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Resumo: Empresas que fazem distribuicao de produtos no atacado normalmente
tém grande quantidade de itens comercializados de diversos fabricantes em seu
portfélio de produtos. Assim, encontrar e recomendar produtos ao cliente entre
milhares de possibilidades se caracteriza num desafio para a equipe de vendas.
O objetivo deste artigo é mostrar uma arquitetura de sistema de recomendagao
para implantagdo em ferramentas de sistema de automacao de forca de vendas e
suportado por Inteligéncia Artificial que possa recomendar produtos online a cada
interacdo no processo de venda. Foram usados os seguintes os métodos e materiais:
revisdo sistematica da literatura, pesquisa exploratéria quali-quantitativa,
experimentos computacionais, estudo de caso, prova de conceito do sistema e
pesquisa com o método Delphi junto a especialistas com aplicacao de questionarios.
A arquitetura foi aplicada construindo-se uma prova de conceito numa empresa de
distribuicao de autopecas na qual o sistema foi capaz de fornecer recomendacoes de
quatro algoritmos diferentes.

Palavras-chave: Sistemas de recomendacdo. Automacao de forca de vendas.
Gestao do conhecimento. Disseminac¢do do conhecimento.

Recommender System Architecture to support salesperson using Sales
Force Automation Systems In large product portfolio companies

Abstract: Wholesale distribution companies usually have a large number of
items sold by different manufacturers in their product portfolio. Finding and
recommending products to the customer among thousands of possibilities is a
challenge for the sales team. In addition, there are also new product releases and
promotions that are added to the portfolio frequently. This paper proposes to
develop an architecture to implement a Sales Force Automation system supported
by Artificial Intelligence that can recommend products online to a sales professional
when making a purchase order. To achieve this objective, the following methods and
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experiments were used: systematic literature review, qualitative and quantitative
exploratory research, experiments, case study, proof of concept, and survey with
the Delphi method. The proposed architecture was applied by building a proof of
concept in an auto parts distribution company in which the system was able to
provide recommendations for four different algorithms.1cm.

Keywords: Recommender systems. Sales force automation. Knowledge
management. Knowledge dissemination.

1. Introducao

Empresas com grande portfolio de produtos como distribuidoras de alimentos,
produtos automotivos e farmacéuticos apresentam maior complexidade estrutural
para disseminar o conhecimento por todos os profissionais e areas envolvidos em seus
processos internos (Vinita & Feisal, 2017). Encontrar e recomendar ao cliente uma lista
de produtos dentre milhares de possibilidades se configura num desafio para a equipe
de vendas. Em acréscimo a situacio relatada, h4 ainda os lancamentos e promocoes de
produtos que sdo acrescentados as linhas continuamente (Mariadoss, Milewicz, Lee, &
Sahaym, 2014).

Além disso, de acordo com Syam e Sharma (2018), o perfil do profissional de vendas atual
mudou para um profissional com plataformas e solugoes informatizadas que processa
os pedidos em sistemas conectados a Internet. Em véarios setores, os pedidos em papel
foram substituidos pelos sistemas SFA (Sales Force Automation), que contribuiram para
capacitar o vendedor com uma ferramenta mais eficiente para suportar o processo de
venda. O mercado de sistemas SFA estd em constante crescimento ao longo dos tltimos
anos, sendo que em 2018 chegou a US $ 6,9 bilhdes, de acordo o relatério Quadrante
Magico Gartner (2019).

Embora o perfil do vendedor tenha mudado, o relacionamento comprador-vendedor
nao desapareceu e se configura um importante requisito do processo de venda (Arli,
Bauer, & Palmatier, 2017). Além disso, da mesma forma que os vendedores tém acesso as
ferramentas informatizadas, os compradores tém acesso a solugdes automatizadas que
disponibilizam informaco6es sobre produtos e servicos da empresa de forma instantanea
e sem a assisténcia de um profissional de vendas durante a consulta. Portanto, o papel
do vendedor precisa mudar para suprir as necessidades tinicas de cada comprador, que
cada vez mais exige maior valor agregado na prestacao de suporte por parte do vendedor
durante o processo de aquisicao do produto ofertado (Rocco & Bush, 2016).

Nesse sentido, Sistemas de Recomendacao (RS — Recommender Systems) sdo uma
tecnologia que pode ajudar os profissionais de vendas, sendo compostas por sistemas
baseados em IA (Inteligéncia Artificial), utilizados em transagoes de comércio eletronico
e aplicativos de musica e videos, por exemplo (Barragian, Chanchi, & Campo, 2020).
Estas solugdes de RS sugerem itens ao comprador de forma personalizada, baseando-
se para tanto na similaridade de seu perfil com outros usuéarios (Aggarwal, 2016). Tais
solucOes de RS sdo especialmente aplicaveis em processos de venda em transagoes entre
empresas (business to business — B2B) dadas a diversidade e especificidades técnicas
que envolvem os produtos nesse tipo de negociacao.
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O objetivo deste artigo é: Desenvolver uma arquitetura de Sistema de Recomendacao
para implantagdo em ferramentas de Sistema de Automacgdo de Forca de Vendas
suportada por Inteligéncia Artificial que possa recomendar produtos ao profissional
de vendas online a cada interagio no processo de venda de empresa distribuidora com
grande portfolio de produtos.

2. Revisao da literatura

Nesta sec¢ao serao discutidos os pressupostos e conceitos de SFA e CRM suas principais
diferencas e caracteristicas dos elementos constituintes desses sistemas.

2.1. Sistemas de Automacao de Forca de Vendas

Sistemas de Automacado de Forca de Vendas (SFA) sdo ferramentas de software que
fornecem aos gestores e aos membros da sua equipe muitas funcionalidades para
aumentar a eficiéncia e eficicia da equipe de vendas (Gannage, 2018). Os sistemas
SFA tém conjuntos de funcionalidades voltadas ao processo de vendas, apesar de
cada fabricante disponibilizar um conjunto de ferramentas diferentes de acordo com
a sua estratégia.

2.2.Comparacao entre SFA e CRM

Como os sistemas SFA e CRM (Customer Relantionship Management) tém muitos
recursos em comum e buscam essencialmente objetivos similares, tais como aumento
do desempenho de vendas e melhoria da eficiéncia operacional, o entendimento da
diferenciagdo entre ambos pode levar a confusoes sobre a utilidade e os requisitos
basicos de cada um desses sistemas.

Segundo Rolus Tech (2020), os sistemas CRM aprimoram o relacionamento com o
cliente e aumentam sua retencdo a organizacao. Eles registram, analisam e centralizam
as informacdes nos pontos de contato do cliente ao longo do seu ciclo de vida. Isso
fornece informacoes importantes sobre o histérico de interacées, o seu comportamento
e os padroes de compra, oferecendo assim mais oportunidades de venda e cross-selling
(vendas cruzadas de produtos). Ja os sistemas SFA otimizam os fluxos de trabalho
de vendas, se concentrando em conseguir mais clientes e fechar mais negbcios por
meio da otimizacdo dos processos de vendas. Juntamente com recursos para rastrear
o desempenho e gerar previsdes de vendas, proporcionando maior visibilidade ao
gerenciamento do processo de vendas de forma mais ampla.

Buttle e Maklan (2019) classificam os SFA em trés categorias: sistemas SFA especialistas:
aqueles sistemas que possuem somente as fungoes para automacao de forca de vendas;
SFA como parte de sistemas CRM: SFA é um mo6dulo de um sistema maior CRM; ou SFA
como parte de sistemas ERP: SFA é um mo6dulo de um sistema maior ERP.

2.3.Sistemas de Recomendacao - Recommender Systems

Recommender Systems (RS) ou Sistemas de Recomendacao sdo utilizados por véarias
empresas como Netflix, Amazon e Facebook (Banik, 2018) para, utilizando tecnologias

48 RISTI, N.° 42, 06/2021



RISTI - Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informagao

de ponta, ajudar os usuarios a achar o que procuram mais facilmente. RS sdo uma das
ferramentas muito utilizadas para aumentar o lucro das empresas e auxiliar os usuarios
(Aguiar, Aratjo, & Costa, 2020).

Os trés tipos basicos de recomendacoes sao, segundo (Adomavicius & Tuzhilin, 2005)
(Burke, 2007): Collaborative Filtering, Content-based Filtering e Sistemas Hibridos.

2.4.0 problema de Cold Start

Para que o sistema comece a gerar recomendacOes, quando se usa a técnica de
Collaborative Filtering, os usuarios devem ter avaliado um ntimero suficiente de itens.
Somente entdo, o Sistema de Recomendacao conseguira aprender as preferéncias do
usuario e conseguir recomendar itens mais apropriados ao seu perfil (Kale, Petrie,
Bikdash, & Topal, 2018). O Cold Start se manifesta também quando sao adicionados
novos itens ao sistema. Assim, até que o sistema seja avaliado por um expressivo nimero
de usuérios, os métodos Collaborative Filtering nao conseguirao efetuar recomendacoes
consistentes (Aharon et al., 2015).

2.5.Ineditismo do tema deste artigo

Nesta secdo relata-se as pesquisas feitas a fim de se demonstrar o ineditismo da solucao
proposta neste artigo.

2.5.1. Pesquisa de artigos académicos

Foi feito uma revisao sistematica da literatura (SLR) (Todeschini & Baccini, 2016) e
(Kitchenham et al., 2009), a questao de pesquisa foi: Qual é o framework/arquitetura
mais utilizado na implantacao de um SFA com Sistema de Recomendacao?

Os seguintes termos foram definidos para busca: “Sistemas recomendacgio”, “forca
» o« » &«

vendas”, “Automacao forca vendas”, “Recommender system”, “sales force”, “Sales force”,
“Sales force automation”.

Para as buscas de trabalhos optou-se pelas bases Proquest, Scielo, Google Scholar,
Emerald, IEEE e Web of Science. As pesquisas foram feitas de setembro de 2019 a maio
de 2020. No total foram encontrados 671 artigos, entao passou-se a proxima etapa da
SLR que foi a leitura dos Abstracts dos artigos.

Foram encontrados apenas artigos sobre Recomendacoes de Previsdo de Vendas usados
em sistemas SFA, porém a Previsao de Vendas se difere de Recomendacio de Vendas, no
sentido de que a primeira é uma necessidade dos niveis gerenciais da empresa de se ter
uma estimativa do volume de faturamento futuro, enquanto a segunda é a ferramenta
utilizada pelo profissional de vendas para efetivar a venda. Portanto, como resultado,
nao foi encontrado nenhum trabalho que satisfizesse aos critérios estabelecidos.

2.5.2. Pesquisa de solucoes comerciais

De acordo com os relatérios “Magic Quadrant for Sales Force Automation” de 2008 até
20109, a tecnologia IA aparece pela primeira vez somente no relatério de 2017 (Gartner
Inc., 2008, 2013, 2014a, 2014b, 2016, 2017, 2019). Num relatério similar chamado
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“Forrester Wave: Sales Force Automation Solutions”, que foi publicado apenas em 2008
(Forrester, 2008) e outro em 2017 (Forrester, 2017). Também neste caso, apenas em
2017 surge a tecnologia IA. Em ambos os tipos de relatorios, somente dois fornecedores
oferecem solugoes de IA: a Microsoft, com seu produto Dynamics 365 € a empresa
Salesforce, com seu produto Sales Cloud.

Consultando-se a documentacao das duas solugoes citadas nos relatorios (Salesforce,
2020) (Microsoft, 2020), verifica-se o uso da IA nesses sistemas sdo aplicados em
modulos diferente do SFA proposto neste artigo. O item 2.5.3 discute sobre as diferencas
entre o sistema proposto neste artigo e as solucoes comerciais existentes.

2.5.3. Diferencas entre um sistema de recomendacao B2C para o sistema
proposto

Normalmente, os Sistemas de Recomendacdo sao usados fazendo recomendacdo de
itens para o proprio usuario que vai consumir o produto. Por exemplo, no e-commerce
Amazon.com ha um RS que sugere produtos ao usuario, conforme este busca por
produtos. Neste caso, o sistema de e-commerce com RS é o Vendedor e o usuario que
navega no website € o Comprador.

No sistema proposto neste artigo, o usuario final é o Comprador (que nao tem acesso
direto ao sistema SFA, e o Vendedor € o representante de vendas que opera o SFA. Isso
significa que, apesar de o Sistema de Recomendacio recomendar produtos ao usuario,
quem vé as recomendacdes é o Vendedor técnico da empresa. Nessa configuracao, o
usuario final ndo consegue saber se a recomendacao veio do sistema SFA ou do Vendedor.

2.5.4. Conclusao sobre o ineditismo deste artigo

Pelas razoes expostas nos itens 2.5.1, 2.5.2 e 2.5.3 verifica-se que nao ha trabalhos
relacionados com o tema explorado isso revela o ineditismo do trabalho em relacao as
abordagens de Sistemas de Forca de Vendas do estado da arte.

2.6.Arquitetura de recomendacio para implantaciao proposta

Nesta sec@o é exposta a Arquitetura de Recomendagio desenvolvido neste artigo, de
modo a facilitar a compreensao de sua futura implantacdo em ferramentas de Sistema
de Automacao de Forca de Vendas e suportado por Inteligéncia Artificial. A Figura 1
representa o constructo onde é exposto uma matriz tridimensional relacionando as
trés principais etapas da arquitetura. O constructo exposto na figura representa a forte
ligacao entre as trés etapas, que juntas formam a estrutura de recomendagio que sera
aplicada a um SFA suportado por IA.

Na etapa ‘1 - Definir Recomendacoes’, nesta fase sdo aplicadas técnicas de KDD
(Knowledge Discovery in Databases) para a andlise da estrutura de dados (atividade
1a), de modo a especificar que tipos de recomendacao um RS pode produzir. A equipe
responsavel deve ser capaz de analisar como extrair conhecimento util das bases de
dados da empresa para uso nas atividades de vendas. Em complemento, a utilidade das
recomendacoes (atividade 1b) deve ser mensurada pelos usuérios da solucio e pelos
compradores que tomam a decisao final num processo de compra assistida.
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Na etapa ‘2 — Construir a POC’ (Proof Of Concept) faz-se importante ressaltar que a
principal funcao de um SFA é realizar o pedido de venda. Por essa razao, o sistema de
recomendacido nio pode impedir o profissional de realizar a venda caso o mddulo de
recomendacdo apresente alguma falha. Assim, a arquitetura a ser desenvolvida para
o sistema (2a) deve prever e evitar esse tipo de ocorréncia no processo. Além disso, a
performance do sistema devera ser suficientemente rapida para ser capaz de recomendar
produtos a medida que o usuario procura os itens que o comprador solicita. Em adicao,
a interface grafica (UX — User Experience) do sistema de recomendagao (2b) deve ser
minimalista o suficiente para nao comprometer a visualizacao dos contetdos exibidos ao
vendedor na area do pedido de vendas.

E finalmente, a etapa ‘3 - Diminuir Cold Start’ trata do problema do Cold Start,
(item 2.4) Existem varios métodos para se mitigar esse problema, na atividade 3a
deve-se definir qual método serd utilizado e na etapa 3b implementé-lo para que
essas informacoes possam ser utilizadas como base de dados inicial do sistema a ser
implementado na empresa.

Etapa 1
Aplicacdo do Roteiro para definicdo das recomendactes

1a) Descobrir que conhecimentos nos Bancos de Dados
podem se tornar recomendacties
1b) Verificar a utilidade das recomendagbes

Definir
Recomendagdes

Etapa3
Diminuicdo do efeito Cold Start

@‘ 3a — Definir como mitigar o Cold

Start
3b- Mitigar o Cold Start

Etapa 2
Definicdo da Arquitetura do Sistema

2a—Escolher a Arquitetura do E>

Sistema
2b — Otimizar da UX da POC

SFA com
Sistema de
Recomendacao

Figura 1 — Constructo da arquitetura para implantacao desenvolvido
Fonte: autor.
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As etapas da arquitetura proposta no constructo elaborado nesta tese foram baseadas
nos trabalhos dos autores listados no Quadro 1.

Etapa / Autores Descricio da contribuicio / Defini¢io empregada /
Aplicacao neste trabalho
1A (Piateski & Autor seminal que descreve os principios da técnica de KDD para extragio do

Frawley, 1991)

conhecimento. “KDD é um processo nao trivial de extracao de informagoes
uteis de dados” (p.3). Nesta tese utiliza-se essa técnica para a definicdo de quais
recomendagdes o sistema proposto pode fornecer.

1A (Portugal,
Alencar, &
Cowan, 2018)

Autores efetuaram uma revisao dos algoritmos de recomendacao mais utilizados.
Os autores estudaram 129 artigos sobre os principais algoritmos de recomendacio.
Juntamente com os resultados do KDD, pode-se definir quais tipos de Sistemas de
Recomendacdo a empresa pode construir.

1B (Batterton &
Hale, 2017)

Autores sugerem técnicas de desenho de pesquisa tipo survey. A escala do tipo Likert
pode ser usada para se medir a opinido dos entrevistados. Na pesquisa feita nesta tese
a escala do tipo Likert foi usada para validar a utilidade das recomendacoes.

2A (Falk, 2019)

Autor propéem uma arquitetura de um Sistema de Recomendagdo para e-commerce.
“Em favor da performance e confiabilidade, o ideal é ndo adicionar o banco de dados
de evidéncias (recomendacao) junto da aplicagio web” (p. 47). Nesta tese propoe-se o
uso de APIs para conex@o entre o sistema de recomendacio e a aplicagao SFA.

2B (Chajadi,
Uddin, & Gutwin,
2020)

Autor propoe principios de usabilidade de interfaces utilizando icones. Entre as
técnicas sugeridas o autor realca que “os icones de imagens concretas aumentam grau
de aprendizado” (p. 1). Neste trabalho os icones foram utilizados para representar
qual tipo de recomendacio é apresentada nao reduz muito a area de resultados de
busca do sistema ja existente.

3A (Aharon et al., Autor descreve o problema do Cold Start e sugere algumas alternativas para mitigar a
2015) ocorréncia do problema. “Entre elas, cita que “se faca uma entrevista com usuarios e
solicite que eles classifiquem itens” (p. 83).
Neste trabalho foi escolhida essa alternativa para aplicacao de entrevistas
estruturadas com especialistas.
3B (Skulmoski, Autor propoe uma estrutura de aplicacdo do método Delphi para ser utilizada em
Hartman, & trabalhos de Stricto Sensu. Nesta tese o método Delphi foi utilizado para se alcancar
Krahn, 2007) consenso a respeito de qual seria o resultado esperado de cada recomendacao.

Quadro 1 — Principais autores utilizados na arquitetura proposto

Fonte: autores.

3. Apresentacao dos resultados

7

Neste capitulo é exposto o protocolo da implantagdo da pesquisa-acao feita numa
empresa que atua no ramo de distribuicao de autopecas de reposicao fundada em 1989.
A sede de 12.000 m?2 esta situada na Zona Oeste do municipio de Sao Paulo (Brasil).
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Sualinha de produtos abrange mais especificamente o segmento acessorios automotivos,
totalizando mais de 35.000 itens no portfélio. Tem aproximadamente 200 vendedores,
com uma carteira de 4.500 clientes em todo Brasil.

Uma das principais dificuldades do vendedor neste tipo de empresa é conhecer toda a
linha de produtos da empresa, e este problema é ainda maior quando o vendedor nao
tem muita experiéncia neste mercado ou sobre a linha de produtos da empresa. Nesta
situagdo, encontrar um produto entre milhares pode ser um desafio para o vendedor. A
arquitetura proposta no item 2.6 foi implementada na empresa citada a fim de testar a
aplicabilidade da arquitetura proposta.

3.1. Aplicacao da Etapa 1

Utilizando as técnicas de KDD (Descoberta de Conhecimento em Bancos de Dados)
(Piateski & Frawley, 1991) (Fayyad, Piatesky-Shapiro, & Smyth, 1996). e servicos de
Consultoria especializada em Sistemas de Recomendacgao (Guillet et al., 2016) (Dalkir,
2005). A equipe fez uma analise completa dos repositorios de dados estruturados e nao
estruturados da empresa, a equipe propos que o sistema SFA poderia prover quatro
tipos de recomendagdes inteligentes: (1) Quem comprou isso, também comprou. (2) Seu
concorrente comprou isso. (3) E um novo produto. (4) O produto tem um preco mais
baixo em comparacdo com outros distribuidores.

Apos definir quais s@o as recomendacoes que o sistema pode oferecer é necessario medir
o quanto os stakeholders do SFA (neste caso, vendedores e compradores) percebem os
beneficios das recomendacdes fornecidas pelo sistema.

Para atingir tal intento, um questionario de pesquisa proposto neste artigo segue as
caracteristicas indicadas por (BATTERTON; HALE, 2017), as perguntas devem ser
formuladas para medir como o entrevistado (vendedores e compradores) concorda com
a afirmacdo proposta, empregando-se para tanto uma escala do tipo Likert.

O questionario final foi enviado a 185 vendedores. Foram recebidas 52 respostas véalidas.
Outro questionario foi enviado para 3.500 compradores. Foram recebidas 56 respostas
validas.

Sabe-se que existem regides brasileiras com realidades econdmicas diferentes (Amado,
2018), por isso as respostas foram agrupadas por regides: Norte, Nordeste, Centro-
Oeste, Sudeste e Sul. Com isso, procura-se verificar se as respostas sdo consistentes e
independentes do cenério econémico onde o vendedor/comprador atua.

Realizou-se um teste de hipoteses usando a técnica ANOVA para verificar em cada
pergunta, se os valores médios da resposta para cada uma das grandes regides estao
dentro da média da amostra total. Definimos a = 0,05 e a hip6tese nula como: Ho:

‘unorth= 'unnrtheast= 'ucentrnl-westz ‘I’lsoul’heasl’= 'usouth

O F critico para a Pesquisa do Vendedor é 2,5787 e o F critico para a Pesquisa do
Comprador é 2,5740. Portanto, ndo rejeitamos a hipotese nula, o que significa que nao
temos evidéncias estatisticamente significantes com a = 0,05 para mostrar que ha uma
diferenca nos valores médios de cada regido brasileira.
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A média das respostas para todos as perguntas foram acima de 3,00. Isso quer dizer que,
comparando-se o valor médio que cada resposta com a escala Likerd (que vai de 1a 5), os
respondentes concordam com as afirmativas das perguntas do questionario.

Apos analise, conclui-se que as 4 recomendagbes propostas tém utilidade percebida
pelos Vendedores e Compradores da empresa estudada.

3.2.Aplicacao da Etapa 2

A arquitetura proposta neste artigo baseia-se no trabalho de Falk (2019). Ele propoe que
o Sistema de Recomendacio se conecte ao Sistema de Venda usando-se APIs (Application
Programming Interface) pois segundo o autor usando essa técnica, qualquer lentidao ou
falha na recomendacao nao prejudica o sistema de SFA.

Para que as telas desenvolvidas nesta POC nao sejam muito genéricas a ponto de nao se
conseguir aferir um resultado pratico da teoria aplicada neste trabalho, se faz necessario
ter um caso préatico de um SFA de uma empresa real para verificar se os objetivos dessa
POC sao alcancados. A funcionalidade principal do sistema esta focada na geracdo de
pedidos de venda (Figura 2), além disso o sistema possui modulos de busca de produtos,
calculo de frete e calculo de impostos, analise das vendas, titulos emitidos, emissao de
boletos, etiquetas, acesso as promogoes e lancamentos e tutoriais em video.

A POC do sistema proposto possui todas as funcionalidades do sistema anterior, com
o acréscimo do modulo de ‘Recomendacoes’, este artigo ira focar apenas no modulo de
Buscar Produtos porque é nele que o Sistema de Recomendacao iré atuar.
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Figura 2 — Sistema Anterior - Tela de Criacao de Pedidos
Fonte: autor.
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Utilizando-se dos principios de usabilidade 2 e 3 de Nielsen (1993), decidiu-se usar
icones ao invés de texto para representar as recomendagdes. Os icones permitem uma
melhor associacdo entre o mundo real e a interface de um software. Deve-se levar
em consideracao que é importante que o icone represente uma metafora coletiva da
informacao que se deseja passar ao usuério (Gittins, 1986).

Em pesquisas feitas no artigo “Effects of Visual Distinctiveness on Learning and
Retrieval in Icon Toolbars” (Chajadi et al., 2020) verificou-se que o uso de tragos
minimalistas e icones monocromaticos nio prejudicam a usabilidade e a identificagao
do significado do icone. O que ajuda na sua identificacdo é a familiaridade que o usuario
tem com o desenho do icone (Yan, 2011).( Quadro 2)

W A = 9

Quem comprou isso Seu concorrente E um novo produto Preco mais baixo
também comprou comprou isso

Quadro 2 — icones utilizados
Fonte: autores.

Para ilustrar o funcionamento do sistema proposto é exposto um exemplo na Figura 4
relativo a uma busca e das recomendagoes do produto ‘espelho retrovisor esquerdo’ com
controle para a marca/modelo Fiat Fiorino 2014 em diante. Os seguintes passos (1 a 4)
devem ser executados pelo usuario Vendedor:

1. — No campo de pesquisa digita-se o cd6digo de um Espelho Retrovisor (64628)

2. — O SFA retorna informac6es do produto buscado (Descrigao, preco estoque etc.)

3. — Interface do RS. Nesta area sao retornadas as recomendacgdes. Elas aparecem
em forma de lista, uma vez que é possivel obter-se varias recomendacoes para
um mesmo resultado de busca.

4. — Detalhe do resultado das recomendactes. Neste exemplo, o sistema retorna
trés recomendacoes: Produto 7800834 por que tem um preco menor e 64639 e
7800836 —Pois sao retrovisores para o mesmo veiculo (marca, modelo), porém
do tipo sem controle interno. Pois a loja que revende retrovisor com controle
interno pode revender retrovisor sem controle interno.

O sistema funcionara de modo similar para os outros tipos de recomendacio, ou seja,
dependendo do item buscado, até quatro tipos de recomendagdo poderao ser listados
na area (3) e sinalizados com os devidos icones, representando assim o motivo da
recomendacdo complementar ao usuério vendedor.

A partir dos resultados apresentados nos passos anteriores, o Vendedor tem a opcao de
colocar a quantidade desejada no carrinho de compras. O sistema vai computar uma
recomendacao feita com sucesso se o vendedor colocar qualquer quantidade igual ou acima
de 1 peca no carrinho de compras. Assim, se o vendedor fizer alguma busca e nao colocar
nenhum produto no carrinho de compras, o sistema nio vai avaliar a recomendacao feita.
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Figura 4 — Interface grafica do RS
Fonte: autores.

3.3.Aplicacio da Etapa 3

Todo novo RS apresenta como problema conhecido como Cold Start (conforme
exposto no item 2.4). Para minimizar este problema, optou-se por montar um painel
de especialistas na venda de autopecas para que eles determinem quais tipos de
recomendacoes seriam mais uteis (Aharon et al., 2015). O resultado dessa pesquisa é
especialmente proveitoso para o estabelecimento de um baseline inicial de resultados
que o sistema final deveria fornecer.

Utilizando-se o método Delphi, as seguintes questoes de pesquisa foram aplicadas aos
vendedores técnicos da empresa analisada nesta pesquisa: (QP-D1) Quais categorias
de produtos sao os melhores para aparecer quando se tem a recomendacdo ‘Quem
comprou isso também comprou...”? (QP-D2) Determinar, para cada nicho de mercado
atendido, quais categorias de produto sdo compradas. (QP-D3) Quais sdo as categorias
de produtos que o comprador (cliente) mais solicita novidades? (QP-D4) Quais sao as
principais categorias de produtos que sofrem mais concorréncia?

Em relacgdo a escolha dos participantes dessa fase da pesquisa, ao se utilizar o método
Delphi os especialistas participantes ndo sao escolhidos aleatoriamente, mas sim sao
selecionados conforme sua experiéncia e conhecimento no assunto a ser explorado
(Linstone & Turoff, 2002) (Hasson, Keeney, & McKenna, 2000), (Skulmoski, Hartman
e Krahn (2007).
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Na empresa analisada nesta pesquisa, o universo de profissionais de venda é composto
de 185 pessoas. Neste grupo, os especialistas foram escolhidos utilizando-se os seguintes
critérios de selecio: Experiéncia de mais de 5 anos na fun¢ao de vendas na empresa;
Mais de 10 anos de experiéncia de venda de autopecas; Dominio do atual sistema SFA;
Alta performance de vendas.

Além dos critérios, procurou-se representar proporcionalmente as cinco regides
brasileiras, variedade em relagao a idade e ao género dos profissionais. Dentro desses
critérios foram escolhidos 10 profissionais de Vendas.

A técnica de coleta das informacOes utilizada foi a entrevista semiestruturada a
distancia, usando-se para tanto o recurso de video conferéncia. Primeiramente foi
realizada a apresentacdo de um documento com a proposicdo do novo SFA baseado
nas telas elaboradas na POC, com o propoésito de elucidar ao entrevistado como
seria o funcionamento do sistema e como as recomendacOes seriam apresentadas.
Apbs a apresentacgdo, o pesquisador explicou a cada entrevistado como preencher do
instrumento de coleta de dados.

O instrumento de coleta de dados foi feito em formato de Excel onde nas Linhas da planilha
foram listadas todas as 325 categorias de produtos da empresa. As Colunas da planilha
foram reservadas para a marcacao das quatro respostas de pesquisa (QP-D1 a QP-D4).

Foram necessarias 2 rodadas para o consenso entre os especializadas para as QP-D2,
QP-D3 e QP-D3 e formam necessérias 3 rodadas para a QP-D1.

4. Conclusoes

Este trabalho contribui primeiramente trazendo a luz da Academia a falta de estudos
de ferramentas inteligentes baseadas em Inteligéncia Artificial que possam auxiliar os
profissionais de vendas nas praticas executadas em vendas presenciais com interacao
entre o vendedor e o comprador. Esta pesquisa também apresenta uma arquitetura
de desenvolvimento para implantacdo de sistema de recomendacido que empreendeu
esforgos interdisciplinares em areas de pesquisa academicamente distintas, tais como
aprendizado de maquina, KDD, desenho de interfaces e administra¢ao de vendas.

Conclui-se que Sistemas de Recomendacdo podem ser usados em sistemas
informatizados, mesmo que as recomendacbes nao sejam dirigidas diretamente ao
profissional que decide a compra do produto recomendado. Porém, a implementagao
desse tipo de sistema nao é uma tarefa simples e envolve profissionais de varias areas
do conhecimento. Visando facilitar tais desafios, este artigo organiza os processos de
implementacdo numa arquitetura modelo aplicavel a diferentes tipos de empresa com
grande portifélio de produtos. Na pesquisa acdo do caso implementado verificou-se que
a arquitetura proposta mostrou-se eficiente na organizacao dos trabalhos e cronograma
de atividades dos diferentes profissionais envolvidos.

Além disso, a arquitetura apresentada podera servir de base para aplicacdo em realidades
de empresas de diferentes segmentos nos processos de venda em transacoes B2B, dada a
diversidade e especificidades técnicas que envolvem os produtos nesse tipo de negociacao.
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Indicam-se sugestbes para pesquisas futuras, a saber: a) Mensuracao da qualidade da
recomendacao feita pelo sistema, considerando-se que quem recebe a recomendacao
ndo é o mesmo profissional que decide se coloca o item recomendado no carrinho de
compras; b) Mensuragao da performance da solucao indicada ao rodar varios modelos de
recomendacao simultaneamente, uma vez que algoritmos de Sistemas de Recomendacao
precisam de hardware com muito poder de processamento.
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