de mensurar ato nivel de conhecimento, ou sgja, foi proposta, baseada na literatura,

uma forma de diferenciar o individuo especialista daguele novato.

A parte destinada aos aspectos metodol 6gicos foi dividida em dois capitulos, modelo
de pesguisa e metodologia de pesquisa. O quinto capitulo, denominado de modelo de
pesquisa, apresenta o relacionamento entre as variavei s pesguisadas e as hipoteses que guiardo

apesquisa.

No sexto capitulo, € detahada a metodologia de pesquisa experimental adotada,
respectivamente o desenho da pesquisa, 0 desenvolvimento e a validagdo das tarefas, a
definicdo dos sujeitos participantes da pesquisa e 0 desenho e controle experimentais.
Também estdo delineados a aplicacdo da tarefa experimental, a mensuracéo dos resultados e a

observacéo do processamento dainformacao.

A Ultima parte é constituida pela andlise dos resultados da pesguisa, 0 sétimo capitulo
€ denominado resultados, onde sdo analisados aqueles obtidos a partir dos dados colhidos
junto aos participantes do experimento, constituindo o teste das hipéteses, pela andlise das
diferencas no processo e se decisores especialistas e com menos conhecimento diferem na
resolucdo de tarefas decisorias. No oitavo capitulo sdo discutidos, de maneira mais

aprofundada, as principais evidéncias encontradas.

Por fim, no nono capitulo apresenta-se, atitulo de conclusdo, uma sintese da pesquisa,

as limitagdes do trabalho e os encaminhamentos para pesquisas futuras.
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2 O PROCESSO DE DECISAO

Este capitulo trard ao leitor uma idéia geral de como est4 sendo estudado o0 processo
decisorio nas organizacOes. Ha diversas formas de abordar determinado assunto, e este néo
difere da assertiva, mas é relevante salientar que se busca torna-lo Util aos objetivos deste
trabalho. Sendo assim, considera-se que a maneira como esta apresentado satisfaz o requisito

anterior.

O capitulo esta dividido em trés partes. A primeira parte trata da evolucéo dos estudos
nessa area, apresentando uma sucinta explanacéo de como os estudos foram se modificando,
tendo por base as Escolas de Administracdo. Na segunda parte, quase uma extensdo da
anterior, também se lanca uma visdo sobre a evolugdo dos estudos, focada agora nos dois
maiores expoentes do estudo do processo decisorio, Herbert Simon (1945, 1958, 1960) e
Daniel Kahnemann (1982, 2000, 2002). Esses estudos, pela sua relevancia, mereceram uma
secdo a parte, com um foco especia nos motivos que os levaram a ser laureados com o
prémio Nobel de Economia, consequéncia dos seus trabalhos sobre processo decisorio. Na
tltima se¢do deste capitulo, sera apresentada uma coletdnea de modelos do processo de
tomada de decisdo. Foram visitadas obras de diferentes autores, em diferentes épocas,

procurando elucidar de que maneira, afinal, o processo em foco neste trabalho acontece.
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2.1 A EVOLUCAO DOSESTUDOS

Escrever sobre este tema, ap0s pesquisa bibliogréfica, torna-se quase um exercicio de
montagem de um quebra- cabecas, devido aos vérios recortes que sdo feitos na literatura sobre
0 assunto. Algumas questdes necessitam de respostas, tais como saber se 0 estudo do processo
decisorio € um assunto emergente ou antigo e recorrente, €/ou entdo, tomando a evolucéo dos
estudos em processo decisorio, saber em que fase a teoria se encontra neste momento.
Derivado de um pragmatismo da &rea da Administracéo, é notério que a teoria sobre o tema
processo decisorio sgja apresentada em forma de classificagéo de pontos de vista opostos, ou

simplesmente uma lista de diferentes classificagOes sobre 0 assunto.

Nas modernas organizagoes, 0s gerentes despendem uma grande quantidade do seu
tempo com o processo de decidir. Explica-se, assim, o que Simon sugere quando afirma que

geréncia e processo decisorio sdo praticamente sindnimos.

Segundo Simon (1986), o estudo do processo decisorio, principalmente apos a
Segunda Guerra, ganhou muita forca, mas especificamente centrada no modelo racional,
seguindo uma teoria prescritiva. Além disso, a teoria da utilidade subjetiva esperada também
ganhou forma e forga. Ainda nesta linha, Simon afirma que as maiores limitagbes ao
desenvolvimento da teoria da subjetividade esperada foi o fato de a mesma negligenciar os
limites humanos (e computacionais) de capacidade de resolver problemas em face da

complexidade do mundo real.

Na Teoria da Administragdo, o processo decisorio foi negligenciado até por volta da
metade do século passado porque a ciéncia administrativa nasceu apadrinhada por um
conjunto de valores funcionais e mecanicistas, e as organizacoes foram concebidas apenas
como instrumentos técnicos, destinados ao alcance de um objetivo primordial: a maximizagéo

dos lucros e dos resultados.

Nesse contexto, ndo era dificil de perceber que os fatores determinantes das escolhas
ou os critérios de avaliacdo das alternativas tomassem como base apenas a relacdo custo-
beneficio. Mas 0 mais relevante nesse fato era a crenca de que a maximizagdo dos resultados e
a melhoria na relagé@o custo-beneficio aconteceriam naturalmente e a deciséo seria a melhor

diante dos instrumentos disponibilizados pela Teoria Administrativa. Esse era o real motivo



24

de ndo haver maiores preocupacdes com o processo de tomada de decisio. E de se supor que
essa negligéncia ndo vinha de uma opgdo totalmente consciente no sentido de n&o valorizar o
estudo do processo decisOrio, mas era uma consequéncia natural da forma como fora

construida a teoria até o momento.

A classificacdo dos modelos de tomada de decisdo surge pela divisdo do estudo ou
abordagem do processo decisorio atraves das diferentes escolas de Administragdo. A teoria da
deciso, atualmente, assume um lugar privilegiado dentro do pensamento administrativo,
contemplando os niveis operacional, tético e estratégico. Desde Simon, a teoria da decisdo
conquistou sua especificidade e sua relevancia, deixando ao longo do tempo uma abordagem
meramente quantitativa para adequar-se aos novos contingenciamentos decorrentes das

mudancas complexas pelas quais vém passando as organizages nas Ultimas décadas.

Hall (1984) afirma que o processo decisorio envolve as pressdes imediatas sobre o
tomador de decisdes, a analise do tipo de problema e de suas dimensdes basicas, a busca de
solugdes alternativas e o exame de suas consequiéncias, inclusive a antecipacdo de varios tipos

de conflito pds-decisorio, e a escolhafinal.

O modelo raciona de tomada de decisdo geralmente € descrito como um processo de
construcao de opgdes em que se calculam niveis 6timos de risco e escolhe-se a alternativa que
tiver melhores chances de sucesso. Esse modelo identifica 0 processo decisorio como uma

guestdo de maximizagdo de utilidades, incorporando a racionalidade econbémica.

Segundo Etzioni (1967), os modelos racionalistas tendem a pressupor que o tomador
de decisdo tem ato grau de controle sobre a situacdo objeto de deliberacdo. O modelo
racional cria uma imagem do tomador de decisdo como uma supermaguina calculadora
porgue a matematica e a estatistica exercem um papel racionalizador e normativo dentro do
processo decisorio. Segundo Brasil (1963), os modelos quantitativos, como a teoria dos jogos,
a teoria da informacdo, a programacdo linear e a teoria estatistica da decisdo buscam
possibilitar a formulacdo de regras para a tomada de decisdes sobre nivel de estoques,
utilizacdo da capacidade de producdo, controle de qualidade, alocacdo de recursos, etc.

Acrescente-se que s80 model os totalmente Uteis e aplicaveis nesses campos.

A principal critica desfechada contra o modelo racional de tomada de decisdes foi feita
por Simon (1945). Descrevendo os fatores que afetam as decisdes na vida real, esse autor

propbs uma teoria da racionalidade limitada, isto é, os administradores tomam as decisdes
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mais racionals que podem dentro das restricGes impostas por informactes e capacidades
limitadas. O modelo que germinou da visdo de Simon e seus colaboradores foi 0 da deciséo
como satisfatéria. A aternativa escolhida normalmente representa apenas a mais adequada
entre as disponiveis, portanto ndo representa a intencdo de se atingir os objetivos visados em

toda a sua plenitude (March e Simon, 1966).

A escola comportamental na Teoria Administrativa encarregouse de difundir as idéias
de Simon, mas, mesmo essa hova Visdo, suscitou algumas criticas. Guerreiro Ramos (1983)
afirma que Simon "desinteressa-se totalmente pela racionalidade substantiva, n&o
conseguindo se desprender da racionalidade objetiva (funciona)”. Brasil (1963) assinala que,
em Ultima instancia, essa teoria "representa um importante \eiculo de legitimacdo de seus
procedimentos e atividades, ou sgja, do seu poder”, o que apontaria para um novo modelo de

analise do processo decisorio, o politico.

O modelo politico de tomada de decisdes algumas vezes tende a ser considerado
apenas na dimensdo macro - do Estado - uma vez que os sistemas de governo costumam ser
vistos prioritariamente como processos de tomada de decisdo; no entanto, as organizagoes
também comportam se dentro dos principios desse modelo.

Geralmente o0s processos politicos de decisdo sd0 contrapostos aos processos
"técnicos’, executados por analistas especializados que alegam ser o seu trabalho sistematico,
abrangente e imparcial. Lindblom (1980) questiona essas assertivas, uma vez que os analistas
nunca chegam as mesmas conclusdes. Além disso, eles ndo sdo infalivels, costumam ser
demorados e custosos. A propria escolha dos problemas ndo pode ser feita "cientificamente™
porgue implica valores. Lindblom (1980) chama de analise parcial ao processo em que cada

ator envolvido faz sua andlise da matéria e argumenta em torno dela.

Carvalho (1975), quando discorre sobre as teorias de decisdo propostas, apresenta duas
como extremos de um continuum: “do exame das diversas teorias propostas quer nos parecer
gue, de uma ou outra forma, das se filiam a duas tendéncias. para um extremo, onde 0s
apologistas da racionalidade absoluta, objetiva, atribuem ao tomador de deciséo a capacidade
de fazer escolhas 6timas, num ambiente perfeitamente definido; para o outro, onde os teoristas
véem o tomador de decisdes seguindo um processo de g ustamentos incrementais’. A Ultima
classificacéo, do processo de gjustamentos ou modelo incremental, ele atribui a Lindblom,

com base no modelo politico do autor.
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O modelo incremental parte do pressuposto das limitadas capacidades cognitivas dos
tomadores de decisdo, reduzindo o raio de acdo e 0 custo da coleta e processamento das
informacdes. O tomador de decisdes considera apenas algumas aternativas, abrangendo
somente as conseqiiéncias mais importantes. E um processo que pretende ser corretivo das
imperfeicOes atuais, mais do que promotor de objetivos futuros. As decisdes sdo o resultado
de concessbes muituas entre as diversas facgfes, sendo por isso mais caracteristico de

sociedades pluralistas.

Entre as principais criticas feitas & abordagem incremental tem-se que, em virtude de
as diferentes faccOes invariavelmente diferirem em suas respectivas posicdes de poder, as
demandas dos grupos subprivilegiados ou politicamente desorganizados tenderiam a ficar
sub-representadas. Além disso, o processo incremental tende a negligenciar inovagdes
basicas, atendo-se ao curto prazo. Embora o acimulo de pequenos passos possa teoricamente
levar a uma mudanca significativa, o risco de avancar e recuar € muito grande. Essa
caracteristica tem como impacto estimular a inércia nos tomadores de decisdo, gque ficam
freqlientemente limitados a ssimplesmente operarem desdobramentos de tendéncias néo-

incrementais iniciadas em momentos criticos da histéria da organizacéo.

Resumidamente na Figura 1, sdo apresentados os modelos de tomada de deciséo
encontrados na Teoria Administrativa, que, nesse caso, possuem como fonte literatura oriunda
da Psicologia Cognitiva (Sternberg, 2000). Assim, além de oferecer um Quadro-resumo da
evolucdo dos estudos em processo decisorio, pode-se também observar como a area da ciéncia

cognitiva percebe esses modelos.

Defendendo a importancia de relacionar aspectos cognitivos com Sistemas de Apoio a
Decisdo, recorre-se a um dos maiores tedricos em Administragdo, que afirma: “Aumentar o
conhecimento empirico do processamento cognitivo humano e as técnicas para lidar com a

complexidade continuam sendo objetivos de pesquisa altamente prioritarios’ (Simon, 1986).

Andisando a Figura acima e a evolucdo do processo decisorio na Teoria
Administrativa, descrito anteriormente, nota-se uma relacdo entre as duas, em que a Teoria
Cléssica de Decisdo da Figura 1 pode representar 0 processo baseado nos modelos
matematicos. Na seqiiéncia, a racionalidade limitada encontra em Simon um autor comum as

duas éreas apresentadas.



1. Teoria Classica de decisio

- Modelo considerado mais antigo de como as pessoas decidem.

- Delineado por economistas, estatisticos e por filosofos, reflete a forga de uma perspectiva
econdmica, tais como a facilidade de descrever e usar modelos matemdticos para o
comportamento humano.

- Admitia que os tomadores de decisdo sdo (1) inteiramente informados quanto a todas as
opc¢des possive's para sua decisdo, (2) infinitamente sensiveis as sutis diferencas entre as opcoes
de decisdo e (3) totalmente racionais quanto a sua escolha de opgoes.

2. Satisficing e racionalidade limitada

- Surgiu no inicio dos anos 50, quando alguns psicologos comegavam a contestar a nogao de
racionalidade ilimitada.

- Especificamente, Herbert Simon (1945) sugeriu que nés, humanos, nd& somos
necessariamente irracionals, mas, mais exatamente, demonstramos uma racionaidade limitada,
somos racionals, mas dentro de limites.

- Simon sugeriu que usamos tipicamente uma estratégia de tomada de decisdo que ele
denominou de satisficing, que possui as seguintes caracteristicas. ndo consideramos todas as
opgdes possiveis e, entdo, calculamos de maneira cuidadosa quais, das opgdes disponiveis,
maximizardo nossos ganhos e minimizardo nossas perdas.
- Consideramos as opgdes uma por uma e depois selecionamos uma opcéo , téo logo
encontremos uma que seja satisfatoria, ou simplesmente aguela considerada boa o suficiente para
satisfazer nosso nivel minimo de aceitabilidade.

3. Eliminacéo por aspectos

- Surgiu nos anos 70, com Amos Tversky.

- N&o tentamos manipular mentalmente todos os atributos ponderados de todas as opgdes
disponiveis.

- Focalizamos um aspecto (atributo) das diversas opgdes e formamos um critério minimo
para esse aspecto. Eliminamos todas as opgdes que ndo satisfazem esse critério. Para as opgoes
remanescentes, selecionamos, a seguir, um segundo aspecto, estabelecendo para ele um critério
minimo pelo qua eiminar as opgdes adicionais. Continuamos a usar um processo sequiencial de
eliminacéo de opgdes, considerando uma série de aspectos até que permaneca uma Unica opgao.

4. Heuristicas evieses

- Pesquisado por Amos Tversky e Daniel Kahneman em meados dos anos 70.
- Sugerem que os tomadores de decisdo tomam suas decisdes muito mais baseadas em
vieses e heurigticas do que as pesquisas anteriores sobre 0 assunto previam.

4.1 Representatividade

- Um tipo de heuristica e vieses.

- Parte do pressuposto de que raciocinamos em fungdo de como se alguma coisa parecesse
representar uma série de ocorréncias acidentais, em vez de realmente considerar a verdadeira
probabilidade de uma dada probabilidade de ocorréncia.

- Ao tomar decisdes didrias, as pessoas, muitas vezes, ignoram a informacdo da estimativa
bésica, ainda que sgjaimportante para um eficiente julgamento e tomada de decisdo.

4.2 Disponibilidade

- Outro tipo de heuristica e vieses.
- Fazemos julgamentos na base de quéo facilmente podemos trazer a meméria o que
percebemos como circunstancias relevantes de um fenémeno.

Figura 1— Modedos detomada de decisdo
Fonte: Sternberg (2000)
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Por Ultimo, a Figura traz duas vertentes fundadas por Tversky e Kahnemann, os quais

defendem que fatores cognitivos, representados por vieses e heuristicas do ser humano,

podem explicar as decisdes. Nos paragrafos anteriores, Lindblom afirma que a decisdo ndo é
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racional conforme até ali proposto, mas € fortemente influenciada por valores presentes nos

seres humanos.

2.2 RECONHECIMENTOS AOS ESTUDOS EM DECISAO: DE SIMON A KAHNEMAN

Abrir um capitulo especialmente para dois autores em determinada area €, no minimo,
ousado, correndo o risco de ser acusado de mostrar um sentimento pessoal pelas suas idéias.
N&o h& por que temer essa critica, pois se trata dos dois maiores expoentes no estudo do
processo de decisdo organizacional, reconhecidos com a maior premiagdo que um cientista
pode receber.

Ao se abordar 0 processo decisorio hoje, sgja nas organizagdes ou noutra realidade,
automaticamente a atencdo voltase a0 prémio Nobel oferecido na area de Ciéncias
Econémicas, em 2002, a Daniel Kahneman por seus estudos com o tema decisdo. O prémio

Nobel é um dos maiores, sendo 0 maior, reconhecimento dado a um pesquisador na sua area.

A é@rea de Administracdo ndo possui uma premiacéo “Nobel”, e, por esse motivo, 0s
assuntos, a ela ligados, sdo laureados na &rea da Economia. Por duas vezes o tema processo
decisorio recebeu esse prémio. Em 1978, Herbert Simon, autor entre os mais citados em
Administragdo, e sempre lembrado também pelo prémio recebido, foi laureado pelos seus
estudos sobre decisdo, e, 24 anos depois, Daniel Kahneman recebe o mesmo prémio também
por estudos com processo decisdrio. A questdo é o que mudou, ou ndo mudou, nestes 24

anos?

As informagtes apresentadas a seguir sdo, na sua grande maioria, baseados nos textos
encontrados no site da Academia Nobel, http://www.nobel.se/economics.

Analisando a justificativa da premiacéo, dada pela préopria academia Nobel, procurar-
se-4 entender o que modificou com relagdo ao assunto processo deci sorio.

Quanto a Simon, 0 motivo ou justificativa para sua premiacdo, em 1978, foi ter

rejeitado a afirmagdo feita pela teoria classica da firma sobre o gestor onisciente, racional e
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maximizador. Em vez disso, utilizouse da psicologia da aprendizagem, com suas regras de
escolhas menos complicadas e suas demandas mais moderadas de meméria e capacidade de

céculo do decisor.

Simon afirmou que o decisor estava limitado pela fata de conhecimento do nimero
total de conseqiiéncias de suas decisdes e pelas pressdes sociais e pessoais. A decisdo nem
sempre é a 6tima, mas sim a satisfatéria naquela situagcdo ou momento. Os objetivos dos
estudos de Simon eram a simplificacéo e o entendimento de situagdes complexas da deciséo,
atendendo ao anseio de um grande nimero de pesquisadores que se debatiam com 0 mesmo

problema, tanto na érea econdmica quanto em outras areas.

A grande contribuicio de Simon foi trazer a tona O processo decisorio nas
organizacOes, pois a teoria da firma, encontrada na economia tradicional, estava preparada
para somente servir de base para estudos do comportamento do mercado como um todo e néo
do comportamento da firma individualmente. Assim, o estudo do processo de decisdo da

firmarealizado por Simon trouxe um grande avanco para a Ciéncia Econdmica.

Para que se possater a dimensdo do que representavam os estudos de Simon ha época,
atente-se para a judtificativa da Academia Sueca que estampou um trecho do livro “O
Pequeno Principe’, de Saint Exupéry. Nesse texto, quando o Pequeno Principe encontra um
gedgrafo, num distante planeta, este Ultimo afirma estar escrevendo um livro sobre lagos, rios,
montanhas e desertos, mas quando o Pequeno Principe interroga-o sobre “se existem lagos,
rios e montanhas neste planeta?’, o estudioso responde; “Eu ndo sei”. Essa resposta indica
gue o gedgrafo esta téo ocupado com a sua tarefa (de mapear rios, lagos e montanhas) que néo

tem tempo para realizar incursdes fora do seu estudo.

Por analogia, suponha-se que o0 Pequeno Principe chegasse num planeta distante
habitado por um economista cléssico ou heocléssico e |he perguntasse como eram tomadas as
decisdes nas firmas de seu planeta. Provavelmente, a resposta do economista seria similar, ou

Sgja, “estou escrevendo sobre isso, ndo tenho tempo de verificar como acontece”.

E, 24 anos apds Simon, a Academia decide premiar os trabalhos desenvolvidos por
Daniel Kahneman. Entre as justificativas apresentadas, salienta-se que Kahneman, juntamente
com Tversky (ja falecido), incluiram nos estudos do processo decisorio questdes relativas a
Psicologia, tanto que o titulo dado ao texto que justifica a premiacdo € “Psicologia e

Economia’.
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Os proeminentes efeitos da Psicologia, mais precisamente, da Psicologia Cognitiva no
processo decisdrio humano consistem em considerar que o ser humano € visto como um
sistema que codifica e interpreta as informacdes disponiveis. Os elementos que governam o
processo decisorio incluem percepcdo, modelos mentais para interpretar situaces especificas,

emocoes, atitudes e meméria de situaces passadas e suas consequéncias.

Kahneman, juntamente com Tversky, demonstraram que as pessoas S0 incapazes de
analisar situagdes complexas de maneira correta quando as consequiéncias futuras sdo incertas.
Nessas circunstancias, segundo os dois autores, os individuos buscam atalhos denominados
heuristicas. A maioria dos individuos nomeia, por exemplo, a mesma probabilidade em
pequenas e grandes amostras. Num exemplo, as pessoas consideram com a mesma
possibilidade que, num dia, mais de 60% dos nascimentos sejam meninos, tanto num pegqueno
hospital (com poucos nascimentos), como num grande (com muitos nascimentos). Kahneman
demonstrou que, em situagdes de incerteza, o julgamento humano baseia-se em regras
subjetivas, as quais Sistematicamente contradizem as proposicbes fundamentais de
probabilidade.

Outro exemplo de heuristica, nesse caso, a da representatividade, € a “falacia do
jogador, na qual este acredita erroneamente que a probabilidade de um dado evento aeatério
(p. ex. vencer ou perder num jogo de azar) é influenciada pelos eventos aleatorios anteriores.
Por exemplo, um jogador que perde cinco apostas sucessivas pode acreditar que uma vitéria,
portanto, € muito mais provavel na sexta vez. Em verdade, naturamente, cada aposta (ou
lancamento de moeda, etc.) é um evento independente que tem uma igual probabilidade de
vencer ou perder. Ndo é mais provavel que um jogador venca na sexta aposta do que na
primeira—ou na 1.001# (Sternberg, 2000).

Conhecimentos de Psicologia h4d muito tempo tém ganho reconhecimento em
pesquisas econdémicas. Uma nova geracdo de economistas tem catalisado esfor¢cos numa

gradua aglomeracdo de diferentes e tradicionais &reas de pesquisa, Economiae Psicologia

Apbs mais de duas décadas, ha um novo reconhecimento aos estudos em decisdo. Ao
se andlisar as duas laureas, pode-se afirmar que o grande mérito de Simon é que este ja
abordava as limitagbes da mente humana e focava seus estudos, durante a década de oitenta,
no desenvolver a inteligéncia artificial, provando, assim, que mantinha atuais suas pesguisas.
Segundo Sternberg (2000), Simon é conhecido por seu trabalho pioneiro, com Allan Newell e
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outros, sobre a construcdo e a testagem de modelos de computador que simulam o

pensamento humano, bem como por seus testes experimentais destes model os.

O que se conclui quando sdo comparados Simon e Kahneman € que as pesquisas por
eles realizadas ndo sdo excludentes, mas complementares. Diferenciamse sim, quanto aos
model 0s vigentes em suas épocas, pois, enquanto Simon contrapds-se a economia classicaem
1978, Kahneman, em 2002, ndo se contrapde aos model os vigentes e as pesquisas conduzidas

atualmente, mas sim, busca um avanco e a incluséo de novas variaveis nos estudos.

2.3 O PROCESSO DE DECISAO

O processo de tomada de decisdo € uma abordagem t&o presente na bibliografia que se
pode arriscar a dizer que de téo presente passa despercebido, a descricdo deste. O modelo
classico, a seguir apresentado, € o responsavel por automacao. Esta secdo tem o propdsito
de lancar a discussdo dos modelos, demonstrando diferencas e semelhangas, uma vez que

entender esse processo € compreender uma parte central deste trabalho como um todo.

E importante a descricdo do processo decisorio, pois deve-se lembrar que um dos
aspectos enfocados no tema deste trabalho é justamente 0 processo, e esta secéo deveratornar

possivel 0 entendimento de como €le acontece.

Shimizu (p. 48, 2001), em seu livro Decisdo nas OrganizacOes, descreveu aguns
modelos, os quais denominou modelos e métodos de decisdo. Nota-se, nessa divisdo, uma
série de classificacfes que ndo deixam muito clara sua inter-relacdo e se ha algum tipo de

hierarquia ou subdivisdes dentro desses model os apresentados.

O interesse agui € mapear como diferentes autores descrevem o processo de decisdo.
Shimizu (2001) apresenta um modelo basico de um processo de decisdo, que pode ser

visualizado na Figura 2.

Gomes et a. (2002), basearamse em Uris (1989) para descrever o processo de

decisdo. Segundo eles, 0 processo de decisdo inicia pela andlise e identificacdo da situacéo
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problema, seguido pelo desenvolvimento de alternativas e consequiente comparagao entre elas.
Essas trés primeiras fases sdo auto-explicativas, pelo menos do ponto de vista dos autores, que
ndo apresentam maiores comentérios acerca de cada uma delas. Na quarta fase, os autores
propdem uma classificagdo dos riscos de cada aternativa, mensurando o grau de incerteza,
imprecisdo e ambiglidade de todas as alternativas. Como Ultimas duas fases, apresentam a

escolha da melhor alternativa e a execugéo e avaliagéo.

Fase um — Formulacéo
1. Definir o problema e suas variaveis rel evantes.
2. Estabelecer os critérios ou objetivos de decisio.
3. Relacionar os parametros com os objetivos, ou sgja, modelar o problema.
4. Gerar as alternativas de decisfo e as alternativas dos cendrios possivels, para
diferentes valores dos parametros.

Fase dois— Tomada de decisdo
5. Avdliar as aternativas e escolher a que melhor satisfaz aos objetivos (método de
decisdo).
6. Implementar a decisdo escolhida e monitorar os resultados por meio de:
a) andlise de sensibilidade dos resultados, para poder responder a pergunta do tipo
what-if; e b) aprendizagem pela retroalimentacdo dos resultados, para poder alterar ou
melhorar o modelo.

Figura 2— Modelo basico de processo decisorio
Fonte: Shimizu (2001)

O processo de tomada de decisdo, ou processo decisorio descrito pelos autores, nos

dois casos anteriores, possui uma configuracdo muito semelhante.

Tregoe (1977), cruza o processo de decisdo com solucdo de problemas, nessa linha,
Lachtermacher (2002) nomeia 0 processo de decisdo como processo de solucdo de problemas,
também. Neste caso, 0 autor afirma que uma sequéncia logica para a solucéo de problemas

leva a uma decisdo eficaz. A idéia do autor aparece na Figura 3.

1.Descobrir a causa 2.Escolher uma agéo 3.Por em execucdo o plano
Definir o problema Estabelecer objetivos Antecipar problemas
Desenvolver possiveis causas | Considerar alternativas potenciais
Testar as causas Verificar consequéncias Estabel ecer agdes preventivas
adversas Estabel ecer acOes
contingentes

Figura 3— Sequiéncia l6gica para solucéo de problemas
Fonte: Tregoe (1977)
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O que se observa nos model os apresentados por diferentes autores € que eles possuem
algumas caracteristicas baseadas nos estudos de Simon (1960). Esse modelo também é

apresentado por Freitas et a. (1997) e pode ser visualizado na Figura 4.

Inteligéncia Concepcao L Escolha

Feedback

Figura 4— O processo decisorio segundo Simon
Fonte: Simon (1960)

Além das trés fases e do constante feedback, continuam ou autores, existem as fases de
implantagdo, em que a aternativa escolhida é implantada, a fase de monitoragdo, na qua é
feito o acompanhamento da nova stuacdo alterada pela implementacdo da alternativa, e,
finalmente, afase de revisdo, em que, em funcdo do monitoramento, a aternativa implantada

€ readaptada, procurando se adequar afim de melhor atender as expectativas.

E de sdientar que todos os modelos até o momento descritos s3o baseados em
comportamentos observados em laboratério. Um crescente nimero de pesquisadores tém
estudado o processo fora destes, no que se pode chamar de pesquisa naturalista. Esses
pesquisadores procuram entender como as pessoas trabalham com as pressdes e turbuléncias
ambientais, utilizando informagdes confusas, restri¢cdes de tempo, objetivos néo claros e sob
condicbes mutéveis (Klein, 2001).

As observagtes naturalistas, em pesqguisas que envolvem cognicéo, sao definidas por
Sternberg (2000, p.35), na descri¢do do método, como “observar situagdes da vida real, como
salas de aula, ambientes de trabalho ou lares’. Quanto a informacfes sobre as diferencas
individuais neste método, o autor afirma que é possivel sua observacdo, mas a énfase esta nas

diferencas ambientais, ndo nas individuais.

Uma critica aos modelos controlados em laboratdrio € apresentada na introducéo do

livro de Klein, um pesquisador interessado em compreender o processo como acontece nas
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organizagoes. Segundo ele, esse processo ndo acontece de maneira sequiencial, assim como se

presume quando estudado e pesquisado em laboratdrio.

Segundo Klein (2001), a grande maioria das decisdes ocorre segundo uma seqiéncia
de passos, apresentados na Figura 5, que o autor denominou de modelo do processo pelo

reconheci mento.

Experiéncia com a situago num contexto de mudancga

Nao
Mais Diagnéstico E uma situagdo tipica?
dados (Caracteristicas semelhantes) (Protdtipo ou analogia)
(Construcéo de historias)
Inferéncia Sm
Clarificaco Reconhecimento possui quatro sub produtos
Expectativas Sugestfes pertinentes
. Objetivos plausiveis 5
Anomalia ) p Aclesl..n
AcBes de avaliacdo (n)
Simulacdo mental
Modificacdo
Sim, mas E viavel?
Sm
Implementac&o do curso de agdo

Figura5- Versdo integrada de modelo de decisio por reconhecimento
Fonte: Klein (2001)

Klein reconhece que o modelo pelo reconhecimento contrasta com os modelos
racionais. Numa clara demonstracdo desse contraste, 0 autor apresenta (p.29) as vantagens do
modelo racional no processo decisorio da seguinte forma: 1 — os resultados s&0 mais seguros,
2 — é quantitativo; 3 — auxilia decisores com pouco conhecimento a reconhecerem o que
desconhecem; 4 — é rigoroso; 5 — possui uma estratégia genérica, aplicavel a todo tipo de

Situacéo.
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A grande problemética, segundo o autor, é que a estratégia de escolha racional é
restrita. Raramente ha informacdes ou tempo suficiente para realizar esse tipo de estratégia de

deciso.

A preocupacdo de como efetivamente os individuos decidem, ou ainda, qual é o
processo e a sequéncia, melhora a compreensdo do processo nas organizagtes. Kasanen et al.
(2000) afirmam que somente um pequeno percentual das chamadas aplicacOes da literatura da
ciéncia da gestdo ou da pesquisa operacional pode ser visto como implementado ou
operacionalizado na prética, melhorando 0 processo decisorio organizaciona (p.497). Os
autores pesquisaram 0 processo decisorio baseado em Multicritério e na Teoria da Utilidade
Multiatributo. Segundo €eles, esses dois métodos vém sendo estudados durante os Ultimos
vinte e cinco anos, e justamente por serem téo conhecidos e reconhecidos, desejam saber qual

a falibilidade dos métodos quando propostos a serem utilizados no dia-a-dia

Kasanen et a. (2000) estudaram casos nas organizacOes para identificar como sdo
abordados os mitos da MCDM/MAUT (Teoria da Decisdo Multicritério e Teoria da Utilidade
Multiatributo). Segundo os autores, nove s80 0S Mitos, Ou Segja, as crengas ou caracteristicas
creditadas como verdades a estes métodos, que, de maneira resumida, podem ser visualizados

na Figura 6.

1 — E claro a quem cabe a deciséo.

2 — Conhece-se 0 momento exato da decis&o.

3 — Conhece-se a estrutura e causas do problema.

4 — 0O modelo é conhecido e éigual em todo 0 processo.

5 — Os critérios sdo quantificaveis.

6 — As consideracOes sobre as alternativas sdo objetivas.

7 - Asinformactes relevantes sdo avaliadas.

8 — A decisdo pode ser isolada.

9 — As dlternativas sdo avaliadas e classificadas em ordem de prioridade.

Figura 6—MitossobreaM CDM/MAUT
Fonte: Kasanen et al. (2000)

Os autores estudaram seis casos de decisdo e analisaram cada uma das caracteristicas
dos modelos MCDM/MAUT (mitos) para verificar 0 quanto sdo seguidos nas organizagoes.
Nos estudos, os autores identificaram que esses mitos ndo eram seguidos nas organi zacdes, ou
eram violados. Por exemplo, os mais violados foram o conhecimento da estrutura e causas do
problema, as consideracdes objetivas sobre as alternativas e a avaliagdo e classificagdo das

alternativas em ordem de prioridade.
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Levin, Huneke e Jasper (2000) conduziram um trabalho em érea semelhante.
Estudaram o processamento da informagdo durante os sucessivos estégios do processo
decisorio. Eles examinaram as diferencas individuais do processo de decisdo em situacdes
complexas. A divisdo do processo se deu em duas fases, a fase da geracdo de alternativas e a

da escolha final.

O modelo de pesguisa utilizado por Levin, Huneke e Jasper (2000) pode ser

visualizado na Figura 7.

Cenério
Situagéo- Estagiosda CondicBes Aspectos
problema decisio individuais
Incluséo da Amplitude da
acao informacéo busca =
‘ Ger . de % Atributog/alt.
aternativas examinadas
Escolha de Profundidade da
busca =
um tempo/alt.
“notebook” examinada
i Excluséo Atributo
Escolha final " pestpitato
informagéo Impacto do
atributo

Figura 7 — Moddo de pesguisa para mensuracdo das diferencas individuais na
utilizagdo dasinformagdes em difer entes etapas do processo decisorio
Fonte: Levin, Huneke e Jasper (2000)

A tarefa de decisdo foi estabelecida num estudo experimental em que o propdésito da
deciso era a escolha de um “notebook” em que as informacfes foram divididas em trés
tipos: produto, caracteristica e preco. As varidveis independentes foram os estagios da decisdo
e as condigdes estabelecidas. Foram considerados estagios da decisdo a geracdo de
aternativas e a escolha final da alternativa. Condigcdes estabelecidas foram incluséo e
exclusdo. No procedimento experimental, foi solicitado aos pesquisados, separados em grupo
experimental e de controle, que um dos grupos (experimental) escolhesse as informagdes que
seriam excluidas do processo de andlise e escolha e outro grupo (controle) escolhesse as

informacfes que seriam incluidas o processo de andlise e escolha.

Como variaveis independentes desse estudo, foram identificadas a quantidade de

alternativas geradas, o esforco, o tipo de processamento e a qualidade da decisdo. O tipo de
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processamento, que envolve mais diretamente a cognicéo, foi subdividido em profundidade da

busca, amplitude da busca, atributo sondado e impacto do atributo.

Uma quest&o que merece ser abordada neste trabalho, e relevante para sua execucdo
refere-se a0 nivel de estruturacdo do problema de decisdo. Simon (1973) classifica os
problemas em estruturados e ndo-estruturados. Essa classificagdo, segundo o autor, esta

diretamente ligada aos métodos disponiveis para a solucdo do problema.

Os critérios para a classificacdo ndo sdo absolutos, mas normalmente expressam uma
relacdo entre as caracteristicas e as capacidades de um mecanismo que solucionam este
problema, ou sgja, quanto mais conhecidas as caracteristicas do problema e os mecanismos

para sua solucéo, mais estruturados podem ser denominados.

Deste capitulo, pode-se concluir que existem dois veios quando se analisa processo
decisbrio, o primeiro derivado de pesquisas laboratoriais onde 0 processo aparece mais
definido e sequiencial, e 0 segundo baseado no mundo real, onde o processo € menos linear.
N&o se pode ignorar Sternberg (2000), que afirma que pesguisadores que utilizam métodos
naturalistas estdo mais interessados em verificar diferencas ambientais, lembrando que neste
trabalho est4 se procurando estudar diferencas individuais.

Quanto as etapas do processo, deve-se atentar que todo o trabalho é um corte no
conhecimento estabelecido. Dentro desta |6gica e conhecendo o processo descrito, poder-se-a
optar por focar 0 processo como um todo ou parte deste. O mesmo raciocinio pode ser
empregado para o nivel de estruturagéo de problemas. Quanto mais estruturado, mais facil a
identificacdo das variaveis, mas € menor a possibilidade de variacbes no processo. Quanto
menos estruturado, maior a gama de andlise possivel das diferencas, diminuindo a
possibilidade de identificacdo de variaveis intervenientes no processo pela diminuicdo do

controle das mesmas.
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2.4 COMPLEXIDADE DA TAREFA DECISORIA

As tarefas decisorias podem ser classificadas em diversos tipos, estruturada e nado-
estruturada (Simon, 1973), decisdes progamadas e ndo-programadas (Simon, 1945), tarefas
laboratoriais e observacdes naturalisticas (Klein, 2001). Nesta secdo, sera discutida a
classificagdo apresentada por Payne et a. (1993), que classificouas em tarefas simples e

complexas.

Uma denominacéo e classificagdo das tarefas como simples e complexas foi definida
por Fisher et al. (2003) e Chengalur-Smith et al. (1999). Eles utilizaram a relacdo do nimero
de células num espagco decisorio, contadas a partir de uma matriz relacionando escolhas
(nimero de alternativas) e critérios de decisdo (nimero de atributos). Esta defini¢do restringe
0 conceito de complexidade ao nimero de relacBes, entre critérios e alternativas, existentes

numatarefa.

Numa decisdo envolvendo multiatributos, Chengalur-Smith et a. (1999) definiram
como tarefa ssimples aquelas com quatro aternativas e cinco atributos, resultando uma matriz
com 20 células, enquanto que uma tarefa complexa foi assm denominada por possuir seis
aternativas e sete atributos, correspondendo a uma matriz de 42 células. Utilizando
praticamente 0 mesmo numero, Fisher et al. (2003) definiram que uma tarefa com vinte
células pode ser considerada simples, enquanto que tarefas complexas correspondem aquelas

gue possuem quarenta, sessenta, oitenta ou mais células relacionando atributos e alternativas.

Geminden e Hauschildt (1985), numa definicdo mais abrangente e genérica, afirmam
gue a complexidade do problema de decisdo € usualmente definida pelo nimero de elementos
do sistema, o numero de relacdes entre estes e sua diversidade. As varidvels relacionadas com
a tarefa de decisdo, que, segundo os autores, definem complexidade, podem ser elencadas

como sendo relevancia, incerteza, impacto contextual, pressdo de tempo e graus de liberdade.

Relevancia diz respeito a quantidade de ganho ou perda com a decisdo, pois, quanto
mais extremado é esse ganho ou perda, mais relevante e, portanto, mais complexa.
Incerteza diz respeito ao nivel de risco envolvido, pois quanto maior a incerteza, maior a
complexidade. Impacto contextual diz respeito as relacbes da tarefa com o ambiente, porque

guanto maior relacdo maior a complexidade. Pressdo de tempo refere-se ao tempo
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disponivel para resolucdo da tarefa, uma vez que quanto menor o tempo, maior a
complexidade. Graus de liberdade diz respeito a necessidade do decisor considerar maior
nimero de elementos na decisdo e um maior nimero de relagdes, ja que quanto maior esse
nimero, maior a complexidade. Diante disso, os autores complementam afirmando que

complexidade ndo é dada, mas sentida pelo decisor.

Numa maneira mais objetiva e quantificavel, Payne et al. (1993) afirmam que a
complexidade da tarefa pode ser dada através da relacdo entre aternativas e atributos de uma
tarefa decisoria. Acrescentam que pode ser trabalhada ainda a pressdo de tempo, que teria
uma influéncia sobre a complexidade, dependendo do tempo disponivel para a resolucéo da

tarefa

Payne et al.(1993) coletaram resultados de pesquisas referentes a diferencas ocorridas
guando a complexidade aumentou, e as decisdes quanto mais derivadas de tarefas complexas,
tendem a apresentar em seus resultados simplificagfes e heuristicas por parte dos decisores.
Destaca-se que 0s autores trabalharam com o aumento do nimero de alternativas e 0 aumento

do nimero de atributos de maneira isolada.

Biggs et al. (1985) estudaram o incremento do nimero de alternativas. Segundo os
resultados, especiaistas modificam as estratégias de decisdo mediante o incremento do
numero de alternativas. Com o incremento do nimero de atributos, autores diferentes
encontraram resultados diferentes, ou sgja, Payne (1976) ndo encontrou evidéncia de que
aumento no nimero de atributos modifica a decisdo de especialistas, enquanto que Biggs et al.
(1985) afirmam que os especiaistas modificam a decisdo ®m o incremento de novos

atributos, ou sgja, com o aumento da complexidade datarefa.

2.5 QUALIDADE DA INFORMACAO NO PROCESSO DECISORIO

Fox et a. (1994) afirmam que, com a rdpida proliferacdo dos sistemas de informagao

baseados em computador, aumenta anecessidade de discutir a qualidade dos dados postos a
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disposicao dos decisores. Nesse sentido, serd realizada uma discussdo da variavel qualidade

dainformacdo, como é feita essa classificagdo e quais as dimensdes que a envolvem.

Na sequéncia, sdo apresentadas maneiras como alguns autores definiram e
apresentaram as dimensdes de qualidade dos dados. Aqui cabe uma explicacdo auxiliar: os
autores ndo separam dados de informacdo, como é comum encontrar na literatura da
disciplina de Sistemas de Informagdo. H& uma generalizagdo por parte desses autores, que
trabalham dados como sinbnimo de informacdo. Fox et al. (1994) afirmam que essa
diferenciac@o de dados e informagdo, inclusive colocados numa sequiéncia, € desnecess&ria e
um complicador para o entendimento. Para os autores, de uma maneira resumida, dados nada

mais sdo que um modelo que representa parte do mundo redl.

Para Fox et al., as dimensdes que servem para avaiar a qualidade dos dados s&o:
precisdo e confiabilidade; idade e temporalidade; completeza e duplicacéo; e consisténcia e

integridade.

A qualidade dos dados, numa concepcéo ontoldgica, segundo Wand e Wang (1996)
pode ser explicada pelo grau em que um sistema de informagdes representa 0 mundo real, ou
sga, quanto mais aproximado, maior a qualidade dos dados. As dimensdes de anadlise da
gualidade das informacfes, segundo os autores, sG0 as seguintes. precisdo, confiabilidade,

temporalidade, completeza, consisténcia.

Wang et al. (1995) estabelecem uma hierarquia das dimensdes de andlise da qualidade
dos dados. Num primeiro nivel, eles afirmam que as dimensdes sd0 acessibilidade,
interpretabilidade, utilidade e confiabilidade. Num segundo nivel, dentro do anterior, sdo
encontrados disponibilidade, sintaxe, seméntica, relevancia, temporaidade, completeza,

consisténcia, credibilidade da fonte e precisio.

Fisher et al. (2003) utilizaram no seu trabalho, baseados em Wand e Wang (1996),
uma unica dimensdo, precisdo, para diferenciar a qualidade da informacéo. O trabalho
buscava diferenciar individuos através da insercdo de informagdes de maior qualidade na

tarefa decisoria.

Completeza da informagdo, segundo a classificacdo de Pipino et al. (2002), refere-se a

extensdo em que a informagédo esta livre de erro e é suficiente em termos de quantidade para
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solucionar atarefa decisoria. Bettman et al. (1998) definem completeza da informacdo como a

relacdo completa das informagdes que deverdo ser consideradas na deci séo.

Segundo Wang e Strong (1996), na literatura sobre sistemas de informagéo, qualidade
da informacéo e satisfagdo do usuario sdo as duas principais dimensdes para a avaiacdo do

sucesso dos sistemas de informacao.

Chengular-Smith et al. (1999) utilizam as dimensdes para analisar a qualidade dos
dados muito similarmente aos autores citados anteriormente, ou sgja precisao, temporalidade,
completeza, consisténcia e confiabilidade, entre outros. Os trabal hos que estudam o fenémeno
gualidade dos dados, continuam os autores, sdo relativamente recentes. Também fazem uma
referéncia a relacdo entre a complexidade das tarefas decisorias e a qualidade dos dados,
afirmando que consumidores ignoram em menor grau as informagdes relevantes quando se

encontram num ambiente de maior complexidade.

Diante do exposto até o momento com relacdo a qualidade da informacédo, pode-se
afirmar que é de extrema relevancia compreender como 0s decisores utilizam as informagdes
e como reagem diante de informagdes com menor qualidade e diante de informagbes com
maior qualidade. Esse entendimento pode auxiliar na confeccdo de sistemas, pois esforcos
cada vez maiores sdo despendidos para disponibilizar informactes de maior qualidade aos
decisores, e um guestionamento que se levanta € até que ponto esse esforco deve ser
empreendido sem que se tenha uma perda na relagdo custo/beneficio, o primeiro com relacdo

aaquisicao e o segundo com relacdo a efetiva utilizagdo da informagcao.

2.6 ESTRATEGIAS DE DECISAO

Segundo Westenberg e Koele (1994), o estudo da avaliagdo do processo que leva a
escolha é denominado de estratégia de decisdo, que se baseia em como os individuos
processam as informacdes disponiveis envolvendo aternativas com multiplos atributos que
carecem de julgamentos e escolha final. Esse processamento os autores denominaram de

processo cognitivo subjacente a decisao.
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Os individuos realizam suas decisdes de modo digtinto, e essa distingdo pode ser vista
sob diferentes angulos. Uma das disting6es pode ser dada a partir das estratégias de decisdo.
As estratégias da decisdo tratam do modo como os decisores realizam suas decisdes, ou qual é

0 processo menta pelo qual 0s mesmos passam para chegar a decisdo final.

Segundo Bettman et a. (1998), o que define as estratégias decisorias utilizadas pelos
individuos sdo a quantidade de informagdes processadas, a seletividade no processamento da

informacao e 0 padréo de processamento.

Quanto a quantidade de informagBes processadas, os autores afirmam que uma
determinada escolha pode ter um grande nimero de atributos associados a cada uma das
dternativas e que os decisores podem optar por utilizar diferentes quantidades dessa

informag&o disponivel. Os autores denominam de quantidade extensiva ou limitada.

Estratégia Quantidade de Seletivo (S) versus Modo atributo
informacéao consistente (C) (AT) versus modo
processada alternativa (AL)

Adicdo de pesos Extensiva C AT

Lexicogréfica Limitada S AL

Satisfatoria Variével S AL

Eliminagdo por aspectos Variavel S AT

Pesos iguais Extensiva C AL

Confirmagéo de Extensiva C AT

dimensbes magjoritérias

Freguiéncia de boas ou Variavel Variavel AL

mas caracteristicas

Modelo de contexto Variavel C Ambos

componencial

Figura 08 — Car acter isticas das estratégias de decisdo
Fonte: Bettman et al. (1998)

Quanto a seletividade, os autores afirmam que diferentes quantidades de informacées
podem ser utilizadas de cada aternativa (processamento seletivo) ou o mesmo nimero de
informacdes pode ser utilizado em cada alternativa (processamento consistente). Por Gltimo,
as informacbes podem ser processadas por aternativas, em que muitos atributos sdo
observados antes de analisar outra aternativa, ou o processo pode ser modo atributo, em que

vérias aternativas sdo analisadas sob o0 prisma de um Unico atributo.

A estratégia de adic@o de pesos consiste em tomar uma alternativa num determinado

tempo, examinar todos os dributos dessa alternativa, multiplicando o peso de cada atributo e
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somar o valor de cada atributo atribuindo um peso aguela alternativa, assim procedendo com

todas as alternativas e escolhendo aquela com valor maior.

A estratégia lexicogréfica consiste em escolher a alternativa com melhor desempenho
no atributo mais importante (subjetivamente ao decisor). Por exemplo, o decisor entende que
desempenho € o atributo mais importante de um carro. Ele avalia desempenho nos modelos

disponiveis para escolha e decide por aquele com melhor desempenho.

A estratégia da decisdo satisfatoria € classicamente a decisdo proposta por Simon
(1955). Neste caso, as aternativas sdo consideradas na ordem em que aparecem na tarefa, o
valor de cada atributo da alternativa em andlise € comparado a um ponto de corte ou um valor
minimo aceitavel, e, se algum atributo cai abaixo desse ponto, a aternativa é rejeitada, caso
contrario, se todos os atributos ficam dentro desse minimo aceitavel, a aternativa é a

escolhida.

Eliminacdo por aspectos combina elementos da lexicogréfica e da estratégia
satisfatoria. Essa estratégia trabalha com a eliminagdo de alternativas que ndo atingem um
valor minimo no atributo mais importante. Esse processo de eliminagéo é repetido no segundo
atributo mais importante, com a continuacdo do processo, até restar somente uma alternativa,

que sera a escolhida.

A estratégia de pesos iguais € uma variacdo da adicdo de pesos, na verdade € uma
supersimplificacdo. O valor para a adternativa € obtido somando o valor de todos os atributos
diretamente, ndo considerando um balanceamento de pesos entre os mesmos. Exemplificando,
se um carro estd sendo escolhido por desempenho e consumo, dados respectivamente em
km/h e km/l, numa relacdo de quanto maior melhor e supondo-se dois carros como
aternativas com as seguintes configuragdes: carro A, desempenho 170 km/h e consumo 12
km/l; carro B, desempenho 180 km/h e consumo 10 km/I. A somado carro A € de 182 (170 +
12) e do carro B 190 (180 + 10). A grande simplificacdo nessa estratégia reside no fato de
n&o considerar uma ponderacdo dos pesos. Essa falta de ponderacdo, inclusive, compromete a

validade do método, pois somam-se valore de varidveis ndo passiveis de comparacdo direta.

A estratégia de confirmacdo de dimensdes magjoritérias consiste no processamento das
alternativas em pares em que os valores de duas alternativas sdo comparados em cada tributo
e a dternativa mgjoritéria é a vencedora. Essa alternativa é comparada com a préxima e

realizado 0 mesmo processo até que uma aternativa Unica seja a remanescente.



Alba e Marmorstein (1987) propuseram a estratégia da frequéncia das boas e més
caracteristicas, que consiste na contagem das boas e més caracteristicas de acordo com alguns
critérios prévios estabelecidos pelos decisores, podendo ser um ponto de corte, ou sgja, 0
atributo que passa pelo ponto de corte pode ser considerado uma boa caracteristica e o
atributo que ndo passa por esse ponto pode ser considerado um mau atributo ou ma
caracteristica. A partir da contagem das boas caracteristicas, € escolhida a alternativa com o

maior nimero de boas caracteristicas.

Tversky e Simonson (1993) propuseram 0 modelo do contexto componencial, ou sgja,
um modelo que inclui uma heuristica relacional como caso especial. E um dos modelos mais
complexos do ponto de vista da objetividade e do mapeamento das preferéncias, mas foi
construido para identificar e incluir na decisdo aspectos contextuais ndo captados pelos
modelos mais diretos. A formula proposta pelos autores é a seguinte: Vg (X, S) = S b vi () +
gSR(X,Yy),onde Vg (X, S) éovaor daopcéo x dado um rol de opgdes S e um contexto B,
b; € 0 peso do atributo i, v (X) € a utilidade do valor % da op¢do x no atributoi, R (x ,y) éa
vantagem relativa da opgdo x sobre aopcdo y, € q € 0 peso dado para 0 componente da

vantagem relativa no modelo.

Numa classificagdo mais simplificada, Harte et a. (1994) classificaram as estratégias
de decisdo baseadas no processamento da informacdo em quatro tipos: a) linear, na qua o
decisor integra os aspectos de cada alternativa num valor total e escolhe a alternativa com o
mais ato valor. A estratégia linear € similar ao tipo denominado adicdo de pesos de Bettman
et a. (1998); b) conjuntiva, pela qual o decisor rejeita todas as aternativas com aspectos que
ndo satisfazem um minimo aceitdvel em um dos atributos, nesse caso, considerado 0 mais
importante para aquele objeto. Esse tipo de decisdo pode ser confundido com o tipo
lexicografico de Bettman et a. (1998); c) eliminacdo por aspectos, quando o decisor rejeita
todas as aternativas com aspectos que ndo satisfazem um minimo aceitavel, inicia com o
atributo mais relevante, seguido do segundo mais relevante e assim sucessivamente, e escolhe
uma das alternativas remanescentes. Possui a mesma denominagdo em Bettman et al. (1998).
d) diferenca aditiva, na qual o decisor avalia a diferenca entre duas alternativas em cada
atributo e soma cada uma delas. Escolhe a alternativa que possui a mais ampla diferenca

positiva. N&o possui similar na classificacéo de Bettman et al. (1998).

Segundo Westenberg e Koele (1994), essas estratégias podem ser agrupadas em

compensatérias e ndo compensatorias. Na estratégia compensatoria, um valor menor num
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atributo pode ser compensado por um valor maior em ouro; nas estratégias nado-
compensatérias, um baixo valor num atributo ndo pode ser compensado. Baseado em
Westenberg e Koele (1994), a divisdo proposta por Harte et al. (1994) pode ser agrupada em
estratégia linear e da diferenca aditiva como compensatéria e eliminacdo por aspectos e

conjuntiva como nao-compensatoria.

Confeccionando um resumo das estratégias decisdrias, utilizando a classificacéo

proposta por Westenberg e Koele (1994), a configuracdo em dimensdes e tipos fica como

exposto abaixo.
Dimensdes Tipos
Compensatérias Linear
Diferenca aditiva
N&o-compensatorias Eliminagao por aspectos
Conjuntiva

Figura 09 — Estratégias de decisao compensatéria e ndo-compensatoria
Fonte: Westenberg e Koele (1994) e Harte et al. (1994)
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3 A PERSPECTIVA COGNITIVA NO PROCESSO DECISORIO

A importancia de estudar a ciéncia cognitiva e obter éxito neste estudo havera de
resultar em aplicagbes tecnologicas com enorme potencia para satisfazer necessidades
sociais. Segundo Simon (1986), algumas aplicacbes sonhadas pela humanidade desde ha
muito tempo e ainda ndo resolvidas, como sistemas de traducdo automatica, sistemas de
reconhecimento automatico de linguagens escritas e orais, sistemas de classificagdo e acesso
inteligente as informagdes, dependem do avango do entendimento de como funciona o

raciocinio humano.

Incluir a perspectiva cognitiva no estudo de decisdo tem reflexo direto no
entendimento de como se d& o processamento da informacgdo gerada pelos sistemas de
informacbes e sua utilizagcdo. Este tem sido um dos grandes desafios da area: estudar e

entender como se d& essa utilizagdo para a decisdo num nivel individual.

Um trabalho ainda a ser realizado é o pensamento que surge quando séo analisados o0s
estudos relacionando ciéncia cognitiva e sistemas de informagdes. Eom (1999) aponta que,
entre outras areas, esta emergindo uma linha de pesquisa com uma abordagem
multidisciplinar, a partir de uma inter-relacdo entre campos de pesquisa em sistemas

especialistas, sistemas de apoio a decisdo, Ciéncia Cognitiva e Psicologia.
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3.1 CONCEITUACAO

O objetivo deste trabalho, como ja mencionado, € verificar a influéncia de diferencas
individuais dos decisores na utilizacgo de sistemas de apoio a decisdo e um campo da ciéncia
gue auxilia neste estudo € a ciéncia cognitiva. Para que se tenha uma compreensdo mais exata
do que é cognicdo e do que esta parte da Psicologia se ocupa, abre-se esta secdo com a

conceituacao de cognicao.

O ser humano, pelo fato de ser dotado de racionalidade, possui algumas caracteristicas
peculiares. S&0 caracteristicas dos seres racionais a capacidade de obter informacdes do
contexto com a utilizagdo da memoria, ou através de informes verbais com a utilizagdo do
conhecimento da linguagem e a capacidade de inferir novo conhecimento a partir dos
processos ja descritos, avaliar e inferir preferéncias concretas que guiardo as acoes a partir das

avaliagOes e do conhecimento.

Todas essas capacidades sd0 consideradas cognitivas, essencialmente
representacionais e envolvem significados, ainda que se trate de significados verbalmente
expressos. Racionalidade, no sentido de capacidade de raciocinio e avaliacdo e emissdo de
juizos, esta intimamente ligada e indissociada a atribuicdo de significados. Assim, a Ciéncia

Cognitiva € intrinseca as faculdades bésicas do ser humano.

No campo dos estudos das reacOes e sensagOes humanas, o behaviorismo ou
comportamentalismo foi a primeira escola que procurou desvendar a caixa preta, o cérebro
humano, mas a grande diferenca entre o comportamentalismo e o cognitivismo é que o
primeiro estudou diretamente a relacdo entre estimulo-resposta (E-R) enquanto que o
cognitivismo abordou a resposta como uma reacdo a um estimulo interveniada por um
organismo, criando assim o estimulo-organismo-resposta (E-O-R).

Dentre as definicdes encontradas para cognicdo, € apresentada a seguir uma série
diretamente ligadas a formacdo da estratégia nas organizagcBes. Mintzberg et a. (2000)
fornecem, na escola cognitiva da formacéo da estratégia, um auxilio no entendimento do que
pode ser definido como cognicdo. Os autores listam uma série de defini¢des de cognicéo, tais

como confusdo, processamento de informacfes, mapeamento, realizacdo de conceito e
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construcéo. Para uma melhor compreensdo, cada entendimento foi sumarizado na Figura 10,

onde s80 descritas as principais caracteristicas elencadas pel os autores.

Classificacdo Caracteristica
Cognicdo como Esta classificacdo esta diretamente relacionada aos estudos de
Confusdo Simon (1947, 1945), em especia as inclinacdes e distor¢oes

gue os individuos apresentam quando tomam decisdes. Simon
popularizou a idéia de que o mundo é grande e complexo, ao
passo que, em comparagdo, O ceérebro humano e sua
capacidade de processamento de informacfes sdo altamente
limitados. Assim, a tomada de decisdes torna-s2 menos
racional e mais um esforgo vao para ser racional.

Cognicao como Significa a letura e interpretacdo das informacdes. O

processamento de processamento das informagbes comega com a atencao,

informacoes prossegue com a codificagdo, passa para a armazenagem e
recuperacdo, culmina na escolha e conclui pela avaliacdo dos
resultados.

Cognicdo como Um pré-requisito essencial para a cognicdo é a existéncia de

mapeamento estruturas mentais para organizar o conhecimento. Essas séo as

molduras, embora muitos outros rétulos tenham sido usados
durante os anos. Mapa significa a navegacéo através de terreno
confuso com algum tipo de modelo representativo.

Cognicdo como Os gerentes sdo produtores de mapas, assim como usuarios. A
realizacdo de conceito | maneirapelaqual eles criam seus mapas cognitivos é vital para
a compreensdo da formacdo de edtratégia Precisase
compreender como 0S estrategistas conseguem, as Vezes,
sintetizar vastas quantidades de informacfes intangiveis em
novas perspectivas.

Cognicao como O mundo “la fora’ simplesmente ndo motiva comportamento
construcao “aqui dentro”, mesmo que sgja através dos filtros da distorcéo,
propensdo e simplificagdo. H& mais na cognicdo do que um
esforco pararefletir a realidade.

Figura 10 — M odos de classificagéo de cognicéo
Fonte: Mintzberg et al. (2000)

Embora n&o seja objetivo deste trabalho criticar defini¢cdes apresentadas, cabem alguns
comentarios sobre a classificacdo de Mintzberg et al. (2000), principamente no que se refere
a classificagdo de cognicdo como confusdo. Ainda que colocada de maneira resumida a idéia,
parece que ha uma supersmplificacdo nesta classificacdo, com a apropriacdo do termo
“racionalidade limitada” de Simon, como forma de levar o processo decisdrio a um lugar

comum.

Os autores tém utilizado o termo “racionalidade limitada” para simplificar os estudos

na érea de Administracdo ou tornar a area do tipo “dificil de estudar”, ou com teoria de base
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insuficiente, justificando assim a aceitac@o de trabalhos sem uma consolidagcéo maior. 1sso
leva a &rea a0 lugar-comum, direciona as classificagdes, como visto na Figura 10. Motta
(2001) chama a atencdo para a falta de critérios nas publicacGes na &rea de Administracéo,
critica a avalanche de literatura surgida nos Ultimos anos na area e afirma que “nos ultimos
anos se inaugurou o hébito de caricaturas inlteis para a geréncia, na formagdo cientifica em
Administragdo” (2001, p. 12).

Uma ilustracdo simples dada por Sternberg (2000) auxilia no entendimento do que
trata esse ramo da ciéncia. Ele afirma que o entendimento é melhorado quando se compara
cognicdo e psicologia cognitiva. Cognicdo refere-se a0 pensar das pessoas, ja psicologia

cognitivarefere-se ap que 0s cientistas pensam a respeito de como as pessoas pensam.

Especificando mais, Sternberg (2000) afirma que a ciéncia cognitiva trata do modo
como as pessoas percebem, recordam e pensam sobre a informacéo recebida. Um psicélogo
cognitivo pode estudar como €elas percebem vérias formas, o motivo pelo qual recordam
alguns fatos, mas esquecem outros, a maneira como aprendem a linguagem ou como
raciocinam quando jogam xadrez ou resolvem problemas. Nesta Ultima acdo, encaixa-se a

tomada de decisdo nas organi zagoes.

As bases da ciéncia cognitiva podem ser entendidas através das concepcdes filosoficas
de Platdo e Aristoteles. A concepcdo de Aristoteles leva diretamente a investigacOes empiricas
da cognicdo, enquanto a de Platdo prenuncia os varios usos do raciocinio no desenvolvimento
da teoria. Sternberg (2000) afirma que as teorias racionalistas sem conexdo alguma com as
observacdes podem ndo ser validas, porém grandes quantidades de dados de observacdo sem
uma estrutura organizadora tedrica podem ndo ser Uteis. Pode-se considerar a Vvisdo
racionalista do mundo de Platdo como uma tese, e a visdo empirica de Aristoteles como uma
antitese. A psicologia cognitiva procura hoje uma sintese de ambas, os pesguisadores baseiam
suas observacbes empiricas na teoria, mas, sucessivamente, usam essas observaces para
revisar suas teorias. Assim, entende-se um pouco mais onde se encaixam oS estudos

realizados no campos da ciéncia cognitiva.

Ainda reportando-se as bases da ciéncia cognitiva como é conhecida hoje, tém-se o
livro de Ulrich Neisser (1967), que, segundo Sternberg (2000), foi decisivo para tornar bem
conhecido o cognitivismo. Neisser definiu psicologia cognitiva como o0 estudo da maneira

como as pessoas aprendem, estruturam, armazenam e usam O conhecimento.
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Subsequentemente, Allan Newell e Herbert Simon (1972) propuseram model os detal hados do
pensamento humano e da resolucéo de problemas, partindo dos niveis mais bésicos para 0s

mais complexos.

A cognicdo vem recebendo uma atencdo especia no estudo do processo decisorio,
pois o individuo possui uma estrutura mental Unica, o que faz com que as informagdes
recebidas sejam diferentemente processadas. Segundo Ibor (1975), cada um de nés deforma a
realidade de acordo com seu estado de espirito. Essa percepcao caracteriza uma tendéncia na
area dos estudos da influéncia da cogni¢do no processo decisorio, pois muitos trabahos, (Kirs
et a., 2001; Chi e Fan,1997; Browne e Ramesh, 2002) tendem a enaltecer os vieses cognitivos
dos individuos quando utilizam informagdes, ou sgja, as distor¢des que os individuos fazem

guando processam as informagdes e posteriormente decidem.

Sternberg (2000), quando fala dos vieses que usuamente os seres humanos utilizam,
lembra que heuristicas como a representatividade e a disponibilidade nem sempre levam a
julgamentos errbneos ou a decisdes insatisfatorias. Na verdade, as pessoas usam esses atal hos
mentais por serem corretos com muita freqiéncia. Por exemplo, um dos fatores que conduz a

maior disponibilidade de um evento €, de fato, a maior frequiéncia desse.

Dado que usualmente tomam:se decisdes nas quais as circunstancias mais comuns 30
as mais relevantes e valiosas, a heuristica da disponibilidade € muitas vezes, um atalho
conveniente com poucos custos. Entretanto, continua Sternberg, quando determinadas
circunstancias séo evocadas de forma melhor devido aos vieses (p. ex., suas concepcdes de
seu proprio comportamento, em comparacd0 ao de outra pessod), a heuristica da

disponibilidade pode levar a decisdes menos do que 6timas.

“A abordagem do processamento de informacdo é, atualmente, uma das principais
estratégias para o estudo do desenvolvimento cognitivo. Ela concebe a mente humana como
um sistema cognitivo complexo, analogo, de certo modo, a um computador digital. Como um
computador, o sistema manipula ou processa as informacfes que vém do ambiente ou que ja
estdo armazenadas dentro do sistema. Ele processa a informacdo de varias formas:
codificando, recodificando ou decodificando-a, comparando ou combinado-a com outras
informagdes;, armazenando na memoria ou recuperando-a a partir dela; trazendo-a ou

retirando-a da atencéo focal e da consciéncia’ (Flavell et a., 1999, p.14)
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Hé uma defesa da idéia de cognicdo como computacdo, fortemente amparada num dos
grandes autores na &rea da Ciéncia Cognitiva, Fodor (1976). Ele est4 entre as pessoas que
parecem ser guiadas pela premissa de que, se vocé acredita que P acarreta Q, entdo mesmo
gue Q pareca estranho, vocé tem a obrigacéo intelectual de levar a sério a possibilidade de que

Q possa ser verdadeiro, apesar de tudo.

Assim, configura-se a natureza computacional dos processos cognitivos. Fodor (1976)
sustenta que esses processos sao computacionais, isto €, envolvem formagéo e confirmacao de
hipGteses e, portanto, pressupdem um meio: um sistema representacional que chama de
linguagem do pensamento. Essa linguagem, pressuposta pela computacdo subjacente aos

processos coghitivos, é cognitivizada pelo organismo, sendo- lhe dada de modo inato.

Spence e Tsai (1997) falam em estilo cognitivo e processo cognitivo. Embora tratem
esses dois conceitos com uma diferenciacdo quase imperceptivel, pode-se observar nesse
trabalho uma diferenciacdo entre estes dois conceitos. Segundo os autores, estilo cognitivo
pode ser definido como o comportamento que um individuo apresenta na formulacéo,
aquisicao, andlise ou interpretacdo da informagdo ou dados que possuem algum valor para a
decisd0. Processo cognitivo pode ser visto como um processo dindmico ou reflexivo, um
construto utilizado para identificagdo, formagdo de conceitos, processo de deciséo e solugdo

de problemas.

Os autores afirmam ainda que pesguisas em processos coghitivos focam a influéncia
especifica do processo de pensamento do individuo. A influéncia das estratégias e estruturas
do processamento da informagao por parte do decisor pode fornecer mais explicagdes sobre o
processo de decisdo do que simplesmente olhar as caracteristicas individuais do mesmo

através da mensuracdo do estilo cognitivo.

Observa-se assim que Spence e Tsai (1997) contemplam mais duas classificacOes:
além de estilo e processo cognitivo, também incluem estratégias e estruturas cognitivas. Neste

caso, conclui-se que cognicao carece de uma subdivisdo para ser mais bem entendida.

Quanto a definicdo mais sistematizada do que trata a cognicdo, principalmente nos
estudos organizacionais, Schneider e Angelmar (1993) apresentam e discutem a tematica com
0 meérito de ser uma classificagdo muito clara. Os autores propdem diferentes niveis de anadlise
do fendmeno cognitivo quando sdo realizados estudos organizacionais. Estes niveis sdo

estrutura cognitiva, processo cognitivo e estilo cognitivo. Noutra dimensdo da matriz de
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andise estdo listados em que nivel essas abordagens podem ser realizadas, ou sgja, foco no
individuo, no grupo ou na organizagdo. A divisdo em dimensdo e foco esté ilustrada na Figura
11.

imensdo | Estrutura Processo Estilos
Foco
Individuo Crencas Assimilag&o/acom Avaliacdo da
Mapas cognitivos odacédo informagéo
Mapas causais Atribuicdo Independénciade
Esquema Vieses campos
Roteiros Capacidades Amplitude de
Teorias implicitas limitadas categoria
Sistemas de Simplificacédo Toleranciade
conhecimento Justificacdo ambiguidade
Ideologias Racionalizacéo Complexidade
Estruturas taxionbmicas | retrospectiva cognitiva
Estrutura de Escalacéo Quadro de referéncia
conhecimento administrativo
Grade de repertorio
Grupo Suposicdo bésica Pensamento grupal Capacidade
Metaforas Andisede integrativa
Ideologias Suposi ¢oes Dominio funciona
Crencas negociadas estratégicas Complexidade sbcio-
Raciocinios coincidentes cognitiva
L 6gica dominante Cobertura e consenso
Organizacdo| Pensamento corporativo Pesqui sas- sel ecéo- Compreensividade
Sistemas cognitivos retencéo Caracteristicas de
M apas cognitivos Entrada- crencas e percepcoes
Mapas causais processamento-saida Quadros de referéncia
Diagramas de influéncia Sistemade Andlise darede
Sistemas interpretativos | processamento da sociocognitiva
Ideologias informacéo
Consciéncia Ciclos de ameaca
Mitos governantes Atribuicdo
Mitos Aprendizado
Simbolos
Suposi¢les bésicas
Regras de deciséo
Rotinas
Meméria

Figura 11 — Classificacdo de pesguisas em cogni¢ao em or ganizagdes sob a 6tica dimensio e
foco
Fonte: Schneider e Angelmar (1993)

Segundo os autores, estrutura cognitiva sdo as representactes do conhecimento que
contém e organizam a informagao. Inclui categorias, construtos, sistemas causais e esquemas,

0s quais referemse a estrutura e ndo ao conteido dessas estruturas.
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Categorias sdo formulagbes baseadas na similaridade dos atributos. Nesse caso esta
ligado diretamente ao conhecimento do individuo. Categorias sdo a base para os demais, os
construtos, sistemas causals e esquemas. Construtos sdo desenvolvimentos nas bases dos
relacionamentos hierarquicos. Sistemas causais sd0 desenvolvimentos baseados no
relacionamento entre causa e efeito. Scripts ou esgquemas estdo baseados no relacionamento
temporal entre eventos.

Processo cognitivo refere-se a como o conhecimento € selecionado, organizado,
transformado, armazenado e utilizado (pesquisa, selecdo e retencdo). Modelos de
processamento de informacdo explicam a teoria de atribuicbes em processo decisorio e

avaliagdo de desempenho nas organizagoes.

Estilo cognitivo refere-se as diferencas no processo ou estrutura cognitiva entre as
unidades de andlise. E utilizado para explicar as diferencas entre os decisores sobre a

utilizagdo da informagéo.

Aqui encaixamse 0s métodos de mensuracdo de estilos cognitivos que foram sendo
criados a0 longo do tempo, como, por exemplo, (MBTI — Meyers Briggs Type Indicator
(Myers e Mc Caulley,1985); CSA — Andlise de Estilo Cognitivo (Riding e Cheema,1991) e
(Rayner e Riding,1997), entre outros. O MBTI serve, por exemplo, para explicar as
preferéncias por determinados tipos de informacfes e a estratégia de comportamento do
decisor. Ndo serdo abordados mais aprofundadamente neste trabalho, pois o foco dar-se-aem

outra direcdo conforme sera visto mais adiante.

No esguema abaixo, encontra-se resumido como 0s autores hierarquizaram o estudo de

cognic¢ao em organi zagoes.

Estrutura cognitiva Categoria
Construto
Sistemas causais
Esquemas

Processo Cognitivo Pesquisa
Selecéo
Retencdo

Edtilo Cognitivo Tipos de Informagéo
Comportamento

Figura 12 — Esquema de hier ar quizagéo do estudo da Cognigéo em or ganizagdes
Fonte: Schneider e Angelmar (1993)




Este trabalho tera seu foco no processo decisorio individual, por este motivo,
enquadra-se, segundo classificacdo de Schneider e Angelmar (1993), no foco individuo. Por
outro lado, as dimensdes que se propde a abordar serdo estrutura e processo cognitivo dos

decisores.

3.2 COGNICAO E DECISAO

Nesta secdo, procurase demonstrar a relacdo entre processo decisorio nas
organizagOes e cognicdo e como 0s autores, principamente da area da gestdo, defendem a
inclusdo da ciéncia cognitiva no seu campo de estudos e, também, a maneira como esta

ocorrendo esta insercéo.

Nos estudos organizacionais, cada vez mais estdo sendo incluidas as ciéncias
cognitivas. Indicativo desta mudanca € o fato de que o processo decisorio emerge como topico
corrente em estudos envolvendo comportamento humano, com pesquisas focando como as

decisdes sdo influenciadas pelo comportamento dos gerentes (Tenbrunsel et a., 1996).

Outro campo que se desenvolveu sob a guarda dessa abordagem foram os estudos
referentes a negociagcdo. Ambos, negociacdo e processo decisorio, tém se constituido como
um campo a parte dentro dos estudos académicos de gestdo, com maior énfase em paises com

nivel de pesquisas mais desenvolvido.

“Decisbes sd0 a unidade central de atividades para a compreensdo e mudangas do
comportamento individual nas organizagdes’ (Tenbrunsel et al., 1996). Historicamente, 0s
estudos tém se preocupado em saber se € a personalidade ou a situacdo que possui maior
influéncia nas reagdes comportamentais dos individuos. Essa visdo ndo encerra toda a questéo
e é nessa linha, segundo Tenbrunsel et al. (1996), que surge a necessidade da construcéo de

melhores model os que tratem do processo decisorio e da cogni¢ao.
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Anghern apud Borenstein (1997) chama a atencéo para o fato de que a grande falha
dos SAD consiste em desprezar aspectos cognitivos do processo de decisdo para priorizar,

simplesmente, 0s aspectos matematicos.

A percepcdo é tributéria da memoria, e esta, por sua vez, € tributédria do meio em que
cada ser humano cresceu e se desenvolveu. O modo de viver e as conversacbes que guiam
esse viver determinam o que se percebe e o que se faz. A leitura que cada um de nés faz do

mundo € inteiramente subserviente a nossa estrutura bioldgica, cultural e comportamental.

As primeiras teorias sobre processo decisorio e cognicdo estavam destinadas a obter
modelos mateméticos préticos de tomada de decisdo e presumiam que os tomadores de
decisdo sdo totalmente informados, infinitamente sensiveis a informacdo e completamente
racionais. As teorias subseqguientes comecaram a reconhecer que os humanos freglientemente
usam critérios subjetivos para essa tomada; que os elementos aleatérios muitas vezes
influenciam os resultados das decisdes; que os humanos seguidamente usam estimativas
subjetivas para considerar os resultados e que ndo sdo ilimitadamente racionais ao tomarem

decisoes.

Simon (1986) aerta para a importancia de relacionar aspectos cognitivos com SAD,
afirmando que aumentar o conhecimento empirico do processamento cognitivo humano e as
técnicas para lidar com a complexidade continuam sendo objetivos de pesquisa altamente

prioritérios.

Corroborando a defesa da inclusdo de novas variavels, Medin e Bazerman (1999)
criticam a escola comportamental, ndo a ponto de ser considerada irrelevante, mas propdem a
necessidade de avancar para além dela. A escola comportamental teve seu paradigma focado
em descrever 0 que os tomadores de decisdo ndo fazem; o desafio agora € avancar para
descrever o que os decisores efetivamente fazem. Assim, entende-se que 0 processo sera

descrito no seu todo, e ndo apenas em fragmentos.

Nesse veio, Simon afirma que, de 1950 até 1970, o comportamento humano foi
simplesmente ignorado pelos economistas, que defendiam uma teoria completamente
racional. Parte dessa ignorancia pode ser atribuida a interesses préprios de manutencéo de
poder e, também, parte pode ser atribuida a habilidade dos economistas para explicar os

argumentos da pesguisa na area comportamental dentro de seu paradigma.
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Mao e Benbasat (2000), num estudo onde abordam a perspectiva cognitiva, procuram
entender como os individuos utilizam as explicagdes fornecidas pelos Sistemas Especialistas.
Sugerem que a Teoria Cognitiva pode auxiliar no entendimento de como as pessoas utilizam
as explicacbes dadas pelos sistemas, através da perspectiva do esforco cognitivo, da
explanacdo, da resposta a questbes, da compreensdo do discuso, de diferencas entre
individuos com alta e pouca especializacdo, e entender quando, por que e como as explicactes

S0 utilizadas.

Segundo Medin e Bazerman (1999), os trabalhos de Tversky e Kahnemann (1974) —
heuristicas, disponibilidade, representatividade, ancoragem e gjustamento — foram caminhos
através dos quais pesguisadores racionalistas simplificaram suas pesguisas utilizando essas
heuristicas. A rede utilizada para validar pesguisas, eles argumentam, pesou mais que 0s

beneficios de pesguisas mais completas.

Como sugestdo para pesguisas atuais em decisdo e processo decisorio, Medin e
Bazerman (1999) sugerem que o processamento da informacdo deva ser estudado em seus
diferentes niveis de andlise. Eles sugerem que o estudo deva ser realizado em trés diferentes
niveis de andise:

1) Nivel computacional: nesse nivel, a questdo central é quais sdo 0s objetivos que

decidirdo quais as informagoes rel evantes e quais as agdes apropriadas.

2) Nivel agoritmico: pode ser descrito como o estudo de como a utilidade é

determinada e como 0s processos computacional e decisorio funcionam para maximizar a
utilidade.

3) Nivel de implementacdo de Marr — (Marr, 1970): nesse nivel, busca-se entender
como 0s objetivos globais associados a computagdo (processamento) sdo executados por um
dispositivo fisico.

Segundo esses autores, a teoria classica (racional) de estudo da decisdo baseou seus
estudos somente no nivel computacional. Essa teoria afirma que as pessoas buscam
maximizar a utilidade e ndo descreve 0 que a pessoa valoriza; ela ssimplesmente diz que
diferentes alternativas tém diferentes valores ou utilidades e o decisor escolhe a opgéo que
maximiza esta utilidade.
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Uma critica apresentada a teoria cléssica é de que ela silenciou sobre o processo
associado com a formulagéo do objetivo por parte do decisor, objetivo este que precede o

processo de decisao.

Outra critica a essa teoria, feita por Medin e Bazerman (1999), € que ela implica que,
se o decisor preferir A a B, e preferir B a C, entéo obrigatoriamente devera preferir A a C.
Segundo os autores, outros pesquisadores identificaram que os decisores ndo procedem desta

maneira, jogando por terratoda a teoria racional de deciséo.

As preferéncias apresentadas acima podem ser encontradas em French (1991) como
Axioma da Transitividade, um dos axiomas do processo decisorio classico, numa literatura

rel ativa a teorias mateméaticas da decisfo.

Num trabalho também relevante na area de processo decisorio, Boff (2000) realizou
uma pesquisa na qual procurou compreender como analistas de investimento, representando
neste estudo os trabalhadores do conhecimento, processavam informagdes em funcéo de
algumas diferencas previamente estabelecidas. O autor também verificou como a informacéo
do ambiente é utilizada pelos trabalhadores de conhecimento para orientar sua atividade, e
como as diferencas nos niveis de complexidade da informacdo influenciam o processo de
trabalho e os resultados gerados por estes trabalhadores. Entre outras sugestdes de pesquisas
futuras, Boff sugere que sejam realizadas comparacfes dos processos de trabalho e resultados
produzidos por especiaistas e novatos e também que se realizem investigagdes com grupos
experimental e de controle para verificar com maior rigor os efeitos de um determinado
estimulo.

Medin e Bazerman afirmam que a economia tradicional tem assumido que oS
individuos querem agir racionalmente em seus propositos e interesses. Fazendo eco ao
sentimento de limitagdo da teoria racional cléssica, Anderson (1991) argumenta que o melhor
caminho para desenvolver modelos de cognicéo € analisar quais 0s objetivos dos decisores, e

entdo determinar 0 mecanismo que produzird um comportamento étimo.

Segundo Markman e Medin (2001), existe hoje um grande nimero de demonstracdes
das limitagdes no processo decisorio humano, e a publicacdo Teoria Prospectiva, de
Kahneman e Tversky (1979), marca um ponto de inflexdo no aumento do interesse e

influéncia dos model os psicol 6gicos no processo de tomada de deciséo.
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Markman e Medin (2001) sugerem que, para que hgja um verdadeiro avango no estudo
do processo decisorio, necessario se faz que incluamos nas pesguisas componentes da ciéncia
da Psicologia. A seguir, sdo apresentadas sucintamente algumas delas. Quando escolhas séo
avaliadas, dever-se-ia atentar para a descricdo dos objetivos, da motivagdo e da emocéo. As
duas dltimas estéo fortemente interligadas e ha evidéncias de que estados emocionais S0

relevantes para determinar avaliagcdo de alternativas.

Conhecimento, explanacdo e solucdo de problemas sdo componentes sugeridos para
outra abordagem possivel de ser realizada. Uma importante corrente no estudo do processo
decisorio relaciona-se a intensiva utilizagdo de conhecimentos anteriores no processo de

construcao do processo, principalmente na escolha da aternativa

Os autores dividem a decisdo em dois tipos, quando a mesma esta relacionada a
Psicologia Cognitiva. O primeiro tipo de decisdo a ser avaliada relaciona-se a imparcialidade,
valores e escolha de opgdes do tipo uma ou outra. Outro tipo de decisdo, segundo 0s autores,
relaciona-se a nivel de conhecimento e a diferencas culturais. Esta Gltima encaixa-se no tipo
de decisbes em que sdo avaliadas as diferencas individuais dos decisores, onde novamente a

Psicologia Cognitiva encarrega- se de auxiliar no estudo dos processos.

Redlizando uma andlise das publicactes dos autores neste campo, em que se relaciona
cognicao e processo decisorio, a conclusdo a que se chega € que os estudos envolvendo esta
relacdo tinham uma preocupacdo pragmatica muito forte no sentido de prescrever modelos e
comportamentos de individuos. Medin e Bazerman (1999) afirmam que 0 processo que teve
sua ancoragem em modelos e teorias prescritivas deverd, num futuro proximo, estar focado

muito mais em model os descritivos.

3.3 PESQUISAS QUE ABORDAM A COGNICAO NO PROCESSO DECISORIO

Objetiva-se aqui demonstrar as diferentes maneiras como 0s autores estdo abordando a
Ciéncia Cognitiva no processo decisorio, as quais servirdo como base para a redizacdo de
pesqguisa sobre o tema deste trabal ho.
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Num levartamento realizado em artigos publicados em aguns dos principais
periodicos cientificos do mundo na é&ea de Sistemas de InformagBes, segundo uma
classificagdo de Nord e Nord (1995) e Boudreau et a. (2001), Lobler (2003) verificou a
utilizacdo da Ciéncia Cognitiva. O estudo compreendeu os anos de 1997 a 2002 e pode-se
considerar que este fornece uma visdo de como vem sendo utilizada a cogni¢do nos trabalhos
cientificos, na &rea de sistemas de informagdes. O estudo mostrou que € baixo 0 nimero de
trabalhos com esse enfoque (16 artigos), considerando que foram pesquisados 0s seguintes
periédicos: Decision Sciences, Information & Management, Information Systems Research,
Journa of Computer Information Systems, Journal of Management Information Systems,

Management Science e MIS Quarterly.

Alguns autores evidenciam claramente o que € Ciéncia Cognitiva e como se da a
abordagem cognitiva. Mao e Benbasat (2000) focam seu estudo utilizando a perspectiva
cognitiva para entender quais as necessidades de auxilios dados por sistemas especiaistas. As
causas para explicar estas necessidades podem ser dadas por um construto tedrico
denominado “fazer perguntas’ e “explicagdes’. Nessa perspectiva, pode-se compreender

guais as informagdes necessarias que um sistema especialista devera fornecer.

Nesse estudo, evidenciamse duas situagdes distintas. No primeiro caso, 0 sistema
especialista ndo fornece informacdes relevantes, e as informagdes ausentes sdo percebidas
como importantes para as agdes e 0s objetivos dos usuérios. No segundo caso, informactes
ndo relevantes estéo disponibilizadas pelo sistema, e neste caso, elas deverdo ser percebidas
como disponiveis, mas irrelevantes pelos usuarios. Segundo os autores, isso deve ser

percebido diferentemente, dependendo do nivel de conhecimento do usuario.

Dunn e Grabski (2001) utilizaram nos seus estudos um construto denominado Teoria
do Ajuste Cognitivo, que procura estudar a correspondéncia entre a tarefa do decisor e 0
formato da apresentacéo dos dados. Esse construto esta baseado em Vessey (1991) e testa o
desempenho do usu&rio com a apresentagcdo das informagdes em tabelas ou gréficos, o que
produz a conclusdo de que a correspondéncia entre a tarefa do decisor e o formato da
apresentacdo das informacdes promove desempenho superior na realizagdo da tarefa pelos
individuos. Os autores adaptaram o modelo da Teoria do Ajuste Cognitivo para testar
diferencas nas apresentacfes de dois modelos contabeis — DCA (Debit-Credit-Account) e
REA (Resource-Event-Agent) — e verificar se apresentacdes diferentes levam a diferentes

performance dos decisores.
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Denis e Carte (1998) realizaram uma pesguisa onde estabeleceram uma comparacéo,
na apresentacd de um sistema de informacbes geogréficas, entre a apresentacdo das
informacbes em forma de tabela ou baseada em mapas. Para verificar as diferencas e a
influéncia da cognicd humana, valeramse da Teoria do Ajuste Cognitivo, ja citada

anteriormente.

Browne e Ramesh (2002) realizaram um estudo onde abordam a problematica da
construcdo de um sistema, mais especificamente, a determinacdo das informagdes que
deverdo compor o sistema. No modelo do processo de determinagdo das necessidades de
informagdes, A0 trés as fases inter-relacionadas: a reunido das informagoes, a representacéo e
a verificacdo. Em cada uma delas, a cogni¢do humana tem uma grande parcela de influéncia,
e esta subjetividade em cada fase é que merece especia atencdo nesse estudo. O artigo
objetivou, além de descrever as limitagdes e as dificuldades em determinar as informagoes,

oferecer técnicas para diminuir estas limitagdes.

Barkhi (2002) utilizou o0 méodo MBTI (Meyers Briggs Type Indicator) para avaiar a
influéncia do estilo cognitivo na percepcdo dos individuos negociadores sobre 0 modo de
comunicagdes e negociacdo, presencial ou a distancia, os quais ele classificou como face-a
face e face-video. Segundo Barkhi, o estilo cognitivo explica como os individuos preferem

receber as informacdes e quais os métodos que eles utilizam para processar esta informagao.

Utilizando-se do mesmo método de medicédo do estilo cognitivo, o MBTI, Spence e
Tsai (1997) demonstraram a falacia do uso de mensuragdo de estilo cognitivo paraexplicar 0
desempenho na realizacdo de tarefas. As hipoteses que fundamentaram os estudos de Spence
e Tsa foram as sguintes. 0 estilo cognitivo ndo possui impacto N0 processo  cognitivo
utilizado durante a tarefa de processo decisorio; ndo ha diferenca significativa no processo
cognitivo entre grupo analitico ou ndo-analitico de decisores quando da solucdo de diferentes
tarefas. Como as hipdteses foram confirmadas, conclui-se que sujeitos com diferentes estilos
cognitivos medidos pelo MBTI ndo apresentam performance diferentes, néo num nivel que

possa ser generalizado para todos 0s casos.

Chi e Fan (1997) ndo utilizaram nenhum construto prévio para estudar e avaiar as
limitagBes cognitivas e suas influéncias nas decisdes de investimentos, 0 que denominaram
como miopia dos investimentos. Eles comprovaram que 0s vieses cognitivos agem sobre 0s

decisores, influenciando principalmente quando h& diferencas entre os tempos de retorno do
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investimento. Segundo esses autores, os decisores tendem a enviesar seus julgamentos em
funcéo dos diferentes prazos, ou sgja, valorizam excessivamente tempo de retorno menores e

excluem valores e variaveis mais importantes.

Compeau et a. (1999) exploraram a relacdo entre a auto-eficécia (a crenca do
individuo sobre sua capacidade em utilizar o computador), a expectativa (a crenca que 0s
individuos possuem sobre o impacto que o computador ird causar), a reacdo (areacdo positiva
ou negativa do individuo com o uso do computador) e seu uso propriamente dito. Este
construto foi denominado Teoria Socia Cognitiva. O modelo proposto afirma que o método
de treinamento influencia a auto-eficacia, os resultados esperados. A performance anterior do
usuério influencia a auto-eficacia, os resultados esperados e o desempenho diretamente. A
auto-eficacia influencia os resultados esperados e 0 desempenho. Os resultados esperados, que
sdo influenciados por todas as variaveis (método de treinamento, desempenhos anteriores e
auto-eficacia), influenciam o desempenho fina. Como varidveis independentes, témse o
método de treinamento e os desempenhos anteriores, como variavel dependente, tem-se o
desempenho final na utilizagdo dos computadores. Como variaveis intervenientes, ha a auto-

eficacia e os resultados esperados na utilizacdo dos computadores.

Apesar de ser uma replicacdo do modelo criado por Compeau e Higgins, em 1995, o
estudo de Compeau et a. (1999) caracteriza-se pela longitudinalidade do estudo. A pesquisa
base, redlizada em 1995, ndo possui essa caracteristica, e diferencionrse por um
acompanhamento realizado sobre a evolugdo da influéncia entre as variaveis, citadas no

parégrafo anterior.

Bolt et al. (2001) utilizaram o construto desenvolvido por Compeau e Higgins (1995),
denominado Teoria Sociad Cognitiva, para tratar a inter-relagdo entre a complexidade da
tarefa no treinamento do uso de computadores. Os autores realizaram uma adaptagdo no
modelo introduzindo mais uma varidvel, o nivel de complexidade da tarefa, para verificar as
diferencas que o nivel de complexidade pode ocasionar.

Kirs et al. (2001) apresentam um construto, ndo testado empiricamente, em que
procuram identificar onde os vieses de construgéo dos sistemas e do decisor sd0 altamente
influentes, e sugerem medidas para aliviar esses potenciais efeitos dos vieses quando do

desenvolvimento e utilizacdo do sistema de informagOes. Segundo esses autores, 0S



desenvolvedores e os decisores influenciam na construcéo e utilizacdo de SAD pelos seus

vieses, esses estéo listados na Figura 13.

Fonte Link/Categoria Vieses
Desenvolvedor L1: Suprimento- | Disponibilidade para desenvolvimento
desenvolvedor Saturacéo de dados
(vieses de inclusdo) | Habito
Percepcdo seletiva
L2: Desenvolvedor- | Contexto da apresentacdo dos dados
Sistemade Confuséo entre valores e fatos
informagdes (vieses | Efeitos do ordenamento
de construcéo) Pensamento tendencioso
Decisor L3: Decisor — Disponibilidade para recuperacéao
Sistema de Contexto da apresentacdo dos dados
informacoes (vieses | Saturacdo de dados
derecuperacdo) | Habitos
Efeitos do ordenamento
Efeitos de conhecimentos irrelevantes
Redundancia
Percepcéo seletiva
L4: Sstemade | Ajustamento e ancoragem
informacdes — Informagdes concretas
Decisor (viesesde | Hébito
andlise) [lusdo de correlacdo
Le dos pequenos nimeros
Resultados de conhecimentos irrelevantes
Redundancia
Representatividade
Efeitos da regresséo
L5: Decisor — Conservadorismo
Decisdo (viesesde | Facilidade de recuperacéo
interpretacdo) Expectativa
Confusdo entre valores e fatos
Freqiéncia
Erros de atribuicdes fundamentais
Falécias de jogador
Compreensdo tardia
[lusdo de controle
Superconfianca
Efeitos de referéncias
Representatividade
Pensamento tendencioso

Figura 13 —Vieses cognitivos sob a 6tica de desenvolvedor es e usuérios de SADs

Fonte: Kirset al. (2001)

O modelo tedrico desenvolvido por Kirs et al. (2001) que necessita ser testado
empiricamente, abrange, de uma maneira muito completa, todas as variavels que envolvem

processamento da informac&o. A Figura 14 resume 0 modelo.
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Figura 14 — Vieses cognitivos e processamento da infor magéo
Fonte: Kirset al. (2001)

Numa pesquisa realizada por Todd e Benbasat (1999), estes procuraram responder a
duas questbes. se as condicdes sob as quais um SAD é utilizado podem influenciar os
resultados em termos de eficiéncia e eficécia, e se 0 meio como 0 SAD é desenvolvido pode

influenciar o comportamento do usuério e em que extensao.

Agarwa e Karahanna (2000) desenvolveram um construto denominado Absor¢éo
Cognitiva. Com esse construto, 0s autores procuraram oferecer um método para avaliar o
envolvimento dos individuos com o sistema, vaendo-se de duas varidveis. utilidade percebida

e facilidade de uso percebida.

Os autores definiram absor¢go cognitiva como um estado de profundo envolvimento
do usuario com o sistema, que é mensurado por cinco dimensdes. 1-Dissociacdo Temporal, 2-
Imersdo Focada, 3-Altamente Prazerosa, 4Manutencéo do Controle, 5Instigar Curiosidade.
Os autores procuraram explicar a percepcao de facilidade no uso da Tl e a percepcdo de
utilidade da Tl pelo grau de absorcéo cognitiva do individuo.Desta andlise pode-se concluir
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gue ainda € marcante, nos estudos que envolvem cognicdo e sistemas de informacdo, a
influncia dos métodos de mensuracéo de estilos cognitivos, também denominados de estilos
de processamento da informacdo. Conforme Leonard et al. (1999), sdo varios 0s construtos
gue mensuram este estilo. No seu artigo, quatro foram anaisados. o0 MBTI, o Teste de
Figuras Grypais Embutidas, o Inventario do Estilo de Aprendizagem, e o Inventario do Estilo
de Decisdo. Nesse estudo, concluiu-se que os resultados decorrentes das pesquisas utilizando
esses instrumentos ndo sdo fortemente correlacionados e ndo sd conclusivos, sendo
necess&io mensurar diferentes aspectos no relacionamento entre processamento da
informacdo e processo decisorio. Mostra-se, assim, uma posicdo ainda contraditoria em

relacdo ao uso destes métodos.

A grande dificuldade na aplicacdo destes métodos € a fata de resultados uniformes, ou
sgja, 0s resultados apresentam se inconclusivos sobre como o estilo cognitivo medido por um
destes métodos relaciona-se com a utilizacdo das informagdes. Esta discussdo permeia a area
ha algum tempo e Blaylock e Rees (1984) ja chamavam a atencéo para o fato.

Uma sugestdo para os pesquisadores que se interessarem em pesguisar nesta area e que
utilizarem esses métodos € que deverdo estar atentos para as limitagcbes impostas, segundo
alguns autores, quando da sua aplicacéo direta. Caso ndo atentarem para este fato, poderéo

realizar trabalhos facilmente contestaveis e falhos.

Nesta secdo, também podem ser incluidos os métodos denominados de Métodos do
Tragado do Processo, que estudam o processamento da informacéo através da observacdo da
informag&o utilizada e do processo que 0 decisor segue quando envolvido no processo de
decisdo. Todd e Benbasat (1987) afirmam que esse tipo de método propde-se a examinar 0s
valores assumidos pelas variaveis dependentes (ex: tempo para tomada de decisdo, percepcao
da qualidade do sistema de informactes) influenciadas por uma variagdo sistemética das
variaveis independentes (ex: formato da apresentacdo das informacfes, auxilio decisorio e
estrutura da informagdo). Como varidvel interveniente, é considerada a mente humana,
denominada por eles de “caixa preta’. Esse tipo de pesguisa utiliza a mensuracdo das
varidveis dependentes para representar os resultados do processo decisorio baseado na
variagdo no tratamento dado as varidveis independentes. Considerando a data do estudo de
Todd e Benbasat (1987), nota-se que ha uma forte influéncia dos modelos prescritivos, em
gue varidveis dependentes apresentam uma variagdo sintomatica em face de variagdes das

variaveis independentes.
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Em 1995, Levin e Jasper criaram um novo Método do Tragado do Processo como base
para uma nova proposta de modelo de estudo do processamento e uso da informacdo, o qual
denominaram Estreitamento por Fases. Nesse trabalho, a énfase é a mudanca de foco do
método anterior, em que o modelo prescritivo € substituido por um modelo mais descritivo,
utilizando-se somente as bases empregadas pelo Método do Tragado do Processo. O método

de estreitamento por fases foi validado em artigo publicado por Levin e Jasper (2001).

Como conclusdo deste capitulo, apresenta-se uma Figura sintese da perspectiva

cognitiva no processo decisorio.

Foco do estudo Resultado sintese

Conceituacéo de A ciéncia cognitiva ocupa-se de estudar como as pessoas

Cognicéo aprendem, estruturam, armazenam e utilizam conhecimento
para a solucao de problemas.

Cognicéo e deciséo A investigagcdo sobre processos e estruturas cognitivas e sua

influéncia no processo decisorio tem recebido adeptos cada vez
em maior nimero, baseado no moddo E-O-R (estimulo —
organismo — resposta).

Os modelos de estudo | Um campo ainda a ser mais bem desenvolvido, modelos mais
de Cognicéo consistentes, conforme autores citados no texto. Por outro
lado, pode-se identificar alguns modelos. Mensuracgéo de Estilo
Cognitivo, Teoria Socia Cognitiva, Teoria do Ajuste
Cognitivo e Método do Tragado do Processo.

Figura 15 — Quadro-resumo da per spectiva cognitiva no processo decisorio

Fonte: desenvolvido pelo autor
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4NIVEL DE CONHECIMENTO

Neste capitulo discute-se uma das formas de diferenciar os individuos quando se
observa 0 processo decisorio, no presente caso 0 seu conhecimento acerca de um assunto em
pauta.

Vérias sdo as hipdteses que permeiam o estudo do processo decisorio quando enfocado
sob as diferencas no nivel de conhecimento do decisor. Markman e Medin (2001) e Lesgold et
al. (1988) fazem algumas afirmagbes quando se focalizam individuos com dato nivel de
conhecimento e individuos com baixo nivel de conhecimento sobre determinado assunto
objeto de decisdo. Essas hipbteses geramente $0 relativas as diferencas na quantidade e
forma de utilizar informagdes por estes individuos, e sdo retratadas na primeira secéo deste
capitulo. Na segunda secéo, € apresentada a forma como se pode diferenciar individuos com
alto e baixo nivel de conhecimento. Sdo apresentadas algumas formas de diferenciacéo, que se
pode denominar de tradicionais, e € explorada também uma nova forma de mensuragdo que
combina modelos tradicionais, qualitativos, com um modelo mais quantitativo, denominado
de método CWS.

4.1 NIVEL DE CONHECIMENTO E SUAS DIFERENCAS

Alguns estudos trabalharam intensamente as diferencas entre decisores com alto nivel

de conhecimento e baixo nivel de conhecimento. Esta secdo trata de levantar alguns aspectos
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gue diferenciam estes individuos segundo alguns desses estudos, com o objetivo de basear as

hip6teses a serem testadas no modelo.

Os diferentes niveis de conhecimento de um individuo, neste trabalho, derivam de
uma classificacdo, proposta nos trabalhos de Hung, 2003, Bedard et a., 1993, Shanteau et al .,

2002, Shanteau, 1988, entre outros, que, na lingua inglesa, sdo denominados experts e

novices, e que, neste trabalho, serdo designados respectivamente como _individuos com mais

conhecimento e novatos.

Para relacionar a palavra da lingua inglesa com aguma especifica da lingua
portuguesa ha uma certa dificuldade, pois ndo ha um termo que mantenha exatamente o
significado no original. Por exemplo, “experto” seria um cognato, mas tomada sua definicéo
literal, encontra-se o significado como “individuo que tem experiéncia’. 1sso levaria a uma
nova confusdo, pois experiéncia ndo necessariamente pode ser sinbnimo de alto nivel de
conhecimento, se for considerado experiéncia como tempo de envolvimento do individuo com
determinado assunto. Também corroborando a afirmacéo anterior, experiéncia é apenas um
dos métodos apresentados por Shanteau et al. (2002) para mensurar se um individuo possui ou
ndo alto nivel de conhecimento, e que por si sO ndo é suficiente para atestar alto nivel de

conhecimento, ent&o ndo podem ser considerados sindnimos.

James Shanteau publicou varios trabalhos abordando os diferentes niveis de
conhecimento dos individuos (Shanteau et al., 2002; Shanteau, 1992; Shanteau, 1989;
Shanteau, 1988). Shanteau et al. (2002) confirmam a dificuldade em identificar individuo
especialista. O grande contraste, segundo 0s autores, consiste em avaliar o individuo com
relacdo ao seu conhecimento sobre determinado assunto, antes do mesmo resolver a tarefa
relativa a mesmo. E interessante observar que, por esse motivo, a classificacdio dos
individuos segue unicamente critérios externos, o qual denominam como “padrdo ouro”, ou

sga, seria um especialista num campo especifico, atestado por critérios externos.

Antes de prosseguir com as diferencas de nivel de conhecimentos entre individuos,
cabe algumas colocacfes acerca do que € conhecimento. Essa € uma definicdo que apresenta
alto grau de dificuldade para ser estabelecida, objeto de longos debates filosoficos. Nesse
trabalho, tratado como variavel independente, conhecimento € definido como a apreenséo de
um objeto por um sujeito. Apreender um objeto equivale dizer que o sujeito o representa

(Mora, 2001). Continua o autor, quando o sujeito representa o objeto tal qual o objeto €, o
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sujeito tem um conhecimento verdadeiro do objeto, por outro lado, quando ndo o representa

tal como €, o sujeito tem um conhecimento falso do objeto.

Trata-se como conhecimento aquilo gque o individuo reconhece no mundo externo e
esse reconhecimento acontece pela sua vivéncia e relacdo com este mundo. Davenport e
Prusak (1998) ddo uma definicdo do que pode ser entendido como conhecimento. Eles
afirmam que conhecimento é a informagdo valorizada, porque conhecimento é a informagdo
em um contexto, alguém da a informacéo este contexto além de dar também um significado

atil, uma interpretacdo. Entende-se que conhecimento é a utilizacdo prética da informacéo.

Abagnano (1982) afirma que o conhecimento de “X” significa, com efeito, um
procedimento que é capaz de fornecer algumas informactes controléveis sobre “x”, isto €,
gue permite descrevé- lo, calcula-1o ou prevé-1o em certos limites.

Para Morin (1999), o conhecimento € necessariamente traducdo, construgdo e solucao.
Traducdo em signos/simbolos, em representacfes, idéias e teorias. Corstrucdo como uma
traducdo construtora a partir de principios e regras. Solucdo, como solucdo de problemas, a
comegar pelo problema cognitivo da adequacdo da construcdo tradutora a realidade que se
trata de conhecer. 1sso significa que o conhecimento ndo sabe refletir diretamente o real, sO
podendo traduzi-lo e reconstrui-lo em outra realidade. 1sso leva a uma certa circularidade.
Morin (1999) afirma que necessitamos ndo somente de uma epistemologia dos sistemas
observados, mas também de uma epistemol ogia dos sistemas observadores. Ora, 0s sistemas
observadores sdo sistemas humanos que devem ser compreendidos e concebidos também
como sujeitos. Conforme a palavra do autor, precisamos recorrer a auto-andlise e a auto-

reflex@o para considerar criticamente nosso lugar, Nosso estatuto, nossa pessoa.

No projeto proposto e na continuidade deste estudo, a definicdo de nivel de
conhecimento, considerando esse ponto de vista, também sofrerd dessa circularidade, pois o
nivel de conhecimento de um determinado individuo sera definido por algum individuo que

ocupara o lugar de observador.

Patel e Groen (1991) propdem o “continuum” onde € possivel classificar os individuos
de acordo com o nivel de conhecimento. Os autores propuseram quatro categorias de
conhecimento. 1. Baixo nivel de conhecimento — o individuo que possui apenas 0 Senso
comum ou um conhecimento do dia a dia de determinado assunto. 2. Nivel intermediério de

conhecimento — o conhecimento do individuo esta acima do nivel mais baixo, mas néo atingiu
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o préximo (um tanto vagol). 3. Nivel médio-alto de conhecimento — um individuo com
conhecimento genérico, mas que ndo atingiu um alto grau de especiaizacdo. 4. Alto nivel de

conhecimento — o individuo possui amplo dominio de determinado assunto.

Diante dessas classificacbes optouse por utilizar o termo “diferentes nivels de
conhecimento” para caracterizar a diferenca entre os individuos. Serdo divididos os
individuos pela diferente capacidade que o0s sujeitos possuem para apreender o objeto,
considerado agui como sujeito o decisor e como objeto 0 campo de conhecimento da tarefa
deciséria. Pode-se assim pensar num continuum, onde num extremo, encontrar-se-80 0s

individuos com mais conhecimento e, noutro extremo, encontrar-se-80 0S novatos.

Caracterizando os individuos com mais conhecimento e novatos, tomam-se algumas
definicdes de como sdo identificados individuos em cada um desses tipos. Segundo Bedard et
al.(1993), especializacdo pode ser expressa como uma habilidade adquirida pela pratica, que
proporciona um bom desempenho qualitativo numa tarefa de dominio especifica. O conceito
de individuo especialista foi definido por Bedard et al. (1993) como a posse que um

individuo possui sobre um amplo corpo de conhecimento e habilidades de procedimentos.

Por outro lado, Berliner (2001) define o que ndo pode ser tratado como sinénimo de
especidlizagdo. Ele afirma que aquisicdo de experiéncia ndo pode ser automaticamente
denotada como tal. Ele também afirma que especializacdo pode ser predita muito mais pela

guantidade e qualidade da pratica do que pelo vago e roméantico conceito de talento.

Shanteau et al. (1988), fazendo referéncia a dificuldade em identificar especiaista,
afirmam gue, em suas pesquisas, a identificacdo deste é feita por referenciadores, ou sgja, por

outra pessoa dentro de um mesmo campo.

Assim serdo tratados no trabalho, como variavels independentes, os diferentes niveis
de conhecimento dos individuos decisores. Deve-se lembrar que, segundo definicdo de
Abagnano (1982), é conhecimento referente a alguma coisa, e segundo Mora (2001), a
apreensdo de algum objeto, e, neste caso, sobre um assunto especifico, pois, dentro deste
ponto de vista, 0 nivel de conhecimento € um conceito relativo. Frensch e Sternberg (1989)
também definiram especializacdo como uma habilidade, adquirida pela prética, que serve para
uma boa qualidade de desempenho numa tarefa especifica. Os autores afirmam que, nesse

caso, aclassificacdo € sempre relativa, conforme afirmado anteriormente.

! Observac&o do autor do trabalho
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Definido 0 que é especidizacdo e como se identificam individuos com mais
conhecimento e novatos, tratar-se-4 dos modos de influéncia dos diferentes niveis de
conhecimento. Segundo Markman e Medin (2001), podem ocorrer de véarias formas. 1°) a
especializacdo pode influenciar um tomador de decisdo atraves da maneira como ele percebe
um determinado assunto; 2°) individuos especialistas podem utilizar conhecimento prévio e
influenciar uma escolha, e assim podem repetir uma escolha em lugar de comparar uma série
de opcoes; 3°) ser especiaista pode permitir que o decisor va além da informagao disponivel;

4°) existem ainda situagdes em que a especializagdo pode impedir o processo de decis&o.

Lesgold et a. (1988) afirmam que “o insumo béasico para uma decisdo de diagnostico
modifica-se de acordo com o nivel de conhecimento.” Na mesma linha de pensamento,
Brooks, Leblanc e Norman (2000) dizem que “a percepcdo da informacdo que um individuo
especialista busca dependerd em parte do conceito informacional que € ativado durante o

processo decisorio.”

Klein (2001), numa de suas pesquisas, verificou que “a maioria dos casos em que 0S
decisores compararam uma lista de opgbes para decidir ocorreu quando um novato foi
chamado a decidir ou quando um decisor especialista teve que agir em uma situacéo além do

seu dominio de conhecimento.”

Uma das questbes também levantadas por Klein (2001) é por que os estudos de
processo decisorio, na sua maioria, sugerem que as pessoas fazem comparacdo entre opgdes.
Na verdade, afirma o autor, essa € uma designacao que 0s proprios pesqguisadores assumem,

gue todo processo decisorio envolve uma escolha a partir de uma série de aternativas.

O mesmo autor afirma que ha uma grande diferenca entre os decisores quando sdo
considerados os diferentes niveis de conhecimento, e que novatos tendem a analisar muito

mais opc¢des do que especialistas.

Sloman, Love e Ahn (1998) sugerem que é mais dificil pessoas incorporarem
mudancas na organizagdo interna de seu conhecimento quando esta Ultima estiver fortemente

fundamentada do que quando fracamente fundamentada.

Baseado em Bedard et a. (1993) sdo apresentadas as divisdes dos processos
cognitivos do decisor: conhecimento, solucdo de problemas e qualidade da decisdo. No item

conhecimento, sera visto como se ddo os diferentes processos cognitivos em relacdo a
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guantidade e a estruturacdo do conhecimento. Em solucdo de problemas, serdo abordados
representacdo do problema, estratégia para sua solucdo e pesguisa da informagdo. Em
gualidade da decisdo, serdo vistos os critérios que orientam a decisio e as armadilhas do alto

nivel de conhecimento.

Quanto a quantidade de informagdo, nota-se que 0s primeiros estudos em processo
decisorio valeram-se muito de jogos para testar suas hipéteses. Num trabalho pioneiro sobre
diferentes niveis de conhecimento, Chase e Simon (1973), usando um método que
denominaram ativagdo da memoria, descobriram que individuos especiaistas em jogo de
xadrez podiam lembrar as posi¢des de um maior nimero de pegas que um jogador novato. E
interessante observar que, nesse caso, nd ha relacdo com o jogo propriamente dito, mas

apenas com a recordacdo do nimero de pecas numa determinada posi¢cao.

Bedard et al. (1993) afirmam que, pelo fato de um maior nivel de conhecimento prever
uma quantidade maior de informac6es do individuo sobre algo, pressupde também um maior
nimero de conceitos. Por exemplo, fazendo analogia com jogo de xadrez, um mestre no jogo
possui 50.000 jogadas configuradas na memdria, um jogador médio 1.000, e um iniciante,

muito poucas jogadas formadas na memoria.

Sobre estrutura do conhecimento, os autores afirmam que quantidade alta de dominio
de conhecimento ndo é o unico fator responsavel pelo desempenho de um individuo com
maior volume de conhecimento. A organizacdo desse conhecimento € outro fator
representativo. Pesquisas em varios campos sugerem que especialistas estabelecem categorias
baseados em estruturas aprofundadas enquanto que individuos noutro extremo do nivel de
conhecimento contam com uma estrutura superficial, e também que os primeiros realizam
ligacBes mais fortes entre conceitos e ainda associam mais conhecimentos a estes. Individuos
novatos contam mais com caracteristicas superficiais ou com fatores comuns de uma
determinada tarefa, enquanto que individuos especialistas contam com tracos mais profundos

tais como principios ou procedimentos.

Bedard et al. (1993) afirmam, sobre estrutura de conhecimento, que quando esta
estrutura esta relacionada a ligagdes entre conceitos, 0s especialistas possuem extensivos
conhecimentos sobre cruzamentos de referéncias, com uma rica rede de conexdes entre 0s

conceitos.
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Com relacéo aresolucdo do problema, Bedard et al. (1993) afirmam que este enfogue
pode ser dividido em trés pontos. O primeiro deles diz respeito a representacdo do problema,
gue consiste essenciamente em como as pessoas interpretam e entendem o problema. De
acordo com resultados de pesquisas, a maior fonte de sucesso dos especialistas é a habilidade
em representar corretamente o problema. Segundo Chi et al. (1982), estudando o0 processo de
construcdo e representacd@o de problemas no campo da fisica, nos especialistas, esse processo
aconteceu envolvendo diretamente a apresentacdo do problema e a base de conhecimento.
Para individuos novatos o processo de construgdo do problema envolveu a ativagdo de
esguemas categorizados que estdo baseados em verificacdo literal dainformagéo recebida.

No segundo ponto a ser abordado com relagdo a solucéo de problemas, Bedard et al.
(1993) citam as estratégias para solucéo de problemas. Segundo os autores, uma diferenca
entre individuos especiaistas e novatos diz respeito ao modelo de solucdo dirigido para frente
e/ou paratras. Especialistas possuem a estratégia de direcionamento da projecdo da solucéo
caracterizado por pensamento para frente, enquanto que novatos solucionam os problemas
numa estratégia denominada para trés. Exemplificando, pode-se dizer que os primeiros
possuem um esguema prévio sobre determinado assunto e procuram, através deste esquema,
chegar ao objetivo, enquanto que os segundos, ndo possuindo este esquema prévio, partem

dos objetivos para entdo retornar e montar 0 seu esquema conceitual .

Um dltimo item que se refere & solucéo de problemas € a pesquisa da informagéo.
Patel et a. (2001) estudaram meédicos com diferentes niveis de conhecimento na resolucéo de
tarefas. Eles concluiram que médicos especialistas possuem uma habilidade maior do que os

novatos em separar materia informacional relevante do irrelevante.

Quanto a qualidade da deciséo, Bedard et al.(1993) afirmam que pode ser visualizada
sob trés aspectos: o critério de orientacdo para os resultados, o critério de orientagdo para o
processo e as armadilhas da especializacdo. Os autores afirmam que, em pesguisas
experimentais em laboratério, a qualidade da decisdo do especiaista é superior aguela do
novato, entretanto, em observacbes no mundo real, esta diferenca ndo aparece como
significativa. A explicagdo para esse fato, segundo os autores, reside na tarefa em s, visto
gue, quando os dois tipos de individuos sdo colocados em laboratério com informagdes
insuficientes, as diferencas em termos de qualidade também diminuem. Esta constatacdo em

laboratério também ocorre no mundo real, pois, nesse Ultimo, as variaveis ndo S0
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controladas, supde-se informagao insuficiente, o que pode gerar um nivelamento entre os dois

tipos de decisores.

Outro fator levantado pelos autores diz respeito a validade da avaliagdo do resultado
da escolha. Tarefas sdo criadas para serem resolvidas artificialmente em laboratério ou
existem no mundo real tais como s8o, e, nos dois casos, 0 questionamento € quem define a
gualidade da deciséo.

Quanto ao item armadilhas da especializacdo, 0s autores escrevem que, em algumas
situacdes, o desempenho dos individuos novatos € igual ou até melhor do que o dos
especiaistas. Ha trés casos, segundo os autores, em que esse fato ocorre: primeiro, quando o
especiadista ndo pode fazer uso do conhecimento. Um exemplo desse caso acontece quando
um mestre do xadrez € apresentado a um jogo com as pecas dispostas aleatoriamente. A
segunda situacdo em que a qualidade do decisor altamente conhecedor pode ser inferior é
naguele onde a tarefa exige uma interpretagdo mais profunda do problema, a qual pode
causar algum tipo de interferéncia. A terceira situacdo em que pode ocorrer um desempenho
superior dos novatos € no caso em que a tarefa é totalmente nova e um nivel ato de
procedimentos padrdes sdo exigidos. Estas caracteristicas podem conduzir a comportamentos

inflexiveis e uma decisfo inexata.

As diferencas no processamento da informacdo e na decisdo dos especialistas e
novatos foram estudadas por alguns autores, durante os Ultimos anos, sob diferentes
perspectivas (Chase e Simon, 1973; Chi et al., 1982; Shanteau, 1992; Sternberg, 2000; Hung,
2003). Na Figura 19, baseada na comparacdo de caracteristicas de individuos especialistas e
novatos feita por Sternberg (2000), sdo descritas algumas conclusdes a que estes e outros
autores chegaram quando da avaliacdo das diferencas, para gue seja possivel suportar as
hipoteses que serdo formuladas e testadas neste estudo.

Com respeito a diferencas entre especialistas e novatos, Hung (2003) afirma que os
especialistas necessitam de menor tempo para chegar a solu¢éo de um problema. Holyoak
(1990) afirma que novatos consideram mais estratégias possiveis do que especialistas quando
buscam solucionar um problema. Segundo Lesgold et al. (1988), os especialistas gastam
proporcionalmente mais tempo determinando como representar um problema do que os
demais, mas gastam muito menos tempo do que novatos executando realmente aestratégia

para aresolucéo.
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Especialistas

Novatos

Possuem grandes e ricos esguemas que
contém muito conhecimento declarativo
sobre o dominio.

Possuem esguemas relativamente
empobrecidos que contém relativamente menos
conhecimento sobre 0 assunto.

Possuem unidades de conhecimento bem
organizadas e atamente interconectadas
NOS esguemas.

Possuem unidades de conhecimento dispersas,
pobremente organizadas e frouxamente
interconectadas.

Despendem proporcionalmente mais tempo
determinando  como  representar um
problema do que na procura e na execugao
da estratégia do mesmo.

Despendem proporcionalmente mais tempo
procurando e executando a estratégia de um
problema do que determinando como
representé lo.

Desenvolvem uma representacdo
sofisticada de problemas, baseada nas
similaridades estruturais entre eles.

Desenvolvem uma representacdo de problemas
relativamente pobre e ingénua, baseada nas
similaridades superficiais entre eles.

Funcionam para frente, da informacéo
dada a implementac&o de estratégias para
descobrir o desconhecido.

Funcionam para trds, do enfogue no
desconhecido a descoberta de estratégias do
problema que fagam uso da informag&o dada.

Geramente escolhem uma estratégia
bascada em esguema elaborado de
estratégias do problema; usam a andlise de
meios e fins apenas como uma estratégia
sobressalente para manipular problemas
atipicos e incomuns.

FreqUentemente usam a andlise de meios e fins
COmo uma estratégia para manipular a maioria
dos problemas, as vezes, escolhem uma
estratégia baseada no conhecimento das
estratégias do problema.

Os esguemas contém muito conhecimento
de procedimento (procedural) sobre as
estratégias do problema relevantes ao
dominio.

Os esguemas contém relativamente pouco
conhecimento de procedimentos (procedural)
sobre as edtratégias dos problemas relevantes
ao dominio.

Figura 16 — Diferentes car acter isticas dos especialistas e novatos na resolucéo de problemas

Fonte: Sternberg (2000)

4.2 MENSURACAO DO NiVEL DE CONHECIMENTO

Nesta secéo sdo apresentadas formas para determinar as diferencas entre especialistas

e novatos. Num artigo publicado no European Journal of Operation Research, que servira de

base para este trabalho, Shanteau et al. (2002) langam luz sobre como essa mensuracéo pode

ser realizada. Existem duas grandes contribui¢fes desse artigo. Primeiro, € feito um resgate de

como é mensurado, até o momento, o nivel de conhecimento, e, segundo, é apresentado um
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novo modelo de identificacdo do especialista. Ser&o realizados, a seguir, breves relatos dos
modos considerados tradicionais de identificagéo de especializagéo.

Experiéncia — Em aguns estudos, os anos de experiéncia em trabalhos correlatos com o
assunto sdo utilizados como forma de revelar especiaizacdo. Participantes com muitos anos
de experiéncia sdo classificados como individuos especialistas e participantes com pouco

tempo de experiéncia so classificados como individuos novatos.

Certificacdo — Em algumas profissdes, individuos recebem alguma forma de certificado ou
titulo, como forma de refletir seus mnhecimentos. Esses titulos ou certificados podem ser

conferidos pela classe a que pertence o individuo, ou pela organizacéo da qual faz parte.

Aclamacdo Social - Um método utilizado por varios pesquisadores consiste em confiar a
identificacBo de um especiadista a pessoas que trabalham numa determinada area. Aos

profissionais € questionado quem, dentre eles, pode ser considerado como detentor de

especializacéo.

Confianca na Consisténcia — Einhorn (1972, 1974) argumenta que o julgamento de um
individuo especialista deve ter consisténcia interna. Esta consisténcia pode ser definida como
“julgar de forma semelhante, através do tempo, casos que tenham como base 0os mesmos
estimulos’.

Confianca no Consenso — O mesmo autor argumenta que o consenso entre os individuos é
condicdo necessaria para determinar especializacdo, acreditando que individuos com essa

caracteristica num determinado campo consensualizam entre si.
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Habilidade de Discriminagdo — Alguns autores apontaram que a habilidade para realizar
refinadas discriminacbes entre casos similares, mas ndo equivaentes, pode definir o

especidista, 0 qual deve perceber diferencas substanciais onde novatos ndo percebem.

Caracteristicas Comportamentais — Pesguisadores como Abdolmohammadi e Shanteau
(1992) e Shanteau (1999) descobriram que auditores especialistas possuiam agumas
caracteristicas comportamentais em comum. Os autores chegaram a propor que, devido a
estas caracteristicas em comum, poderia ser desenvolvido um “perfil” dos individuos
especialistas.

Testes de Conhecimento — Em estudos de resolucéo de problemas ou jogos, especialistas
podem ser identificados com base em testes de conhecimento. Segundo Shanteau (2002), é
evidente que conhecimento sobre uma determinada redlidade € pré-requisito para
especializacdo, mas, por outro lado, somente o conhecimento sobre uma determinada

realidade ndo é condicdo suficiente paratal.

Criacgéo de Individuos Com Alto Nivel de Conhecimento — Em determinados contextos, é
possivel que especialistas sejam “criados’ através de um extenso treinamento realizado pelos
pesquisadores. Essa abordagem tem duas vantagens, primeiro, o desenvolvimento da
especializacdo pode ser estudado longitudinalmente e, ainda, o conhecimento € apreendido

sob o controle direto dos pesquisadores.

Segundo Shanteau et al. (2002), todos os procedimentos anteriores possuem alguns
pontos falhos. Por esse motivo, 0s autores propuseram uma nova abordagem para mensurar a
especializacdo, fundamentados nos elementos discriminagéo, proposta por Hammond (1996),
e consisténcia, utilizada por Einhorn (1974). Discriminacéo, a marca maior do individuo com
ato nivel de conhecimento, refere-se a habilidade de diferenciar entre casos similares, mas
ndo idénticos. Consisténcia pode ser exemplificado da seguinte forma: se aguém ndo

consegue repetir seu julgamento numa situacdo similar, entdo este ndo pode ser considerado
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como especialista. Quando ndo h& esta repeticdo, pode-se afirmar que o individuo possui

| nconsisténcia.

Weiss e Shanteau combinaram, entdo, discriminacdo e consisténcia como uma
proporcéo e denominaram o indice resultante de CWS. A letra“C” foi usada como um tributo
a Cochran, que, em 1943 sugeriu 0 uso da proporcao das variancias para mensurar a qualidade
do instrumento de respostas; a letra “W” refere-se aWeisse aletra“S’, a Shanteau. Cochran
(1943) argumentou que um instrumento deve permitir aos participantes expressar as diferentes

percepgdes entre estimul os de uma maneira consistente.

CWS = Discriminacao
Inconsisténcia

O indice CWS supbe que, quanto maior a discriminacdo e maior consisténcia das
respostas, maior sera o indice, portanto, o respondente sera considerado como detentor de um
maior nivel de conhecimento. Um ponto lembrado pelos autores € que 0 uso da proporcéo €
descritiva, ndo inferencial, isto ¢, CWS é mais qualitativo do que quantitativo. Como nado
existem comparagOes estatisticas entre dois indices, ndo pode ser determinado o nivel de
significancia. CWS ¢é utilizado para determinar se um individuo possui mais (alto valor) ou

menos (baixo valor) conhecimento.

O método somente pode ser utilizado com a suplementacdo de outras abordagens,
como, por exemplo, aclamacdo social. N& se pode utilizar o méodo de maneira aleatoria,
uma vez que deve haver uma separagéo prévia do conjunto de pessoas que ira participar da
aplicacdo do método CWS. Na verdade, o que se nota € que 0 método serve para comprovar

matemati camente outros métodos previamente estabel ecidos.

E possivel, em alguns casos, que o méodo CWS produza atos valores para novatos

gue procedam de modo consistente, embora com a resposta incorreta.
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5. MODEL O DE PESQUISA

O objetivo deste capitulo € descrever 0 modelo de pesquisa adotado neste estudo. S&o
apresentadas as variavels do modelo, e suas inter-relactes e as hipoteses estabelecidas. O

model o de pesquisa proposto pode ser visualizado na Figura 17 a seguir.

Nivel de Nivel de Resultado da
Conhecimento Complexidade Decisao
do decisor _
Mais Simples Auto-
conhecimento X confianga
M enos Complexa excessiva
conhecimento
Lo, Tarefa Decisoria c
Processamento da g onsenso
Informacéo
Estraiégia de Qualidade da
decisio informag&o
compensatoria
, . Alta
Estrgteglade X —
decisdo nao Baixa Consisténcia

compensatoria

Figura 17 — M odelo de pesquisa proposto

Fonte: desenvolvido pelo autor
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O delineamento escolhido foi 0 experimental por ser considerado o mais adequado
para estudar as varidveis no modelo de pesquisa proposto. O nivel de conhecimento do
decisor sera uma variavel independente, previamente estabelecida, assim como a qualidade da
informac&o e a complexidade da tarefa, que foram definidas durante a montagem das tarefas
decisorias utilizadas durante o experimento. As variaveis dependentes sd0 0 comportamento

do decisor quanto ao processamento da informagao e os resultados da deciséo.

As edtratégias de decisdo sdo mensuradas a partir da quantidade de informacéo
utilizada e da forma de utilizagdo, enquanto que os resultados da decisdo sdo medidos a partir

das diferencas entre os individuos nas suas escol has.

As varidveis dependentes do estudo sdo os resultados da decisdo e baseiamse no
trabalho de Fisher et al. (2003), que medem o impacto da disponibilizacdo de informactes
com maior qualidade para a tomada de decisdo. As trés medidas sdo autoconfianca excessiva
(mede a auséncia do impacto pela insercéo de informagéo com maior qualidade no processo);
consenso (mede o rivel do acordo na escolha com a inser¢do de informagdes com maior
qualidade); consisténcia (mede o grau em que a ordem das alternativas ndo é afetada pela

insercao de informagdes com maior qualidade).

Autoconfianga excessiva e consenso consideram mudancas na alternativa escolhida,
enquanto consisténcia considera variagdo no ordenamento das mesmas. Num primeiro
momento, € apresentada a forma de célculo proposta pelos autores e, na sequiéncia, 0 guste
realizado para este trabal ho.

Autoconfianca excessiva € a proporcao de individuos num grupo que escolheu como a
melhor uma determinada alternativa na tarefa 1 (neste estudo, informacdo com baixa
qualidade) comparado com a proporcdo de pessoas na tarefa 2 (informagdo com dta
gualidade) que escolheram a mesma alternativa. Significa que se espera uma variagéo desta
aternativa com a inclusdo de informacdo com maior qualidade. A falta de autoconfianca,
neste caso exagerada, indica que os decisores estéo considerando a inclusdo de informacoes

de mais ata qualidade e que, portanto, modificam a escolhafinal.

Consenso é similar a autoconfianga excessiva no que se refere a comparar a proporgao
de pessoas de dois grupos na escolha de uma alternativa. Consenso difere de autoconfianca
excessiva, Vvisto que a aternativa pode ser modificada da tarefa 1 para a tarefa 2, mas a

modificacdo podera se dar para diferentes alternativas, ou seja, para diferentes diregoes.
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Portanto, autoconfianca excessiva por s sO ndo permite mensurar por completo o impacto do
aumento da qualidade da informagdo. Percebe-se que autoconfianca excessiva e consenso
podem ser colocados numa relagdo hierdrquica entre um e outro. Por exemplo, consenso

somente pode ser considerado apos a exclusdo do excesso de autoconfianca ser estabel ecida.

Segundo Fisher et al. (2003), consisténcia decisoria refere-se ao ordenamento das
aternativas e ndo simplesmente a escolha de uma delas. Alta consisténcia denota que os
decisores da tarefa 1 (neste estudo, informacdo com baixa qualidade) e da tarefa 2
(informag&o com alta qualidade) ordenam as alternativas de forma similar, o que indica afalta
de utilizagdo ou auséncia de impacto dainformacdo de alta qualidade.

A Figura 18 demonstra os valores ideais esperados na mensuragdo do impacto da

qualidade da informacéo.

Medida |deal Implicagdo

Autoconfianca excessiva Baixa Informacdo de mais ata
qualidade utilizada -
escolha diferente da anterior

Consenso Alto Informacdo de mais ata
gualidade nd modifica o
nivel do acordo

Consisténcia Baixa Informacdo de mais ata
gualidade foi utilizada —

variou o ordenamento

Figura 18 — Valores considerados ideais na mensuracdo do impacto da qualidade das
infor mactes
Fonte: Fisher et al. (2003)

Para o caculo de autoconfianca excessiva, utiliza-se o teste do qui-quadrado (.?), que
serve para testar a homogeneidade de proporcdes, utilizado por Fisher et al. (2003) para

verificar autoconfianga e consenso.

A seguir, sBo exemplificados graficamente os testes realizados no resultado das
decisdes do experimento, com o propésito de melhor explicitar a mensuragdo e a valoracéo

das variaveis dependentes..

Considerando a insercdo de informacéo de maior qualidade, procurase observar se
esta influenciou a decisdo do individuo, através da variacdo na escolha de determinada
aternativa, neste caso a dternativa X.
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O Alternativa X Demais alternativas

25
g 20 19
S 20
=
2 15
3

10 6
g 5
E 5
S
Z -

0 .

Tarefal Tarefa 2

Figura 19 — Exemplo de variagdo na propor¢ao dos decisores qgue mudaram a decisdo com a
inser¢do de informagdo com maior qualidade

Fonte: desenvolvido pelo autor

O que deve ser observado na Figura 19 é a variagdo que ocorreu com uma alternativa
especifica, aguela que ficou 0 maior nimero de vezes melhor colocada na tarefa 1 comparado
ao numero de vezes que esta ficou melhor colocada na tarefa 2, com ainsercéo de informacéo
de maior qualidade.

A hipétese nula neste caso € de que ndo h4 diferenca nas duas proporgdes, Ho: p1 = p2.
Caso se comprove que houve uma diferenca nas proporgcdes com a insercéo de informacéo

com maior qualidade, conclui-se pela baixa autoconfianca excessiva do decisor.

Para o célculo do consenso, utiliza-se o resultado da escolha da alternativa considerada
a melhor na tarefa 1, contrapondo-se a escolha na tarefa 2 com a insercdo de informagdo de

maior qualidade. A Figura 20, a seguir, ilustra a verificagdo desta relaco.

NUmero de individuos

Tarefal Tarefa2

Figura 20 — Exemplo de posi¢éo de deter minada alter nativa nas duastar efas

Fonte: desenvolvido pelo autor
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Utiliza-se neste caso também o teste qui-quadrado (.?), e novamente a hipétese nula é
Ho: p1 = p2, OU Sga, testa-se a hipotese de que as escolhas foram diferentes com a insercdo de
informagdes com mais ata qualidade. No caso de consenso, o idea € que p; = pe, OU Sga, 0S
decisores possuem consenso ndo importando a variagéo da qualidade da informacéo acerca
das alternativas. Nao est4 se avaliando qual alternativa foi escolhida, mas sm se houve
consenso na escolha desta ou destas, visto que deverdo ser diferentes da primeira para a

segunda escolha.

Para testar consisténcia, segundo Fisher et al. (2003), utiliza-se a correlacéo, para
verificar se ha correlacdo entre o ranqueamento estabelecido entre todas as alternativas com
informagdes de baixa qualidade e informagbes com ata qualidade. A forca de uma relacéo
entre duas variaveis em uma populacdo é geramente medida pelo coeficiente de correlacéo
“r”, cujos valores abrangem desde —1 para correlacdo negativa perfeita, até +1 para a
correlacdo positiva perfeita. No presente estudo, toma-se 0 ordenamento estabelecido para as
aternativas na decisdo com informagoes de baixa qualidade e o ordenamento das alternativas
com informagdes com alta qualidade e, através da observacdo desses ordenamentos e sua

comparacao, € estabelecido o coeficiente de correlago.

O ideal neste caso € que a correlacdo segja baixa, visto que, com a inclusdo de
informacdo de maior qualidade, o ordenamento das aternativas devera modificar, perfazendo
uma baixa correlacdo (Fisher et al., 2003).

Resumidamente, pode-se afirmar que autoconfianca excessiva verifica a utilizacéo da
informacdo de maior qualidade, que consenso mede em que direcdo os individuos de
determinado grupo modificam sua decisdo com relagdo a determinada informacdo, e que
consisténcia mede o nivel de homogeneidade do grupo de individuos com mais
conhecimentos e/ou individuos com mais conhecimentos. Autoconfianca excessiva € medida
apartir de umainformacgdo especifica (alta qualidade X baixa qualidade), consenso através da
variacdo da tarefa 1 para a tarefa 2 e consisténcia a partir do grupo de informagdes como um

todo e seu ordenamento.
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5.1 RELACIONAMENTO ENTRE AS VARIAVEIS

Nesta secéo, serdo apresentadas as inter-relagcdes propostas para 0 model o apresentado
na Figura 20, sendo que a operacionalizacdo dar-se-& no capitulo posterior. Serdo explicadas
as relaces entre as variaveis independentes e dependentes num primeiro momento, e, por

ultimo, arelagdo e influéncia das varidveis intervenientes.

Sdo classificadas como variaveis independentes a tarefa de decisdo, a qualidade das
informagdes e o nivel de conhecimento do decisor. A primeira foi dividida em tarefa smples
e tarefa complexa, enquanto que qualidade da informacéo foi dividida em informages com
ata qualidade e informacfes com baixa qualidade. Diante disso, as variaveis independentes,
tarefa e qualidade da informacéo, serdo compostas de quatro tipos. (1) tarefa complexa com
informac&o com alta qualidade, (2) tarefa complexa com informag&o com baixa qualidade; (3)
tarefa ssimples com informag&o com ata qualidade e (4) tarefa simples com informagdo com
baixa qualidade. O nivel de conhecimento do decisor esta dividido em individuo especializado
e individuos com mais conhecimento de acordo com o conhecimento dos individuos acerca do

assunto objeto da decisdo.

As varidveis dependentes podem ser caracterizadas como resultados da decisdo. Estes
sdo divididos em autoconfianca excessiva, consenso e consisténcia. Esses resultados sdo
mensurados a partir das escolhas realizadas pelos individuos decisores, individuos com mais

conhecimentos e individuos com mais conhecimentos, que serdo submetidos as tarefas.

A variavel interveniente no modelo € o processamento da informacdo, que esta
dividido em estratégia de decisdo compensatéria e estratégia de decisdo ndo-compensatoria.
Essas estratégias possuem como base de classificacdo o modo de proceder do decisor na

busca da informag&o para o processo de decisdo.

Estabelecendo as inter-relacbes do modelo, na Figura 21, pode-se observar que os
individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento foram submetidos
aos quatro tipos de tarefas decisorias e foi mensurado o resultado da sua decisdo. Estabel eceur
se diferencas entre os decisores a partir do seu nivel de conhecimento, relacionando-o com a

complexidade da tarefa e a qualidade da informacéo. A variavel interveniente foi mensurada
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com o intuito de explicar as diferencas na deciséo, pois é considerada como um influenciador

desse resultado.

Tarefal-—
Complexa e
informacdo com ata
qualidade.

I ndividuos com
mais
conhecimento

Tarefa 2—
Complexae
informagdo com baixa
qualidade.

Tarefa 3 —
Simplese informagdo
com alta qualidade.

Estratégia
Decisoria

Tarefa4-
Simplese informagéo
com baixa qualidade.

I ndividuos com
menos

conhecimento

Figura 21 —Inter-relacéo entre variaveis do modelo de pesquisa

Fonte: desenvolvido pelo autor
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5.2 HIPOTESES

As hipoteses de pesguisa, sintetizadas no Figura 22, procuram estabelecer um
relacionamento entre diferencas individuais, processamento da informacéo e resultado da

deciso.

Hipdtese 1. Decisores com mais conhecimento possuem menor autoconfianga excessiva,
maior consenso e maior consisténcia no resultado da decisdo do que decisor es com menos
conhecimento. (Bedard et al., 1993; Fisher et a., 2003; Shanteau, 2002)

Hipdtese 2: Decisores com mais conhecimento se utilizam mais de estratégias néo-
compensatérias para chegar a escolha do que decisores com menos conhecimento.
(Bedard et al., 1993)

Hipdtese 3: A capacidade de discriminacdo do individuos com mais conhecimento
aumenta com o incremento do nivel de complexidade da tarefa decisoria. (Chase e Simon,
1973; Shanteau et al., 2002 )

Hipotese 4: Decisores com mais conhecimento cometem menor ndmer o de transgr essoes
na atribuicdo de pesos nos critérios do que decisores com menos conhecimento. (Bedard
et al., 1993)

Hipdtese 5: Individuos com mais conhecimento realizam as tarefas em menor tempo e
com menor numero de passos. (Hong e Liu, 2003)

Figura 22 — Hipoteses de pesquisa
Fonte: desenvolvido pelo autor
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6 METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo, apresenta-se 0 desenho da pesquisa, os instrumentos de medida e
coleta de dados e as etapas da pesquisa.

A pesguisa caracteriza-se como um delineamento experimental complexo, Cozbi
(2003), no qual os pesquisadores manipulam mais de uma variavel independente num anico
experimento. Segundo o autor, este tipo de delineamento experimental aproxima-se mais das
condicdes do mundo real, em que as variaveis independentes ndo existem isoladamente. Esta
pesquisa pode ser classificada, segundo o mesmo autor, como Delineamento Fatorial com
Variaveis Manipuladas e ndo- Manipuladas. delineamentos VI x VS (Variaveis Independentes
versus Variaveis de Sujeito). Estes delineamentos permitem que os pesguisadores investiguem
como diferentes tipos de individuos (sujeitos) respondem a mesma variavel manipulada. A

Figura a seguir ilustra os procedimentos experimentais adotados.

Decisor com mais conhecimento

Decisor com menos conhecimento

Qualidade da Informagao :
AltaX Baixa

Condicéo da Tarefa:

Simples X Complexa

Figura 23 — Ddlineamento fatorial VI x VS aplicado a pesquisa
Fonte: desenvolvido pelo autor
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6.1 DESENHO DA PESQUISA

Nesta secdo, sdo explicitados a tarefa, os sujeitos do experimento, o desenho

experimental e o controle do mesmo.

6.1.1 Desenvolvimento e validacdo datarefa

A tarefa experimental consiste na escolha de carros, uma tarefa decisoria que possui
como alternativas automoveis de uso pessoal e como atributos, as caracteristicas destes. A
decisdo serd tomada com base nesses atributos e serd solicitado a cada decisor escolher o
melhor e também um ordenamento na escolha, classificando as aternativas em ordem

decrescente. A escolha serd auxiliada por um Sistema de Apoio a Deciséo.

Uma tarefa composta por um rol de aternativas as quais estdo relacionadas
caracteristicas relevantes — os atributos - que sdo levados em consideragdo no momento da
escolha, possui um nivel de estruturacdo suficiente para estudar o processo envolvido na
selecdo de informagBes e decisdo por parte de individuos. A utilizagdo de tarefas com
multiatributos pode ser encontrada em trabalhos anteriores que se propuseram a estudar o
processo decisorio. Fisher et al. (2003), Chengalur-Smith et al. (1999) sdo alguns exemplos.
Neste trabalho sera utilizada uma tarefa decisoria utilizando o metodologia multicritério

adaptada para os propositos dessa pesquisa, conforme serd explicitado na sequiéncia.

A elaboracdo da tarefa pode ser dividida em duas fases. a primeira diz respeito a
construcdo das alternativas e dos atributos e a segunda fase refere-se a confecgdo e validacéo

de um Sistema de Apoio a Decisdo paraauxiliar na resolucéo da tarefa.
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6.1.1.1 Construcdo das alternativas e atributos

O processo decisorio privilegia a fase de decisdo do modelo de Simon (1960),
enfocando a comparacdo entre alternativas. Quanto a fase de inteligéncia, a tarefa prevé
informagdes sobre um elenco finito de carros, no que se refere a fase de concepcao ou geracéo
de aternativas, natarefa decisoria pode-se somente excluir alternativas. Esta simplificacdo foi

introduzida para facilitar a operacionalizagdo e o controle do experimento.

A tarefa de decisdo consistiu na escolha de um carro para aquisicdo. As aternativas
s80 modelos de carros e os critérios sdo as suas caracteristicas, consideradas relevantes no
momento da escolha. Os critérios foram definidos com base em revistas especializadas, a
partir de contatos com individuos com mais conhecimentos no negdcio e, principamente, a
partir de uma pesquisa encomendada pela Unido da Agroindistria Canavieira de Sdo Paulo e
realizada pela IBOPE Solution em 2002, na qual foram indicados 16 itens relevantes na
escolha de um carro. Na construcdo da tarefa, foram utilizados os seis critérios mais
relevantes. preco do carro; economia de combustivel; conforto; marca; desempenho do carro e
custo de manutencdo, que foram denominados da seguinte forma: preco; consumo; conforto;

marca; desempenho e manutencao.

Esses seis critérios de escolha de um carro abrangem a proporgdo de 66%, ou dois
tercos de todos os itens ou critérios citados pelos entrevistados, e também sdo aqueles

constantes de revistas especializadas como relevantes na escol ha.

Foram colocados como alternativas carros populares fabricados e disponiveis no
Brasil. A escolha nesse modelo se baseou no fato de que este € 0 modelo mais simples, visto
gue os demais tendem a maior sofisticacéo, correndo-se maior risco de desconhecimento por
parte dos decisores e também por ser este modelo (1000 cn? de cilindrada) responsavel por
57,3% das vendas totais de carros no Brasil no ano de 2004. Num primeiro momento, foram
mapeados todos os carros considerados populares, obtendo-se um total de 29 modelos 1.0
(1000 cnt de cilindrada) em julho de 2004. Este nimero é muito elevado para verificar
preferéncias de tomadores de decisdo, devido a capacidade restrita de processamento de

informacdo que os individuos tém e que limita a sua racionalidade. Optou-se, entéo, por
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escolher 0 mais bésico de cada modelo encontrado. Por exemplo, entre Gol Special, Gol Plus
e Gol City, optouse pelo Gol City por ser este o mais basico do modelo Gol. Desta forma,
sobraram 9 modelos de carros e, a partir de um sorteio, foram eliminados 1 ou 5, conforme o
caso, pois havia a necessidade de estabelecer uma relacéo entre 0 nimero de alternativas e o

numero de critérios para definir o nivel de complexidade da tarefa.

Baseado no trabalho de Chengalur-Smith et al.(1999), nesta pesquisa foi considerada
como uma tarefa smples aquela que compreende um relacionamentos de atributos e
alternativas com vinte e quatro células numa matriz. Foi considerada uma tarefa complexa
aguela com quarenta e oito células. Nesse caso, houve um aumento no nimero de células em
100%, o que significa que, em termos de nivel de complexidade, houve uma preocupagdo em
diferenciar as tarefas de modo a colocar esta diferenca em evidéncia. Esse conceito de
complexidade baseado na quantidade de relagdes foi considerado mais facilmente

operacionalizavel numa tarefa experimental.

A partir da definicdo do nimero de células e considerando que o0 nimero de critérios ja
estava estabelecido (seis), 0 niUmero de alternativas foi definido em quatro para tarefa smples

(24 células) e aito paratarefa complexa (48 células).

Quanto a qualidade da informac&o, na tarefa da pesquisa foi utilizada a dimensdo
completeza da informacdo que, segundo a classificagdo de Pipino et al. (2002), refere-se a
extensdo em que a informagdo esta livre de erro e € suficiente em termos de quantidade para
solucionar atarefa decisoria. Bettman et al. (1998) definem completeza da informacdo como a
relacéo completa das informactes que deverdo ser consideradas na decisdo. Como informacao
completa e, consequientemente, de alta qualidade, foi definido que todos os critérios relevantes
seriam postos a disposicdo do decisor. Para a informacdo de baixa qualidade, foi definida a
exclusdo de uma informacdo ou critério relevante e ainclusdo de um critério irrelevante. Essa
tltima inclusdo se justifica para evitar um viés por parte do decisor, 0 que sera explicitado na

secdo controle experimental .

Para caracterizar informag&o de baixa qualidade, foi excluido o segundo critério mais
relevante para a escolha de um carro — consumo - e foi incluido um critério totalmente
irrelevante, ndo citado em nenhuma publicacéo como relevante no momento de escolha de um
carro, quefoi - data de langamento do modelo no Brasil. Essa informacéo é irrelevante devido

as caracteristicas da realidade brasileira, onde ndo é comum existir curtos ciclos de vida de
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um modelo, excetuando casos muito especificos ou séries especiais. O mais comum no Brasil

€ gue um modelo sofra apenas pequenos ajustes e continue no mercado por periodos longos.

Caso os modelos fossem subgtituidos rapidamente, uma data de lancamento mais antiga

denotaria a proximidade do final de um ciclo, perdendo valor no mercado.

Para definir os modelos de carros, ou aternativas, foi realizado um sorteio, onde

compuseram a tarefa ssmples os seguintes modelos: Mille Fire, Corsa, Gol City e Fiesta. A

tarefa complexa ficou composta dos modelos. Mille Fire, Clio, Fiesta, Corsa, Peugeot 206,

Celta, Gol Ci

ty e Palio.

Os critérios foram definidos com base em dados reais, obtidos através de revistas

especializadas, revendas de veiculos, paginas eetrénicas da INTERNET e individuos com

mais conhecimentos na area.

A partir das consultas acima e do sorteio, as tarefas foram compostas segundo a Figura

24 a seguir.

Tarefa ssimples com infor macéo de qualidade baixa

Critérios/ | Marca Manutencéo | Desempenho | Conforto Preco Lancamento
Alternativas no Brasil
MilleFire |Fiat R$449,36 |148,7 Km/h | Subjetivo R$17.560,00| 01/1983
Corsa Chevrolet |R$634,36 |146,3 Km/h | Subjetivo R$24.420,00| 02/1994

Gol City Volkswagen| R$430,09 |149,4 Km/h | Subjetivo R$18.839,00| 03/1980
Fiesta Ford R$488,00 |141,6 Km/h |Subjetivo R$23.390,00| 02/1995
Tarefa ssimples com informacao de qualidade alta

Critérios/ |Marca Consumo |Manutencdo | Desempenho | Conforto Preco
Alternativas

MilleFire |Fiat 15,20 Km/l | R$449,36 148,7 Km/h | Subjetivo R$17.560,00
Corsa Chevrolet | 12,60 Km/l | R$634,36 146,3 Km/h | Subjetivo R$24.420,00
Gol City Volkswagen| 12,50 Km/l |R$430,09 |149,4 Km/h | Subjetivo R$18.839,00
Fiesta Ford 12,15 Km/l |R$488,00 |141,6 Km/h | Subjetivo R$23.390,00
Tarefa complexa com infor macéo de qualidade baixa

Critérios/ |Marca Manutencéo | Desempenho | Conforto Preco Lancamento
Alternativas no Brasil
MilleFire |Fiat R$449,36 |148,7 Km/h | Subjetivo R$17.560,00| 01/1983
Clio Renault R$729,42 |150,9 Km/h |Subjetivo R$23.690,00| 11/1996
Fiesta Ford R$ 488,00 |141,6 Km/h | Subjetivo R$23.390,00| 02/1995
Corsa Chevrolet | R$634,36 |146,3 Km/h |Subjetivo R$24.420,00| 02/1994
Peugeot 206 | Peugeot R$727,78 |159,0 Km/h |Subjetivo R$25.350,00| 03/1999
Celta Chevrolet | R$615,62 |149,4 Km/h |Subjetivo R$20.630,00| 06/2000

Gol City Volkswagen| R$ 430,09 |149,4 Km/h | Subjetivo R$18.839,00| 03/1980
Palio Fiat R$628,18 |146,2 Km/h | Subjetivo R$22.890,00| 04/1996




91

Tarefa complexa com informacéo de qualidade alta

Critérios/ |Marca Consumo |Manutencdo | Desempenho | Conforto Preco
Alternativas

MilleFire |Fiat 15,20 Km/l | R$449,36 148,7 Km/h | Subjetivo R$17.560,00
Clio Renault 10,95 Km/l |R$729,42 150,9 Km/h | Subjetivo R$23.690,00
Fiesta Ford 12,15 Km/l |R$488,00 |141,6 Km/h | Subjetivo R$23.390,00
Corsa Chevrolet | 12,60 Km/l | R$634,36 146,3 Km/h | Subjetivo R$24.420,00
Peugeot 206 | Peugeot 15,05 Km/l |R$727,78 159,0 Km/h | Subjetivo R$25.350,00
Cedlta Chevrolet | 13,45 Km/l |R$615,62 149,4 Km/h | Subjetivo R$20.630,00
Gol City Volkswagen| 12,50 Km/l |R$ 430,09 |149,4 Km/h | Subjetivo R$18.839,00
Palio Fiat 13,85 Km/l |R$628,18 146,2 Km/h | Subjetivo R$22.890,00

Figura 24 — Tarefas decisérias da pesquisa

Fonte: desenvolvido pelo autor

O critério preco foi obtido nos sites das montadoras, considerando o preco sem o frete,
visto que a pesquisa poderia ser realizada em cidades diferentes. O critério consumo, dado em
quildmetros por litro de combustivel, foi obtido em revistas especializadas que realizam testes
com os veiculos, adotando-se a média entre 0 consumo na cidade e em rodovias. O critério
conforto € um item subjetivo e foi solicitado ao entrevistado se posicionar frente a ele
segundo sua percepcdo. O critério marca é informado junto com o modelo em todos os carros
constantes da lista de aternativas. O critério manutencdo foi obtido junto a revendas,
utilizando para isso o vaor de aquisicdo de pegas de desgaste natural nos primeiros 30.000
guildémetros de uso do carro, utilizando para isso 0 manual de manutencdo do veiculo. Os
valores sd0 de pecas originais. Como critério desempenho, definiu-se a velocidade maxima

gue o carro atinge, e as informagdes foram obtidas em revistas especializadas.

A ordem em que aparecem as alternativas e os critérios na Figura 27 é aguela que o
decisor recebeu no momento da decisdo. A ordem foi sorteada para evitar contaminagéo em

funcéo da preferéncia do pesquisador.
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6.1.1.2 Interface do Sistema de Apoio a Deciséo Decisor

Para a execucdo da pesguisa, foi necesséria a elaboracdo de um software especifico,
denominado de Decisor. O modelo matematico subjacente € baseado no método multicritério,
com uma ponderacdo entre os pesos dados entre os critérios, por exemplo preco versus
manutencdo, e dentro dos proprios critérios, por exemplo prego do modelo A versus preco do
modelo B. No sistema Decisor, a metodol ogia multicritério foi adaptada para a observacéo de
alguns vieses dos decisores. O sistema possui a dupla funcéo de apoiar os individuos na tarefa
de decisdo multicritério e de auxiliar 0 pesquisador no mapeamento do processo decisorio. O
mapeamento dos acessos computacionais (0gs), ou sga, da gravacdo dos movimentos e
acessos realizados pelos decisores so € possivel pelo desenvolvimento de um software proprio

ou através da aguisicdo de codigos-fonte de outro.

Com base nas duas finalidades, o sistema possui duas versdes, uma para o pesquisador
e outra destinada ao tomador de decisdo. A diferenca basica das duas versdes é que na versao
do tomador de deciso, ndo € admitida a insercdo de novas aternativas € novos critérios,
evitando assim a alteracdo da configuracdo do problema definida pelo pesquisador.

O software Decisor 1.0 foi desenvolvido com a ferramenta Delphi 7 para ser
executado em ambientes Microsoft Windows. O mesmo ndo requer ato poder de
processamento, funcionando satisfatoriamente a partir de maguinas Pentium |l com 32 MB
de memoria RAM. O software néo precisa ser instalado no computador. Deve-se trabalhar
com ele executando diretamente o arquivo Decisor.exe ou Entrevistado.exe. N&o é gravada
nenhuma informag&o no Registro do Windows nem copiado arquivo algum para pastas do
sistema operacional. O Unico arquivo gerado € o log.txt, criado ha mesma pasta do arquivo
Entrevistado.exe, e somente na execucdo do mesmo. O software trabalha unicamente com

arquivos, aceitando model os pré-criados no préprio Decisor, com extensdo .dec.

Antes de iniciar o processo experimental, foi realizada a validagdo do sistema Decisor
com alunos de cursos de graduacdo. A partir dos resultados dessa validacdo (Lobler et al..,
2004), foram realizados gjustes para aplicacéo da pesquisa propriamente dita. Essa validagdo

serd apresentada na proxima secéo.
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A seguir, sBo descritas as funcionaidades, as telas e 0 modo de operacéo do SAD
multicritério Decisor, iniciando pela apresentacdo das diversas telas que o usuario utiliza para

auxiliar sua decis3o.

Decizor - Madulo Entrevista M=l E3
Arquivo Ajuda

S C @l s

Alternativas | Eritériu:usl I atriz Alternativaz x Eritérinsl Walares / Eritériu:ul Grafico Esu:-:uresl Grafico F'ilhal Gr 4 I *I

MNarme | Hahiltadn | Descrican |
Mile Fire Carro marca FIAT.

Falio Fire Carro marca FIAT.

ol Special Carma marca YOLESWAGEM.

Carma marca REMALILT.
Carma marca GEMERAL MOTORS.

Clia Authentique
Corza Clazsic

Celta Hatch Carro marca GEMERAL MOTORS.
Fiesta Street Hatch Carro marca FORD.

Ford Ka Carro marca FORD.

Siena Fire Carro marca FIAT.

(< (<] [<] (<] [<] [<] [<] [<] [<]

Figura25 —Telainicial do sistema Decisor
Fonte: sistema desenvolvido para a pesquisa

A Figura 25 apresenta a tela inicial do sistema Decisor. Pode-se observar que o
sistema opera com janelas, aternativas, critérios, matriz aternativas x critérios, valores X

critério, gréfico escores, gréfico pilha e grafico dominancia.

Nestatelainicial, o usuério pode observar as aternativas que compdem a problemética
de decisdo proposta e também pode desabilita las ou habilita-las. Esta fungdo foi incluida para
atender a estratégia de decisdo fundada na eliminacdo por aspectos por parte do tomador de
decisdo, na qual o decisor rejeita todas as aternativas com aspectos que ndo satisfazem um
minimo aceitavel, inicia com o atributo mais relevante e escolhe uma das aternativas
remanescentes (HARTE et al., 1994).

A forma de atribuicdo de pesos do método multicritério adotada neste trabalho,
conforme explicitado adiante, foi escolhida por se tratar de uma forma direta, sendo assim, de
mais fécil entendimento por parte do usuario do sistema, pois, 0 mesmo deve ser auto-

explicativo para que o usuario possa interagir diretamente com o0 mesmo.
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Decisor - Mddulo Entrevizta

Aquivo  Ajuda

S0 @8

Alternativas  Criterios | Matriz Altemnativas « Critgrios I Valores ¢ Critério I Grafico Excores | Grafico Filha | Grafico Domindncia

Marme | Tipa |Peso (%] | Tipada .. # |Descrigo
tarca Maminal 20,00 Fixo Refere-se an fabricante do carra, ou montadora, ou ainda pode ser considerado cc
marca do carro.

i anuten;do MHumérico 10,00 Fixo Refere-za ao valor de repozigio de pecas onginais que sofrem desgaste natural ne
primeirog 30000 quildnetras de uso do cara. Walor no sistema @ dado em reais.

Dezempenhio Mumérico 15.00 Refere-ze & velocidade méxima que o carro atinge, no sistema é dado em quildmet
hora.

| Confarto M arminal 20,00 Fixo Fiefere-se a sencio de bem estar proporcionada pelo camo. E um item totalmente
zubjetivia; ndo possul valor numérico.

Preco MHumérico 30,00 Fiso Fefere-ge an valor desembolzado para aguisicdo do caro, modelo basico, sem fret

Langamenta no Brasil MHarinal 5,00 Variavel Refere-za a data em que o modela do carre foi langada no Brasil. Demonstriando o
&M qQUE O MESMO S8 BNCONtra No mercado.

Figura 26 — Pagina critérios para atribuicdo de pesos aos critérios do sistema
Fonte: sistema desenvolvido para a pesquisa

No sistema Decisor, as taxas de substituicdo foram denominadas de peso dos critérios.
O sistema apresenta na pagina critérios (Figura 26) campos onde o usuario atribui valores
entre 0 e 100%, determinando ali a importancia relativa de cada critério. A soma desses

critérios deve totalizar 100%.

Este procedimento também foi adotado por Borenstein (1997), o qual afirma que uma
vez 0s pesos sendo definidos interativamente com auxilio do sistema, podem ser dispensados
0s métodos mateméticos de dificil compreensdo por parte do tomador de decisdo. Esse
método denomina-se balanceamento de pesos, segundo classificacdo proposta por Ensslin et
al. (2001). O decisor raciocina de forma a estabelecer a relagdo entre um critério e outro

através do que os autores definem como um “salto”.

A funcdo de valor pode ser vista como uma ferramenta aceita pelos tomadores de
decisdo para auxiliar na articulacdo de suas preferéncias (KEENEY e RAIFFA, 1976).
Segundo Ensdlin et a. (2001), ela € usada para ordenar aintensidade de preferéncia (diferenca
de atratividade) entre pares de niveis de impacto ou acOes potenciais. Assim, ela deve ser
construida para um tomador de decisdo, ou grupo de decisores, com o objetivo de avaliar as
acOes segundo um determinado ponto de vista. O sistema Decisor utilizara o método de
pontuacdo direta (direct rating), no qual solicita-se ao usuario quais 0s pesos atribuidos a cada

um dos critérios que representardo a importancia relativa dos mesmos.
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O método de pontuacdo direta prevé, na sua concepcdo, que sgja construido um
conjunto de niveis de impacto, ordenados preferencialmente, definindo o pior e o melhor
nivel. A esses dois niveis sdo associados dois valores que servirdo de ancora para a escala,
normalmente O e 100, respectivamente o pior e o melhor. Em seguida, os tomadores de

decisfo sdo convidados a expressar suas preferéncias em funcéo desses extremos.

Como uma das intengbes com o desenvolvimento de Decisor € observar o
comportamento dos individuos durante a tomada de decisdo, esses extremos ndo sdo definidos
a priori. Um dos objetivos do sistema € justamente verificar contradi¢cfes no comportamento
dos individuos e assim revelar a subjetividade do tomador de decisdo. O risco é a transgressao

de alguns axiomas como atransitividade e a consisténcia.

A tendéncia natural e esperada € de que sgjam observados dois tipos de
comportamento dependentes do critério. Na tarefa de decisdo utilizada, para o critério do tipo
preco, quanto menor melhor, numa curva de forma decrescente. Por outro lado, para o
consumo, que é dado em Km/l, quanto maior melhor, observando-se uma curva na forma

crescente.

De posse dos valores associados a cada agéo nos diversos critérios, € possivel agregar
as informactes através das taxas de substituicdo. O sistema opera levando em conta 0 peso

dos critérios (taxas de substituicéo) e aimportancia relativa destes (funcdes de valor).
Assim, afungdo pode ser apresentada como segue:
V(X) =W1.V1 (X) + Wa. V2(X) + ... + Wy. V(X), onde:
V =Valor global de cada alternativa.
W = Taxas de substituicéo.
V = Funcéo de valor (peso relativo).

A Figura 27 retrata a matriz onde os decisores deverdo inserir 0s pesos que atribuem
aos atributos de cada alternativa. Deve-se considerar que na Figura o decisor ja atuou e
acessou todas as células disponivels. Quando do inicio da tarefa decisoria, todos os vaores
encontravamse ocultos e foram sendo abertos de acordo com a vontade do usuario do

sistema.
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AR LR AL

Altemati\f’asl Critérins  Matnz Altemativas = Critérios | Walores / Erirériai Gréfico Escoresi Gréfico F'Hhal Gréfico Dominénciai

Altemnativa | Marca | Consuma | Marutengdo | Desempenho | Eonforta | Prego _J
Mille: Fire 20 25 25 10 i
Fiesta 5 5 2h 10 5
Carza 30 25 25 30
an a0 25 10 50

o
o

Figura 27 —Pégina Matriz Alternativas X Critérios do sistema

Fonte: sistema desenvolvido paraa pesguisa

Uma observacdo com relacdo ao método multicritério merece ser comentada nesta
parte do trabalho. O método prevé a adocéo de axiomas, que segundo Gomes et al. (2002) e
Roy e Bouyssou (1993), devem ser satisfeitos para a definicdo de uma familia coerente de
critérios. exaustividade, coeréncia entre preferéncias ou coesdo, e ndo redundancia. Esses
axiomas devem ser satisfeitos no estabelecimento de critérios e na atribuicdo de pesos pelos
individuos.

No axioma da exaustividade impde-se a necessidade de descrever o problema levando
em conta todos os aspectos relevantes. Segundo Roy e Bouyssou (1993), o axioma da
exaustividade implica em considerar como indiferentes duas alternativas que apresentam
desempenhos iguais em todos os critérios. Segundo Gomes et a. (2002), esse axioma é
atendido quando os critérios escolhidos estdo representando todos os atributos que devem ser
realmente considerados no problema. Para atender esse axioma, esta pesquisa valeuse de
critérios levantados em pesqguisa realizada anteriormente, e portanto, validados para o objeto
datarefa de deciséo proposta.

O axioma da ndo-redundancia obriga a excluir critérios que estgjam avaliando
caracteristicas ja avaliadas por outro critério. Na tarefa construida esse axioma foi respeitado,
pois nenhum dos critérios avalia caracteristica ja avaliada por outro. Bouyssou (1993) cita
ainda duas importantes qualidades de uma familia de critérios. legibilidade, isto é uma
familia deve conter um nimero suficientemente pequero de critérios de modo que 0 acesso a

informacdes intercritérios sgja facilitado na implementacdo de um procedimento de
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agregacao; operacionaidade, isto €, a familia deve ser considerada por todos os atores com

uma base para a continuidade do processo de apoio a decisao.

Coesdo obriga a correta andlise de quais S0 0s critérios de maximizacdo e quais os de
minimizagdo. Supde que se a alternativa al apresenta desempenhos iguais aos da alternativa
a2, excetuando-se o desempenho em um critério j em que al é melhor que a2, entdo al ndo
podera ser considerada pior que a aternativa a2, para todos os critérios.

Colocados os axiomas acima, deixa-se claro que ndo é interesse dessa pesquisa
questiona- los. Entretanto o axioma da coesdo podera ndo ser seguido na utilizagdo do sistema
Decisor, pois intencionalmente foi permitido ao usuario transgredi-lo. Isso ndo invalida o
sistema como um SAD, pois 0 usuério continua interagindo com 0 mesmo e possui 0 seu
processo de decisdo facilitado através de céalculos automaticos e visualizacdo da decisdo
através dos graficos. Outro atenuante € o fato de que o sistema, nesta pesquisa, Ndo serviu
para avaliar decisdbes como corretas ou incorretas, em nenhum momento do trabalho foi
avaliada a qualidade da decisdo, sendo que o foco foi no processo e assim deixouse aberto o

sistema para verificar transgressdes dos individuos durante esse processo.

Partindo-se do pressuposto de que os decisores podem ser menos racionais do que
efetivamente se espera, e se deixem levar por motivos ndo muito aparentes no momento de
dar pesos aos critérios, esta pesquisa previu a possibilidade de estudar os vieses que 0s

decisores por ventura pudessem ter no momento de atribuir pesos dentro dos critérios.

Bazerman (2004) argumenta que os individuos quando se comprometem com um
curso de acdo escolhido previamente partem para o que o0 mesmo define como escalada
irracional. Essa escalada, o autor define como o0 grau até o qual um individuo escaa
comprometimento com um curso de agcdo previamente selecionado até o ponto além daquele
gue um modelo racional de tomada de decisdes prescreveria. Neste trabalho pode-se supor
gue um individuo ap6s definir o modelo de carro como melhor, passa a transgredir regras de

coesdo e transitividade para que o carro escolhido sgja aguele decidido previamente.

Pereira e Fonseca (1997) argumentam que muito mais freqlentemente do que se
imagina, as decisdes cumprem fungdes do inconsciente ndo diretamente relacionadas com a
guestdo a ser decidida. Em consequiéncia disso, continuam os autores, em um grande nimero
de situagdes, ndo é possivel compreender o significado de uma decisdo sem uma avaliacéo
profunda da situacdo em que ela é tomada. Payne et al. (1993) tratam das decisdes “ menos do
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gue racionais’, comentando sobre inversdo de preferéncias, onde afirmam que os decisores
nem sempre decidem pela melhor aternativa, e que a escolha depende muito mais da forma
como a alternativa esta acessivel do que de fatores mais objetivos ou definidos como corretos.
Segundo os autores, 0 quanto um individuo gosta de determinada opcdo depende em grande

parte de como a mesma é apresentada.

Diante dos argumentos de que os individuos sGo menos racionais do que a teoria
prescritiva do processo decisorio preconizou, neste trabalho foi permitido que o individuo néo
seguisse a preferéncia estrita proposta nas aternativas constantes da tarefa decisoria. Essa
guebra na preferéncia foi denominada de transgressao.

Exemplificando transgressdo, pode-se utilizar os valores para velocidade que sdo
149,40, 148,70, 146,30, e 141,60, entdo 149,40 { 148,70 { 146,30 { 141,60. Deve-se supor
pontuacdo na mesma ordem, caso contrario ndo € possivel estabelecer uma relacdo de
dominancia, o que fere os principios da metodologia multicritério. Se a atribuicdo de pesos de
um decisor, for estabelecida como 149,40 { 146,30 { 141,60 { 148,70, demonstra uma

transgressao.

A seguir, sd0 apresentadas as paginas (telas) “valores X critério” e “gréficos’ gque se
destinam a auxiliar o usu&rio durante o processo decisorio. A primeira diz respeito a
visualizacdo, caso 0 usuario sinta necessidade, de todos os valores de um determinado critério
paratodas as alternativas. Nas paginas dos graficos, o usuario pode representar graficamente a
sua decisdo e verificar quais 0s pesos que estdo sendo dados a determinados critérios nas

diferentes aternativas.

A Figura 28 mostra a visualizac&o de todos os valores no critério preco para todas as
aternativas. Caso 0 usuario optar por alterar um peso ja atribuido, ele pode fazé-lo nesta

pagina sem a necessidade de voltar a pagina “matriz aternativas x critérios’.
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e C @ &

.ﬁ.lternativasl Erité[insl Matriz Alternativas » Critérins  Yalores / Critéria | Grafico Es:::me&l Grafico F'iIh_ErI Grafico Dominancis

5.

Ciritério Tipa Feso [%]
F'rEer:n: :! ! Murnérico ! a0
Descricio

Refere-ze an valor desembolzado para aquizsicdo do carro, modelo basico, sem frete,

L.f.lternatiua | Pesa [0 & 1002)| Valor e eschcan
Mille Fire 9000 1756000
Fiesta B0O0 2333000
Corza 5000 24.420.00
Gl City 8000 18.839.52

Figura 28 — Péagina auxiliar do sstema destinada a visualizagdo de todos os valores de um
critério

Fonte: sistema desenvolvido para a pesquisa

Na pégina “gréfico pilha’ € apresentado um tipo de grafico destinado a auxiliar o
tomador de decisdo a verificar, através de uma visualizacdo interativa, quanto esta sendo
ponderado em cada alternativa para cada critério. Nesse gréfico, o usuario pode visualizar
gual a alternativa escolhida por ele como a melhor e ainda pode verificar o porqué, pela

visualizago dos pesos ponderados através da funcdo matemética subjacente no sistema.

O sistema contém, ainda, os graficos escores e dominancia. NO primeiro, 0 uUsuério
pode visualizar os escores por critério individualizado, tendo uma idéia sobre qual o peso que
atribuiu, por exemplo, ao critério conforto aos vérios modelos de carro. No gréfico
dominéancia, ele pode visualizar, através de uma representacdo em linhas, qual a dominancia
estabel ecida pela comparacéo entre alternativas para cada critério. Nesse caso, 0 usuério pode
visualizar também, de maneira interativa, quais os critérios em que determinada alternativa
tem uma posi¢cdo superior e em quais, uma inferior.

O sistema Decisor, como ja descrito, devera auxiliar também no estudo do processo

decisorio do usuario para chegar a decisdo final. Este processo é mapeado através do registro
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automatico e da catalogacéo das acdes realizadas pelo tomador de decisdo para chegar a essa

decisdo. As acdes sdo mapeadas pel o sistema conforme a Figura 32 a seguir.

Horario do| Tempo |Cddigo | Descricdo

Comando

15:30:32 2:08 AE Abriu a pagina gréfico escores

15:32:40 2:00 AC Abriu apéginacritérios

15:34:40 CAP | Alterou o peso do critério Y'Y de 00 para 00

Figura 29 —M odelo de mapeamento do processo de escolha no sistema Decisor

Fonte: desenvolvido pelo autor

Com o mapeamento, é possivel verificar as diferencas na utilizacdo de informactes
acerca das alternativas. Segundo Westenberg e Koele (1994), a avaliagdo do processo que
leva a escolha é denominado de estratégia de decisdo, que se baseia em como os individuos
processam as informagdes disponiveis envolvendo alternativas com multiplos atributos que
carecem de julgamentos e escolha final. Esse processamento os autores denominaram de
processo cognitivo subjacente a decisdo. Harte et al. (1994) criaram uma metodologia para
verificar quantitativamente, através de uma matriz com dupla entrada, composta por
alternativas e critérios e da andlise da navegacéo, o comportamento do individuo no processo

decisorio.

6.1.1.3 Validacdo Pelo Usuério do Sistema de Apoio a Decisdo Decisor

Inicialmente testourse 0 sistema, através do calculo e controle manual dos inputs e
respectivos outputs, assegurando o correto funcionamento do modelo matematico subjacente.
A seguir realizou-se a avaliagdo do sistema Decisor, com auxilio de um questionario aplicado

apos a utilizacdo do sistema.

Sessenta tomadores de decisdo, alunos de Administracdo cursando a disciplina
Sistemas de Informagdo participaram do processo. O pesquisador apresentou, inicialmente,

uma breve introducdo sobre o modelo multicritério, principalmente o modelo conceitual
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adotado no sistema e, a seguir, sistema Decisor com suas telas. Essa apresentacéo foi
estruturada com o cuidado de n&o condicionar a avaliacdo do mesmo. Seguiu-se a leitura da
instrucéo padréo sobre a tarefa de decisdo e os procedimentos a seguir. Foi distribuido atodos

um extrato dessas instrucdes que serviram de guia durante o uso do sistema.

Apbs a utilizacdo do sistema e a decisdo final, 0s usuarios receberam o0 questiondrio

(ANEXO A) que serviu para avaliar o sistema Decisor e seu uso.

A solucéo do problema decisorio e as agOes dos usuarios durante o processo foram
gravadas em arquivo digital. O questiorério foi preenchido em papel. As trés fontes de
informagcdo receberam numeracdo previamente estabelecida para que fosse possivel

estabel ecer arelacdo entre os trés quando da andlise dos resultados.

Apresenta-se aqui a avaiacdo de Decisor, obtida a partir da andlise das informacfes
fornecidas pelos tomadores de decisdo (usuarios) no questionario aplicado apos a utilizacéo
do sistema, com a finalidade de verificar a percepcdo dos mesmos. Os resultados sdo
apresentados por item avaliado, numa escala de 1 a 5 quando se trata de avaliacdo
quantitativa, e a partir das observacdes e sugestfes fornecidas pelos usuarios nas questdes
abertas.

Tabela 1 - Avaliacdo do uso e da utilidade do sistema Decisor

Escala
Item avaliado 1 2 3 4 5
Decisdes mais rapidas e seguras 10 31 14 3 2
Retrata a forma de raciocinio 13 27 15 4 1
Decisdo mais confiavel 12 24 19 4 1
DecisOes mais féceis 16 22 19 2 1
Total 51 104 67 13 5

Fonte: dados da pesquisa

Natabela 1 visualiza-se a avaliagdo do usuario quanto ao uso e a utilidade do sistema
Decisor. Pode-se verificar que, de um modo geral, a avaliacdo é boa sendo que 65% das
respostas encontram-se nas escalas 1 e 2 (concordo plenamente e concordo em grande parte) e
ndo ha nenhum quesito, tomado isoladamente, que se destaca mais positiva ou negativamente.

Valores proximos ou acima de 70% foram julgados adequados na avaliagdo do sistema, do
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seu uso e da sua utilidade, tendo em vista o tipo de experiéncia prévia dos usuarios em

processos de escolha de carros e de uso de SAD.

Tabela 2— Avaliagédo dainterface do sistema Decisor

Escala

Item avaliado 1 2 3 4 5
O layout permite facil visualizagdo 21 27 8 1 3
Decisor apresenta facil acesso as variaveis 26 22 10 0 2
A alimentacéo dos valores é de facil execucdo 16 13 22 7 2
Os icones facilitam o deslocamento 24 23 9 3 1
Os gréficos apresentam as escolhas de forma clara 32 17 6 2 3
Em geral, Decisor € de f&cil utilizag@o. 20 26 8 5 1
N&o ha dificuldade na interface. 15 21 17 5 2
A matriz é de facil insercéo de valores 11 21 14 10 4
Total 165 | 170 A 33 18

Fonte: dados da pesquisa

A tabela 2 apresenta a avaliacdo da interface do sistema. Também nesse caso, numa

avaliacdo geral da interface, 70% responderam na escala 1 e 2, concordando com aspectos

positivos do sistema. Chamam a atencdo dois itens, “a dimentacéo dos valores é de fé&cil

execucao” e “amatriz é de facil insercdo de valores’. Para estes as avaiactes distribuiram-se

um pouco mais ao longo da escala, demonstrando gue a concordancia ndo é to ata quanto no

restante dos itens, podendo significar que o sistema necessita ser revisto no modo de insercéo

de valores. A avaliacdo destes dois pontos foi melhorada com a andlise Iéxica descrita a

seguir, na qual foram sintetizadas as observagdes escritas pel os usuarios acerca do sistema em

cada um dos itens avaliados.
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Tabela 3— Avaliacdo do sistema Decisor quanto a facilidade e compreensio

Escala

Item avaliado 1 2 3 4 5
E fécil aprender a operar com o sistema Decisor | 39 10 8 1 2
Decisor é facil de usar 32 19 5 2 2
Decisor € interativo 21 27 7 4 1
A linguagem e o vocabulério sdo facels. 36 16 4 2 2
As informacOes sobre critérios e dternativas| 18 28 11 2 2
atendem sua necessidade
O layout facilita a compreenséo. 22 24 11 2 1
A soma de 100% consegue retratar 0 peso| 28 18 10 2 1
relativo.
Diferenciar modelos de carros numa escala de 0 | 15 26 15 2 2
a 100 retrata aredidade
Total 211 168 71 17 13

Fonte: dados da pesquisa

A tabela 3 demonstra que o sistema Decisor é compreensivel para 0 usuario, que o

classificou nas escalas 1 e 2 em 79% do total das respostas.

Tabela4— Avaliacéo do sistema Decisor quanto a satisfacéo do usuario

Escala
Item avaliado 1 2 3 4 5
O sistema Decisor atendeu suas expectativas 19 24 12 5 0
Decisor auxiliaria sua decisdo acercade um carro |16 25 12 6 1
Indica Decisor para alguém disposto a adquirir um |17 26 9 5 3
carro
Total 52 75 33 16 4

Fonte: dados da pesquisa

Numa avaliacdo gerad da satisfacdo do usuério (tabela 4), constata-se que 71% dos
usu&rios assinalaram as opcdes 1 e 2. Nenhum item avaliado chama a atencdo mais

significativamente.
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Na andlise das avaliacOes realizadas sobre a satisfacdo do usuéario com a utilizacéo do
SAD, chamou atencdo a diferenca de posicionamento encontrada entre o usuario conhecedor
de carro e 0 usuario que ndo conhece carro. Esse conhecimento foi medido pelo fato de ja ter
escolhido um carro anteriormente, objeto de pergunta feita a0 usuario no questionério. Aquele
usuario gue ja havia escolhido um carro arteriormente, apresenta uma melhor avaliacdo do
sistema Decisor em todos os itens avaliados. 1sso mostra que conhecer 0 objeto de escolha

influencia na avaliacdo do sistema que serve de auxilio para a escolha deste mesmo objeto.

Tomando somente os dois itens de pior avaliagdo, “a alimentacdo dos valores € de
facil execucao” e “amatriz é de facil insercéo de valores’, 0s percentuais para 0 primeiro item
foram os seguintes. dagueles que conhecem carro 13% posicionaramse nos pontos 4 e 5 da
escala (discordo em grande parte e discordo plenamente), enquanto que daqueles que ndo
conhecem 19% posicionaram-se nas escalas 4 e 5. No item “a matriz € de fécil insercéo de
valores’, dagueles que conhecem carro 21% posicionaram-se nas escalas 4 e 5 e daqueles que
ndo conhecem 32%. Esse resultado, aliado aos demais itens do questionario revela que o

conhecimento acerca do objeto de escolhainfluencia a avaliagdo do sistema.

Foi solicitado no questionario que o tomador de decisdo se posicionasse através de
questdes abertas colocadas ao final de cada grupo de questfes relativas ao uso e utilidade, a
interface, a facilidade e compreensdo e a satisfac8o. As observaces foram tabuladas com o

propésito de realizar uma andlise |éxica.

No fator relacionado ao uso e a utilidade do sistema Decisor foram explicitadas
algumas observacdes que podem ser consideradas positivas e algumas negativas. Dentre as
positivas: “parece uma decisdo mais confiavel”, “reduz a incerteza’, “demonstra o porqué da
escolha’ e “os graficos séo de grande auxilio”. Elas mostram que entre 0s pontos positivos
destaca-se a visualizagdo da escolha, 0 sistema aparece como capaz de explicar por que se

chega a determinada decis&o.

Dentre os pontos negativos cabe mencionar “o sistema € influenciado por questfes
subjetivas (citado 5 vezes)”, “atribuir pesos numéricos é dificil e ndo confiavel (3)”, “é
necessario se familiarizar com o sistema (2)” e “é necessario conhecer 0s objetos de escolha”.
A maior reclamacéo refere-se a ponderagdo numerica, a necessidade de atribuir pesos a
guestdes, gque segundo 0s usuarios ndo sa0 possiveis de mensurar mais objetiva e

guantitativamente. Cabe esclarecer que essa ndo é uma falha do sistema em si. Uma mudanca
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radical na forma de atribuir os pesos depende da mudanca da fungdo matematica que embasa
o sistema. Um melhor conhecimento prévio do sistema devera minimizar essa dificuldade

encontrada por aguns.

Com relagdo a interface do sistema (telas, visuaizagdo das informagdes, manuseio do
sistema pelo usuario), os usuarios fizeram as seguintes observacdes. “é necessario visualizar
os valores das demais alternativas para atribuir pesos (3)”, “maior agilidade para inserir
valores, retirando calculadora (3)”, “inserir valores na matriz € dificultado pela exigéncia de
uso de mouse’, “pesos fixo e variavel devem ser mais claros’, “devera ser provido uma maior
orientacdo de uso”, “dificil entender a atribuicdo de pesos’, “conforto e estética sdo de dificil
mensuracdo”. As deficiéncias repetidas com maior fregiéncia sGo as mesmas das ja
identificadas na tabela 2, principalmente, agilidade na insercdo de valores, retirada da
calculadora e a necessidade de visualizar os valores de todas as aternativas simultaneamente
para atribuir peso a uma delas. Essas observagtes ensgjaram ateracOes no sistema e na sua
interface. Outra observacdo dos usudrios € com relacdo a explicacdo do método multicritério,
essa deficiéncia aliada a dificuldade em entender a ponderacédo foi minimizada com a inser¢éo

de janelas de gjuda interativa de acordo com a necessidade do usuario.

No fator facilidade e compreensdo uma Unica observacdo foi anotada: a falta da marca
do fabricante do carro como um critério de escolha, um atributo que devera ser anaisado

junto a individuos com mais conhecimentos do negdcio.

Com relacdo a satisfacdo do usuario, foram anotadas as seguintes observagdes: “carro
também é um objeto sentimental, por isso € dificil ser muito raciona”, “a escolha também
sofre influéncia da marca do fabricante, que ndo é contemplada nos critérios’, “é uma étima
ferramenta’, “0 usu&io necessitaria testar o carro”. Novamente sdo observadas duas
colocagches anteriores, a questdo da dificuldade que o individuo tem de ponderar
guantitativamente suas preferéncias e a necessidade do usuario conhecer o objeto de escolha.
O conhecimento acerca do objeto deve ser um pré-requisito para a utilizagdo de um SAD, o

ser humano ndo consegue estabel ecer relagbes sobre um objeto para ele desconhecido.

Numa ultima questdo do tipo aberta foram solicitadas sugestfes para e mudancgas a
aportar no sistema. Os usuarios exprimiram as seguintes ponderacdes. “deve ser melhorada a
entrada de dados (4)”; “deve-se retirar a calculadora (3)”. Estas duas acredita-se possuem

relacdo, pois a grande reclamacao acerca da entrada dos dados € o surgimento de um teclado,
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em uma janela auxiliar, quando 0 usuario prepara-se para a entrada do peso. Esse teclado
polui atela, os individuos estdo acostumados com planilha da familia “Microsoft Office”, na

gual ainsercdo de valores é feita diretamente na célula e estes sdo digitados via teclado.

Outras observactes de cardter mais geral foram: “mais informactes sobre multicritério
(3)", “existem mais critérios relevantes(2)”, “poderia mostrar foto do carro (2)”, “é dificil

comparar na matriz”, “melhor seria escolher por outras caracteristicas, sem saber o modelo ou

marca’, “deve ter mais instrugdes de uso”, “mais informacfes de gjuda sobre os modelos de

carros’, “fatatempo e experiéncia, aprender mais sobre o software”, “faltou preco de revenda

e preco de seguro”,

importante”,

0 usuario deveria ter autonomia para incluir algum aspecto que julgue
o sistema é f&cil e claro”. Nota-se uma énfase em trés tipos de observagoes,
conhecimentos sobre modelo multicritério, conhecimento sobre carros e a necessidade que 0
usuario tem de adicionar novos critérios ao julgamento, que ele individualmente considera
relevante.

6.1.1.4 Validacéo do Mapeamento do Processo Pelo Sistema de Apoio a Decisdo Decisor

O mapeamento do processo ou tragcado do processo de decisdo pode ser verificado
com a utilizagdo de sistema decisor. Na concepcdo do mesmo foi previsto um mapeamento
dos acessos, esses sd0 gravados em um arquivo em paraelo, ndo influenciando seu

funcionamento, também ndo interferindo na usabilidade por parte do usuério.

Um sistema semelhante foi proposto por Payne et al. (1993), em que os autores
propuseram um sistema computacional, dentro das limitagdes da época, em que 0 mesmo
serviria para mapear 0 processo de decisdo. Dentre as vantagens atribuidas & época, por
exemplo estavam a de que seguir um cursor ou um mouse era mais eficiente do que seguir o
movimento do olho humano, visto as dificuldades em posicionar o ponto onde o olhar esta

concentrado e a rapidez dos movimentos.

O sistema Decisor pode monitorar o comportamento de aquisi¢cdo da informagao por

parte do decisor, tais como, qual a informacdo acessada, qual a sequéncia da aquisicéo, a
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guantidade de informacdo acessada e qual o tempo de duracdo do exame de cada informagéo.
Na seqgiiéncia do trabalho seréo testadas, como forma de validacdo do sistema no que se refere
a capacidade de mapeamento do processo, a possibilidade do sistema de mapear cada uma das

variaveis citadas.

Para testar a capacidade acima citada, num primeiro momento verificouse a
possibilidade de verificar qual a informagéo e a quantidade acessada. Neste sentido pode-se
observar através do sistema decisor quais as informacgfes que o individuo utilizou, por
exemplo, 0 mesmo poderia deixar de considerar alguma delas em funcdo de alguma

preferéncia.

Nesse sentido pode-se verificar através da pagina matriz alternativas X critérios se
houve alguma informagdo que o individuo possa ter considerado irrelevante, ou ainda pelo

mapeamento dos acessos computacionais listados em arquivo complementar.

Conforto Preco Manutencdo | Velocidade | Consumo Estética

MileFire

Palio Fire

Gol Specia

Clio

Authentique

CorsaClassic

Celta

Fiesta Street

Ford Ka

NN N NN RN NGRS

SienaFire

2

Figura 30 — Exemplo de acesso as informacdes dos individuos 1 e 2

Fonte: dados da pesquisa

Legenda Informacdo acessada e considerada
Informagéo ndo acessada

Informacdo acessada e ndo considerada

Nesse caso comparouse, para exemplificagdo o individuo 1 e o individuo 2,
analisando os acessos computacionais dos dois verificourse que o individuo 2 acessou todas

as informagbes disponiveis sobre os carros, entretanto o individuo 1 ndo acessou todas e
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algumas acessadas abandonou durante o processo, demonstrado através da atribuicéo de peso

zero, ou melhor, da n&o atribuic¢éo de peso as mesmas.

llustrativamente pode-se observar que o individuo 2 utilizase de todas a s
informagles, denota que demonstra interesse e que considera todas elas no momento de
decidir, enquanto que o individuo 1 considera irrelevante a informac&o relativa a velocidade
dos carros. Andisando o comportamento do individuo 1 pode-se afirmar que o mesmo
acessou o critério velocidade em quatro dos carros e apos esses acesso desistiu de acessar 0s
demais, complementarmente deixou de pontuar aqueles que ja havia acessado, abandonando

totalmente informagéo para a decisio.

Além de verificar a navegagdo através da matriz, pode-se verificar as inconsisténcias,
as mudangas nos pesos, a forma de decidir, mais direta, na qual o decisor ndo revé suas
ponderacfes, ou uma forma mais recursiva ou ponderada, na qual o decisor revé pesos como

forma de gjustar algumas decisdes anteriores.

Também foi possivel estudar o tempo de duracdo do exame de cada informacéo e o
tempo total para execucdo da tarefa. Por exemplo pode-se verificar quais os decisores que se

detém mais tempo em analisar umainformacao e quais agueles que detém menor termpo.

Visto que € possivel através da gravagao dos acessos computacionais dos individuos a
verificacdo dos tempos em todos os sentidos, tanto na tarefa total, quanto em cada tarefa
individualmente, a tabela a seguir demonstra algumas medic¢des feitas do processo decisorio
dos dois decisores que servem como exemplo para validago deste sistema no que se refere a

mapeamento do processo.

Tabela5— Verificacdo dostempos para resolucéo da tarefa dos decisores 1 e 2

Tarefa Decisor 1 —tempo | Decisor 2 —tempo
(min:seg) (min:seQ)
Tempo total 52:30 43.01
Tempo na pagina critérios 17:20 15:35
Tempo na pagina matriz alternativas X critérios 30:42 25:22
Tempo nas paginas graficos 4:28 2:04

Fonte: desenvolvido pelo autor

A verificagdo acima é apenas global, ndo foi especificado ainda a sequéncia do
processo, simplificadamente, tomouse a soma dos tempos em cada uma das tarefas
intermediarias. Na ilustracdo, o decisor 1 levou mais tempo no geral, mas foram somados

todos os acessos a cada pagina, desconsiderando se 0 mesmo seguiu um processo mais linear
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ou de agustamentos. Avaliando a seqUéncia encontrada nos acessos computacionais

catalogados chegou se ao seguinte desenho.

Pode-se observar pela Tabela 5 que o decisor 1, ainda que tenha consumido mais
tempo para atarefa total, também possui um modelo de processo de decisdo mais indireto ou
de gjustamentos, enquanto que o decisor 2 possui um modelo mais direto, ndo voltando a
paginas anteriores demonstrando que 0 seu processo € linear ndo refazendo decisbes

anteriores.

Assim atingiu-se 0 objetivo de mapeamento do processo com a utilizagdo do sistema
decisor. Esse mapeamento € extremamente Util para explicar o processo como um todo,
principalmente se 0 pesquisador estiver interessado em testar a diferenca no processo
decisdrio entre dois grupos com caracteristicas distintas, sgjam elas em termos de nivel de

conhecimento do decisor ou outra caracteristica que possa diferenciar os individuos.

O processo de validagdo do sistema Decisor, fundamentalmente baseado na avaliagéo
do seu uso pelos tomadores de decisdo, permitiu concluir gue o mesmo atinge os objetivos
para os quais foi concebido - ele é capaz de fornecer suporte a decisdo ao usudrio e também
serve de suporte a0 pesquisador desejoso de mapear 0 processo que 0 decisor percorre para
chegar a uma decisdo - e forneceu preciosas indicagbes sobre como melhorar 0 sistema
originalmente concebido e como melhor adequéa-lo a0 uso em problemas de decisdo do tipo
multicritério. Algumas consideractes sobre a avaliacdo do sistema e do processo de uso, e
sobre 0 comportamento dos tomadores de decisdo frente aum SAD, em especial diante de um

modelo multicritério de decisdo, sdo detalhadas a seguir.

O sistema Decisor foi gjustado em razéo das avaliagdes realizadas pelos usuarios. Por
exemplo, melhorouse a insercdo dos valores (pesos) no sistema, em relacdo a qual os
usu&rios demonstraram insatisfacdo. Também foram colocadas janelas de auxilio e
explicacdes breves sobre procedimentos de uso do sistema. Constatouse gque, quando da
primeira utilizacdo do sistema, embora tendo recebido instrugdes previamente, 0 usuério
necessita dessas instrugdes interativamente, contextualizadas no processo de tomada de
decisdo realizado com o SAD. Ainda, tendo em vista as dificuldades encontradas, também
inseriu-se uma janela na pagina “matriz alternativas x critérios’, que contém todos os valores

das demais aternativas e que servira como um auxilio quando do estabelecimento de pesos
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para as ponderactes. Essa janela se abrira quando o usuario for atribuir os pesos das funcdes

devalor.

Pode-se concluir que o sistema Decisor foi validado e serve como auxiliar na
conducdo de pesquisas experimentais em processo decisorio, auxiliando no entendimento do
processo como um todo, esse auxilio que o sistema em estudo oferece se torna extremamente
relevante no momento atual onde, além da observacdo pura e ssimples dos resultados, o
desafio € compreender como a mente humana funciona sob diferentes situacdes e com
diferentes informagdes. Os decisores sd0 seres humanos gue possuem diferencas, seja em
termos de niveis de conhecimento, género, cultura, areas de conhecimento, idade, entre
outras, e em fungdo destas tratam as informagdes de forma diferente. Diante destas diferencas
os Sistemas de Apoio a Decisdo sdo desenhados para oferecer a decisores diferentes
informacdes semelhantes, que auxiliem na resolucdo de problemas com caracteristicas

multiplas encontrados no dia-a-dia das organi zacoes.

Concluindo secdo relativa a validacdo do sistema e construcéo das tarefas, pode-
se afirmar que o Sistema proposto nesta pesquisa Ndo visa otimizar a decisdo, mas sSm
explicitar o processo para chegar amesma. Utilizando Silver (1991), para qualificar o sistema
proposto, o autor propds tipos de guia decisorio (SAD) em quatro diferentes classificacdes,

gue podem ser visualizadas no Figura 31.

Divisdo Subdivisdo
Objetivo Estruturacéo do processo decisorio
Execucdo do processo decisorio
Forma Guia sugestivo
Guia informativo
Modo Predefinido
Dinamico
Participativo
Escopo Muito extenso
Pouco extenso

Figura 31 —Umatipologia de guias decisorios deliberados
Fonte: Silver (1991, p.159)

As explicagOes para cada divisdo da Figura 31 foram descritas pelo autor da seguinte
maneira: 0 objetivo se refere a em que aspectos 0 processo decisorio sera influenciado pelo
guia; a forma refere-se a0 que 0 guia oferece ao decisor de maneira a auxilia-lo; o modo
refere-se a como trabalha 0 mecanismo do guia, e 0 escopo refere-se a quanto e em que
extensdo 0 processo decisorio € guiado (Silver, 1991, p.160).
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O sstema Decisor pode ser considerado, segundo tipologia de Silver (1991), no seu
estagio atual, quanto ao objetivo, serve para estruturar 0 processo decisorio, quanto aforma, é
um guia informativo, quanto ao modo, € pré-definido e ®u escopo pode ser considerado
pouco extenso. Salienta-se que, a partir desse trabalho € possivel ampliar ou modificar esse

sistema para adapté- 10 a outras situacoes.

6.1.2 Sujeitos Experimentais

Shanteau et al. (2002) relatam no seu trabalho os modos como podem ser identificados
individuos especiadistas em determinado campo de conhecimento. A Figura 32 a seguir
apresenta de maneira resumida os modos denominados tradicionais pelos autores para

mensuragao de conhecimento altamente especializado.

Experiércia

Aclamacéo Social

Confianca na Consisténcia

Confianga no Consenso

Habilidade de Discriminagéo

Caracteristicas Comportamentais

Testes de Conhecimento

Certificacéo

Figura 32 — M odos de identificacdo do especialista
Fonte: Shanteau et al. (2002)

Andersson (2003) utilizou, no seu trabaho, a experiéncia dos individuos como forma
de diferenciar 0 seu nivel de conhecimento. O autor dividiu os decisores segundo a
experiéncia que 0os mesmos possuem com a tarefa experimental. Por conseqiéncia, 0s grupos
também tiveram uma diferenca proporcional na idade dos participantes, pois a experiéncia
estava relacionada neste caso com 0 tempo em que os decisores desempenharam tarefas
decisorias em organizacOes em determinado campo. Conforme palavras de Shanteau et al.
(2002), experiéncia é uma forma de determinar ato nivel de conhecimento, mas néo o define

especificamente, portanto ndo pode ser tratado como sinbnimo.
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Neste trabalho, foram utilizados dois modos de identificacdo dos diferentes niveis de
conhecimento dos individuos. Neste trabalho ndo foram utilizados extremos de um continuum
para identificar o nivel de conhecimento do individuo, assim, esses estdo dispersos entre um
ponto intermedidrio até um extremo e outro, portanto, os dois grupos sdo identificados como

individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento.

A experiéncia pode ser identificada através da verificagdo do tempo em que algum
individuo se dedica diretamente ou conhece determinado assunto. Existem deficiéncias neste
modo, visto que alguns autores, Trumbo et a. (1962) e Goldberg (1968), por exemplo, ndo
encontraram relacdo entre tempo de atuacdo no campo e especializacdo. Segundo Shanteau et
al. (2002), experiéncia € um preditor muito incerto de especializacdo. Pode ser apenas um

meio paraidentificar o tempo que um individuo atua em determinado campo.

CertificacBo € outro modo utilizado para identificar especializacdo. Em algumas
profissdes, individuos recebem certificados ou titulos que refletem seu conhecimento sobre
determinado assunto. Um problema na utilizacdo deste método de identificacdo de
profissionais atamente especializados € que, quando ndo acompanhados de verificagdo de
desempenho no mundo real, este titulo pode ndo refletir a sua capacidade. Outro problema é o
efeito catraca, assim denominado por Shanteau et a. (2002). Segundo esse, os individuos
geralmente movem-se escada acima e raramente descem em seus titulos, ou sgja, uma vez

certificado, esta por toda a vida, correndo o risco do conhecimento tornar-se ultrapassado.

Nesta pesguisa, sendo objeto de decisdo a escolha de carros, foi definido que
individuos que possuem conhecimento acerca do objeto sdo aqueles que compraram carro,
possuem agum tipo de curso sobre carro, trabalham no ramo ou Iéem revistas sobre o
assunto, lembrando ainda que pode ser uma combinacdo dessa variaveis. A diferenciacdo
entre individuo com mais conhecimento e individuo com menos conhecimento sera realizada
pela experiéncia, que se relaciona com o intervalo de tempo em gue o individuo adquiriu um
carro. A certificagdo neste caso sera avaliada por algum tipo de curso na &rea, que pode ser de
aperfeicoamento, técnico ou superior, ou ainda pos-graduacéo em area relacionada. Diante do
exposto, foi aplicado um questionario aos entrevistados evantando informagdes acerca do
nivel de experiéncia e certificacdo. Esse questionario foi aplicado antes da redizacdo da

tarefa, e encontra-se no ANEXO B com a denominagdo questionério pré-decisdo.
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Para a definicdo de individuo com mais conhecimentos e individuos com mais

conhecimentos, foram estabel ecidas as combinagdes descritas na Figura 33.

Individuo com mais| Comprou no minimo um carro até 1 ano atras. OU

conhecimento Comprou carro de 2 a 3 anos atras E: 1€ revistas ou atua no ramo
de carros ou possui curso sobre carros.
Individuos com Demais

menos conhecimento

Figura 33 — Definicdo de individuo com mais conhecimento e individuo com menos
conhecimento, na pesquisa

Fonte: desenvolvido pelo autor

Foram utilizados como participantes da pesguisa ou sujeitos experimentais alunos de
cursos de Pés-Graduagdo, tanto de cursos strictu quanto lato sensu, pois estes representam
uma populagdo economicamente ativa, normalmente ja atuando no mercado e com renda e
conhecimento suficiente para aquisicdo de um carro. A participacdo incluia a cedéncia dos
alunos de turmas durante uma hora aproximadamente e a utilizagdo de um laboratorio de

informatica com computadores de uso individual.

Inicidlmente, previu-se que seriam necessarios aproximadamente 20 sujeitos no
minimo em cada grupo experimental. Considerando a existéncia de quatro grupos
experimentais, seriam necessarios ho minimo 80 individuos, havendo a necessidade de
aumentar esse numero, pela possibilidade da divisdo ndo ser totalmente linear e que poderia
haver um desbalanceamento entre 0s grupos, pois a divisdo deve ser efetuada apos a aplicacéo

datarefa.

6.1.3 Desenho Experimental

O desenho experimental foi estruturado da seguinte maneira: identificacdo dos
individuos que participariam da pesquisa nas turmas de pés-graduacdo dispostas a colaborar.
Na turma, ocorreu o sorteio, dividindo-a aleatoriamente em dois grupos com igua ndmero
para a realizacdo da tarefa ssmples e da complexa. Cada um dos individuos realizou a tarefa

com informagdo de baixa qualidade e informagdo com alta qualidade, nessa ordem. Apés a
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realizacdo dessas tarefas, os individuos desses dois grupos foram classificados em individuo

com mais conhecimento e individuo com menos conhecimento, dependendo dos elementos

caracterizadores informados por cada um. A Figura 34 ilustra o desenho de pesquisa.

Alunos— sujeitos experimentais

Grupo submetido a
pesquisa

Sorteio para formagao do grupo 1 (G1) e do grupo 2 (G2)

Gl

Redliza atarefa
simples

Tarefa 1—informacéo baixa
qualidade

Tarefa 2— Informagao alta
qualidade

)\

Redliza atarefa
complexa

G2

Tarefa 1—informacédo baixa
qualidade

Tarefa 2— Informacéo alta
qualidade

/\

Apés aredizacdo datarefa, os grupos (G1 e G2) sdo divididos em individuos
com mais e menos conhecimento. Formam:-se 0s 4 grupos experimentais.

\

/

*GE 1A — Decisor
com menos
conhecimento —
Tarefa simples
*2T1eT2

*GE 2A — Decisor
com mais
conhecimento -
Tarefasimples
TleT2

*GE 1B -
Decisor com menos
conhecimento —
Tarefa complexa
TleT2

*GE 2B -
Decisor com mais
conhecimento -
Tarefa complexa
TleT2

Figura 34 — Esguema de definic¢do dos grupos de pesquise
Fonte: desenvolvido pelo autor

* GE: Grupo Experimental *2—T1eT2: tarefal etarefa?

Quanto aos procedimentos de atribuicdo, considerando que a variavel do sujeito, nivel

de conhecimento, é uma variavel de grupos independentes e complexidade da tarefa, e

gualidade da informacdo sdo varidveis de medidas repetidas, todos os participantes iréo

decidir nas duas condicdes de qualidade da informagdo, entretanto nem todos serdo expostos

aos dois niveis de complexidade da tarefa. A complexidade da tarefa e qualidade da

informac&o sdo resultados de atributos que afetam a capacidade cognitiva dos individuos. Os

procedimentos descritos acima podem ser classificados como delineamento fatorial misto
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usando atribuicdo combinada. Temse, assm, um delineamento fatorial 2 x 2 x 2 com

medidas repetidas.

Optou-se pela aplicacdo de tarefas experimentais com o mesmo nivel de complexidade
para 0 mesmo grupo de decisores, variando a qualidade das informagdes. Esta escolha deve-se
ao fato de que, no experimento, sera solicitado aos decisores ordenar as alternativas de acordo
com as informagOes (atributos) a elas relacionadas. Assim, com este desenho, 0 mesmo
decisor realizara uma tarefa com n alternativas e n atributos numa primeira etapa (tarefa 1) e
uma tarefa com o mesmo n de alternativas e (n + X) atributos, numa segunda etapa (tarefa 2),

obrigando-o areordenar as alternativas de maneira independente entre as duas etapas.

Para uma melhor compreensdo no restante deste trabalho serd elaborada uma
padronizacdo na denominagdo dos grupos e tarefas experimentais que foram parte do
experimento. Lembrando que a andlise refere-se ao individuo, mas esse individuos pode ser
enquadrado em algum grupo, como por exemplo, individuo com mais conhecimento ou

individuos com mais conhecimento.

Divisdo geral Divisdo secundéria 12tarefa 22tarefa

Tarefasimples Tarefa l Tarefa 2

Individuo
com mais
conhecimento

/ T complexa Tarefa l Tarefa 2
Individuo com mais conhecimento tarefa simples 1 Individuos com menos conhecimento tarefa simples 2
/ \
Tarefasimples Tarefa l Tarefa 2
—
Individuo
com menos
conhegimento
Tarefacomplexa Tarefal Tarefa 2

Individuo com menos conhecimento tarefa complexa /_

Figura 35 — Padronizacdo da denominacdo dos gr upos experimentais
Fonte: desenvolvido pelo autor
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As denominacfes apresentadas na Figura acima foram reduzidas para alguns
exemplos, mas os mesmos servem para qualificar qualquer agrupamento similar. Assim, neste
trabalho quando est4 se denominando individuo com mais conhecimento tarefa simples 2,
considera-se que € a 22 tarefa realizada pelo grupo de individuos com mais conhecimento que
foi submetido atarefa simples.

Caso se optasse pela manutencdo da qualidade da informacéo datarefa 1 paratarefa 2,
variando-se 0 nimero de alternativas, a probabilidade de ocorrer um viés de ancoragem seria
maior, visto que as aternativas ordenadas na primeira etapa ndo sofreriam alteracdo neste
ordenamento, pois as informactes (nimero de atributos) seriam iguais, obrigando o decisor a

ordenar apenas as novas alternativas inseridas na tarefa 2.

6.1.4 Controle Experimental

O método experimental diz respeito a comparacdo entre um grupo de controle e um
grupo experimental, onde 0 pesquisador manipula uma ou mais variaveis independentes e
mede seu efeito sobre uma ou mais variavels dependentes. Diante disso, € um método
facilmente contaminado por varidveis estranhas e que ndo estdo sob estudo e, portanto, sem

controle na forma de mensuragéo.

Mahotra (2001) define como variaveis estranhas aguelas que ndo as variaves
independentes, mas que influenciam a resposta das unidades de teste. Segundo o autor, podem
ser classificadas como tais, histérias, maturacdo, efeito do teste, instrumentacéo,
tendenciosidade de selecéo e mortalidade.

Utilizou se a tarefa desta pesguisa para exemplificar do que trata a variavel estranha e
como sera realizado o0 seu controle.

Histéria diz respeito a eventos especificos que sdo externos ao experimento, mas

ocorrem a ele. Como exemplo, em se tratando de carros, pode ser o fato da faléncia de uma
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montadora ou o lancamento de novo tipo de carro concomitantemente com a realizacéo do
experimento. Este tipo de variavel foi controlado, pois ndo houve nenhum fato relevante

suficiente que interferisse no experimento.

Maturacdo diz respeito as variagdes nos sujeitos experimentais ou individuos, que
ocorrem com a passagem do tempo. Um exemplo neste caso € o envelhecimento natural dos
individuos envolvidos, que, com o passar do tempo, modificam naturalmente suas idéias,
escolhas, crengas e atitudes frente a determinada realidade. Neste experimento, esta variavel
foi controlada pela aplicacdo da tarefa num curto espagco de tempo (8 semanas) a todos os
individuos.

A variavel efeito do teste pode ser definida como sendo os efeitos causados pelo
processo de experimentacdo, dividindo-se em efeito principal e efeito interativo. O efeito
principal do teste ocorre quando uma observacdo anterior afeta uma observacao posterior. O
efeito interativo € aquele em que uma medicdo prévia afeta a resposta do sujeito experimental
avariavel independente. Nesta pesquisa, este efeito é potencialmente o maior problema para
um efetivo controle do experimento, visto que os decisores escolheram n carros com n
atributos e, apds, 0 mesmo grupo escolheu 0s mesmos n carros com (n + X) atributos, de
forma gque ha um efeito do teste anterior sobre o teste posterior. Procurou-se anular esse efeito
com ainsercéo de um atributo que é relevante o suficiente para alterar a escolha esperada. Ele
dever& forcar o decisor a modificar a decisdo, o que implica a reformulago total da escolha,

eliminando a influéncia da escolha anterior.

Quanto a varidvel efeito interativo do teste, neste experimento poderia ocorrer um
desvio com a inser¢do da varidvel de controle - informacdo de maior qualidade - na nova
tarefa. A simples inclusdo de informagdo de maior qualidade e a exigéncia de nova solucéo
forcam naturalmente o decisor a consideré-la na sua escolha, visto que 0 mesmo redizard a
tarefa na sequiéncia estabelecida, tarefa com informacdo com baixa qualidade e tarefa com
infformacdo com ata qualidade. Sendo qualidade a completeza da informagdo. Havera
forcosamente a consideracdo desta informacao, e a mensuracdo da percepcéo do decisor da

existéncia ou ndo dessa hova variavel torna-se despropositada.

Para anular esse efeito, foi incluida uma informacdo irrelevante (ndo informada ao
decisor) que modifica a qualidade da informacdo. Essa informacéo irrelevante servira como

um inibidor em estabelecer uma relagdo direta entre a nova tarefa e a maior completeza da
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informacdo, pois 0 nimero de informacdes é igual em ambas as tarefas. Assim, essa variavel

estranha também foi controlada.

A instrumentacdo é considerada uma variavel estranha quando envolve variacdes no
instrumento de medida ou nos préprios observadores ou escores. Essa varidvel foi controlada
através da padronizacdo tanto da tarefa como das instrucfes aos individuos participantes do

experimento. Também foram padronizados os instrumentos de anélise.

Tendenciosidade de seleco é uma varidvel estranha causada pela atribuicéo
inadequada de unidades de teste a condigdes de tratamento. Neste experimento, essa
tendenciosidade poderia ocorrer na rimeira etapa do desenho experimental, que foi quando
da escolha dos individuos com mais conhecimentos e individuos com mais conhecimentos.
Visto que essa é uma escolha ndo-aleatéria e baseada na observacdo e método externo ao
proprio individuo, e essa escolha poderia ser equivocada. Para controlar essa variavel

estranha, foi utilizada uma combinacdo de variaveis.

A mortalidade, que é uma varidvel estranha decorrente da perda de unidades de teste
enguanto o experimento estd em andamento, foi controlada pelo fato do experimento ser
realizado num curto espaco de tempo, portanto tanto os individuos como as tarefas

envolvendo carros néo sofreram influéncia dessa variavel.

6.2 APLICACAO DA TAREFA

Apresenta-se a seguir como se deu a conducdo do experimento, & instrugdes, as

etapas, a escolha dos grupos e a coleta dos dados da tarefa experimental.

Para efetivar a aplicagdo, foi necessario contatar coordenadores de cursos de pos-
graduacdo, em seguida contatar 0 docente de determinada disciplina que estivesse
acontecendo e, na sequéncia, acertar a utilizacdo do laboratério de informdtica com os
responsaveis pelos mesmos. Essa Ultima etapa, realizada antes da aplicagéo propriamente dita,

era a mais complexa em termos operacionais, pois, além de depender da existércia de um
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laboratério para utilizacdo individual, de maneira simultanea, para os alunos de determinada
disciplina, era necessario instalar o software nas maguinas, 0 que demandava uma
colaboracdo grande dos responsaveis para instalar o software (modo entrevista) e uma pasta
na érea de trabalho dos computadores. Nesta mesma pasta era gerado o arquivo texto do

mapeamento de acessos computacionais.

Com as turmas de alunos de pos-graduacdo lato e/ou strictu senso (6 turmas com
aproximadamente 25 alunos) presentes no laboratério, adotourse sempre 0s seguintes

procedimentos:

1 — Realizouse o sorteio conforme explicitado na secéo 6.1.3, dividindo a turma em

dois grupos, sendo que um realizou tarefas simples e outro, tarefas complexas.

2 - A cada individuo foi distribuido um disquete contendo as duas tarefas a serem

resolvidas, na ordem, tarefa 1 e tarefa 2.

3 - Também foi distribuido o questionario pré-decisdo (ANEXO B) e o0 questionério
pos-decisdo (ANEXO C) em envelopes fechados e solicitourse que eles preenchessem o

questionério pré-decisdo e o devolvessem ao envelope.

4 — O pesquisador lia as instrugdes sobre como se daria a seqiiéncia do processo, as

guais podem ser vistas no ANEXO D.

5 - Solicitouse que a partir desse momento, fosse iniciada a realizaco das tarefas, na
ordem, num primeiro momento atarefa 1 (tarefa ssmples ou complexa, dependendo do grupo,
e informagdo de baixa qualidade) e, apds, a tarefa 2 (tarefa smples ou complexa, dependendo

do grupo, e informagdo com ata qualidade), sem voltar atarefa 1.

6 - ApOs a realizacdo das duas tarefas, solicitorse o preenchimento do questionario

pos-decisdo e a devolucdo do mesmo ao envelope.

Ao final da sessdo experimental, havia duas tarefas solucionadas no disguete e um
arquivo texto numa pasta na area de trabalho do computador, o qual deveria ser salvo no
mesmo disquete. Portanto, apos os alunos terminarem a tarefa e se retirarem, o pesguisador
repassava em todos os computadores para salvar 0s arquivos textos nos disquetes

correspondentes. ApOs essa gravagdo, estava encerrada a sessao.
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Nesta secdo aparecem os dois questiondrios, que foram aplicados aos decisores antes
da resolucéo da tarefa e apds a resolucéo da tarefa, estes questionarios serviram basicamente
para identificar os individuos e separé-los em individuos com mas e com menos
conhecimentos e para questiond-los sobre aguns aspectos relativos a dificuldades e
facilidades que o sistema Decisor ofereceu. Salienta-se que ndo foram necessarios todos 0s
passos para a validagdo interna e externa do questionario devido ao objetivo restrito a que foi
proposto, ndo sendo utilizado para avaliagbes quantitativas e estatisticas sobre o processo
decisorio ou diferencas individuais. Para uma avaliagdo do questionario, foi discutido com
trés docentes ligados a érea de metodol ogia de pesquisa, 0s quais concordaram que para o fim

proposto, 0 questionario apresentava-se apto a ser utilizado.

6.3 INSTRUMENTOS DE MEDIDA

Descreve-se a seguir o modo como foram mensurados os resultados do experimento e

coletados os dados.

6.3.1 Mensuracao dos resultados da decisdo

Descreve-se a seguir, como foram mensuradas autoconfianga excessiva, consenso e

consisténcia.

Considerando o0 desenho experimental desta pesquisa, na tarefa 1 os decisores
possuem informagbes com baixa qualidade e, na tarefa 2 informagdes com alta qualidade.
Como ndo foi estabelecido um ordenamento a priori dos carros que compdem a tarefa
decisoria, impossibilitado pela existéncia de varidveis subjetivas, 0 ranqueamento inexiste,

ndo sendo possivel a verificacdo a posteriori. Sendo assim, trabalhouse diretamente com as
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informagdes ou atributos relevantes na escolha dos carros, e os caculos foram efetuados nos

atributos (informagdes) disponibilizados para os decisores.

Os atributos ou informacBes dsponibilizadas sobre os objetos de escolha foram os
seguintes: tarefa 1 — conforto; langamento no Brasil; desempenho; manutengéo; marca; prego.

tarefa 2 — conforto; consumo; desempenho; manutencdo; marca; preco.

Na tarefa 1, o atributo “data de langamento no Brasil” é informacdo totalmente
irrelevante, enquanto que foi omitida a informagdo “consumo”, incluida na tarefa 2. Para o
cllculo de autoconfianga excessiva, foi verificada variagdo no peso atribuido aos dois
atributos para verificar se 0 decisor considerou-0 ou ndo na sua decisdo. Quanto maior a
diferenca do peso atribuido ao critério “consumo” em relagdo a “langamento no Brasil”, maior

aconsideragdo e menor a autoconfianga excessiva.

Para mensurar consenso, optouse por verificar como o grupo de individuos modificou
a sua opinido da tarefa 1 para a tarefa 2 através do posicionamento de cada atributo em
relacdo aos demais, visto que a medida do consenso visa verificar, se houver, mudanca de

opinido e se essa mudancga é na mesma direcéo dentro do grupo.

Consisténcia visa verificar se 0 ranqueamento obedece a uma ordem semelhante ou
ndo dentro de um grupo pesquisado. Pela combinacdo total dos resultados do consenso, j& ha
uma resposta para tal medida, e ainda, sera realizado um teste de correlacdo entre o
ordenamento estabelecido dentro da tarefa 1 e dentro da tarefa 2. Quanto maior a correlagéo,

maior a consisténcia.

6.3.2 Processamento da I nformacao

Para mensurar a variavel interveniente no processo decisorio, optou-se por verificar o
modo como o0 decisor utilizou a informacdo, relacionando quantidade de informacdo
processada, variabilidade no processo de busca e padrdo de pesquisa da informacdo para

chegar a decisdo final. Utilizou-se a matriz com alternativas e atributos do sistema Decisor,
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no qual i possivel mapear o processo de busca do individuo, chegando-se ao célculo de
variabilidade e padréo.

Variabilidade diz respeito a variacdo na informagdo pesquisada através das
aternativas, dividida pelo desvio padréo da propor¢cdo dos aspectos examinados por
aternativas dentro de um rol das mesmas. Padrdo de pesquisa € definido pelo nimero de
movimentos entre alternativas, menos o nimero de movimentos entre atributos, dividido pela

soma desses dois nimeros (Harte et a., 1994). As figuras 36 e 37 a seguir exemplificam o

caculo.
Atributo A | Atributo B | Atributo C | Atributo D | Atributo D | Atributo E

Carro A 1 2 3
Carro B 24 4 5 21 6
CarroC 7 8 9
Carro D 10 11 12
CarroE 23 13 14 20 15
Carro F 25 22 18 17 19 16

Figura 36 — Exemplo de ordem de pesquisa das informagdes do decisor 1
Fonte: desenvolvido pelo autor

Para 0 decisor 1 a variabilidade é igua a 0,20 e o padréo € igua a +0,44. A
variabilidade é diferente de zero, demonstrando uma variagdo no numero de aspectos
examinados em cada alter nativa e mostrando ser uma estratégia ndo-compensatoria. O padréo
com escore positivo demonstra uma tendéncia a pesquisas num modo alternativa. Modo
alternativa € um termo usado por Harte et a. (1994) que significa que o decisor percorre a
matriz seguindo e tendo como base a alternativa, contrapondo-se ao modo atributo em que
percorre as informagdes seguindo e tendo como base os atributos. Com essa combinagéo,
pode-se afirmar que o decisor 1 apresenta um processo de pesquisa de informagao conjuntiva.
E um tipo de decisio ndo compensatdria, pois os individuos com esse padrdo ndo se valem

das trocas de pesos, ou sgja, ndo compensam um valor menor num atributo por outro.

Para o decisor 2 avariabilidade é igual a 0,00 e o padréo éigual a-1. A variabilidade é
igua a zero, demonstrando uma constante no nimero de aspectos examinados em cada
aternativa e mostrando ser uma estratégia compensatoria. O padréo com escore negativo
demonstra uma tendéncia a pesquisas num modo atributo. Com essa combinagdo, pode-se

afirmar que o decisor 2 apresenta um processo de pesquisa de informacdo de diferenca
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aditiva. Essa decisdo € do tipo compensatoria, ou sgja, 0 decisor busca compensar um valor

menor num atributo por outro com valor maior.

Atributo A | Atributo B | Atributo C | Atributo D | Atributo D | Atributo E
Carro A 1 25 7 19 13
Carro B 2 26 8 20 14
CaroC 3 27 9 21 15
CarroD 4 28 10 22 16
Carro E 5 29 11 23 17
Carro F 6 30 12 24 18

Figura 37 — Exemplo de ordem de pesguisa das infor magdes do decisor 2

Fonte: desenvolvido pelo autor

Assim, pode-se criar uma classificagdo que combina padréo e variabilidade.

Padr &o Variabilidade Tipo de estratégia
modo alternativa constante Estratégia linear
modo aternativa variavel Estratégia conjuntiva
modo atributo constante Estratégia de diferenca aditiva
modo atributo variavel Estratégia de eliminagao por aspectos

Figura 38 - Combinacdo de padrdo e variabilidade para formacéo do tipo de estratégia de
decisao
Fonte: Adaptado de Harte et al. (1994)

Baseado em Fisher et al. (2003), foi confeccionado um questionario aplicado apds o
experimento, que serviu para colher dados de identificacdo e sobre 0 processo de deciséo,
com o objetivo de obter algumas explicacOes acerca das atitudes do tomador de decisdo

durante o processo.
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7RESULTADOS

Neste capitulo, sGo apresentados o perfil dos sujeitos experimentais, o teste das
hipbteses, o tragado do processo decisorio e a andlise das respostas as questbes abertas do

guestionério.

7.1 PERFIL DOS PARTICIPANTES

Seis turmas participaram do experimento e 142 decisores foram submetidos as tarefas,
sendo que destes, 22 foram descartados pela falta de algum item de acompanhamento da
pesquisa, tais como erro no preenchimento do questiondrio, impossibilitando sua
identificagdo, e problemas na catalogacdo dos acessos computacionais. Esse Ultimo refere-se
ou a problemas na gravacdo do arquivo texto no computador, devido a alguma falha de
configurac&o ou, ainda, do ndo-salvamento desse arquivo imediatamente ao final da pesquisa,

gerando 0 seu extravio e a exclusdo do participante.

Chegou-se ao nimero final de 120 decisores, que tiveram sua participacdo considerada

como possivel de avaliagdo e andlise.

Pela divisdo proposta na metodologia entre individuos com mais conhecimento e
individuos com menos conhecimento, chegouse a composicdo dos grupos experimentais
detalhados na Figura 39.
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Individuos com mais
conhecimento — tarefa
simples

Individuos com mais
conhecimento — tarefa
complexa

Individuos com
menos conhecimento
— tarefa Ssmples

Individuos com
menos conhecimento
- tarefa complexa

29

29

33

29

Total de individuos com mais conhecimento: 58 | Total de individuos com menos conhecimento: 62

Figura 39 — Divisdo dos grupos experimentais do trabalho
Fonte: dados da pesquisa

Deve-se esclarecer que o0 nimero de tarefas simples e complexas podia ser controlado
pelo pesquisador, ou sga, foram sorteadas tarefas simples e complexas dentro das turmas
pesquisadas em igual nimero. Ainda assim, esse niUmero ndo foi idéntico, devido a exclusdes
gue aconteceram em maior nimero nagueles que realizaram tarefas complexas. Como a
identificacéo do nivel de conhecimento dos decisores foi realizada apos a aplicacdo da tarefa,
0 nUmero provavelmente ndo seriaigual, como realmente aconteceu. Para equilibrar o nimero
de decisores no grupo experimental, procedeuse a exclusdo, por sorteio, de quatro decisores
do grupo individuos com menos conhecimento — tarefa simples, ficando cada um dos grupos
experimentais compostos por vinte e nove (29) decisores, e 0s grupos individuo com mais
conhecimento e individuos com menos conhecimento, ao total, compostos por cinqlenta e
oito (58) decisores, nimero julgado suficiente para efetuar os testes estatisticos apropriados.

As informagOes referentes aos sujeitos experimentais, aseguir apresentadas, foram
obtidas nos questionarios aplicados antes e apos a realizacdo da tarefa decisoria.

Tabela 6— Distribuicdo por géner o dos sujeitos experimentais da pesquisa

Génerono geral

Género Quantidade Per centual
Masculino 66 55%
Feminino 54 45%
Total 120 100%
Género por grupo experimental
Grupo| | ndividu_os % | ndividups % Individuos % Individuos % Total %
commais commais com menos com menos
Género conhecimento conhecime conhecimen conhecime
- tarefa nto - tarefa to - tarefa nto - tarefa
simples complexa simples complexa
Masculino 14 48% 19 66% 17 52% 16 55% 66 | 55%
Feminino 15 52% 10 34% 16 48% 13 45% 5 | 45%
Tota 29 100% 29 100% 33 100% 29 100% | 120 | 100%

Fonte: dados da pesquisa
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A Tabela 6 demonstra um certo equilibrio na distribuicdo por género, com uma
pequena diferenca em prol do masculino. Na distribuicdo por grupo experimental, o grupo de
individuos com mais conhecimento que realizaram a tarefa complexa € o Unico que apresenta

uma propor¢do maior de decisores do género masculino que aquela do grupo geral.

Tabela 7— Distribuicdo por idade dos participantes da pesquisa

Idade no geral
| dade (em anos) Quantidade Per centual
Até 26 anos 29 24%
27-31 34 28%
32-36 34 28%
37-41 9 8%
42 - 46 9 8%
47 em diante 5 4%
|dade por grupo experimental
Grupo [ Individuos % Individuos % Individuos % Individuos % Total %
commais commais com menos com
Género conhecime conhecime conheciment menos
nto- tarefa nto- tarefa o -tarefa conhecime
simples complexa simples nto - tarefa
complexa

Até 26 anos 4 14% 3 10% 13 |45%] 9 31% | 29 | 100%

27-31 9 26% 9 26% 6 18%| 10 29% | 34 |100%
32-36 11 32% 9 26% 8 24% 6 18% ] 34 |100%
37-41 3 33% 1 11% 3 33% 2 22% 9 |100%
42-46 1 11% 5 56% 2 22% 1 11% 9 |100%
47 em diante 1 20% 2 40% 1 20% 1 20% 5 |100%

Total] 29 24% 29 24% 33 28%| 29 24% | 120 |100%
Fonte: dados da pesquisa

A Tabela 7 mostra que ha uma certa predominancia dos decisores numa faixa etaria
entre 27 e 36 anos, totalizando 56% do total de pesquisados. Ha uma pequena tendéncia de
gue os individuos com mais conhecimento estejam localizados nos decisores com maior
idade. Conforme Shanteau et al. (2002), essa € uma tendéncia natural quando se utiliza algum
tipo de experiéncia para caracterizar 0 decisor com mais conhecimento. Nesta pesquisa,

utilizou-se compra de carros e atuagdo no ramo. 1sso denota algum tipo de experiéncia na
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area, 0 que também pode caracterizar mais tempo em atividades e, por isso mesmo, maior
idade, embora se deva salientar que néo foi significativa essa diferenca em prol de decisores

com mais conhecimento.

Varidvel | Quantidade | Percentual
Escolha de um carro anterior mente:

Sm 79 66%
Nao 41 34%

NUmero de carros escolhidos:

Um 34 28%
Dais 21 18%
Trés 11 9%
Quatro ou mais 13 11%
Nenhum 41 34%

Leitura de revistasespecializadas:

Regularmente 9 8%
Esporadicamente 74 62%
Nunca |é 37 31%

Atuacdo em empresa do ramo:

Sm 9 8%

N&o 111 92%

Curso sobrecarros.

Sm 9 8%

N&o 111 92%

Empresa do ramo de conserto de carros

Sm 2 2%

N&o 118 98%

Figura 40 — Caracteristicas gerais dos participantes
Fonte: dados da pesquisa

A Figura 40 mostra as informacdes que serviram de base para identificacdo de
individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento, embora se deva
salientar que a identificacdo derivou de uma combinacdo dos elementos, conforme ja

comentado na segdo anterior e no capitulo referente a metodologia.

Os individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento séo
identificados segundo uma combinacdo de caracteristicas. Optouse por criar grupos
secundérios a partir dessas combinacdes, pois se constatou que, dentro dos grupos, individuos

com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento, ha aqueles que possuem
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caracteristicas muito semelhantes. A Figura 41 demonstra o que se pode denominar de criacdo

de grupos secundarios dentro da divisdo inicialmente proposta. O que se pode depreender €

gue os decisores que fardo parte do grupo 3 de individuos com menos conhecimento e grupo 3

de individuos com mais conhecimento possuem caracteristicas bastante semel hantes.

Grupos Descricéo N° de
decisores
Individuos com mais | Comprou carro até 1 ano atrés e |é revistas regularmente 11
conhecimento - grupo 1 | ou atua no ramo ou POssUi CUrsO.
Individuoscom mais | Comprou carro até 1 ano atrés e |é revistas 23
conhecimento - grupo 2 | esporadicamente
Comprou carro de 2 a 3 anos atrés e |é revistas
regularmente ou atua No ramo ou POoSsui CUrso.
Individuos com mais | Comprou carro até 1 ano e ndo |é revistas, ndo atua no 24
conhecimento - grupo 3 | ramo e n&o Possui CUrso
Comprou carro de 2 a 3 anos atrés e |é revistas
esporadicamente.
Individuos com menos | Nunca escolheu carro, ndo |é revistas, ndo atua no ramo e 15
conhecimento -grupol | ndo POSSUi CUrso.
Individuos com menos | Nunca comprou carro, |é revistas ou atua no ramo ou 39
conhecimento -grupo 2 | possui Curso.
Comprou carro ha mais de 3 anos ou |€ revistas
esporadicamente, ou ndo 1€, ou Ndo Possui CUrso e Nao
atua.
Individuos com menos | Comprou carro de 2 a 3 anos e néo |é revistas, ndo atua no 8

conhecimento -grupo3

ramo e N&o Possui CuUrso.

Comprou carro ha mais de 3 anos e |é revistas
regularmente ou atua no ramo Ou POSSUi CUrsO.

Figura 41 — Combinagdes para formacéo dos grupos de individuos com mais conhecimento e
individuos com menos conhecimento

Fonte: dados da pesquisa

A seguir, sd0 apresentadas as escolhas finais dos decisores no experimento.
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Gol City
17% Mille Fire

24%

Corsa

35% Fiesta

24%

Figura 42 — Modeos de carros escolhidos por
individuos com mais conhecimento - tarefa
smples

Fonte: dados da pesquisa

Palio
14%

Mille Fire .
Clio

Authentique
7%

Fiesta
7%

Corsa
7%
Gol City
27%

Peugeot
206
24%

Celta
7%

Figura 43 — Moddos de carros escolhidos por
individuos com mais conhecimento — tarefa
complexa

Fonte: dados da pesquisa

Mille Fire
20%

Gol City
39%

Corsa
27%

Figura 44 — Modelos de carros escolhidos por
individuos com menos conhecimento — tarefa
smples

Fonte: dados da pesquisa

Peugeot
206
%

Celta
0%

Corsa

3% Gol City

28%

Fiesta
10%

Palio

10%

Clio
Authentique

17% . .
Mille Fire

25%

Figura 45 — Modelos de carros escolhidos por
individuos com menos conhecimento — tarefa

complexa
Fonte: dados da pesquisa

Observa-se, nas escolhas feitas pelos decisores, que ha uma disposicdo de escolher

todos os modelos, embora hgja uma tendéncia em pontuar mais algum deles. Na tarefa

simples, composta de quatro modelos (Gol, Fiesta, Mille e Corsa), 35% (a maior pontuagéo)

dos individuos com mais conhecimento escolheram o modelo Corsa, enquanto que entre 0s

individuos com menos conhecimento, proporcao ficou em 39% favoravel ao modelo Gol.

Na tarefa complexa, composta por oito veiculos (Gol, Palio, Corsa, Celta, Mille, Fiesta, Clio,
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Peugeot 206), os individuos com mais conhecimento optaram, na sua maioria, pelo modelo
Gol, seguido pelo modelo Peugeot 206, com 27% e 24%, respectivamente. Os individuos com
menos conhecimento nessa tarefa optaram em primeiro lugar pelo Gol, seguido pelo Mille
Fire (28% e 25%), demonstrando que os individuos com menos conhecimento mantiveram

nas duas tarefas na primeira colocacéo o modelo Gol.

Peugeot

Gol Clio
5%

Fiesta
Fiesta

9%

Mille
12%

Mille
20%

Palio
17%

Celta__—

15% Corsa
15%

Figura 46 — Vendas de carros no Brasl em|Figura 47 — Vendas de carros no Brasil em
2004 (rol tarefa simples) 2004 (rol tarefa complexa)
Fonte: Revista Quatro Rodas nov/2004 Fonte: Revista Quatro Rodas nov/2004

As Figuras 46 e 47 retratam as vendas de carros no Brasil, no ano de 2004 (acumulado
de janeiro a outubro). A comparacdo com as escolhas feitas na tarefa experimenta revelou
gue 0s sujeitos experimentais dessa pesquisa realizam escolhas semelhantes ao que ocorre no
mundo real, com uma Unica ressalva, 0 valor zero para o carro Celta nos individuos com
menos conhecimento que realizaram a tarefa complexa, enquanto que, no mundo real, o Celta

representa uma proporgao nas vendas na casa de 15%.

Comparando as escolhas por tipo de tomada de decisdo, observouse uma semelhanca
na escolha dos individuos com menos conhecimento, enquanto que os individuos com mais
conhecimento ndo colocaram o0 modelo Gol na primeira colocacdo. Comparando o rol de
modelos da tarefa complexa, 0 modelo Gol aparece na primeira colocagdo tanto na tarefa
experimental quanto na realidade brasileira. Entretanto o modelo Palio, que aparece na
segunda colocagéo na realidade brasileira, nas tarefas aparece em terceiro colocado para 0s
individuos com mais conhecimento e na quarta colocagdo para os individuos com menos

conhecimento.
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Os resultados do processo decisorio do experimento ndo apresentam nenhuma
anomalia. N&o foram encontrados valores extremos ou fora de determinados padrbes que

pudessem representar um grande viés dos grupos ou decisores participantes da pesquisa.

7.2 TESTE DAS HIPOTESES

Nesta secdo, apresenta-se o teste das hipdteses que nortearam este estudo. Estas
hipoteses foram apresentadas na se¢éo 5.2 e referem-se ao processamento da informagéo, as
estratégias de decisdo, a capacidade de discriminar, a analise das transgressoes e passos para a

resolucéo das tarefas.

7.2.1 Processamento da infor macéo

Na hipétese, afirmava-se que decisores com mais conhecimento possuem menor
autoconfianga excessiva, maior consenso e maior consisténcia no resultado da deciséo do
gue decisores com menos conhecimento. Para testar essa hipétese, procedeuse por partes,

testando cada um dos resultados da decisdo.

7.2.1.1 Autoconfianca excessiva

A autoconfianga excessiva foi verificada medindo a diferenca da atribuicdo de pesos
aos atributos “data de lancamento no Brasil” (ndo relevante), na tarefa nimero 1, e

“consumo” (relevante), na tarefa 2. Quanto maior a diferenca entre o peso atribuido na tarefa
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1 e 0 peso atribuido na tarefa 2, menor deve ser a autoconfiangca excessiva, ou sgja, mais o
decisor considerou a nova informagdo. Pode-se afirmar que autoconfianca excessiva mede o
nivel em gque o decisor considera efetivamente a informacdo fornecida pelo SAD, assim
guanto menor for a autoconfianga excessiva, mais utiliza o SAD e menos o conhecimento

prévio sobre 0 assunto.

Tabela 8— Variagdes absolutas nas atribuicdes de pesos: “lancamento no Brasil” —*consumo”
Grupo Individuos com mais conhecimento Individuos com menos conhecimento
Tarefa Tarefa Complexa Tarefa Simples Tarefa Complexa Tarefa Simples

20 8,5 9 15
5 0 2 30
15 15 10 0
5 10 0 10
15 15 15 0
10,67 0 0 10
0 0 21 13,33
Diferencas 7,33 o 10 0
absolutas 20 0 11,67 17,5
-1,5 5 25 1
20 0 9 10
6,67 -5 40 18
-2,5 10 10 185
25 10 8 8,33
15 19 5 25
25 25 3 15
14 15 30 14
20 15 9 10
15 15 0 11
17 7,5 30 45
5 0 15 20
20 20 10 20
10 19 47,5 14
20 20 1,67 15
10 20 33 20
5 25 16,15 10
5 -1 21,67 15
15 0 30 23
20 175 20 8,5
Média Geral -11,24 Média Geral - 15,13

Fonte: dados da pesquisa

A andlise dos resultados da Tabela 8 foi realizada comparando a diferenca das médias
entre 0s grupos pesquisados. Segundo Vieira (1999) € possivel comparar diferentes grupos
num experimento, quando se necessita observar variagbes de um procedimento para outro,
comparando-se as médias dessas variagdes. Segundo a autora, pode-se calcular a Diferenca
Minima Significante (D.M.S.) estabelecida pelo teste “t”. A D.M.S. fornece o valor que serve

para verificar diretamente se a diferenca de duas médias € significante ou ndo. Toda vez que o
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valor absoluto da diferenca entre duas médias é igua ou superior a D.M.S., & médias séo

estati sticamente diferentes.

Pode-se observar que, na média, a variacdo foi menor no grupo de individuos com
mais conhecimento do que no grupo dos individuos com menos conhecimento, demonstrando
gue os individuos com mais conhecimento possuem maior autoconfianca excessiva, ou seja,
ndo consideram a nova informagdo, ndo modificam sua opinido com a inser¢édo de uma

informacéo de maior qualidade no mesmo grau dos individuos com menos conhecimento.

Importa, nesse primeiro momento, diferenciar decisores com mais conhecimento de
individuos com menos conhecimento, independente da tarefa que foi resolvida. Ainda ndo se
esta analisando questdes relativas a complexidade da tarefa, mas questfes quanto a qualidade

dainformacdo, que € idéntica, tanto na tarefa sSimples quanto na tarefa complexa.

Calculando a diferenca minima significativa estabelecida pelo teste t (nivel de
significancia de 95%) para os valores acima, chegou-se ao valor de 3,57, ou sgja, os valores
das diferencas entre as médias deveriam r iguais ou maiores do que o valor calculado.
Verificando-se a diferenca entre as médias, chegou-se ao valor de 3,89, demonstrando que séo
estati sticamente significativas as diferencas entre as médias do grupo de individuos com mais
conhecimento e individuos com menos conhecimento, quando se analisam se incorporaram a
informacdo de maior qualidade ou ndo. Pode-se afirmar que os decisores com mais
conhecimento possuem maior autoconfianga excessiva do que os individuos com menos

conhecimento.

A partir desse primeiro resultado buscou-se uma maior precisdo nessa diferenca. Fez
se 0 que se pode denominar de refinamento dos grupos, procurando-se diferenciar mais os
decisores com mais conhecimento dos com menos conhecimento. De acordo com a Figura 48,
dentro dos grupos de individuos com mais conhecimento e individuos com menos
conhecimento, h& aqueles que possuem caracteristicas muito semelhantes e, por esse motivo,
eles poderiam ser excluidos huma segunda andlise para haver uma diferenciagdo maior. A
Figura a seguir demonstra o que se pode denominar de criacdo de grupos secundarios dentro

da divisdo iniciamente proposta.



134

Grupo primario

Conforme divisdo proposta originalmente

Individuos com mais

conhecimento

Comprou carro até 1 ano. OU comprou carro de 2 a3 amos e
|€ revistas ou atua no ramo Ou POSSUi CUrso.

I ndividuos com menos
conhecimento

Demais

Grupos secundérios

Classificagbes em ordem decrescente, quanto menor o n°
do nivel, maior a caracterizacdo

Individuos com mais| Comprou carro até 1 ano e |€é revistas regularmente ou atua
conhecimento nivel 1 NO ramo OuU POSSUi CUrso.
Individuos com mais| Comprou carro até 1 ano e |é revistas esporadicamente

conhecimento nivel 2

Comprou carro de 2 a 3 anos e |é revistas regularmente ou
atua no ramo ou POSSUi Cur SO.

Individuos com mais

conhecimento nivel 3

Comprou carro até 1 ano, ndo |é revistas e ndo atua ho ramo e
N&0 possuUi CuUrso

Comprou carro de 2 a 3 anos e | € revistas esporadicamente.

Individuos com  menos| Nunca escolheu carro, ndo € revistas, ndo atua no ramo e néo
conhecimento nivel 1 pOSSui Curso.
Individuos com  menos| Nunca comprou carro, € |€ revistas ou atua no ramo ou Possui

conhecimento nivel 2

CUrso.

Comprou carro ha mais de 3 anos ou |€ revistas

esporadicamente, ou ndo |€, ou ndo possui Curso e Ndo atua.

Individuos com
conhecimento nivel 3

menos

Comprou carro de 2 a 3 anos e ndo |é revistas e ndo atua no
ramo e ndo possui CUrso.

Comprou carro ha mais de 3 anos e |€ revistas regularmente
0OU atua No ramo Ou POSSUi CUrso.

Figura 48 — Criacéo de grupos secundarios par a individuos com mais conhecimento e individuos

com menos conhecimento.

Fonte: desenvolvido pelo autor

O que se pode depreender é que os decisores que fardo parte do grupo 3 de individuos

com menos conhecimento e grupo 3 de individuos com mais conhecimento possuem

caracteristicas bastante semelhantes e, para uma discriminagdo maior entre grupos, poderiam

ser excluidos. A funcéo desse teste € verificar em que sentido tendem os valores quando os

decisores sdo mais diferenciados em termos de nivel de conhecimento. A Figura 49 mostra 0s

resultados da nova classificacgéo.

Individuos Individuos Individuos Individuos Individuos Individuos
com mais com mais com mais COm Menos Ccom menos COm menos
conhecimento | conhecimento | conhecimento | conhecimento | conhecimento | conhecimento
nivel 1 nivel 2 nivel 3 nivel 1 nivel 2 nivel 3
11 23 24 15 39 8

Figura 49 — Numero de participantes em cada nivel de grupo de individuos com mais
conhecimento e individuos com menos conhecimento.
Fonte: dados da pesquisa
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Foram excluidos 24 decisores do nivel 3 dos individuos com mais conhecimento,
sendo necessario excluir os 8 individuos com menos conhecimento de nivel 3 e sortear mais
16 individuos com menos conhecimentos do nivel 2 para exclusdo, para haver um

emparelhamento dos grupos.

Tabela 9— Diferencas na atribuicdo de pesos com refinamento dos grupos

Individuos com mais conhecimento I ndividuos com menos conhecimento
5 0 20 15
15 10 10 30
15 15 15 10
7,33 0 21 13,33
20 0 11,67 0
-1,5 0 25 17,5
20 0 40 1
6,67 30 10 18,5
-2,5 10 3 25
25 19 30 15
15 20 30 45
20 19 15 20
15 20 47,5 14
5 25 33 20
5 -1 16,15 10
5 0 21,67 15
20 17,5 30 23
Média=11,16 Média= 19,74

Fonte: dados da pesquisa

Com o refinamento, restaram 34 decisores em cada um dos grupos. Realizando o
cadculo da D.M.S. do teste t, chegouse aos seguintes resultados: a diferenca minima
significativa calculada foi de 5,00, e a diferenca efetiva entre os grupos foi de 8,58,
demonstrando que a diferenca se tornou mais significativa a medida que os grupos sdo
discriminados, ou sgja, quanto mais extremos se tornam os decisores em termos de nivel de
conhecimento, maior a diferenca (e mais significativa estatisticamente), comprovando, assim,
gue os decisores individuos com menos conhecimento sGo menos autoconfiantes do que os

decisores individuos com mais conhecimento.
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7.2.1.2 Consenso

Para o calculo do consenso, optouse por verificar a direcdo em que os decisores
dentro dos seus grupos variaram o posicionamento dos critérios propostos para a escolha, ou
sgja, a variacdo da tarefa 1 com informacfes de baixa qualidade para a tarefa 2 onde a
informac&o era de mais alta qualidade. O consenso serve para avaliar se a maneira como oS
decisores utilizam a informacéo é semelhante quando variam de uma tarefa com informagéo

de baixa qualidade para uma tarefa com informacéo de ata qualidade.

Num primeiro momento (Figura 50), verificou-se a média das atribuic¢des dos pesos

aos critérios nas duas tarefas e a respectiva posi¢ao que ela ocupava ao fina das duas tarefas.

I ndividuos com mais conhecimento I ndividuos com menos conhecimento

Tarefa 1l — informa-
¢d0 baixa qualidade

Tarefa 2 — informa-
¢do alta qualidade

Tarefa 1l — informa-
¢ao baixa qualidade

Tarefa 2 — informa-
cdo alta qualidade

1° Prego 1° Preco 1° Preco 1° Prego

2° Conforto 2° Consumo 2° Conforto 2° Consumo

3° Marca 3° Conforto 3° Marca 3° Manutencdo
4° Manutencéo 4° Marca 4° Manutencdo 4° Conforto

5° Desempenho 5° Manutencdo 5° Desempenho 5° Desempenho
6° Datade 6° Desempenho 6° Datade 6° Marca

lancamento no Brasi

lancamento no Brasil

Figura 50 — Posicao média dos critérios nas tar efas experimentais
Fonte: dados da pesquisa

Para analisar se houve consenso dentro dos grupos, verificouse qual o0 grupo com
maior padrdo de variabilidade, ou sgja, se havia uma tendéncia de variar a posicdo de um
critério de uma determinada posicdo para outra na repeticdo da tarefa. Cada decisor poderia
situar o critério em 6 diferentes posicbes. Entre duas tarefas poderia variar cada um dos
critérios de uma posicdo x para uma posicdo Yy, concluindo-se que cada decisor possui 36

combinacOes possivels, considerando atarefa 1 e atarefa 2.

Na Figura 50, foi mostrado o ponto médio em que cada grupo de decisores localizou
cada critério, por exemplo, o individuos com mais conhecimento, na tarefa 1, posicionou
conforto como 2° item mais importante, enquanto que, na tarefa 2, posicionou-o na 32
colocacdo. Essa variagdo meédia foi utilizada, verificando-se quantos decisores em cada um

dos grupos de individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento
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mudavam de acordo com a posicdo média, ou sgja, verificonse, por exemplo, quantos
decisores individuos com mais conhecimento variaram o critério conforto da posicéo 2 da
tarefa 1 para posicao 3 natarefa 2. Cabe salientar que ndo se esta testando acerto na atribuicdo
de pesos segundo fatores externos, apenas esté&se avaliando como o grupo de decisores

procedeu de uma tarefa para outra.

I ndividuos com Individuoscom

mais menos
conhecimento conhedmento
NUmero de variagdes de acordo com a posicdo média 57 65
NuUmero possivel de combinacbes de acordo com a 348 348

meédia (58 decisores x 6 combinagdes possiveis)

Figura 51 — Teste de consenso de individuos com mais conhecimento e individuos com menos

conhecimento
Fonte: dados da pesquisa

Pel os resultados da Figura 51, ndo ha uma diferenca significativa entre individuos com
mais conhecimento e individuos com menos conhecimento, ou seja, em termos de consenso
ndo se pode afirmar que os dois grupos agem de maneira distinta. Pode-se afirmar com
certeza que ndo ha um padrdo de mudanca da tarefa 1 para a tarefa 2, ndo foi encontrada
nenhuma combinacdo exatamente igual de variacdo da tarefa 1 para a tarefa 2 por algum

decisor, nos dois grupos testados, ros seis critérios das tarefas.

7.2.1.3 —Consisténcia

Por dltimo, foi testada a consisténcia. Para isso, analisouse a correlagdo entre a
ordenacéo natarefa 1 e natarefa 2, procurando verificar se essa correlacéo € ata ou baixa. No
caso da inser¢cdo de uma informagdo de maior relevancia, o ordenamento deve ser diferente da
tarefa 1 para a tarefa 2, caracterizando assm uma baixa correlacdo. Supfe-se que baixa
correlacdo indica que o decisor utilizou a informagdo com mais qualidade na sua nova
decis&o.

Vaendo-se das medidas ndo- paramétricas de correlacdo de Levin e Fox (2004), optou

se por medir o coeficiente de correlacdo de postos de Spearman, onde a resposta dos decisores
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foi distribuida ordinalmente e calculado o coeficiente “r”. Para utilizacdo da correlacdo de

postos, os critérios foram ordenados do 1° ao 6° colocado de acordo com o peso atribuido

pel os decisores.

Tabela 10 — Coeficientes de correlagdo entreatarefa 1l eatarefa 2

I ndividuos com mais conhecimento

I ndividuos com menos conhecimento

0,21
0,87
0,56
0,81
0,64
0,86
0,64
0,43
0,77
1,00
0,91
0,14
0,64
0,10
0,83
0,39
0,53
0,60
1,00
-0,17
0,73
0,00
0,20
0,19
0,67
0,44
-0,03
0,96
0,49

1,00
0,53
0,51
0,17
0,73
0,33
0,93
0,56
0,77
0,79
1,00
0,51
0,27
0,64
1,00
1,00
0,53
1,00
0,83
0,16
0,89
0,23
0,10
0,64
0,17
-0,01
0,30
-0,11
0,81

0,84
-0,04
0,34
1,00
0,19
0,21
1,00
0,14
0,39
-0,36
0,86
0,16
0,14
0,51
0,84
0,06
0,29
1,00
0,39
0,73
0,17
0,43
0,93
0,77
0,20
0,47
0,74
0,11
0,50

0,30
0,11
-0,09
0,61
0,59
0,69
0,60
0,73
0,37
0,26
0,41
0,74
0,64
0,61
0,56
1,00
0,00
0,74
0,90
0,61
0,71
0,76
0,24
0,07
0,76
0,64
0,83
-0,31
0,39

Média = 0,55

Média= 0,47

Fonte: dados da pesquisa

Considerando as médias dos coeficientes de correlacdo e o fato de que 12 individuos

com mais conhecimento possuem coeficiente de correlacdo acima de 0,886, que € valor

minimo que o coeficiente deve exceder para ser considerado significante ao nivel de 5%, no

grupo de individuos com menos conhecimento, apenas 7 apresentaram um coeficiente

estatisticamente significativo e, considerando ainda que a média dos coeficientes de

correlacédo foi menor nos individuos com menos conhecimento, pode-se concluir que os
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individuos com menos conhecimento possuem menor correlacdo no ordenamento nos critérios
da tarefa 1 para a tarefa 2, demonstrando assm modificarem mais suas opinides com a
insercéo de uma informagdo de maior qualidade do que os individuos com mais conhecimento
Isso corrobora os resultados do teste de autoconfianga excessiva, que demonstrou que 0s
individuos com menos conhecimento variaram em maior grau a atribuicdo de pesos da

informagdo de mais baixa qualidade para a informagdo de maior qualidade.

Cabe lembrar que os decisores com mais conhecimento foram mais consistentes, o que
€ uma tendéncia desse individuo em resultados de outras pesquisas, mas deve-se considerar
que consisténcia ocorreu no momento em que houve a insercéo de uma informacéo de
maior qualidade, ou sgja, embora de modo consistente, os individuos com mais conhecimento

consideraram menos ainformagdo de maior qualidade.

Com relacdo a hipotese 1 do trabalho, pode-se afirmar que a mesma foi rejeitada pela
sua forma de construcéo, sendo que os resultados modificam a hip6tese na seguinte direcéo:
decisores com mais conhecimento possuem menor autoconfianca excessiva e menor
consisténcia no resultado da decisdo do que individuos com menos conhecimento, sendo

indifer ente 0 consenso na compar acéo entre os dois gr upos.

7.2.2 Estratégias da decisio

A hipétese 2 refere-se a estratégia de decisdo: decisores com mais conhecimento se
utilizam mais de estratégias ndo-compensatorias para chegar a escolha do que decisores

com menos conhecimento.

Na pesquisa, foi possivel analisar a estratégia de decisio que o decisor empreende para
chegar a escolha final a partir das instrucdes da tarefa decisoria. Segundo o referencial aqui
adotado, as estratégias ndo-compensatorias sdo aquelas onde o decisor ndo busca compensar
valores, ou sgja, ndo faz a utilizagdo plena dos trade-offs ou trocas na decisdo multicritério.

Essas trocas representam a utilizagdo maior de gjustes no processo de decisdo.
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Cabe lembrar que as estratégias linear e de diferenca aditiva sdo compensatérias, e as
estratégias eliminacdo por aspectos e conjuntiva sdo ndo-compensatérias, conforme definido

na secdo 6.3.2 e resumidos na Figura 38.

Apbs a verificagdo da variabilidade e do padréo, obteve-se os seguintes resultados

numa distribuicéo de freqliéncia.

Individuos Individuos Tipo de estratégia
com mais Ccom menos
conhecimento | conhecimento

Estratégia linear 2 20
Estratégia de diferenca aditiva 108 91 Compensatorias
Estratégia conjuntiva 1 1
Estratégia de eliminacdo por aspectos |5 4 N&o compensatorias
Totd 116* 116*

Figura 52 — Estratégias de decisdo utilizadas por individuos com mais conhecimento e
individuos com menos conhecimento

Fonte: dados da pesquisa
* cada decisor realizou duastarefas

Pela Figura 52, pode-se concluir que ndo ha diferenca entre os decisores individuos
com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento no que diz respeito a
estratégias compensatorias e estratégias ndo-compensatorias. A diferenca dessas duas
estratégias déa se na diferenca ou na variagdo da quantidade de informagdo pesquisada. Como
95% dos decisores ndo apresentou variagdo na informagdo pesquisada, pois todos
pesquisaram todas as informagdes disponibilizadas pelo sistema, ndo foram constatadas

diferencas nesse célculo.

Apresenta-se duas suposicdes sobre esse resultado, primeiro, cabe assinalar a forma
como foi elaborada e apresentada a tarefa aos decisores no momento da decisdo, pois um
sistema com uma tarefa semi-estruturada deve ter induzido os decisores a pesquisar toda a
informacdo disponivel, outra suposicdo diz respeito ao efetivo uso da informacéo, uma vez
gue o0 que se mensurou até o momento foi 0 acesso, que pode ter acontecido pela

disponibilidade, e apds, informacéo pode ter sido utilizada ou n&o.

A seguir, verificouse a eliminagdo de alternativas. Se houve, leva a crer que por
algum aspecto essa aternativa foi desabilitada no sistema e, portanto, eliminada. Para melhor
apurar, foi realizada uma busca no sentido de verificar se aconteceu alguma eliminacdo de

alternativas durante o processo.
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Tabela 11 — Diferencas na eliminacdo de alter nativas de decisao por individuos com mais
conhecimento e individuos com menos conhecimento

Grupo Desabilitaram N&o desabilitaram Total
aternativas aternativas
Individuos com mais 26 90 116
conhecimento
Individuos com 40 76 116
menos conhecimento
Total 66 166 232

Fonte: dados da pesquisa

Utilizando os testes de significancia ndo-paramétricos de Levin e Fox (2004), optou-se
por redizar o teste de significancia qui-quadrado de dois critérios para verificar se 0s grupos
possuem diferencas quanto a utilizacdo de estraégia de eliminacdo de aternativas no
processo decisdo. Rejeitouse a hipotese nula, ou sga, ha diferencas entre os grupos na
eliminag@o de aternativas com um nivel de significancia de 5%. Os individuos com menos
conhecimento apresentaram maior utilizacdo de eliminacdo de alternativas no processo de

decisao.

Conclui-se que os decisores individuos com menos conhecimento apresentam dois
tipos de estratégias decisdrias, a primeira, eliminagdo por aspectos, seguida por outra. Esses
decisores optam por eliminar alguma alternativa e essa eliminag&o surge por algum fator ndo
explicavel diretamente na pesquisa realizada, pois essa eliminacdo ocorreu, na maioria das

vezes, antes de efetivamente iniciar a ponderag&o ou atribuic¢do de pesos.

Pode-se concluir que, na fase inicial da decisdo, os individuos com menos
conhecimento utilizanse mais de uma estratégia ndo-compensatéria - eliminacdo por
aspectos - do que os individuos com mais conhecimento. ApOs essa primeira etapa, as
estratégias passam a ser compensatorias para os dois grupos, sem diferencas significativas,

lembrando que a opc¢éo por esse tipo de estratégia pode decorrer da estruturacéo da tarefa.

Diante desses resultados, a hipétese pode ser reescrita da seguinte forma os
resultados apontam na direcdo de que decisores com menos conhecimento se utilizam

mais de estratégias ndo-compensatorias para chegar a escolha do que decisores com

mais conhecimento.
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7.2.3 Capacidade de discriminar

O préximo passo foi testar a seguinte hipétese: a capacidade de discri minacéo do
individuo com mais conhecimento aumenta com o incremento do nivel de complexidade
da tarefa decisoria. Neste caso, busca-se identificar se os decisores conseguem diferenciar
objetos de decisdo. Segundo Shanteau et al. (2002), uma das caracteristicas dos individuos
com mais conhecimento é sua capacidade de discriminacdo, ou sgja, a capacidade de
diferenciar em maior magnitude os objetos, nesse caso, aternativas. Partindo dessa
afirmativa, neste trabalho supfs-se que, quanto maior a complexidade, maior a dificuldade e,
portanto, maior a diferenca em prol dos individuos com mais conhecimento na capacidade em
discriminar, aumentando a diferenca no resultado da decisdo. Nesse caso, a diferenca sera

mensurada pela atribuicdo de pesos diferenciados.

Para o cédlculo da discriminagdo, utilizourse como base o trabalho de Shanteau et al.
(2002), que determinaram a discriminacdo através da variancia nos resultados da decisdo.
Supbe-se que, quanto maior a variancia no resultado da decisdo, maior a discriminagéo. A

variancia, nesse caso, ocorre entre as diferencas dos pesos das alternativas na decisdo final .

Shanteau et al. (2002) afirmam que a habilidade para realizar discriminagOes entre
casos similares, mas ndo equivalentes, € uma capacidade do individuos com mais
conhecimento. Os individuos com menos conhecimento tendem a manter as suas decisdes
num patamar mais proximo da media, pela falta de conhecimento sobre o objeto. Tendem a
manter-se em torno da média pela fata de certeza das diferencas entre os atributos dos

objetos.

As Figuras 53 e 54 retratam exemplos de discriminacdo. No grafico a esguerda
verifica-se uma discriminagdo maior, supostamente uma decisdo que retrata o modo de

decisdo do individuos com mais conhecimento.
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Figura 53 — Exemplo de decisdo com alta
discriminagéo
Fonte: desenvolvido pelo autor

Figura 54 — Exemplo de decisdo com baixa
discriminacéo
Fonte: desenvolvido pelo autor

Os resultados obtidos com o célculo da variancia nos quatro grupos pesguisados estéo
expostos na Tabela 12.

Tabela12 —Variancia média das decisdes individuais por grupo de pesquisados

I ndividuos com Individuos com
menos
conhecimento —
tarefa complexa

mais
conhecimento —
tarefa simples

I ndividuos com
mais
conhecimento —
tarefa complexa

I ndividuos com
menos
conhecimento —
tarefa ssimples

Varidncia média 123,50

103,45

69,92

80,57

I ndividuos com mais
conhecimento

I ndividuos com menos
conhecimento

Varidncia média 113,47 75,57

Fonte: dados da pesquisa

Pode-se observar que os individuos com mais conhecimento realmente apresentaram
uma maior variancia no resultado final da tarefa, e em nenhum dos grupos os individuos com
menos conhecimento apresentaram varidncia maior, ou segja, os individuos com mais

conhecimento apresentaram maior discriminacdo em todas as tarefas decisorias.

Realizando testes com 5% de nivel de significancia, conclui-se que os individuos com
mais conhecimento e os individuos com menos conhecimento no geral apresentam diferenca
significativa. Divididos por tarefas, na simples, a diferenca é significativa, e na complexa,

embora exista a diferenca, esta ndo é significativa. Esperava-se que, em virtude de um maior
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numero de relacdes a serem estabel ecidas numa tarefa de maior complexidade, a diferenca no
grau de discriminacdo aumentaria a favor do individuos com mais conhecimento, mas este
ndo foi o resultado encontrado na pesquisa. Assim, a hipétese proposta no trabalho pode ser
reescrita da seguinte forma: a discriminagdo no resultado da decisdo € maior por parte do
individuos com nmais conhecimento, ndo aumentada essa diferenca proporcionalmente

com o nivel de complexidade da tarefa.

7.2.4 Analise de transgr essoes

A hipétese relativa a andlise de transgressbes € a seguinte: decisores com mais
conhecimento cometem menor namero de ransgressdes na atribuicdo de pesos nos
critérios do que decisores com menos conhecimento. Essa hipdtese esta calcada no
conhecimento acerca do objeto de decisdo. Pode-se supor que decisores que possuem maior
conhecimento sobre os objetos cometem menor nimero de transgressdes, embora deva-se
lembrar que todos possuem um SAD para apoiar a sua decisdo, e as informacdes sdo objetivas

e claras, 0 que poderia diminuir essa diferenca entre 0s grupos.

A seguir, s80 realizadas andlises relativas aos pesos atribuidos pelos decisores nos
critérios propostos nas dternativas das tarefas, por exemplo, qual o procedimento dos
entrevistados diante de um prego de aquisicdo do carro de R$ 17.000,00 e de R$ 22.000,00.
Ser&o avaliados os pontos de indiferenca e de transgresséo. Pode-se supor que os individuos
com mais conhecimento, por possuirem maior conhecimento sobre os objetos, tendem a
desconsiderar as informages objetivas fornecidas pelo sistema e utilizarem seu conhecimento
prévio sobre 0 assunto, ou, ao contrario, individuos com menos conhecimento cometem maior

numero de transgressdes induzidos pelo seu desconhecimento sobre o objeto.
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CRITERIOS INTER- Somatério
CRITERIOS pesos
/  FIAT (15) \ 1 Indiferenca entre
MARCA (6,67) [ FORD@O) | 2 marcaFIAT e
\_GmM@#0) / 2,67 marca VW
VYW (15) 1
CONSUMO (30) (/ gig tmﬁ: Eig \\ :175 Indiferenca nos
,15 km , ;
\ 12,60 km/I (30) / 9 2 piores valores
12,50 km/l (15Y 45 de consumo
~ R$ 449,36 (40)\, 12 )
MANUTENCAO (30) [[  R$ 488,00 (20) Y 6 Indiferenca entre
\__ R$634,36(20) / 6 0S2 piorese?2
R$430,09.46] 12 melhores valores
CARRO
148,70 km/h (10N 0,67 ~
DESEMPENHO (6,67) | / 141,60 km/h (20) \1,33 | Transgressao
(" 146,30 km/h (30) 2—— | nocritéio
N\ 149,40 km/h (40) /2,67 desempenho
/" Mille (50) '\ 0,67
CONFORTO (6,67) [ Fiesta (10) | 2 Indiferenca no
\__Corsa (10) / 3,33 critério conforto
N\ Gol (30) 0,67
R$ 17.560,00 (50)\.10 Indiferenca nos
PRECO (20) /  R$23.390,00 (10) 2 dois piores
\__ R$24.420,00 (10) 2 recos
R$ 18.839,00 (30).6 pree

Figura 55 — Ponder agdo de uma tarefa smples com alta qualidade de infor magéo -

decisor com mais conhecimento.
Fonte: dados da pesquisa

Nota-se na Figura que o decisor do exemplo cometeu uma transgressao apenas quando
pontuou o critério desempenho, de maneira que os pesos ndo concordam com a dominancia
estabelecida pelos valores dados. Se o critério desempenho foi dado em Km/h, deve-se supor
gue, quanto maior, melhor, admitindo-se indiferenca por parte daqueles que néo consideram
relevante, por exemplo, velocidade acima de 100 km/h, embora revistas especializadas
alertam para a importancia desse item em retomadas de velocidade e ndo exatamente como
forma de andar fora dos limites estabelecidos em lei. Por isso, quanto maior, melhor. Como se
trata de carros populares com 1.000 cilindradas, a velocidade maxima ndo € um ponto forte

dos mesmos.
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A Tabela 13 retrata os resultados encontrados por tarefa realizada pelos decisores

individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento.

Tabela 13 — NUmer o de decisores com transgressdes por critério de decisdo

Consumo | Manutencdo | Desempenho | Preco | Tota por | Total por
tarefa grupo

Individuos com mais XX 11 12 11 34 Individuos
conhecimento tarefa Coz%fgcmqa' e?]to
simples 1 )
Individuos com mais 16 17 17 14 64 siIna;fz
conhecimento tarefa 08
simples 2
Individuos com XX 14 21 19 54 Individuos
menos conhecimento com menos
tarefasimples 1 Conhfg;g:mo
Individuos com 16 17 18 17 68 simples
menos conhecimento 122
tarefa simples 2
Individuos com mais XX 21 19 21 61 Individuos
conhecimento tarefa Cozir:cin%a efno
complexa 1 o
Individuos com mais 24 24 20 20 83 Co,fnag,eéfa
conhecimento tarefa 149
complexa 2
Individuos com XX 21 18 20 59 Individuos
menos conhecimento com menos
tarefa complexa 1 Conffggf“g”to
Individuos com 20 22 18 18 78 complexa
menos conhecimento 137
tarefa complexa 2

Fonte: dados da pesquisa
xx*: critério ndo disponivel natarefa

Observa-se que, em numero de transgressdes, ha uma diferenca significativa entre

individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento na tarefa simples,
ou sga, os individuos com mais conhecimento cometem menor nimero de transgressdes
guando atarefa € simples. Quando atarefa € complexa, os individuos com mais conhecimento
cometem maior numero de transgressdes, embora a diferenca ndo seja estatisticamente

significante num nivel de significancia de 5%.

Considerando o decisor, optou-se por verificar quantos efetivamente em cada grupo

ndo cometeram nenhuma transgressdo em nenhum dos critérios (ver Tabela 14).
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Tabela 14 — Decisor es sem nenhum tipo de transgr essdo

Complexidade da tarefa Individuos com mais Individuos com menos
conhecimento conhecimento

Simples 17 8

Complexa 6 6

Fonte: Dados da pesquisa

Realizando o teste qui-quadrado para verificar a significancia estatistica, constatou-se
gue diferem entre si 0s grupos de individuos com mais conhecimento e individuos com menos
conhecimento na tarefa simples. Esse resultado vem confirmar o anterior em que, tomando o
numero de transgressdes, também se verificou que os individuos com menos conhecimento
diferenciavam-se dos individuos com mais conhecimento nas tarefas simples nessa variavel

enquanto que na tarefa complexa, ndo ha diferenca.

Assim, aceita-se a hipdtese enunciada de que decisores com mais conhecimento
cometem menor nimero de transgressdes do método multicritério do que decisores com

menos conhecimento.

7.2.5 Tempos e passos para a solucéo da tarefa

A hip6tese para testar variavel foi estabelecida como segue: individuos com mais

conhecimento realizam as tarefas em menor tempo e com menor numer o de passos.

7.2.5.1 Tempos para a decisdo

Coletouse, através do mapeamento dos acessos computacionais (logs) realizados

pelos decisores na tarefa de decisdo, os tempos que os grupos levaram para chegar a solucéo
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final das tarefas propostas. Estédo computados o0s tempos que cada grupo experimental utilizou

guando da navegacdo nas paginas do sistema de apoio a decisao Decisor.

O sistema Decisor possui sete paginas possiveis de acessar, sendo que trés sdo de
efetivainsercdo e ateracéo de dados por parte do usuério e quatro sdo paginas auxiliares para

acompanhamento da decisdo. As paginas de insercdo e modificacdo sdo alternativas, critérios,

e matriz alternativas X critérios. As péginas auxiliares de acompanhamento sdo valores X

critérios, grafico escores, grafico pilha e grafico dominancia.

A Figura 56 mostra como 0s grupos se comportaram em relagdo aos tempos que

utilizaram cada pagina do sistema e ap tempo total .

I ndividuos com mais conhecimento - tarefa simples

Pagina Tarefa 1 —informacédo com | Tarefa2—informagdo com | Variacdo no
gualidade baixa qualidade alta tempo da
Tempo médio* | Proporc¢do | Tempo médio* | Proporcdo |tarefalp/ 2
Alternativas | 1,05 7% 0,39 5% -62,85%
Critérios 4,31 28% 2,27 31% -47,33%
Matriz 7,9 51% 4,00 54% -49,36%
Outras 2,14 14% 0,71 10% -66,82%
Total 15,41 100% 7,38 100% -52,10%
I ndividuos com mais conhecimento - tarefa complexa
Tarefa 1 —informagéo com | Tarefa 2 —informagdo com | Variagdo no
gualidade baixa qualidade alta tempo da
Pagina Tempo médio | Proporcdo | Tempo médio | Proporcdo |[tarefalp/ 2
Alternativas | 2,02 9% 0,51 5% -74,75%
Critérios 5,32 25% 2,53 23% -52,44%
Matriz 12,18 56% 6,68 62% -45,15%
Outras 2,18 10% 1,06 10% -51,37%
Total 21,71 100% 10,78 100% -50,34%

I ndividuos com menos conhecimento - tarefa simples
Tarefal—informacéocom |Tarefa2—informagédocom |Variagdo no
qualidade baixa qualidade alta tempo da

Pagina Tempo médio | Proporcdo | Tempo médio | Proporcdo |tarefalp/ 2
Alternativas | 1,53 9% 0,38 5% -75,16%
Critérios 5,28 31% 2,45 33% -53,59%
Matriz 7,80 45% 3,75 50% -51,92%
Outras 2,69 16% 0,93 12% -65,42%
Total 17,31 100% 7,52 100% -56,55%
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I ndividuos com menos conhecimento - tar efa complexa

Tarefa 1 —informagdo com |Tarefa2—informagdocom |Variagdo no

Pégina gualidade baixa qualidade alta tempo da
tarefalp/ 2

Tempo médio | Propor¢cdo | Tempo médio | Proporcéo
Alternativas | 1,39 7% 0,36 4% -74,10%
Critérios 5,03 26% 2,38 25% -52,68%
Matriz 10,76 56% 6,00 62% -44,23%
Outras 2,09 11% 0,93 10% -55,50%
Total 19,29 100% 9,69 100% -49,76%

Figura 56 — Tempos médios dos grupos por pagina de navegacdo do sissema
Fonte: dados da pesquisa
* tempo em minutos

Analisando a Figura, pode-se perceber que ha uma aprendizagem da tarefa 1 para a
tarefa 2, considerando a diminuicdo de tempo da tarefa 1 para a tarefa 2 em todos 0s grupos
pesqguisados. Nos dois grupos, individuos com mais conhecimento e de individuos com menos
conhecimento, o0 tempo para resolucdo da tarefa 2 em relacéo atarefa 1 cai aproximadamente
pela metade.

Realizourse um refinamento nos dois grupos. Eliminouse dos grupos de individuos
com menos conhecimento e individuos com mais conhecimento agueles com caracteristicas
muito semelhantes e refezse o cllculo para verificar se, com maior diferenciacéo, obtém-se
uma tendéncia nos tempos da resolucéo das tarefas. Foram excluidos 24 decisores do nivel 3
dos individuos com mais conhecimento, sendo necess&rio excluir os 8 individuos com menos
conhecimento de nivel 3 e sortear mais 16 individuos com menos conhecimento do nivel 2

para exclusdo, para haver um emparelhamento dos grupos.

I ndividuos com mais conhecimento - tar efa simples

Pagina Tarefa1l—informacédo com | Tarefa2—informacgéo com | Variagdo no
gualidade baixa qualidade alta tempo da
Tempo médio | Proporcdo | Tempo médio | Proporcgdo |tarefalp/ 2
Alternativas |1,11 7% 0,45 6% -59,46%
Critérios 4,10 26% 2,23 30% -45,61%
Matriz 8,15 52% 3,90 52% -52,15%
Outras 2,29 15% 0,90 12% -60,70%
Total 15,65 100% 7,48 100% -52,20%
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I ndividuos com mais conhecimento - tarefa complexa

Tarefa 1 —informacéo com | Tarefa 2 —informacgdo com |Variagdo no
qualidade baixa qualidade alta tempo da
Pagina Tempo médio | Proporcdo | Tempo médio | Proporcdo |tarefalp/ 2
Alternativas | 2,29 10% 0,57 5% -75,11%
Critérios 5,74 24% 2,64 32% -54,01%
Matriz 13,03 56% 6,95 61% -46,66%
Outras 2,42 10% 1,17 10% -51,65%
Total 23,47 100% 11,33 100% -51,73%
I ndividuos com menos conhecimento - tarefa simples
Tarefal—informagdocom |Tarefa2—informacgdocom |Variagdo no
qgualidade baixa qualidade alta tempo da
Pagina Tempo médio | Proporcdo | Tempo médio | Proporgcdo |[tarefalp/ 2
Alternativas | 1,55 9% 0,41 5% -73,55%
Critérios 5,57 32% 2,54 32% -54,40%
Matriz 7,64 45% 4,03 51% -47,25%
Outras 2,38 14% 0,99 12% -58,40%
Total 17,15 100% 7,96 100% -53,59%
I ndividuos com menos conhecimento - tarefa complexa

Tarefa 1l —informacdo com |Tarefa2—informacdocom |Variacdo no

gualidade baixa gualidade alta tempo da
Pagina Tempo médio | Proporcdo | Tempo médio | Proporcdo |tarefalp/ 2
Alternativas | 1,19 6% 0,35 4% -70,59%
Critérios 5,08 27% 2,50 25% -50,79%
Matriz 10,59 56% 6,08 62% -42,59%
Outras 2,06 11% 0,93 9% -54,85%
Total 18,92 100% 9,86 100% -47,89%

Figura 57 - Tempos médios dos grupos com refinamento por pagina de navegacao do sistema
Fonte: dados da pesquisa

Nos graficos a seguir, expde-se a evolucdo dos grupos de individuos com mais

conhecimento e individuos com menos conhecimento quanto ao tempo de resolucdo das

tarefas. O gréfico da esguerda refere-se ap grupo com todos os participantes da pesquisa, € 0

grafico da direita refere-se ao grupo com algum tipo de refinamento. Nota-se que a tendéncia

€ muito semelhante, demonstrando que, embora tendo diferenciado os grupos, a tendéncia nos

tempos permanece inalterada.
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Figura 58 — Tempos médios dos grupos| Figura 59 — Tempos médios com refinamento
pesquisados por tarefa experimental. dos grupos pesguisados por tarefa
Fonte: dados da pesquisa experimental.
Fonte: dados da pesquisa

As Figuras ilustram os tempos que os decisores em média levaram para chegar a
escolha final. H& um certo emparelhamento nos tempos, e um Unico fato chama a atencéo: é o
aumento da diferenca no grupo individuos com mais conhecimento tarefa complexa. Nota-se
que, enquanto que com o refinamento dos grupos o individuos com mais conhecimento
aumenta o tempo, o individuos com menos conhecimento o diminui. Ndo ha diferenca
significativa entre os grupos de decisores com mais conhecimento e decisores com menos

conhecimento com relacéo ao tempo para solucéo das tarefas.

7.2.5.2 Passos para a deciséo

Outra verificacdo realizada foi 0 nUmero de péginas acessadas e niUmero de trocas que 0s
decisores realizaram quando da realizacdo das tarefas. O nimero total de péginas possiveis de
serem acessadas era de sete.

A Figura 60 retrata 0 nimero de paginas acessadas e nUmero de vezes que 0s decisores
dentro dos grupos trocaram de paginas. As trocas referemse ao nimero de vezes que sairam

de uma pégina para acessar outra. Por exemplo, partindo do ponto que o decisor estg,
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observando a pagina aternativas, quando troca para a pagina critérios, considera-se uma

troca; voltando para a pagina aternativas ou acessando outra pagina qualquer, considera-se

outratroca.
Paginasacessadas | NUmero de
(média) trocas (média)
o | Individuos com mais conhecimento tarefa 6,59 25,62
£ S | smples—Informago baixa qualidade
o £ | Individuos com mais conhecimento tarefa 6,28 14,97
S 8 | smples—Informag&o alta qualidade
'g S | Individuos com mais conhecimento tarefa 6,86 28,86
S ¢ | complexa—Informagdo baixa qualidade
Z '8 [Individuos com mais conhecimento tarefa 6,28 15,45
= complexa— Informacéo alta qualidade
o |Individuos com menos conhecimento tarefa 6,86 34,69
e *g‘ simples — Informagéo baixa qualidade
S E Individuos com menos conhecimento tarefa 6,76 17,93
2 3 | smples—Informagéo alta
2 € |Qualidade
S 3 | Individuos com menos conhecimento tarefa 6,90 27,34
=i complexa— Informacao baixa qualidade
- é Individuos com menos conhecimento tarefa 6,69 18,14
complexa— Informacdo alta qualidade

Figura 60 — NUmer o de acessos e tr ocas de paginas dur ante o processo de decisao
Fonte: dados da pesquisa

No geral, os individuos com menos conhecimento apresentam maior nimero de
acessos diferentes durante o processo de decisdo, e isso justificase pela necessidade de
gjustar mais a sua decisdo em funcdo de um desconhecimento do objeto. Realizou-se teste “t”
para verificar a diferenca das médias e constatouse que se aceita a hipétese nula de que néo

ha diferenca significativa entre as médias dos grupos pesquisados.

Assim, a hipdtese proposta devera ser reescrita como: individuos com mais
conhecimento e individuos com menos conhecimento nao diferem significativamente no

tempo e numer o de passos na resolucéo da tar efa decisoria proposta.
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7.2.6 Resumo compar ativo do resultado das hipo6teses

Concluindo as secOes referentes ao teste de hipoteses, construiu-se um comparativo

gue sintetiza as hip6teses, sua confirmagdo, rejeicdo ou até mesmo ateracdo a partir dos

resultados encontrados na pesqguisa.

Hipotese formulada

Resultado obtido

Hiptese 1. Decisores com  mais
conhecimento possuem menor
autoconfianga excessiva, maior consenso e
maior consisténcia no resultado da deciséo
do que decisores com menos conhecimento.
(Bedard et a., 1993; Fisher et al., 2003;

Decisor es com mais conhecimento possuem
menor autoconfianca excessiva e menor
consisténcia no resultado da decisdo do que
individuos com meros conhecimento, sendo
indiferente 0 consenso nha comparacao
entre os dois grupos.

Shanteau, 2002)

Hipétese 2. Decisores com  mais| Os resultados apontam na direcdo de que
conhecimento se utilizam mais de|decisores com menos conhecimento se
estratégias  ndo-compensatorias  parajutilizam mais de estratégias néao-

chegar a escolha do que decisores com
menos conhecimento. (Bedard et al., 1993)

compensatérias para chegar a escolha do
gue decisor es com mais conhecimento.

Hipdtese 3: A capacidade de discriminacéo
do individuos com mais conhecimento
aumenta com o incremento do nivel de
complexidade da tarefa decisoria. (Chase e
Simon, 1973; Shanteau et al., 2002 )

A discriminacdo no resultado da deciséo é
maior por parte do individuos com mais
conhecimento, nao aumentada essa
diferenca proporcionalmente com o nivel
de complexidade da tar efa.

Hip6tese 4. Decisores com  mais
conhecimento cometem menor ndimero de
transgressdes na atribuicdo de pesos nos
critérios do que decisores com menos
conhecimento. (Bedard et al., 1993)

Decisorescom mais conhecimento cometem
menor namero de transgressdes do método
multicritério do que decisores com menos
conhecimento.

Hipotese 5. Individuos com mais
conhecimento realizam as tarefas em
menor tempo e com menor numero de
passos. (Hong e Liu, 2003)

Individuos com mais conhecimento e
individuos com menos conhecimento nao
diferem significativamente no tempo e
namero de passos na resolucdo da tarefa
decisoria proposta.

Figura 61 — Resumo do teste de hipoteses
Fonte: dados da pesquisa

A discussdo dos resultados encontrados sera retomada no capitulo 8.
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7.3 MAPEAMENTO DO PROCESSO DECISORIO

Um dos objetivos estabelecidos neste trabalho foi a verificagdo do tracado que os
decisores percorrem durante a decisdo. Para retracar o processo de decisdo, utilizouse o

mapeamento dos acessos computacionais catalogados pelo sistema Decisor.

O sistema possui sete péginas possiveis de acessar, sendo que trés sdo de efetiva

insercdo e ateracéo de dados por parte do usuario - alternativas critérios, e matriz alternativas

X critérios - e quatro sdo péaginas auxiliares para acompanhamento da decisdo - valores X

critérios; grafico escores; grafico pilha; e gréfico dominancia. Num primeiro momento, séo

apresentados os modos de avaliagéo e classificagdo do processo dos decisores, em seguida,

sdo apresentados exemplos de cada tipo, e por Ultimo, os resultados dos grupos experimentais.

Foi levantado, através do mapeamento dos acessos computacionais, 0 nimero de vezes
gue o decisor migrou das paginas do grupo de atribuicdo para as paginas do grupo auxiliar e
vice-versa. Também foram contadas as trocas realizadas dentro de cada grupo. A partir desse
levantamento, construiu-se os relacionamentos que puderam identificar o decisor segundo o

Seu processo de decisdo.

A presente se¢do pode ser entendida como um trabalho de caréater exploratério. Por

esse motivo, outra discussdo tem suaimportancia, a posi¢ao epistemol 6gica adotada.

A identificacdo do processo de decisdo deuse através da andlise do uso do sistema.
Com referéncia ao uso de sistemas de apoio, Trauth e Jessup (2000) sugerem a diferenciacéo

dos estudos em dois tipos, ou uma posi¢éo positivista ou interpretativa.

Segundo os autores, 0 que diferencia estes métodos de andlise de um Sistema de
Apoio é que uma posicdo positivista parte de um esquema prévio, onde as categorias estdo
bem definidas e codificadas, e também as estruturas correspondentes estdo quantificadas.
Enquanto que uma posicéo interpretativa abdica de uma codificacdo fechada, ndo ha um
construto a priori quantificado. Numa andlise interpretativa, ha uma abertura maior para

utilizar dados contextuais em conjunto com achados nos resultados.

Assim, embora exploratorio, este estudo se encaixa num modelo positivista, pois toda

aandlise do processo serainserida numa codificacéo previamente estabel ecida e quantificada.
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Sobre a classificacdo dos tipos de modelos decisorios, Carvalho (1975) propds um
continuum, onde dois tipos de decisores estdo situados nos extremos, hum os racionais e no
outro agueles que utilizam um processo de gustamentos incrementais. Klein (2001) divide os
métodos de solugcdo de problemas em lineares e ndo-lineares, dependendo da seqiiéncia do

[Processo.

Neste trabalho, o processo foi classificado em méodo linear e de gustamentos,
dependendo da seqiiéncia de passos utilizados para chegar a escolha final. Também foi
utilizado um continuum com dois extremos e dois pontos intermediarios, para uma melhor

discriminagdo dos processos encontrados.

Método Medidas do processo
Linear O decisor inicia 0 processo has paginas de atribuicdo, ndo repete nenhuma

dessas péginas, segue para as paginas auxiliares e também ndo repete
nenhuma delas e encerra 0 processo.

Linear parcial O decisor inicia 0 processo nas péginas de atribuicdo, repete alguma dessas
paginas, segue para as paginas auxiliares também podendo repetir alguma
delas e encerra 0 processo.

Ajustador parcial | O decisor inicia 0 processo nas paginas de atribuicdo, segue para as
paginas auxiliares, volta uma vez para as paginas de atribuicéo e/ou volta
OU nado as paginas auxiliares.

Ajustador O decisor inicia 0 processo nas péginas de atribuicdo, segue para as
paginas auxiliares, volta mais de uma vez para as paginas de atribuicdo e
volta as paginas auxiliares.

Figura 62 — Tipos de processos de decisdo e medidas

Fonte: desenvolvido pelo autor

A seguir sdo apresentados graficamente os quatro tipos de model os decisorios.
A Figura 63 esta retratando um processo de decisdo, onde os retangulos representam
as paginas do sistema Decisor, e as linhas direcionadas e numeradas representam 0s passos,

na ordem em que ocorreram, para a resolucéo datarefa.
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Alternativas Critérios Matriz
< 1 — —— 2 —1 aternativas
X critérios
—
3
valores X Gréfico Gréfico pilha Gréfico
critérios — 4 escores — 5 — 6 dominancia

Figura 63 — Exemplificacdo do método linear do processo decisorio
Fonte: desenvolvido pelo autor

Paginas auxiliares

A Figura 63 representa o extremo da linearidade, entretanto, para ser considerado
linear, poderd também ndo ter visitado todas as paginas, e ndo necessariamente deve ser na

ordem acima apresentada.

P4ginas de atribuicdo

Alternativas |l critérios | 2 —] Matriz
< 1 3 —| aternativas
X critérios
- 7 D
/
4
valores X Gréfico I Gréfico pilha Gréfico
critérios escores dominancia

~6\¥/;
Paginas auxiliares

//

Figura 64 — Exemplificacdo do método linear parcial do processo decisorio
Fonte: desenvolvido pelo autor

No caso do método linear parcial, somente ndo se admite voltar de paginas auxiliares

para paginas de atribuicdo, permitindo mudancas dentro do mesmo grupo.
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Paginas de atribuicéo

Alternativas Critérios | 2 — Matriz
1 —] .
< L 3 __] alternativas
X critérios
7
4 /7
7
6
valores X Gréfico Gréfico pilha Gréfico
critérios escores L 5 — dominancia

Péaginas auxiliares

Figura 65 — Exemplificacdo do método de ajustamento parcial do processo decisorio
Fonte: desenvolvido pelo autor

No método de gjustamentos parciais, admite-se retorno de péginas auxiliares para

paginas de atribuicdo, mas somente uma unica vez, com um Unico retorno.

P4ginas de atribuicdo

g

Alternativas 1 | Critérios | 2 — Matriz

< 3 alternativas

X critérios

- |
4
7
13 6 12

valores X Gréfico — 14 Gréficopilha || Gréfico
critérios escores | 5 ] 1 dominancia

//

Paginas auxiliares
Figura 66 — Exemplificacdo do método de ajustamentos do processo decisorio

Fonte: desenvolvido pelo autor

Neste Ultimo tipo de método, € admitido um nimero ilimitado de idas e vindas entre 0s

dois grupos de paginas e trocas dentro das proprias paginas.
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A Figura 67 mostra os resultados encontrados referentes ao mapeamento dos processo

decisdrios realizados pelos decisores neste estudo.

Linear | Ajustador
Linear parcial parcial | Ajustador
%) Tarefa simples — informac&o baixa
S _ | qualiade 0 3 ! 19
£ § | Tarefasimples—informagéo alta
8 £ | qualidade ! > ! 10
S g Tarefa complexa— informacéo baixa 1 3 5 20
2§ |quaidade
5 ° Tarefa complexa— informagéo alta
£ . 8 4 9 8
qualidade
Total Individuos com mais conhecimento 16 15 28 57
o | Tarefasimples—informagdo baixa
£ & |qualidade 0 1 5 23
8 E | Tarefasmples— informacdo ata
§ g qualidade 1 4 10 14
o) c — ~ "
S § Tarefa complexa— informacao baixa 3 2 5 19
S % qualidade
- Tarefa complexa— informago alta
£ | qualidade 8 3 3 15
Total Individuos com menos conhecimento 12 10 23 71

Figura 67 — Contagem dos tipos de modelos decisorios dos sujeitos experimentais

Fonte: dados da pesquisa

Concluido o mapeamento dos tipos de modelos decisorios dos sujeitos experimentais,

optou-se por realizar o teste qui-quadrado de dois critérios, que segundo Levin e Fox (2004),

serve para testar uma tabulacdo cruzada, comparando-se as freqUéncias observadas com

freqUiéncias esperadas sob a hipétese nula.

OTarefal mTarefa 2
20 A o

15 -+

7 77
5
3
: ’_l
0 T T T

Ajustador Ajustador
parcial

Linear
parcial

Linear

Figura 68 — Modelos decisorios de individuos
com mais conhecimento, tarefa simples,
informagdo com baixa e alta qualidade
respectivamente.

Fonte: dados da pesquisa

25
O Tarefa 1 ® Tarefa 2 .
20 -
15 A
10 T 8 ° 8
5

5 N 3 4

o
0 T T T

Linear
parcial

Linear Ajustador Ajustador

parcial

Figura 69 — Modelos decisérios de individuos
com mais conhecimento, tarefa complexa,
informagdo com baixa e alta qualidade
respectivamente.

Fonte: dados da pesquisa
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Foram comparados os individuos com mais conhecimento entre si, logo apds 0s
individuos com menos conhecimento e, por fim, os individuos com mais conhecimento versus
os individuos com menos conhecimento. As Figuras 68 e 69 retratam 0os model os decisorios
utilizados pelos individuos com mais conhecimento. Na Figura da esquerda, estéo retratadas
as sequéncias da tarefa 1 e tarefa 2 dagueles que realizaram tarefas ssimples, e na Figura da
direita, dagueles que realizaram tarefas complexas. Nota-se que da tarefa 1 para a tarefa 2 ha
um incremento nos modelos lineares de decisdo, principamente naqueles que realizaram
tarefas complexas.

Realizou-se o teste qui-quadrado, e foi rejeitada nos dois casos, a hipétese nula, ou
sga, ha diferenca num nivel de significancia de 5%, pois os individuos com mais

conhecimento modificam os model os decisorios quando passam datarefa 1 para atarefa 2.

25 A 23 25 7
O Tarefa 1 m Tarefa 2 O Tarefa 1 @ Tarefa 2
20 A 20 - i
15
15 4 14 15 4
10 - _ 104 s
5
5
1 1
01 mm r—. : : 0 : i : :
Linear Linear  Ajustador Ajustador Linear  Linear Ajustador Ajustador
parcial parcial parcial  parcial
Figura 70 — Modeos decisorios de individuos | Figura 71 — Modédos decisorios de individuos
com menos conhecimento, tarefa simples,| com menos conhecimento, tarefa complexa,
informagdo com baixa e alta qualidade|informacdo com baixa e alta qualidade
respectivamente. respectivamente.
Fonte: dados da pesquisa Fonte: dados da pesquisa

Nestas duas Figuras, estéo retratados os model os decisorios dos individuos com menos
conhecimento, sendo, na Figura da esquerda, tarefas simples e, na direita, tarefas complexas.
Realizouse o teste qui-quadrado e constatou-se que ndo ha diferencas significativas nos
model os decisorios quando os individuos com menos conhecimento passam datarefa 1 paraa

tarefa 2, embora haja uma tendéncia de migrarem para model os mais lineares na tarefa 2.
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Com mais conhecimento  OCom menos conhecimento

Com mais conhecimento O Com menos conhecimento

45
40 [
35 a2
30 —
25 —
20 —
15 12 -
10 - I 10 ||
5 + 3 3 ||
0 __IZI_,_._\ : :
Linear Linear Ajustador  Ajustador
Parcial Parcial

Figura 72 — M odelos decisorios em tar efas com
informagdes de baixa qualidade, realizadas por
individuos com mais conhecimento e individuos
com menos conhecimento, respectivamente.
Fonte: dados da pesquisa

35
30 —
25 29 [~
20 —
15 16
15 A 13 —
9
10 9 - -
5 - r B
0 T T T T
Linear Linear Ajustador  Ajustador
Parcial Parcial

Figura 73 — M odelos decisorios em tar efas com
informagdes de alta qualidade, realizadas por
individuos com mais conhecimento e individuos
com menos conhecimento, respectivamente.
Fonte: dados da pesquisa

Nas Figuras acima, as comparagdes foram redlizadas entre individuos com mais

conhecimento e individuos com menos conhecimento. Na Figura 72, a esquerda, comparou-se

agueles que realizaram tarefas com informagdes de baixa qualidade (tarefa 1) e, na Figura 73,

a direita, comparouse aqueles que realizaram tarefas com informacdo de alta qualidade

(tarefa 2). Nos dois casos, os individuos com mais conhecimento possuem uma tendéncia de

serem mais lineares, e ndo ha diferenca num nivel de significancia de 5%. No caso da tarefa

com informacBes com alta qualidade, ha diferenca, se for considerado um nivel de

significancia de 10%.

ECom mais conhecimento

0 Com menos conhecimento

80
71
70 I
57
60 —
50 —
40 I—
28
® 16 s 0
20 7 0 —
o1l | N
0 - T T T

Linear
Parcial

Linear

Fonte: dados da pesguisa

Figura 74 — Modeos decisorios em tarefas
realizadas por individuos com mais conhecimento
e individuos com menos conhecimento.

Ajustador
Parcial

Ajustador
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Por Ultimo, a andlise realizada consistiu em comparar os individuos com mais
conhecimento e individuos com menos conhecimento e comparé-los no geral, independente
das tarefas redlizadas. Ha diferenca nos testes qui-quadrado num nivel de significancia de 5%,
comprovando que os individuos com mais conhecimento apresentam modelos decisorios mais

lineares que os individuos com menos conhecimento se considerados no total.

7.4 ANALISE DAS QUESTOES ABERTAS

O guestionério aplicado aos sujeitos experimentais possuia trés questdes abertas pelas
guais se procurou explorar a opinido relativa a mudancas na escolha apresentada no sistema, a
percepcdo sobre a contribuicdo do sistema no processo de escolha e também as dificuldades

encontradas na utilizagéo do sistema.

As respostas encontradas foram tabuladas e agrupadas segundo dois critérios,
relevancia para a pesquisa, € nimero de vezes que ocorreram. A partir disso criaram-se

algumas categorias que representam um determinado grupo de respostas.

A primeira questéo foi formulada da seguinte maneira: Se vocé nao concordou com o
veiculo escolhido pelo sistema, qual foi 0 motivo? Doze decisores responderam a essa

guestdo, e as respostas foram agrupadas em quatro categorias expostas na Figura 75.

NUmero Nominacao da categoria Frequéncia
1 Mudanca de opinido sobre os pesos dados aos itens 5
2 Preferéncia por um carro 3
3 Confundi, ou ndo concordei com 0S pesos 3
4 O sistema mostrou depois 0 que eu queria 1

Figura 75 — Repostas relativas a motivos para ndo concordancia com o veiculo escolhido pelo
sstema
Fonte: dados da pesquisa

Também foi estabelecido o cruzamento das respostas da Figura anterior com 0s grupos

experimentais.
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Tabela 15 — Cruzamento da questdo aberta mudanca na escolha prévia com grupos experimentais.

Categorias Individuos Individuos Individuos | Individuos
com mais com mais com menos | com menos
conhecimento | conhecimento | conhecimento | conhecimento
- tarefa - tarefa - tarefa - tarefa
simples complexa simples complexa
Mudanca de opinido sobre os 0 0 1 2
pesos dados aos itens
Preferéncia por um carro 0 1 3
Confundi, ou ndo concordei 0 0 1 0
COM 0S pesos
O sistema mostrou depois o 0 1 2 0
gue eu queria
Total 0 2 7 3

Fonte: dados da pesquisa

Analisando os decisores gue fizeram essas afirmagdes pela comparacdo do nimero do
questionério com a decisdo final gravada e os “logs’ de acessos, pode-se constatar que sdo 0s
mesmos que cometeram transgressdes nos pesos dos critérios favoraveis aos modelos de

carros escol hidos por eles.

Na questéo subsequiente, foi solicitado ao decisor posicionar-se sobre a contribuicéo
do sstema. A questdo abertafoi a seguinte: Qual a melhor contribui¢do do sistema para o
processo de escolha do carro? Foram identificados trés itens em que puderam ser agrupadas

as respostas. No total, foram 109 respostas passiveis de tabulagéo.

Categoria Frequéncia Exemplos:
Visualizac8o da deciséo 48 - Chance de visualizar e simular comparagoes;
- Ver claramente os critérios que determinam
minha escolha.
Agir de maneira mais 14 - Estimula avaliar mais racionalmente
racional - Evita que sgja feita escolha pelo coragéo
Alivio do processo 12 - Possihilidade de considerar varios critérios
mental simultaneamente;
- Sem 0 sistema ndo se teria a nogdo do todo.

Figura 76 — Categorias resultantes do agrupamento da questédo relativa a contribuicdo do
sistema
Fonte: dados da pesquisa

Nas demais respostas ndo foi possivel agrupar ou estabelecer fatores relevantes.
Aproximadamente 72% das citacdes encontradas nessa questdo foram contempladas nesses

trés fatores. Realizando o cruzamento com 0s grupos experimentais, chegou-se a Tabela 16.
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Tabela 16 — Cruzamento dos fatoresrelativos a contribuicdo do sistema com 0s grupos
experimentais.

Individuos | Individuoscom Individuos Individuos
com mais mais com menos coOm Menos
conhecimento | conhecimento - | conhecimento - | conhecimento -
- tarefasimples| tarefa complexa | tarefa simples | tarefa complexa
Visualizagédo da 13 11 15 9
decisdo
Agir de maneiramais 2 3 4 5
racional
Alivio do processo 2 3 3 4
mental
Total 17 17 22 18
Total reativo por 46% 54%
grupo

Fonte: dados da pesquisa

Na terceira questédo aberta foi solicitado a0 decisor posicionar-se sobre 0 uso do
sistema. A questéo foi elaborada da seguinte maneira Qual a maior dificuldade de uso do
sistema para o processo de escolha do carro? Foram identificadas quatro categorias em que
puderam ser agrupadas as respostas. No total, foram 88 respostas nesta questdo.

Categoria Frequéncia | Exemplos:

Atribuicéo de pesos 30 - Estabelecer os pesos em fatores subjetivos;
- Atribuir os pesos de 0 a 100.

Critices a interface do|13 - Informacbes de como utilizar o programa;

sistema - Utilizar somente 0 mouse na matriz.

Ndo compreensdo do|7 - Clareza no método multicritério;

método multicritério. - O entendimento inicial dos critérios de
avaliaco.

Falta de critérios relevantes| 4 - Faltou design nos critérios,

na opinido do usuario - Faltou concessionéria nos critérios.

Figura 77 — Categorias resultantes do agrupamento da questdo relativa a dificuldade de uso do
sistema
Fonte: dados da pesquisa

Nestes quatro fatores estdo englobados aproximadamente 60% das dificul dades citadas
pelos decisores. A dificuldade de compreensdo do método multicritério foi percebida pelo
pesquisador na aplicacdo da pesquisa. Chamou atencéo o fato de ser citado somente em quatro
vezes, mas deve-se levar em consideracdo que a pergunta se referia a0 sistema, com isso

inibindo observagtes sobre a compreensao do método subjacente no sistema.
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Nesta questdo, também se realizou 0 cruzamento das categorias com 0S grupos

experimentais, ilustrado na tabela 17.

Tabela 17 — Cruzamento das dificuldades no uso do sistema com 0s gr upos experimentais.

Individuos com

Individuos com

Individuos com

Individuos com

mais mais menos menos

conhecimento - | conhecimento - | conhecimento - | conhecimento -
tarefa smples | tarefa complexa| tarefa smples | tarefa complexa

Atribuicdo de pesos 5 8 7 10

Criticas a interface do 4 3 4 2

sistema

N& compreensdo do 1 3 1 2

método multicritério.

Falta de critérios 0 0 4 0

relevantes na opinido

do usuéario

Total 10 14 16 14

Total  relativo  por 44% 56%

grupo

Fonte: dados da pesquisa

Nesta secdo, conclui-se que os individuos com menos conhecimento sdo responsaveis

pelo maior nimero de respostas as questfes abertas. Chama a atencdo a capacidade de

visualizar a decisdo como fator positivo e a dificuldade em atribuir pesos como principal

dificuldade.
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8 DISCUSSAO ACERCA DASDIFERENCASINDIVIDUAIS

Neste capitulo, sdo retomados os resultados obtidos e aprofundadas as anaises e

comparacOes com resultados de pesquisas anteriores.

8.1 OSINDIVIDUOS COM MAIS CONHECIMENTO E SUA AUTOCONFIANCA
EXCESSIVA

O resultado encontrado foi 0 seguinte: decisores com mais conhecimento possuem
menor autoconfianca excessiva € menor consisténcia no resultado da decisdo do que
individuos com menos conhecimento, sendo indiferente o consenso na compar acéo entre
os dois grupos.

O resultado demonstrou que os individuos com mais conhecimento consideram em
menor grau as informagdes de maior qualidade, o que pode ser explicado pelo fato de que o
individuo com mais conhecimento se vale do seu conhecimento prévio sobre o objeto,
ignorando as informagdes objetivas postas a disposicdo pelo SAD. Confirmando esse
resultado, Lesgold et al.(1988) afirmam que médicos especidistas faziam diagndsticos
focados em poucos aspectos dos “raios X" a eles submetidos, comparados a médicos novatos
residentes que avaliavam muitos mais aspectos desses exames. Também, segundo Shanteau
(1988), os individuos com mais conhecimento possuem uma confianga fora do normal na sua

habilidade de decidir. Os individuos com mais conhecimento tendem a afirmar que as



166

inconsisténcias sao exteriores a eles. Essa crenca na sua capacidade chega a ser transformada

em arrogancia em determinadas situagdes, continua o autor.

Deve-se considerar também que a tarefa é semi-estruturada, pelo modo como o SAD
Decisor foi organizado e pela seqiéncia, em gera encontrada, no processo decisorio
multicritério. Ha uma definicdo prévia do caminho a ser seguido para sua execucao,
caracteristica essa necessaria para verificacdo no estudo proposto. Essa semi- estruturagéo da
tarefa pode causar como efeito a pouca necessidade de grande ativacdo da memoria, 0 que
pode denotar também pouca necessidade do individuos com mais conhecimento revelar ou

utilizar o seu conhecimento.

Nessa mesma linha, Klein (2001) afirma que comparagdo entre opgdes de aches
decisorias somente ocorre quando individuos com menos conhecimento sdo forcados a
decidir, 0 gque ndo ocorre com os individuos com mais conhecimento, que ndo executam
comparagdo passo a passo. Nos resultados do experimento deste trabalho, os individuos com
menos conhecimento tenderam a realmente considerar as informacdes objetivas postas a sua
disposicéo, o que sugere confirmar Klein (2001), pois supde-se que os individuos com menos
conhecimento procuraram comparar as alternativas objetivamente.

E importante salientar que, nos dois grupos, individuos com mais conhecimento e
individuos com menos conhecimento, a informacéo irrelevante na tarefa 1 foi considerada
pela grande maioria dos decisores. Embora os dois grupos tenham atribuido o menor peso a
este critério, ele foi pontuado por quase a totalidade dos decisores, ou sga, 76% dos
individuos com mais conhecimento e 83% dos individuos com menos conhecimento
atribuiram algum tipo de peso a essa informag&o. A conclusdo de um trabalho desenvolvido
por Shanteau (1975) é de que os decisores tém dificuldade em ignorar informacoes
irrelevantes quando estas se apresentam disponiveis. Por ser uma tarefa semi-estruturada, essa
informacdo irrelevante foi colocada no mesmo patamar das demais, contribuindo para induzir
o0 decisor a utiliza&-la, 0 que, diado a afirmacéo de Shanteau, faz com que o resultado esteja
dentro do esperado.

Além da consideragdo ou ndo da informagdo de maior qualidade, um resultado relativo
a mudanca de comportamento quando 0s sujeitos experimentais passaram da tarefa 1 para a
tarefa 2 e que ndo foi alvo de estudo na construgdo das hipoteses, mas merece ser apresentado
e discutido, refere-se a ordenacdo dos critérios na tarefa decisoria.
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Verificando como os decisores agiram no momento de redlizar atarefa 2, apos realizar
atarefa 1, observouse o seguinte comportamento (Figura 78) no ordenamento dos critérios.
Observa-se, na Figura 80, que os individuos com mais conhecimento ndo modificam a ordem
dos critérios apesar da inser¢do de um novo critério. Alteram somente a posi¢do desse novo
critério, ndo mudando o posicionamento dos demais. Com a informacédo de baixa qualidade,
eles apresentavam conforto com uma maior pontuacdo do que manutencdo. Na tarefa com
informacdo de maior qualidade, eles mantém esse ordenamento. A esse fato dar-se-a a
denominagdo de estabilidade, ou seja, o individuo com mais conhecimento é mais estédvel na
sua decisdo. Nos individuos com menos conhecimento ndo € observada estabilidade, pois
notase uma inversdéo no posicionamento de conforto e manutencdo e também ha uma

inversao do critério marca emrelacdo a manutencéo e ao desempenho.

I ndividuos com mais conhecimento

1° Preco 1° Preco

2° Conforto 2° Consumo
3° Marca 3° Conforto
4° Manutencao 4° Marca

5° Desempenho N 5° Manutencdo
6° Datade 6° Desempenho

lancamento no Brasi

I ndividuos com menos conhecimento

1° Preco 1° Preco

2° Conforto 2° Consumo

3° Marca 3° Manutencdo
4° Manutencdo 4° Conforto

5° Desempenho 5° Desempenho
6° Datade 6° Marca

langamento no Brasl|

Figura 78 — Preferéncia de individuos com mais conhecimento e individuos com menos
conhecimento no ordenamento dos critérios da tarefa 1 paratarefa 2

Fonte: dados da pesquisa

A dulvida e a discussdo referemse ao porqué de os decisores individuos com menos
conhecimento ndo serem estavels nesse ponto. Com a inser¢do de uma nova informacéo mais
relevante, eles mantém o critério mais relevante como primeiro colocado: invertem,
corretamente, a posicdo do critério irrelevante em funcdo da mudanga para um critério

relevante, mas, nos quatro itens seguintes, sfo totalmente instaveis na atribuicio de pesos. E
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como se a inser¢do da informacéo de maior qualidade também modificasse 0 posicionamento

em critérios que ndo deveriam ou ndo necessitariam ser alterados.

A estabilidade da decisdo € explicada por Bedard et al. (1993), os quais afirmam que
os individuos com mais conhecimento estruturam melhor seu conhecimento. Segundo 0s
autores, os individuos com mais conhecimento ndo somente conhecem mais, mas seu
conhecimento esta mais bem organizado. Essa afirmativa pode explicar por que individuos
com mais conhecimento, quando passam da tarefa 1 para a tarefa 2, mantém os pesos dos
critérios estéveis. Outra contribuicdo para 0 entendimento desse resultado é dada por
Bottomley et al. (2000), que afirmam que os individuos com mais conhecimento mantém as
decisbes de uma tarefa similar para outra numa repeticdo de tarefa. Essa manutencdo os
autores denominam de consisténcia, termo que ndo serd utilizado aqui para ndo causar
confusdo com o termo consisténcia, do modelo e pesquisa, que possui uma mensuracao

diferente.

Da discussdo relativa a utilizacdo da informacdo com maior completeza, ou de maior
qualidade, pode-se concluir que os individuos com mais conhecimento demonstraram que
utilizam mais conhecimento prévio, dispensando as informagdes fornecidas pelo SAD, o que
pode levar a decisdes errbneas, pois 0s vieses sd0 intrinsecos aos seres humanos. Por outro
lado, o conhecimento acerca do objeto parece ser mais bem estruturado por parte do
individuos com mais conhecimento, pois consegue manter inalterado o ordenamento dos

critérios quando migra datarefa 1 para atarefa 2, mostrando estabilidade.

8.2 OSINDIVIDUOS COM MENOS CONHECIMENTO E ASESTRATEGIASDE
DECISAO NAO-COMPENSATORIAS

O resultado encontrado com relagdo a estratégia de decisdo foi: os resultados
apontam na direcdo de que decisores com menos conhecimento se utilizam mais de
estratégias ndo-compensatorias para chegar a escolha do que decisores com mais

conhecimento.
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O resultado retratado pela afirmativa acima necessita de uma explicacéo adicional. Os
individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento ndo apresentam
diferenca no comportamento nas estratégias decisorias se for desconsiderada a fase inicia do
processo de decisdo, restrito, nesse caso, a0 processo segundo o desenho experimental

porposto. A Figura 79 ilustra diferenciacéo.

Inicio do processo Final do processo
l I ndividuos com mais conhecimento l
Estratégia compensatéria Estratégia compensatéria

I ndividuos com menos conhecimento

Estratégia ndo-compensatoria Estratégia compensatoria

Figura 79 — Diferencas nas estratégias decisorias de individuos com mais conhecimento e
individuos com menos conhecimento

Fonte: dados da pesquisa

Esse resultado, por analogia, foi explicado por Payne et al. (1993). Quando colocados
frente a frente com duas alternativas, os decisores utilizam estratégias do tipo compensatorias,
guando colocados diante de multiplas alternativas, os mesmos preferem utilizar estratégias
néo-compensatorias, tipo eliminagdo por aspectos. A descoberta dos autores reforca os
resultados desta pesguisa, que constatou que os decisores utilizam estratégias do tipo néo
compensatérias num momento inicial e, depois, diminuido o nimero de alternativas, utilizam

estratégias compensatorias, valendo- se dos trade-offs.

O que deve ser considerado nas afirmacdes de Payne et al. (1993) € que esse autor ndo
diferencia esse tipo de comportamento por nivel de conhecimento dos decisores. No presente
trabalho, é realizada essa diferenciacéo, onde concluiu-se que € mais marcante nos individuos
com menos conhecimento do que nos individuos com mais conhecimento a utilizacdo de
estratégia ndo-compensatoria num primeiro momento e uma estratégia compensatoria hum

segundo momento.

Confirmando a proposicdo anterior, Bettman et a.(1998) afirmam que os decisores
usam uma combinacdo de estratégias. Uma combinacdo tipica possui uma fase inicial, onde
aternativas sdo eliminadas e, uma fase seguinte, onde opcdes remanescentes sdo analisadas

em maiores detalhes.
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Com relacdo a essas estratégias decisorias, pode-se afirmar que os individuos com
menos conhecimento possuem um menor nimero de esquemas de conhecimento sobre o
objeto de decisdo. Eles necessitam diviar o processo mental pela sua capacidade mais
limitada de organizar informagdes acerca do objeto e, por esse motivo, trabalham mais com
eliminacdo por algum aspecto considerado relevante. Apds essa primeira varredura, 0S
decisores com menos conhecimento adotam uma estratégia compensatoria, em que atribuem

pesos e utilizam taxas de substituicdo ou trade-offs.

8.3 OSINDIVIDUOS COM MAIS CONHECIMENTO E A CAPACIDADE DE
DISCRIMINAR

Com relacdo a capacidade de discriminar, os resultados apontaram na seguinte
direcdo: a discriminacdo no resultado da decisdo € maior por parte do individuos com
mais conhecimento, ndo aumentada essa diferenca proporcionalmente com o nivel de

complexidade da tar efa.

Esse resultado praticamente confirmou a hipotese levantada. A base para tal foram
pesquisas anteriores, como Shanteau et al. (2002), que afirmam ser a capacidade de
discriminar uma das caracteristicas do individuos com mais conhecimento, pois reflete a
capacidade de perceber sutis diferencas entre casos similares, mas ndo equivalentes. Weiss e
Shanteau (2005), quando elaboraram um indice que serve para medir especializacdo, utilizam
no numerador a discriminacdo, demonstrando que, quanto maior a discriminacdo, maior serd o
indice, portanto, maior o nivel de especializacdo. Desse modo, até o0 momento, ahipotese
levantada foi a alavanca para testar o resultado e o resultado a corrobora. Nesta pesquisa, néo
se esta simplesmente testando a capacidade de perceber as sutis diferencas, mas também a
ousadia em diferenciar as suas preferéncias, pois 0 conhecimento acerca do objeto aumenta a

confianca em diferenciar o que € melhor do que é pior.

Entretanto, a hipotese referia-se a0 aumento da diferenca na discriminagéo,
acompanhando o0 aumento da complexidade da tarefa. Essa pressuposicdo partiu das

afirmagdes de Chase e Simon (1973) e Bedard et al. (1993), os quais afirmam que 0s
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individuos com mais conhecimento possuem um maior nimero de esquemas e ligacBes que
servem para representar o conhecimento sobre algo. Ligando o fato de que os individuos com
mais conhecimento sdo capazes de diferenciar em maior grau do que os individuos com
menos conhecimento com o fato de que aqueles possuem um esguema mais rico de
representacdes e conceitos, quanto mais complexa fosse atarefa, maior deveria ser a distancia
entre os individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento com
relacdo a discriminagdo, quanto maior fosse a complexidade. A tarefa simples trataria de
aproximar os decisores, enquanto que a tarefa complexa trataria de distancia-los. Entretanto,
nao ocorreu esse distanciamento correspondente ao aumento da complexidade.

Como uma concluséo relativa ao fator discriminacdo nos resultados, conforme
enunciado na hipétese reescrita, 0 aumento de diferenciacdo com o incremento da
complexidade da tarefa ndo ocorreu, embora se deva enfatizar que o individuo com mais
conhecimento discriminou mais os resultados do que o individuo com menos conhecimento

em ambos 0s casos, tanto na tarefa simples quanto na complexa.

8.4 MENOS TRANSGRESSOES, COM MAISMOTIVOS

O resultado relativo as transgressoes revelou os individuos com mais conhecimento
com menos transgressdes, conforme segue: decisores com mais conhecimento cometem
menor numero de transgressdes do método multicritério do que decisores com menos
conhecimento. Contudo, esse baixo nimero de transgressdes esconde uma intencionalidade

maior do que naquelas realizadas pelos individuos com menos conhecimento.

Questionando-se 0 que leva os decisores as transgressoes, realizou-se a exploragdo em
alguns pontos que poderiam ter uma relacdo com o fato. Shanteau (1995) afirma, baseado em
Kahnemann et al. (1982), que decisores, embora com mais conhecimento, também podem ser
contaminados por vieses. Kahnemann (1991) afirma que existem evidéncias de que
individuos com mais conhecimento ndo estdo imunes as ilusdes cognitivas que, segundo ele,
s80 universais. Baseado nessas afirmagdes, explorouse a seguinte questdo: decisores com

mais conhecimento, embora cometam menor nimero de transgressdes no geral, devem
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possuir motivos mais claros para cometé-l1os, motivos esses totalmente subjetivos e que
podem ser considerados vieses, mas que s&0 muito mais fortes para eles do que para os
individuos com menos conhecimento, que cometem as transgressdes mais por erro e

desconhecimento do que por Vvieses pessoais.

Partirse do pressuposto de que os individuos com mais conhecimento possuem
preferéncia por algum tipo de carro e utilizam a tarefa e o sistema para confirmar essa
preferéncia. Nesse caso, a tendéncia € de que os individuos com mais conhecimento, por
melhor conhecer o objeto de decisdo, tém mais precisdo em confirmar uma preferéncia,
mesmo que isso signifique incorrer numa transgresséo. Pode-se afirmar que € um excesso de
autoconfianca. E como se os decisores ndo confiassem nos valores dados pelo sistema,
ignorando-0s, pois possuem uma confianga mMuito maior no seu conhecimento ou
pseudoconhecimento sobre o0 assunto. Segundo Fischhoff (1988), ndo esta claro por que o ser
humano tende a ser superconfiante no seu julgamento. Uma explicacdo € de que 0 mesmo
prefere ndo pensar que estd errado. Neste trabalho, essa superconfianca foi maior nos
individuos com mais conhecimento (conforme a hipGtese 1), que apresentam maior

autoconfianca excessiva.

Para 0s seres humanos, € necess&rio justificar determinadas acfes, por exemplo, se
determinado carro é realmente adquirido, uma forma de aliviar a tensdo pela deciséo é
justifickla. Kahnemann et al. (1982) j4 chamavam a atencéo para o fato de que os decisores

selecionam as informagdes que corroboram a decisdo tomada anteriormente.

Refezse toda a pesguisa para os decisores que cometeram transgressoes na atribui¢éo
de pesos, testando a relagdo entre o carro escolhido como melhor no ranking final dos
model 0s propostos e as transgressoes. Se o carro com melhor pontuacéo no ranking final foi o
modelo Corsa, foi observado se as transgressdes davam-se em favor desse modelo ou eram
aleatorias.

Exemplificando 0 modo de determinar transgressdes favoraveis a determinado
modelo, utiliza-se o consumo de quatro modelos de carros, Corsa, Gol, Mille e Fiesta, cujos
valores respectivos para consumo sdo 12,60 Km/l, 12,50 Km/I, 15,20 Km/l e 12,15 Km/I. A
relacdo objetiva era Mille { Corsa { Gol { Fiesta Entretanto, em detrimento a essa
consisténcia, um peso maior foi dado para o modelo Corsa, que figurava como o melhor

ranqueado no final. Nomeou-se como uma transgressdo intencional toda vez que ela se dava
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em favor do modelo escolhido como melhor no final. A Tabela a seguir demonstra os

resultados encontrados.

Tabela 18 — Transgressdes e asrelagdes com o carro melhor ranqueado

Transgressdo a favor do| Transgressio | Total de
carro com melhor ranking | aeatoria transgressdes
Tarefa Individuos com mais 70 28 98
smples | conhecimento
Individuos com menos 66 58 122
conhecimento
Tarefa Individuos com mais 104 45 149
complexa | conhecimento
Individuos com menos 74 63 137
conhecimento

Fonte: dados da pesquisa

Aplicando-se um teste qui-quadrado para diferencas de proporcdes propostas por
Levin e Fox (2004), num nivel de significancia de 5%, conclui-se que se pode rejeitar a
hipétese nula de que ndo ha diferenca nas mesmas, aceitando-se que 0s grupos realmente séo
diferentes, com uma tendéncia de que os individuos com mais conhecimento direcionam suas
transgressdes muito mais para 0s carros que eles estabelecem a priori como os melhores,
Disso se conclui que, embora as transgressdes sejam em menor numero, elas sdo direcionadas,
enquanto que, por ora, 0 desconhecimento do pesquisador leva a afirmar que os individuos
com menos conhecimento cometem as transgressdes aeatoriamente ou sem um motivo

aparente, motivados pela sua falta de experiéncia com o objeto de deciséo.

Ainda com relacdo as transgressoes, verificourse uma nova questdo, o que fez surgir
outro aspecto exploratdrio. Observando os resultados, notou-se um fato peculiar no nimero
meédio de transgressdes por tarefa. O nimero médio de transgressdes ocorreu inversamente
nos dois grupos, pois, enquanto que no grupo de individuos com menos conhecimento ha uma
diminuicéo no nimero de transgressdes, no grupo de individuos com mais conhecimento esse
nimero aumenta (Figura 80). Deve ser lembrado que foi solicitado aos decisores que
realizassem primeiro a tarefa 1, com informacdes de baixa qualidade e, na seqiiéncia, a tarefa
2, com alta qualidade da informagéo.
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Individuos com mais conhecimento 11,33 |Aumentou datarefa l paratarefa 2
tarefa smples 1

Individuos com mais conhecimento 16,00

tarefa simples 2

Individuos com mais conhecimento 20,33 |Aumentoudatarefa 1 paratarefa 2
tarefa complexa 1

Individuos com mais conhecimento 22,00

tarefa complexa 2

Individuos com menos conhecimento 18,00 |Diminuiu datarefa 1 paratarefa 2
tarefa smples 1

Individuos com menos conhecimento 17,00

tarefa simples 2

Individuos com menos conhecimento 19,67 |Diminuiu datarefa 1 paratarefa 2
tarefa complexa 1

Individuos com menos conhecimento 19,50

tarefa complexa 2

Figura 80 — Numero médio de transgressdes por tarefa e grupo
Fonte: dados da pesquisa

Com relagdo ao numero de transgressdes, ndo deveria haver nenhuma modificacéo,
pois a inclusdo de informacdo de maior qualidade deveria denotar um comportamento
semelhante nas duas tarefas, e a inclusdo ndo deveria alterar esse tipo de comportamento. No
entanto, o que se verificou € que, nos dois grupos de individuos com mais conhecimento,
houve um aumento no nimero de transgressdes, como se 0 mesmo, diante de um
conhecimento prévio sobre 0 assunto, aumentasse a utilizagdo desse conhecimento com a
resolucdo de tarefas segienciais e diminuisse a atencdo as informagdes oferecidas pelo
sistema. Ao contrério, os individuos com menos conhecimento aparentemente passaram por
um processo de aprendizagem, que tanto pode ocorrer no sentido de aprendizagem na
utilizacdo do sistema como na estruturagdo das informagOes fornecidas pelo mesmo,

diminuindo o nimero de transgressdes com a resolucao das tarefas.

Isso confirma os resultados dos vieses nas transgressdes, onde se concluiu que os
individuos com mais conhecimento cometem as transgressoes de maneira mais intencional do
gue os individuos com menos conhecimento. Conhecendo a estrutura do problema e o
funcionamento do sistema, espera-se uma melhora decorrente do processo de aprendizagem,
mas, enquanto os individuos com menos conhecimento tendem a melhorar a performance da
tarefa 1 para a tarefa 2, os individuos com mais conhecimento tendem a manter ou ampliar
essas transgressdes, provando que os individuos com menos conhecimento as cometem

aleatoriamente, inclusive melhorando seu desempenho com a seqiéncia de tarefas.
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8.5 TEMPOS E ACESSOS SEMELHANTES

Quanto ao tempo e nuimero de acessos para chegar a decisdo final, chegouse a
seguinte conclusdo: individuos com mais conhecimento e individuos com menos
conhecimento ndo diferem significativamente no tempo e nimer o de passos na resolucao
da tarefa decisoria proposta. Conforme o resultado obtido, os individuos com mais
conhecimento e individuos com menos conhecimento ndo diferem significativamente nos
tempos e acessos. Mesmo assim, deve-se lembrar que os grupos tiveram diferencas.
Analisando os tempos da resolucéo das tarefas, eles foram ordenados de forma crescente, do

grupo com menor tempo para resolugdo até o grupo com maior tempo (Figura 81).

Tarefa 1
qualidade

Informagdo com baixa| Tarefa 2 - Informacdo com alta qualidade

1° - Individuos com mais conhecimento tarefal
simples (menor tempo)

1° - Individuos com mais conhecimento tarefa
simples (menor tempo)

2° - Individuos com menos conhecimento
tarefa smples

2° - Individuos com menos conhecimento
tarefa smples

3° - Individuos com menos conhecimento
tarefa complexa

3° - Individuos com menos conhecimento
tarefa complexa

4° - Individuos com mais conhecimento tarefa

complexa (maior tempo)

4° - Individuos com mais conhecimento tarefa
complexa (maior tempo)

Figura 81 — Ordenamento dos tempos par a resolucdo das tarefas

Fonte: dados da pesquisa

O resumo acima demonstra que da tarefa 1 para a tarefa 2, hA um ordenamento

idéntico dos grupos pesquisados, ou sgja, 0s decisores ndo modificaram 0 comportamento em

relacdo aps tempos.

Resolveuse refinar mais 0s grupos, utilizando-se somente decisores individuos com

mais conhecimento do nivel 1 (mais especiaizado), assm ndo foi necessario refinar mais os
individuos com menos conhecimento, pois todos ja estavam classificados no nivel 1 na Figura
61. Tomando-se somente os individuos com mais conhecimento, obteve-se 0s seguintes

resultados.
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Individuos com mais conhecimento tarefa ssmples

Pagina Tarefa 1 —informagéo com | Tarefa2—informagdo com | Variagdo no
gualidade baixa qualidade alta tempo da
Tempo médio | Proporcdo | Tempo médio | Proporcdo |tarefalp/ 2
Alternativas | 0,89 6% 0,59 8% -33,71%
Critérios 4,16 26% 2,11 28% -49,28%
Matriz 8,64 54% 3,70 49% -57,18%
Outras 2,36 15% 1,17 15% -50,42%
Total 16,05 100% 7,57 100% -52,83%
Individuos com mais conhecimento tar efa complexa
Tarefa 1 —informagéo com | Tarefa 2 —informagédo com | Variagdo no
gualidade baixa qualidade alta tempo da
Pagina Tempo médio | Proporcdo | Tempo médio | Proporcdo |tarefalp/ 2
Alternativas | 1,66 7% 0,47 4% -71,69%
Critérios 6,03 24% 3,18 25% -47,26%
Matriz 15,40 61% 7,78 62% -49,48%
Outras 2,13 8% 1,12 9% -47,42%
Total 25,22 100% 12,55 100% -50,24%

Figura 82 - Tempos médios dos individuos com mais conhecimento do nivel 1
Fonte: dados da pesquisa

Tracando um gréafico com a evolucdo do tempo de resolucdo das tarefas, partindo do

grupo de individuos com mais conhecimento no total até o refinamento maximo

(considerados altamente especializados), nota-se uma tendéncia de diferenciacéo cada vez

maior nos tempos de resolucdo, assumindo uma tendéncia de aumento dos tempos.

| @ Total ind.com mais conhec. 0O Maior nivel de conh. B Ind. especialista|

30

25

23,47
25,22

2171

1541
15,65
16,05

7,38
7/48
7|57

10,8
1133
12,55

Tarefa simples 1

Tarefa simples 2 Tarefa complexa 1l Tarefa complexa 2

Figura 83 — Tempo para decisio e maior grau de especializacdo
Fonte: dados da pesquisa

O resultado mostra uma tendéncia de que, quanto maior a especiaizacdo, maior € 0

tempo para resolucéo das tarefas. 1sso supde-se que possui relagdo com o resultado anterior
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relativo as estratégias, uma vez que os individuos com mais conhecimento utilizam mais
estratégias compensatérias do que os individuos com menos conhecimento. Quanto maior a
especializacdo, maior a utilizacdo de estratégias compensatorias. O uso dessa estratégia requer

mais tempo, pois maior o0 uso de trade-offs, exigindo maior nimero de comparagoes.

Na sequiéncia, optou-se por estudar também as trocas de paginas, ou acessos, isto é, 0
nimero de vezes que 0s decisores trocaram de péginas.

B Ind. com mais conhecimento O Ind. Com menos conhecimento
40 ©
=
354 & s A
304 ©|% . N <
25| p® 5 2 2 3
20 1 :l" — ﬂ —
15
10
5 -
O = T T T T T T
Tarefa Tarefa Tarefa Tarefa
simples simples complexa complexa

1) @ @ 2
Figura 84 — Acessos de decisor es com mais conhecimento e decisor es com menos

conhecimento na resolucdo da tarefa
Fonte: dados da pesquisa

Relacionando o nimero de trocas de paginas com o tempo total para resolucdo das
tarefas, nota-se que ha uma proporcionalidade entre tempo e acessos, ou sgja, quanto maior o
tempo, maior o nimero de acessos. Para que ndo houvesse essa relacdo direta, seria necessario

um maior tempo por pagina, 0 que ndo ocorreu, conforme pode ser visualizado na Figura 85.

Os dois grupos que ateram a ordem respectiva de tempos e acessos sdo 0S
individuos com menos conhecimento, na tarefa ssmples, com informacéo de baixa qualidade,
e os individuos com mais conhecimento tarefa complexa, com informagéo de alta qualidade.
No restante dos grupos, a ordem entre tempo médio e nimero de trocas de paginas média

permanece a mesma
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Ordenamento Tempo médio N° de trocas média

decrescente

(maior para

menor)

1° Individuos com mais conhecimento Individuos com menos
tarefa complexa — informacéo conhecimento tarefa simples —
baixa qualidade (1) informacdo baixa qualidade (1)

2° Individuos com menos Individuos com mais
conhecimento tarefa complexa— conhecimento tarefa complexa—
informagdo baixa qualidade (1) informagdo baixa qualidade (1)

3 Individuos com menos Individuos com menos
conhecimento tarefa smples— conhecimento tarefa complexa—
informacgdo baixa qualidade (1) informacgdo baixa qualidade (1)

4° Individuos com mais conhecimento Individuos com mais
tarefa simples — informagéo baixa conhecimento tarefa smples —
qualidade (1) informagdo baixa qualidade (1)

5° Individuos com mais conhecimento Individuos com menos
tarefa complexa— Informacéo alta conhecimento tarefa complexa—
qualidade (2) Informac&o ata quaidade (2)

6° Individuos com menos Individuos com menos
conhecimento tarefa complexa— conhecimento tarefa smples —
Informagdo ata qualidade (2) Informagdo ata qualidade (2)

7° Individuos com menos Individuos com mais
conhecimento tarefa simples — conhecimento tarefa complexa—
Informagdo ata qualidade (2) Informagdo ata qualidade (2)

8° Individuos com mais conhecimento Individuos com mais
tarefa simples — Informac&o alta conhecimento tarefa simples —
qualidade (2) Informaco ata quaidade (2)

Figura 85 — Relagdo entre tempo de resolucdo e troca de paginas
Fonte: dados da pesquisa

Com relagdo a tempos e acessos, resolveuse tedar mais aprofundadamente essa
relacdo nos grupos individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento
e ainda subdivididos em individuos com mais conhecimento tarefa simples com informac&o
com baixa qualidade; individuos com mais conhecimento tarefa simples com informagdo com
alta qualidade; individuos com mais conhecimento tarefa complexa com informagdo com
baixa qualidade e individuos com mais conhecimento tarefa complexa com informag&o com
ata qualidade. Essa mesma subdivisdo foi utilizada para os individuos com menos

conhecimento, perfazendo um total de oito gréficos.
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Figura 86 — Gréficos dos pontos de dispersdo da relagcdo Tempo X Acessos dos decisores com

mais conhecimento tarefa smples (1) - informagdo com baixa qualidade
Fonte: dados da pesquisa

Os gréficos a seguir apresentam, no seu eixo “X”, 0s tempos gque os decisores levaram
para a resolucdo da tarefa e, no eixo “y”, o nimero de paginas acessadas no sistema para a
resolucéo das mesmas. Ainda foi tracada uma reta de regressao que representa linearmente os
pontos de dispersao tragados por essa relagéo entre tempo e acessos.

O grupo de decisores, da Figura 86, apresentou um tempo médio para resolucdo de
15,41 minutos e 25,62 acessos. A inclinagcdo da reta é de 22,79, ou sgja, para cada hora de

incremento no eixo “x”, ha um incremento de 22,79 acessos o eixo “y”.

acessos
oBN88E3388Y

TS o

S
S

0:14:24 0:28:48 0:43:12 0:57:36
tempo

Figura 87 — Gréficos dos pontos de dispersdo da relacdo Tempo X Acessos dos decisores com
mais conhecimento tar efa smples (2) — informagéo com alta qualidade
Fonte: dados da pesquisa
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Os individuos com mais conhecimento desse grupo apresentam um tempo médio de
7,38 minutos para a resolucdo da tarefa com 14,97 acessos em média. A inclinacdo da curva é
de 17,37, correspondendo a cada hora de aumento na resolucdo uma média de 17,37 acessos
incrementais. Comparando os graficos referentes atarefa 1 e tarefa 2 dos individuos com mais
conhecimento com tarefa simples, percebe-se uma concentragdo dos pontos. Essa
concentracdo resulta da aprendizagem decorrente da sequéncia da tarefa 1 para atarefa 2. A
concentracdo ocorre mais no eixo horizontal, relativo ao tempo, do que no eixo vertical
relativo aos acessos. O tempo decresceu 52%, os acessos decresceram 42%, resultante do fato

de que os individuos com mais conhecimento na tarefa simples diminuiram o tempo médio

por acesso.
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Figura 88 — Graéficos dos pontos de dispersdo da relacdo Tempo X Acessos dos decisores com

mais conhecimento tar efa complexa (1) — informagéo com baixa qualidade
Fonte: dados da pesquisa

O grupo de individuos com mais conhecimento, quando realizou a 12 tarefa decisoria
complexa, apresentou um tempo médio de resolucdo de 21,71 minutos com 28,86 acessos. A
inclinacdo da curva é de 38,67 acessos.
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Figura 89 — Gréficos dos pontos de dispersdo da relacdo Tempo X Acessos dos decisores com
mais conhecimento tar efa complexa (2) — I nformagéo com qualidade
Fonte: dados da pesquisa

Os decisores do grupo de individuos com mais conhecimento que realizaram a tarefa
complexa com informagdo com maior qualidade levaram em média 10,78 minutos com 15,45
acessos, perfazendo, na reta de regressdo, uma inclinagéo de 38,85 acessos. A concentracdo
dos pontos da tarefa 1 para a tarefa 2 na tarefa complexa dos individuos com mais
conhecimento ocorreu a partir de uma diminuicdo no tempo em 50% e diminuicdo de 46%
NOS acessos, OuU sgja, a concentracao de pontos ocorreu pela diminuicdo muito semelhante nos
dois eixos.
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Figura 90 — Gréficos dos pontos de disperso da relagdo Tempo X Acessos dos decisores com

menos conhecimento tar efa smples (1) — informag&o com baixa qualidade
Fonte: dados da pesquisa
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O grupo de individuos com menos conhecimento com tarefa simples com informagéo
com baixa qualidade apresentou um tempo médio de resolucdo de 17,31 minutos com niimero
médio de acessos de 34,69. A inclinacdo da reta de regressdo € de 42,02, ou sga, a cada hora
de incremento na tarefa h& um incremento de 42,02 acessos.
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Figura 91 — Gréficos dos pontos de dispersdo da relacdo Tempo X Acessos dos decisores com

menos conhecimento tar efa smples (2) — informag&o com alta qualidade
Fonte: dados da pesquisa

Os individuos com menos conhecimento, quando realizaram a tarefa simples pela
segunda vez, apresentaram um tempo médio de resolucdo de 7,52 minutos e uma média de
acessos de 17,93. A inclinacdo da reta é de 64,64 acessos. Os individuos com menos
conhecimento, quando realizaram a tarefa simples, concentraram os pontos na tarefa 2 apos a

tarefa 1, com uma diminuicdo do tempo em 56% e reducdo do nimero de acessos em 48%.
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Figura 92 — Graficos dos pontos de disper sdo da relacdo Tempo X Acessos dos decisor es com
menos conhecimento tar efa complexa (1) — informagéo com baixa qualidade
Fonte: dados da pesquisa

O grupo acima levou em média 19,29 minutos para a resolucdo da tarefa e tiveram

27,34 acessos. A inclinagdo da reta de regressao € de 42,94 acessos para cada hora.

33888

aCessos
L 3

0:00:00 0:14:24 0:28:48 0:43:.12 0:57:36
tempo

Figura 93 — Graficos dos pontos de dispersdo da relacdo Tempo X Acessos dos decisores com
menos conhecimento tar efa complexa (2) — informagéo com qualidade
Fonte: dados da pesquisa

O grupo de individuos com menos conhecimento que realizou a tarefa complexa 2
levou 9,69 minutos e teve 18,14 acessos. A inclinacdo da reta é de 31,06 acessos incrementais
por hora incrementada no tempo. A concentracéo na tarefa 2 decorreu de uma diminuicdo no

tempo de 50% e uma reducdo no nimero de acessos de 33%, ou Sgja, 0 tempo diminui de
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maneira mais significativa que 0s acessos, porgque, no eixo vertical, a dispersdo continuou

muito mais proxima da dispersdo datarefa 1 do que a dispersdo no eixo horizontal.
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Figura 94 — Grafico com valores da inclinacéo da reta tempos X acessos
Fonte: dados da pesquisa

O gréfico acima demonstra como os decisores procederam com relacdo aos tempos e
acessos. Enquanto os individuos com mais conhecimento tiveram um valor da inclinagdo da
reta menor em trés das tarefas, os individuos com menos conhecimento tiveram um valor
maior na inclinagdo da reta na tarefa complexa com informagdo de menor qualidade. A
inclinacdo deve ser entendida como uma tendéncia, por exemplo, individuos com mais
conhecimento tarefa smples, com informagdo de baixa qualidade, levaram em média 15,41
minutos para resolucdo e tiveram 25,62 acesso em média. Se uma tarefa exigisse 1 hora e
15,41 minutos, 0 nUmero de acessos passariapara 48,41 acessos (22,79 + 25,62), e nesse
caso, Ndo estéo sendo considerados fatores como cansago, perda de concentragéo e capacidade

de memorizagéo.

Na tarefa simples, os individuos com menos conhecimento sdo muito mais sensivels a
variacBes no tempo, ou sgja, uma pequena variacdo no tempo ocasiona grande variagdo no
nimero de acessos e vice-versa. Essa diferenca ndo € tdo acentuada nas tarefas complexas,
onde individuos com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento possuem

uma relagéo tempo X acessos muito semel hantes.
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8.6 A LINEARIDADE DOS INDIVIDUOS COM MAIS CONHECIMENTO

Avaliando os resultados encontrados na secéo relativa aos modelos decisorios, que

variam entre lineares e gustadores, segundo defini¢céo encontrada na segdo 7.3, coletouse 0s

testes estatisticos das diferencas, e chegou-se ao resumo a seguir.

Comparacéo

Teste

Individuos com mais conhecimento tarefa smples — informacéo
baixa qualidade (1) X Individuos com mais conhecimento tarefa
simples — informagéo ata qualidade (2)

Modifica 0 comportamento
em favor de um modeo
mais linear

Individuos com mais conhecimento tarefa complexa —
informagdo baixa quaidade (1) X Individuos com mais
conhecimento tarefa complexa — informago alta qualidade (2)

Modifica 0 comportamento
em favor de um modeo
mais linear

Individuos com menos conhecimento tarefa simples —|Nao modifica 0
infformacdo baixa qualidade (1) X Individuos com menos| comportamento
conhecimento tarefa simples — informagdo alta qualidade (2)

Individuos com menos conhecimento tarefa complexa —|Néao modifica 0
informacdo baixa quaidade (1) X Individuos com menos| comportamento
conhecimento tarefa complexa— informagéo alta qualidade (2)

Individuos com mais conhecimento — tarefa com informacéo de | Ndo ha diferenca

baixa qualidade (1) X Individuos com menos conhecimento —
tarefa com informacao de baixa qualidade

Individuos com mais conhecimento — tarefa com informacdo de
ata qualidade (1) X Individuos com menos conhecimento —
tarefa com informacéo de alta qualidade

N&o ha diferenca (5%) - Ha
diferenca (10%) -
Individuos  com mais
conhecimento mais linear.

Individuos com mais conhecimento X Individuos com menos
conhecimento

Ha diferenca — Individuos
com mas conhecimento
mais linear.

Figura 95 — Resumo dos resultados dos processos decisorios e as difer encas entre os grupos

Fonte: dados da pesquisa

Chega-se, assim, a uma conclusdo com relacdo ao modelo de processo decisorio: 0s

individuos com mais conhecimento adotam processos decisorios com seqliéncias mais
lineares do que os individuos com menos conhecimento. Nao foram encontradas diferencas
guando separados por tipo de tarefa (simples — complexa). Individuos com mais
conhecimento diferem entre si quando passam datarefa 1 para atarefa 2 (tarefainformagéo de
baixa qualidade para informacdo alta qualidade), tornando seus processos decisorios mais
lineares nessa transi¢cdo. Nos individuos com menos anhecimento, embora também tornem
se mais lineares quando passam da tarefa 1 para a tarefa 2, mudanca ndo € significativa.

Diminui o nimero de gjustadores quando realizam a tarefa 2 apds a realizagio da tarefa 1. E
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mais acentuada diminuicdo nos individuos com mais conhecimento, que tendem a ser

mais lineares a medida que repetem a tarefa.

Essa acentuacdo do modelo mais linear, nos individuos com mais conhecimento, € de
certo modo um resultado esperado, visto que seu conhecimento sobre 0 assunto torna a missao
de chegar a escolha final uma tarefa mais facil, portanto, mais direta. Considerando que os
dois decisores, tanto os individuos com mais conhecimento quanto os individuos com menos
conhecimento, passaram para um processo mais linear na tarefa 2, supde-se que ambos sofram
influéncia do reconhecimento da estruturagéo do problema. Neste caso, esse processo foi mais
acentuado nos individuos com mais conhecimento. Esse reconhecimento da estrutura do
problema representa um processo de aprendizagem quando se trata de tipos de processo
decisorios, nos quais o individuo com mais conhecimento se torna mais linear com a

repeticao.

Pode-se comparar essa aprendizagem com aguela do individuo com mais
conhecimento quando esse Ultimo diminui o nUmero de transgressdes quando passa da tarefa
1 para a tarefa 2. Pelo simples fato da repeticdo, pode-se afirmar que o individuos com mais
conhecimento passa também por um processo de aprendizagem quanto a0 numero de
transgressoes, embora aumente as transgressdes da tarefa 1 para a tarefa 2. Entretanto,
lembra-se que essas transgressoes parecem ser motivadas por vieses, e a Unica diferenca é
que, naquele caso, ha motivos para desconsiderar a aprendizagem e, agora, com relacéo a

linearidade, ndo ha motivos para ndo melhorar o desempenho datarefa 1 para atarefa 2.

Assim, conclui-se que, em termos de transgressdes, os individuos com menos
conhecimento parecem passar por um processo de aprendizagem, embora se deva considerar
gue também se descobriu que as transgressoes dos individuos com mais conhecimento eram
decorrentes de vieses; por outro lado, se for considerada a linearidade do processo, 0s
individuos com mais conhecimento apresentam uma aprendizagem maior da estruturacdo do
problema, pois chegam a decisdo fina mais rgpida e diretamente que os individuos com

menos conhecimento na tarefa 2.
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8.7 AS DIFICULDADES DO PROCESSO E AS CONTRIBUICOES DO SISTEMA

Com relacdo as questbes abertas, os decisores foram solicitados a se posicionarem
sobre as mudangas que procederam nos resultados iniciais, sobre as contribuigdes do sistema

e sobre as dificuldades encontradas.

Avaliando as diferencas de opini&o entre os individuos com mais conhecimento e
individuos com menos conhecimento, observouse que eles diferiram nas suas opinides em

alguns casos, 0 que pode ser visualizado nas Tabelas a seguir.

Tabela19 — Analise da questdo aberta - mudanca na escolha prévia.

Categorias Individuos com Individuos com
mais menos
conhecimento conhecimento
Mudanca de opinido sobre os pesos dados aos itens 0 100%
Preferéncia por um carro 20% 80%
Confundi, ou ndo concordel com 0s pesos 0 100%
O sistema mostrou depois o0 que eu queria 33% 67%
Total 17% 83%

Fonte: dados da pesquisa

O resultado encontrado na Tabela 19 corrobora a conclusdo com relacéo a linearidade
do processo decisorio dos individuos com mais conhecimento, pois, na sua maioria, foram os
individuos com menos conhecimento que responderam a questdo relativa a mudancas apds o
sistema oferecer um determinado resultado, ou sgja, os individuos com menos conhecimento

voltaram em maior nimero para refazer sua decisao.

Tabela 20 — Andlise da questéo aberta - contribuic¢do do sistema par a os decisor es.

Categorias Individuos com mais I ndividuos com menos
conhecimento conhecimento

Visualizacdo da decisio 71% 29%

Agir de maneira mais racional 38% 62%

Alivio do processo mental 42% 58%

Total 46% 54%

Fonte: dados da pesquisa

O individuo com mais conhecimento valoriza mais a possibilidade de visuadizar a

decisdo quando avalia os pontos positivos do sistema, enquanto que o individuos com mais
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conhecimento acredita que consegue agir de maneira mais racional e também considera o
sistema uma forma de alivio do processo mental. Essa Ultima categoria se refere a

possibilidade de manipular muitas variaveis simultaneamente, que sem o sistema ndo seria

possivel.
Tabela 21 — Analise da questdo aberta - dificuldades no uso do sistema.

Categorias I ndividuos com Individuos com

mais conhecimento menos
conhecimento

Atribuic&o de pesos 43% 57%

Criticas ainterface do sistema 54% 46%

N&o compreensdo do método multicritério. 57% 43%

Falta de critérios relevantes na opinido do usuério 0 100%

Total 44% 56%

Fonte: dados da pesquisa

Em termos de dificuldades de uso do sistema, h4 um certo equilibrio entre individuos
com mais conhecimento e individuos com menos conhecimento, exceto na categoria- falta de
critérios relevantes — onde os individuos com menos conhecimento reclamam a falta desses
critérios. Como os critérios utilizados na pesquisa $0 oriundos de trabalhos considerados
relevantes, € esperado que os individuos com menos conhecimento sejam mais propensos a
reclamar a falta de critérios outros que ndo agqueles que constavam da tarefa. A reclamacéo
com relacéo a dificuldade de atribuir pesos € um pouco mais acentuada nos individuos com
menos conhecimento, mas talvez ndo deva ser considerada relevante por dois motivos. ndo ha
uma diferenca muito elevada e também deve-se considerar a autoconfianca dos individuos
com mais conhecimento, o que torna mais dificil admitir dificuldades numa tarefa onde

supostamente j& possuem um conhecimento prévio.

Pode-se concluir que uma das maiores dificuldades encontradas pelos decisores foi a
atribuicdo de pesos no método multicritério, visto que foi definido no sistema que seria uma
atribuicdo direta com pontuacdo de 0 a 100, e ndo foi dada ao decisor nenhuma possibilidade
de expressar sua preferéncia de maneira mais descritiva ou qualitativa.

Considerando a discusséo relativa as questdes abertas, pode-se salientar a dificuldade
de atribuir pesos, representado pela categoria — mudanga de opinido sobre os pesos dados aos
itens — na questdo relativa as mudancgas apds o sistema ter dado o resultado do veiculo
escolhido, e a categoria — dificuldade de atribuir pesos — na questéo relativa a dificuldades no

uso do sistema. A Tabela 22 apresenta a frequiéncia relativa dessas duas categorias.
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Tabela 22 — Frequéncia relativa das categorias— mudancas de opini&o sobre os pesos dados aos

itens - e - atribuicéo de pesos.
Categorias Numero de citagdes| Nomero de citacOes| Freqliiéncia
da categoria totais da questao relativa
Mudancas de opini&o sobre os 5 12 42%
pesos dados aos itens
Atribuicéo de pesos 30 54 55%

Fonte: dados da pesquisa

Observa-se que, as duas categorias relativas a dificuldade em atribuir pesos,

provenientes de questdes diferentes, respondem por praticamente 50% das respostas dadas. A

primeira refere-se a mudancgas apos o0 sistema dar o resultado e o decisor volta para refazer sua

decisdo, e a segunda categoria refere-se as respostas relativas as dificuldades encontradas na

manipulacdo do sistema. Essa preponderéncia da dificuldade em ponderar numericamente

preferéncias € explicada por Zeleny e Starr (1977) quando afirmam que existe uma

dificuldade natural do ser humano expressar suas preferéncias através de pesos.
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9 CONSIDERACOESFINAIS

O trabalho foi estruturado para que se chegasse a este capitulo com os resultados
discutidos de maneira exaustiva. Seréo realizadas algumas observacOes gerais referentes aos

resultados, limitacOes desse trabalho e sugestfes para pesquisas futuras.

Esta tese se prop0s a estudar o processo decisorio, um vasto campo, conforme visto
nos capitulos que a compdem, assunto que detém dois prémios Nobel, dada a sua relevancia.
Neste trabalho o processo foi abordado no seu aspecto mais micro, no nivel do decisor, por
esse motivo o0 estudo tem uma caracteristica de se apresentar bastante fragmentado, ndo se
detendo em discussdes de aspectos mais gerais, mas, especificas. Essa fragmentacéo torna o
trabalho uma montagem de um mosaico, os fragmentos necessitam ser encaixados, mesmo
gue num primeiro momento paregcam ndo corresponder, mas terdo uma forma definida quando
vistas como um todo. Apos estudar 0 processo decisorio nesse nivel, atenta-se para as

peguenas decisdes do dia a dia, que na sua simplicidade, movem o mundo.

Este trabalho relacionou, de acordo com o titulo, processamento da informacdo e

diferencas individuais no Processo Decisorio.

Foi testado o comportamento dos decisores frente as diferencas na qualidade da
informagdo. Deve-se considerar que a qualidade estava relacionada a dimensdo completeza,
sendo que o foco do estudo se deu na reacdo do decisor diante de uma informagéo relevante

em relacdo a uma informacao irrelevante.

Limitados a estrutura do experimento proposto, o0s resutlados demonstraram que 0s
individuos com mais conhecimento, ancorados no seu conhecimento sobre o0 objeto de decisdo
se utilizam mais de seu proprio conhecimento sobre o assunto, fazendo que, com isso,

desconsiderem mais as informacdes do SAD. Uma outra conclusdo derivada dessa
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observacdo, € que tanto individuos com mais conhecimento quanto individuos com menos
conhecimento possuem dificuldades em desconsiderar a informacéo disponibilizada pelo
SAD, pois os dois tipos de decisores na sua grande maioria considerou em algum grau a

informacdo irrelevante, pelo fato de estar disponivel no sistema.

O foco do estudo se deu na fase de escolha do processo decisorio. Identificado como
processo decisorio, observou-se nesse, a forma de pesquisa e utilizagdo da informacdo. A
primeira concluséo € de que tanto individuos com mais conhecimento quanto individuos com
menos conhecimento utilizamse de estratégias compensatOrias, ou seja, procuraram
compensar pesos baixos num critério com maior peso em outros. Esse tipo de estratégia
também pode ter decorrido da estruturacdo datarefa, visto que, havia uma instrucéo para a sua
resolucdo, onde instrui-se que a solucdo deveria se dar através da ponderacdo entre os
critérios, e assim, baseado no fato de que as informagdes, uma vez estando disponiveis, 0s
decisores tém dificuldade em ignoréa-las, foi natural que utilizassem aguelas disponiveis no
SAD. Diante dessas constatagdes procurouse observar as diferencas na maneira de pesquisar
as informagdes, ou modo atributo ou modo aternativa, na resolugdo da tarefa O modo
alternativa sugere que o decisor procura todas as informagfes sobre um carro e apds passe
para outro modelo de carro. No modo atributo, o decisor procura todas as informagdes sobre

um critério em todos os carros.

Na grande maioria dos decisores, essa sequéncia da busca da informagdo se deu no
modo atributo ou tipo de informagdo, ou sea, 0s decisores observaram a informagdo
consumo, por exemplo, em todas as aternativas, para, apos passar para a préxima informagao,
por exemplo, preco. Esse comportamento pode decorrer de dois fatores, primeiro, pela
estruturacdo da matriz, no SAD, onde os carros (alternativas) estavam na linha horizontal e as
informagdo (critérios) estavam na coluna e os decisores puderam ter atendéncia de pesquisar
verticalmente, ou entdo, como houve uma ponderacdo entre os critérios, os decisores optaram
por visualizar na sequéncia, um critério especifico de todos os carros smultaneamente, por
entenderem esse 0 modo mais facil de ponderar. Embora os modos de pesquisar informagoes
segja semelhante na fase final do processo decisdrio, os individuos com menos conhecimento
utilizam-se mais de estratégias ndo-compensatorias - eliminagéo por aspectos - no inicio do
processo do gue os individuos com mais conhecimento. Isso demonstra a necessidade dos
individuos com menos conhecimento aliviar o processo mental no inicio, para entdo iniciar

um processo de trade-offs efetivo.
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O individuo com mais conhecimento possui uma confianca maior na sua decisao,
fazendo com que sua decisdo sgia mais diferenciada, com um ranqueamento onde as
aternativas mais bem colocadas figuem mais distantes daquelas em pior colocacdo. Esse
comportamento demonstra que os individuos com mais conhecimento procuram demonstrar
mais as suas preferéncias através da pontuacdo mais diferenciada. A consequiéncia disso € que
uma escolha mais diferenciada de uma alternativa de agdo em determinada situacdo pode ser
derivada muito mais da caracteristica dos decisores do que da diferenca do objeto em relacéo

aos demais.

Neste trabalho foi considerado como uma quebra da regra do método multicritério, a
transgressdo, onde o decisor ndo mantém na atribuicéo de pesos a relacdo de preferéncia do
critério A sendo melhor que o critério B. Essa quebra da regra do método multicritério, foi
explicitada e justificada na secéo referente a estruturacdo da tarefa e desenvolvimento do
SAD. Nesse quesito os individuos com mais conhecimento invertem essa relacdo em menor
nimero do que os individuos com menos conhecimento, embora deve-se salientar que 0s
dois tipos de decisores possuiam 0 SAD com as informagfes disponiveis. O que também se
observou € que enquanto os individuos com menos conhecimento diminuiram o nimero de
transgressbes da primeira para a segunda tarefa, os individuos com mais conhecimento
aumentaram esse numero. Se for considerado que o0 nimero de transgressdes ocorre pelo fato
de desconhecer a estrutura do problema e o funcionamento do sistema, também pode-se
esperar que 0 numero de transgressdes diminua da tarefa 1 para a tarefa 2. Como esse fato
ocorre somente com os individuos com menos conhecimento, faz deduzir que os individuos
com mais conhecimento, embora apreendam sobre 0 sistema e o0 problema, mas por possuirem
intengdes implicitas nas transgressdes que cometem, as aumentam quanto mais conhecem a
estrutura da tarefa.

Consequiéncia disso, € que, se o funcionamento dos SAD ndo estiver claro, ou a
estruturagéo dos problemas ndo for objetiva, as decisdes correm maior risco de contaminacdo
por transgressdes principalmente por individuos com menos conhecimento. Os individuos
com mais conhecimento por confiarem excessivamente no seu conhecimento, desconsideram

mais as informagdes dos SAD.

Os tempos 0 0S acessos no sistema, para chegar a escolha fina ndo sdo
significativamente diferentes entre individuos com mais conhecimento e individuos com

menos conhecimento, embora os individuos com mais conhecimento demandem menor



193

tempo, mas essa diferenca ndo é significativa, com os decisores e as divisdes dos grupos
propostos nesta pesquisa. Deve-se salientar outra limitacdo desse trabalho, que se refere a
extensdo do processo decisorio analisado, que foi apenas uma parte do mesmo, mesmo assim,

o resultado foi estendido ao processo decisoério como um todo.

Neste trabalho buscouse analisar ndo o resultado final como certo ou errado, mas o0s
passos intermediarios para chegar a esse resultado. Optouse entdo, por testar esses passos
intermediarios. Verificando o processo sob o prisma Estimulo-Organismo-Resposta (E-O-R)
além do modelo Estimulo- Resposta (E-R) conforme proposto por Sternberg (2000), verificou
se neste trabalho, qual 0 método de processo de decisdo adotado por individuos com mais
conhecimento e individuos com menos conhecimento. Conclui- se que os individuos com mais
conhecimento sdo mais lineares do que os individuos com menos conhecimento. 1sso mantém
uma relacdo com o fato de que os individuos com mais conhecimento possuem menor tempo

para solucionar suas tarefas.

Uma explicacdo para a ndo diferenciacdo do tempo entre individuos com mais
conhecimento e individuos com menos conhecimento e a diferenca no processo, onde o
individuos com mais conhecimento aparece como mais linear, pode ser explicado pela
afirmacdo de Lesgold et a. (1988), de que o individuo com mais conhecimento gasta mais
tempo determinando como representar o problema do que os individuos com menos
conhecimento, mas gastam menos tempo executando realmente a estratégia para a resolucao.
Nessa pesquisa hotouse que embora com tempos semel hantes, o processo foi mais linear para
o individuos com mais conhecimento, ou sgja, ele navega mais tempo dentro de uma pagina,
nd mudando de péginas tanto quanto os individuos com menos conhecimento.
Complementando, Holioak (1990) afirma que individuos com menos conhecimento
consideram mais estratégias possiveis do que os individuos com mais conhecimento quando

buscam solucionar um problema.

Deve-se considerar essas diferencas quando da utilizacdo de um Sstema de Apoio a
Decisdo, pois individuos com mais conhecimento necessitam de maior estimulo para utilizar
as informagdes fornecidas pelo sistema, derivado da autoconfianca excessiva deste. Quanto a
utilizacdo de estratégias ndo-compensatorias, dependendo da situagéo deve-se estar preparado
para fornecer possibilidade de eliminar alternativas decisorias, prestando atencdo quando
existem situacfes onde ndo € possivel tal procedimento. Nesse caso, 0s sistemas devem estar

preparados para aliviar o processo mental de outra maneira, fornecendo as alternativas de
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modo parcial ou em pares. Transgressdes e vieses sa0 inerentes aos seres humanos, sendo que
em situacbes onde ndo se pode trabalhar com transgressdes, os sistemas devem estar
preparados para ativar protecdo contra elas, ou dispositivos que detectem a transgresséo e

permitam o decisor escolher entre manté-1a ou modificar a decisdo.

Dentre as limitacOes deste trabalho pode ser citado o fenémeno de aprendizagem que
poderia estar presente na tarefa experimertal. Decorrente da exigéncia do desenho de
pesquisa, os decisores foram convidados a resolverem as tarefas numa seqiiéncia, onde num
primeiro momento receberam informagdo com baixa qualidade e logo apds redizavam tarefa

semel hante com informagdo com alta qualidade.

Outra limitagcdo diz respeito ao conceito de complexidade utilizado e sua
operacionalizacdo, limitando-se a observar diferenca no nivel de complexidade pela relacéo
entre nUmero de células de uma matriz que cruzou aternativas e critérios. Embora existam
definicdes de complexidade mais completas, esta prestouse ao estudo pela sua fécil

operacionalizacdo, controle e mensuracéo.

Houve uma limitagdo quanto a observacdo do Processo Decisorio sob o enfoque de
outro model os propostos por Sternberg (2000) no capitulo 2 deste trabalho. Para a observacéo
desses modelos seria necess&rio uma tarefa com uma amplitude maior, o que poderia
aumentar 0 escopo, mas também ocasionar a diminuicdo do controle da pesquisa. As
informagtes ndo aparecem no mundo real t&o claras e organizadas quanto aparecem na tarefa
proposta neste trabalho. Esta € uma limitagdo da metodologia multicritério apresentado por
Kasanen (2000), mas se deve sdientar que o presente estudo ndo considerou este como um
model o acabado do processo de decisdo, e Sim uma representacdo aproximada deste, tanto que
0 resultado da decisdo ndo foi testado como correto ou incorreto, e sm as diferencas

individuais como influenciadoras no processo.

Outra limitacdo diz respeito a algumas codificacOes utilizadas, principalmente aquelas
relativas as questdes abertas. Foi utilizado somente juizos de valor do pesquisador, embora

fossem questdes praticamente objetivas, a criacdo de categorias obedeceu a aspectos pessoais.

Uma limitac8o inerente a pesquisa experimental em laboratorio € a validago externa.
Roelfsma (2001) afirma que o importante na pesquisa laboratorial é a possibilidade de
generalizacdo, o que ndo deve ser confundido com realismo, esta Ultima utilizada como defesa

dos estudos naturalisticos em processo decisdrio. Embora se tenha tomado o cuidado de ser
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possivel a generalizacdo, a limitacdo decorre do fato de serem utilizados como sujeitos
experimentais alunos de pés-graduacdo que representaram 0s consumidores de carros, assim
mesmo, na construcdo do perfil dos participantes, notouse que as caracteristicas eram
bastante semelhantes ao consumidor efetivo de carros no Brasil, o que eliminou essa limitagéo

em grande parte.

Para pesquisas futuras, sugere-se criar outros tipos mapeamento do processo
decisorio. Neste trabalho foi utilizado somente 0 mapeamento dos acessos computacionais,

pode ser utilizado protocolo verbal ou pensamento em voz alta pararetragar 0 processo.

Pode-se utilizar também consumidores reais ou comparélos a0 comportamento
daqueles em laboratério. Também se sugere que sgja realizada pesquisa com consumidores
com intencdo de compra efetiva, ou sgja, acompanhar um decisor que ira realizar uma

compra, verificar suas intencdes prévias e apds comparar com a compra efetivada.

Segundo Wang et al. (1995), Fox et al. (1994) existem varias dimensdes para definir
gualidade da informacdo. Completeza foi escolhida devido a possbilidade de
operacionalizacdo e interesse em estudar o comportamento variando a completeza da
informacdo. No futuro poderéo ser testadas outras dimensdes da qualidade para verifica-1as ou
outras varidveis referentes as diferencas entre individuos com mais conhecimento e individuos

com menos conhecimento.

O desenho experimental ideal seria submeter todos os decisores a todas as tarefas, mas
devido afadiga que este procedimento causaria, limitouse a submeter todos os participantes a
duas tarefas que variavam qualidade da informagdo. Quanto a complexidade os decisores
foram divididos em dois grupos, onde 50% resolveu tarefas simples e 50% realizaram tarefa
complexas. Essa limitacdo foi suprimida considerando que os decisores eram semelhantes o

suficiente para permitir comparagao entre 0S mesmos.
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ANEXO A

QUESTIONARIO DE AVALIACAQO PELO USUARIO PARA VALIDACAO DO SISTEMA
"DECISOR"

1. Vocé ja escolheu um carro para vocé ou para outra pessoa ou organizacao?
[ 1SIim [ 1 Né&o

2. Vocé utiliza ou ja utilizou algum sistema de apoio a decisao para auxiliar numa escolha?
[ 1Sim [ TNao

Em relagéo as afirmativas abaixo assinale de 1 a 5 considerando-se a seguinte escala

de concordancia.

1 Concordo plenamente

2 Concordo em grande parte
3 Concordo em parte

4 Discordo em grande parte
5 Discordo plenamente

3. Quanto ao uso e a utilidade do sistema "decisor"

3.1 Usar o DECISOR em suas decisdes permite fazé-lascommais | 1 | 2 |3 | 4| 5
rapidez e seguranca.

3.2 O DECISOR consegue retratar a sua forma de raciocinio no 112|3|4|5
processo de deciséo.

3.3 Usar o DECISOR permite chegar a uma decisao mais confiavel | 1| 2 | 3| 4 | 5
do que sem 0 mesmao.

3.4 Usar o DECISOR tornam suas decisfes mais faceis de serem 112(3]|41|5
tomadas.

4. Quanto a interface do sistema (telas, visualizag&o das informag¢des, manuseio do

sistema pelo usuario)

4.1 O layout das telas permite uma facil visualizagéo e 112(3|4]|5
entendimento das variaveis envolvidas na decisao.
4.2 A forma como esté estruturado o DECISOR (sequiéncia de 112|345

telas) permite facil acesso e facil localizacdo das variaveis
envolvidas na deciséo.

4.3 A sequiéncia destinada a alimentacéo dos valores estadcolocado | 1 | 2 | 3 | 4| 5
de forma l6gica e sua alimentacao é de facil execucao.

4.4 Os icones estao dispostos de forma clara, isto €, facilitam a 112|345
localizag&o e identificacéo das alternativas e critérios de deciséo,
bem como no deslocamento de um lugar para outro dentro do
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sistema.

4.5 Os graficos permitem visualizar as escolhas de forma facil e
clara.

4.6 De forma global, o DECISOR, é de facil utilizagao.

[EEN

N

w

(6]

4.7 N&o foi encontrada nenhuma dificuldade quanto a interface do
sistema.

w

D

ol

4.8 A matriz que apresenta as alternativas e os critérios apresenta
facilidade para insercao dos valores

5. Quanto afacilidade e a compreenséo.

5.1 Para vocé, é facil aprender a operar com o DECISOR.

5.2 O DECISOR é facil de usar.

5.3 Vocé considera o DECISOR flexivel para interagir com ele.

5.4 A linguagem e o vocabulario utilizados no DECISOR séo de
facil entendimento e compreensao.

e R

N[IN[NN

Wlwlwfw

ENENENED

oo orfon

5.5 As informacdes relativas a critérios e alternativas dispostas no
sistema sao de facil compreensao e atendem as suas
necessidades.

N

w

D

ol

5.6 O layout da apresentacao das alternativas e dos critérios
colabora para a compreenséo das informacdes, e por
conseqiiéncia, da tomada de decisdes.

5.7 O fato da soma dos pesos dos critérios totalizar 100% consegue
retratar o peso relativo de todos os critérios de acordo com sua
intencao.

5.8 Diferenciar um modelo de carro em relagdo a outro, num
determinado critério numa escala de 0 a 100 conseguir retratar a
sua intencao.

6. Quanto a satisfagcdo do usuario.

6.1 O DECISOR atendeu as suas expectativas com relagédo a
utilizagcdo de um sistema de apoio a decisao.

6.2 O DECISOR auxiliaria na sua tomada de decisdo na escolha de
um carro.

6.3 Vocé indicaria o DECISOR para alguém disposto a comprar um
carro.

7. Vocé entende que deveria ser mudado ou acrescentado algo no DECISOR?

[ 1SIm[ ] Nao O qué?
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ANEXO B

QUESTIONARIO PRE-DECISAO

1) N° do disquete:

2) Género: 1.[ |M 2.[1F

3) Idade: anos

4) Vocé ja escolheu um carro zero Km para vocé ou para outra pessoa ou organizagao?
1.[ ]Sim 2.[ I Néao

5) Quantos:

6) Ha quanto tempo foi o ultimo carro escolhido? anos.

7) Vocé |é revistas especializadas sobre carros?
1.[ ] Regularmente.

2.[ ] Esporadicamente.

3.[ ] Nunca Ié.

8) Vocé atua em empresa do ramo de veiculos ou correlatos (pecas para veiculos,
acessorios, etc...)
1.[ ] Sim; 9) Cargo 2.[ ] Néo.

10) Vocé possui algum curso relacionado a carros?
1.[ ] Sim; 11) qual 2.[ ] Néo

12) Vocé atua no ramo de conserto de carros?
1.[ ] Sim; 13) Cargo 2.[ 1 Néao




QUESTIONARIO POS-DECISAO

ANEXO C

Disguete n°
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14 a 22) Nesta questao vocé deve definir o critério mais importante na escolha de um carro,

em cada par de critérios apresentados.

14)
15)
16)
17)
18)
19)
20)
21)
22)
23)
24)
25)
26)
27)
28)

29) Durante a utilizagdo do sistema, apos verificar nos graficos do sistema o carro com a

melhor pontuacgéo, vocé:

1.Conforto
2.Consumo
1.Conforto
3.Desempenho
2.Consumo
1.Conforto

4. Manutencdo
2.Consumo
3.Desempenho
1.Conforto
2.Consumo
1.Conforto
3.Desempenho
4 Manutencao

5.Marca

=

e I e I B I B B B e e e e

N N N N N DN NN DN N N NN NN

6.Preco
3.Desempenho
2.Consumo
5.Marca

4 .Manutencdo
3.Desempenho
6.Preco
5.Marca
6.Preco

4 .Manutencdo
6.Preco
5.Marca
4.Manutencéo
5.Marca

6.Preco

1.[ ] Concordou com a escolha e a manteve.

2.[ 1 Nao concordou e voltou a atribuicdo de pontos e alterou os pesos e a escolha.

30) Se vocé ndo concordou com o veiculo escolhido pelo sistema, qual foi o motivo?

31) Qual a melhor contribuicdo do sistema para o processo de escolha do carro?
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32) Qual a maior dificuldade de uso do sistema para o processo de escolha do carro?
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ANEXO D

INSTRUCOES AOS USUARIOS DO “DECISOR”

Letras: Situacdo ou requisito.

Numeros: Instrucdes a serem lidas.

a) Instrucdes basicas da decisdo multicritério com a utilizacdo do exemplo.

1) Cligue sobre o icone entrevistado na érea de trabaho e clique no menu “arquivo”, “abrir”,

“disquete’, arquivo “tarefa 1A ou 2A”.

b) O Sistema “Decisor”, modo entrevistado, esta aberto natela do computador.

2) Vocé esta sendo convidado a participar de uma tarefa decisoOria que consiste na

escolha de um carro.

3) Esta deciséo sera auxiliada por um sistema de apoio denominado "DECISOR", no

modo entrevista, que vocé devera utilizar para chegar a escolha final.

4) Os carros que compdem as tarefas sdo denominados, no sistema, como
alternativas, pois sédo considerados como um curso de acdo que vocé podera adotar

na sua escolha (Ex: Gol)
5) As alternativas (diferentes modelos de carros) possuem caracteristicas que sao
relevantes no momento da escolha, essas caracteristicas, no sistema, sdo

denominadas critérios (EX: preco de aquisicao).

6) A configuracdo dos carros é a seguinte: motor 1.0, movidos a gasolina, modelo

hatch, quatro portas.

7) As caracteristicas ou critérios sao apresentados no sistema.
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8) O sistema funciona com pesos onde Vocé devera atribuir pesos entre os critérios, também
denominados de taxa de substituicdo (Ex: qual arelacéo que vocé estabel ece entre 0 preco e 0
conforto) e dentro do préprio critério (Ex: no critério conforto, qual a relacdo que vocé
estabel ece entre 0 Conforto do Corsa e o conforto do Gol).

9) Agora instrucdes sobre a utilizacdo dos recursos do sistema, vocé possui um

extrato com estas instru¢des com vocé.

10) A pagina que abriu e vocé esta visualizando contém as alternativas (os carros),
vocé ndo pode incluir nem excluir nenhuma alternativa. Mas nesta pagina vocé
desabilitar algumas das alternativas caso vocé opte por nao trabalhar com todas

elas.

11) Agora cligue na pagina critérios. Vocé esta visualizando as caracteristicas
relevantes ou critérios que vocé podera considerar na sua escolha.

P “Tipo”: pode ser numérico ou nominal, numérico quer dizer que pode ser atribuido
um valor (ex: preco) e nominal significa que ndo pode ser atribuido um valor, é
apenas descritivo (ex: conforto).

“peso (total 100%)": neste item vocé podera atribuir os pesos dos critérios (taxas de
substituicdo) que deverao somar 100%

“tipo do peso”: neste caso vocé devera estabelecer se 0 peso € fixo ou variavel, fixo
significa que uma vez estabelecido vocé ndo tem a intencdo que ele altere, variavel
significa dizer que recebera em igual propor¢cdo a todos os tipos de variaveis os
pesos remanescentes dos fixos. Lembrando que, embora do tipo fixo, vocé pode
alterar o peso a qualquer tempo, mas ndo sera alterado automaticamente quando
modificados outros pesos.

“descricdo”: uma breve descricéo do significado do critério.

Importante: Nesta pagina vocé apenas podera modificar “tipo do peso” e “peso”.
Inicie alterando de variavel para fixo o peso de todos os critérios, exceto um deles,

gue vocé deixara para o final e que ird recebendo todos 0s pesos remanescentes.

12) Abra a pagina “matriz alternativas x critérios”. Aqui vocé esta visualizando uma
matriz que possui dupla entrada com as alternativas e os critérios. Os valores de
cada um deles estdo ocultos, clicando com o mouse na célula do seu interesse ela

se abrir4 e vocé poderd atribuir o peso ao critério daquela alternativa especifica.
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Aqui vocé deverd atribuir um peso de 0 a 100 para o critério daquela alternativa especifica.
(Ex: Qual o peso entre 0 e 100 que vocé atribui ao critério "marca’ do carro "Corsa")

Nesta pagina, surgird uma janela auxiliar onde vocé podera visuaizar todos os valores das
demais aternativas, nesta janela vocé pode inserir 0 peso (0-100), para confirmar esse peso
utilize o campo “OK” no canto inferior direito ou o simbolo “x” de fechar janelas em

ambiente windows.

Obs. E bom que vocé compreenda que o sistema trabalha com uma ponderagio de
pesos, ou segja, se Vocé determinar que o critério “prego” corresponde a25% do peso
total, aguela alternativa que vocé atribuir 100 na “matriz alternativas x critérios’,
recebera 25 pontos e aquela alter nativa que vocé atribuir peso 50 recebera 12,5 pontos e

assim sucessivamente de modo proporcional.

13) Abra a péagina “valores x critério”. Nesta pagina vocé pode visualizar todos os
valores de um determinado critério selecionando na caixa acima a esquerda. Ela
serve para auxiliar na visualizacdo de todo o grupo de alternativas para aquele
critério. Somente estardo visiveis aqueles critérios e alternativas que ja foram

abertos na pagina anterior (“matriz alternativas x critérios”).

14) Abra a pagina “grafico escores”. Nesta pagina vocé podera visualizar

graficamente a ponderacao dos pesos por critério.

15) Abra a pagina “grafico pilha”. Nesta pagina vocé pode visualizar os pesos de
cada critério na alternativa, ou seja, além de verificar qual a alternativa da sua
preferéncia, pode visualizar quais 0s critérios que estdo com maior e menor

influéncia na escolha.

16) Abra a péagina “grafico dominancia”. Nesta pagina vocé pode visualizar
interativamente como esta se comportando cada alternativa em cada critério, ou
seja, como vocé ponderou cada critério em cada modelo de carro. (ex: vocé pode
visualizar para qual o modelo de carro vocé deu maior ou menor peso no critério

consumo).



