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RESUMO 
Nos últimos anos, o conhecimento vem ocupando um lugar cada vez mais importante no 

universo corporativo e se tornando elemento essencial para o desenvolvimento organizacional e para o 
sucesso dos negócios. As empresas têm enxergado na Gestão do Conhecimento (GC) a possibilidade 
de aperfeiçoamento das atividades gerenciais e das rotinas administrativas, através de mecanismos que 
permitem a identificação e o desenvolvimento das competências dos funcionários, o estímulo à 
criatividade e ideias inovadoras, a gestão de projetos estratégicos, além de outros benefícios que 
podem ser obtidos através do uso do conhecimento. Com isso, as empresas estão desenvolvendo 
processos que facilitem a criação, o uso e o compartilhamento do seu conhecimento.  

Nas organizações, todo funcionário necessita de acesso a algum tipo de conhecimento para o 
desempenho satisfatório de suas atividades. Tal conhecimento pode ser obtido quando se coloca o 
profissional em contato com artefatos (e.g. documentos, manuais) relevantes ou através da troca de 
experiências com outros profissionais que possuam esse conhecimento. Entretanto, localizar esses 
artefatos ou funcionários não é uma tarefa simples.  

Este problema parece ainda pior no setor público, onde a maioria dos documentos produzidos 
não possui um modelo de armazenagem e são facilmente perdidos, dificultando a localização da 
informação institucional relevante. Por isso, o Governo Federal sugere a aplicação do Padrão de 
Metadados do Governo Eletrônico (e-PMG) para facilitar a localização dos documentos que os 
funcionários necessitem. 

Diante disso, algumas organizações vêm realizando pesquisas na área de Sistemas de 
Recomendação para localizar e recomendar pessoas e documentos relevantes. Estes sistemas são 
conhecidos como Sistemas de Recomendação de Especialistas (SRE). O objetivo desse trabalho é 
desenvolver uma ferramenta, o PARTNERS (PARTicular Needs to an Expert Recommender System), 
que aborde as duas áreas, GC e SRE, para utilização em uma organização do setor público.  Além 
disto, é proposta uma metodologia de GC para as organizações do setor público que forem 
implementar projetos de GC que tratem com a recomendação de especialistas.  

Essa ferramenta foi utilizada em um experimento na Secretaria de Ciência Tecnologia e Meio 
Ambiente do Estado de Pernambuco (SECTMA). Este cenário possibilitou aos funcionários da 
secretaria ter uma visão do conhecimento institucional, facilitar a localização dos documentos 
estratégicos e dos especialistas, e impulsionar a criação de novos conhecimentos.  
 
Palavras-Chave: Gestão do Conhecimento, Sistemas Recomendação de Especialistas, Criação do 
Conhecimento e e-PMG. 
 

  



 

 

 

ABSTRACT 
In recent years, knowledge has been occupying an even more important place in the corporate 

world and it has been becoming an essential element for organizational development and business 

success. Companies has seen at knowledge management (KM) the possibility of improvement of 

management activities and administrative routines, through mechanisms that allow the identification 

and development of employees' skills, stimulating the creativity and innovative ideas, strategic project 

management , beyond other benefits that can be obtained using knowledge. Thus, companies are 

developing processes that facilitate the creation, use and share of their knowledge. 

In organizations, every employee needs to access some type of knowledge for the satisfactory 

performance of his activities. That knowledge can be obtained when putting the professional in contact 

with relevant artifacts (e.g. documents, manuals) or through the exchange of experiences with other 

professionals who possess this knowledge. However, finding these artifacts or employees is not a 

simple task. 

This problem seems even worse in the public sector, where most of the documents produced 

do not have a model of storage and are easily lost, making the location of the relevant institutional 

information difficult. Therefore, the federal government suggests the implementation of the Metadata 

Standard for Electronic Government (e-PMG) to facilitate location of the documents that employees 

need. 

Hence, some organizations have been conducting research on Recommender Systems to locate 

and recommend persons and relevant documents. These systems are known as Expert Recommender 

Systems (ERS). The goal of this work is to develop a tool, PARTNERS (PARTicular Needs to an 

Expert Recommender System), which addresses two areas, ERS and KM for use in a public sector 

organization. In addition, it proposes a methodology of KM for the public sector organizations that are 

implementing KM projects that deal with experts recommendation. 

This tool was used in an experiment in the Board of Science Technology and Environment of 

Pernambuco State (SECTMA). This scenario allowed the employees of the Board have a vision of 

institutional knowledge, facilitate the strategic location of documents and experts and promoting the 

creation of new knowledge. 

Keywords: Knowledge Management, Expert Recommender Systems, Knowledge Creation 

and e-PMG. 
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1 INTRODUÇÃO 

Com a grande quantidade de informação disponível hoje, devido à internet e outros meios de 

transmissão de informação, obter informação torna-se cada dia mais fácil. Segundo Wurman [1991, 

p.36]: “Uma edição do The New York Times em um dia da semana contém mais informação do que o 

comum dos mortais poderia receber durante toda a vida na Inglaterra do séc. XVII”. Porém, buscar 

nessa infinidade de informação algo relevante a quem a procura, pode ser uma tarefa difícil e 

demorada. 

Normalmente, saber onde e como buscar informação relevante não é algo simples. Uma 

maneira de minimizar essa dificuldade é recorrer a sistemas de busca, a recomendação de amigos, 

conhecidos ou professores  e encontrar aquilo que se procurava sem sucesso durante horas.  

A busca constante de informação existe pela necessidade da construção de conhecimento 

permitindo a realização de diversas tarefas. Porém, segundo Monteiro [2000]: A internet é como uma 

grande vitrine de informações, mas não de conhecimento.  

Para Kampff & Dias [2003], o conhecimento só será construído quando de posse da 

informação, ela for analisada, aprofundada, decodificada e, após, fazer uma síntese do que realmente 

interessa, do que é útil, do que transmite de novo e das relações que podem ser estabelecidas. Sem a 

construção do conhecimento, acontecerá um acúmulo desnecessário de informações, sem saber o que 

fazer com elas.  

O Conhecimento é o requisito necessário para a transformação de dados em informação 

[Drucker, 1994]. Informação é um meio ou material necessário para extrair e construir o 

conhecimento. Afeta o conhecimento acrescentando-lhe algo ou reestruturando-o [Machlup, 1983]. 

Pensando dessa forma, o conhecimento está no usuário e não no conjunto de informações 

[Churchman, 1972]. 

Nas organizações, todo funcionário necessita de acesso a algum tipo de conhecimento para o 
desempenho satisfatório de suas atividades. Tal conhecimento pode ser obtido quando se coloca o 
profissional em contato com artefatos (e.g. documentos, manuais) relevantes ou através da troca de 
experiências com outros profissionais que possuam esse conhecimento. Entretanto, localizar esses 
artefatos ou funcionários não é uma tarefa simples.  

No setor público, essa localização parece ser ainda mais complicada, uma vez que a maioria 
dos documentos produzidos não possui um modelo de armazenagem e, por consequência, é facilmente 
perdida. Além das dificuldades para o compartilhamento do conhecimento e as frequentes realocações 
de funcionários que dificultam a localização dos funcionários que detém o conhecimento a ser 
aproveitado pela instituição. 
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As empresas têm enxergado na Gestão do Conhecimento (GC) a possibilidade de 

aperfeiçoamento das atividades gerenciais, como a gestão de projetos estratégicos, e das rotinas 

administrativas. Fazendo uso de mecanismos que permitem a identificação e o desenvolvimento das 

competências dos funcionários, além do estímulo à criatividade e ideias inovadoras, são alguns 

benefícios que podem ser obtidos através do uso do conhecimento.  

“Gestão do Conhecimento é, portanto, o processo sistemático de identificação, criação, 

renovação e aplicação dos conhecimentos que são estratégicos na vida de uma organização. É a 

administração dos ativos de conhecimento das organizações. Permite à organização saber o que ela 

sabe” [SERPRO, 2001] 1. As organizações têm percebido os ganhos nos processos de negócios obtidos 

pela interação entre funcionários, havendo a necessidade de reunir pessoas que tenham experiências 

sobre um mesmo domínio de conhecimento para realizar tarefas desse domínio. Valorizar as 

competências individuais e a articulação dessas, de maneira harmoniosa, melhorando a execução das 

atividades da instituição [Kampff & Dias, 2003]. 

Com isso, o conhecimento institucional e pessoal estará sendo utilizado, reconstruído, 

transmitido e reutilizado. “Reusar conhecimento está fortemente relacionado a explorar melhor o 

capital humano existente dentro do grupo ou organização, de modo a evitar gastos de tempo e dinheiro 

na aquisição do conhecimento cada vez que ele for necessário” [Petry, 2007, p.23]. 

Segundo Tyson [1990], a adoção de uma ferramenta que viabilize, de forma sistematizada, a 

coleta, análise e compartilhamento do conhecimento torna-se fundamental para que os usuários 

possam tomar ações a partir dela.  

Um sistema que interligue os funcionários que detém o conhecimento dos que necessitam irá 

trazer benefícios à instituição e a ambos, permitindo que o conhecimento seja compartilhado e as 

atividades sejam executadas. Um localizador de especialistas pode ser visto como um veículo de 

comunicação, podendo unir pessoas que poderiam nunca ter uma oportunidade de se encontrar 

pessoalmente [Ackerman et al., 2003]. Esses tipos de sistemas são conhecidos como Sistemas de 

Recomendação de Especialistas (SRE). 

Diante disso, algumas organizações vêm realizando pesquisas na área de Sistemas de 
Recomendação integradas aos processos de GC, para localizar e recomendar pessoas (SRE) e 
documentos relevantes. 

No Governo de Pernambuco, não existe uma ferramenta de Gestão do Conhecimento. E as 
frequentes mudanças de cargos de chefias, que ocorrem frequentemente (em intervalos de 2 a 4 anos), 
às vezes até em períodos menores, acarretam grande perda de conhecimento. Com isso, as secretarias 
acabam re-planejando ações que já foram executadas em gestões anteriores. Além da dificuldade de 
localizar conhecimento pela inexistência de processos de gestão e padronização de documentos. 

                                                      
1 http://www1.serpro.gov.br/publicacoes/gco_site/m_capitulo01.htm 
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1.1 Objetivos 

Esse trabalho propõe uma metodologia de elicitação do conhecimento de organizações do 

setor público, a fim de levantar qual o conhecimento a instituição possui, quais são os requisitos para 

encontrar os especialistas dessa instituição e quais critérios os classificam como especialistas. 

Propondo uma abordagem para a implantação de projetos de GC, localizando o conhecimento 

institucional e facilitando o compartilhamento desse conhecimento, através da implementação de uma 

ferramenta. 

Com a aplicação desta metodologia será desenvolvido um SGC: PARTNERS, um sistema de 

gestão do conhecimento aplicado a uma instituição pública real, neste trabalho a Secretaria de Ciência 

Tecnologia e Meio Ambiente do Estado de Pernambuco - SECTMA. Com essa ferramenta será 

possível: 

• Ter uma visão global e local do conhecimento institucional; 

• Facilitar a localização de documentos estratégicos e a criação de novos conhecimentos 

• Aproximar os funcionários que necessitam de conhecimento para realização de suas 

tarefas dos detentores dessa informação; 

• Motivar o trabalho em equipe; 

• Diminuir, ou até mesmo evitar o re-trabalho. 

1.2 Contribuições  

As principais contribuições deste trabalho são: 

• Apresentar uma abordagem de integração de ferramentas de gestão do conhecimento e 

de recomendação de especialistas; 

• Elaborar um sistema de gestão do conhecimento para o setor público, dado a grande 

maioria das ferramentas de gestão do conhecimento e de recomendação de 

especialistas terem o foco em empresas privadas; 

• Criar uma base dos documentos institucionais utilizando o padrão de metadados do 

governo eletrônico (e-PMG) 

1.3 Estrutura da Dissertação 

Essa dissertação está organizada em 5 outros capítulos além deste introdutório: 
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• Capítulo 2: Gestão do Conhecimento 

O objetivo deste capítulo é apresentar os principais conceitos e fundamentos de Gestão 

de Conhecimento, desde o conceito de conhecimento até a aplicação da Gestão do 

Conhecimento nas empresas. É apresentado o padrão de metadados do governo eletrônico, a 

técnica de extração da informação e a definição de agentes inteligentes, que são utilizados pelas 

ferramentas de gestão do conhecimento. E por fim é abordado como GC vem sendo aplicada no 

setor público, principalmente no cenário nacional e pernambucano. 

• Capítulo 3: Sistemas de Gestão de Conhecimento 

Esse capítulo apresenta três tipos de Sistemas Gestão do Conhecimento: Gestão de 

Documento, Gestão de Conteúdo e Recomendação de Especialistas. Apresentando algumas 

ferramentas desenvolvidas desses tipos. Além disso, são apresentadas os Sistemas de 

Recomendação, com os conceitos e características dos Sistemas de Recomendação de 

Especialistas, incluindo um detalhamento dos principais fatores para o sucesso da 

implementação desses sistemas. Posteriormente, é apresentado um quadro comparativo das 

soluções apresentadas com uma análise comparativa desses sistemas. 

• Capítulo 4: Desenvolvendo um SGC para instituições públicas 

O objetivo deste capítulo é apresentar a metodologia e sua aplicação para o 

desenvolvimento da ferramenta, detalhando a estrutura do sistema: arquitetura, base de dados e 

funcionalidades, justificando essa estrutura e demonstrando a realização dos objetivos do 

estudo. Apresenta como a ferramenta foi avaliada pelos funcionários, antes de ser desenvolvida 

e demonstrar como a ferramenta foi implementada. 

• Capítulo 5: Experimento e Resultados 

Este capítulo apresenta como foi realizado o experimento na SECTMA e os resultados 

obtidos com sua aplicação. As vantagens conseguidas pelo PARTNERS, os problemas 

enfrentadas e uma avaliação de uso dos funcionários da SECTMA. 

• Capítulo 6: Conclusões e Trabalhos Futuros 

O último capítulo tem a finalidade de apresentar as considerações do autor sobre 

ferramenta desenvolvida, realizar algumas observações dos principais tópicos abordados nesta 

dissertação, incluindo as contribuições alcançadas, as dificuldades enfrentadas e realizar 

indicações para trabalhos futuros.  
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2 GESTÃO DO CONHECIMENTO 

Na visão de Nonaka e Takeuchi [1995], o conhecimento é criado dentro da empresa para 

torná-la mais bem sucedida e mantê-la competitiva no mercado. Identificar e desenvolver as 

competências dos trabalhadores, estimular ideias, trocar conhecimento, gerir projetos organizacionais, 

estruturar e facilitar o acesso à informação, são alguns dos hábitos que podem ser aplicados a uma 

instituição através do uso do conhecimento. Embora o conceito de codificação, armazenamento e 

transmissão de conhecimento nas organizações não seja novo - programas de formação e 

desenvolvimento do funcionário, as políticas organizacionais, rotinas, procedimentos, relatórios e 

manuais têm feito esta função há anos - práticas gerenciais e organizacionais vêm se tornando mais 

focadas no conhecimento [Alavi & Leidner, 2001].  

Para Goraieb [2008], o conhecimento é o fator chave do crescimento para as organizações, que 

permite a inovação e os ciclos de crescimento econômico, contribuindo de maneira horizontal para a 

competitividade das empresas de todos os setores e culminando na atual mudança do paradigma 

industrial para o paradigma do conhecimento. Com isso, as empresas estão desenvolvendo modelos 

para gerenciar esse fator chave, através da Gestão do Conhecimento (GC). 

“GC é a coleção de processos que governam a criação, assimilação, disseminação e aplicação 

do conhecimento para atingir plenamente os objetivos da organização” (DAVENPORT, 1999, pg. 46). 

Nesse intuito as organizações realizam pesquisas para conhecer os principais conceitos associados e 

como a GC deve ser aplicada a instituição para cumprir suas metas.  

2.1 Alguns Conceitos Fundamentais de GC 

Essa seção apresenta alguns conceitos associados à Gestão do Conhecimento, que são 

aplicados a fim de otimizar os benefícios e minimizar os problemas na utilização da GC por uma 

instituição. 

2.1.1 Dado, Informação e Conhecimento 

Antes de discutir o conceito de GC em maiores detalhes, vamos esclarecer três conceitos 

fundamentais, sobre as quais não existe um consenso na literatura: dado, informação e conhecimento. 

Pode-se perceber esse problema numa simples consulta ao Aurélio2: Dado é um elemento de 

                                                      
2Miniaurélio Eletrônico versão 5.12, edição eletrônica autorizada à POSITIVO INFORMÁTICA LTDA 

© 2004 by Regis Ltda.  
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informação, em forma apropriada para armazenamento, processamento ou transmissão por meios 

automáticos; Informação são fatos conhecidos ou dados comunicados acerca de alguém ou algo; e 

Conhecimento é a informação ou noção adquirida pelo estudo ou pela experiência. 

Entender o que dados, informação e conhecimento são e como transitar entre eles é essencial 

para aplicar a GC em uma organização. Com isso, a organização irá detectar quais deles são 

necessários para atingir suas metas estratégicas, como esses podem ser localizados, ou caso não 

existam, como podem ser obtidos ou criados, armazenados e utilizados. Para Davenport & Prusak, 

[2000], o sucesso e o fracasso organizacional podem depender frequentemente de saber qual destes 

conceitos você precisa, o que você tem, e o que você pode e não pode fazer com cada um.  

Outras definições sobre esses conceitos são feitas por Setzel [2004], Alavi & Leidner [2001] e 

Davenport & Prusak [2000]. Enquanto para Setzel [2004], dado é uma representação simbólica 

quantificada ou quantificável, Alavi & Leidner [2001] consideram dados como palavras ou formas 

simbólica, já Davenport & Prusak [2000] definem dados como um conjunto de fatos discretos e 

objetivos sobre eventos. Em um contexto organizacional, dados são descritos como registros 

estruturados de transações. Dessa forma, dado é a matéria-prima essencial para a criação de 

informação, que pode ser armazenada. 

Para Alavi & Leidner [2001] a informação pode ser textos, gráficos, palavras ou formas 

simbólicas, ou seja, um conjunto de dados, Davenport & Prusak [2000] e Setzel [2004] adicionam 

compreensão aos dados, assim, a informação é um conjunto de dados que tem significado. O ser 

humano é capaz de elaborar informações, por meio da associação de conceitos contidos nos dados, por 

exemplo, uma frase em japonês para uma pessoa que não entende japonês seria considerada um 

conjunto de dados. Os computadores processam apenas dados, mas podem agregar valor aos dados,  

transformando-os em informação. No exemplo apresentado, um computador que possua um tradutor, 

poderia traduzir o conjunto de dados para uma língua que a pessoa compreenda.  

Já o conhecimento para Setzel [2004], Alavi & Leidner [2001] e Davenport & Prusak [2000] 

está associado à experiência, retornando ao exemplo, mesmo que a pessoa compreenda a frase, se esta 

estiver falando sobre um assunto que a pessoa não possua nenhuma experiência, por exemplo 

computação quântica, o conhecimento não será criado na mente dessa pessoa. Essa experiência pode 

ser presencial, virtual ou uma vivência conceitual dos fatos. Uma consequencia desta definição de 

conhecimento é que para os indivíduos atingirem o mesmo entendimento das informações, eles devem 

compartilhar uma base de conhecimento. 

Outra implicação apresentada por Alavi & Leidner [2001] desta definição de conhecimento é 

que os sistemas concebidos para apoiar o conhecimento nas organizações não podem ser radicalmente 

diferentes de outros sistemas de informação, permitindo aos usuários atribuir significado à informação 

e à captura de alguns dos seus conhecimentos na informação e/ou dados.  
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Assim, conhecimento deriva da informação, como a informação deriva dos dados. Davenport 

& Prusak [2000] afirmam que nas oganizações o conhecimento é frequentemente incorporado não só 

em documentos ou repositórios, mas também nas rotinas, processos práticas e normas organizacionais. 

 A criação de conhecimento ocorre dentro e entre seres humanos. Enquanto encontramos 

dados em registros ou transações e informações em mensagens, obtemos conhecimento dos indivíduos 

ou grupos de conhecedores ou, às vezes, em rotinas organizacionais [Davenport & Prusak, 2000]. 

Nessa pespectiva a GC, é aplicada às instituições, buscando através de documentos ou repositórios, 

rotinas, processos, práticas e normas organizacionais localizar e gerenciar as informações 

institucionais e colocá-las em contato com seus funcionários, permitindo a criação do conhecimento. 

2.1.2 A criação e os tipos do Conhecimento 

Sabendo as principais diferenças entre dados, informação e conhecimento, faz-se necessário 

conhecer quais são os tipos de conhecimento e como esse pode ser criado, armazenado e 

compartilhado. A partir de uma distinção entre os tipos de conhecimento: tácito e explícito, as 

organizações podem elaborar seus processos de criação de conhecimento, como essas podem ser 

obtidas na instituição e melhor aplicadas  

O conhecimento explícito é o conhecimento formal que pode ser articulado ou armazenado e 

pode ser encontrado nos documentos de uma organização: relatórios, manuais, imagens, vídeo, 

software, entre outros. O conhecimento tácito é o conhecimento pessoal incorporado em experiência 

individual e é compartilhado e trocado através do contato direto. Pelo conhecimento tácito ser 

subjetivo, ele não pode ser armazenado em documentos e transmitido, porém este pode ser 

comunicado de forma direta e eficaz, através do contato pessoal. Em contrapartida, o conhecimento 

explícito que pode ser transmitido, através do envio de documentos onde o mesmo encontra-se 

formalizado, tem sua aquisição de forma indireta, este é decodificado e recodificado a fim de ser 

compreendido e interiorizado como conhecimento tácito.  

Para trabalhar essas duas formas de conhecimento, Nonaka & Takeuchi [1995] propuseram 

um modelo para criação do conhecimento, que considera o processo de interação de conhecimentos 

em espiral entre conhecimento explícito e conhecimento tácito. Esse modelo é chamado de SECI: 

Socialização, Externalização, Combinação e Internalização. Na Figura 2.1, é feita uma adaptação do 

modelo para facilitar a compreensão:  

• A Socialização é o modo de conversão do conhecimento que nos permite 

converter/transmitir o conhecimento tácito através da interação entre os indivíduos. A 

chave para adquirir conhecimento tácito é a experiência pessoal, através de reuniões, 

comunicação informal, troca de informações/experiências dentro do ambiente que envolve 

o conhecimento a ser compartilhado, ou seja, faz-se necessária alguma forma de 

compartilhamento dessa experiência, observando que a mera transferência de informações 
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muitas vezes fará pouco sentido se forem abstraídas as emoções incorporadas e as nuances 

de contexto que estão associadas com experiências compartilhadas, essas emoções e 

nuances só poderão ser obtidas através do contato entre os indivíduos; 
 

 
Figura 2.1 - Adaptação do Modelo SECI de Nonaka e Takeuchi [1995] 

 
• A Externalização é a conversão do conhecimento tácito em conhecimento explícito, ou 

seja, implica em articular o conhecimento tácito através do diálogo e da reflexão, tentando 

transformar experiências e vivências em textos; 

• A combinação envolve processos para combinar diferentes conhecimentos explícitos 

formalizados (textos, relatórios, diagramas, vídeos), através de trocas de conhecimento, 

que pode ocorrer em apresentações, reuniões, conversas telefônicas, envio de e-mails ou 

arquivos. Com isso, o conhecimento contido nesses conhecimentos pode ser combinado 

através da classificação, adição, recategorização e recontextualização que pode levar a 

novos conhecimentos. Um exemplo disso, é quando alguns sistemas computacionais 

geram gráficos através do conhecimento explícito contido em algum relatório, obtendo um 

novo conhecimento explícito; 

• Internalização é a conversão do conhecimento explícito em conhecimento tácito, 

permitindo ao indivíduo através do contato com dados e informação, vivenciar, mesmo 

que mentalmente, o conhecimento, aprendendo e adquirindo novos conhecimentos tácitos 

na prática. 

Resumindo, as quatro formas de criar conhecimento podem ser descritas assim: a socialização 

gera novos conhecimentos a partir da troca de experiências; a externalização tenta armazenar 

conhecimento, através do detalhamento de informações; a combinação gera novos conhecimentos a 
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partir da união de dois ou mais conjuntos de informações e a internalização cria novos conhecimentos 

na mente dos indivíduos a partir do contato com as informações. Percebe-se que em todos os casos 

para a criação do conhecimento existe a necessidade do contato do indivíduo com outro indivíduo ou 

com um conjunto de informações.  

Embora a criação do conhecimento organizacional seja um processo contínuo, sem fim, uma 

organização precisa aperfeiçoar esse processo em algum momento, a fim de acelerar o 

compartilhamento do conhecimento criado, permitindo a criação de novos conhecimentos, 

armazenando e também compartilhando esse novo conhecimento, para que o mesmo não seja perdido. 

O processo de criação do conhecimento organizacional é conceituado como um ciclo dinâmico de 

conhecimento e informação que atravessa as três camadas ou fases [Nonaka & Takeuchi, 1995]:  

• Participação em atividades criadoras de conhecimento, interagindo com outras pessoas 

(internalização e socialização);  

• Inventário do conhecimento adquirido e criado no projeto, através da categorização, 

documentação e indexação (externalização e combinação);  

• Participação em operações de rotina (sem o ganho de novos conhecimentos). 

Como a aquisição do conhecimento explícito ocorre de forma indireta, para facilitar a 

externalização e combinação na criação do inventário do conhecimento, algumas organizações têm 

padronizado seus dados e informações, a fim de facilitar o armazenamento, transmissão, compreensão 

e internalização do conhecimento. 

2.1.3 Metadados  

Nesse contexto de dados, informação e conhecimento, associados a seu processo de criação, 

armazenagem e compartilhamento, um novo conceito vem sendo bastante utilizado, os metadados. 

“Metadados são dados armazenados de forma estruturada e codificada que descrevem e permitem 

gerenciar, compreender, preservar e acessar os documentos digitais ao longo do tempo” [CONARQ, 

2010].  

Fanning [2006] observa que com a explosão da informação na Internet e as crescentes 

quantidades de informação que as organizações criam e armazenam, os metadados são a chave para 

acessar as informações que precisamos, quando essas são necessárias. Ao realizar o armazenamento 

dos dados organizacionais, além de adicionar significado aos dados, transformando-os em informação, 

os metadados facilitam a localização e recuperação desses. Por exemplo, em um conjunto de 

documentos da instituição, essa tem interesse em saber quem criou cada documento, além do assunto 

de cada. Com isso, seriam utilizados dois metadados: autor e assunto, para identificar cada um dos 

documentos. Assim, localizar os documentos de um determinado funcionário, ou de um determinado 

assunto, ocorreria de forma mais simples. 
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Complementando o exemplo anterior, poderia ser adicionado um novo metadado para 

categorizar ou classificar os documentos: área de atuação. Dessa forma, apenas acessando os 

metadados, um funcionário compreenderia que um funcionário foi autor de um documento de um 

assunto que é de uma área de atuação, dessa forma adicionando significado aos dados armazenados, 

além de facilitar a localização deste funcionário ao documento que este está buscando. 

Este tipo particular de dado vem se tornando uma solução cada vez mais adotada na gestão do 

conhecimento. Segundo o Comitê Executivo de Governo Eletrônico [2010], “os metadados facilitam 

gerenciar e recuperar informação, quer esta esteja na forma eletrônica ou não”. Além disso, “a 

modernização do governo exige melhor uso da informação, unindo sistemas, políticas e serviços 

destinados à necessidade do cidadão”.  Com a aplicação dos metadados, além de adicionar significado 

aos dados, uma informação considerada relevante pode ser armazenada em um metadado e 

consequentemente facilitará a recuperação dessa informação. Percebe-se então que a aplicação de 

metadados para o gerenciamento do conhecimento institucional otimizará a localização da informação 

necessária. 

2.1.4 Padrão de Metadados do Governo Eletrônico 

Existem diversos padrões de metadados para facilitar o gerenciamento e recuperação da 

informação, como: Dublin Core (DC), Government Information Locator Service (GILS) ou Resource 

Description Framework (RDF). O que é considerado metadado pode variar entre organizações no 

momento de sua aplicação em GC. Nesse contexto, encontra-se o Padrão de Metadados do Governo 

Eletrônico (e-PMG), que consiste de 20 elementos para descrever recursos eletrônicos e não 

eletrônicos no contexto do e-Gov brasileiro que envolvam, em especial, informações ligadas ao setor 

público. “O objetivo do e-PMG é assegurar que as pessoas que pesquisam as informações do governo 

brasileiro na Web tenham acesso rápido e eficiente a descrições dos recursos” [Comitê Executivo de 

Governo Eletrônico, 2010]. 

Além de facilitar a GC institucional, o uso de um padrão traz benefícios à instituição, como: 

facilidade de integração com futuros sistemas; interoperabilidade entre sistemas existentes; e em se 

tratam do e-PMG, este possibilita o melhor compartilhamento das informações e dos serviços entre 

instituições públicas. Com o uso de uma semântica comum e a padronização dos formatos e esquemas 

de codificação de dados, o e-PMG aumenta a eficiência e integração dos sistemas do governo 

brasileiro [Comitê Executivo de Governo Eletrônico, 2010].  

2.2 Aplicação da Gestão do Conhecimento 

Gestão do Conhecimento (GC) é uma abordagem da empresa buscando pontos 
onde o conhecimento traga vantagem competitiva. Pode ser vista como o 
processo amplo de criação, uso e disseminação do conhecimento na empresa. A 
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GC se traduz numa série de práticas facilitadoras do compartilhamento do 
conhecimento na empresa, tanto sobre seus processos internos, quanto sobre 
seus clientes e seu ambiente competitivo [Todeschi, 2001, p.1].  
 

Fazendo uso da GC, com o compartilhamento do conhecimento, as empresas ganharão 

vantagem competitiva, serão mais eficientes, além das possibilidades de inovar seus processos e 

negócios. Segundo Davenport & Prusak [2000], os gerentes de grandes corporações sabem o quão 

comum é reinventar a roda, tendo o re-trabalho em resolver os mesmos problemas a partir do zero, 

devido ao não compartilhamento do conhecimento de soluções já desenvolvidas dentro da empresa. 

Com o uso da GC, as empresas terão acesso não só à informação, mas também ao histórico de como 

essa foi criada, para evitar o re-trabalho, a repetição de erros, acelerar os processos semelhantes, além 

do conhecimento sobre qual a melhor prática a ser adotada em um caso semelhante.  

 
Gerir o conhecimento de uma organização significa diferenciá-la pelo que ela 
sabe executar e pela maneira como emprega essa sabedoria. É atitude crucial 
para torná-la mais eficiente e melhor posicionada na competitividade do 
mercado [Figueiredo, 2005] 3. 

 

Em conjunto com a aplicação da GC nas organizações, estão os capitais do conhecimento, que 

podem ser visualizados na Figura 2.2: Ambiental, Estrutural, de Relacionamento e Intelectual. 

Conhecer esses capitais permitirá à organização conhecer a si mesma, a fim de implantar os processos 

de GC focados nas suas necessidades e objetivos estratégicos.  
 

 
Figura 2.2 - os quatro capitais do conhecimento ®4 [Gomes & Cavalcanti, 2000]  

 
O Capital Ambiental define o ambiente no qual a organização está inserida, destacando 

características governamentais, legais, éticas, culturais e/ou qualquer outras que possam caracterizar o 

ambiente organizacional. O Capital Estrutural apresenta a estrutura da organização, desde o 

organograma com os setores, funcionários e hierarquias, até a realização das tarefas, com seus 

processos e regras. O Capital Intelectual está nos funcionários, quais seus conhecimentos, habilidade e 

                                                      
3 http://www.comtexto.com.br/2convicomcomunicacaointernaEmanuel.htm 
4®Centro de Referência em Inteligência Empresarial (CRIE) – COPPE/UFRJ 
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experiências, e como a organização pode fazer uso desse conhecimento em seu benefício. E por fim, o 

Capital de Relacionamento que lista os relacionamentos da organização quais seus fornecedores, 

parceiros, clientes e todo e qualquer relacionamento externo que exista no capital ambiental.  

Para Nonaka [1994], do ponto de vista da gestão estratégica, a  vantagem competitiva de uma 

organização está diretamente ligada à sua capacidade de criar conhecimento organizacional relevante. 

A gestão do conhecimento possibilita que a organização tenha uma visão estratégica adequada de si 

mesma, seus recursos, seus relacionamentos, quais os problemas e soluções para atingir suas metas. 

Permitindo auto-avaliar, revisar e alterar os processos e resultados de sua implantação, adaptando-se as 

necessidades e metas da organização. Um processo de GC bem sucedido ajuda a incentivar a inovação 

e a criatividade, através do encontro das informações empresariais e do conhecimento de seus 

funcionários.  

2.2.1 Benefícios 

Segundo David Skyrme Associates [2011], a gestão do conhecimento traz diversos benefícios 

à instituição. Pelo ponto de vista do processamento mais eficiente da informação e do conhecimento, 

obtém-se: recuperação de informações mais rápida; minimização da duplicação da informação; ganho 

de tempo para os profissionais; saber quem sabe o quê e quem faz o quê; melhoria da qualidade de 

informação e acesso ao conhecimento para reflexões mais recentes e mais atuais.  

Esses benefícios trazem ganhos internos à organização, incluindo ganhos de eficiência e 

eficácia, através de: compartilhamento das boas e melhores práticas; redução de desperdício e re-

trabalho; melhor gestão do risco; retenção do conhecimento antes que os especialistas deixem a 

instituição; redução de custos, tanto no tempo das pessoas quanto no processamento de informações.  

A GC possibilita também benefícios às partes interessadas externas, incluindo: melhor 

atendimento e satisfação ao cliente; mais rápida resolução dos problemas; uma maior coerência na 

prestação de serviços a clientes globais em diferentes locais; produto e qualidade de serviço, mais 

alinhado com as necessidades do cliente; melhor valor para o dinheiro e melhoria da reputação e 

imagem no mercado [David Skyrme Associates, 2011]. 

2.2.2 Problemas 

Para que a gestão do conhecimento aconteça, é necessária uma cultura que permita o 

compartilhando do conhecimento. Além da aceitação dos funcionários, que ocorre quando esses 

percebem os benefícios que o compartilhamento do conhecimento pode trazer a si mesmos e à 

instituição. Para Barney [1995], antes de implementar a gestão do conhecimento, a empresa precisa 

resolver quatro questões: (1) Onde está o valor do conhecimento? (2) Como a empresa desenvolve e 

explora as características específicas de conhecimento e de encontrar um nicho para obter maior 

competitividade? (3) Como a empresa evita ser imitada por outras empresas, de suas características 
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especiais da gestão do conhecimento? (4) Como a empresa deve organizar a exploração dos recursos, a 

fim de implementar a gestão do conhecimento? 

Esses e outros aspectos devem ser analisados e resolvidos antes de iniciar o processo de 

desenvolvimento do SGC. Lin & Tseng [2005], observam que a diferença quantitativa e qualitativa 

entre os conhecimentos necessários e disponíveis na organização, precisa ser detectada e avaliada, a 

fim de desenvolver, adquirir, melhorar, remover ou renovar o conhecimento organizacional. 

Lin & Tseng [2005] apresentam diversos problemas que devem ser observados, dentre esses se 

destacam: falta de conhecimento básico sobre o conhecimento institucional, dificuldade de 

aquisição/disseminação de informação por problemas de comunicação ou burocráticos, dificuldade de 

elicitar os conhecimentos essenciais para a instituição, falta de compromisso/motivação, falha na 

avaliação dos resultados da gestão do conhecimento implantada, diferentes percepções do 

conhecimento institucional. 

Esses aspectos devem ser observados desde o início da aplicação da GC em uma organização, 

a fim de atingir os benefícios desejados e minimizar os problemas que irão surgir durante sua 

implementação, esses aspectos possibilitaram a criação de algumas metodologias, discutidas na 

próxima seção. 

2.2.3 Metodologias 

Com a finalidade de impedir ou solucionar os principais problemas no desenvolvimento de 

sistemas de gestão do conhecimento, diversos autores desenvolveram metodologias de implementação, 

com suas fases e justificativas.  Não há nenhum padrão universalmente aceito ou as melhores práticas 

para a implementação de SGC, embora as organizações de hoje tenham desenvolvido múltiplas 

abordagens para a criação de etapas distintas para projetar, implementar e avaliar sistemas de gestão 

do conhecimento que atendam aos objetivos e metas da organização [Calabrese & Orlando, 2006]. 

Smuts et al. [2009b], apresentam em seu trabalho diversas metodologias, dentre essas: os 12 

passos de Calabrese & Orlando [2006] (citada por alguns autores como a mais completa), a da 

universidade de George Washington, a da IBM, entre outras. Os autores propõem um framework e 

uma metodologia combinando, das metodologias referenciadas, os maiores benefícios e observando 

suas formas de lidar com os problemas que irão surgir durante a implementação da GC. Com isso, a 

proposta de Smuts et al. [2009b], é mais completa que a de Calabrese & Orlando [2006].  

O framework apresentado por Smuts et al. [2009b] é composto de 5 fases correlacionadas aos 

12 passos de Calabrese & Orlando [2006] (Quadro 2.1): estratégia, que implica o desenvolvimento da 

GC estratégica para a organização, incluindo o resultado desejado e quais os objetivos da GC; 

avaliação, centra-se na avaliação do estado atual do conhecimento e GC na organização, bem como a 

delimitação do âmbito e priorização de iniciativas específicas; desenvolvimento, a ênfase é sobre os 

blocos de construção necessários para a implementação da iniciativa de GC priorizados; validação,  
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que lida especificamente com os componentes necessários para o lançamento do projeto; e 

implementação, centra-se na implantação da ferramenta e nos os processos relacionados à gestão da 

comunicação e mudança de metodologia de trabalho a fim de facilitar a adoção do usuário.  
 
Quadro 2.1 - Comparação dos 12 passos de Calabrese & Orlando e framework de Smuts et al. [2009b] 
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zagem 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

Componente 
do 

framework 

Procedimento 
metodológico 

Id
en

tif
ic

ar
 o

s p
rin

ci
pa

is
 

co
nh

ec
im

en
to

s d
o 

ne
gó

ci
o 

R
ea

liz
ar

 a
ná

lis
e 

ce
nt

ra
da

 n
o 

tra
ba

lh
o 

V
en

de
r p

la
no

s d
e 

al
to

 n
ív

el
 

de
 a

çã
o 

pa
ra

 a
 g

er
ên

ci
a 

 
En

vo
lv

er
 a

s p
ar

te
s c

ha
ve

s 
in

te
re

ss
ad

as
 

D
es

en
vo

lv
er

 m
od

el
o 

de
 

pr
oc

es
so

 
Id

en
tif

ic
ar

 a
s r

is
co

, 
op

or
tu

ni
da

de
s e

 p
rin

ci
pa

is
 

fa
lta

sd
e 

co
nh

ec
im

en
to

,  

Es
ta

be
le

ce
r e

 p
rio

riz
ar

 m
et

as
 

D
es

en
vo

lv
er

 re
qu

is
ito

s e
 o

 
pr

og
ra

m
as

 p
ar

a 
m

ed
ir 

Pl
an

o 
de

 a
bo

rd
ag

em
 d

a 
es

tra
té

gi
a 

de
 a

lto
 n

ív
el

 
Im

pl
em

en
ta

r a
 e

st
ra

té
gi

a,
 

co
ns

tru
ir 

e 
im

pl
an

ta
r 

M
ét

ric
as

 d
e 

m
on

ito
ra

r, 
m

ed
ir 

e 
re

la
ta

r 

A
pr

en
da

 c
om

 o
s r

es
ul

ta
do

s 

Estratégia 

Princípios de GC e 
governança D      D  D    

Estrutura 
organizacional e 
patrocínio 

  D          

A análise de 
requisitos  D      D     

Medição        D     

Avaliação 

Conhecimento de 
auditoria D     D       

Iniciativa escopo     D   D     
Priorização       D      
Solução tecnológica 
de avaliação             

Desenvolvi-
mento 

Planejamento         D    
Elicitação de 
conhecimento             

Construção          D   

Validação 

Projeto e testes              
Revisão e 
atualização             

Manutenção de 
processos de 
conhecimento 

    D        

Implementa-
ção 

Comunicação e 
gestão da mudança   D D         

Treinamento e 
publicar          D   

Manutenção e 
suporte            D 

Medição e 
comunicação           D  

 
Essas fases unem as principais metodologias de implementação de um SGC, desde o início da 

aplicação dos processos de GC até a sua conclusão, conforme Quadro 2.1. Essa comparação permite 
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visualizar em que fases sugeridas por Smuts et al. os 12 passos de Calabrese & Orlando são tratados, 

lidando com as questões de envolvimento da liderança, implementando a solução para atender as 

necessidades da organização, verificando quais tecnologias serão aplicadas e o que será aprendido 

como resultado da implantação da ferramenta na instituição. 

Dentre as práticas mais utilizadas na GC estão à elaboração de documentos ligados 

diretamente à gestão do conhecimento, com fins estratégicos, de elicitação de requisitos, de escopo e 

planejamento. Além da elaboração de protótipos, da realização de testes para validação e a adaptação a 

possíveis mudanças/integrações. Todas essas práticas devem ser aplicadas anteriormente e durante o 

desenvolvimento do sistema de gestão do conhecimento, a fim de obter uma implantação de Gestão de 

Conhecimento Institucional bem sucedida. 

A fim de obter uma melhor gestão da informação institucional uma organização pode utilizar 

os de sistemas de gestão de conhecimento (SGC). O que devemos lembrar é que a Tecnologia da 

Informação (TI) é apenas o sistema de alimentação e armazenamento para a troca de conhecimento 

[Davenport & Prusak, 2000]. Implantar um SGC é importante, mas a GC não se resume apenas a isso. 

Questões culturais, motivacionais, políticas, legais, entre outras, devem ser observadas em conjunto 

com a aplicação da TI.  

É importante, por um lado, assegurar que o SGC esteja em conformidade com (caso existam) 

normas organizacionais e vise à realização de metas globais, mas, por outro lado, a autonomia dos 

participantes deve ser preservada, de modo que a organização possa se beneficiar de características e 

competências individuais. Além disso, as interações em ambientes GC são sofisticadas, incluindo a 

negociação, a partilha e coordenação da informação, e exigem habilidades sociais complexas com as 

quais os agentes inteligentes podem ser dotados. Vale observar que as soluções para os problemas de 

GC não podem ser previstas do início ao fim do processo e, portanto, modelos são necessários para 

responder a mudanças no ambiente, reagir à imprevisibilidade dos processos de negócios e atuar em 

oportunidades quando elas surgirem [Dignum & Dignum, 2003]. 

As informações para a construção dos capitais apresentados na Figura 2.2, normalmente não 

são de simples obtenção aos SGC, em especial no que se trata dos capitais estrutural e intelectual. Para 

facilitar essa obtenção, algumas ferramentas são utilizadas no ambiente organizacional. Essas devem 

ser integradas aos processos e a outras ferramentas utilizadas pela instituição. 

2.3 Tecnologia da Informação e Gestão do Conhecimento 

Os sistemas de informação podem desempenhar um papel importante no conhecimento, 

ajudando a organização a otimizar o seu fluxo de informações e capturar seu conhecimento relevante 

[Cavalcanti et al., 2009]. Segundo Jobs [1998], muitas vezes, as pessoas não sabem o que elas querem 

até você mostrar isto a elas. Nesse foco, entram as ferramentas de TI para localizar o conhecimento. 
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Davenport & Prusak [2000], afirmam que ferramentas de TI são capazes de gerir, armazenar e 

transmitir o conhecimento explícito. Elas podem auxiliar nossos esforços para tornar o conhecimento 

armazenado no cérebro humano ou nos documentos disponíveis para todos os empregados de uma 

organização. No processo de GC, a obtenção, criação, organização, armazenamento, transferência e 

difusão do conhecimento podem ser beneficiado com a ajuda fornecida pela TI. 

A tecnologia é usada como uma ferramenta para acelerar a transferência de conhecimento. Ela 

localiza as fontes de informação, permitindo aos empregados a transferência de conhecimentos de 

forma eficaz e rápida. TI tem papel importante para a GC, mas vale comentar que as habilidades de 

criatividade e comunicação também são necessárias para melhorar os resultados da GC. 

Um SGC é uma solução tanto tecnológica como organizacional, porém essa solução 

necessariamente não está disponível em uma única tecnologia. A fim de garantir que as ferramentas de 

tecnologia e software satisfaçam os requisitos de gestão do conhecimento, as organizações devem 

considerar a definição de conhecimento, os princípios de gestão do conhecimento, os processos de 

gestão do conhecimento e os requisitos de gestão particular do conhecimento da organização.  

Alavi & Leidner [2001], apresentam o Quadro 2.2 que esclarece de uma melhor forma as 

questões defendidas por Smuts et al. [2009a]. Esse Quadro resume os quatro processos de 

conhecimento (criação, armazenamento / recuperação, transferência e aplicação) e o papel potencial da 

TI para facilitar cada processo. Estes processos são essenciais para a gestão do conhecimento 

organizacional eficaz. Alavi & Leider [2001] alegam que a aplicação das tecnologias da informação 

pode criar uma infra-estrutura e meio ambiente que contribuem para a gestão do conhecimento 

organizacional, atualizando, apoiando, aumentando e reforçando os processos de conhecimento em um 

nível profundo através do reforço da sua dinâmica subjacente, escopo, tempo e sinergia total. 

 
Quadro 2.2 - Processos de Gestão do Conhecimento e o potencial papel da TI [Alavi & Leidner, 2001] 
 

Processo de 
Gerenciamento 

do 
Conhecimento 

Criação do 
Conhecimento 

Armazenamento/ 
Recuperação do 
Conhecimento 

Transferência do 
Conhecimento 

Aplicação do 
Conhecimento 

Apoio das 
Tecnologias de 
Informação 

Mineração de 
Dados; 
Ferramentas de 
aprendizagem; 

Quadros de avisos 
eletrônicos; 
Repositórios de 
conhecimento; 
Bancos de dados; 

Quadros de avisos 
eletrônicos; 
Fóruns de discussão; 
Diretórios de 
conhecimento; 

Os sistemas 
especialistas; 
Sistemas de fluxo de 
trabalho; 

TI possibilita A combinação de 
novas fontes de 
conhecimento; 
Só no tempo de 
aprendizagem; 

Apoio da 
memória 
individual e 
organizacional; 
Acesso a 
conhecimentos 
intergrupos; 

Mais extensa rede 
interna; 
Mais canais de 
comunicação 
disponíveis; 
Acesso mais rápido 
às fontes de 
conhecimento; 

O conhecimento pode 
ser aplicado em 
muitas localidades; 
Aplicação mais 
rápida de novos 
conhecimentos 
através da automação 
de workflow; 

Plataformas e 
Tecnologias 

Groupware e tecnologias de comunicação 
Intranets 
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O objetivo do Quadro 2.2 não é fornecer um conjunto exaustivo de ferramentas de TI para a 

GC, mas ilustrar que uma variedade de ferramentas de TI podem ser utilizadas para apoio de diferentes 

processos de GC nas organizações [Alavi & Leidner, 2001]. 

Como observado no Quadro 2.2, existem várias ferramentas de TI quem podem ser utilizadas 

para realizar a GC. Para Edwards et al.[2005], uma das questões fundamentais é qual o papel 

apropriado da TI na GC nas organizações, reconhecendo que não há uma melhor solução. Cabe a 

instituição analisar qual ferramenta pode trazer melhores benefícios, tendo em vista as metas e dados 

estratégicos, as políticas empresariais, o nível que se deseja atingir de gerenciamento, entre outros.  

Edwards et al.[2005], apresentam essas ferramentas organizadas em dois grupos: soluções de 

TI e soluções baseadas em inteligência artificial para apoiar a GC nas organizações. Do primeiro 

grupo, dentre as soluções mais utilizadas estão: bancos de dados, utilizados para armazenar os dados 

considerados relevantes pela organização; fóruns de comunicação, que permitem a interação e troca de 

conhecimento entre os funcionários; gestão de documentos, possibilitando o armanezamento e 

compartilhamento dos documentos estratégicos; e extração/recuperação da informação, que busca 

obter informações relevantes a partir de um conjunto de documentos. 

O segundo grupo de soluções é utilizado em conjunto com o primeiro grupo, aplicando 

conceitos de inteligência artificial junto aos processos de GC. Desse segundo grupo podemos citar: 

mineração de dados; sistemas especialistas; agentes inteligentes e redes neurais, que são utilizadas 

para localizar/criar informação relevante à organização. 

Percebe-se que existem diversas soluções para auxiliar na gestão do conhecimento 

institucional, serão abordadas as soluções de extração/recuperação da informação e de agentes 

inteligentes, dada suas características e particularidades que serão detalhadas a seguir.  

2.3.1 Extração/Recuperação da Informação 

Obter as informações necessárias para a construção dos capitais de GC é uma tarefa complexa. 

Precisa-se pensar na melhor metodologia para verificar quais são essas informações, como e onde 

obtê-las propiciando essa construção. 

Para Wives & Loh [1999], a extração da informação (EI) tem evoluído da recuperação da 

informação, onde as empresas buscavam localizar textos com conteúdo de interesse dos usuários. Com 

a EI as informações dentro dos textos são tratadas de forma a gerar conhecimento aos usuários. 

Com essa finalidade, técnicas de extração de informação podem ser aplicadas, baseadas em 

cinco fases: 

• Aquisição dos documentos – Nessa fase precisa-se pensar quais são os documentos 

necessários para a aquisição de cada um dos capitais do conhecimento Figura 2.2 

• Preparação dos documentos – São aplicadas técnicas computacionais com a finalidade 

de excluir informações irrelevantes ou replicadas, como: stopwords, exclusão de 
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pontuação, preposição, artigos; steamming, redução de termos ao seu radical; thesaurus, 

identificação e substituindo os termos por um sinônimo único, ou qualquer outra técnica 

de filtragem. 

• Indexação dos documentos – É criada uma base de índices, essa base pode conter 

apenas as informações requeridas pelo desenvolvedor, como também os links para 

acesso dos documentos a serem consultados posteriormente. 

• Busca – Uma consulta é realizada na base de índices criada. 

• Ordenação – O retorno da consulta pode ser re-ordenado utilizando critérios de 

classificação. 

A extração da informação faz uso de filtros de informação em textos buscando identificar um 

padrão de distribuição e contextual dos dados considerados relevantes. Dessa forma, ela possibilita a 

representação da informação contida nos textos de forma estruturada facilitando seu armazenamento 

em uma base de dados e sua compreensão, e com isso, contribuindo para a criação do conhecimento 

[Jacobs & Rau, 1993]. Riloff [1999] reforça a teoria que a maioria dos sistemas de extração da 

informação utiliza técnicas para reconhecer padrões de distribuição da informação, a fim de localizar e 

classificar os dados mais relevantes de um documento. 

De nada adianta conseguir gerenciar os dados se estes não puderem ser interpretados [Chester, 

2006]. Por isso, normalmente metadados são aplicados juntamente com a extração da informação, 

objetivando padronizar, estruturar, gerenciar e compreender os dados armazenados, contribuindo para 

a GC. Fanning [2006] reforça essa idéia afirmando que os metadados são a chave para o acesso ao 

conteúdo que uma organização precisa para cumprir suas metas de negócios. 

Além da extração da informação, algumas técnicas de inteligência artificial podem ser 

aplicadas, como o uso de agentes inteligentes, possibilitando o aumento do ganho de informação sobre 

os dados salvos, além de poder inferir novas regras e conhecimentos da instituição.  

2.3.2 Agentes Inteligentes 

Um agente é um sistema de computador que está situado em um ambiente e que é capaz de 

agir de forma autônoma nesse ambiente de forma a atingir seus objetivos propostos. Um agente pode 

ser personalizado para atender às necessidades de um indivíduo ou da organização a fim de localizar e 

gerenciar uma informação de interesse [Wooldrigde, 2002]. 

Segundo Hayes-Roth [1995]: "Agentes inteligentes executam continuamente três funções: 

percepção das condições dinâmicas do ambiente, ações para afetar as condições no ambiente e 

raciocínio para interpretar as percepções, resolver problemas, fazer inferências e determinar ações". 

Para Murch & Johnson [1999]: “Agentes são entidades autônomas, perseguidoras de metas, 

persistentes, racionais, produtivas e comunicativas, que agem em nome de outras, ou seja, não são 

auto-motivadas”.  
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Com isso, podemos definir agentes como entidades autônomas e independentes, que possuem 

um objetivo específico, para resolver uma tarefa específica. Dessa forma, um conjunto de agentes que 

possuem tarefas específicas pode se unir para realização de uma tarefa mais complexa. 

A gestão do conhecimento mediada por agentes é uma nova direção de pesquisa que visa a 

"fertilização cruzada" entre a GC e os campos de pesquisa de agentes inteligentes [van Elst et al., 

2003]. Ou seja, a aplicação de agentes nos processos de GC possibilita benefícios para ambas as áreas 

de pesquisa. Para Silva et al. [2005] técnicas de Inteligência Artificial têm sido largamente usadas para 

EI em textos estruturados e semi-estruturados. Associado a extração, algoritmos de aprendizagem de 

máquina, usando uma base de treinamento inicial (categorizada), criam regras de extração 

automáticas, reduzindo o trabalho e otimizando o desempenho da ferramenta. 

Os agentes também podem auxiliar na realização da tarefa de decidir a forma mais certa como 

e o que deve ser recomendado a um usuário, trabalhando de forma cooperativa, tentando resolver o 

problema da melhor maneira possível.  

2.4 Gestão do Conhecimento no setor público 

A gestão do conhecimento é uma realidade no setor público desenvolvida com as tecnologias 

de informação e comunicação e com o trabalhador do conhecimento. Para oferecer serviços 

inovadores para a demanda pública, os governos devem estar envolvidos na implantação de novos 

serviços, tais como governo eletrônico e comércio eletrônico. O desafio para o governo eletrônico é 

encontrar um meio eficaz de re-engenharia e distribuição dos detentores do conhecimento. A gestão de 

seus ativos de conhecimento é obrigatória para o sucesso [Tsui et al., 2009]. 

Para Wimmer & Traunmuller [2007] há uma falta de entendimento claro e abrangente de 

como o conhecimento e a informação podem ser utilizados de forma eficaz e sob as condições de 

atividade do setor público, no que diz respeito às leis e regras de privacidade. Além disso, existem 

diversas "organizações públicas de inteligência", e seus funcionários podem ser considerados como 

trabalhadores do conhecimento. Esses devem fazer uso intenso de conhecimento para tomar decisões 

complexas, através de conhecimento a ser transferido e discutido pelos cidadãos para efeitos de 

deliberação e participação. 

Com as tarefas da administração pública que fazem uso de conhecimentos intensivo, a GC está 

ganhando base em diferentes níveis de organizações públicas a nível mundial. É importante 

reconhecer as características das organizações públicas, em contraste com as organizações privadas. 

Essas diferenças podem ser observadas levando em consideração: as tecnologias adotadas, o incentivo 

e o treinamento relacionados à GC, a estrutura organizacional, os objetivos estratégicos a serem 

alcançados com a aplicação da GC, a influência gerencial, a experiência de trabalho e as relações 

sociais. Devem ser levadas em conta as diferenças na estrutura organizacional, a clareza das 
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estratégias de GC e o capital social (funcionários) que tendem a impactar negativamente no sucesso de 

iniciativas de GC nas organizações públicas. Para isso, indicadores de desempenho não financeiros 

devem ser usados a fim de alcançar melhores resultados [Pee & Kankanhalli, 2008]. 

Para Zyngier et al. [2006] há pouca ou nenhuma indicação de pesquisa atual e detalhada que 

liga os princípios de governança com o desenvolvimento e gestão de estratégias para adquirir 

conhecimento e criar, organizar, distribuir e aplicar na hora e no lugar que for necessário. Os processos 

e os princípios que agem como um framework para análise, regulação, supervisão e revisão dos 

processos de GC são, portanto, sugeridos como processos e princípios de governança em gestão do 

conhecimento. 

Os trabalhos de Tsui et al. [2009], Pee & Kankanhalli [2008] e Zyngier et al. [2006] 

apresentam itens diferenciados a serem observados da aplicação da GC no setor público em relação as 

empresas privadas, como:  

• O envolvimento do governo junto à chefia da instituição,  que deve apoiar a GC 

institucional; 

• Questões legais, éticas e regras de privacidade, por estar lidando com informações 

públicas;  

• Adotar indicadores de desempenho para avaliar a GC e os funcionários, esses 

indicadores não podem ser financeiros por questões legais;  

• O fator motivacional para uso da ferramenta e compartilhamento do conhecimento, 

funcionários privados podem ser obrigados a realizar a GC, senão esses poderiam ser 

penalizados financeiramente. Para o caso público, o estímulo financeiro não pode ser 

usado legalmente como motivação, dificultando a implantação da GC. 

Além desses fatores observar as questões particulares do governo estudado, nesse caso o 

governo brasileiro e mais especificamente o governo pernambucano,  podem apontar novos fatores 

além dos referenciados acima. 

2.4.1 GC no Governo Brasileiro e Pernambucano 

O setor público não pode deixar de estudar e aplicar a gestão do conhecimento em suas 

atividades, como defendem Agune & Carlos [2009], informando que o setor público tem hoje como 

um de seus maiores desafios comandar uma complexa e mutante cadeia de atividades cuja efetividade 

impõe a ele a necessidade de uma profunda revisão em seus métodos e forma de trabalhar. A chave 

para resolver esses desafios é o conhecimento, em torno do qual deve se concentrar a reinvenção dos 

governos.  

Paulo Sérgio Vilches Fresneda (Coordenador do Comitê Técnico de Gestão do Conhecimento 

e Informação Estratégica (GT-GCIE), em 2007) e Sônia Maria Goulart Gonçalves (vice-presidente 

nacional da Sociedade Brasileira de Gestão do Conhecimento (SBGC), nos anos de 2005 e 2006) 



Capítulo 2 – Gestão do Conhecimento 

 

 

 
PARTNERS: Um Sistema de Gestão do Conhecimento para o Setor Público        Bruno Rodrigo Cunha de Abreu 

21

[Fresneda & Gonçalves, 2007] afirmam que: Saber fazer a Gestão do Conhecimento torna-se 

fundamental para o desenvolvimento de um país e, por isso, não se pode deixar que grande parte desse 

conhecimento seja desarticulada a cada vez que o governo troca de mãos, pela substituição de pessoas 

ou descontinuidade de planos. Sistematizar o conhecimento público e transformá-lo em valor para o 

País passa a ser então o grande desafio do governo brasileiro. Wosniak [2008] defende que é de 

fundamental importância que as práticas estejam alinhadas e façam parte do modelo de gestão da 

organização. 

Matos [2011] reforça a questão apresentada por Fresneda & Gonçalves [2007], informando 

que nas mudanças de governo é comum substituições nos cargos de confiança. Com isso, o 

conhecimento institucional criado costuma ser desperdiçado pelas novas lideranças. Quando as 

informações institucionais criadas na gestão passada não são armazenadas e os especialistas não 

compartilham seu conhecimento, o conhecimento não é criado e renovado, matando o processo de 

inovação e o desenvolvimento destas instituições. 

As características da nova economia demandam dos Estados e respectivos 
Governos a criação e implementação de políticas públicas que objetivem  
utilizar de forma efetiva o recurso básico, que é o conhecimento. Esse modelo 
demanda novas formas de organização do trabalho humano e novos arranjos 
organizacionais visando aproveitar, ao máximo, as competências humanas 
existentes no atendimento das demandas da sociedade. Nesse cenário, a gestão 
do conhecimento constitui instrumento para a identificação de oportunidades e 
ameaças no ambiente nas quais as organizações públicas estão inseridas, bem 
como subsídio para formulação de processos decisórios que busquem a 
conquista de saltos qualitativos de uma gestão baseada em resultados. Portanto 
urge que sejam elaboradas e implementadas as políticas, normas e diretrizes de 
gestão do conhecimento por parte do Governo brasileiro [Associação Brasileira 
de Gestão do Conhecimento, 2009]. 
 
Estudo realizado pelo IPEA (Instituto de Pesquisa Econômica Aplicada) 
comprova que quando as práticas de GC são bem aplicadas pelo poder público, 
não só cumprem a finalidade de melhorar o desempenho organizacional, mas 
também transformam o conhecimento em instrumento catalisador de inovação e 
produtividade [Matos, 2011].  
 

Pensando nisso alguns estados já criaram até mesmo decretos para instituir Políticas de Gestão 

do Conhecimento, como é o caso do Estado de São Paulo no decreto nº 53.963, de 21/01/2009. 

Dois projetos que devem ser citados no cenário Nacional são: O Projeto de Retenção de 

Conhecimentos Críticos [Goulart & Angeloni, 2011] e os diagnósticos do método de Avaliação do 

Conhecimento Organizacional (Organizational Knowledge Assessment – OKA), aplicados na Câmara 

dos Deputados [Botelho, 2009] e para uso na administração pública federal [Fresneda et al., 2009].  

A metodologia de retenção do conhecimento [Goulart & Angeloni, 2011] foi desenvolvida 

pela SG Educação Empresarial, que para ser implantado faz uso de 3 fases: identificação dos 

conhecimentos críticos; mapeamento dos detentores desses conhecimentos e institucionalização ou 

compartilhamento dos conhecimentos mapeados. A partir dos resultados obtidos nessas fases devem 
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ser aplicadas as estratégias de retenção do conhecimento: práticas de compartilhamento; programas de 

recuperação do conhecimento; tecnologias utilizadas para capturar, armazenar e compartilhar; e os 

processos e práticas de gestão de pessoas. Essa metodologia foi aplicada em duas instituições com 

sucesso, ressaltando que ela foi adaptada à realidade de cada organização, fato que pode ser 

observado, principalmente, com a tecnologia utilizada para retenção do conhecimento, enquanto uma 

empresa fez uso de um software a outra utilizou planilhas Excel. 

O modelo de avaliação do conhecimento organizacional (OKA) [Botelho, 2009] [Fresneda et 

al., 2009] apoia-se em 3 dimensões: pessoas, processos e sistemas, conforme apresentado na Figura 

2.3, identificando como: as pessoas se comunicam e compartilham conhecimento, quais são as 

tecnologias utilizadas para acessar e disponibilizar conhecimento e quais são as metas, estratégias e 

processos que envolvem o conhecimento institucional. E a partir da aplicação desse modelo é possível 

localizar os pontos fortes e fracos de uma instituição, baseados nas estratégias e objetivos da 

organização a fim de elaborar um Plano de Gestão do Conhecimento.  O Plano de GC é considerado 

peça fundamental na arquitetura que dará base a esta implantação na Administração Pública Federal 

[Fresneda, 2009]. 
 

 
Figura 2.3 - Arquitetura do método OKA [Fresneda et al., 2009] 

 
Além disso, um dos componentes dos processos de GC que vem sendo aplicado nas 

instituições públicas é a gestão de pessoas ou talentos, defendida como um dos novos desafios da 

Administração Pública [Pompêo & Garcia, 2008, SERPRO, 2001, Macedo et al., 2011, Ubaiara, 

2009]. Os autores defendem que mapear quem são esses talentos e seus conhecimentos, a fim de, 
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realocá-los em equipes ou apenas localizá-los possibilita ganho as instituições na realização de tarefas 

e possibilita alcançar os resultados esperados. Além de permitir um melhor aproveitamento dos 

servidores nas diferentes áreas. Facilitando ao governo conhecer o seu capital intelectual, localizando 

seus especialistas, e promover seu melhor aproveitamento, esta é uma das novas áreas de pesquisa da 

gestão do conhecimento, que vem ganhando força na gestão pública. 

A Agência Estadual de Tecnologia da Informação do Estado de Pernambuco (ATI), 

organização que tem como missão coordenar o uso da Tecnologia da Informação e Comunicação na 

Administração Pública Estadual para aumentar a eficiência, eficácia e efetividade do Governo de 

Pernambuco, possuía uma equipe responsável por estudos em GC, coordenada por Rafael Bezerra 

Soares.  

Essa equipe foi construída para apresentar aos gestores do estado uma solução de gestão de 

conhecimento, através da gestão de documentos (termos de referência), para auxiliar o processo de 

contratação de tecnologia da informação. E re-motivar as pesquisas do Estado na área de Gestão do 

Conhecimento, visando não apenas a implementação de ferramentas de gestão de documentos, mas 

também possibilitar a gestão de processos das instituições.  

2.5 Considerações 

Esse capítulo apresentou conceitos relacionados à gestão do conhecimento: dados, informação,  

conhecimento explícito, conhecimento tácito e metadados e como esses devem ser aplicados na 

implantação da GC em uma instituição. Além de apresentar o e-PMG para armazenar os dados do 

setor público de forma inteligente a fim de gerar informação e conhecimento.  

A Gestão do Conhecimento possibilita diversos benefícios à instituição, porém algumas  

dificuldades devem ser observadas e minimizadas a partir da aplicação de metodologias, 

desenvolvidas para o sucesso da implantação da GC, bem como soluções de TI que vêm sendo 

aplicadas nessa área para esse sucesso. Por fim, foi analisada como a gestão do conhecimento vem 

sendo aplicada no contexto público internacional, nacional e pernambucano. Percebe-se que devem ser 

considerados, no desenvolvimento de projetos de GC, fatores diferentes em relação às empresas 

privadas, em especial:  

• O envolvimento do governo junto à chefia da instituição,  que deve apoiar a GC 

institucional; 

• Questões legais, éticas e regras de privacidade, por estar lidando com informações 

públicas;  

• Adotar indicadores de desempenho não financeiros para avaliar a GC e os 

funcionários;  
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• O fator motivacional para uso da ferramenta e compartilhamento do conhecimento. 

A partir das informações apresentadas nesse capítulo, verifica-se a necessidade de implantar 

projetos de Gestão do Conhecimento nas instituições públicas, de forma que esses projetos possam ser 

alterados e integrados baseados na situação particular de uma organização. Para isso, é necessário que 

a empresa decida de forma estratégica o tipo de conhecimento que deseja gerenciar, a partir do uso de 

uma metodologia embasada em suas metas e objetivos, verificando as limitações políticas e 

burocráticas dessa aplicação. Com isso, é importante identificar as soluções tecnológicas que devem 

ser aplicadas para essa implantação. 

Tendo em vista os benefícios que a GC traz a uma organização e o novo desafio da 

Administração Pública de localizar e disseminar o conhecimento tácito (pessoas e talentos), pesquisas 

têm sido cada vez mais desenvolvidas a fim de localizar e recomendar os detentores desse 

conhecimento, fazendo uso de sistemas de recomendação de especialistas, que serão detalhados no 

próximo capítulo.  
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3 SISTEMAS DE GESTÃO DO CONHECIMENTO 

SGCs são mais do que apenas sistemas de informação de apoio às atividades de gestão do 

conhecimento. Em vez disso, um SGC deve ser um sistema que compreende o conhecimento em si (o 

capital intelectual da organização), os atributos organizacionais (bens intangíveis como a cultura de 

confiança), políticas e procedimentos, bem como alguma forma de armazenamento eletrônico e 

sistemas de recuperação [Tsai & Chen, 2007]. 

Segundo Yu & Singh [2002], as abordagens tradicionais à gestão do conhecimento estão 

essencialmente limitadas à gestão de documentos. Esses sistemas são conhecidos como sistemas de 

Gerenciamento Eletrônico de Documentos (GED).  

Com o desenvolvimento da GC nas instituições novas ferramentas estão ganhando espaço. 

Estas lidam, além da gestão de documentos, com as estratégias, métodos e ferramentas utilizadas para 

capturar, gerenciar, armazenar, preservar e fornecer conteúdo e documentos relacionados aos 

processos organizacionais, são as ferramentas de gerenciamento de conteúdo empresarial (ECM - 

enterprise content management) [AIIM, 2010]. Essas características podem ser percebidas nas 

ferramentas de GC educacional, que estão cada vez mais consolidadas nos cursos de educação a 

distância, como o ELP [Leung & Chan, 2007], que será apresentado posteriormente. 

Já Reichling et al. [2005] apresentam ferramentas que localizam os detentores do 

conhecimento em organizações, ou seja, localiza e recomenda os especialistas de uma instituição, os 

sistemas de recomendação de especialistas (SRE). 

Dessa forma percebemos a existência de três categorias para SGC: GED, ECM e SRE 

reforçando as teorias apresentadas na seção 2.3, que postulam que há soluções de SGC. Essas soluções 

devem ser desenvolvidas seguindo uma metodologia (seção 2.2.3) a ser definida pela organização, 

para atender às necessidades e metas no uso de uma ferramenta de GC. A seguir, serão apresentadas 

algumas ferramentas de GED, ECM e SRE, para conhecimento de suas aplicabilidades,  limitações e 

vantagens. 

3.1 Gerenciamento Eletrônico de Documentos (GED) 

A gestão eletrônica de documentos permite a instituição localizar de forma rápida e precisa 

seus documentos, quem os criou e a quem os mesmos foram encaminhados, além de saber quais 

medidas foram tomadas a partir dos mesmo. Melhorando o controle sobre o processo de negógio, 

reduzindo as despesas com impressão e acelerando a disseminação da informação para os 

funcionários. Além de auxiliar no armazenamento e reuso do conhecimento e facilitar a colaboração 

entre os funcionários. O OpenKM é um exemplo de GED bastante utilizado atualmente, outro 
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exemplo é o KnowCat que gerencia referências a documentos, essas ferramentas serão detalhadas a 

seguir. 

3.1.1 OpenKM 

O OpenKM [OpenKM Knowledge Management, 2011] é um sistema de gerenciamento de 

documentos com interface Web que permite fácil gerenciamento de documentos, usuários, funções 

elocalização de documentos e registros de sua empresa. 

OpenKM assegura que os profissionais da informação possam encontrar, usar e, compartilhar  

o conteúdo corporativo valioso e seguro. Ativos de informação contribuem para uma aprendizagem 

contínua. Possibilita a colaboração em documentos, onde usuários podem editar e comentar 

documentos compartilhados com os mesmos, permitindo que os usuários interajam com as 

informações corporativas. Um repositório seguro e interativo conecta equipes, mesmo nas mais 

distribuídas, organizações descentralizadas. 

Dessa forma o OpenKM é uma ferramenta de grande compartilhamento de documentos 

eletrônicos – GED. Além da disponibilização de acesso a esses documentos, os documentos têm 

cadastradas suas permissões, quem são as pessoas que podem acessá-lo, editá-lo oubloqueá-lo. 

Associados aos documentos podem ser salvas algumas palavra-chaves, etiquetas léxicas, notas ou 

categorias,além da associação a metadados definidos na configuração do sistema. Todas essas 

funcionalidades são feitas de forma manual pelo usuário que salva o documento no sistema. 

Para facilitar a localização dos documentos é feita uma base de dados das informações 

contidas nos documentos utilizando a extração da informação, que pode ser feita em inglês, francês, 

italiano, alemão, espanhol ou holandês. No processo de busca, esses dados são utilizados além dos 

dados associados aos documentos. 

Outros fatores que podem ser verificados nas funcionalidades da ferramenta: a checagem de 

virus nos arquivos submetidos ao sistema, o suporte a diversos formatos (doc, pdf, txt, odf, html, xml, 

mp3, jpeg), repositórios armazenados em bancos de dados (MySQL, PostgreSQL, Oracle, Microsoft 

SQL Server). Além disto, sua interface funciona nos browsers mais utilizados e trata-se de uma 

ferramenta de código aberto (General Public License – GPL).  

É importante ressaltar a funcionalidade do workflow, criada recentemente, que permite criar 

tarefas, instanciar e definir processos, que podem ser associados a um documento ou a um repositório 

de forma simples e direta, sem grande utilização do conceito total do fluxo de trabalho. Apesar de 

ainda limitada, essa funcionalidade possibilita aos usuários conhecer e se integrar as sequências de 

atividades, contribuindo para a GC da organização. 
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3.1.2 KnowCat 

KnowCat [Alaman & Cobos, 1999] (Knowledge CATalyzer) é um sistema não-

supervisionado e distribuído para a estruturação do conhecimento, que tem como principal objetivo 

acelerar ou aumentar o ganho de conhecimento de seus usuários. 

Para isso o KnowCat armazena conhecimento em forma de uma árvore, cada nó da árvore 

corresponde a um tópico, com um conjunto de links para documentos online e suas descrições, e um 

conjunto de subtópicos mais específicos que o tópico principal. 

O objetivo principal da ferramenta é fortalecer a “cristalização” ou validação do conhecimento 

coletivo, ou seja, os links armazenados em cada nó são constantemente avaliados, caso esse link seja 

avaliado como bom/relevante seu peso de classificação é aumentado, em contrapartida, quando um 

documento não é considerado bom/relevante seu peso é diminuído, o que pode até remover o 

documento da base. Para isso, Alaman & Cobos [1999] realizam a “cristalização” do conhecimento 

em função do tempo, uso e opiniões de usuários. Se algum pedaço de conhecimento sobrevive muito 

tempo, é amplamente utilizado, ou recebe pareceres favoráveis de seus usuários, então o seu grau de 

“cristalização” é promovido.  

Para o sistema, os usuários que incluem documentos nos nós do sistema que são bastante 

acessados e bem avaliados pelos outros usuários têm ganho de credibilidade e, consequentemente, 

suas opiniões tem um maior peso quando acessam ou classificam algum documento como bom ou 

ruim. 

Dessa forma o conhecimento no KnowCat é totalmente estruturado de forma explícita, 

permitindo aos usuários navegar em sua árvore, acessar, classificar e cadastrar documentos a cada nó, 

e esses são ordenados baseados na classificação feita pela comunidade, aumentando a relevância dos 

documentos mais bem classificados e podendo até excluir os documentos menos relevantes. 

3.2 Gerenciamento de Conteúdo Empresarial (ECM) 

O ECM além de possibilitar a gestão de documentos permite a instituição gerenciar seus 

processos, tendo como principal objetivo a automação dos processos e otimizar a colaboração entre os 

funcionários. Utilizando ferramentas de comunicação como fóruns, chats, wikis, mensagens ou outras 

soluções para disseminar o conhecimento empresarial entre os funcionários. Dessa forma algumas 

empresas fazem uso de plataformas de aprendizagem para realizar esse gerenciamento, como por 

exemplo o ELP. 
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3.2.1 ELP 

O ELP [Leung & Chan, 2007] é uma plataforma de aprendizagem eletrônica (Eletronic 

Learning Platform) para auxiliar estudantes de artes a aprenderem habilidades de TI que são 

necessárias para eles desenvolverem seus projetos de graduação. 

Semelhante ao Sistema Moodle5, o ELP é um sistema web que possui diversos módulos que 

são utilizados pelos instrutores para ensinar e facilitar a seus alunos e a eles mesmos a aprendizagem 

online. O material disponibilizado pode ser baixado pelos alunos, além da existência do controle de 

versões de um mesmo documento, que permite seu compartilhamento entre instrutores de um mesmo 

curso, motivando a colaboração entre esses. 

Os instrutores podem utilizar fóruns de discussão para os alunos realizarem perguntas, debater 

problemas, trocar ideias e analisar conceitos e informações. Além disso, com auto-teste e módulos de 

questionário é promovida a aprendizagem individual que fornece feedback imediato aos estudantes. 

A ferramenta permite criar diferentes módulos de atividades de aprendizagem eletrônica, uma 

funcionalidade que se destaca são os orientadores, alunos escolhidos pelos instrutores que já possuem 

experiência com TI e estão dispostos a ajudar os outros alunos.  

Esses orientadores podem auxiliar os alunos guiando-os a desenvolver estratégias para 

resolver o problema, através de avisos, orientações e feedback; e os alunos podem expressar seus 

processos de pensamento. Essa orientação pode ser realizada totalmente online, usando e-mail ou 

fóruns de discussão junto a um grupo de alunos. 

Por fim, os alunos podem se associar a projetos de seu interesse, com isso eles recebem 

informação do projeto, matérias relacionados, além de outras fontes de informação relevantes para 

auxiliar a aprendizagem do mesmo. 

3.3 Recomendação de Especialistas (SRE) 

As soluções apresentadas anteriormente, GED e ECM, possibilitam a gestão do conhecimento 

explícito da organização. Os sistemas de recomendação de especialistas (SRE) buscam localizar o 

conhecimento tácito da instituição, trazendo grandes benefícios. 

Muitas empresas desenvolvem programas de gestão de conhecimento para codificar e 

armazenar o conhecimento explícito para que ele possa ser facilmente distribuído e acessado por 

pessoas que precisam dele na organização. Contudo, novos conhecimentos são gerados mais 

rapidamente do que podem ser codificados, e muitos desses não são facilmente codificados. Um 

localizador de especialistas, representando a experiência e as habilidades dos funcionários, é uma 

forma de identificar o conhecimento tácito. Por estas razões, a gestão do conhecimento depende 

                                                      
5http://moodle.org/ - Ambiente Virtual de Aprendizagem 
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também de ter acesso ao conhecimento tácito, que não é passível ou pronto para ser codificado 

[Ehrlich, 2003].  

Segundo Davenport & Prusak [2000], estudos têm mostrado que os gerentes obtêm dois terços 

de suas informações e conhecimento em reuniões presenciais ou conversas telefônicas, apenas um 

terço vem de documentos. Vale observar também que a maioria das pessoas nas organizações recorre a 

colegas mais especializados quando precisam de aconselhamento sobre um determinado assunto. 

A experiência pessoal, a metodologia e razões utilizadas para resolução de um problema por 

parte de um especialista podem ser utilizadas como fonte de conhecimento por um novo funcionário 

para a execução de suas tarefas [Weiss & Kulikowski, 1988]. Para uma organização, os benefícios de 

um localizador de especialistas como parte de uma iniciativa de gerenciamento de conhecimento são 

plurais. Por representar experiência e habilidades dos funcionários, um localizador de especialistas é 

uma maneira de representar conhecimento tácito. E mapear o conhecimento tácito ajuda os indivíduos 

a desenvolver uma percepção melhor de “quem sabe o quê” [Petry, 2007]. 

Localizar quem possui o conhecimento relevante é, então, fundamental para as organizações. 

Em particular, saber como localizar especialistas de maneira eficaz é uma tarefa que vem ganhando 

força dentro da GC, possibilitando o compartilhamento do conhecimento tácito na instituição. Desse 

modo, os de Sistemas de Recomendação de Especialistas (SRE) podem ser considerados um tipo de 

SGC. SRE são sistemas que retornam referências para pessoas identificadas como especialistas em um 

domínio requerido [Reichling et al., 2005]. Dessa forma um SRE pode permitir o aumento do 

aprendizado dos funcionários, facilitando a difusão do conhecimento através da empresa, promovendo 

principalmente o aprendizado e trabalho em grupo.  

Para saber como utilizar esses sistemas, e implantá-los junto às metas estratégicas da 

organização, é necessário conhecer seu funcionamento, suas características e limitações, desde a 

definição dos sistemas de recomendação e suas possibilidades de aplicações até o objeto a ser 

recomendado, o especialista.  

3.3.1 Sistemas de Recomendação 

Tendo em vista a grande quantidade de conteúdos disponíveis, localizar algo relevante pode 

ser bastante demorado a um indivíduo. Os sistemas de recomendação auxiliam no aumento da 

capacidade e eficácia de localização de conteúdos de interesse, utilizando as opiniões de uma 

comunidade de usuários para auxiliar indivíduos desta mesma comunidade. [Resnick e Varian 1997]. 

Esses conteúdos de interesse podem ser documentos, sites, pessoas, qualquer informação que possa ser 

recomendada e seja de interesse do usuário. 

Segundo Schaffer [2001], a estrutura dos sistemas de recomendação é dividida em quatro 

processos: identificação do usuário, coleta de dados, estratégias de recomendação e visualização das 

recomendações. A Figura 3.1 a seguir ilustra o modelo geral de um sistema de recomendação.   
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Figura 3.1- Modelo geral de um sistema de recomendação [Schaffer, 2001] 

 
No processo de identificação do usuário, este é identificado (normalmente através de um 

perfil), e as recomendações são diferenciadas dadas as suas preferências. Essa identificação pode 

influenciar no ordenamento das respostas do sistema, na quantidade de respostas do sistema, na forma 

de visualização ou qualquer outra personalização que o sistema possua. 

Na etapa de coleta de dados, toda informação que possa ser gerada pelo sistema, obtida do 

usuário ou do grupo de usuários considerada útil é repassada à base de dados para que possa ser usada 

em recomendações futuras. Nessa etapa, pode ser criado um histórico do usuário, ou uma base de 

notas dadas pelo usuário às recomendações recebidas, permitindo que essas informações sejam 

comparadas com as respostas dadas por outros usuários, a depender da estratégia de recomendação 

adotada. 

A visualização das recomendações permite diferenciar a forma como a recomendação é vista 

ou recebida pelo usuário. Essa diferenciação está associada ao processo de identificação do usuário, 

por exemplo, um usuário cadastra em seu perfil que prefere receber as recomendações via e-mail, já 

outro usuário faz a opção de recebê-las por sms. Outra possibilidade seria um usuário que usa um 

celular para acessar o sistema. Provavelmente sua visualização da ferramenta será diferente de um 

usuário que esteja em um computador. 
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Para que um sistema possa recomendar algo da melhor forma a alguém, ele precisa conhecer o 

receptor dessa recomendação e elaborar estratégias de como recomendar. Dentre as estratégias de 

recomendação podemos citar:  

• Lista de Recomendação: “Esta estratégia consiste em manter listas de itens 

organizados por tipos de interesses” [Reategui & Cazella, 2005]. Perfis divididos por 

tipos de interesse são montados e os usuários recebem a recomendação baseada nesse 

perfil. Por exemplo, no submarino quando se procura por um livro de terror, o sistema 

automaticamente recomenda outros livros de terror, pois existe uma lista de 

recomendação categorizada com este tipo de livros.  Dessa forma, não é criado um 

perfil individual para cada usuário. As recomendações acontecem baseadas em listas, ou 

seja, não se trata de um perfil muito específico. Uma lista de possibilidades é criada 

(terror, aventura, auto-ajuda) e à medida que o usuário passa uma informação de 

interesse ao sistema ele retorna não apenas o procurado, mas também o conjunto de 

elementos (outros livros da mesma categoria) que fazem parte da lista.  

• Filtragem Colaborativa: Os usuários avaliam alguns itens do sistema. Posteriormente, 

novos usuários que buscam itens semelhantes recebem recomendação dos itens bem 

avaliados anteriormente. "Avaliações de clientes são muito úteis para assegurar outros 

consumidores da qualidade e utilidade dos produtos comercializados" [Reategui & 

Cazella, 2005]. Quando se pesquisa um produto no site submarino.com, por exemplo, 

um “HD externo”, vemos as avaliações dos clientes sobre o conjunto dos produtos 

retornados na busca, esse critério pode ser utilizado para ordenar, dentre os produtos 

localizados, os melhores avaliados.  

• Associação de Usuários: Nessa estratégia de recomendação, os usuários são associados 

em grupos, dada a semelhança entre seus perfis, usuários que estudem sobre um 

assunto, que comprem produtos semelhantes, que assistam filmes de uma mesma 

categoria, possibilitando a formação de grupos. Com isso, itens avaliados como bons 

por alguns membros do grupo são recomendados aos demais membros. No site 

americanas.com, percebemos esse acontecimento quando procuramos um produto e 

recebemos a recomendação de que outros usuários que procuraram por esse produto 

também procuraram por outros, ou que outros usuários que compraram esse produto 

também compraram outro. 

• Baseada no Perfil do Usuário: O usuário cria um perfil (explicitamente) que é utilizado 

pelo sistema para realizar as recomendações. Muitas vezes esse perfil também é 

atualizado baseado na interação do usuário. Por exemplo, o usuário, ao cadastrar-se 

numa locadora virtual, informa quais são suas preferências, estilo, atores, diretores, 

então o sistema recomenda filmes potencialmente interessantes. Porém, esse usuário 
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pode ter feito seu cadastro errado ou estar mudando suas preferências alugando filmes 

que não tenham ligação com seu perfil. Ao perceber a discrepância entre o novo 

comportamento e o perfil armazenado, o sistema usa inferências para atualizar o perfil 

(implicitamente) e realizar recomendações diferenciadas.  

• Associação por Conteúdo: Este tipo de recomendação é semelhante à baseada no 

usuário, porém o “perfil” do usuário é baseado no conteúdo de itens avaliados por este. 

Por exemplo, quando o usuário acessa um sistema de uma locadora pela primeira vez 

são listados diversos filmes a serem avaliados por este, com isso, o sistema cria o perfil 

do usuário podendo salvar informações como a categoria de filme preferida, atores 

participantes, diretores favoritos, até mesmo o assunto abordado no filme; e dada essa 

avaliação, o sistema faz busca por conteúdo nos itens a serem recomendados. Dessa 

forma, o sistema pode recomendar filmes com a atriz Angelina Jolie, do diretor Quentin 

Tarantino ou filmes que falem sobre a Segunda Guerra Mundial.  

A estratégia de recomendação deve ser escolhida e aplicada, baseada nos itens a serem 

recomendados, que, no caso particular deste trabalho, são os especialistas. Porém, “pode ser bastante 

complexo identificar quem poderia ser esse especialista” [Petry, 2007]. Para isso é necessário saber o 

que caracteriza um especialista, quem eles são e como podem ser localizados, para posteriormente 

aplicar as metodologias de recomendação e incentivar a disseminação do conhecimento tácito 

organizacional e, com isso, a gestão do conhecimento. 

3.3.2 Especialistas 

 “Especialistas são pessoas extremamente competentes na solução de tipos específicos de 

problemas. A competência deles provém de uma larga experiência e de um conhecimento 

pormenorizado e especializado dos problemas com que lidam” [Weiss & Kulikowski, 1988]. 

McDonald & Ackerman [1998] apresentam dois passos para localizar os especialistas de uma 

organização:  

• Identificação, que consiste em saber qual conhecimento ou habilidades especiais 

outros indivíduos têm;  

• Seleção, que é o processo de escolher entre as pessoas com os conhecimentos 

necessários. Se houver vários especialistas em potencial ou pessoas com os 

conhecimentos necessários, é necessário selecionar um (ou mais). 

No processo de identificação, os conhecimentos que caracterizam o especialista podem ser 

obtidos analisando o dia-a-dia dos indivíduos, quais atividades são realizadas por eles e também de 

que forma eles adquirem experiência em uma determinada área. Outra forma  de identificar os 

especialistas seria utilizar os dados históricos ou arquivos criados pelo funcionário.  
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Além disso, podem ser encontradas as pessoas-chaves, que desenvolveram uma ampla rede 

em toda a organização, e que não só pode ter uma idéia de onde começar a procurar experiência, mas 

também podem ser capazes de facilitar a localização do capital intelectual. Nesse processo de 

identificação alguns dos mecanismos podem ser usados para formar a base para uma estratégia de 

assistência ao usuário. 

Identificar as pessoas com experiência não é suficiente para resolver uma dúvida de um 

funcionário. Este deve selecionar uma ou mais pessoas para entrar em contato, e criar o conhecimento 

tácito necessário para resolução do seu problema [McDonald & Ackerman, 1998]. Para essa seleção 

alguns fatores devem ser observados como: os critérios organizacionais, no que se refere as normas 

que estruturam as atividades de seus membros; a localização física e hierárquica dos funcionários; a 

carga de trabalho do especialista ou se este se encontra muito ocupado no momento; e a forma de 

compartilhar o conhecimento, se são facilmente compreendidos e fornecem explicações adequadas, e 

se estão dispostos a ajudar. 

Reichling et al. [2007] apresentam alguns indicadores para definir um especialista, que podem 

ser obtidos a partir de fontes de dados:  

• Conteúdo de documentos textuais: Os documentos que foram escritos, lidos ou 

revisados por um usuário parecem ser uma fonte indicativa da experiência dos 

usuários; 

• Páginas amarelas / Diretórios: Documentos criados com a intenção específica de 

retratar os interesses e experiências de um ator humano podem ser uma fonte 

relevante; 

• Inscrições em artefatos de software: Software - como muitos outros artefatos - pode 

conter inscrições que permitam referenciar a experiência de seu criador; 

• Dados sobre a história de interação: dados estruturados sobre a história de um usuário 

ao interagir com aplicações específicas podem ser um indicador para os seus 

interesses ou especialidade; 

• Análise de redes sociais: A idéia básica é que os usuários que têm colaborado no 

passado tendem a colaborar com sucesso no futuro. 

Essas formas de definição e localização do especialista podem ser aplicadas, porém deve se 

levar em conta qual informação melhor caracteriza um especialista naquela instituição. Além disso, 

devem ser observados alguns fatores para o sucesso da implementação dos SREs, conforme 

apresentado a seguir. 

3.3.3 Fatores de Sucesso 

Martin [2009] apresenta 10 fatores que devem ser observados para o sucesso da 

implementação de um sistema de recomendação em uma instituição: 
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• Ter certeza que o sistema de recomendação é realmente necessário. Devem ser 

observados quais benefícios serão conseguidos e quais os objetivos da implantação do 

sistema à instituição, lembrando que as recomendações devem ter senso estratégico, 

associadas às metas da empresa. Além de validar quanto de lógica e autonomia deve 

ter o sistema; 

• Escolher o parceiro correto, ou seja, escolher quais capitais do conhecimento serão 

abordados pela ferramenta e, a partir disso, verificar de onde ou de quem obter 

informações relevantes sobre esses capitais;  

• Ser criativo quando o sistema não tiver informação suficiente para inferir corretamente 

a recomendação de um item. Elaborando funcionalidades no sistema para lidar quando 

isto acontecer; 

• Manter o equilíbrio entre dados e algoritmos. Não adianta ter uma quantidade imensa 

de dados, se os algoritmos usados para recomendação não os utilizarem de maneira 

eficaz. Da mesma forma, não adianta ter muitos algoritmos associados à ferramenta se 

a pouca quantidade de dados não resultará em recomendações consistentes;  

• Encontrar itens relacionados é fácil, decidir o que, como e quando apresentar ao 

usuário é difícil. As recomendações devem atender as necessidades dos usuários, 

obtidas a partir de seu histórico e/ou preferências, além de validar em que momentos 

essas recomendações são necessárias ao usuário e como elas devem ser exibidas;  

• Não desperdice tempo calculando a proximidade entre vizinhos, ou seja, realize as 

recomendações comparando o perfil e as solicitações do usuário com os itens a serem 

recomendados, não sendo necessário realizar comparações entre esses itens; 

• Não espere muito para medir e avaliar, definindo até que nível o sistema deve 

recomendar, a quantidade de recomendações a serem recebidas, validando os pesos e 

critérios de classificação; 

• Escolha o mecanismo correto de feedback. A opinião do usuário é a essência do 

algoritmo de recomendação ou apenas uma forma de melhorar as recomendações? 

Esses mecanismos podem ser utilizados para redesenhar a ferramenta ou as 

metodologias aplicadas; 

• E por fim avalie tudo, o sistema tem um bom desempenho? Foi uma boa idéia essa 

aplicação? Obtenha essas respostas junto aos usuários do sistema;  

Todos esses pontos devem ser levados em conta anteriormente e durante a implementação do 

sistema de recomendação. Por fim, um protótipo pode ser apresentado a fim de avaliar a ferramenta e 

as alterações necessárias para adequação a esses fatores.  
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3.3.4 Exemplos de SREs 

Iniciativas de gestão de conhecimento focam no compartilhamento de experiências dentro das 

unidades organizacionais formais e das comunidades de prática informais. Reichling et al. [2005,2007 

e 2008] defendem que os SREs provaram ser tecnologias promissoras para suportar redes de atores 

humanos dentro das organizações. Aplicações de computador podem fazer as competências das 

organizações mais visíveis para incentivar as empresas a encontrar clientes, fornecedores ou parceiros 

de cooperação. 

A localização desse especialista pode ser: automática, fazendo uso de perfis do usuário para 

localizar especialistas semelhantes; ou requisitada, quando um dado de entrada é usado para localizar o 

especialista, fazendo uso ou não do perfil do solicitante. Essas características devem ser definidas pela 

organização que aplicará o SRE. 

A seguir são apresentadas algumas ferramentas que buscam localizar os especialistas de 

instituições utilizando estratégias e soluções tecnológicas diferentes, e serão realizados comentários 

sobre suas vantagens e desvantagens no processo de localização do especialista organizacional, 

possibilitando a socialização do conhecimento desses especialistas.  

Expert Recommender 

Expert Recommender [Reichling et al. 2007] foi desenvolvido para uma organização de 

conhecimento intensivo, a National Industry Association (NIA). A finalidade deste projeto era 

implementar a gestão do conhecimento para empresas grandes ou distribuídas, através do 

compartilhamento de experiências dentro da organização. 

Para isso, a ferramenta representa os usuários por 3 tipos de perfis: O primeiro são os dados 

pessoais, com as informações de contato, sobre a sua função dentro da organização e suas habilidades, 

experiências e especialidades (esse perfil raramente é alterado); o segundo perfil é dado pelas 

palavras-chaves, extraídas de documentos que foram criados, manipulados, ou lidos, no contexto de 

trabalho do usuário, essa extração é realizada semi-automaticamente; o terceiro perfil é gerado a partir 

do feedback que acontece durante o uso da ferramenta, avaliando a qualidade do usuário quando esse é 

recomendado a outros usuários. 

Para realizar as recomendações esses perfis são utilizados por cinco módulos. O resultado 

correspondente geral é dado pelo valor obtido desses cinco módulos, descritos abaixo: 

• Correspondência de palavras-chave: detecta correspondências exatas ou parciais entre 

as palavras-chave, no momento que o usuário realiza uma busca no sistema, e em cada 

perfil de usuário; 

• TF-IDF correspondência de palavras-chave: similar à anterior, mas o resultado 

correspondente é aumentado pelo peso de uma palavra-chave, dividido pelo número 
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total de perfis de usuários que contenham esta palavra-chave, dessa forma palavras-

chave que apareçam em um número menor de perfis ganham maior relevância; 

• LSI (Indexação semântica latente): aplica-se a um conjunto de documentos que 

revelam semelhanças ocultas ("latentes") entre documentos e o perfil do usuário; 

• Correspondência simples sobre dados pessoais: correspondências exatas ou parciais 

entre uma determinada solicitação e o perfil de usuário são detectados. Neste caso, os 

dados pessoais dos usuários são usadas em vez de perfis de palavras-chave; 

• Correspondência de Feedback: calcula um valor médio descrevendo o envolvimento 

dos usuários nas solicitações de atendidas com base em todos os comentários 

recebidos. 

Esses módulos permitem à ferramenta realizar buscas por palavras-chave, por documentos ou 

por similaridade entre usuários. 

ICARE  

ICARE (Intelligent Context Awareness for Recommending) [Petry 2007] é um sistema de 

recomendação de especialistas baseado em fontes de especialidades independentes e cadastradas 

separadamente, e no contexto do usuário e do especialista para fazer sua recomendação. 

O sistema faz uso de 8 elementos de contexto: disponibilidade, acessibilidade, nível 

organizacional, rede social, tarefa atual, reputação, interesse/habilidades e grau de especialidade. O 

ICARE faz uso das informações contextuais do usuário e dos especialistas para classificar os 

resultados da localização de especialistas, de modo que a colaboração entre o usuário e o especialista 

recomendado tenha maior chance de ser bem sucedida. Para a realização dessa recomendação o 

sistema faz uso de 4 módulos: 

• Gerador da base de especialistas: que guarda os registros de todos os especialistas com 

suas informações de especialidade, ou seja, que assunto ele é especialista e formas de 

contato com o especialista; 

• Determinador de especialidade: usa o contexto do usuário, definidos anteriormente, a 

ontologia de domínio, ontologia de Computação, e a base de casos de recomendação 

para identificar as especialidades a recomendar; 

• Recuperador de especialidades: recebe a especialidade do determinador e busca os 

especialistas correspondentes na base de especialistas, além de fazer uso dos 

elementos de contexto para ordenar os especialistas encontrados, associando pesos e 

regras aos elementos de contexto; 

• Apresentador de especialistas: obtida a lista de especialistas ordenada, o objetivo é 

adequar a apresentação dos resultados às necessidades, preferências ou contexto do 

usuário. 
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Business Finder 

Business Finder [Reichling et al. 2008; Reichling et al. 2010] é um sistema de recomendação 

para apoiar transparência e compartilhar conhecimento entre empresas de comunicação e do setor de 

TI, que deve fornecer perfis recentes e abrangentes de empresas, enquanto o esforço para a criação e 

manutenção devem ser minimizados através da utilização de fontes de dados existentes. 

Para isso o Business Finder faz uso de dois tipos de perfis da companhia: os perfis de palavra-

chave (como utilizado no Expert Recommender) usando conteúdo de documentos de uma empresa e 

de websites específicos. E o segundo é formado de dados considerados relevantes, obtidos a partir de 

um banco de dados público, hospedado pelo departamento regional de desenvolvimento de negócios 

conhecido como banco de dados das companhias regionais (DRC). O DRC é como um diretório que 

contém dados como: nome, endereço, telefone, competências básicas, entre outros. A realização das 

recomendações é semelhante à aplicada no Expert Recomender. 

Com o uso dessa ferramenta podem ser criadas redes regionais, ou redes de interligação e 

cooperação, objetivando um novo modelo de trabalho, o trabalho em equipe entre empresas e não 

apenas entre funcionários. Essa metodologia pode ser fortalecida e bem aplicada quando essas 

empresas não competem entre si, trazendo benefícios a todas as empresas que participem do processo. 

SWEETS 

SWEETS [Silva, 2009] é um sistema de recomendação de especialistas para ser aplicado a 

redes sociais. Utiliza a co-ocorrência de tags para identificar as especialidades, permitindo que a 

recomendação ocorra independente do domínio da busca.  

A ferramenta faz uso de filtragem baseada em conteúdo para realizar as recomendações, para 

aproximar pessoas com interesse comum. Para isso faz uso de três perfis:  

• Perfil padrão, que consiste dos atributos comuns do usuário, como endereço, idiomas, 

e-mail, comunicador instantâneo, telefone e uma descrição de suas áreas de interesse. 

Estes dados são utilizados normalmente com caráter informacional; 

• Perfil de escrita, que é gerado à medida que o usuário produz conhecimento. Baseado 

nos conteúdos escritos pelo usuário no ambiente.  Esses conteúdos são avaliados por 

outros usuários, criando e qualificando o perfil, e com isso é possível aproximar 

usuários com perfis semelhantes; 

• Perfil de leitura, que é gerado a partir dos conteúdos lidos e qualificados pelo usuário, 

possibilitando a aproximação entre usuários que possuam conhecimento comum. 

A recomendação de um especialista pode acontecer de forma automática ou solicitada, 

localizando especialistas baseados não apenas nos perfis ou nas palavras-chaves utilizadas, mas nos 

conceitos associados ao seu domínio. Para isso, o sistema associa conceitos semânticos fazendo uso de 

uma ontologia que surge à medida que os usuários interagem com o ambiente, formada a partir de tags 
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(metadados) associados aos itens construídos (documentos, sites externos, comentários, comunidade 

ou tópicos). Dessa forma, os conceitos (tags) são relacionados e associados a um determinado peso 

para compor a ontologia. Além do grau de especialidade, o SWEETS considera o uso de outros 

critérios de ordenação: disponibilidade, grau de confiança (feedback), distância social e cargo. 

MARS 

MARS [Yu & Signh, 2002] é um sistema de referência multiagente (MultiAgentReferral 

System) que utiliza uma abordagem baseada em agentes para realizar a gestão do conhecimento. Os 

agentes auxiliam os usuários a obter e seguir referências para encontrar os especialistas que possam 

ajudá-los com as suas necessidades de conhecimento.  

Para isso cada usuário do sistema é associado a um agente, que recebe as informações pessoais 

e seu grau de conhecimento para cada área da inteligência artificial, cadastrados manualmente. 

Quando um usuário realiza uma consulta, essa é repassada ao seu agente, este a encaminha a outros 

agentes que provavelmente tenham conhecimento sobre o assunto. Durante a realização da consulta o 

usuário pode classificá-la dentro de alguma área da inteligência artificial. 

O agente que recebe a consulta decide se ela se enquadra no perfil do seu usuário e repassa a 

questão a este último, caso contrário esse agente pode reencaminhar a consulta para outros agentes. 

Não há um conhecimento global entre todos os agentes, esses possuem apenas o conhecimento do seu 

usuário e quem são seus agentes vizinhos.  

À medida que o sistema é utilizado e um agente vai recebendo retornos, ele vai criando 

modelos de conhecimento dos agentes que responderam a solicitação. Ao receber o retorno esse é 

repassado ao usuário, que avalia a resposta recebida junto a seu agente. 

3.3.5 Comparação dos SREs 

Com as informações apresentadas acima, percebe-se que existem diversas abordagens para 

realizar a recomendação dos especialistas de uma organização. A seguir é apresentado o Quadro 3.1 

resumindo as principais funcionalidades e critérios utilizados para localizar os especialistas das 

ferramentas apresentadas. 

Avaliando as ferramentas apresentadas, apenas o MARS não utiliza metodologia de extração 

da informação a partir de um conjunto de documentos ou textos para definir seus especialistas. Porém 

apenas o SWEETS refina a base de especialistas criada, utilizando além das palavras-chave, 

selecionadas com a extração, as tags associadas aos documentos, essas também são utilizadas no 

processo de localização e recomendação. Vale observar que as tags são digitadas pelo criador da 

informação não sendo obtidas de forma automática. 
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Quadro 3.1- Comparação dos Sistemas de Recomendação 

Sistema 
Definição do 
Especialista 

(Perfil) 

Critérios de 
Ordenamento 

Entrada para 
Recomendação Soluções Utilizadas 

Expert 
Recommender 

Dados pessoais; 
Palavras-Chaves 
de documentos; 
Feedback; 

Grau de 
correspondência 
ou semelhança; 

Requisitada 
Palavras-Chaves; 
Documento; 
Perfil; 

Extração de Informação; 
Análise Semântica; 

ICARE Currículo Lattes; 

Grau de 
Especialidade; 
Elementos de 
Contexto; 

Requisitada 
Palavras-Chaves; 

Extração de Informação; 
Conjunto de Regras; 
Ontologia de Domínio 
de Computação; 

Business Finder 
Palavras-Chaves 
de documentos 
da Empresa; 

Grau de 
correspondência 
ou semelhança; 

Requisitada 
Palavras-Chaves; 
Documento; 

Extração de Informação; 
Algoritmos; 

SWEETS Escrita e Leitura 
de Conhecimento 

Grau de 
Especialidade; 
Elementos de 
Classificação; 

Automática ou 
Requisitada 
Perfis de escrita e 
leitura; 
Palavras-Chaves; 

Extração de Informação; 
Ontologia Automática; 
Conceitos Semânticos; 
Algoritmos; 

MARS Perfil; 
 

Grau de 
Especialidade; 

Requisitada 
Palavras-Chaves; Agentes Inteligentes 

 
Vale observar que apesar da maioria dos sistemas apresentados terem sidos desenvolvidos 

para melhorar a difusão do conhecimento de uma instituição, utilizando documentos (conhecimento 

explícito), eles são puramente sistemas de recomendação de especialistas. Entretanto, a possibilidade 

de desenvolver uma ferramenta que localize e recomende os especialistas da organização e o 

conhecimento explícito, armazenado, facilitará a aplicação da gestão de conhecimento institucional. 

Destaca-se, também, as recomendações de empresas realizadas pelo Business Finder, apesar 

das limitações burocráticas e estratégicas, os fatores positivos de sua aplicação e o aumento da 

colaboração entre empresas, é um fator motivacional para sua implantação no setor público. Um SRE 

para o setor público pode ser modelado para recomendar especialistas de várias instituições, para isso 

essas instituições precisam trabalhar de forma conjunta e integrada seguindo um modelo semelhante 

de implantação.   

As principais conclusões desta análise comparativa estão descritas abaixo:  

• As ferramentas apresentadas não fazem uso de um padrão de metadados reconhecido 

nacionalmente. Apenas o SWEETS introduz o conceito de tags, porém sem nenhum 

padrão e essas tags são cadastradas manualmente pelos usuários; 

• As ferramentas geram perfis baseados em palavras-chaves sem utilização de filtros, 

com exceção do ICARE, para reduzir a quantidade de termos, ou aumentar a 

relevância dos mesmos; 

• O Business Finder introduz o conceito de recomendação de empresas especialistas, 

possibilitando que o conhecimento seja compartilhado entre empresas e que os 

usuários desses sistemas conheçam as áreas de atuação e conhecimento de um 
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ambiente externo, aumentando a quantidade e qualidade dos especialistas a serem 

recomendados; 

• ICARE e SWEETS fazem uso de critérios de classificação para re-ordenar os 

especialistas recomendados.  

Percebe-se que as ferramentas apresentadas realizam a gestão de um tipo de conhecimento ou 

o explicito (GED e ECM) ou o tácito (SRE). Combinando as características dos tipos de SGCs, é 

possível desenvolver um sistema que possua um maior numero de funcionalidades e que permita 

compartilhar conhecimento tácito e explícito. Um exemplo é o ESMAP detalhado na próxima seção.  

3.4 ESMAP 

Garcia & Cobos [2006] sugeriram uma extensão do KnowCat, com a implementação do 

ESMAP (Extended Services Multi-Agent Platform) uma plataforma multiagente cooperativa 

desenvolvida para rodar em um ambiente distribuído. A ferramenta não foi completamente 

implementada, porém a pesquisa aplicada para seu desenvolvimento e sua forma de gerir o 

conhecimento devem ser observados.  

O ESMAP fornece um ambiente unificado, em que diferentes tipos de agentes são integrados. 

Esses agentes interagem entre si para recuperar, filtrar e combinar informações de fontes de 

informação distribuída baseada em rede e oferecer sugestões para os usuários enquanto eles interagem 

com o sistema. Todos os agentes foram implementados em JADE (Java Agent Development 

Framework), o que dá portabilidade, escalabilidade e facilidade de integração com a ferramenta. 

Existem 5 tipos de agentes:  

• Agente mediador, que  atua como um intermediário para todas as mensagens entre 

qualquer par de agentes;  

• Agente usuário, que interage com o usuário, capturando suas ações, seu 

comportamento e reações, criando um perfil e proporcionando resultados para ele. 

• Agente especialista, que fornece listas de peritos para usuários com base no cálculo de 

especialistas e perfis desses usuários cadastrados em seu agente usuário; 

• Agentes de nó, que tratam a informação relacionada com nós conhecimento do 

KnowCat; 

• Agentes de Informação, que têm modelos de fontes de informação, estratégias de 

acesso a informação e os agentes de tarefas correspondentes à qual a informação deve 

ser transferida. 

Com o uso desses agentes a ferramenta possibilita o acesso do conhecimento distribuído de 

forma transparente, o mapeamento automático de documentos e posterior classificação na árvore do 
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conhecimento do KnowCat. Além disso, recomenda e refina os valores de cristalização dos 

documentos, através da incorporação de novos indicadores de interesse implícitos. Observa-se 

também, o uso da extração automática de opiniões sociais fornecidos pelos usuários avaliando à 

qualidade do documento e a recomendação dos especialistas.  

Essa última funcionalidade pode ser destacada como a mais crescente funcionalidade nas 

novas ferramentas de gestão do conhecimento, onde além dessas buscarem localizar o conhecimento 

explicito, estão buscando o conhecimento tácito e motivar a socialização deste dentro da instituição 

através da localização dos especialistas. 

3.5 Comparação dos SGCs 

Existem diversas características que podem ser abordadas nos SGC, essas abordagens podem 

se diferenciar dependendo do conhecimento desejável ou possível de se compartilhar pela organização, 

podendo-se gerenciar desde os documentos até as “pessoas”, através de sua localização. A organização 

deve definir, na fase inicial ou estratégica da implantação da GC, quais são suas necessidades e metas. 

Esses objetivos podem ser redefinidos e reavaliados durante o processo. 

Com as informações apresentadas anteriormente, percebe-se que existem diversas formas de 

gerir o conhecimento através de um sistema. Esse trabalho observou os 3 tipos de SGC: GED - 

Gerenciamento Eletrônico de Documento; ECM - Gerenciamento de Conteúdo Empresarial; e 

Localização/Recomendação de Detentores do Conhecimento. Foram então selecionadas e avaliadas 

ferramentas desses 3 tipos conforme Quadro 3.2 que resume as principais funcionalidades e 

características das ferramentas. 

Vale observar que o OpenKM, para a gestão de documentos, faz uso de noções de metadados 

e de workflow, de forma simplificada e manual. Uma solução de GC deve buscar automatizar seus 

processos a fim de minimizar o tempo gasto no uso da ferramenta, além de facilitar a implantação da 

mesma, tendo em vista o menor impacto nas atividades já executadas. 

O ELP, assim como outros ambientes virtuais de aprendizagem conseguem motivar a criação 

de todos os modelos apresentados no SECI, porém deve ser observado que nesses ambientes os 

estudantes estão motivados a interagir com o mesmo para aprender.  Essa mesma motivação precisa 

ser buscada quando da implantação de um SGC. Além disso, a noção de especialistas, com o uso de 

monitores, e os perfis, baseados nos projetos de interesse, poderiam ser refinados, gerados e avaliados 

utilizando metodologias de inteligência artificial, a fim de selecionar monitores que tenham 

conhecimento sobre o assunto, baseado em suas interações com o ambiente, e recomendar documentos 

que tenham ligação com os projetos de interesse dos estudantes, mesmo que esses documentos estejam 

cadastrados em outra categoria.  
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Quadro 3.2 - Comparativo das soluções apresentadas 
 

Sistema Foco da Ferramenta Soluções Utilizadas Limitações Particularidades 

OpenKM 
Gestão de 
Documentos 
Estratégicos 

Gestão de 
Documentos; 
Extração de 
Informação; 
Compartilhamento 
de Documentos; 

Conhecimento 
Explicito; 
Padrão de 
Armazenamento 
manual; 

Open Source; 
Noção de 
Metadados; 
Noção de Workflow; 
Detecção de Vírus; 
Suporta vários 
formatos de 
documentos; 

KnowCat Árvore de 
Conhecimento 

Gestão de 
Referências; 
Algoritmos; 

Conhecimento 
Explícito; 
Definição do 
Especialista; 

Cristalização do 
Conhecimento; 
Noção de 
Especialista; 

ELP Facilitador de 
Aprendizagem 

Fóruns e Wikis; 
Questionários; 
Base de 
Documentos; 
Ferramentas de 
Comunicação; 

Conhecimento 
Explícito; 
Sem Padrão de 
Criação e 
Armazenamento; 
Geração não 
automática dos 
perfis; 

Uso de Monitores 
(Especialistas); 
Arquivos 
Multimídia; 
Noção de Perfis 
(Projetos de 
interesse); 

Expert 
Recommender 

Localizar 
Especialistas  

Extração de 
Informação; 
Análise Semântica; 

Conhecimento 
Tácito; 
Sem critérios de 
classificação dos 
especialistas; 

Palavras-Chaves de 
documentos; 
Feedback; 

SWEETS Localizar 
Especialistas 

Extração de 
Informação; 
Ontologia; 
Conceitos 
Semânticos; 

Conhecimento 
Tácito; 
Ontologia gerada 
manualmente; 
 

Perfis de escrita e 
leitura; 
Tags (Ontologia); 

ESMAP Localização do 
Conhecimento  

Agentes; 
Recomendação de 
Especialista; 
Recomendação de 
Documentos; 
Perfil de Usuários 
Automático; 

Sem critérios de 
definição do 
especialista; 
Falta de Padrão de 
armazenamento; 

JADE; 
Ontologia (Protegé); 

 

O KnowCat restringe a sua avaliação dos links usando-se do tempo, uso e opiniões de usuários 

para classificar uma referência.  Com o ESMAP que aperfeiçoa o KnowCat, além do trabalho da 

internalização, a aplicação de múltiplos agentes permite ao sistema localizar e recomendar documentos 

e pessoas, permitindo a criação do conhecimento em todas as fases do modelo SECI, fazendo uso de 

tecnologias abertas. 

Observando os SREs apresentados, o Expert Recommender e o SWEETS foram analisados em 

conjunto com os outros SGCs, e devem se observar que os critérios que definem e ordenam um 

especialista não são abordados por essas ferramentas, além de sua utilização requisitar inserção 

manual de informação por parte dos usuários. 
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Percebe-se que o ESMAP dentre as ferramentas apresentadas, pelos modelos de criação do 

conhecimento, seria a ferramenta mais completa, porém deve-se observar que esta não faz uso de 

nenhum metadado para gerenciar suas referências, dificultando a localização de documentos e a 

integração da ferramenta com outras. Além disso, apenas a informação contida nos nós e o acesso a 

esses são utilizados para realizar as recomendações, com isso, o conteúdo dessas referências não é 

aproveitado para refinar as recomendações, que poderia facilitar a internalização do conhecimento.  

Outro ponto que deve ser destacado é que apenas o OpenKM faz uso de uma simples 

aplicação de workflow, que pode trazer benefícios a GC da organização, não apenas gerenciando os 

documentos e o conhecimento que está na mente das pessoas, mas também o fluxo de tarefas ou 

processos que acontecem dentro da instituição.  

Foram apresentadas algumas ferramentas desenvolvidas para realizar a GC em instituições 

com suas principais características, a partir desse detalhamento foi possível verificar algumas 

características e limitações das ferramentas analisadas: 

• As ferramentas apresentadas não fazem uso de um padrão de metadados reconhecido 

nacionalmente, além desses não serem utilizados para extrair os dados de forma 

automática; 

• Com exceção da ESMAP, as ferramentas se limitam a realizar ou a gestão de 

documentos ou a gestão de especialistas. Dessa forma, a criação do conhecimento não 

acontece em todos os modelos possíveis; 

• Apenas o OpenKM faz uso do conteúdo da informação, para realização de consultas, 

através da recuperação da informação, porém esse conteúdo não é utilizado de forma a 

realizar recomendações. 

3.6 Considerações 

Esse capítulo apresentou os tipos de Sistemas de Gestão de Conhecimento, mais utilizados 

atualmente e a definição de Sistemas de Recomendação de Especialistas, caracterizando o que são, 

quais são as principais estratégias e processos utilizados pelos Sistemas de Recomendação.  

Em particular, foram discutidos quais critérios e informações classificam uma pessoa como 

especialista e como esse pode ser localizado.  Foram apresentados quais fatores devem ser observados 

no desenvolvimento de um SRE e os benefícios que sua aplicação traz a uma instituição. E, foram 

detalhados alguns SREs existentes. A partir do que foi apresentado nos capítulos 1, 2 e 3, a 

implementação de um sistema de gestão do conhecimento, fazendo uso dos conceitos de 

recomendação de especialistas e de gestão de documentos trará benefícios a instituição, possibilitando 

não apenas a gestão do conhecimento tácito (SRE), como também do conhecimento explícito (GED e 

ECM). O próximo capitulo apresenta como foi pesquisado e desenvolvido um sistema de gestão do 
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conhecimento para uma secretaria de estado do Governo de Pernambuco, a Secretaria de Ciência 

Tecnologia e Meio Ambiente (SECTMA). 
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4 DESENVOLVENDO UM SGC PARA 

INSTITUIÇÕES PÚBLICAS 

Colaborar é essencial, especialmente, em processos de trabalho que fazem uso intenso de 

conhecimento [Brezillon & Araújo, 2005]. Esse capítulo apresenta como foi desenvolvido o 

PARTNERS: (PARTicular Needs to a Expert Recommendation System), um sistema de gestão do 

conhecimento para a Secretaria de Ciência Tecnologia e Meio Ambiente do Estado de Pernambuco 

(SECTMA). Esse sistema disponibiliza o conhecimento institucional a seus funcionários, facilitando a 

localização de especialistas, motivando a criação do conhecimento tácito, favorecendo o 

compartilhamento desse conhecimento e, assim, permitindo a realização de tarefas de forma mais 

produtiva. Além disso, o PARTNERS também realiza a gestão dos documentos institucionais, ou seja, 

o gerenciamento do conhecimento explícito. 

Vale observar que esse SGC foi desenvolvido para uma instituição pública, com o objetivo de 

minimizar a frequente perda de conhecimento com as constantes modificações nos cargos de chefia, e 

com isso, perdem-se os principais detentores de conhecimento. Portanto, o sistema deve buscar a 

melhor forma de lidar com essas mudanças, além da não armazenagem e dificuldade de localização 

dos documentos institucionais.  

Para o desenvolvimento do PARTNERS, serão obtidos os requisitos do sistema diretamente 

dos funcionários, aplicando os elementos do e-PMG, padronizando a ferramenta para uso de qualquer 

instituição pública. Além disso, devido à metodologia de trabalho ser semelhante no Governo de 

Pernambuco, essa ferramenta poderá ser integrada ao ambiente de trabalho de outras secretarias do 

Estado. Dessa forma, é proposta uma metodologia que propicia o desenvolvimento de uma ferramenta 

que possa ser reutilizada ou adaptada por outras instituições públicas para realizar sua gestão do 

conhecimento. 

4.1 Metodologia de Elicitação do Conhecimento 

Conforme apresentado nos capítulos anteriores, foram levantados 10 fatores de sucesso (seção 

3.3.2) para a implementação de um SRE [Martin, 2009], além das questões particulares para a GC no 

setor público (seção 2.4), como: o envolvimento do governo junto à chefia da instituição, questões 

legais, éticas e regras de privacidade, que devem ser observados na fase inicial da aplicação dos 

processos de GC em uma instituição, como observa Smuts et al.[2009b], na fase estratégica de sua 
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metodologia. Baseado nas metodologias apresentadas para essas as áreas de SRE e GC, será 

construída uma metodologia de desenvolvimento do PARTNERS, baseada nos seguintes passos: 

 

Passo 1: Ter apoio das lideranças, envolver principais interessados na solução e identificar a 

necessidade da ferramenta;  

Para o sucesso da implantação de uma ferramenta de GC no órgão, as lideranças devem ser 

envolvidas para apoiar, implantar e garantir a utilização da ferramenta. Para isso, devem ser 

envolvidos os principais interessados, normalmente, gestores de planejamento, monitoramento, ou 

quaisquer outras funções ligadas ao monitoramento da execução das metas do órgão. Esses 

interessados devem compreender os benefícios da aplicação da GC e apoiar a implantação da 

ferramenta junto à alta gestão do órgão. Para isso, devem ser realizadas apresentações e casos de 

sucesso da aplicação da GC em instituições reais, apontando os principais benefícios dessa 

implantação. 

Nesse mesmo passo devem ser levantadas as principais necessidades a serem atendidas pela 

ferramenta. Tendo como objetivo principal desenvolver um SGC que possibilite a seu usuário a 

obtenção do conhecimento estratégico ou do especialista que ele necessite para a realização de suas 

tarefas. 

 

Passo 2: Definir objetivos e prioridades da aplicação da ferramenta; 

Esse passo acontece associado ao passo 1, mas não deve ser realizado somente junto aos 

principais interessados e à alta gestão. Outros funcionários da organização devem ser envolvidos, 

principalmente, porque eles serão os maiores utilizadores da ferramenta. 

Devem ser definidos quais capitais do conhecimento, apresentados na Seção 2.2, são 

prioridades à aplicação da ferramenta: ambiental, estrutural, intelectual e de relacionamento. 

Normalmente, o foco das ferramentas é nos capitais estrutural e intelectual. Com o uso do capital 

estrutural será obtida a estrutura da organização, seus setores, hierarquias, processos e regras para a 

execução de tarefas. Já com o capital intelectual o foco está nos funcionários, buscando obter quais são 

seus conhecimentos, habilidades e experiências e como a organização pode fazer uso desse 

conhecimento em seu benefício. 

Porém, pode ser uma necessidade da organização lidar com os outros capitais, por exemplo, 

instituições que tenham uma grande quantidade de clientes ou necessidade de informação sobre seus 

relacionamentos junto à sociedade. Assim, gerenciar o capital de relacionamento trará benefícios para 

a realização das atividades dessa organização. 

 

Passo 3: Identificar os principais conhecimentos a serem disponibilizados e recomendados, e 

as formas de obter esses conhecimentos;  
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Deve ser levantado como os capitais definidos no passo 2 serão localizados e apresentados aos 

funcionários. Onde informações podem ser obtidas, para gerir esse capital, de forma a estimular a 

criação do conhecimento. Conforme o modelo SECI [Nonaka & Takeuchi, 1995], Figura 2.1, devem 

ser definidos quais componentes do SECI e tipos de conhecimento são prioridades à organização: 

tácito, explicito ou ambos, lembrando os benefícios que trabalhar os quatro componentes do modelo 

podem trazer à instituição.   

Definidos os componentes e tipos de conhecimento a serem tratados pela ferramenta, deve ser 

levantado onde esse conhecimento poderá ser obtido. No caso do conhecimento explícito, é preciso 

determinar que documentos devem ser acessados. Além disto, é preciso determinar como avaliar e 

filtrar o conhecimento que pode ser extraído desses documentos. No caso do conhecimento tácito, é 

preciso determinar o que caracteriza os especialistas. Uma vez feito isto, como deve ser feita a 

recomendação? De forma automática ou requisitada? É possível, fazer uso de algum perfil para 

caracterizar o funcionário que está buscando a informação?  

 

Passo 4: Análise de requisitos e funcionalidades;  

Devem ser levantados os requisitos e funcionalidades do sistema a ser implantado, para 

atender às necessidades, objetivos e prioridades obtidos nos passos anteriores. Esses requisitos e 

funcionalidades devem ser validados pelos funcionários que utilizarão o sistema.  

Como as funcionalidades localizarão os conhecimentos explícito e tácito? Quais 

recomendações (documentos e/ou especialistas) devem ser realizadas pelo sistema? Quais critérios 

utilizar para realizar essas recomendações? Quais tipos de buscas devem ser possíveis no sistema? A 

localização de especialistas ou documentos pode ser realizada por palavra-chave, ou a partir de uma 

tarefa da instituição?  

 

Passo 5: Construção de uma Base de Conhecimento;  

Para dar suporte ao SGC será criada uma base de conhecimento, para que possam ser 

conhecidas e armazenadas as áreas de conhecimento do órgão e seus respectivos especialistas. Essa 

base será criada aplicando soluções tecnológicas [Edwards et al., 2005], a fim de obter o conhecimento 

institucional.  

Com o intuito de permitir consultas futuras aos documentos estratégicos da instituição pode 

ser criada, também, uma base dos documentos, em textos. Para facilitar essas consultas, o Governo 

Federal recomenda o uso do e-PMG, como citado na Seção 2.1.4. Assim, a ferramenta permitirá o 

gerenciamento e recuperação desses documentos. Será adotado o e-PMG por se tratar de um padrão 

consolidado e do governo brasileiro, além de possibilitar a transparência e uma disseminação da 

informação mais eficiente caso a instituição tenha esse interesse futuro.  
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Passo 6: Aplicação de soluções tecnológicas; 

Com o objetivo de colocar os funcionários em contato com as informações institucionais de 

forma a serem facilmente assimiladas, o sistema deve ser desenvolvido de forma semelhante aos 

sistemas já utilizados pela instituição, analisando como os funcionários têm acesso e utilizam esses 

sistemas. Esse passo completa e auxilia a realização dos passos 4 e 5. 

Devem ser definidas que soluções e tecnologias serão utilizadas pela ferramenta para 

realização de suas funcionalidades e para a criação das bases de conhecimento.  

 

Passo 7: Validar solução;  

Este passo deve acontecer em contato com os usuários do sistema, tendo a finalidade de 

validar a solução a ser desenvolvida. Pode ser fornecido um protótipo em papel ou simulado 

apresentando como a ferramenta irá realizar suas funcionalidades, dessa forma permitindo ao usuário 

dar recomendações e sugerir alterações e correções antes da implementação da ferramenta. 

 

Passo 8: Implementar e testar;  

Validada a solução, o SGC será implementado e testado, verificando se os objetivos foram 

atingidos, quais suas principais dificuldades e possibilidades, além de validar as hipóteses levantadas 

para esse estudo. 
 
Esses oito passos são realizados em contato com os funcionários da instituição, e em caso de 

mudança de chefia durante a aplicação da metodologia, deve-se retornar ao passo 1 para obter 

novamente o apoio da chefia e repetir os passos seguintes, tentando aproveitar suas realizações 

anteriores. Para isso, foi aplicada uma pesquisa qualitativa [Flick, 2008] a fim de levantar todas as 

necessidades de desenvolvimento da ferramenta. As seções seguintes discutem como a metodologia 

foi instanciada no caso do PARTNERS. 

4.2 Aplicação da Metodologia – PARTNERS 

A metodologia foi aplicada na Secretaria de Ciência e Tecnologia do Estado de Pernambuco, a 

fim de desenvolver um SGC para gerenciar os documentos institucionais e localizar e recomendar os 

especialistas dessa secretaria. O detalhe de como os passos foram aplicados, será detalhado nas 

próximas seções. 

4.2.1 Passo 1: Apoio das lideranças e necessidade das ferramentas 

O estudo desenvolvido até o presente momento foi apresentado à equipe da Superintendência 

Técnica da SECTMA, tendo em vista que suas funções estão ligadas diretamente ao planejamento e 
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acompanhamento das metas estratégicas da secretaria, na finalidade de conseguir novos apoios que 

tivessem, também, interesse no desenvolvimento da ferramenta. Além de ser o principal setor 

interessado na elaboração da ferramenta, seria um forte apoio junto ao secretário para sua implantação.  

O principal fator de apoio para criação da ferramenta foi a possibilidade de permitir às novas 

chefias ter conhecimento das responsabilidades e atribuições de cada setor da SECTMA, e acesso às 

informações criadas nas gestões passadas (documentos estratégicos), além de garantir a facilidade de 

localização dos responsáveis por cada projeto (especialistas). Com isso, motivados pelo Modelo SECI 

de Nonaka & Takeuchi [1995] (Figura 4.1) através do gerenciando dos conhecimentos explícito e 

tácito, permitindo aos funcionários a socialização, extrenalização, internalização e combinação de seu 

conhecimento, como apresentado na seção 2.1.2. 
 

 
Figura 4.1 - Adaptação do Modelo SECI [Nonaka & Takeuchi, 1995] 

 

Esta motivação foi reforçada pelo fato de que de 2008 a 2011 a secretaria já teve quatro 

secretários diferentes, e com isso, as principais chefias também sofreram alterações. Dada a 

inexistência de um sistema de gestão do conhecimento institucional, bastante tempo foi despendido 

para conhecer as atividades e responsabilidades da instituição, como pode ser percebido na criação do 

plano de ações estratégicas da secretaria para 2011, que foi concluído em junho deste ano. 

4.2.2 Passo 2: Objetivos e prioridades da ferramenta 

Como prioridades para a ferramenta foram levantadas:  

• Localizar conhecimento das responsabilidades estratégicas de cada setor 

• Gerenciar e localizar documentos institucionais 

• Localizar os responsáveis (especialistas) por cada atividade 
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Foi definido pelas lideranças que o estudo será realizado sobre o capital estrutural e intelectual 

com as prioridades informadas acima. Assim, o passo 3 é responsável por localizar o conhecimento 

para identificar esses capitais. 

Um ponto a observar é que os passos 1 e 2 foram refeitos devido à mudança de chefias 

acontecida em 2011, havendo a necessidade de localizar os novos apoios e interessados, e ajustas as 

prioridades da ferramenta as novas chefias. 

4.2.3 Passo 3: Identificar e localizar fontes de conhecimento 

Como principal fonte de informação para manutenção do capital estrutural e para realização da 

primeira prioridade, foi informado pelo Superintendente de Planejamento à existência do manual de 

serviços, que detalha a estrutura básica da secretaria e a competência de suas unidades, e que por lei 

toda secretaria deve ter um manual aprovado em decreto pelo governador do estado. A partir desse 

manual é possível obter o conhecimento das responsabilidades estratégicas da SECTMA.  

Para realização da gerência e localização dos documentos institucionais, como sugerido no 

passo 5, será criada uma base de documentos no padrão e-PMG. Por fim, para manutenção e gerência 

do capital intelectual, permitindo a localização dos especialistas, faz-se necessário caracterizar os 

funcionários da secretaria, e o que os torna especialistas em um projeto ou atividade. Para determinar 

os critérios de caracterização dos especialistas, foram levantadas as seguintes questões de pesquisa:  

• Como o trabalho em equipe pode beneficiar a realização das atividades? 

• Como obter o conhecimento da organização? 

• Quais características fazem de alguém um especialista? 

Para responder estas questões e verificar a necessidade da ferramenta de recomendação e 

como esta auxiliaria a organização, foram realizadas 30 entrevistas semi-estruturadas, combinando 

perguntas abertas e fechadas guiadas pelas questões de pesquisa [Flick, 2008], e 100 questionários, 

elaborados a partir dos resultados obtidos com a realização das entrevistas, junto aos funcionários da 

SECTMA. O guia das entrevistas e o questionário 1 encontram-se, respectivamente, nos Apêndices I e 

II desse trabalho. Os dois principais pontos destacados pelos funcionários como benefícios do trabalho 

em equipe foram: 

• Maior eficiência na realização das atividades, criando um ambiente de cooperação e não 

de competição; 

• Aumento do conhecimento sobre todos os setores e responsabilidades da instituição, 

permitindo a participação mais eficiente na secretaria.  

Foram levantadas diversas questões que aumentam a dificuldade para conseguir um bom 

trabalho em equipe, que podem ser vistas na Figura 4.1. Percebe-se que a falta de comunicação foi 

informada por 90% das pessoas entrevistadas. Vale ainda observar que a falta de cooperação (70%), a 

inexistência de um líder (50%) e o individualismo (50%), receberam especial atenção dos 
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entrevistados. Um ponto interessante a destacar é que a inexistência de um bom relacionamento 

pessoal foi pontuada por apenas 15% dos entrevistados, ou seja, os funcionários acreditam que mesmo 

que não exista uma relação de amizades na equipe, o trabalho em equipe não será dificultado. 

 
Figura 4.2 - Dificuldades para o trabalho em equipe 

 

No que se refere ao conhecimento da organização e de seus funcionários a principal fonte de 

conhecimento de uma secretaria do estado, informado também pelos funcionários, é seu manual de 

serviços. Porém podem estar faltando algumas informações no manual, que só poderiam ser detectadas 

analisando a realização das tarefas na instituição, como também haver alguma divergência no manual 

no que condiz a responsabilidade de algum setor, que poderia ser corrigida pelo chefe do setor em 

questão, tendo em vista que esse manual é atualizado normalmente a cada mudança de governo. Para 

saber o conhecimento que cada funcionário possui e quem são os especialistas foram observados dois 

pontos:  

• A formação profissional, cursos ou trabalhos externos realizados pelos funcionários não 

são aproveitados pela instituição; 

• Alguns funcionários são realocados em outras secretarias pelas suas atividades 

anteriores. Essas realizações passadas interferem no momento de alocação desse 

funcionário em sua nova função. 

Os pontos citados foram aplicados no questionário 1 (Apêndice II) abordando dois pontos: um 

quando se observa o conhecimento do funcionário para uma empresa qualquer, procurando obter seu 

conhecimento pessoal, em outro caso no que se refere ao conhecimento do funcionário para a 

secretaria, chamado nesse caso de conhecimento institucional. Os resultados dos questionários 

aplicados podem ser observados na Tabela 4.1. 

Observando a Tabela 4.1, percebe-se que nenhum entrevistado informou que não seria 

possível detectar o conhecimento pessoal de um funcionário. Já no conhecimento institucional 

observamos duas questões: a primeira é que 35% dos entrevistados informaram que não seria possível 

detectar o conhecimento institucional dos funcionários, justificando-se em sua grande maioria, pela 
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burocracia existente, que permitiria conhecer apenas o conhecimento do setor e não dos funcionários. 

Dentre os entrevistados que informaram que seria possível localizar o conhecimento institucional, 

todos informaram que esse conhecimento poderia ser obtido junto ao chefe do setor. 
 
Tabela 4.1 – Localização do conhecimento dos funcionários 

Obtenção do Conhecimento Pessoal Institucional Especialista 
Institucional 

Currículo 70% 20% 5% 
Entrevista 65% - - 
Conversa - 45% 5% 

Documentos de trabalho 20% 40% 65% 
Área de atuação 80% 50% 0% 

Chefias (anteriores ou atuais) 15% 65% 90% 
Não é possível 0% 35% - 

 
Tendo em vista que o conhecimento pessoal é pouco aproveitado pela instituição, os fatores 

que permitiriam localizar os especialistas serão explorados, com destaque, no conhecimento 

institucional. Percebe-se que os dois fatores informados como localizadores de especialistas são os 

documentos trabalhados (65%) e contato junto à chefia (90%). Dessa forma, para o caso da SECTMA, 

esses dois fatores serão abordados como forma de obtenção do conhecimento tácito e explícito do 

órgão. 

Por fim, a partir dos resultados obtidos anteriormente, foram realizadas três entrevistas de 

grupo focal. Os grupos focais são “pequenos grupos de pessoas reunidos para avaliar conceitos ou 

identificar problemas” [Caplan, 1990]. Essa técnica foi aplicada com a finalidade de obter e validar as 

funcionalidades necessárias ao sistema, bem como, encontrar a melhor forma de localizar os 

especialistas e o conhecimento da instituição. 

4.2.4 Passo 4: Requisitos e Funcionalidades do PARTNERS 

A partir dos resultados apresentados nas seções anteriores, chegamos ao passo 4 da 

metodologia proposta na Seção 4.1., onde devem ser definidos os requisitos e as funcionalidades do 

sistema. O PARTNERS deve possibilitar o acesso aos dois tipos de conhecimento. O conhecimento 

explícito será obtido nos documentos institucionais. Já o conhecimento tácito será trabalhado 

possibilitando o contato com os especialistas da SECTMA, obtidos a partir de seu conhecimento 

institucional que está armazenado nos documentos de trabalho e na mente das chefias. 

Após a conclusão da pesquisa qualitativa junto aos funcionários, foram identificadas como 

principais funcionalidades do sistema a ser desenvolvido: 

1. Visualizar o Organograma Institucional, com as atribuições de cada setor, suas 

atividades e funcionários, em especial quem são os chefes de cada setor; 

2. Localizar documentos institucionais; 

3. Localizar especialista de uma determinada atividade; 

4. Visualizar o fluxo das atividades 



Capít

 
PART

A p

PART

figura

auxili

respo

sobre

chefe

fim, o

suas a

ativid

de da

para 

tulo 4 – Dese

 

 

TNERS: Um S

artir dessas f

Para real

TNERS nos 

• Fun

con

• Ch

adi

• Ad

Para uma

as que fora

iarão no proc

O organo

onsabilidades

e o capital e

es de setor po

o administrad

atualizações

A localiz

dade, atualiza

ados. A local

consulta o s

envolvendo u

Sistema de Ge

funcionalidad
observado 

lização dess

seguintes gr

ncionário pa

nsulta; 

hefe de setor

icionar ativid

dministrador 

a melhor visu

am apresenta

cesso de dese

ograma institu

s, atividades 

estrutural da 

odem alterar

dor é respon

. 

zação dos e

ados pelo org

lização de do

sistema retor

um SGC para 

estão do Conh

des foi elabo
nos Apêndic

Fig

sas funciona

rupos:  

adrão: Funcio

r: Além das 

dades aos fun

do Sistema:

ualização das

adas e valid

envolviment

ucional, Figu

e funcionár

SECTMA. 

r as responsa

nsável por car

especialistas,

ganograma e

ocumentos a

rna os docum

instituições 

hecimento para

orado o docu
ces V, VI e V

gura 4.3 – Ca
 

alidades, for

onário que in

funcionalida

ncionários do

Gerencia tod

s funcionalid

dadas junto 

to do sistema

ura 4.4, perm

rios. E perm

Todos os fu

abilidades, at

rregar a base

, Figura 4.5

e também pe

acontece de f

mentos mais 

públicas 

a o Setor Públ

umento de req
VII e resumid

aso de Uso 

ram identific

nterage com 

ades do func

o seu setor; 

do o sistema

dades princip

aos funcio

a.  

mite visualiza

mite aos usuá

uncionários p

tividades e fu

e de conhecim

5, possibilit

la base de do

forma semelh

relevantes p

lico        Brun

quisitos e cas
dos na Figur

cados e sep

o sistema ap

cionário padr

a; 

ais do sistem

onários da s

ar todos os se

ários do siste

podem consu

funcionários 

mento inicia

ta buscar os

ocumentos a 

hante, usand

para as palav

o Rodrigo Cu

sos de uso qu
ra 4.3.  

parados os 

penas para vi

rão, tem per

ma, foram ela

secretaria. E

etores da sec

ema obter co

ultar o organ

apenas do se

l ao sistema,

s especialist

ser utilizada

do a base de 

vras-chaves 

unha de Abreu

53

ue pode ser 

usuários do

isualização e

rmissão para

aboradas três

Estas figuras

cretaria, suas

onhecimento

nograma, os

eu setor. Por

, e monitorar

tas de cada

a como fonte

documentos

dadas como

u 

3

o 

e 

a 

s 

s 

s 

o 

s 

r 

r 

a 

e 

s 

o 



Capítulo 4 – Desenvolvendo um SGC para instituições públicas 

 

 

 
PARTNERS: Um Sistema de Gestão do Conhecimento para o Setor Público        Bruno Rodrigo Cunha de Abreu 

54

entrada, lembrando que as informações associadas aos documentos do padrão e-PMG também serão 

utilizadas na consulta, essa solução será melhor detalhada na próxima Seção. 

 

 

 
Figura 4.4 – Organograma Institucional 

 

 
Figura 4.5 – Localizar especialista 

 
Com o fluxo de atividades, Figura 4.6, é possível verificar todas as atividades que compõem 

uma sequência para a execução completa de uma meta estratégica da secretaria. Essas sequências são 

montadas pelos administradores do sistema de forma manual, uma vez que não há nenhum conjunto de 

documentos ou sistemas onde o PARTNERS possa obter essa informação de forma automática. 
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A arquitetura é formada por duas bases de dados: de conhecimento e de documentos; três 

interfaces: de inclusão de informação, de visualização e de recomendação; e três módulos de 

execução: filtragem da informação, geração do conhecimento e atualização do conhecimento. 

De forma resumida, o banco de documentos é responsável por armazenar os documentos da 

secretaria, fazendo uso do padrão e-PMG. Estes documentos são acessados através interface de 

recomendação, fazendo uso do agente rankeador, no momento que o funcionário estiver necessitando 

localizar os documentos institucionais. 

A base de conhecimento é utilizada para a realização das outras três funcionalidades.  Através 

da interface de visualização, o usuário poderá visualizar o organograma institucional, que acessará a 

base de conhecimento para obter o capital estrutural da SECTMA: os setores, suas responsabilidades e 

a hierarquia existente. A interface de visualização também permitirá a visualização dos fluxos de 

atividades existentes, obtendo na base de conhecimento as metas armazenadas e suas sequências de 

atividades.  

Além disso, essa base também será acessada pela ferramenta no momento em que um 

funcionário tiver a necessidade de localizar um especialista da secretaria. Esta busca será realizada 

através da interface de recomendação novamente utilizando o agente rankeador. 

Os componentes da arquitetura serão detalhados nas próximas seções, descrevendo como estes 

serão utilizados e gerenciados, que soluções tecnológicas são usadas e como acontece a integração de 

toda a arquitetura para realização das funcionalidades elicitadas.  

4.2.5 Passo 5: Bases de Dados 

A seguir serão apresentadas as bases de dados utilizadas pelo PARTNERS. 

 

Base de Documentos e o e-PMG 

Os documentos estratégicos da secretaria devem ser armazenados em formato estruturado ou 

semi-estruturado e disponibilizados para uso da ferramenta. A partir dos documentos definidos pela 

instituição a serem utilizados pela ferramenta de gestão do conhecimento, são aplicadas técnicas de 

extração de informação para a criação da base de documentos, fazendo uso do padrão de metadados do 

governo eletrônico – e-PMG.  Esses documentos possuem informações como: de, para, data e assunto, 

que servirão de base para a extração da informação. Para uso da ferramenta de GC, deverão ser 

extraídos dos documentos as seguintes informações:  

• Local do documento – Local onde o documento está salvo; 

• Titulo – Titulo de que trata o documento; 

• Criador – pessoa ou setor responsável por criar o documento; 

• Data – data que o documento foi criado; 

• Destinatário – pessoa ou setor para quem o documento foi submetido; 
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• Atividade – nesse caso pode ser utilizado como descrição do documento, informando a 

que atividade se refere. 

O e-PMG faz uso de elementos que foram levantados associados com as informações 

necessárias pela ferramenta. Para armazenar os documentos serão utilizados os seguintes elementos e 

qualificadores: 

• Assunto (subject) 

o subject.category – Usa o Vocabulário Controlado do Governo Eletrônico 

(VCGE), dado que essa será a primeira versão da ferramenta serão utilizados 

os 17 termos do primeiro nível do VCGE, uma tabela de regras (termo x 

atividade – Apêndice VII) fazendo uso da atividade que o documento se 

enquadra, categorizará automaticamente o documento. Numa próxima versão 

poderão ser utilizados o segundo ou terceiro nível, quando a ferramenta for 

integrada a outros sistemas públicos. 

o subject.keyword – Os termos principais do documento, levantados pelo agente 

de termos, serão cadastrados nesse item. 

• Criador (creator) 

o creator.autor – criador do documento 

o creator.produtor – entidade responsável pelo documento (SECTMA) 

• Data (date) 

o date.created – data de criação, formato W3C, YYYY-MM-DD  

• Destinatário (addresse) – pessoa ou setor (quando não for possível identificar um 

funcionário) para quem o documento foi enviado 

• Identificador (identifier) – para esse sistema será utilizado o setor de origem, o tipo do 

documento e sua numeração. 

o identifier.systemID – número único identificador do documento, gerado 

automaticamente pelo sistema 

• Localização (localization) – local de armazenamento do recurso. Como serão 

utilizados documentos digitais, será armazenado o caminho de acesso e nome do 

documento 

• Titulo (title) – titulo do documento 

Além dos elementos informados, o sistema armazenará as atividades às quais cada 

documento foi associado, essa atividade será a chave para categorizar o documento, caracterizar um 

funcionário como especialista, a fim de atualizar a base de conhecimento e realizar as recomendações 

do sistema, essa funcionalidade será detalhada na próxima Seção. 
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Com esses dados na base de documentos, podem ser utilizadas inferências de informações 

pelo módulo de atualização para atualização da base de conhecimento, além dos documentos inteiros 

serem salvos no sistema, permitindo a consulta futura aos mesmos. 

 

Base de Conhecimento 

Para o funcionamento do PARTNERS será necessária a criação da base de conhecimento, para 

armazenar os capitais estrutural e intelectual. Essa base será formada pelas informações básicas dos 

funcionários, setores e responsabilidades da SECTMA, obtidos através do módulo de filtragem da 

informação. Para os funcionários essas informações serão: nome, telefone, e-mail, celular e setor. 

Quanto aos setores serão obtidos o nome, endereço, sigla, o chefe do setor, e se possui e quem é seu 

setor superior. Por fim, para as responsabilidades será necessário saber suas descrições, atividades 

associadas e setores responsáveis. Além disso, os módulos de geração do conhecimento e atualização 

do conhecimento serão responsáveis por agregar valor a esses dados. 

A partir dos resultados das entrevistas foram definidas as entidades principais da ferramenta: 

Localidade, Setor, Funcionário, Responsabilidade, Atividade, Termo e Documento (Base de 

documentos). Para a entidade Termos, pode-se observar a existência de termos associados a 

atividades, esses seriam obtidos a partir da aplicação do agente de termos e de técnicas da extração de 

informação nos documentos, associados à Atividade.  

Além disso, esses termos são associados às palavras-chave de um documento, que também 

devem ser obtidas para gerar o elemento category.keyword da base de documentos. Dessa forma o 

sistema irá associar os conceitos de palavras-chave para conectar os documentos, as atividades e os 

funcionários. De forma a montar duas novas tabelas: termo x documento (tabela de índices), que 

será utilizada para localizar os documentos baseados nos termos utilizados para consulta; e termo x 

funcionário (tabela de especialistas), utilizada para recomendar os especialistas quando realizada 

uma busca. A construção dessas tabelas será detalhada nas próximas seções. 

Para a construção das entidades de termos, índices, especialistas além das informações geradas 

pelo agente de termos e do módulo de geração do conhecimento, essas serão atualizadas pelos outros 

agentes do sistema. Com essa base de conhecimento construída a partir de uma consulta, teremos 

como resultado os especialistas e suas atividades ou documentos associados. Além da visualização do 

conhecimento institucional – organograma e fluxo de atividades. 

4.2.6 Passo 6: Soluções Tecnológicas - Módulos do Sistema 

Nessa Seção serão detalhados como foram aplicadas soluções tecnológicas para implementar a 

arquitetura do PARTNERS. 
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Filtragem da informação 

Esse módulo é responsável por obter junto aos documentos de relação de funcionários e ao 

manual de serviços as informações a serem cadastradas nas entidades a seguir: Setor, Funcionário, 

Responsabilidade e Atividade. Estes documentos possuem as responsabilidades (manual de serviços) e 

a relação de funcionários com suas alocações dentro da secretaria, criando na base de conhecimento o 

organograma da secretaria, com as responsabilidades, atividades de cada setor, os funcionários e 

chefias do órgão.  

Tendo como finalidade a integração da ferramenta ou sua re-utilização por outra instituição, 

foram criados dois modelos em XML, baseados nos atributos das Entidades: Setor, Funcionário, 

Responsabilidade e Atividade. O manual de serviços e o documento da relação de funcionários 

utilizarão esses modelos, possibilitando a aplicação do módulo de filtragem da informação. Dessa 

forma a atualização dos documentos pode ser feita de forma simplificada, facilmente compreendida e 

re-utilizada, o modelo aplicado no manual de serviços está detalhado na Listagem 4.1. 

 
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?> 
<Secretaria> 
<NomeSecretaria> Secretaria de Ciência Tecnologia e Meio 
Ambiente</NomeSecretaria> 
<SiglaSecretaria> SECTMA </SiglaSecretaria> 
<Setores> 
<Setor> 
<NomeSetor> Superintendência de Gestão </NomeSetor> 
<SiglaSetor> SUPGES </SiglaSetor> 
<SetorSuperior> GAB <SetorSuperior> 
<Responsabilidades> 
<Responsabilidade> 
<NomeResponsabilidade> Contratos </NomeResponsabilidade> 
<DescricaoResponsabilidade> Gerenciar os contratos vigentes da 
Secretaria </DescricaoResponsabilidade> 
<Atividades> 
<Atividade> 
<NomeAtividade> Contratação de Terceirizados </NomeAtividade> 
<DescricaoAtividade> ..... 

</Atividade> 
<Atividade> 
...   

</Atividade> 
</Atividades> 

</Responsabilidade> 
... 

</Responsabilidades> 
</Setor> 
... 

</Setores> 
</Secretaria> 

Listagem 4.1 - Modelo XML do Manual de Serviços 
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documentos que estão categorizados na mesma atividade. Caso o documento não esteja categorizado 

esse é repassado ao Agente Classificador e após a categorização o processo é realizado. 

 
 

Com base nas informações obtidas sobre criador, destinatário e atividades, esse módulo faz 

acesso à base de conhecimento, a fim de cadastrar ou atualizar dados nas entidades: Funcionário e 

Atividade, associando ou aumentando o grau de especialidade de um funcionário a uma atividade. 

 

Atualização do conhecimento - Agentes 

Por fim o módulo de atualização do conhecimento que atualiza e infere informações para a 

base de conhecimento ou de documentos, através da aplicação de agentes. O Agente Classificador 

automaticamente classifica um documento em uma atividade. Essa classificação é solicitada pelo 

módulo de geração do conhecimento. Para isso, o agente classificador fará uso do modelo vetorial e da 

medida de similaridade cosseno (2) [Baeza-Yates & Ribeiro-Neto, 1999] entre os vetores formados 

pelos termos de cada atividade e o vetor gerado pelos índices (tabela de índices, descrita na geração do 

conhecimento) dos termos presentes em no documento, buscando identificar e classificar o documento 

tratado com a atividade que este possuir maior similaridade.  

 

Medida de similaridade cosseno [Baeza-Yates & Ribeiro-Neto, 1999, p.27] 
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n = Numero de Termos 
x = peso do termo em uma atividade 

y = peso do termo em um documento 

Se documento possui atividade (documentos categorizados) 
Seja Na o número de documentos (Da) que possuem a mesma atividade 

N = N – Na 
Para todos os termos do documento (ti) 

  Para cada documento de Da se este possui ti, ni = ni -1 
  Calcular TF-IDF com novos valores 
  Armazenar na tabela de índice o valor do TF-IDF (id_termo, id_documento, tf-idf) 
  Restaurar valor de ni 
 Restaurar valor de N 
Se documento não possui atividade  
 Solicitar classificação pelo Agente Classificador  
 Reiniciar processo 
Selecionar os 5 termos com valores mais altos como subject.keyword 

 
N = Numero total de documentos 

Na = Numero de Documentos que 
possuem a mesma atividade 

D = Conjunto de Documentos 
Da = Conjunto de documentos que 

possuem a mesma atividade 
t = termos 

(2) 
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O chefe de setor, através da interface de inclusão da informação, pode criar uma nova 

atividade ou associar um documento a uma atividade já existente, caso contrário a classificação do 

documento será retornada para o módulo de geração do conhecimento. Além disso, o módulo de 

atualização do conhecimento pode detectar inconsistências ou novas informações na base de 

conhecimento e solicitar, novamente, o uso da interface de inclusão de informação, para confirmar 

uma associação de funcionários a atividades, gerada automaticamente pelo sistema.  

O Agente de Termos cadastra os termos associados a cada atividade baseados na tabela de 

índices, gerando uma tabela de termos (termos x atividades), utilizando conceito semelhante a 

definição da tabela de índices. Entretanto o agente de termos, ao invés de utilizar um documento, o 

agente faz uso do conjunto de documentos que estão cadastrados na mesma atividade, dessa forma D 

será um conjunto de Da, onde cada Da será composto pela soma da frequência dos termos de todos os 

documentos pertencentes a uma mesma atividade, gerando assim a tabela de termos. 

Além disso, o agente é responsável por montar a tabela de especialistas (termos x 

funcionário). De posse dessa tabela de termos e da associação dos funcionários as atividades, obtida na 

Filtragem da Informação, o agente será responsável pela criação da tabela de especialistas. 

O Agente Descobridor irá localizar novos funcionários nos documentos setoriais para associá-

los às atividades e redefinir os pesos a serem utilizados na recomendação de especialistas. Para isso, o 

agente descobridor irá acessar a base de documentos e verificar se os criadores dos documentos estão 

associados às atividades que esses documentos foram categorizados, caso não, os criadores serão 

cadastrados como especialistas dessa atividade. Durante a busca por um especialista, caso um 

especialista seja acessado, o agente descobridor receberá os termos utilizados para executar a busca, 

possibilitando a redefinição dos pesos dos termos usados. 

 

Interfaces 

Para execução das funcionalidades do PARTNERS, os funcionários da SECTMA contarão 

com três interfaces: visualização, inclusão de informação e recomendação. A primeira realiza consulta 

diretamente à base de conhecimento, a segunda insere dados na base de conhecimento, enquanto a 

terceira encaminha suas solicitações ao agente rankeador. Essas interfaces foram baseadas nas figuras 

apresentadas na Seção 4.2.4 

A Interface de Visualização consulta a base de conhecimento possibilitando ao usuário 

visualizar o organograma e os fluxos de atividades da organização.  

A Interface de Inclusão de Informação é utilizada apenas pelos chefes de cada setor e pelos 

administradores do sistema, permitindo a inclusão de informação diretamente na base de 

conhecimento, associando às atividades que cada funcionário do seu setor é responsável. Essa 

interface também será utilizada para criar os fluxos de atividades da secretaria, os chefes de setores ou 
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os administradores do sistema irão nomear um fluxo de atividades, e utilizando as atividades 

cadastradas na base de conhecimento, sequenciar as atividades pertencentes ao fluxo. 

Já a Interface de Recomendação irá recomendar baseado no índice de documentos ou na tabela 

de especialistas a informação solicitada., Para isso a interface invocará o Agente Rankeador que tem a 

finalidade de, utilizando os critérios de classificação, re-ordenar os resultados. Esses critérios devem 

ser definidos junto aos funcionários da secretaria, no último passo da aplicação da metodologia 

proposta na Seção 4.1, bem como validar a solução proposta nesse capítulo.  

4.2.7 Passo 7: Validação da solução proposta 

A arquitetura e as funcionalidades propostas foram apresentadas aos funcionários da 

secretaria, a fim de validar, elicitar possíveis novos requisitos e ajustar a solução apresentada. Para 

validação da solução proposta, foi elaborada uma apresentação descrevendo a ferramenta. Em seguida, 

durante uma reunião estratégica, a apresentação foi realizada para as chefias da SECTMA, incluindo 

duas chefias da superintendência de planejamento, duas chefias da superintendência de projetos, o 

superintendente de gestão, o chefe de gabinete, o gerente geral de inovação e sua assessora, o gestor de 

informática, a gerente geral de pesquisa, os 2 gestores de projetos e a gestora financeira. Neste 

momento, se tinha dois objetivos principais: verificar a real necessidade da construção da ferramenta e 

definir quais os critérios de classificação de um especialista. Nessa reunião foram discutidos diversos 

pontos:  

• Validar a necessidade estratégica da ferramenta, se a ferramenta é necessária e se irá 

auxiliar a secretaria na realização de suas metas estratégicas; 

• Escolher quais documentos seriam usados para construção das Bases de Documentos e de 

Conhecimento, apresentados na Seção 4.4; 

• Verificar como a ferramenta seria integrada às atividades dos funcionários; 

• Definir os critérios a serem utilizados pelo agente rankeador, descrito na Seção 4.6, para 

ordenar a lista de especialistas ou documentos, retornados na interface de recomendação; 

Essa apresentação foi iniciada com a pergunta, “Quando você tem alguma dificuldade em 

realizar uma atividade em seu trabalho, como você lida com esse problema?”, para levantar quais as 

opções utilizadas atualmente pelos funcionários, e demonstrar os benefícios que podem ser adquiridos 

com a implantação da ferramenta. As respostas a essa pergunta limitaram-se a: pergunto para meu 

chefe, pesquiso na internet, pergunto a um amigo, consulto os documentos da secretaria. 

Como resultado a ferramenta foi considerada necessária a secretaria, especialmente pelas 

mudanças frequentes das chefias. E com o auxilio do sistema os novos designados obteriam mais 

facilmente o conhecimento da instituição como um todo e de cada setor.  

Com a recomendação de especialistas, a nova equipe poderia encontrar o funcionário de quem 

obter uma informação mais completa do assunto procurado. Além disto, existia a necessidade da 
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criação de uma base de documentos, que facilitaria a localização dos documentos de trabalho, em 

especial os mais antigos, permitindo conhecer as tarefas já realizadas pela secretaria, ou localizar de 

forma mais rápida a numeração (identificador) ou o conteúdo completo de um documento sobre um 

determinado assunto. 

O Quadro 4.1 apresenta quais seriam os documentos indicados pelas chefias a serem utilizados 

pela ferramenta para a construção da base de documentos e que auxiliariam o PARTNERS na 

construção da base de conhecimento. Foi questionada a questão da privacidade dos documentos, o que 

impossibilitou o uso de alguns desses, que poderiam trazer novos benefícios a secretaria. Foram 

informados e votados quais documentos trariam maior contribuição para o sistema, e como resultado 

desta discussão, foram selecionados para serem utilizados pela ferramenta as Comunicações Internas e 

os Ofícios, que são os documentos enviados, respectivamente, para funcionários da secretaria e para 

funcionários externos, para solicitar a execução de atividades.  

Para facilitar o acesso à ferramenta, apesar dos e-mails institucionais não terem sidos 

escolhidos para a construção das bases de dados e para que o PARTNERS não fosse esquecido ou 

inutilizado, a opção de integração de acesso da ferramenta ao e-mail institucional foi escolhida por 

92% dos presentes, dado que todos os funcionários deveriam utilizar seu e-mail diariamente. Os outros 

8% (apenas um dos presentes), defendeu a opção de colocar um link no site da secretaria, que foi 

desconsiderada posteriormente. Os presentes levantaram que para aumentar a segurança da ferramenta 

essa deveria ser disponibilizada apenas na intranet da secretaria. 
 

Quadro 4.1 - Documentos a serem utilizados pela ferramenta 
 
Documento Contribuição Observação 

Comunicação Interna 100% Contém as principais informações das atividades realizadas 
pelos funcionários 

Relatórios 30% Possuem algumas informações das atividades da empresa, 
sem grandes contribuições a ferramenta 

E-mails - Devido às questões de ética e privacidade foi invalidado 

Ofícios 70% 
Por se tratarem de comunicações externas podem conter 
informações que devem ser de acesso restrito, mas mesmo 
assim, foi liberado para uso no sistema. 

Protocolo de 
Comunicação 90% 

Daria grande contribuição à ferramenta, pois informaria 
toda a tramitação que acontece com os documentos da 
secretaria, porém atualmente toda essa atividade acontece 
em papel e teria de ser digitado manualmente, o que 
inviabilizou o uso. 

Currículo 10% 

Invalidado, dado ser normalmente desconsiderado durante 
a realização das atividades do funcionário, normalmente 
apenas os chefes sabem a formação de educacional de sua 
equipe, boa parte dos funcionários não tem seu currículo 
armazenado no Recursos Humanos da secretaria. 
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Por fim, foi realizado um questionário (questionário 2 - Apêndice III) com todas as 13 chefias 

presentes e mais 30 funcionários, para avaliar as funcionalidades propostas e definir os critérios a 

serem aplicados na classificação dos especialistas da instituição. Para verificar possíveis 

inconsistências das respostas aos questionários, foram formados grupos, com a finalidade de dar maior 

relevância as respostas de funcionários que possuíssem maior experiência e conhecimento sobre o 

governo do estado e sobre a secretaria. As variáveis utilizadas para a definição dos grupos foram: 

tempo de trabalho no Estado, se exerceu ou exerce função de chefia e grau de conhecimento sobre a 

SECTMA.  

Os funcionários foram divididos em 3 grupos de acordo com seu tempo de trabalho: os 

funcionários que trabalham no Estado a mais de 4 anos, os que tem entre 1 e 4 anos e aqueles que tem 

menos de 1 ano. A variável função de chefia foi utilizada da mesma forma, dividindo os funcionários 

que estão no cargo no presente momento, aqueles que já foram chefes e os que nunca exerceram essa 

função. Por fim, o grau de conhecimento sobre a secretaria, apesar de ser considerado um atributo com 

resposta não mensurável, foi perguntada no questionário, para verificar se os funcionários acreditam 

possuir conhecimento sobre a instituição. Os resultados obtidos na parte inicial do questionário 2 

(Apêndice III) foram aproximados conforme a Tabela 4.2. 
 
Tabela 4.2 – Funcionários respondentes do questionário 2 
 

Tempo de Trabalho 
+ de 4 anos 1~4 anos - de 1 ano 

35% 44% 21% 

Chefia 
Presente Passado Nunca 

30% 7% 63% 

Grau de Conhecimento 
Alto Médio Baixo 
9% 36% 55% 

 
Com a aplicação das 3 variáveis, foram obtidos 9 grupos, porém foram realizadas algumas 

observações:  

• Que os 9% que disseram ter alto conhecimento sobre a instituição, exercem função de 

chefia atualmente e trabalham no Estado há mais de 1 ano, sendo 3 (7%) funcionários 

com mais de 4 anos e apenas 1 (2%) entre 1 e 4 anos; 

• No grupo de grau de conhecimento médio da secretaria, estão os outros funcionários 

que trabalham há mais de 4 anos (28%, 35-7) no Estado, exercem (21%) ou 

exerceram função de chefia (7%);  

• Dos funcionários que informaram possuir grau de conhecimento baixo (55%), nenhum 

nunca exerceu função de chefia e estão no estado há menos de 4 anos, observando que 

todos os 21% que estão no Estado há menos de 1 ano se encontram nesse grupo;  
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• Os outros 34% que informaram possuir baixo grau de conhecimento na secretaria 

prestam serviço ao Estado entre 1 e 4 anos; 

• Além da existência no grupo de grau médio de conhecimento, que possui entre 1 e 4 

anos de experiência (8%, 44-34-2), e cujos componentes nunca exerceram função de 

chefia; 

Com isso os funcionários poderiam ser reduzidos a cinco grupos. Porém, a fim de melhorar a 

representatividade dos grupos estes foram reduzidos a 3: o Grupo 1, os mais experientes sobre o 

Governo de Pernambuco (9% + 28%); o Grupo 2, com algum conhecimento (8% + 34%); e o Grupo 3, 

os que possuem pouco conhecimento do Governo (21%). As respostas dos grupos foram utilizadas 

para validar as funcionalidades e para levantar quais seriam os principais critérios de classificação dos 

especialistas a serem aplicados pela ferramenta. 

 

Avaliação das funcionalidades 

As funcionalidades foram avaliadas fazendo uso das figuras apresentadas na Seção 4.2.4. Para 

o organograma institucional (Figura 4.4) foi feita a seguinte pergunta: “Quais informações devem ser 

exibidas pelo organograma? Ordene as principais informações e sugira alterações, baseados na figura 

acima”. O resultado para essa pergunta pode ser visualizado conforme Quadro 4.2. 

A fim de não sobrecarregar o organograma algumas informações serão exibidas somente 

quando solicitadas pelo usuário, essas podem aparecer em uma única ou em novas páginas. A partir 

das respostas obtidas, foram selecionadas para este tipo de apresentação: a visualização da hierarquia 

dos setores, facilitando a visualização da distribuição organizacional e a compreensão de sua estrutura 

formal; os setores e suas responsabilidades. Para consultar as outras informações (chefia, atividades e 

funcionários) uma nova tela será exibida com esses detalhes. 

 
Quadro 4.2 – Relevância das informações do Organograma 
 

 Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 
Exibir Ordem Exibir Ordem Exibir Ordem 

Hierarquia X 1 X 1 X 2 
Setores X 2 X 2 X 1 
Responsabilidades X 3 X 3 X 4 
Atividades     X 5 
Chefias   X  X 3 
Funcionários     X 6 

 
A segunda funcionalidade avaliada foi a localização de documentos e de especialistas. A 

localização dos documentos realizará buscas na tabela de índices (termos x documentos), apresentada 

na Seção 4.5.3 e retornará os elementos do e-PMG do documento, descritos na Seção 4.4.1, title 

(Titulo), subject.category (Categoria), creator.autor (Autor), creator.produtor (Produtor), date.created 

(Data), adreesse (Destinatário), identifier (Identificador). Os elementos identifier.systemID e 
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Critérios de Classificação 

A partir da realização da reunião estratégica, foram levantados os seguintes critérios para 

melhor ordenar os especialistas da SECTMA: 

• Se realizou alguma tarefa recentemente sobre a atividade procurada 

• Se ainda tem vínculo com a Secretaria 

• Se trabalha no mesmo setor 

• Se exerce função de Chefia 

• Se trabalha no mesmo prédio que o usuário 

• Se tem disponibilidade para ajudar 

Os questionários solicitavam aos funcionários ordenamento dos critérios de classificação dos 

especialistas, e sua avaliação quanto ao grau de importância de cada critério. Os resultados podem ser 

visualizados no Quadro 4.5. 
 

Quadro 4.5 – Critérios de ordenamento dos especialistas 

 

Critérios Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 
Ordem Importância Ordem Importância Ordem Importância 

Tarefa Recente 1 Alto 1 Alto 1 Alto 
Vinculo 2 Alto 3 Medio 2 Alto 

Mesmo Setor 5 Medio 4 Medio 3 Alto 
Disponibilidade 3 Medio 5 Medio 4 Medio 

Chefia 4 Medio 6 Baixo 5 Medio 
Mesmo Prédio 6 Baixo 7 Baixo 6 Baixo 

Formação 7 Baixo - - - - 
Reputação - - 2 Alto - - 
 

O Quadro 4.5 mostra a distribuição dos critérios de classificação para o grupo 1, 2 e 3. Os 

grupos 1 e 2 informaram um novo critério de classificação. Para o grupo 1, este seria o grau de 

formação acadêmica do especialista que deveria ser utilizado. Para o grupo 2 esse critério seria o a 

reputação do mesmo, se esse costuma ou não ajudar e a qualidade dessa ajuda. Essa reputação não 

teria como ser extraída de documentos e necessitaria de intervenção dos usuários do sistema para ser 

aplicada. Vale ressaltar que foi dado alto grau de importância para esse critério.  

Percebe-se pelo resultado dos questionários uma semelhança no padrão dos critérios de 

ordenação dos especialistas, foi feita uma média da ordem dos critérios, para ser aplicada ao sistema. 

Além disso, deve-se observar os seguintes critérios: 

• Disponibilidade: Essa informação não pode ser obtida na base de conhecimento inicial e 

seria necessária uma nova funcionalidade ao sistema para que essa seja detectada. Por 

exemplo, ao acessar o PARTNERS o usuário poderia ter a opção de informar sua 

disponibilidade; 
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• Reputação: Informação que também não pode ser obtida na base de conhecimento 

inicial, e só poderá ser criada com um feedback ou uma avaliação dos funcionários, 

pelos próprios funcionários; 

• Formação acadêmica: Dado que os documentos não possuem essa informação, e que o 

currículo foi invalidado para formação da base de conhecimento, esse pode ser 

considerado como um critério em um trabalho futuro. 

Dessa forma os critérios a serem utilizados para a classificação dos especialistas serão: tarefa 

recente, reputação, vínculo, distância do setor, chefia e mesmo prédio ou mesmo local de trabalho 

nessa respectiva ordem, porém, possibilitando ao usuário alterar a ordem desses critérios. 

Com isso, o PARTNERS foi validado e refinado, para ser implementado na SECTMA.  

4.2.8 Passo 8: Implementação do PARTNERS 

O PARTNERS foi desenvolvido a partir dos resultados e alterações sugeridas na seção 

anterior. Ao entrar no ambiente um menu superior será exibido ao usuário, possibilitando o acesso às 

funcionalidades do sistema. As funcionalidades são diferenciadas (conforme descrito na Seção 4.2.4) 

dependendo do grupo do qual o usuário faz parte (funcionário padrão, chefe de setor e administrador 

do sistema). Este menu será mantido em toda navegação do sistema, dando a possibilidade de acessar: 

a página principal do PARTNERS (home), realizar pesquisas (Pesquisa+) de especialistas e de 

documentos, visualizar o organograma da secretaria, visualizar e gerenciar os fluxos de atividades 

existentes e realizar gerenciamentos. O menu de gerenciamento será visualizado apenas pelos 

administradores e chefes de setores, possibilitando gerenciar os funcionários, setores, 

responsabilidades e atividades da secretaria. 

O organograma é apresentado conforme Figura 4.8, e permite enxergar de forma hierárquica 

quais são todos os setores e responsabilidades da secretaria, iniciando pela chefia superior, ao qual 

respondem todos os setores, no caso da SECTMA, o gabinete. Abaixo desse são incluídos todos os 

setores e sub-setores com suas responsabilidades, que podem ser visualizados clicando no +. Maiores 

detalhes sobre um setor como: funcionários, chefia, telefone, endereço, responsabilidades e atividades, 

podem ser acessados clicando sobre o nome do setor. Os detalhes sobre uma responsabilidade também 

serão exibidos ao clicar no nome de uma responsabilidade. A nova tela exibirá a descrição da 

responsabilidade e todas as atividades que fazem parte dessa responsabilidade 
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Figura 4.8 - Organograma no PARTNERS 

 
A busca por documentos é exibida na Figura 4.9. Esta busca tem interface simples, com um 

campo de entrada para consultar os documentos da secretaria, com isso o PARTNERS acessa sua 

tabela de índices para localizar e ordenar os documentos encontrados, com o link para abrir o 

documento e os elementos do padrão e-PMG referentes aos documentos, como mostrado 

anteriormente na Figura 4.5. Para abrir o documento basta clicar sobre o identificador, outro link é 

criado sobre a atividade do artefato que ao ser aberto exibe todos os documentos que estão 

categorizados na mesma atividade. 
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Figura 4.9 – Tela de Busca de Documentos 

 
A busca por especialistas é apresentada na Figura 4.10 funcionando de forma semelhante à 

busca de documentos. No entanto, neste caso as consultas são realizadas na tabela de especialistas 

(termo x funcionário) com o peso de cada termo associado aos especialistas (relevância), gerado pelo 

agente de termos no módulo de atualização do conhecimento (Seção 4.2.6). Com isso um novo critério 

de classificação, a relevância, será utilizado para ordenar os resultados retornados, juntamente com os 

outros critérios definidos na Seção 4.2.7: 

• Relevância - Peso associado a cada termo de busca (TF-IDF); 

• Tarefa Recente – Especialista que realizou a tarefa mais recente sobre o termo 

procurado; 

• Reputação – Usa-se a quantidade de vezes que os detalhes de um especialista é 

acessado para alterar o peso da reputação do especialista; 

• Vinculo – Se o especialista ainda possui vínculo com a secretaria; 

• Distância Setor – Baseado no organograma da secretaria ordena pelos especialistas 

que trabalham em setores mais próximos ao usuário que está usando o sistema; 

• Chefe de Setor – Se o especialista é chefe de setor; 

• Mesmo Prédio – Se o setor do especialista fica na mesma localidade que o usuário que 

está realizando a busca 
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Figura 4.10 – Tela de Localização de Especialistas 

 

4.2.9 Tecnologias Utilizadas 

O PARTNERS foi desenvolvido com a linguagem de programação Java6. Como a ferramenta 

é um aplicativo web, as páginas foram desenvolvidas em JSP7 (JavaServer Pages). Pela necessidade 

de armazenamento de dados da ferramenta, foi selecionado o SGBD (Sistema de Gerenciamento de 

Banco de Dados) MySQL8. Com isso, a ferramenta é executada no servidor Apache Tomcat9. Além 

disso, a linguagem XML é aplicada em alguns documentos, facilitando a importação desses 

documentos para a ferramenta e servindo como modelo para outras secretarias que venham utilizar o 

PARTNERS.  

Para a criação da base de índices do PARTNERS, foi utilizada a ferramenta Lucene10 que 

realiza a indexação de documentos e cria uma base de índices própria em arquivo, com os termos 

presentes e seus pesos em cada documento, essa base pode ser utilizada para realização de buscas. 

Como o PARTNERS aplica o peso aos termos baseado no TF-IDF estendido [Baeza-Yates & Ribeiro-

                                                      
6 www.java.com 
7 www.oracle.com/technetwork/java/javaee/jsp/index.html 
8 www.mysql.com 
9 tomcat.apache.org 
10 lucene.apache.org 
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Neto, 1999, p. 29] é criada uma tabela de índices no PARTNERS, essa é armazenada no banco de 

dados da ferramenta, sendo utilizada para buscas e pelos agentes inteligentes. 

Todo o sistema foi desenvolvido e testado na plataforma Eclipse11, fazendo uso de seus 

plugins, para gerar o diagrama de classes, para se conectar com o MySQL e executar o servidor 

Tomcat. 

4.3 Considerações 

Este capítulo apresentou a proposta de desenvolvimento de um SGC, buscando o sucesso da 

implantação da ferramenta que faz uso tanto da gestão de documentos como da localização dos 

detentores da informação (especialistas) para gerir o conhecimento organizacional. 

Foi apresentado como a proposta foi aplicada na SECTMA e quais os resultados obtidos. As 

prioridades informadas para a ferramenta foram: localizar conhecimento das responsabilidades 

estratégicas de cada setor e vinculadas; gerenciar e localizar documentos institucionais; e localizar os 

responsáveis (especialistas) por cada atividade. 

A partir dessas prioridades foram obtidos junto aos funcionários os principais requisitos do 

sistema e gerada sua arquitetura. Essa arquitetura faz uso de módulos e agentes para gerar as bases de 

conhecimento e documentos que serão utilizadas na execução das funcionalidades do sistema:  

• Visualização do Organograma Institucional, com as atribuições de cada setor, suas 

atividades e funcionários, em especial quem são os chefes de cada setor; 

• Localizar documentos institucionais; 

• Localizar especialista de uma determinada atividade; 

• Visualizar o fluxo das atividades 

Antes de implementar o PARTNERS, foi realizada uma reunião estratégica apresentando a 

proposta de desenvolvimento da ferramenta às chefias da secretaria. Essa reunião teve como objetivos 

validar a necessidade estratégica da ferramenta para a secretaria e selecionar quais documentos seriam 

utilizados como fontes de conhecimento para suas bases de dados. 

Além disso, essa proposta também foi exibida a alguns funcionários, para validar a estrutura 

do sistema, a forma de execução das funcionalidades e os critérios de classificação a serem utilizados 

para ordenar os especialistas.  

                                                      
11 www.eclipse.org 
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5 EXPERIMENTOS E RESULTADOS 

Conforme apresentado, no capítulo 4, o PARTNERS foi implementado na SECTMA, sendo 

disponibilizado em interface Web, na intranet da secretaria.  Serão apresentados como o experimento 

foi realizado e os resultados obtidos desse experimento. 

Os principais objetivos do experimento são: 

• Validar se as funcionalidades levantadas junto aos funcionários foram corretamente 

implementadas pelo sistema 

• Validar junto aos funcionários as estratégias de recomendação adotadas pelo sistema, ou 

seja, se o sistema localiza os especialistas e se os critérios de classificação estão 

corretos; 

• Validar os requisitos funcionais e não funcionais do sistema 

• Validar a Base de Documentos e o uso do padrão e-PMG 

• Incentivar o trabalho em equipe ou aproximar os funcionários da secretaria 

• Aperfeiçoar o processo de realização das tarefas na SECTMA 

Os 4 primeiros objetivos foram avaliados nesse experimento. Já os dois últimos objetivos só 

poderão ser avaliados após o uso da ferramenta em toda a secretaria e após certo período de tempo 

mais prolongado. 

O sistema foi testado por 15 funcionários da secretaria, de quatro setores: Informática, 

Financeiro, Planejamento e Licitação, permitindo a avaliação do sistema por um grupo heterogêneo de 

funcionários. A mesma sequência de slides foi apresentada aos funcionários adicionando os critérios 

de classificação e como estes critérios deveriam atuar na recomendação de especialistas. Por fim foi 

apresentado um questionário avaliativo do sistema (questionário 3 - Apêndice IV). 

Esse questionário teve como finalidade validar os objetivos propostos, deixando sempre a 

possibilidade de críticas ou comentários sobre as funcionalidades do sistema. Durante essa fase de 

testes foi disponibilizado um manual de uso para facilitar o entendimento do sistema, além dos 

contatos do desenvolvedor para dúvidas que viessem a surgir. Alguns documentos tiveram sua 

atividade modificada, e novas atividades foram criadas e editadas a medida que o sistema fosse 

utilizado.  

O sistema foi classificado como muito bom ou bom pela maioria dos funcionários e todos 

informaram que a ferramenta era necessária à secretaria. A funcionalidade do Organograma permitiu a 

visualização de todas as responsabilidades da instituição e foi a funcionalidade que foi melhor 

avaliada, por sua facilidade de uso e compreensão. Contudo, foram questionados dois pontos.  O 

primeiro diz respeito dificuldade inicial de entender a disposição dos setores e responsabilidades. 
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Mesmo com os ícones diferentes a visualização ficava meio ambígua, uma diferenciação na tabulação 

dos ícones resolveria essa situação. O segundo ponto diz respeito à possibilidade de disponibilização 

para download do manual de serviços - que detalha a estrutura básica da secretaria e a competência de 

suas unidades (aprovado por lei estadual) - nessa página, servindo tanto para consulta, como para 

elaboração de futuros decretos com as devidas alterações. 

A quantidade de fluxo de atividades atual é bastante limitada, dado que os fluxos foram 

elaborados no desenvolvimento do sistema. Um trabalho de levantamento junto às chefias poderia 

aumentar a quantidade de fluxos existentes, porém se a tramitação dos documentos acontecesse de 

forma digital, esses fluxos poderiam ser aprendidos pelo sistema. 

Um dos pontos destacados na busca por documentos foi o campo atividade exibido na última 

coluna dessa funcionalidade (Figura 5.1), o que permitia consultar as atividades e acessar outros 

documentos associados à mesma atividade, listados em ordem cronológica decrescente, além de 

conhecer os especialistas associados a essas atividades. 

Por fim, na localização dos especialistas, foi observado nos questionários que os funcionários 

que testaram o sistema que normalmente eram localizados sempre chefes de setores como 

especialistas. Esse fato aconteceu, pois os documentos disponibilizados para o sistema criar a base de 

conhecimento tinham como criadores, em sua grande maioria, os chefes dos setores, impossibilitando 

a ferramenta de detectar outros especialistas. Com isso, em muitos dos casos, o especialista ideal a ser 

localizado não seria o chefe mas outro funcionário do órgão, normalmente do mesmo setor que o chefe 

retornado. A função de inclusão de informação deveria ser utilizada para corrigir essa questão, ou, 

caso a tramitação de documentos ocorresse de forma online, seria possível obter o real especialista. 

De forma geral, as quatro funcionalidades foram avaliadas pelo usuário: Organograma, Fluxo 

de Atividades, Busca de Especialista e Busca de Documentos. Os resultados desta avaliação podem ser 

visualizados na Figura 5.1. 
 

 
Figura 5.1 - Avaliação das funcionalidades do Sistema 
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Quantos aos critérios de classificação dos especialistas, 4 dos funcionários questionaram a 

possibilidade de criar pesos para os critérios ou até mesmo excluir algum, e 3 informaram que esses 

critérios eram desnecessários, pois a quantidade de especialistas retornados era bastante limitada, 

normalmente entre 1 e 3.  

O sistema também foi avaliado observando quatro prontos: o PARTNERS de uma forma geral, 

suas funcionalidades e necessidades a secretaria; as estratégias de recomendação utilizadas na busca 

de especialistas, se as estratégias estavam de fácil compreensão e se eram relevantes para as 

recomendações; a facilidade de uso do sistema, se o funcionário tinha tido muita dificuldade em 

utilizar e compreender as funcionalidades do sistema; e o tempo de resposta que o sistema leva para 

realizar uma busca, os resultados podem ser observados na Figura 5.2. 

 

 
Figura 5.2 - Avaliação da ferramenta pelos funcionários 
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5.1 Considerações 

Foram definidos os objetivos de implementação da ferramenta e foi realizado um experimento 

com 15 funcionários de setores variados da secretaria. Com a execução do experimento, foi verificado 

que esses funcionários sentiam a necessidade da implantação da ferramenta na secretaria, através das 

respostas a pergunta "Você acha que a ferramenta é necessária a secretaria?", apontada como uma 

necessidade por todos os pesquisados. Das funcionalidades do sistema avaliadas (Figura 5.6), 

verificamos que o organograma e a busca de documentos foram as melhores avaliadas, devendo-se 

então, verificar os principais motivos e problemas ocorridos com a busca de especialistas e no fluxo de 

atividades, apesar desse último ser considerado um requisito desejável.  

O sistema foi avaliado pelos funcionários, observado-se: o Sistema como um todo 

(PARTNERS); as estratégias de recomendação utilizadas na busca de especialistas, a facilidade de uso 

do sistema e o tempo de resposta para as buscas, os resultados podem ser observados na Figura 5.2. 

No próximo capitulo serão apresentadas as conclusões desse trabalho. 
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6 CONCLUSÕES E TRABALHOS FUTUROS 

Nos últimos anos, o conhecimento vem ocupando um lugar cada vez mais importante no 

universo corporativo e se tornando elemento essencial para o desenvolvimento organizacional e para o 

sucesso dos negócios. As empresas têm enxergado na Gestão do Conhecimento (GC) a possibilidade 

de aperfeiçoamento das atividades gerenciais e das rotinas administrativas, através de mecanismos que 

permitem a identificação e o desenvolvimento das competências dos funcionários, o estímulo à 

criatividade e ideias inovadoras, a gestão de projetos estratégicos, além de outros benefícios que 

podem ser obtidos com o uso do conhecimento. Com isso, as empresas estão desenvolvendo processos 

que facilitem a criação, o uso e o compartilhamento do seu conhecimento.  

Nas organizações, todo funcionário necessita de acesso a algum tipo de conhecimento para o 

desempenho satisfatório de suas atividades. Tal conhecimento pode ser obtido quando se coloca o 

profissional em contato com artefatos (e.g. documentos, manuais) relevantes ou através da troca de 

experiências com outros profissionais que possuam esse conhecimento.  

Em se tratando dos órgãos públicos as mudanças frequentes dos chefes de setores que ocorrem 

nos órgãos e a burocracia existente, podem mascarar os reais especialistas da instituição, fazendo com 

que o SRE recomende funcionários que não trabalhem mais na instituição ou sempre retornando como 

especialistas os chefes dos setores. Já que a burocracia responsabiliza sempre os chefes como 

responsáveis pelos documentos, ao invés dos reais detentores da informação, impedindo que 

consigamos obter o conhecimento interno a cada setor. Além disso, localizar artefatos relevantes é 

uma tarefa árdua, dado que a maioria dos documentos produzidos não possui um modelo de 

armazenagem e são facilmente perdidos, dificultando a localização da informação institucional 

relevante que possibilitariam a criação do conhecimento e a execução das tarefas aos funcionários do 

órgão.  

A fim de facilitar a GC institucional, algumas organizações vêm realizando pesquisas na área 

de Sistemas de Recomendação para localizar e recomendar pessoas e documentos relevantes. Com 

isso, esse trabalho, a partir de uma metodologia de GC para organizações do setor público que tratem 

com a recomendação de especialistas apresentou o PARTNERS. Este é um sistema de gestão do 

conhecimento e recomendação de especialistas que observa essas necessidades particulares das 

instituições públicas, a fim de facilitar a gestão do conhecimento explícito, localizando documentos 

relevantes, e tácito, facilitando a socialização entre pessoas que detenham um conhecimento e as que 

necessitam desse conhecimento, da Secretaria de Ciência, Tecnologia e Meio Ambiente do Estado de 

Pernambuco – SECTMA. 
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Para o desenvolvimento da ferramenta foram realizadas conversas, entrevistas e questionários 

com os funcionários da secretaria para verificar a necessidade de implantação da ferramenta, e quais 

suas principais funcionalidades. A partir dessas funcionalidades, foi possível desenvolver uma 

arquitetura e montar uma proposta de solução que foi refinada e validada pelos funcionários da 

secretaria. 

Por fim foram definidos os documentos que seriam utilizados pelo sistema para a construção 

das suas bases de dados. Uma vez que se trata de um órgão do governo do estado, a base de 

documentos do PARTNERS utiliza o padrão de metadados do governo eletrônico, que permite a 

rápida localização e consulta aos documentos da secretaria. Nessa fase final, também foram definidos 

os critérios de ordenamento dos especialistas retornados pela busca do PARTNERS. 

O PARTNERS foi desenvolvido e aplicado na SECTMA, possibilitando aos funcionários 

visualizar o organograma institucional, com as responsabilidades de cada setor; localizar os 

documentos e especialistas da secretaria e visualizar os fluxos de atividades existentes. 

6.1 Contribuições 

Os resultados obtidos neste trabalho de pesquisa possibilitaram a aplicação da recomendação 

de especialistas em uma ferramenta de gestão do conhecimento, contribuindo para a gestão do 

conhecimento tácito da SECTMA. Além disso, o uso de documentos institucionais também contribuiu 

para a gestão do conhecimento explícito. Esse é um dos fatores identificados na revisão bibliográfica, 

onde a maioria das ferramentas de GC ou se preocupam com o conhecimento tácito ou com o 

explícito. Portanto, a ferramenta foi desenvolvida com o intuito de gerir os dois tipos de 

conhecimento. 

Foi desenvolvida uma metodologia para desenvolvimento de um SGC para lidar com as 

frequentes mudanças de chefias, possibilitando a localização dos detentores do conhecimento e de 

documentos relevantes, e com a falta de um padrão de armazenamento de documentos, fazendo uso do 

e-PMG. Para suprir esta lacuna, foi criada uma base dos documentos institucionais utilizando o padrão 

de metadados do governo eletrônico (e-PMG), facilitando as buscas por documentos institucionais e 

uma integração futura dessa base com outros sistemas do e-Gov.  

Este cenário possibilitou aos funcionários da secretaria ter uma visão do conhecimento 

institucional, localizar documentos estratégicos e os especialistas da instituição mais facilmente, e 

impulsionar a criação de novos conhecimentos. Desta forma os funcionários antigos e principalmente 

os novos conseguem visualizar de forma mais clara todo o conhecimento que a secretaria possui, e 

localizar o especialista de uma determinada atividade, quando necessitar de uma informação, 

melhorando a comunicação institucional. 
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A metodologia proposta para a construção de uma ferramenta de GC para o setor público 

composta dos 8 passos detalhados no Capítulo 4:  

Passo 1: Ter apoio das lideranças, envolver principais interessados na solução e identificar a 

necessidade da ferramenta;  

Os benefícios da implantação da gestão do conhecimento são apresentados as lideranças da 

instituições, envolvendo os principais beneficiados dessa implantação.  

Passo 2: Definir objetivos e prioridades da aplicação da ferramenta;  

Quais capitais do conhecimento são prioridades a instituição (ambiental, estrutural, 

relacionamento ou intelectual – Figura 2.2). 

Passo 3: Identificar os principais conhecimentos a serem disponibilizados e recomendados, e 

as formas de obter esses conhecimentos;  

Quais componentes do modelo SECI (Figura 2.1) e tipo de conhecimentos serão gerenciados: 

explícito ou tácito. Onde obter esses conhecimentos. 

Passo 4: Análise de requisitos e funcionalidades;  

Elicitar os requisitos do SGC, como será realizada a localização, armazenamento, atualização 

e recomendação do conhecimento pelo sistema. 

Passo 5: Construção de uma Base de Conhecimento;  

Criar base de dados para armazenamento do conhecimento. Padronização no armazenamento 

para o conhecimento explícito, e-PMG.  

Passo 6: Aplicação de soluções tecnológicas; 

Definir soluções e tecnologias que serão utilizadas para realizar os passos 4 e 5. 

Passo 7: Validar solução; 

Apresentar protótipo da solução para os funcionários para validação, recomendações, 

alterações e correções. 

Passo 8: Implementar e testar; 

Implantar a ferramenta, verificar se os objetivos definidos foram alcançados e como melhorar 

a ferramenta. 

6.2 Dificuldades 

Algumas dificuldades enfrentadas durante a realização do estudo que se destacaram foram:  

• A frequente troca de equipes na secretaria, em sua grande maioria de chefias, dificultando a 

aplicação dos passos iniciais da metodologia proposta no Capitulo4;  

• A dificuldade de obtenção dos critérios de classificação e definição dos especialistas a 

serem retornados pelo sistema, e a possibilidade de alterar os pesos desses critérios no 

momento da busca; 
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• A informação contida nos documentos utilizados para criar a base de conhecimento é 

limitada, não possuindo associação com todas as atividades da secretaria, e com isso, 

algumas atividades ficaram sem especialistas; 

• Em 90% dos documentos o chefe do setor assina como o responsável. Porém, através das 

pesquisas realizadas foi constatado que muitas vezes o chefe apenas confere a informação 

contida no documento e assina; essa é uma questão burocrática e que não pode ser resolvida 

pelo sistema. Uma forma de corrigir essa questão e identificar o especialista corretamente é 

a através da inclusão de informação por parte dos chefes de setores, incluindo diretamente 

na base de conhecimento quem são os especialistas de uma atividade.  

Além disso, problemas enfrentados durante o desenvolvimento da ferramenta também 

dificultaram a sua implementação. A fim de facilitar a integração da ferramenta com o Lucene, que é 

desenvolvido em Java, toda a ferramenta foi desenvolvida no Eclipse. Porém o que deveria ser simples 

de integração, páginas jsp com arquivos Java, foi o que mais dificultou o desenvolvimento da 

ferramenta. Apesar do uso de diversos manuais, diversas versões e plugins foram testados e mesmo 

assim erros inesperados aconteceram, como a não identificação de uma funcionalidade existente em 

um arquivo .java do sistema por parte de uma página web. 

6.3 Trabalhos Futuros 

Os objetivos iniciais do estudo foram alcançados, porém durante o desenvolvimento do 

sistema algumas adaptações foram necessárias para que a ferramenta pudesse lidar com as dificuldades 

apresentadas na Seção anterior. A próxima adaptação necessária à ferramenta, para que esta possa ser 

aplicada na nova SECTEC, dado as mudanças que ocorreram não apenas nas chefias, mas também, em 

toda estrutura hierárquica da secretaria e em suas responsabilidades. Além disso, formalizar a 

metodologia utilizando BPMN ou SPEM. 

O próximo passo seria aplicar a ferramenta em toda secretaria para verificar se ela incentiva o 

trabalho em equipe, diminuindo a "distância" entre os funcionários da secretaria, além de aperfeiçoar o 

processo de realização das tarefas dos funcionários. Entretanto, seria necessário adaptar a ferramenta a 

nova realidade, para que as funcionalidades criadas lidassem tanto com documentos SECTMA como 

documentos SECTEC. Outra possibilidade seria adicionar a formação acadêmica a base de 

conhecimento, como novo critério de definição de especialistas. 

Além disso, o governo de Pernambuco está realizando pesquisas atualmente em dois sistemas: 

o APR, sistema de protocolo eletrônico, onde todos os Ofícios e Comunicações Internas devem ser 

cadastrados e tramitados online; e o Painel de Controle Setorial - PCS, permitindo as secretaria 

acompanhar a realização das metas do governo que estão associadas as suas responsabilidades. O 

PARTNERS poderia ser integrado a esses sistemas utilizando-os para melhoria da base do 
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conhecimento. O APR poderia ser utilizado para melhorar a funcionalidade do fluxo de atividades, 

verificando todos os setores por onde um determinando documento passa, e baseado na atividade que 

o mesmo é cadastrado inicialmente e por quais funcionários ele é tramitado, gerar os principais fluxos 

de atividades da secretaria.  

O PCS permitiria melhorar a tabela de especialistas criada pelo PARTNERS tendo em vista 

que no PCS são cadastrados os funcionários que são responsáveis pelo acompanhamento de cada meta 

estratégica do governo e essas são associadas às responsabilidades da secretaria.  Os dados do PCS 

que definem o percentual de conclusão de uma meta poderiam ser utilizados como critério de 

classificação de um especialista. Ou ainda, o PARTNERS poderia ser adaptado como um sistema de 

suporte a decisão, identificando quais funcionários estão com dificuldades em realizar suas metas, 

notificando as chefias sobre a execução dessas metas, além de apoiar decisões estratégicas da 

secretaria. 

Além disso, a própria SECTEC está trabalhando a implantação de um sistema de comunicação 

interno on-line, ou seja, toda informação e tramitação que é feita hoje em papel, seria feita em um 

sistema intranet. Com isso, os dados atualmente armazenados pelo PARTNERS, as informações para 

que setores os documentos foram enviados, obtidas no APR, e o parecer dado por cada funcionário no 

documento, nesse novo comunicador on-line; poderiam ser utilizados para aperfeiçoar a tabela de 

especialistas.  

Uma pesquisa que poderia ser realizada sem a necessidade de outro sistema, seria a inclusão 

de elementos de contexto no PARTNERS. Apesar da existência dos critérios de classificação do 

especialista, que podem ser considerados como elementos de contexto, não é feita uma análise sobre 

os possíveis elementos de contexto a trazerem benefícios a ferramenta, tanto no que se referem a 

elementos que caracterizem o especialista, como elementos que caracterizem o usuário que está 

acessando o ambiente. Elementos como a disponibilidade, já citada nesse estudo, bem como 

acessibilidade e interesse do especialista, poderiam ser observados como critérios de classificação. Um 

trabalho futuro poderia ser realizado na ferramenta com esse foco em contexto, dado as principais 

observações feitas por Petry [2007] quanto aos benefícios de uso de elementos de contexto em um 

sistema de recomendação de especialista.  
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APÊNDICES 

Apêndice I: Guia de Entrevista 

• Para realização das suas atividades, em algum momento você recorre a outro 

funcionário da secretaria, para obter um conhecimento que você não possui?  

• Como você sabe o funcionário que você deve recorrer? Existe algum documento que 

lista o conhecimento que a instituição ou a secretaria possui? Se sim, quais são? 

Senão, quais documentos você acredita que poderiam ser utilizados para obter esse 

conhecimento? 

• Quais critérios você utiliza na hora de procurar esse funcionário, foram o 

conhecimento que o mesmo possui?  

• A facilidade de trabalhar em equipe com esse funcionário pode ser considerado um 

critério? 

• Se sim, quais os benefícios o trabalho em equipe podem trazer? Se não, porque você o 

utiliza como critério? 

• Existem dificuldades para que o trabalho em equipe aconteça na secretaria? Se sim, 

perguntar os principais fatores para que esse aconteça. 

Apêndice II: Questionário 1 

No desenvolvimento de nossas atividades, muitas vezes, não possuímos o conhecimento 

necessário para realizá-las. Precisamos ir a busca desse conhecimento, que pode estar em um 

companheiro de trabalho. 

Nesse intuito estamos desenvolvendo uma ferramenta que visa facilitar a localização desse 

funcionário, além de mapear todo o conhecimento institucional. Para isso estamos elaborando um 

rápido questionário que será de fundamental importância para o desenvolvimento dessa ferramenta. 
 

1. Quando uma instituição deseja saber o conhecimento que seu funcionário possui, obtido 

externamente a instituição, quais fatores poderiam ser utilizados? 
 

Currículo (  ) Entrevista (  ) Documentos de Trabalho (  ) Área de Atuação (  ) Chefias (  )  
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Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 
 

2. Esse conhecimento prévio é aproveitado na secretaria? 
 

Sim ( ) Não ( ) 
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 
 

3. E olhando pelo ponto de vista do trabalho desempenhado na secretaria, como podemos 

localizar o conhecimento de cada funcionário? 
 

Currículo (  ) Conversa (  ) Documentos de Trabalho (  ) Área de Atuação (  ) Chefias (  )  

 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 
 

4. Caso eu deseje localizar um especialista, ou seja, aquele que tem domínio sobre um 

determinado assunto na secretaria, qual desses fatores deveria ser mais explorado? 
 

Currículo (  ) Conversa (  ) Documentos de Trabalho (  ) Área de Atuação (  ) Chefias (  )  
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 
 

Muito obrigado por responder esse questionário. Suas respostas serão de grande importância 

para o desenvolvimento da nova ferramenta que facilitará bastante nossos trabalhos futuros. 

 

Bruno Rodrigo 

Apêndice III: Questionário 2 

Esse questionário tem a finalidade de corrigir possíveis erros e adaptações a serem feira no 
sistema apresentado, o PARTNERS. 
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Inicialmente serão necessárias informações sobre sua experiência na Secretaria e no Governo 
do Estado. 

 
1. A quanto tempo você presta serviços ao Governo do Estado? 
 
(  ) mais de 4 anos  (  ) entre 1 e 4 anos  (  ) menos de 1 ano 
 
2. Em algum momento você exerceu função de chefia na secretaria? 
 
(  ) Sim             (  ) No Passado        (  ) Nunca 
 
3. Como você avalia seu grau de conhecimento sobre a secretaria? 
 
(  ) Alto            (  ) Médio             (  ) Baixo 
 

 
 
4. Quais informações devem ser exibidas pelo organograma? Ordene as principais 

informações e sugira alterações, baseados na figura acima 
 
(   ) Hierarquia       Ordem: _____ 
(   ) Setores   Ordem: _____ 
(   ) Responsabilidades  Ordem: _____ 
(   ) Atividades   Ordem: _____ 
(   ) Chefias   Ordem: _____ 
(   ) Funcionários  Ordem: _____ 
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2. Você precisou conversar com o desenvolvedor para utilizar a ferramenta?  

Sim (  ) Não (  )  
 

3. A ferramenta está fácil de ser utilizada? 

Sim (  ) Não (  )  
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________ 
 

4. Como você avalia as funcionalidades do sistema? Se possível comente sobre o que achou de 

cada uma delas. 
 

• Organograma Institucional  
 

Muito Bom(  ) Bom (  ) Normal (  ) Inadequado (  ) Ruim (  ) 
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________ 
 

• Fluxo de Atividades 
 

Muito Bom(  ) Bom (  ) Normal (  ) Inadequado (  ) Ruim (  ) 
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 
 

• Localização de Especialistas 
 

Muito Boa (  ) Boa (  ) Normal (  ) Inadequada (  ) Ruim (  ) 
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 
 

• Localização de Documentos  
 

Muito Boa (  ) Boa (  ) Normal (  ) Inadequada (  ) Ruim (  ) 
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Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 
 

5. Quanto à funcionalidade de localização de especialistas, são utilizados critérios, que podem 

ser observados na parte inferior da consulta, para ordenar os resultados. Comente sobre os 

critérios e os pesos atribuídos: 
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 
 

6. Você gostaria de sugerir outras funcionalidades que não foram desenvolvidas no sistema? 
 

__________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 
 

7. De forma geral, como você avalia a ferramenta de acordo com os seguintes critérios:  
 

• Recomendações realizadas pelo sistema: 
 

Muito Bom(  ) Bom (  ) Normal (  ) Inadequado (  ) Ruim (  ) 
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 
 

• Facilidade de uso: 
 

Muito Boa (  ) Boa (  ) Normal (  ) Inadequada (  ) Ruim (  ) 
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 
 

 

• Tempo que o sistema leva para realizar uma busca: 
 

Muito Boa (  ) Boa (  ) Normal (  ) Inadequada (  ) Ruim (  ) 
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Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 
 

• Ferramenta como um todo: 
 

Muito Boa (  ) Boa (  ) Normal (  ) Inadequada (  ) Ruim (  ) 
 

Comentários: 

__________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 

 

Muito Obrigado, 

Bruno Rodrigo 

Apêndice V: Requisitos do Sistema 

 [RF001] Gestão de Localidades 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema adicionar, editar ou 

excluir os locais onde existem setores da secretaria. 

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Não tem. 

 

Saídas e pós-condição: Gerenciamento dos locais. 

 

 [RF002] Gestão de Setores 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema adicionar, editar ou 

excluir os setores da secretaria. 

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Localidade do setor. 

 



Apêndices   

 

 

 
PARTNERS: Um Sistema de Gestão do Conhecimento para o Setor Público        Bruno Rodrigo Cunha de Abreu 

99

Saídas e pós-condição: Gerenciamento de setores 

 

[RF003] Gestão de Funcionários 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema adicionar, editar ou 

excluir os funcionários da secretaria. 

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Existência do setor do funcionário. 

 

Saídas e pós-condição: Gerenciamento de funcionários. 

 

[RF004] Atualização de Setores e Funcionários 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema atualizar a base de 

dados de localidades, setores e funcionários, fazendo o upload de um arquivo no sistema. 

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Não tem. 

 

Saídas e pós-condição:Atualizar a base de dados de localidades, setores e funcionários 

 

[RF005] Gestão de Responsabilidades 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema criar, associar, editar 

e remover uma responsabilidade a um setor.  

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Existência do Setor, Uso de Tesaurus. 

 

Saídas e pós-condição: Gerenciamento de responsabilidades. 
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[RF006] Gestão de Atividades 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema criar, editar e 

remover as atividades associadas às responsabilidades da secretaria. 

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Existência da responsabilidade, Uso de Tesaurus. 

 

Saídas e pós-condição: Gerenciamento de atividades. 

 

[RF007] Associar Atividades 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema e ao chefe de setor 

associar, editar e remover uma atividade a um ou mais funcionários. 

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Existência da responsabilidade, Uso de Tesaurus. 

 

Saídas e pós-condição: Gerenciamento de atividades. 

 

[RF008] Atualização de Responsabilidades e Atividades 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema atualizar a base de 

dados de responsabilidades e atividades, fazendo o upload de um arquivo no sistema. 

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Não tem. 

 

Saídas e pós-condição:Atualizar a base de dados de responsabilidades e atividades 
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[RF009] Gestão de Fluxo de Atividades 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema criar, editar e 

remover os fluxos de atividades da secretaria. 

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Existência das Atividades. 

 

Saídas e pós-condição: Gerenciamento de fluxo de atividades. 

 

 [RF010] Visualizar organograma 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite que o funcionário visualize o organograma da 

secretaria, com seus setores e suas responsabilidades, permitindo enxergar as atividades de cada 

responsabilidade e os funcionários que executam essas atividades.  

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Existência de pelo menos Base de Setores e responsabilidades, deve 

receber como entrada o setor que se deseja visualizar. 

 

Saídas e pós-condição: Visualização do setor desejado 

[RF011] Visualizar Fluxo de Atividades 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite que o funcionário visualize a sequencia de 

atividades, essa visualização pode ser feita selecionando um fluxo de atividades, ou escolhendo uma 

atividade e visualizando todos os fluxos que aquela atividade faz parte. 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Entradas e pré-condições: Existência do fluxo, recebe como entrada um fluxo ou uma atividade. 

 

Saídas e pós-condição: Visualização da sequência de atividades 

[RF012] Localizar Especialista 

Descrição do caso de uso: Este caso de uso permite ao funcionário localizar um especialista dando 

como entrada uma palavra chave ou um documento. 
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Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

 

Entradas e pré-condições: Recebe como entrada uma palavra-chave ou um documento. Uso de 

Tesaurus. 

 

Saídas e pós-condição: Retorna de forma rankeada os funcionários que possuem conhecimento sobre 

a informação dada como entrada. 

 

 

Apêndice VI: Requisitos Não Funcionais do Sistema 

[NF001] Usabilidade 
Tendo em vista se tratar de um sistema de gestão de conhecimento e visando facilitar a localização de forma mais rápida e eficiente na 

secretaria, é importante que o sistema seja de fácil utilização e compreensão.  

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

 

[NF002] Performace 

O sistema deve retornar as informações requeridas pelos funcionários de forma rápida e eficiente.  

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

 

 [NF003] Hardware e Software 

Será utilizada a linguagem Java para desenvolvimento do sistema. Fazendo uso de arquivos XML e de 

banco de dados MYQSL.  

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 



Apêndices   

 

 

 
PARTNERS: Um Sistema de Gestão do Conhecimento para o Setor Público        Bruno Rodrigo Cunha de Abreu 

103

[NF004] Padrões 

Para a realização da extração da informação dos documentos utilizados na geração da base de 

conhecimento será utilizado do Padrão de Metadados do Governo Eletrônico (e-PMG).  

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

 

[NF005] Segurança 

O Sistema só poderá ser acessado por funcionários da instituição. 

 

Prioridade:  Essencial Importante  Desejável 

Apêndice VII: FIGURA DE CASOS DE USO 

A seguir serão detalhados dois casos de uso informados acima para um melhor entendimento do 

funcionamento do sistema.  

 

Número do Caso 

de Uso: RF010 

Nome do Caso de Uso 

Visualizar Organograma 

Objetivos Descrição 

Visualizar os setores da secretaria, com suas 

responsabilidades, permitindo enxergar 

também as atividades e os funcionários que 

as executam 

 

• Ë exibido para o funcionário uma árvore do 

organograma da secretaria. Permitindo a seleção de 

um determinado setor, essa seleção exibe a 

informação das responsabilidades do setor. 

• Nesse momento pode-se ser selecionada uma 

responsabilidade e com isso são exibidas as 

atividades associadas aquela atividade, juntamente 

com os funcionários que executam cada atividade. 

Ator Funcionário Padrão 

 

Prioridade  [X] Alta   [ ] Média  [ ] Baixa 

Pré-condições Pós-condições 
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Existência de Base de Conhecimento Apresentação das informações conforme descrição.  

Fluxo Principal 

- Sistema exibe o organograma institucional, apenas com seus setores. 

- Funcionário escolhe o setor que ele quer detalhar. 

- Sistema exibe as responsabilidades do setor selecionado.  

            - Sub-Fluxos: 

                        - Sistema localiza tabela de setores e responsabilidades 

Fluxos Alternativos 

- Se o Funcionário clica para detalhar uma responsabilidade 

- Sistema exibe as atividades associadas a uma responsabilidade 

- Se o Funcionário clica para detalhar em uma atividade 

- Sistema exibe os funcionários que executam aquela atividade na secretaria. 

Erros 

- Não existem responsabilidades para o setor selecionado 

- Não existem atividades para a responsabilidade selecionada 

- Não existem funcionários associados a atividade selecionada 

 

 

 

 

Número do Caso 

de Uso: RF012 

Nome do Caso de Uso 

Localizar Especialista 

Objetivos Descrição 

Buscar dada uma entrada o funcionário que 

possui conhecimento sobre o assunto da 

entrada. 

 

• Funcionário passa ao sistema uma palavra-chave 

ou um arquivo para que possa ser realizada a busca. 

Ator Funcionário Padrão 

 

Prioridade  [X] Alta   [ ] Média  [ ] Baixa 
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Pré-condições Pós-condições 

Existência de Base de Especialistas e de 

Tesaurus 

Apresentação de uma lista de funcionários que 

possuem conhecimento sobre o assunto, rankeados.  

Fluxo Principal 

- Funcionário para passa ao sistema uma palavra-chave ou um arquivo para que possa ser realizada a 

busca. 

- Sistema localiza e usa Tesaurus sobre a(s)  palavra(s)-chave 

- Sistema realiza busca na Base de Especialistas  

- Sistema exibe a lista de funcionários resultantes da busca executada 

Fluxos Alternativos 

- Em caso de Arquivo: Sistema faz uso de técnicas de tokenização a fim de obter apenas as palavras-

chaves do arquivo 

Erros 

- Nenhum funcionário localizado 

Apêndice VII: Tabelas de regra - Requisitos do Sistema 

Atividades X Termos VCGE 

Termo Atividades 
Agricultura, extrativismo e pesca   - 

Ciência, Informação e Comunicação 

Aquisição de Equipamentos de TI 
Liberação de Equipamentos de TI 
Parecer Técnico 
Manutenção Equipamentos de TI 
Infraestrutura Suporte 
Contratação de Serviços de TI 
PE-Multidigital 
Equipamentos Suporte 
Projetos de TI 
Eventos de TI 
Impressão Departamental 
Software 
Termos de Responsabilidade de Informática 
Parecer ATI 
Serviço de E-mail 
Faturas Telefonia Móvel 
Relatórios Telefonia Móvel 
Controle Telefonia Móvel 

Comércio, Serviços e Turismo - 
Cultura, Lazer e Esporte - 
Defesa e Segurança - 
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Economia e Finanças 

Liquidação de Pagamentos 
Convênios 
Prestação de Contas 
Declarações Financeiras 
Solicitação de Pagamentos 
Acompanhamento/Controle de Dotação Orçamentária 
Suprimentos Individuais 
Alterações Orçamentárias 
Emissão de Empenhos 
Acompanhamento de Empenhos 
Acompanhamento de Programação Financeira 
Solicitação de Programação Financeira 
Assistência Contábil Financeira 

Educação - 

Governo e Política 

Gestão de Contratos 
Comunicação Bancária 
Comunicação Externa 
Contratação de Terceirizados 
Acompanhamento Contratual 
Comunicação com Fornecedores 
Monitoramento de Processo Licitatório 
Orientação Licitatória 
Informes Licitatórios 
Realização das Licitações 
Relatórios Licitatórios 
Gestão Licitatória 
Abertura de Processo Licitatório 
Controle de Projetos 
Relatório Técnico 
Planejamento Estratégico 

Habitação, Saneamento e Urbanismo - 
Indústria - 
Justiça e Legislação - 
Meio ambiente - 
Pessoa, família e sociedade - 
Relações internacionais - 
Saúde - 

Trabalho 

Gestão de Pessoal 
Gestão Institucional 
Liberação as Vinculadas 
Solicitação Administrativa 
Aquisição de Material 
Monitoramento de Equipamentos 
Suprimento de Material 
Monitoramento de Bens de Consumo 
Controle de Veículos 

Transportes e trânsito - 



 

 

 


