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RESUMO

Nos Gltimos 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 negocios. As empresas tém enxergado na Gestdo do Conhecimento (GC) a possibilidade
de aperfeicoamento das atividades gerenciais e das rotinas administrativas, através de mecanismos que
permitem a identificacdo e o desenvolvimento das competéncias dos funcionarios, o estimulo a
criatividade e ideias inovadoras, a gestdo de projetos estratégicos, além de outros beneficios que
podem ser obtidos através do uso do conhecimento. Com isso, as empresas estdo desenvolvendo
processos que facilitem a criagdo, o uso e o compartilhamento do seu conhecimento.

Nas organizacdes, todo funcionario necessita de acesso a algum tipo de conhecimento para o
desempenho satisfatério 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
experiéncias com outros profissionais que possuam esse conhecimento. Entretanto, localizar esses
artefatos ou funcionarios ndo é uma tarefa simples.

Este problema parece ainda pior no setor publico, onde a maioria dos documentos produzidos
ndo possui um modelo de armazenagem e sdo facilmente perdidos, dificultando a localizagdo da
informacéo institucional relevante. Por isso, o Governo Federal sugere a aplicagdo do Padrdo de
Metadados do Governo Eletronico (e-PMG) para facilitar a localizacdo dos documentos que o0s
funcionarios necessitem.

Diante disso, algumas organizacdes vém realizando pesquisas na area de Sistemas de
Recomendacdo para localizar e recomendar pessoas e documentos relevantes. Estes sistemas sdo
conhecidos como Sistemas de Recomendacdo de Especialistas (SRE). O objetivo desse trabalho é
desenvolver uma ferramenta, 0 PARTNERS (PARTiIcular Needs to an Expert Recommender System),
gue aborde as duas areas, GC e SRE, para utilizacdo em uma organizacdo do setor publico. Além
disto, é proposta uma metodologia de GC para as organizagdes do setor publico que forem
implementar projetos de GC que tratem com a recomendag&o de especialistas.

Essa ferramenta foi utilizada em um experimento na Secretaria de Ciéncia Tecnologia e Meio
Ambiente do Estado de Pernambuco (SECTMA). Este cenério possibilitou aos funcionéarios da
secretaria ter uma visdo do conhecimento institucional, facilitar a localizacdo dos documentos
estratégicos e dos especialistas, e impulsionar a criacdo de novos conhecimentos.

Palavras-Chave: Gestdo do Conhecimento, Sistemas Recomendacdo de Especialistas, Criacdo 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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Capitulo 1 — Introdug¢do 1

1 INTRODUCAO

Com a grande quantidade de informacéo disponivel hoje, devido a internet e outros meios de
transmissdo de informacdo, obter informacdo torna-se cada dia mais facil. Sequndo Wurman [1991,
p.36]: “Uma edicdo do The New York Times em um dia da semana contém mais informacdo do que o
comum dos mortais poderia receber durante toda a vida na Inglaterra do séc. XVII”. Porém, buscar
nessa infinidade de informacdo algo relevante a quem a procura, pode ser uma tarefa dificil e
demorada.

Normalmente, saber onde e como buscar informagdo relevante ndo é algo simples. Uma
maneira de minimizar essa dificuldade € recorrer a sistemas de busca, a recomendacdo de amigos,
conhecidos ou professores e encontrar aquilo que se procurava sem sucesso durante horas.

A Dbusca constante de informacdo existe pela necessidade da constru¢do de conhecimento
permitindo a realizacdo de diversas tarefas. Porém, segundo Monteiro [2000]: A internet é como uma
grande vitrine de informag6es, mas ndo de conhecimento.

Para Kampff & Dias [2003], o conhecimento s sera construido quando de posse da
informacéo, ela for analisada, aprofundada, decodificada e, apés, fazer uma sintese do que realmente
interessa, do que é Util, do que transmite de novo e das relagdes que podem ser estabelecidas. Sem a
construcdo do conhecimento, acontecerd um acimulo desnecessario de informacdes, sem saber 0 que
fazer com elas.

O Conhecimento é o requisito necessario para a transformacdo de dados em informacao
[Drucker, 1994]. Informacdo € um meio ou material necessario para extrair e construir o
conhecimento. Afeta o conhecimento acrescentando-lhe algo ou reestruturando-o [Machlup, 1983].
Pensando dessa forma, o conhecimento estd no usuario e ndo no conjunto de informacdes
[Churchman, 1972].

Nas organizages, todo funcionério necessita de acesso a algum tipo de conhecimento para o
desempenho satisfatorio 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
experiéncias com outros profissionais que possuam esse conhecimento. Entretanto, localizar esses
artefatos ou funcionarios ndo é uma tarefa simples.

No setor publico, essa localizagdo parece ser ainda mais complicada, uma vez que a maioria
dos documentos produzidos ndo possui um modelo de armazenagem e, por consequéncia, é facilmente
perdida. Alem das dificuldades para o compartilhamento do conhecimento e as frequentes realocagdes
de funcionérios que dificultam a localizacdo dos funcionarios que detém o conhecimento a ser
aproveitado pela instituicéo.
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As empresas tém enxergado na Gestdo do Conhecimento (GC) a possibilidade de
aperfeicoamento das atividades gerenciais, como a gestdo de projetos estratégicos, e das rotinas
administrativas. Fazendo uso de mecanismos que permitem a identificacdo e o desenvolvimento das
competéncias dos funcionarios, além do estimulo a criatividade e ideias inovadoras, sdo alguns
beneficios que podem ser obtidos através do uso do conhecimento.

“Gestdo do Conhecimento é, portanto, o processo sistematico de identificagdo, criacdo,
renovacdo e aplicagdo dos conhecimentos que sdo estratégicos na vida de uma organizacdo. E a
administracdo dos ativos de conhecimento das organizacBes. Permite & organizagdo saber o que ela
sabe” [SERPRO, 2001] *. As organizagdes tém percebido os ganhos nos processos de negécios obtidos
pela interacdo entre funcionarios, havendo a necessidade de reunir pessoas que tenham experiéncias
sobre um mesmo dominio de conhecimento para realizar tarefas desse dominio. Valorizar as
competéncias individuais e a articulacdo dessas, de maneira harmoniosa, melhorando a execucdo das
atividades da instituicdo [Kampff & Dias, 2003].

Com isso, o conhecimento institucional e pessoal estard sendo utilizado, reconstruido,
transmitido e reutilizado. “Reusar conhecimento estd fortemente relacionado a explorar melhor o
capital humano existente dentro do grupo ou organizacdo, de modo a evitar gastos de tempo e dinheiro
na aquisicdo do conhecimento cada vez que ele for necessario” [Petry, 2007, p.23].

Segundo Tyson [1990], a ado¢do de uma ferramenta que viabilize, de forma sistematizada, a
coleta, analise e compartilhamento do conhecimento torna-se fundamental para que 0s usuarios
possam tomar acOes a partir dela.

Um sistema que interligue os funcionarios que detém o conhecimento dos que necessitam ira
trazer beneficios a instituicdo e a ambos, permitindo que o conhecimento seja compartilhado e as
atividades sejam executadas. Um localizador de especialistas pode ser visto como um veiculo de
comunicacdo, podendo unir pessoas que poderiam nunca ter uma oportunidade de se encontrar
pessoalmente [Ackerman et al., 2003]. Esses tipos de sistemas sdo conhecidos como Sistemas de
Recomendag&o de Especialistas (SRE).

Diante disso, algumas organizacbes vém realizando pesquisas na &rea de Sistemas de
Recomendagéo integradas aos processos de GC, para localizar e recomendar pessoas (SRE) e
documentos relevantes.

No Governo de Pernambuco, ndo existe uma ferramenta de Gestdo do Conhecimento. E as
frequentes mudancas de cargos de chefias, que ocorrem frequentemente (em intervalos de 2 a 4 anos),
as vezes até em periodos menores, acarretam grande perda de conhecimento. Com isso, as secretarias
acabam re-planejando agdes que ja foram executadas em gestdes anteriores. Além da dificuldade de
localizar conhecimento pela inexisténcia de processos de gestdo e padronizacdo de documentos.

! http://www1.serpro.gov.br/publicacoes/gco_site/m_capitulo01.htm

PARTNERS: Um Sistema de Gestdo do Conhecimento para o Setor Publico Bruno Rodrigo Cunha de Abreu



Capitulo 1 — Introdug¢do 3

1.1 Objetivos

Esse trabalho propde uma metodologia de elicitacdo do conhecimento de organizagdes do
setor publico, a fim de levantar qual o conhecimento a instituicdo possui, quais sdo 0s requisitos para
encontrar 0s especialistas dessa instituicdo e quais critérios os classificam como especialistas.
Propondo uma abordagem para a implantacdo de projetos de GC, localizando o conhecimento
institucional e facilitando o compartilhamento desse conhecimento, através da implementacéo de uma
ferramenta.

Com a aplicacdo desta metodologia sera desenvolvido um SGC: PARTNERS, um sistema de
gestdo do conhecimento aplicado a uma instituicdo publica real, neste trabalho a Secretaria de Ciéncia
Tecnologia e Meio Ambiente do Estado de Pernambuco - SECTMA. Com essa ferramenta serd
possivel:

e Ter uma visdo global e local do conhecimento institucional;

e Facilitar a localizacdo de documentos estratégicos e a criagcdo de novos conhecimentos

e Aproximar os funcionarios que necessitam de conhecimento para realizagdo de suas
tarefas dos detentores dessa informacéo;

e Motivar o trabalho em equipe;

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

1.2 Contribuicoes

As principais contribuicdes deste trabalho s&o:

e Apresentar uma abordagem de integracdo de ferramentas de gestdo do conhecimento e
de recomendacdo de especialistas;

e Elaborar um sistema de gestdo do conhecimento para o setor publico, dado a grande
maioria das ferramentas de gestdo do conhecimento e de recomendagdo de
especialistas terem o foco em empresas privadas;

e Criar uma base dos documentos institucionais utilizando o padrdo de metadados do

governo eletronico (e-PMG)

1.3 Estrutura da Dissertacao

Essa dissertacdo esta organizada em 5 outros capitulos além deste introdutério:
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e Capitulo 2: Gestao do Conhecimento

O objetivo deste capitulo é apresentar os principais conceitos e fundamentos de Gestao
de Conhecimento, desde o conceito de conhecimento até a aplicacdo da Gestdo do
Conhecimento nas empresas. E apresentado o padrdo de metadados do governo eletrdnico, a
técnica de extracdo da informacéo e a definicdo de agentes inteligentes, que sdo utilizados pelas
ferramentas de gestdo do conhecimento. E por fim é abordado como GC vem sendo aplicada no

setor publico, principalmente no cenario nacional e pernambucano.

e Capitulo 3: Sistemas de Gestdo de Conhecimento
Esse capitulo apresenta trés tipos de Sistemas Gestdo do Conhecimento: Gestdo de
Documento, Gestdo de Conteudo e Recomendacdo de Especialistas. Apresentando algumas
ferramentas desenvolvidas desses tipos. Além disso, sdo apresentadas os Sistemas de
Recomendagdo, com o0s conceitos e caracteristicas dos Sistemas de Recomendagdo de
Especialistas, incluindo um detalnamento dos principais fatores para 0 sucesso da
implementagdo desses sistemas. Posteriormente, é apresentado um quadro comparativo das

solucdes apresentadas com uma analise comparativa desses sistemas.
e Capitulo 4: Desenvolvendo um SGC para institui¢des publicas

O objetivo deste capitulo € apresentar a metodologia e sua aplicacdo para o
desenvolvimento da ferramenta, detalhando a estrutura do sistema: arquitetura, base de dados e
funcionalidades, justificando essa estrutura e demonstrando a realizacdo dos objetivos do
estudo. Apresenta como a ferramenta foi avaliada pelos funcionarios, antes de ser desenvolvida

e demonstrar como a ferramenta foi implementada.
e Capitulo 5: Experimento e Resultados

Este capitulo apresenta como foi realizado o experimento na SECTMA e os resultados
obtidos com sua aplicacdo. As vantagens conseguidas pelo PARTNERS, os problemas

enfrentadas e uma avaliacdo de uso dos funcionarios da SECTMA.
e Capitulo 6: Conclusdes e Trabalhos Futuros

O (ultimo capitulo tem a finalidade de apresentar as consideragdes do autor sobre
ferramenta desenvolvida, realizar algumas observagdes dos principais topicos abordados nesta
dissertagdo, incluindo as contribuigdes alcancadas, as dificuldades enfrentadas e realizar

indicacOes para trabalhos futuros.
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2 GESTAO DO CONHECIMENTO

Na visdo de Nonaka e Takeuchi [1995], o conhecimento é criado dentro da empresa para
torna-la mais bem sucedida e manté-la competitiva no mercado. Identificar e desenvolver as
competéncias dos trabalhadores, estimular ideias, trocar conhecimento, gerir projetos organizacionais,
estruturar e facilitar o acesso a informacdo, sdo alguns dos habitos que podem ser aplicados a uma
instituicdo através do uso do conhecimento. Embora o conceito de codificacdo, armazenamento e
transmissdo de conhecimento nas organizacbes ndo seja novo - programas de formacgdo e
desenvolvimento do funcionério, as politicas organizacionais, rotinas, procedimentos, relatorios e
manuais tém feito esta funcdo h& anos - praticas gerenciais e organizacionais vém se tornando mais
focadas no conhecimento [Alavi & Leidner, 2001].

Para Goraieb [2008], o conhecimento é o fator chave do crescimento para as organizagdes, que
permite a inovacdo e os ciclos de crescimento econémico, contribuindo de maneira horizontal para a
competitividade das empresas de todos os setores e culminando na atual mudanca do paradigma
industrial para o paradigma do conhecimento. Com isso, as empresas estdo desenvolvendo modelos
para gerenciar esse fator chave, atraves da Gestédo do Conhecimento (GC).

“GC é a colecdo de processos que governam a criacao, assimilacdo, disseminacdo e aplicacdo
do conhecimento para atingir plenamente 0s objetivos da organizacdo” (DAVENPORT, 1999, pg. 46).
Nesse intuito as organizacdes realizam pesquisas para conhecer os principais conceitos associados e

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

2.1 Alguns Conceitos Fundamentais de GC

Essa secdo apresenta alguns conceitos associados a Gestdo do Conhecimento, que sdo
aplicados a fim de otimizar os beneficios e minimizar os problemas na utilizacdo da GC por uma

instituicéo.

2.1.1 Dado, Informacédo e Conhecimento
Antes de discutir o conceito de GC em maiores detalhes, vamos esclarecer trés conceitos
fundamentais, sobre as quais ndo existe um consenso na literatura: dado, informacdo e conhecimento.

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

“Miniaurélio Eletronico versdo 5.12, edicdo eletrdnica autorizada 8 POSITIVO INFORMATICA LTDA
© 2004 by Regis Ltda.
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informacdo, em forma apropriada para armazenamento, processamento ou transmissdo por meios
automaticos; Informacéo sdo fatos conhecidos ou dados comunicados acerca de alguém ou algo; e
Conhecimento € a informagdo ou nocao adquirida pelo estudo ou pela experiéncia.

Entender o que dados, informacéo e conhecimento sdo e como transitar entre eles é essencial
para aplicar a GC em uma organizagdo. Com isso, a organizagdo ird4 detectar quais deles sdo
necessarios para atingir suas metas estratégicas, como esses podem ser localizados, ou caso nao
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 vocé precisa, 0 que vocé tem, e o que vocé pode e ndo pode fazer com cada um.

Outras definicBes sobre esses conceitos sdo feitas por Setzel [2004], Alavi & Leidner [2001] e
Davenport & Prusak [2000]. Enquanto para Setzel [2004], dado é uma representacdo simbdlica
guantificada ou quantificavel, Alavi & Leidner [2001] consideram dados como palavras ou formas
simbolica, ja Davenport & Prusak [2000] definem dados como um conjunto de fatos discretos e
objetivos sobre eventos. Em um contexto organizacional, dados sdo descritos como registros
estruturados de transacGes. Dessa forma, dado é a matéria-prima essencial para a criacdo de
informacéo, que pode ser armazenada.

Para Alavi & Leidner [2001] a informagdo pode ser textos, graficos, palavras ou formas
simbolicas, ou seja, um conjunto de dados, Davenport & Prusak [2000] e Setzel [2004] adicionam
compreensdo aos dados, assim, a informacdo ¢ um conjunto de dados que tem significado. O ser
humano é capaz de elaborar informagdes, por meio da associa¢éo de conceitos contidos nos dados, por
exemplo, uma frase em japonés para uma pessoa que ndo entende japonés seria considerada um
conjunto de dados. Os computadores processam apenas dados, mas podem agregar valor aos dados,
transformando-os em informacéo. No exemplo apresentado, um computador que possua um tradutor,
poderia traduzir o conjunto de dados para uma lingua que a pessoa compreenda.

Ja o conhecimento para Setzel [2004], Alavi & Leidner [2001] e Davenport & Prusak [2000]
estd associado a experiéncia, retornando ao exemplo, mesmo que a pessoa compreenda a frase, se esta
estiver falando sobre um assunto que a pessoa ndo possua nenhuma experiéncia, por exemplo
computacdo quantica, o conhecimento ndo serd criado na mente dessa pessoa. Essa experiéncia pode
ser presencial, virtual ou uma vivéncia conceitual dos fatos. Uma consequencia desta definicdo de
conhecimento é que para os individuos atingirem o0 mesmo entendimento das informacoes, eles devem
compartilhar uma base de conhecimento.

Outra implicacdo apresentada por Alavi & Leidner [2001] desta definicdo de conhecimento é
gue os sistemas concebidos para apoiar o conhecimento nas organizagdes ndo podem ser radicalmente
diferentes de outros sistemas de informacéo, permitindo aos usudrios atribuir significado & informagéo

e a captura de alguns dos seus conhecimentos na informacéo e/ou dados.
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Assim, conhecimento deriva da informacdo, como a informacéo deriva dos dados. Davenport
& Prusak [2000] afirmam que nas oganizagdes o conhecimento é frequentemente incorporado ndo s6
em documentos ou repositorios, mas também nas rotinas, processos praticas € normas organizacionais.

A criacdo de conhecimento ocorre dentro e entre seres humanos. Enquanto encontramos
dados em registros ou transagdes e informacGes em mensagens, obtemos conhecimento dos individuos
ou grupos de conhecedores ou, as vezes, em rotinas organizacionais [Davenport & Prusak, 2000].
Nessa pespectiva a GC, é aplicada as institui¢cGes, buscando através de documentos ou repositorios,
rotinas, processos, praticas e normas organizacionais localizar e gerenciar as informacdes

institucionais e coloca-las em contato com seus funcionarios, permitindo a criacdo do conhecimento.

2.1.2 A criacdo e os tipos do Conhecimento

Sabendo as principais diferencas entre dados, informacgdo e conhecimento, faz-se necessario
conhecer quais sdo os tipos de conhecimento e como esse pode ser criado, armazenado e
compartilnado. A partir de uma distingdo entre os tipos de conhecimento: tacito e explicito, as
organizagdes podem elaborar seus processos de criagdo de conhecimento, como essas podem ser
obtidas na instituicdo e melhor aplicadas

O conhecimento explicito é o conhecimento formal que pode ser articulado ou armazenado e
pode ser encontrado nos documentos de uma organizagdo: relatérios, manuais, imagens, video,
software, entre outros. O conhecimento tacito é o conhecimento pessoal incorporado em experiéncia
individual e é compartilhado e trocado através do contato direto. Pelo conhecimento técito ser
subjetivo, ele ndo 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
explicito que pode ser transmitido, através do envio de documentos onde 0 mesmo encontra-se
formalizado, tem sua aquisi¢cdo de forma indireta, este é decodificado e recodificado a fim de ser
compreendido e interiorizado como conhecimento técito.

Para trabalhar essas duas formas de conhecimento, Nonaka & Takeuchi [1995] propuseram
um modelo para criagdo do conhecimento, que considera 0 processo de interacdo de conhecimentos
em espiral entre conhecimento explicito e conhecimento tacito. Esse modelo é chamado de SECI:
Socializacdo, Externalizacdo, Combinacdo e Internalizagdo. Na Figura 2.1, é feita uma adaptacdo do
modelo para facilitar a compreensao:

e A Socializacdo ¢ o modo de conversdo do conhecimento que nos permite
converter/transmitir o conhecimento tacito através da interacdo entre os individuos. A
chave para adquirir conhecimento técito € a experiéncia pessoal, através de reunides,
comunicacdo informal, troca de informagGes/experiéncias dentro do ambiente que envolve
o conhecimento a ser compartilnado, ou seja, faz-se necessaria alguma forma de

compartilnamento dessa experiéncia, observando que a mera transferéncia de informacoes
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muitas vezes fara pouco sentido se forem abstraidas as emog¢des incorporadas e as nuances
de contexto que estdo associadas com experiéncias compartilhadas, essas emocOes e

nuances so poderao ser obtidas através do contato entre os individuos;

ﬁ TACITO TACITO
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[] [ o
~ =
o]
E —
Internalizacao Combinacio
@ EXPLICITO EXPLICITO

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

A Externalizacdo € a conversdo do conhecimento tacito em conhecimento explicito, ou
seja, implica em articular o conhecimento tacito através do dialogo e da reflexao, tentando
transformar experiéncias e vivéncias em textos;

A combinacdo envolve processos para combinar diferentes conhecimentos explicitos
formalizados (textos, relatérios, diagramas, videos), através de trocas de conhecimento,
gue pode ocorrer em apresentacOes, reunifes, conversas telefénicas, envio de e-mails ou
arquivos. Com isso, o conhecimento contido nesses conhecimentos pode ser combinado
através da classificagdo, adigdo, recategorizacdo e recontextualizacdo que pode levar a
novos conhecimentos. Um exemplo disso, é quando alguns sistemas computacionais
geram gréficos através do conhecimento explicito contido em algum relatério, obtendo um
novo conhecimento explicito;

Internalizacdo é a conversdo do conhecimento explicito em conhecimento tacito,
permitindo ao individuo através do contato com dados e informacdo, vivenciar, mesmo
gue mentalmente, o conhecimento, aprendendo e adquirindo novos conhecimentos tacitos

na pratica.

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

gera novos conhecimentos a partir da troca de experiéncias; a externalizacdo tenta armazenar

conhecimento, através do detalhamento de informacGes; a combinagdo gera novos conhecimentos a
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partir da unido de dois ou mais conjuntos de informagdes e a internalizacéo cria novos conhecimentos
na mente dos individuos a partir do contato com as informagdes. Percebe-se que em todos 0s casos
para a criacdo do conhecimento existe a necessidade do contato do individuo com outro individuo ou
com um conjunto de informagdes.

Embora a criacdo do conhecimento organizacional seja um processo continuo, sem fim, uma
organizagdo precisa aperfeicoar esse processo em algum momento, a fim de acelerar o
compartilnamento do conhecimento criado, permitindo a criagdo de novos conhecimentos,
armazenando e também compartilhando esse novo conhecimento, para que 0 mesmo ndo seja perdido.
O processo de criagdo do conhecimento organizacional é conceituado como um ciclo dindmico de
conhecimento e informacao que atravessa as trés camadas ou fases [Nonaka & Takeuchi, 1995]:

e Participacdo em atividades criadoras de conhecimento, interagindo com outras pessoas
(internalizacdo e socializacéo);

e Inventario do conhecimento adquirido e criado no projeto, através da categorizacao,
documentagdo e indexacdo (externalizacdo e combinacao);

e Participacdo em operacgdes de rotina (sem o0 ganho de novos conhecimentos).

Como a aquisicdo do conhecimento explicito ocorre de forma indireta, para facilitar a
externalizacdo e combinacdo na criacdo do inventario do conhecimento, algumas organizacdes tém
padronizado seus dados e informacdes, a fim de facilitar o armazenamento, transmissdo, compreensdo

e internalizacdo do conhecimento.

2.1.3 Metadados

Nesse contexto de dados, informacdo e conhecimento, associados a seu processo de criacao,
armazenagem e compartilhamento, um novo conceito vem sendo bastante utilizado, os metadados.
“Metadados sdo dados armazenados de forma estruturada e codificada que descrevem e permitem
gerenciar, compreender, preservar e acessar 0s documentos digitais ao longo do tempo” [CONARQ,
2010].

Fanning [2006] observa que com a explosdo da informagdo na Internet e as crescentes
guantidades de informacgdo que as organizagdes criam e armazenam, 0os metadados sdo a chave para
acessar as informagdes que precisamos, quando essas sdo necessarias. Ao realizar 0 armazenamento
dos dados organizacionais, além de adicionar significado aos dados, transformando-os em informacao,
0os metadados facilitam a localizagdo e recuperacdo desses. Por exemplo, em um conjunto de
documentos da instituicdo, 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 funcionario, 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: &rea de atuacdo. Dessa forma, apenas acessando 0s
metadados, um funcionéario compreenderia que um funcionario foi autor de um documento de um
assunto que é de uma éarea de atuacgdo, dessa forma adicionando significado aos dados armazenados,
além de facilitar a localizagdo deste funcionario ao documento que este esta buscando.

Este tipo particular de dado vem se tornando uma solugéo cada vez mais adotada na gestdo do
conhecimento. Segundo o Comité Executivo de Governo Eletronico [2010], “os metadados facilitam

gerenciar e recuperar informagdo, quer esta esteja na forma eletronica ou ndo”. Além disso, “a
modernizagdo do governo exige melhor uso da informagdo, unindo sistemas, politicas e servigos
destinados a necessidade do cidaddo”. Com a aplicacdo dos metadados, além de adicionar significado
aos dados, uma informacgdo considerada relevante pode ser armazenada em um metadado e
consequentemente facilitard a recuperacdo dessa informacdo. Percebe-se entdo que a aplicacdo de
metadados para o gerenciamento do conhecimento institucional otimizara a localizacéo da informacéo

necessaria.

2.1.4 Padréo de Metadados do Governo Eletronico

Existem diversos padrdes de metadados para facilitar o gerenciamento e recuperacdo da
informacdo, como: Dublin Core (DC), Government Information Locator Service (GILS) ou Resource
Description Framework (RDF). O que é considerado metadado pode variar entre organizagGes no
momento de sua aplicacdo em GC. Nesse contexto, encontra-se 0 Padrdo de Metadados do Governo
Eletronico (e-PMG), que consiste de 20 elementos para descrever recursos eletronicos e ndo
eletronicos no contexto do e-Gov brasileiro que envolvam, em especial, informagdes ligadas ao setor
publico. “O objetivo do e-PMG ¢é assegurar que as pessoas que pesquisam as informagdes do governo
brasileiro na Web tenham acesso réapido e eficiente a descri¢des dos recursos” [Comité Executivo de
Governo Eletronico, 2010].

Além de facilitar a GC institucional, o uso de um padréo traz beneficios a instituicdo, como:
facilidade de integragdo com futuros sistemas; interoperabilidade entre sistemas existentes; e em se
tratam do e-PMG, este possibilita 0 melhor compartilhamento das informagdes e dos servigos entre
instituices publicas. Com 0 uso de uma semantica comum e a padronizacdo dos formatos e esquemas
de codificacdo de dados, o e-PMG aumenta a eficiéncia e integracdo dos sistemas do governo

brasileiro [Comité Executivo de Governo Eletrdnico, 2010].

2.2 Aplicacdo da Gestao do Conhecimento

Gestdo do Conhecimento (GC) é uma abordagem da empresa buscando pontos
onde o conhecimento traga vantagem competitiva. Pode ser vista como o
processo amplo de criagdo, uso e disseminacdo do conhecimento na empresa. A
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GC se traduz numa série de praticas 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 ganhardo
vantagem competitiva, serdo mais eficientes, alem das possibilidades de inovar seus processos e
negocios. Segundo Davenport & Prusak [2000], os gerentes de grandes corporacfes sabem o quéo
comum € reinventar a roda, tendo o re-trabalho em resolver os mesmos problemas a partir do zero,
devido ao ndo compartilhamento do conhecimento de solucGes ja desenvolvidas dentro da empresa.
Com o uso da GC, as empresas terdo acesso nao so a informacdo, mas também ao histérico de como
essa foi criada, para evitar o re-trabalho, a repeticdo de erros, acelerar os processos semelhantes, além

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

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

Em conjunto com a aplicacdo da GC nas organizacgdes, estdo os capitais do conhecimento, que
podem ser visualizados na Figura 2.2: Ambiental, Estrutural, de Relacionamento e Intelectual.
Conhecer esses capitais permitird a organizacdo conhecer a si mesma, a fim de implantar os processos

de GC focados nas suas necessidades e objetivos estratégicos.

Capital de

Capital :
relacionamento

ambiental

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

O Capital Ambiental define o ambiente no qual a organizagdo estd inserida, destacando
caracteristicas governamentais, legais, éticas, culturais e/ou qualquer outras que possam caracterizar o
ambiente organizacional. O Capital Estrutural apresenta a estrutura da organizagdo, desde o
organograma com o0s setores, funcionarios e hierarquias, até a realizagcdo das tarefas, com seus

processos e regras. O Capital Intelectual esta nos funcionarios, quais seus conhecimentos, habilidade e

® http://www.comtexto.com.br/2convicomcomunicacaointernaEmanuel.htm
*®Centro de Referéncia em Inteligéncia Empresarial (CRIE) - COPPE/UFRJ
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experiéncias, e como a organizagdo pode fazer uso desse conhecimento em seu beneficio. E por fim, o
Capital de Relacionamento que lista os relacionamentos da organizacdo quais seus fornecedores,
parceiros, clientes e todo e qualquer relacionamento externo que exista no capital ambiental.

Para Nonaka [1994], do ponto de vista da gestdo estratégica, a vantagem competitiva de uma
organizagdo esta diretamente ligada a sua capacidade de criar conhecimento organizacional relevante.
A gestdo do conhecimento possibilita que a organizagdo tenha uma viséo estratégica adequada de si
mesma, Seus recursos, seus relacionamentos, quais os problemas e solugdes para atingir suas metas.
Permitindo auto-avaliar, revisar e alterar os processos e resultados de sua implantagdo, adaptando-se as
necessidades e metas da organizagdo. Um processo de GC bem sucedido ajuda a incentivar a inovacao
e a criatividade, através do encontro das informacfes empresariais e do conhecimento de seus

funcionarios.

2.2.1 Beneficios

Segundo David Skyrme Associates [2011], a gestdo do conhecimento traz diversos beneficios
a instituicdo. Pelo ponto de vista do processamento mais eficiente da informacdo e do conhecimento,
obtém-se: recuperacdo de informac6es mais rapida; minimizacdo da duplicacdo da informacéo; ganho
de tempo para os profissionais; saber quem sabe o qué e quem faz o qué; melhoria da qualidade de
informacéo e acesso ao conhecimento para reflexdes mais recentes e mais atuais.

Esses beneficios trazem ganhos internos a organizacdo, incluindo ganhos de eficiéncia e
eficacia, através de: compartilhamento das boas e melhores préticas; reducdo de desperdicio e re-
trabalho; melhor gestdo do risco; retengdo do conhecimento antes que os especialistas deixem a
instituicdo; reducdo de custos, tanto no tempo das pessoas quanto no processamento de informacoes.

A GC possibilita também beneficios as partes interessadas externas, incluindo: melhor
atendimento e satisfagdo ao cliente; mais rapida resolugdo dos problemas; uma maior coeréncia na
prestacdo de servicos a clientes globais em diferentes locais; produto e qualidade de servigo, mais
alinhado com as necessidades do cliente; melhor valor para o dinheiro e melhoria da reputacdo e

imagem no mercado [David Skyrme Associates, 2011].

2.2.2 Problemas

Para que a gestdo do conhecimento aconteca, é necessaria uma cultura que permita o
compartilhando do conhecimento. Além da aceitacdo dos funcionarios, que ocorre guando esses
percebem os beneficios que o compartilhamento do conhecimento pode trazer a si mesmos e a
instituicdo. Para Barney [1995], antes de implementar a gestdo do conhecimento, a empresa precisa
resolver quatro questdes: (1) Onde esta o valor do conhecimento? (2) Como a empresa desenvolve e
explora as caracteristicas especificas de conhecimento e de encontrar um nicho para obter maior

competitividade? (3) Como a empresa evita ser imitada por outras empresas, de suas caracteristicas
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especiais da gestdo do conhecimento? (4) Como a empresa deve organizar a exploragdo dos recursos, a
fim de implementar a gestdo 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 diferenca quantitativa e qualitativa
entre 0s conhecimentos necessarios e disponiveis na organizacdo, 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 béasico sobre o conhecimento institucional, dificuldade de
aquisicao/disseminacao de informacdo por problemas de comunicacdo ou burocréticos, dificuldade de
elicitar os conhecimentos essenciais para a institui¢do, falta de compromisso/motivacao, falha na
avaliacdo dos resultados da gestdo do conhecimento implantada, diferentes percep¢bes do
conhecimento institucional.

Esses aspectos devem ser observados desde o inicio da aplicacdo da GC em uma organizacao,
a fim de atingir os beneficios desejados e minimizar os problemas que irdo surgir durante sua
implementacdo, esses aspectos possibilitaram a criagdo de algumas metodologias, discutidas na

préxima secao.

2.2.3 Metodologias

Com a finalidade de impedir ou solucionar os principais problemas no desenvolvimento de
sistemas de gestdo do conhecimento, diversos autores desenvolveram metodologias de implementacdo,
com suas fases e justificativas. N&o ha nenhum padrdo universalmente aceito ou as melhores préaticas
para a implementacdo de SGC, embora as organizacdes de hoje tenham desenvolvido mdaltiplas
abordagens para a criacdo de etapas distintas para projetar, implementar e avaliar sistemas de gestdo
do conhecimento que atendam aos objetivos e metas da organizagéo [Calabrese & Orlando, 2006].

Smuts et al. [2009b], apresentam em seu trabalho diversas metodologias, dentre essas: 0s 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 propdem um framework e
uma metodologia combinando, das metodologias referenciadas, os maiores beneficios e observando
suas formas de lidar com os problemas que irdo surgir durante a implementacdo 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 organizacdo, incluindo o resultado desejado e quais os objetivos da GC;
avaliacéo, centra-se na avaliacdo do estado atual do conhecimento e GC na organizagdo, bem como a
delimitacdo do ambito e priorizacdo de iniciativas especificas; desenvolvimento, a énfase é sobre os

blocos de construcdo necessarios para a implementagdo da iniciativa de GC priorizados; validacéo,
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que lida especificamente com o0s componentes necessarios para o lancamento do projeto; e

implementacédo, centra-se na implantacdo da ferramenta e nos os processos relacionados a gestdo da

comunicacao e mudanca de metodologia de trabalho a fim de facilitar a adogao do usuério.

Quadro 2.1 - Comparacao dos 12 passos de Calabrese & Orlando e framework de Smuts et al. [2009b]

Lideranca

Organizagdo

Tecnologia

Aprendi-
zagem

1

2

3

5

(op]

~

9 |10

[N
[N

12

Componente
do
framework

Procedimento
metodologico

Identificar os principais

conhecimentos do negécio
Realizar analise centrada no

trabalho

Vender planos de alto nivel

A

40 para a geréncia

de ac

Envolver as partes chaves

interessadas

Desenvolver modelo de

[processo

Identificar as risco,
oportunidades e principais

faltasde conhecimento,

Estabelecer e priorizar metas
Desenvolver requisitos e 0
programas para medir

Meétricas de monitorar, medir

Implementar a estratégia,
e relatar

Plano de abordagem da
construir e implantar

estratégia de alto nivel

Aprenda com os resultados

Estratégia

Principios de GC e
governanca

<

<

<

Estrutura
organizacional e
patrocinio

A anélise de
requisitos

Medicdo

Avaliacdo

Conhecimento de
auditoria

Iniciativa escopo

Priorizacdo

Solugéo tecnoldgica
de avaliacdo

Desenvolvi-
mento

Planejamento

Elicitacdo de
conhecimento

Construcdo

Validacéo

Projeto e testes

Reviséo e
atualizacdo

Manutengéo de
processos de
conhecimento

Implementa-
cdo

Comunicacéo e
gestdo da mudanca

Treinamento e
publicar

Manutencdo e
suporte

Medicdo e
comunicacgdo

Essas fases unem as principais metodologias de implementacdo de um SGC, desde o inicio da

aplicacdo dos processos de GC até a sua conclusdo, conforme Quadro 2.1. Essa comparagdo permite
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visualizar em que fases sugeridas por Smuts et al. 0os 12 passos de Calabrese & Orlando séo tratados,
lidando com as questdes de envolvimento da lideranca, implementando a solugdo para atender as
necessidades da organizacgdo, verificando quais tecnologias serdo aplicadas e o que sera aprendido
como resultado da implantacdo da ferramenta na instituic&o.

Dentre as praticas mais utilizadas na GC estdo a elaboracdo de documentos ligados
diretamente a gestdo do conhecimento, com fins estratégicos, de elicitacdo de requisitos, de escopo e
planejamento. Além da elaboracdo de protétipos, da realizagéo de testes para validacdo e a adaptacao a
possiveis mudancas/integracdes. Todas essas praticas devem ser aplicadas anteriormente e durante o
desenvolvimento do sistema de gestdo do conhecimento, a fim de obter uma implantacdo de Gestao de
Conhecimento Institucional bem sucedida.

A fim de obter uma melhor gestdo da informacdo institucional uma organizacdo pode utilizar
os de sistemas de gestdo de conhecimento (SGC). O que devemos lembrar é que a Tecnologia da
Informacdo (TI) é apenas o sistema de alimentacdo e armazenamento para a troca de conhecimento
[Davenport & Prusak, 2000]. Implantar um SGC é importante, mas a GC ndo se resume apenas a isso.
Questdes culturais, motivacionais, politicas, legais, entre outras, devem ser observadas em conjunto
com a aplicacdo da TI.

E importante, por um lado, assegurar que 0 SGC esteja em conformidade com (caso existam)
normas organizacionais e vise a realizacdo de metas globais, mas, por outro lado, a autonomia dos
participantes deve ser preservada, de modo que a organizagdo possa se beneficiar de caracteristicas e
competéncias individuais. Além disso, as interacdes em ambientes GC sdo sofisticadas, incluindo a
negociagéo, a partilha e coordenagdo da informacao, e exigem habilidades sociais complexas com as
quais os agentes inteligentes podem ser dotados. Vale observar que as solugdes para os problemas de
GC ndo podem ser previstas do inicio ao fim do processo e, portanto, modelos sdo necessarios para
responder a mudancgas no ambiente, reagir a imprevisibilidade dos processos de negocios e atuar em
oportunidades quando elas surgirem [Dighum & Dignhum, 2003].

As informacdes para a construgdo dos capitais apresentados na Figura 2.2, normalmente néo
sdo de simples obtencdo aos SGC, em especial no que se trata dos capitais estrutural e intelectual. Para
facilitar essa obtencdo, algumas ferramentas sdo utilizadas no ambiente organizacional. Essas devem

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

2.3 Tecnologia da Informagéo e Gestdao do Conhecimento

Os sistemas de informacdo podem desempenhar um papel importante no conhecimento,
ajudando a organizacdo a otimizar o seu fluxo de informagdes e capturar seu conhecimento relevante
[Cavalcanti et al., 2009]. Segundo Jobs [1998], muitas vezes, as pessoas ndo sabem o que elas querem

até vocé mostrar isto a elas. Nesse foco, entram as ferramentas de T1 para localizar o conhecimento.
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Davenport & Prusak [2000], afirmam que ferramentas de T1 sdo capazes de gerir, armazenar e
transmitir o conhecimento explicito. Elas podem auxiliar nossos esfor¢os para tornar o conhecimento
armazenado no cérebro humano ou nos documentos disponiveis para todos os empregados de uma
organizagdo. No processo de GC, a obtencdo, criacdo, organizacdo, armazenamento, transferéncia e
difusdo do conhecimento podem ser beneficiado com a ajuda fornecida pela TI.

A tecnologia é usada como uma ferramenta para acelerar a transferéncia de conhecimento. Ela
localiza as fontes de informacdo, permitindo aos empregados a transferéncia de conhecimentos de
forma eficaz e rapida. Tl tem papel importante para a GC, mas vale comentar que as habilidades de
criatividade e comunicacao também sdo necessarias para melhorar os resultados da GC.

Um SGC € uma solucdo tanto tecnolégica como organizacional, porém essa solucdo
necessariamente nao esta disponivel em uma Unica tecnologia. A fim de garantir que as ferramentas de
tecnologia e software satisfacam os requisitos de gestdo do conhecimento, as organizacdes devem
considerar a definicdo de conhecimento, os principios de gestdo do conhecimento, 0s processos de
gestdo do conhecimento e 0s requisitos de gestdo particular do conhecimento da organizacéo.

Alavi & Leidner [2001], apresentam o Quadro 2.2 que esclarece de uma melhor forma as
questbes defendidas por Smuts et al. [2009a]. Esse Quadro resume 0s quatro processos de
conhecimento (criagdo, armazenamento / recuperacao, transferéncia e aplicacéo) e o papel potencial da
Tl para facilitar cada processo. Estes processos sdo essenciais para a gestdo do conhecimento
organizacional eficaz. Alavi & Leider [2001] alegam que a aplicagdo das tecnologias da informacao
pode criar uma infra-estrutura e meio ambiente que contribuem para a gestdo do conhecimento
organizacional, atualizando, apoiando, aumentando e reforgando os processos de conhecimento em um

nivel profundo através do reforco da sua dindmica subjacente, escopo, tempo e sinergia total.

Quadro 2.2 - Processos de Gestdo do Conhecimento e o potencial papel da T1 [Alavi & Leidner, 2001]

Processo de
Gerenciamento

Criacéo do
Conhecimento

Armazenamento/
Recuperacéo do

Transferéncia do
Conhecimento

Aplicacdo do
Conhecimento

do Conhecimento
Conhecimento

Apoio das Mineragdo de Quadros de avisos | Quadros de avisos Os sistemas

Tecnologias de | Dados; eletronicos; eletrénicos; especialistas;

Informacéo Ferramentas de Repositdrios de Féruns de discussdo; | Sistemas de fluxo de
aprendizagem; conhecimento; Diretorios de trabalho;

Bancos de dados; | conhecimento;

TI possibilita A combinagdo de | Apoio da Mais extensa rede O conhecimento pode
novas fontes de memoria interna; ser aplicado em
conhecimento; individual e Mais canais de muitas localidades;
S6 no tempo de organizacional, comunicagdo Aplicacdo mais
aprendizagem; Acesso a disponiveis; rapida de novos

conhecimentos Acesso mais rapido conhecimentos
intergrupos; as fontes de através da automagdo

conhecimento;

de workflow;

Plataformas e
Tecnologias

Groupware e tecnologias de comunicacao

Intranets
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O objetivo do Quadro 2.2 ndo é fornecer um conjunto exaustivo de ferramentas de Tl para a
GC, mas ilustrar que uma variedade de ferramentas de T1 podem ser utilizadas para apoio de diferentes
processos de GC nas organizagdes [Alavi & Leidner, 2001].

Como observado no Quadro 2.2, existem varias ferramentas de TI quem podem ser utilizadas
para realizar a GC. Para Edwards et al.[2005], uma das questdes fundamentais é qual o papel
apropriado da Tl na GC nas organizagOes, reconhecendo que nao ha uma melhor solucdo. Cabe a
instituicdo analisar qual ferramenta pode trazer melhores beneficios, tendo em vista as metas e dados
estratégicos, as politicas empresariais, o nivel que se deseja atingir de gerenciamento, entre outros.

Edwards et al.[2005], apresentam essas ferramentas organizadas em dois grupos: solucdes de
TI e solugbes baseadas em inteligéncia artificial para apoiar a GC nas organiza¢fes. Do primeiro
grupo, dentre as solugdes mais utilizadas estdo: bancos de dados, utilizados para armazenar os dados
considerados relevantes pela organizacao; foruns de comunicacdo, que permitem a interacao e troca de
conhecimento entre os funcionarios; gestdo de documentos, possibilitando o armanezamento e
compartilnamento dos documentos estratégicos; e extracdo/recuperacdo da informacdo, que busca
obter informagdes relevantes a partir de um conjunto de documentos.

O segundo grupo de solucBes é utilizado em conjunto com o primeiro grupo, aplicando
conceitos de inteligéncia artificial junto aos processos de GC. Desse segundo grupo podemos citar:
mineracdo de dados; sistemas especialistas; agentes inteligentes e redes neurais, que sdo utilizadas
para localizar/criar informacdo relevante a organizagéo.

Percebe-se que existem diversas solugBes para auxiliar na gestdo do conhecimento
institucional, serdo abordadas as solucdes de extragdo/recuperagdo da informacdo e de agentes

inteligentes, dada suas caracteristicas e particularidades que serdo detalhadas a seguir.

2.3.1 Extracao/Recuperagdo da Informacéo

Obter as informagdes necessarias para a construgdo dos capitais de GC é uma tarefa complexa.
Precisa-se pensar na melhor metodologia para verificar quais sdo essas informagdes, como e onde
obté-las propiciando essa construcéo.

Para Wives & Loh [1999], a extracdo da informacdo (EI) tem evoluido da recuperagdo da
informacdo, onde as empresas buscavam localizar textos com conteldo de interesse dos usuarios. Com
a El as informagdes dentro dos textos sdo tratadas de forma a gerar conhecimento aos usuarios.

Com essa finalidade, técnicas de extracdo de informacdo podem ser aplicadas, baseadas em
cinco fases:

e Agquisi¢do dos documentos — Nessa fase precisa-se pensar quais sdo os documentos
necessarios para a aquisicao de cada um dos capitais do conhecimento Figura 2.2
e Preparagdo dos documentos — S&o aplicadas técnicas computacionais com a finalidade

de excluir informagdes irrelevantes ou replicadas, como: stopwords, exclusdo de
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pontuacdo, preposicdo, artigos; steamming, reducdo de termos ao seu radical; thesaurus,
identificagdo e substituindo os termos por um sindnimo Unico, ou qualquer outra técnica
de filtragem.

e Indexacdo dos documentos — E criada uma base de indices, essa base pode conter
apenas as informagdes requeridas pelo desenvolvedor, como também os links para
acesso dos documentos a serem consultados posteriormente.

e Busca — Uma consulta € realizada na base de indices criada.

e Ordenagdo — O retorno da consulta pode ser re-ordenado utilizando critérios de
classificagdo.

A extracdo da informacéo faz uso de filtros de informagdo em textos buscando identificar um
padrdo de distribuicdo e contextual dos dados considerados relevantes. Dessa forma, ela possibilita a
representacdo da informagédo contida nos textos de forma estruturada facilitando seu armazenamento
em uma base de dados e sua compreensao, e com isso, contribuindo para a criacdo do conhecimento
[Jacobs & Rau, 1993]. Riloff [1999] reforca a teoria que a maioria dos sistemas de extracdo da
informacdo utiliza técnicas para reconhecer padrfes de distribui¢do da informacéo, a fim de localizar e
classificar os dados mais relevantes de um documento.

De nada adianta conseguir gerenciar os dados se estes ndo puderem ser interpretados [Chester,
2006]. Por isso, normalmente metadados sdo aplicados juntamente com a extracdo da informacéo,
objetivando padronizar, estruturar, gerenciar e compreender os dados armazenados, contribuindo para
a GC. Fanning [2006] reforca essa idéia afirmando que os metadados sdo a chave para 0 acesso ao
conteldo que uma organizacao precisa para cumprir suas metas de negécios.

Além da extracdo da informacdo, algumas técnicas de inteligéncia artificial podem ser
aplicadas, como o uso de agentes inteligentes, possibilitando o aumento do ganho de informacéo sobre

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

2.3.2  Agentes Inteligentes

Um agente é um sistema de computador que esta situado em um ambiente e que é capaz de
agir de forma autdbnoma nesse ambiente de forma a atingir seus objetivos propostos. Um agente pode
ser personalizado para atender as necessidades de um individuo ou da organizagdo a fim de localizar e
gerenciar uma informagao de interesse [Wooldrigde, 2002].

Segundo Hayes-Roth [1995]: "Agentes inteligentes executam continuamente trés funcdes:
percepcdo das condicBes dinamicas do ambiente, acBes para afetar as condi¢cbes no ambiente e
raciocinio para interpretar as percepcdes, resolver problemas, fazer inferéncias e determinar acdes".
Para Murch & Johnson [1999]: “Agentes sdo entidades autbnomas, perseguidoras de metas,
persistentes, racionais, produtivas e comunicativas, que agem em nome de outras, ou seja, ndo sao

auto-motivadas”.
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Com isso, podemos definir agentes como entidades autbnomas e independentes, que possuem
um objetivo especifico, para resolver uma tarefa especifica. Dessa forma, um conjunto de agentes que
possuem tarefas especificas pode se unir para realizacdo de uma tarefa mais complexa.

A gestdo do conhecimento mediada por agentes é uma nova direcdo de pesquisa que visa a
"fertilizacdo cruzada" entre a GC e os campos de pesquisa de agentes inteligentes [van Elst et al.,
2003]. Ou seja, a aplicacdo de agentes nos processos de GC possibilita beneficios para ambas as areas
de pesquisa. Para Silva et al. [2005] técnicas de Inteligéncia Artificial tém sido largamente usadas para
El em textos estruturados e semi-estruturados. Associado a extracéo, algoritmos de aprendizagem de
méaquina, usando uma base de treinamento inicial (categorizada), criam regras de extracdo
automaticas, reduzindo o trabalho e otimizando o desempenho da ferramenta.

Os agentes também podem auxiliar na realizacdo da tarefa de decidir a forma mais certa como
e 0 que deve ser recomendado a um usuério, trabalhando de forma cooperativa, tentando resolver o

problema da melhor maneira possivel.

2.4 Gestdo do Conhecimento no setor publico

A gestdo do conhecimento é uma realidade no setor publico desenvolvida com as tecnologias
de informacdo e comunicacdo e com o trabalhador do conhecimento. Para oferecer servicos
inovadores para a demanda publica, os governos devem estar envolvidos na implantacdo de novos
servicos, tais como governo eletrénico e comércio eletrdnico. O desafio para o governo eletrnico é
encontrar um meio eficaz de re-engenharia e distribuicdo dos detentores do conhecimento. A gestéo de
seus ativos de conhecimento é obrigatéria para o sucesso [Tsui et al., 2009].

Para Wimmer & Traunmuller [2007] ha uma falta de entendimento claro e abrangente de
como o conhecimento e a informacgdo podem ser utilizados de forma eficaz e sob as condigdes de
atividade do setor publico, no que diz respeito as leis e regras de privacidade. Além disso, existem
diversas "organizagdes publicas de inteligéncia”, e seus funcionéarios podem ser considerados como
trabalhadores do conhecimento. Esses devem fazer uso intenso de conhecimento para tomar decisdes
complexas, através de conhecimento a ser transferido e discutido pelos cidaddos para efeitos de
deliberacéo e participagéo.

Com as tarefas da administragcdo publica que fazem uso de conhecimentos intensivo, a GC esté
ganhando base em diferentes niveis de organizagbes publicas a nivel mundial. E importante
reconhecer as caracteristicas das organizacdes publicas, em contraste com as organizacdes privadas.
Essas diferencas podem ser observadas levando em consideracgdo: as tecnologias adotadas, o incentivo
e o treinamento relacionados a GC, a estrutura organizacional, os objetivos estratégicos a serem
alcancados com a aplicacdo da GC, a influéncia gerencial, a experiéncia de trabalho e as relacBes

sociais. Devem ser levadas em conta as diferencas na estrutura organizacional, a clareza das

PARTNERS: Um Sistema de Gestdo do Conhecimento para o Setor Publico Bruno Rodrigo Cunha de Abreu



Capitulo 2 — Gestdo do Conhecimento 20

estratégias de GC e o capital social (funcionérios) que tendem a impactar negativamente no sucesso de
iniciativas de GC nas organizagdes publicas. Para isso, indicadores de desempenho ndo financeiros
devem ser usados a fim de alcancar melhores resultados [Pee & Kankanhalli, 2008].

Para Zyngier et al. [2006] h& pouca ou nenhuma indicacdo de pesquisa atual e detalhada que
liga os principios de governanca com o desenvolvimento e gestdo de estratégias para adquirir
conhecimento e criar, organizar, distribuir e aplicar na hora e no lugar que for necessario. Os processos
e o0s principios que agem como um framework para analise, regulacdo, supervisdo e revisdo dos
processos de GC sdo, portanto, sugeridos como processos e principios de governanga em gestdo do
conhecimento.

Os trabalhos de Tsui et al. [2009], Pee & Kankanhalli [2008] e Zyngier et al. [2006]
apresentam itens diferenciados a serem observados da aplicacdo da GC no setor pablico em relacdo as
empresas privadas, como:

¢ O envolvimento do governo junto a chefia da instituicdo, que deve apoiar a GC
institucional;

e QuestBes legais, éticas e regras de privacidade, por estar lidando com informagdes
publicas;

e Adotar indicadores de desempenho para avaliar a GC e os funcionarios, esses
indicadores ndo podem ser financeiros por questdes legais;

e O fator motivacional para uso da ferramenta e compartilhamento do conhecimento,
funcionéarios privados podem ser obrigados a realizar a GC, sendo esses poderiam ser
penalizados financeiramente. Para o caso publico, o estimulo financeiro ndo pode ser
usado legalmente como motivacéo, dificultando a implantacdo da GC.

Além desses fatores observar as questes particulares do governo estudado, nesse caso 0
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 publico ndo pode deixar de estudar e aplicar a gestdo do conhecimento em suas
atividades, como defendem Agune & Carlos [2009], informando que o setor publico tem hoje como
um de seus maiores desafios comandar uma complexa e mutante cadeia de atividades cuja efetividade
imp0e a ele a necessidade de uma profunda revisdo em seus métodos e forma de trabalhar. A chave
para resolver esses desafios é o conhecimento, em torno do qual deve se concentrar a reinvenc¢do dos
governos.

Paulo Sérgio Vilches Fresneda (Coordenador do Comité Técnico de Gestdo do Conhecimento
e Informacéo Estratégica (GT-GCIE), em 2007) e Sénia Maria Goulart Gongalves (vice-presidente

nacional da Sociedade Brasileira de Gestdo do Conhecimento (SBGC), nos anos de 2005 e 2006)
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[Fresneda & Goncalves, 2007] afirmam que: Saber fazer a Gestdo do Conhecimento torna-se
fundamental para o desenvolvimento de um pais e, por isso, ndo se pode deixar que grande parte desse
conhecimento seja desarticulada a cada vez que o governo troca de méos, pela substituicdo de pessoas
ou descontinuidade de planos. Sistematizar o conhecimento publico e transforma-lo em valor para o
Pais passa a ser entdo o grande desafio do governo brasileiro. Wosniak [2008] defende que é de
fundamental importancia que as praticas estejam alinhadas e facam parte do modelo de gestdo da
organizagao.

Matos [2011] reforca a questdo apresentada por Fresneda & Gongalves [2007], informando
gue nas mudangas de governo € comum substituicbes nos cargos de confianca. Com isso, 0
conhecimento institucional criado costuma ser desperdicado pelas novas liderancas. Quando as
informacg@es institucionais criadas na gestdo passada ndo sdo armazenadas e os especialistas nédo
compartilham seu conhecimento, o conhecimento ndo é criado e renovado, matando o processo de
inovacdo e o desenvolvimento destas instituigdes.

As caracteristicas da nova economia demandam dos Estados e respectivos
Governos a criacdo e implementacdo de politicas publicas que objetivem
utilizar de forma efetiva o recurso basico, que é o conhecimento. Esse modelo
demanda novas formas de organizagdo do trabalho humano e novos arranjos
organizacionais visando aproveitar, a0 maximo, as competéncias humanas
existentes no atendimento das demandas da sociedade. Nesse cenario, a gestdo
do conhecimento constitui instrumento para a identificagdo de oportunidades e
ameacas no ambiente nas quais as organizacOes publicas estdo inseridas, bem
como subsidio para formulacdo de processos decisérios que busquem a
conquista de saltos qualitativos de uma gestdo baseada em resultados. Portanto
urge que sejam elaboradas e implementadas as politicas, normas e diretrizes de
gestdo do conhecimento por parte do Governo brasileiro [Associacdo Brasileira
de Gestdo do Conhecimento, 2009].

Estudo realizado pelo IPEA (Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada)
comprova que quando as praticas de GC sdo bem aplicadas pelo poder publico,
ndo s6 cumprem a finalidade de melhorar o desempenho organizacional, mas
também transformam o conhecimento em instrumento catalisador de inovacéo e
produtividade [Matos, 2011].

Pensando nisso alguns estados ja criaram até mesmo decretos para instituir Politicas de Gestao
do Conhecimento, como é o caso do Estado de Sdo Paulo no decreto n® 53.963, de 21/01/2009.

Dois projetos que devem ser citados no cenario Nacional sdo: O Projeto de Retencdo de
Conhecimentos Criticos [Goulart & Angeloni, 2011] e os diagnosticos do método de Avaliacdo do
Conhecimento Organizacional (Organizational Knowledge Assessment — OKA), aplicados na Camara
dos Deputados [Botelho, 2009] e para uso na administracdo publica federal [Fresneda et al., 2009].

A metodologia de reten¢do do conhecimento [Goulart & Angeloni, 2011] foi desenvolvida
pela SG Educacdo Empresarial, que para ser implantado faz uso de 3 fases: identificagdo dos
conhecimentos criticos; mapeamento dos detentores desses conhecimentos e institucionaliza¢cdo ou

compartilhamento dos conhecimentos mapeados. A partir dos resultados obtidos nessas fases devem
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ser aplicadas as estratégias de retencdo do conhecimento: préaticas de compartilhamento; programas de
recuperacdo do conhecimento; tecnologias utilizadas para capturar, armazenar e compartilhar; e os
processos e praticas de gestdo de pessoas. Essa metodologia foi aplicada em duas instituicbes com
sucesso, ressaltando que ela foi adaptada a realidade de cada organizacdo, fato que pode ser
observado, principalmente, com a tecnologia utilizada para retencdo do conhecimento, enquanto uma
empresa fez uso de um software a outra utilizou planilhas Excel.

O modelo de avaliagdo do conhecimento organizacional (OKA) [Botelho, 2009] [Fresneda et
al., 2009] apoia-se em 3 dimensGes: pessoas, processos e sistemas, conforme apresentado na Figura
2.3, identificando como: as pessoas se comunicam e compartilham conhecimento, quais sdo as
tecnologias utilizadas para acessar e disponibilizar conhecimento e quais sdo as metas, estratégias e
processos que envolvem o conhecimento institucional. E a partir da aplicacdo desse modelo é possivel
localizar os pontos fortes e fracos de uma instituicdo, baseados nas estratégias e objetivos da
organizacdo a fim de elaborar um Plano de Gestdo do Conhecimento. O Plano de GC ¢ considerado
peca fundamental na arquitetura que dard base a esta implantacdo na Administracdo Publica Federal

[Fresneda, 2009].

CoPs — Comuni
Prética e Tﬁhgglggdes de

Operacionalizg
onhecimento do Ccnhecfmenﬁio

Sistemas
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
instituicGes publicas é a gestdo de pessoas ou talentos, defendida como um dos novos desafios da
Administracdo Publica [Pompéo & Garcia, 2008, SERPRO, 2001, Macedo et al., 2011, Ubaiara,

2009]. Os autores defendem que mapear quem sdo esses talentos e seus conhecimentos, a fim de,
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realocé-los em equipes ou apenas localiza-los possibilita ganho as instituicGes na realizagdo de tarefas
e possibilita alcangar os resultados esperados. Além de permitir um melhor aproveitamento dos
servidores nas diferentes areas. Facilitando ao governo conhecer o seu capital intelectual, localizando
seus especialistas, e promover seu melhor aproveitamento, esta € uma das novas areas de pesquisa da
gestdo do conhecimento, que vem ganhando for¢a na gestdo publica.

A Agéncia Estadual de Tecnologia da Informacdo do Estado de Pernambuco (ATI),
organizagdo que tem como misséo coordenar o uso da Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo na
Administragdo Publica Estadual para aumentar a eficiéncia, eficicia e efetividade do Governo de
Pernambuco, possuia uma equipe responsavel por estudos em GC, coordenada por Rafael Bezerra
Soares.

Essa equipe foi construida para apresentar aos gestores do estado uma solucdo de gestdo de
conhecimento, através da gestdo de documentos (termos de referéncia), para auxiliar o processo de
contratacdao de tecnologia da informacgdo. E re-motivar as pesquisas do Estado na area de Gestdo do
Conhecimento, visando ndo apenas a implementacdo de ferramentas de gestdo de documentos, mas

também possibilitar a gestdo de processos das instituicGes.

2.5 Consideracoes

Esse capitulo apresentou conceitos relacionados a gestdo do conhecimento: dados, informacéo,
conhecimento explicito, conhecimento tacito e metadados e como esses devem ser aplicados na
implantacdo da GC em uma instituicdo. Além de apresentar o e-PMG para armazenar os dados do
setor publico de forma inteligente a fim de gerar informacéo e conhecimento.

A Gestdo do Conhecimento possibilita diversos beneficios a instituicdo, porém algumas
dificuldades devem ser observadas e minimizadas a partir da aplicacdo de metodologias,
desenvolvidas para o sucesso da implantacdo da GC, bem como solugdes de Tl que vém sendo
aplicadas nessa area para esse sucesso. Por fim, foi analisada como a gestdo do conhecimento vem
sendo aplicada no contexto publico internacional, nacional e pernambucano. Percebe-se que devem ser
considerados, no desenvolvimento de projetos de GC, fatores diferentes em relagdo as empresas
privadas, em especial:

e O envolvimento do governo junto a chefia da instituicdo, que deve apoiar a GC
institucional;

e Questdes legais, éticas e regras de privacidade, por estar lidando com informaces
publicas;

e Adotar indicadores de desempenho ndo financeiros para avaliar a GC e o0s

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

A partir das informagdes apresentadas nesse capitulo, verifica-se a necessidade de implantar
projetos de Gestdo do Conhecimento nas instituicdes publicas, de forma que esses projetos possam ser
alterados e integrados baseados na situacdo particular de uma organizacao. Para isso, € necessario 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 limitagBes politicas e
burocréticas dessa aplicacdo. Com isso, é importante identificar as solu¢Bes tecnoldgicas que devem
ser aplicadas para essa implantacao.

Tendo em vista os beneficios que a GC traz a uma organizacdo e o novo desafio da
Administracdo Publica de localizar e disseminar o conhecimento tacito (pessoas e talentos), pesquisas
tém sido cada vez mais desenvolvidas a fim de localizar e recomendar os detentores desse
conhecimento, fazendo uso de sistemas de recomendacdo de especialistas, que serdo detalhados no

préximo capitulo.
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3 SISTEMAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

SGCs sdo mais do que apenas sistemas de informacdo de apoio as atividades de gestdo do
conhecimento. Em vez disso, um SGC deve ser um sistema que compreende o conhecimento em si (0
capital intelectual da organizagdo), os atributos organizacionais (bens intangiveis como a cultura de
confianca), politicas e procedimentos, bem como alguma forma de armazenamento eletrénico e
sistemas de recuperacgdo [Tsai & Chen, 2007].

Segundo Yu & Singh [2002], as abordagens tradicionais a gestdo do conhecimento estdo
essencialmente limitadas & gestdo de documentos. Esses sistemas sdo conhecidos como sistemas de
Gerenciamento Eletronico de Documentos (GED).

Com o desenvolvimento da GC nas instituicdes novas ferramentas estdo ganhando espaco.
Estas lidam, além da gestdo de documentos, com as estratégias, métodos e ferramentas utilizadas para
capturar, gerenciar, armazenar, preservar e fornecer conteGdo e documentos relacionados aos
processos organizacionais, sdo as ferramentas de gerenciamento de conteldo empresarial (ECM -
enterprise content management) [AIIM, 2010]. Essas caracteristicas podem ser percebidas nas
ferramentas de GC educacional, que estdo cada vez mais consolidadas nos cursos de educacdo a
distancia, como o ELP [Leung & Chan, 2007], que sera apresentado posteriormente.

Ja Reichling et al. [2005] apresentam ferramentas que localizam os detentores do
conhecimento em organizacdes, ou seja, localiza e recomenda os especialistas de uma instituicdo, 0s
sistemas de recomendacé&o de especialistas (SRE).

Dessa forma percebemos a existéncia de trés categorias para SGC: GED, ECM e SRE
reforcando as teorias apresentadas na se¢do 2.3, que postulam que ha solucbes de SGC. Essas solucdes
devem ser desenvolvidas seguindo uma metodologia (secdo 2.2.3) a ser definida pela organizagéo,
para atender as necessidades e metas no uso de uma ferramenta de GC. A seguir, serdo apresentadas
algumas ferramentas de GED, ECM e SRE, para conhecimento de suas aplicabilidades, limitacGes e

vantagens.

3.1 Gerenciamento Eletronico de Documentos (GED)

A gestdo eletrénica de documentos permite a instituicdo localizar de forma rapida e precisa
seus documentos, quem 0s 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 negdgio,
reduzindo as despesas com impressdao e acelerando a dissemina¢do da informacdo para 0s
funcionarios. Além de auxiliar no armazenamento e reuso do conhecimento e facilitar a colaboracéo

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

seguir.

3.11 OpenKM

O OpenKM [OpenKM Knowledge Management, 2011] é um sistema de gerenciamento de
documentos com interface Web que permite facil gerenciamento de documentos, usuérios, fungdes
elocalizacdo de documentos e registros de sua empresa.

OpenKM assegura que os profissionais da informagdo possam encontrar, usar e, compartilhar
0 conteudo corporativo valioso e seguro. Ativos de informagdo contribuem para uma aprendizagem
continua. Possibilita a colaboracdo em documentos, onde usuarios podem editar e comentar
documentos compartilhados com o0s mesmos, permitindo que os usuarios interajam com as
informacBes corporativas. Um repositério seguro e interativo conecta equipes, mesmo nas mais
distribuidas, organizacGes descentralizadas.

Dessa forma o OpenKM é uma ferramenta de grande compartilhamento de documentos
eletrbnicos — GED. Além da disponibilizacdo de acesso a esses documentos, 0s documentos tém
cadastradas suas permissdes, quem sdo as pessoas que podem acessa-lo, edita-lo oubloqueé-lo.
Associados aos documentos podem ser salvas algumas palavra-chaves, etiquetas léxicas, notas ou
categorias,além da associacdo a metadados definidos na configuracdo do sistema. Todas essas
funcionalidades séo feitas de forma manual pelo usuério que salva o documento no sistema.

Para facilitar a localizagdo dos documentos é feita uma base de dados das informacdes
contidas nos documentos utilizando a extracdo da informacdo, que pode ser feita em inglés, francés,
italiano, alemao, espanhol ou holandés. No processo de busca, esses dados sdo 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), repositorios 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 cddigo aberto (General Public License — GPL).

E 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 repositorio
de forma simples e direta, sem grande utilizacdo do conceito total do fluxo de trabalho. Apesar de
ainda limitada, essa funcionalidade possibilita aos usuarios conhecer e se integrar as sequéncias de

atividades, contribuindo para a GC da organizacao.

PARTNERS: Um Sistema de Gestdo do Conhecimento para o Setor Publico Bruno Rodrigo Cunha de Abreu



Capitulo 3 — Sistemas de Gestdo do Conhecimento 27

3.1.2 KnowCat

KnowCat [Alaman & Cobos, 1999] (Knowledge CATalyzer) é um sistema ndo-
supervisionado e distribuido para a estruturagdo do conhecimento, que tem como principal objetivo
acelerar ou aumentar o ganho de conhecimento de seus USUarios.

Para isso o KnowCat armazena conhecimento em forma de uma arvore, cada né da arvore
corresponde a um topico, com um conjunto de links para documentos online e suas descrigdes, e um
conjunto de subtdpicos mais especificos que o topico principal.

O objetivo principal da ferramenta é fortalecer a “cristalizacdo” ou validacdo do conhecimento
coletivo, ou seja, os links armazenados em cada nd séo constantemente avaliados, caso esse link seja
avaliado como bom/relevante seu peso de classificacdo é aumentado, em contrapartida, quando um
documento ndo é considerado bom/relevante seu peso é diminuido, o que pode até remover o
documento da base. Para isso, Alaman & Cobos [1999] realizam a “cristalizacdo” do conhecimento
em funcdo do tempo, uso e opinides de usuarios. Se algum pedaco de conhecimento sobrevive muito
tempo, é amplamente utilizado, ou recebe pareceres favoraveis de seus usuarios, entdo o seu grau de
“cristalizacdo” é promovido.

Para o sistema, 0s usuarios que incluem documentos nos nés do sistema que sdo bastante
acessados e bem avaliados pelos outros usuarios tém ganho de credibilidade e, consequentemente,
suas opinides 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 explicita,
permitindo aos usuarios navegar em sua arvore, acessar, classificar e cadastrar documentos a cada no,
e esses sdo ordenados baseados na classificacdo feita pela comunidade, aumentando a relevancia dos

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

3.2 Gerenciamento de Conteddo Empresarial (ECM)

O ECM além de possibilitar a gestdo de documentos permite a instituicdo gerenciar seus
processos, tendo como principal objetivo a automagéo dos processos e otimizar a colaboragdo entre 0s
funcionérios. Utilizando ferramentas de comunicacdo como foruns, chats, wikis, mensagens ou outras
solucdes para disseminar o conhecimento empresarial entre os funcionarios. Dessa forma algumas
empresas fazem uso de plataformas de aprendizagem para realizar esse gerenciamento, como por

exemplo o ELP.
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3.21 ELP

O ELP [Leung & Chan, 2007] é uma plataforma de aprendizagem eletr6nica (Eletronic
Learning Platform) para auxiliar estudantes de artes a aprenderem habilidades de Tl que sdo
necessarias para eles desenvolverem seus projetos de graduagéo.

Semelhante ao Sistema Moodle®, 0 ELP é um sistema web que possui diversos mddulos que
sdo 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 existéncia do controle de
versfes de um mesmo documento, que permite seu compartilhamento entre instrutores de um mesmo
curso, motivando a colaborag&o entre esses.

Os instrutores podem utilizar féruns de discussdo para os alunos realizarem perguntas, debater
problemas, trocar ideias e analisar conceitos e informag6es. Além disso, com auto-teste e modulos de
guestionario é promovida a aprendizagem individual que fornece feedback imediato aos estudantes.

A ferramenta permite criar diferentes modulos de atividades de aprendizagem eletr6nica, uma
funcionalidade que se destaca sdo os orientadores, alunos escolhidos pelos instrutores que ja possuem
experiéncia com Tl e estdo dispostos a ajudar os outros alunos.

Esses orientadores podem auxiliar os alunos guiando-os a desenvolver estratégias para
resolver o problema, através de avisos, orientacbes e feedback; e os alunos podem expressar seus
processos de pensamento. Essa orientacdo pode ser realizada totalmente online, usando e-mail ou
féruns de discussdo junto a um grupo de alunos.

Por fim, os alunos podem se associar a projetos de seu interesse, com isso eles recebem
informacdo do projeto, matérias relacionados, além de outras fontes de informagdo relevantes para

auxiliar a aprendizagem do mesmo.

3.3 Recomendacéo de Especialistas (SRE)

As solugdes apresentadas anteriormente, GED e ECM, possibilitam a gestdo do conhecimento
explicito da organizacdo. Os sistemas de recomendacgdo de especialistas (SRE) buscam localizar o
conhecimento tacito da instituicdo, trazendo grandes beneficios.

Muitas empresas desenvolvem programas de gestdo de conhecimento para codificar e
armazenar o conhecimento explicito para que ele possa ser facilmente distribuido e acessado por
pessoas que precisam dele na organizacdo. Contudo, novos conhecimentos sdo gerados mais
rapidamente do que podem ser codificados, e muitos desses ndo sdo facilmente codificados. Um
localizador de especialistas, representando a experiéncia e as habilidades dos funcionarios, ¢ uma

forma de identificar o conhecimento tacito. Por estas razdes, a gestdo do conhecimento depende

*http://moodle.org/ - Ambiente Virtual de Aprendizagem
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também de ter acesso ao conhecimento tacito, que ndo é passivel ou pronto para ser codificado
[Ehrlich, 2003].

Segundo Davenport & Prusak [2000], estudos tém mostrado que 0s gerentes obtém dois tercos
de suas informacdes e conhecimento em reuniGes presenciais ou conversas telefénicas, apenas um
terco vem de documentos. Vale observar também que a maioria das pessoas nas organizagdes recorre a
colegas mais especializados quando precisam de aconselhamento sobre um determinado assunto.

A experiéncia pessoal, a metodologia e razfes utilizadas para resolugdo de um problema por
parte de um especialista podem ser utilizadas como fonte de conhecimento por um novo funcionario
para a execucdo de suas tarefas [Weiss & Kulikowski, 1988]. Para uma organizagéo, os beneficios de
um localizador de especialistas como parte de uma iniciativa de gerenciamento de conhecimento séo
plurais. Por representar experiéncia e habilidades dos funcionarios, um localizador de especialistas é
uma maneira de representar conhecimento tacito. E mapear o conhecimento tacito ajuda os individuos
a desenvolver uma percep¢do melhor de “quem sabe o qué” [Petry, 2007].

Localizar quem possui 0 conhecimento relevante é, entdo, fundamental para as organizages.
Em particular, saber como localizar especialistas de maneira eficaz é uma tarefa que vem ganhando
forca dentro da GC, possibilitando o compartilhamento do conhecimento tacito na instituigdo. Desse
modo, os de Sistemas de Recomendacdo de Especialistas (SRE) podem ser considerados um tipo de
SGC. SRE séo sistemas que retornam referéncias para pessoas identificadas como especialistas em um
dominio requerido [Reichling et al., 2005]. Dessa forma um SRE pode permitir o aumento do
aprendizado dos funcionérios, facilitando a difusdo do conhecimento através da empresa, promovendo
principalmente o aprendizado e trabalho em grupo.

Para saber como utilizar esses sistemas, e implanta-los junto as metas estratégicas da
organizagdo, é necessario conhecer seu funcionamento, suas caracteristicas e limitagdes, desde a
definicdo dos sistemas de recomendacdo e suas possibilidades de aplicacbes até o objeto a ser

recomendado, o especialista.

3.3.1 Sistemas de Recomendacao

Tendo em vista a grande quantidade de conteddos disponiveis, localizar algo relevante pode
ser bastante demorado a um individuo. Os sistemas de recomendacdo auxiliam no aumento da
capacidade e eficacia de localizacdo de conteudos de interesse, utilizando as opinides de uma
comunidade de usuarios para auxiliar individuos desta mesma comunidade. [Resnick e Varian 1997].
Esses conteldos de interesse podem ser documentos, sites, pessoas, qualquer informacao que possa ser
recomendada e seja de interesse do usuario.

Segundo Schaffer [2001], a estrutura dos sistemas de recomendacdo é dividida em quatro
processos: identificagdo do usuario, coleta de dados, estratégias de recomendacdo e visualiza¢do das

recomendacdes. A Figura 3.1 a seguir ilustra 0 modelo geral de um sistema de recomendacao.
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Figura 3.1- Modelo geral de um sistema de recomendacéo [Schaffer, 2001]

No processo de identificacdo do usuario, este é identificado (normalmente através de um
perfil), e as recomendagdes sdo diferenciadas dadas as suas preferéncias. Essa identificacdo pode
influenciar no ordenamento das respostas do sistema, na quantidade de respostas do sistema, na forma
de visualizagdo ou qualquer outra personalizac¢do que o sistema possua.

Na etapa de coleta de dados, toda informacdo que possa ser gerada pelo sistema, obtida do
usuario ou do grupo de usuarios considerada util é repassada a base de dados para que possa ser usada
em recomendacBes futuras. Nessa etapa, pode ser criado um histérico do usuario, ou uma base de
notas dadas pelo usuério as recomendacdes recebidas, permitindo que essas informacgdes sejam
comparadas com as respostas dadas por outros usuarios, a depender da estratégia de recomendagao
adotada.

A visualizacdo das recomendacfes permite diferenciar a forma como a recomendacdo € vista
ou recebida pelo usuério. Essa diferenciacdo esta associada ao processo de identificacdo do usuério,
por exemplo, um usuario cadastra em seu perfil que prefere receber as recomendagdes via e-mail, j&
outro usuério faz a opgdo de recebé-las por sms. Outra possibilidade seria um usuério que usa um
celular para acessar o sistema. Provavelmente sua visualizacdo da ferramenta sera diferente de um

usuério 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 recomendacdo e elaborar estratégias de como recomendar. Dentre as estratégias de

recomendacao podemos citar:

Lista de Recomendacdo: “Esta estratégia consiste em manter listas de itens
organizados por tipos de interesses” [Reategui & Cazella, 2005]. Perfis divididos por
tipos de interesse sdo montados e 0s usuarios recebem a recomendacdo 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
recomendacdo categorizada com este tipo de livros. Dessa forma, ndo é criado um
perfil individual para cada usuario. As recomendacdes acontecem baseadas em listas, ou
seja, ndo se trata de um perfil muito especifico. Uma lista de possibilidades é criada
(terror, aventura, auto-ajuda) e & medida que o usudrio passa uma informacdo de
interesse ao sistema ele retorna ndo apenas o procurado, mas também o conjunto de
elementos (outros livros da mesma categoria) que fazem parte da lista.

Filtragem Colaborativa: Os usuérios avaliam alguns itens do sistema. Posteriormente,
novos usuarios que buscam itens semelhantes recebem recomendacdo dos itens bem
avaliados anteriormente. "AvaliacBes de clientes sdo muito Uteis 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 avaliagbes dos clientes sobre o conjunto dos produtos
retornados na busca, esse critério pode ser utilizado para ordenar, dentre os produtos
localizados, os melhores avaliados.

Associacdo de Usuarios: Nessa estratégia de recomendacao, 0s usuarios sdo associados
em grupos, dada a semelhanca entre seus perfis, usudrios que estudem sobre um
assunto, que comprem produtos semelhantes, que assistam filmes de uma mesma
categoria, possibilitando a formacao de grupos. Com isso, itens avaliados como bons
por alguns membros do grupo sdo recomendados aos demais membros. No site
americanas.com, percebemos esse acontecimento quando procuramos um produto e
recebemos a recomendacdo de que outros Usuarios que procuraram por esse produto
também procuraram por outros, ou gque outros usuarios que compraram esse produto
também compraram outro.

Baseada no Perfil do Usuério: O usuério cria um perfil (explicitamente) que é utilizado
pelo sistema para realizar as recomendagdes. Muitas vezes esse perfil também ¢é
atualizado baseado na interacdo do usuério. Por exemplo, o usuério, ao cadastrar-se
numa locadora virtual, informa quais sdo suas preferéncias, estilo, atores, diretores,

entdo o sistema recomenda filmes potencialmente interessantes. Porém, esse usuario
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pode ter feito seu cadastro errado ou estar mudando suas preferéncias alugando filmes
que ndo tenham ligacdo com seu perfil. Ao perceber a discrepancia entre 0 novo
comportamento e o perfil armazenado, o sistema usa inferéncias para atualizar o perfil
(implicitamente) e realizar recomendacdes diferenciadas.

e Associagdo por Contetdo: Este tipo de recomendacdo é semelhante a baseada no
usuario, porém o “perfil” do usuario é baseado no conteudo de itens avaliados por este.
Por exemplo, quando o usuario acessa um sistema de uma locadora pela primeira vez
sdo listados diversos filmes a serem avaliados por este, com isso, o sistema cria o perfil
do usuério podendo salvar informagdes como a categoria de filme preferida, atores
participantes, diretores favoritos, até mesmo o assunto abordado no filme; e dada essa
avaliacdo, o sistema faz busca por conteido 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 recomendacdo deve ser escolhida e aplicada, baseada nos itens a serem
recomendados, que, no caso particular deste trabalho, sdo os especialistas. Porém, “pode ser bastante
complexo identificar quem poderia ser esse especialista” [Petry, 2007]. Para isso é necessario saber o
que caracteriza um especialista, quem eles sdo e como podem ser localizados, para posteriormente
aplicar as metodologias de recomendagdo e incentivar a disseminagdo do conhecimento tacito

organizacional e, com isso, a gestdo do conhecimento.

3.3.2 Especialistas
“Especialistas sdo pessoas extremamente competentes na solugdo de tipos especificos de
problemas. A competéncia deles provém de uma larga experiéncia 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
organizacdo:

o ldentificacdo, que consiste em saber qual conhecimento ou habilidades especiais
outros individuos tém;

e Selecdo, que é o processo de escolher entre as pessoas com 0s conhecimentos
necessarios. Se houver vérios especialistas em potencial ou pessoas com 0s
conhecimentos necessarios, é necessario selecionar um (ou mais).

No processo de identificagdo, 0os conhecimentos que caracterizam o especialista podem ser
obtidos analisando o dia-a-dia dos individuos, quais atividades sdo realizadas por eles e também de
que forma eles adquirem experiéncia em uma determinada area. Outra forma de identificar os

especialistas seria utilizar os dados histéricos ou arquivos criados pelo funcionério.
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Além disso, podem ser encontradas as pessoas-chaves, que desenvolveram uma ampla rede
em toda a organizacdo, e que ndo sé pode ter uma idéia de onde comecar a procurar experiéncia, mas
também podem ser capazes de facilitar a localizagdo do capital intelectual. Nesse processo de
identificacdo alguns dos mecanismos podem ser usados para formar a base para uma estratégia de
assisténcia ao usuario.

Identificar as pessoas com experiéncia ndo é suficiente para resolver uma divida de um
funcionério. Este deve selecionar uma ou mais pessoas para entrar em contato, e criar o conhecimento
tacito necessario para resolucdo do seu problema [McDonald & Ackerman, 1998]. Para essa sele¢do
alguns fatores devem ser observados como: 0s critérios organizacionais, no que se refere as normas
gue estruturam as atividades de seus membros; a localizagdo fisica e hierarquica dos funcionéarios; a
carga de trabalho do especialista ou se este se encontra muito ocupado no momento; e a forma de
compartilhar o conhecimento, se sdo facilmente compreendidos e fornecem explicacdes adequadas, e
se estdo dispostos a ajudar.

Reichling et al. [2007] apresentam alguns indicadores para definir um especialista, que podem
ser obtidos a partir de fontes de dados:

e Conteudo de documentos textuais: Os documentos que foram escritos, lidos ou
revisados por um usuario parecem ser uma fonte indicativa da experiéncia dos
usuarios;

e Péginas amarelas / Diretdrios: Documentos criados com a intencdo especifica de
retratar 0s interesses e experiéncias de um ator humano podem ser uma fonte
relevante;

e InscricGes em artefatos de software: Software - como muitos outros artefatos - pode
conter inscrigdes que permitam referenciar a experiéncia de seu criador;

e Dados sobre a histéria de intera¢do: dados estruturados sobre a histéria de um usuario
ao interagir com aplicacOes especificas podem ser um indicador para 0S Seus
interesses ou especialidade;

e Analise de redes sociais: A idéia basica é que os usuarios que tém colaborado no
passado tendem a colaborar com sucesso no futuro.

Essas formas de defini¢do e localizagdo do especialista podem ser aplicadas, porém deve se
levar em conta qual informagdo melhor caracteriza um especialista naquela instituicdo. Além disso,
devem ser observados alguns fatores para o sucesso da implementacdo 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

implementag&o de um sistema de recomendagdo em uma instituicao:

PARTNERS: Um Sistema de Gestdo do Conhecimento para o Setor Publico Bruno Rodrigo Cunha de Abreu



Capitulo 3 — Sistemas de Gestdo do Conhecimento 34

e Ter certeza que 0 sistema de recomendacdo é realmente necessario. Devem ser
observados quais beneficios serdo conseguidos e quais 0s objetivos da implantacao do
sistema a instituicdo, lembrando que as recomendacGes devem ter senso estratégico,
associadas as metas da empresa. Além de validar quanto de logica e autonomia deve
ter o sistema;

e Escolher o parceiro correto, ou seja, escolher quais capitais do conhecimento serdo
abordados pela ferramenta e, a partir disso, verificar de onde ou de quem obter
informacdes relevantes sobre esses capitais;

e Ser criativo quando o sistema ndo tiver informacéo suficiente para inferir corretamente
a recomendacdo de um item. Elaborando funcionalidades no sistema para lidar quando
isto acontecer;

e Manter o equilibrio entre dados e algoritmos. N&o adianta ter uma quantidade imensa
de dados, se os algoritmos usados para recomendacdo ndo os utilizarem de maneira
eficaz. Da mesma forma, néo adianta ter muitos algoritmos associados a ferramenta se
a pouca quantidade de dados ndo resultara em recomendacdes consistentes;

e Encontrar itens relacionados é fécil, decidir o que, como e quando apresentar ao
usuario é dificil. As recomendacdes devem atender as necessidades dos usuarios,
obtidas a partir de seu histdrico e/ou preferéncias, aléem de validar em que momentos
essas recomendagdes sdo necessarias ao usuario e como elas devem ser exibidas;

e Nao desperdice tempo calculando a proximidade entre vizinhos, ou seja, realize as
recomendacdes comparando o perfil e as solicitacbes do usuario com os itens a serem
recomendados, ndo sendo necessario realizar comparagdes entre esses itens;

e N&o espere muito para medir e avaliar, definindo até que nivel o sistema deve
recomendar, a quantidade de recomendac6es a serem recebidas, validando os pesos e
critérios de classificacao;

e Escolha o mecanismo correto de feedback. A opinido do usuério é a esséncia do
algoritmo de recomendacdo ou apenas uma forma de melhorar as recomendagfes?
Esses mecanismos podem ser utilizados para redesenhar a ferramenta ou as
metodologias aplicadas;

e E por fim avalie tudo, o sistema tem um bom desempenho? Foi uma boa idéia essa
aplicacdo? Obtenha essas respostas junto aos usuarios do sistema;

Todos esses pontos devem ser levados em conta anteriormente e durante a implementagéo do
sistema de recomendagdo. Por fim, um prot6tipo pode ser apresentado a fim de avaliar a ferramenta e

as alteracOes necessarias para adequacgdo a esses fatores.
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3.3.4 Exemplos de SREs

Iniciativas de gestdo de conhecimento focam no compartilhamento de experiéncias dentro das
unidades organizacionais formais e das comunidades de préatica informais. Reichling et al. [2005,2007
e 2008] defendem que os SREs provaram ser tecnologias promissoras para suportar redes de atores
humanos dentro das organizacGes. Aplicacdes de computador podem fazer as competéncias das
organizagdes mais visiveis para incentivar as empresas a encontrar clientes, fornecedores ou parceiros
de cooperacdo.

A localizagdo desse especialista pode ser: automatica, fazendo uso de perfis do usuério para
localizar especialistas semelhantes; ou requisitada, quando um dado de entrada é usado para localizar o
especialista, fazendo uso ou ndo do perfil do solicitante. Essas caracteristicas devem ser definidas pela
organizacgdo que aplicara o SRE.

A seguir sdo apresentadas algumas ferramentas que buscam localizar os especialistas de
instituicbes utilizando estratégias e solucdes tecnoldgicas diferentes, e serdo realizados comentarios
sobre suas vantagens e desvantagens no processo de localizacdo do especialista organizacional,

possibilitando a socializagdo do conhecimento desses especialistas.

Expert Recommender

Expert Recommender [Reichling et al. 2007] foi desenvolvido para uma organizacdo de
conhecimento intensivo, a National Industry Association (NIA). A finalidade deste projeto era
implementar a gestdo do conhecimento para empresas grandes ou distribuidas, através do
compartilnamento de experiéncias dentro da organizacao.

Para isso, a ferramenta representa os usuarios por 3 tipos de perfis: O primeiro sdo os dados
pessoais, com as informagdes de contato, sobre a sua fungdo dentro da organizacdo e suas habilidades,
experiéncias e especialidades (esse perfil raramente é alterado); o segundo perfil é dado pelas
palavras-chaves, extraidas de documentos que foram criados, manipulados, ou lidos, no contexto de
trabalho do usuario, essa extragéo é realizada semi-automaticamente; o terceiro perfil é gerado a partir
do feedback que acontece durante o uso da ferramenta, avaliando a qualidade do usuério quando esse é
recomendado a outros usuarios.

Para realizar as recomendacdes esses perfis sdo utilizados por cinco médulos. O resultado
correspondente geral é dado pelo valor obtido desses cinco médulos, descritos abaixo:

e Correspondéncia de palavras-chave: detecta correspondéncias exatas ou parciais entre
as palavras-chave, no momento que o usuario realiza uma busca no sistema, e em cada
perfil de usuério;

e TF-IDF correspondéncia de palavras-chave: similar a anterior, mas o resultado

correspondente é aumentado pelo peso de uma palavra-chave, dividido pelo nimero
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total de perfis de usuérios que contenham esta palavra-chave, dessa forma palavras-
chave que aparecam em um nimero menor de perfis ganham maior relevancia;

e LSI (Indexacdo semantica latente): aplica-se a um conjunto de documentos que
revelam semelhangas ocultas ("latentes™) entre documentos e o perfil do usuario;

e Correspondéncia simples sobre dados pessoais: correspondéncias exatas ou parciais
entre uma determinada solicitacdo e o perfil de usuario sdo detectados. Neste caso, 0s
dados pessoais dos usudarios sdo usadas em vez de perfis de palavras-chave;

e Correspondéncia de Feedback: calcula um valor médio descrevendo o envolvimento
dos usuarios nas solicitacbes de atendidas com base em todos 0s comentarios
recebidos.

Esses modulos permitem a ferramenta realizar buscas por palavras-chave, por documentos ou

por similaridade entre usuarios.

ICARE

ICARE (Intelligent Context Awareness for Recommending) [Petry 2007] € um sistema de
recomendacdo de especialistas baseado em fontes de especialidades independentes e cadastradas
separadamente, e no contexto do usuario e do especialista para fazer sua recomendacao.

O sistema faz uso de 8 elementos de contexto: disponibilidade, acessibilidade, nivel
organizacional, rede social, tarefa atual, reputacéo, interesse/habilidades e grau de especialidade. O
ICARE faz uso das informagOes contextuais do usuario e dos especialistas para classificar os
resultados da localizagdo de especialistas, de modo que a colaboragao entre o usuario e o especialista
recomendado tenha maior chance de ser bem sucedida. Para a realizacdo dessa recomendacdo o
sistema faz uso de 4 modulos:

e Gerador da base de especialistas: que guarda os registros de todos 0s especialistas com
suas informacdes de especialidade, ou seja, que assunto ele é especialista e formas de
contato com o especialista;

e Determinador de especialidade: usa o contexto do usuéario, definidos anteriormente, a
ontologia de dominio, ontologia de Computacéo, e a base de casos de recomendagéo
para identificar as especialidades a recomendar;

e 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;

e Apresentador de especialistas: obtida a lista de especialistas ordenada, o objetivo é
adequar a apresentagdo dos resultados as necessidades, preferéncias ou contexto do

usuario.
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Business Finder

Business Finder [Reichling et al. 2008; Reichling et al. 2010] é um sistema de recomendagéao
para apoiar transparéncia e compartilhar conhecimento entre empresas de comunicacdo e do setor de
TI, que deve fornecer perfis recentes e abrangentes de empresas, enquanto o esfor¢o para a criagéo e
manutenc¢do devem ser minimizados através da utilizagdo de fontes de dados existentes.

Para isso 0 Business Finder faz uso de dois tipos de perfis da companhia: os perfis de palavra-
chave (como utilizado no Expert Recommender) usando conteudo de documentos de uma empresa e
de websites especificos. E o segundo é formado de dados considerados relevantes, obtidos a partir de
um banco de dados publico, hospedado pelo departamento regional de desenvolvimento de negdcios
conhecido como banco de dados das companhias regionais (DRC). O DRC é como um diretdrio que
contém dados como: nome, endereco, telefone, competéncias bésicas, entre outros. A realizacdo das
recomendac@es é semelhante a aplicada no Expert Recomender.

Com o uso dessa ferramenta podem ser criadas redes regionais, ou redes de interligacdo e
cooperacgdo, objetivando um novo modelo de trabalho, o trabalho em equipe entre empresas e nao
apenas entre funcionarios. Essa metodologia pode ser fortalecida e bem aplicada quando essas

empresas ndo competem entre si, trazendo beneficios a todas as empresas que participem do processo.

SWEETS

SWEETS [Silva, 2009] é um sistema de recomendacdo de especialistas para ser aplicado a
redes sociais. Utiliza a co-ocorréncia de tags para identificar as especialidades, permitindo que a
recomendacdo ocorra independente do dominio da busca.

A ferramenta faz uso de filtragem baseada em contetdo para realizar as recomendagdes, para
aproximar pessoas com interesse comum. Para isso faz uso de trés perfis:

e Perfil padrdo, que consiste dos atributos comuns do usuario, como enderego, idiomas,
e-mail, comunicador instantaneo, telefone e uma descricdo de suas areas de interesse.
Estes dados sdo utilizados normalmente com carater informacional;

o Perfil de escrita, que é gerado a medida que o usuario produz conhecimento. Baseado
nos contetdos escritos pelo usuario no ambiente. Esses conteldos séo avaliados por
outros usudrios, criando e qualificando o perfil, e com isso é possivel aproximar
usuérios com perfis semelhantes;

o Perfil de leitura, que é gerado a partir dos contetdos lidos e qualificados pelo usuario,
possibilitando a aproximacao entre usuarios que possuam conhecimento comum.

A recomendacdo de um especialista pode acontecer de forma automética ou solicitada,
localizando especialistas baseados ndo apenas nos perfis ou nas palavras-chaves utilizadas, mas nos
conceitos associados ao seu dominio. Para isso, 0 sistema associa conceitos semanticos fazendo uso de

uma ontologia que surge a medida que os usuarios interagem com o ambiente, formada a partir de tags
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(metadados) associados aos itens construidos (documentos, sites externos, comentarios, comunidade
ou topicos). Dessa forma, os conceitos (tags) sdo relacionados e associados a um determinado peso
para compor a ontologia. Além do grau de especialidade, o0 SWEETS considera 0 uso de outros

critérios de ordenacdo: disponibilidade, grau de confianca (feedback), distancia social e cargo.

MARS

MARS [Yu & Signh, 2002] é um sistema de referéncia multiagente (MultiAgentReferral
System) que utiliza uma abordagem baseada em agentes para realizar a gestdo do conhecimento. Os
agentes auxiliam os usuarios a obter e seguir referéncias para encontrar os especialistas que possam
ajuda-los com as suas necessidades de conhecimento.

Para isso cada usuario do sistema é associado a um agente, que recebe as informac6es pessoais
e seu grau de conhecimento para cada area da inteligéncia artificial, cadastrados manualmente.
Quando um usuério realiza uma consulta, essa é repassada ao seu agente, este a encaminha a outros
agentes que provavelmente tenham conhecimento sobre o assunto. Durante a realiza¢do da consulta o
usuario pode classifica-la dentro de alguma area da inteligéncia artificial.

O agente que recebe a consulta decide se ela se enquadra no perfil do seu usuério e repassa a
guestdo a este Gltimo, caso contrario esse agente pode reencaminhar a consulta para outros agentes.
N&o ha um conhecimento global entre todos os agentes, esses possuem apenas 0 conhecimento do seu
usuario e quem sao seus agentes vizinhos.

A medida que o sistema €é utilizado e um agente vai recebendo retornos, ele vai criando
modelos de conhecimento dos agentes que responderam a solicitagdo. Ao receber o retorno esse é

repassado ao usuario, que avalia a resposta recebida junto a seu agente.

3.3.5 Comparacdo dos SREs

Com as informag0es apresentadas acima, percebe-se que existem diversas abordagens para
realizar a recomendacdo dos especialistas de uma organizagdo. 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 0 MARS néo utiliza metodologia de extragdo
da informacdo a partir de um conjunto de documentos ou textos para definir seus especialistas. Porém
apenas 0 SWEETS refina a base de especialistas criada, utilizando além das palavras-chave,
selecionadas com a extracdo, as tags associadas aos documentos, essas também sdo utilizadas no
processo de localizacdo e recomendacdo. Vale observar que as tags sdo digitadas pelo criador da

informacdo nao sendo obtidas de forma automatica.
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Quadro 3.1- Comparacédo dos Sistemas de Recomendacio

DEIED ¢e Critérios de Entrada para
Sistema Especialista q g " Solugdes Utilizadas
(Perfil) Ordenamento Recomendacéo
Dados pessoais; Grau de Requisitada
Expert Palavras-Chaves N Palavras-Chaves; Extracéo de Informacéo;
. correspondéncia . Ly PR
Recommender de documentos; . Documento; Anadlise Semantica;
. ou semelhanga; .y
Feedback; Perfil;
Grau de Extracéo de Informacéo;
ICARE Curriculo Lattes: Especialidade; Requisitada Conjunto de Regras;

Elementos de

Palavras-Chaves;

Ontologia de Dominio

Contexto; de Computacio;
Palavras-Chaves | Grau de Requisitada Extracio de Informacio:
Business Finder | de documentos correspondéncia Palavras-Chaves; ¢ i ¢do;
) ) ) Algoritmos;
da Empresa; ou semelhanga; Documento;
Grau de Automatica ou Extracdo de Informaco;
. . . ) Requisitada . s
Escrita e Leitura | Especialidade; X . Ontologia Automatica;
SWEETS . Perfis de escrita e . A
de Conhecimento | Elementos de o Conceitos Semanticos;
Classificacdo; leitura, Algoritmos;
' Palavras-Chaves; '
MARS Perfil; Grau de Requisitada Agentes Inteligentes

Especialidade;

Palavras-Chaves;

Vale observar que apesar da maioria dos sistemas apresentados terem sidos desenvolvidos

para melhorar a difusdo do conhecimento de uma institui¢do, utilizando documentos (conhecimento

explicito), eles sdo puramente sistemas de recomendacdo de especialistas. Entretanto, a possibilidade

de desenvolver uma ferramenta que localize e recomende 0s especialistas da organizacdo e o

conhecimento explicito, armazenado, facilitara a aplicacédo da gestdo de conhecimento institucional.

Destaca-se, também, as recomendacdes de empresas realizadas pelo Business Finder, apesar

das limitacBes burocraticas e estratégicas, os fatores positivos de sua aplicacdo e o aumento da

colaboracdo entre empresas, & um fator motivacional para sua implantacdo no setor pablico. Um SRE

para o setor publico pode ser modelado para recomendar especialistas de varias institui¢des, para isso

essas instituicdes precisam trabalhar de forma conjunta e integrada seguindo um modelo semelhante

de implantacéo.

As principais conclusdes desta analise comparativa estdo descritas abaixo:

As ferramentas apresentadas ndo fazem uso de um padrdo de metadados reconhecido
nacionalmente. Apenas o0 SWEETS introduz o conceito de tags, porém sem nenhum
padrdo e essas tags sdo cadastradas manualmente pelos usuérios;

As ferramentas geram perfis baseados em palavras-chaves sem utilizagcdo de filtros,
com excecdo do ICARE, para reduzir a quantidade de termos, ou aumentar a
relevancia dos mesmos;

O Business Finder introduz o conceito de recomendacdo de empresas especialistas,
possibilitando que o conhecimento seja compartilhado entre empresas e que 0S

usuarios desses sistemas conhecam as areas de atuacdo e conhecimento de um
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ambiente externo, aumentando a quantidade e qualidade dos especialistas a serem
recomendados;
e ICARE e SWEETS fazem uso de critérios de classificacdo para re-ordenar os
especialistas recomendados.
Percebe-se que as ferramentas apresentadas realizam a gestdo de um tipo de conhecimento ou
o explicito (GED e ECM) ou o té&cito (SRE). Combinando as caracteristicas dos tipos de SGCs, é
possivel desenvolver um sistema que possua um maior numero de funcionalidades e que permita

compartilhar conhecimento tacito e explicito. Um exemplo é o ESMAP detalhado na préxima sec¢éo.

3.4 ESMAP

Garcia & Cobos [2006] sugeriram uma extensdo do KnowCat, com a implementacdo do
ESMAP (Extended Services Multi-Agent Platform) uma plataforma multiagente cooperativa
desenvolvida para rodar em um ambiente distribuido. A ferramenta ndo 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 sdo integrados.
Esses agentes interagem entre si para recuperar, filtrar e combinar informacbes de fontes de
informacdo distribuida baseada em rede e oferecer sugestdes para 0s usuarios enquanto eles interagem
com o sistema. Todos o0s agentes foram implementados em JADE (Java Agent Development
Framework), o que d& portabilidade, escalabilidade e facilidade de integracdo com a ferramenta.
Existem 5 tipos de agentes:

e Agente mediador, que atua como um intermediario para todas as mensagens entre
qualquer par de agentes;

e Agente usuario, que interage com o0 usudrio, capturando suas acOes, seu
comportamento e reacdes, criando um perfil e proporcionando resultados para ele.

e Agente especialista, que fornece listas de peritos para usuarios com base no calculo de
especialistas e perfis desses usuarios cadastrados em seu agente USUArio;

e Agentes de n6, que tratam a informacdo relacionada com nés conhecimento do
KnowCat;

e Agentes de Informagdo, que tém modelos de fontes de informacdo, estratégias de
acesso a informacéo e os agentes de tarefas correspondentes a qual a informagao deve
ser transferida.

Com o uso desses agentes a ferramenta possibilita 0 acesso do conhecimento distribuido de

forma transparente, 0 mapeamento automético de documentos e posterior classificagcdo na arvore do
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conhecimento do KnowCat. Além disso, recomenda e refina os valores de cristalizacdo dos
documentos, através da incorporagdo de novos indicadores de interesse implicitos. Observa-se
também, 0 uso da extragcdo automaética de opiniBes sociais fornecidos pelos usuérios avaliando a
qualidade do documento e a recomendacdo dos especialistas.

Essa dltima funcionalidade pode ser destacada como a mais crescente funcionalidade nas
novas ferramentas de gestdo do conhecimento, onde além dessas buscarem localizar o conhecimento
explicito, estdo buscando o conhecimento tcito e motivar a socializacdo deste dentro da instituicdo

atraves da localizacao dos especialistas.

3.5 Comparacao dos SGCs

Existem diversas caracteristicas que podem ser abordadas nos SGC, essas abordagens podem
se diferenciar dependendo do conhecimento desejavel ou possivel de se compartilhar pela organizacao,
podendo-se gerenciar desde os documentos até as “pessoas”, através de sua localiza¢do. A organizacdo
deve definir, na fase inicial ou estratégica da implantacdo da GC, quais sdo suas necessidades e metas.
Esses objetivos podem ser redefinidos e reavaliados durante o processo.

Com as informacGes 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 Eletronico de Documento; ECM - Gerenciamento de Conteldo Empresarial; e
Localizagdo/Recomendacdo de Detentores do Conhecimento. Foram entdo selecionadas e avaliadas
ferramentas desses 3 tipos conforme Quadro 3.2 que resume as principais funcionalidades e
caracteristicas das ferramentas.

Vale observar que o OpenKM, para a gestdo de documentos, faz uso de nogdes de metadados
e de workflow, de forma simplificada e manual. Uma solugdo de GC deve buscar automatizar seus
processos a fim de minimizar o tempo gasto no uso da ferramenta, além de facilitar a implantagdo da
mesma, tendo em vista 0 menor impacto nas atividades ja executadas.

O ELP, assim como outros ambientes virtuais de aprendizagem conseguem motivar a criacao
de todos os modelos apresentados no SECI, porém deve ser observado que nesses ambientes 0s
estudantes estdo motivados a interagir com o mesmo para aprender. Essa mesma motivacdo precisa
ser buscada quando da implantagdo de um SGC. Além disso, a nocdo de especialistas, com 0 uso de
monitores, e os perfis, baseados nos projetos de interesse, poderiam ser refinados, gerados e avaliados
utilizando metodologias de inteligéncia artificial, a fim de selecionar monitores que tenham
conhecimento sobre o assunto, baseado em suas intera¢cdes com o ambiente, e recomendar documentos
gue tenham ligacdo 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 solucfes apresentadas

Sistema Foco da Ferramenta | Soluces Utilizadas Limitacdes Particularidades
Open Source;
Gestdo de - Nog&o de
. Conhecimento .
x Documentos; o Metadados;
Gestdo de ~ Explicito; ~ .
Extracdo de x Nocao de Workflow;
OpenKM Documentos . Padrdo de x P
- Informacéo; Deteccéo de Virus;
Estratégicos . Armazenamento L
Compartilhamento . Suporta varios
. manual;
de Documentos; formatos de
documentos;
x Conhecimento Cristalizacdo do
Arvore de Gesta9 de _ Explicito; Conhecimento;
KnowCat - Referéncias; - x
Conhecimento . . Definicdo do Nocéo de
Algoritmos; A e
Especialista; Especialista;
Conhecimento .
Féruns e Wikis; Explicito; Uso de_ I\/I_omto.res
N x (Especialistas);
Questionarios; Sem Padrédo de .
- - Arquivos
Facilitador de Base de Criacdo e NS
ELP . ) . Multimidia;
Aprendizagem Documentos; Armazenamento; ~ .
x x Nocao de Perfis
Ferramentas de Geragdo ndo -
o o (Projetos de
Comunicagéo; automatica dos ) )
. interesse);
perfis;
Conhecimento
Expert Localizar E);tragao 9e. TaC|to;_ s Salavras-Chgves de
Recommender Especialistas In ormagao, =~ Sem criterios de ocumentos;
Andlise Semantica; | classificacdo dos Feedback;
especialistas;
Extracdo de Conhecimento
Localizar Informacéo; Tacito; Perfis de escrita e
SWEETS Especialistas Ontologia; Ontologia gerada leitura;
P Conceitos manualmente; Tags (Ontologia);
Semanticos;
Agentes;
Recomendacdo de | Sem critérios de
o Especialista; definigdo do )
ESMAP Egﬁﬂézc?r%ﬁsoo Recomendacdo de | especialista; éﬁ&i ia (Protegé);
Documentos; Falta de Padrdo de g 9¢);
Perfil de Usuarios armazenamento;
Automatico;

O KnowcCat restringe a sua avaliagdo dos links usando-se do tempo, uso e opinides de usuarios

para classificar uma referéncia. Com o ESMAP que aperfeicoa o KnowCat, além do trabalho da

internalizacdo, a aplicacdo de multiplos agentes permite ao sistema localizar e recomendar documentos

e pessoas, permitindo a criacdo do conhecimento em todas as fases do modelo SECI, fazendo uso de

tecnologias abertas.

Observando os SREs apresentados, o Expert Recommender e 0 SWEETS foram analisados em

conjunto com os outros SGCs, e devem se observar que os critérios que definem e ordenam um

especialista ndo sdo abordados por essas ferramentas, além de sua utilizacdo requisitar insercdo

manual de informacao por parte dos usuarios.
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Percebe-se que o ESMAP dentre as ferramentas apresentadas, pelos modelos de criacdo do
conhecimento, seria a ferramenta mais completa, porém deve-se observar que esta ndo faz uso de
nenhum metadado para gerenciar suas referéncias, dificultando a localizacdo de documentos e a
integracdo da ferramenta com outras. Além disso, apenas a informacao contida nos nds e o acesso a
esses sdo utilizados para realizar as recomendagfes, com isso, 0 conteudo dessas referéncias ndo é
aproveitado para refinar as recomendacdes, que poderia facilitar a internalizacdo do conhecimento.

Outro ponto que deve ser destacado é que apenas o OpenKM faz uso de uma simples
aplicacdo de workflow, que pode trazer beneficios a GC da organizacdo, ndo apenas gerenciando 0s
documentos e o0 conhecimento que estd na mente das pessoas, mas também o fluxo de tarefas ou
processos gque acontecem dentro da instituicao.

Foram apresentadas algumas ferramentas desenvolvidas para realizar a GC em instituicdes
com suas principais caracteristicas, a partir desse detalhamento foi possivel verificar algumas
caracteristicas e limitacfes das ferramentas analisadas:

e As ferramentas apresentadas ndo fazem uso de um padrdo de metadados reconhecido
nacionalmente, além desses ndo serem utilizados para extrair os dados de forma
automatica;

e Com excecdo da ESMAP, as ferramentas se limitam a realizar ou a gestdo de
documentos ou a gestdo de especialistas. Dessa forma, a criacdo do conhecimento ndo
acontece em todos 0s modelos possiveis;

e Apenas 0 OpenKM faz uso do contetdo da informacéo, para realizacdo de consultas,
através da recuperacdo da informacdo, porém esse contetido néo é utilizado de forma a

realizar recomendacdes.

3.6 Consideracoes

Esse capitulo apresentou os tipos de Sistemas de Gestdo de Conhecimento, mais utilizados
atualmente e a definicdo de Sistemas de Recomendacdo de Especialistas, caracterizando o que sdo,
quais sdo as principais estratégias e processos utilizados pelos Sistemas de Recomendagéo.

Em particular, foram discutidos quais critérios e informacdes 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 beneficios que sua aplicacdo traz a uma instituicdo. E, foram
detalhados alguns SREs existentes. A partir do que foi apresentado nos capitulos 1, 2 e 3, a
implementagdo de um sistema de gestdo do conhecimento, fazendo uso dos conceitos de
recomendacao de especialistas e de gestdo de documentos trard beneficios a instituicdo, possibilitando
ndo apenas a gestdo do conhecimento tacito (SRE), como também do conhecimento explicito (GED e

ECM). O préximo capitulo apresenta como foi pesquisado e desenvolvido um sistema de gestdo do
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conhecimento para uma secretaria de estado do Governo de Pernambuco, a Secretaria de Ciéncia
Tecnologia e Meio Ambiente (SECTMA).
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4 DESENVOLVENDO UM SGC  PARA
INSTITUICOES PUBLICAS

Colaborar é essencial, especialmente, em processos de trabalho que fazem uso intenso de
conhecimento [Brezillon & Araldjo, 2005]. Esse capitulo apresenta como foi desenvolvido o
PARTNERS: (PARTicular Needs to a Expert Recommendation System), um sistema de gestdo do
conhecimento para a Secretaria de Ciéncia Tecnologia e Meio Ambiente do Estado de Pernambuco
(SECTMA). Esse sistema disponibiliza o conhecimento institucional a seus funcionarios, facilitando a
localizacdo de especialistas, motivando a criagdo do conhecimento tacito, favorecendo o
compartilhamento desse conhecimento e, assim, permitindo a realizacdo de tarefas de forma mais
produtiva. Além disso, 0o PARTNERS também realiza a gestdo dos documentos institucionais, ou seja,
0 gerenciamento do conhecimento explicito.

Vale observar que esse SGC foi desenvolvido para uma instituicdo pablica, com o objetivo de
minimizar a frequente perda de conhecimento com as constantes modificacGes nos cargos de chefia, e
com isso, perdem-se 0s principais detentores de conhecimento. Portanto, o sistema deve buscar a
melhor forma de lidar com essas mudancas, além da ndo armazenagem e dificuldade de localizagdo
dos documentos institucionais.

Para o desenvolvimento do PARTNERS, serdo obtidos os requisitos do sistema diretamente
dos funcionérios, aplicando os elementos do e-PMG, padronizando a ferramenta para uso de qualquer
instituicdo publica. Além disso, devido & metodologia de trabalho ser semelhante no Governo de
Pernambuco, essa ferramenta podera 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 instituicbes publicas para realizar sua gestdo do

conhecimento.

4.1 Metodologia de Elicitacdo do Conhecimento

Conforme apresentado nos capitulos anteriores, foram levantados 10 fatores de sucesso (se¢ao
3.3.2) para a implementacdo de um SRE [Martin, 2009], além das questdes particulares para a GC no
setor publico (secdo 2.4), como: o envolvimento do governo junto a chefia da instituicdo, questBes
legais, éticas e regras de privacidade, que devem ser observados na fase inicial da aplicacdo dos

processos de GC em uma instituicdo, como observa Smuts et al.[2009b], na fase estratégica de sua
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metodologia. Baseado nas metodologias apresentadas para essas as areas de SRE e GC, serd

construida uma metodologia de desenvolvimento do PARTNERS, baseada nos seguintes passos:

Passo 1: Ter apoio das liderancgas, envolver principais interessados na solucdo e identificar a
necessidade da ferramenta;

Para o sucesso da implantacdo de uma ferramenta de GC no 6rgdo, as liderangas devem ser
envolvidas para apoiar, implantar e garantir a utilizacdo da ferramenta. Para isso, devem ser
envolvidos os principais interessados, normalmente, gestores de planejamento, monitoramento, ou
quaisquer outras funcGes ligadas ao monitoramento da execugdo das metas do Orgdo. Esses
interessados devem compreender os beneficios da aplicacdo da GC e apoiar a implantacdo da
ferramenta junto a alta gestdo do 6rgdo. Para isso, devem ser realizadas apresentacfes e casos de
sucesso da aplicagdo da GC em instituicBes reais, apontando os principais beneficios dessa
implantacéo.

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 usuario a
obtencdo do conhecimento estratégico ou do especialista que ele necessite para a realizacdo de suas

tarefas.

Passo 2: Definir objetivos e prioridades da aplicacdo da ferramenta;

Esse passo acontece associado ao passo 1, mas ndo deve ser realizado somente junto aos
principais interessados e a alta gestdo. Outros funcionarios da organizacdo devem ser envolvidos,
principalmente, porque eles serdo os maiores utilizadores da ferramenta.

Devem ser definidos quais capitais do conhecimento, apresentados na Segdo 2.2, séo
prioridades a aplicacdo da ferramenta: ambiental, estrutural, intelectual e de relacionamento.
Normalmente, o foco das ferramentas € nos capitais estrutural e intelectual. Com o uso do capital
estrutural serd obtida a estrutura da organizacao, seus setores, hierarquias, processos e regras para a
execucdo de tarefas. J& com o capital intelectual o foco estd nos funcionarios, buscando obter quais sdo
seus conhecimentos, habilidades e experiéncias e como a organizacdo pode fazer uso desse
conhecimento em seu beneficio.

Porém, pode ser uma necessidade da organizacdo lidar com os outros capitais, por exemplo,
instituicbes que tenham uma grande quantidade de clientes ou necessidade de informacéo sobre seus
relacionamentos junto a sociedade. Assim, gerenciar o capital de relacionamento trara beneficios para

a realizagéo das atividades dessa organizagéo.

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 serdo localizados e apresentados aos
funcionérios. Onde informagfes podem ser obtidas, para gerir esse capital, de forma a estimular a
criagdo do conhecimento. Conforme o modelo SECI [Nonaka & Takeuchi, 1995], Figura 2.1, devem
ser definidos quais componentes do SECI e tipos de conhecimento sdo prioridades a organizacéo:
tacito, explicito ou ambos, lembrando os beneficios que trabalhar os quatro componentes do modelo
podem trazer a instituicéo.

Definidos os componentes e tipos de conhecimento a serem tratados pela ferramenta, deve ser
levantado onde esse conhecimento podera ser obtido. No caso do conhecimento explicito, é preciso
determinar que documentos devem ser acessados. Além disto, é preciso determinar como avaliar e
filtrar 0 conhecimento que pode ser extraido desses documentos. No caso do conhecimento tacito, é
preciso determinar o que caracteriza os especialistas. Uma vez feito isto, como deve ser feita a
recomendacdo? De forma automatica ou requisitada? E possivel, fazer uso de algum perfil para

caracterizar o funcionario que esta buscando a informacéo?

Passo 4: Andlise de requisitos e funcionalidades;

Devem ser levantados os requisitos e funcionalidades do sistema a ser implantado, para
atender as necessidades, objetivos e prioridades obtidos nos passos anteriores. Esses requisitos e
funcionalidades devem ser validados pelos funcionarios que utilizardo o sistema.

Como as funcionalidades localizardo 0s conhecimentos explicito e tacito? Quais
recomendacdes (documentos e/ou especialistas) devem ser realizadas pelo sistema? Quais critérios
utilizar para realizar essas recomendacBes? Quais tipos de buscas devem ser possiveis no sistema? A
localizagéo de especialistas ou documentos pode ser realizada por palavra-chave, ou a partir de uma

tarefa da instituicao?

Passo 5: Construcdo de uma Base de Conhecimento;

Para dar suporte ao SGC serd criada uma base de conhecimento, para que possam ser
conhecidas e armazenadas as areas de conhecimento do 6rgao e seus respectivos especialistas. Essa
base seré criada aplicando solu¢es tecnoldgicas [Edwards et al., 2005], a fim de obter o conhecimento
institucional.

Com o intuito de permitir consultas futuras aos documentos estratégicos da instituicdo 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 Secdo 2.1.4. Assim, a ferramenta permitird o
gerenciamento e recuperacdo desses documentos. Serd adotado o e-PMG por se tratar de um padrdo
consolidado e do governo brasileiro, além de possibilitar a transparéncia e uma disseminacdo da

informacdo mais eficiente caso a instituicdo tenha esse interesse futuro.
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Passo 6: Aplicacdo de solugdes tecnolégicas;

Com o objetivo de colocar os funcionarios em contato com as informagdes institucionais de
forma a serem facilmente assimiladas, o sistema deve ser desenvolvido de forma semelhante aos
sistemas ja utilizados pela institui¢do, analisando como os funcionérios tém acesso e utilizam esses
sistemas. Esse passo completa e auxilia a realizagdo dos passos 4 e 5.

Devem ser definidas que solucBes e tecnologias serdo utilizadas pela ferramenta para

realizacdo de suas funcionalidades e para a criacdo das bases de conhecimento.

Passo 7: Validar solucéo;

Este passo deve acontecer em contato com os usuarios do sistema, tendo a finalidade de
validar a solucdo a ser desenvolvida. Pode ser fornecido um protétipo em papel ou simulado
apresentando como a ferramenta ira realizar suas funcionalidades, dessa forma permitindo ao usuéario

dar recomendacdes e sugerir alteracBes e correcdes antes da implementacao da ferramenta.

Passo 8: Implementar e testar;
Validada a solucéo, o SGC sera implementado e testado, verificando se os objetivos foram
atingidos, quais suas principais dificuldades e possibilidades, além de validar as hipdteses levantadas

para esse estudo.

Esses oito passos sdo realizados em contato com os funcionarios da instituicdo, e em caso de
mudanca de chefia durante a aplicacdo da metodologia, deve-se retornar ao passo 1 para obter
novamente o apoio da chefia e repetir 0s passos seguintes, tentando aproveitar suas realizacdes
anteriores. Para isso, foi aplicada uma pesquisa qualitativa [Flick, 2008] a fim de levantar todas as
necessidades de desenvolvimento da ferramenta. As sec¢Bes seguintes discutem como a metodologia
foi instanciada no caso do PARTNERS.

4.2 Aplicacéo da Metodologia - PARTNERS

A metodologia foi aplicada na Secretaria de Ciéncia e Tecnologia do Estado de Pernambuco, a
fim de desenvolver um SGC para gerenciar os documentos institucionais e localizar e recomendar o0s
especialistas dessa secretaria. O detalhe de como os passos foram aplicados, sera detalhado nas

proximas segoes.

4.2.1 Passo 1: Apoio das liderancas e necessidade das ferramentas
O estudo desenvolvido até o presente momento foi apresentado a equipe da Superintendéncia

Técnica da SECTMA, tendo em vista que suas funcBes estdo 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 elaboragdo da ferramenta, seria um forte apoio junto ao secretario para sua implantagéo.

O principal fator de apoio para criacdo da ferramenta foi a possibilidade de permitir as novas
chefias ter conhecimento das responsabilidades e atribuicdes de cada setor da SECTMA, e acesso as
informac@es criadas nas gestdes passadas (documentos estratégicos), além de garantir a facilidade de
localizacdo dos responsaveis por cada projeto (especialistas). Com isso, motivados pelo Modelo SECI
de Nonaka & Takeuchi [1995] (Figura 4.1) através do gerenciando dos conhecimentos explicito e
tacito, permitindo aos funcionrios a socializacdo, extrenalizagdo, internalizacdo e combinacao de seu

conhecimento, como apresentado na secdo 2.1.2.
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@ EXPLICITO EXPLICITO
Figura 4.1 - Adaptacéo do Modelo SECI [Nonaka & Takeuchi, 1995]

Esta motivacdo foi reforcada pelo fato de que de 2008 a 2011 a secretaria ja teve quatro
secretarios diferentes, e com isso, as principais chefias também sofreram alteracGes. Dada a
inexisténcia de um sistema de gestdo do conhecimento institucional, bastante tempo foi despendido
para conhecer as atividades e responsabilidades da instituicdo, como pode ser percebido na criacdo do

plano de acdes estratégicas da secretaria para 2011, que foi concluido em junho deste ano.

4.2.2 Passo 2: Objetivos e prioridades da ferramenta
Como prioridades para a ferramenta foram levantadas:
e Localizar conhecimento das responsabilidades estratégicas de cada setor
e Gerenciar e localizar documentos institucionais

e Localizar os responsaveis (especialistas) por cada atividade
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Foi definido pelas liderangas que o estudo sera realizado sobre o capital estrutural e intelectual
com as prioridades informadas acima. Assim, 0 passo 3 € responséavel por localizar o conhecimento
para identificar esses capitais.

Um ponto a observar é que os passos 1 e 2 foram refeitos devido a mudanca 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 informag&o para manutencdo do capital estrutural e para realizagdo da
primeira prioridade, foi informado pelo Superintendente de Planejamento a existéncia do manual de
servicos, que detalha a estrutura basica da secretaria e a competéncia 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 possivel obter o conhecimento das responsabilidades estratégicas da SECTMA.

Para realizacdo da geréncia e localizacdo dos documentos institucionais, como sugerido no
passo 5, sera criada uma base de documentos no padrdao e-PMG. Por fim, para manutencao e geréncia
do capital intelectual, permitindo a localizacdo dos especialistas, faz-se necessario caracterizar os
funcionéarios da secretaria, e 0 que 0s torna especialistas em um projeto ou atividade. Para determinar
0s critérios de caracterizacao dos especialistas, foram levantadas as seguintes questdes de pesquisa:

e Como o trabalho em equipe pode beneficiar a realizacdo das atividades?
e Como obter o conhecimento da organizacao?
e Quais caracteristicas fazem de alguém um especialista?

Para responder estas questdes e verificar a necessidade da ferramenta de recomendacédo e
como esta auxiliaria a organizacdo, foram realizadas 30 entrevistas semi-estruturadas, combinando
perguntas abertas e fechadas guiadas pelas questdes de pesquisa [Flick, 2008], e 100 questionarios,
elaborados a partir dos resultados obtidos com a realizagdo das entrevistas, junto aos funcionarios da
SECTMA. O guia das entrevistas e o questionario 1 encontram-se, respectivamente, nos Apéndices | e
Il desse trabalho. Os dois principais pontos destacados pelos funcionarios como beneficios do trabalho
em equipe foram:

e Maior eficiéncia na realizacéo das atividades, criando um ambiente de cooperacédo e ndo
de competicao;

e Aumento do conhecimento sobre todos os setores e responsabilidades da instituicéo,
permitindo a participacdo mais eficiente na secretaria.

Foram levantadas diversas questdes 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 comunicacdo foi
informada por 90% das pessoas entrevistadas. Vale ainda observar que a falta de cooperacéo (70%), a

inexisténcia de um lider (50%) e o individualismo (50%), receberam especial atencdo dos
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entrevistados. Um ponto interessante a destacar € que a inexisténcia de um bom relacionamento
pessoal foi pontuada por apenas 15% dos entrevistados, ou seja, os funcionérios acreditam que mesmo

que ndo exista uma relacdo de amizades na equipe, o trabalho em equipe néo sera dificultado.

90% -
80%

O Exstencia de hder
H Motivagao

O Comunicagao

0O Bom relacionamento
B Coopermagao

O Responsabidade

H Indwidualismo

Figura 4.2 - Dificuldades para o trabalho em equipe

No que se refere ao conhecimento da organizacgdo e de seus funcionarios a principal fonte de
conhecimento de uma secretaria do estado, informado também pelos funcionarios, € seu manual de
servicos. Porém podem estar faltando algumas informagdes no manual, que s6 poderiam ser detectadas
analisando a realizag&o das tarefas na instituicdo, como também haver alguma divergéncia no manual
no que condiz a responsabilidade de algum setor, que poderia ser corrigida pelo chefe do setor em
questdo, tendo em vista que esse manual € atualizado normalmente a cada mudanca de governo. Para
saber o conhecimento que cada funcionario possui e quem sdo os especialistas foram observados dois
pontos:

e A formacdo profissional, cursos ou trabalhos externos realizados pelos funcionarios ndo
sdo aproveitados pela instituicdo;

e Alguns funcionérios sdo realocados em outras secretarias pelas suas atividades
anteriores. Essas realizacBes passadas interferem no momento de alocacdo desse
funcionario em sua nova funcéo.

Os pontos citados foram aplicados no questionario 1 (Apéndice Il) abordando dois pontos: um
guando se observa o conhecimento do funcionario para uma empresa qualquer, procurando obter seu
conhecimento pessoal, em outro caso no que se refere ao conhecimento do funcionério para a
secretaria, chamado nesse caso de conhecimento institucional. Os resultados dos questionarios
aplicados podem ser observados na Tabela 4.1.

Observando a Tabela 4.1, percebe-se que nenhum entrevistado informou que ndo seria
possivel detectar o conhecimento pessoal de um funcionario. JA& no conhecimento institucional
observamos duas questdes: a primeira é que 35% dos entrevistados informaram que ndo seria possivel

detectar o conhecimento institucional dos funcionarios, justificando-se em sua grande maioria, pela
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burocracia existente, que permitiria conhecer apenas o conhecimento do setor e ndo dos funcionarios.
Dentre os entrevistados que informaram que seria possivel localizar o conhecimento institucional,

todos informaram que esse conhecimento poderia ser obtido junto ao chefe do setor.

Tabela 4.1 — Localizacdo do conhecimento dos funcionarios

Obtencdo do Conhecimento Pessoal Institucional Esp_eC|§I|sta

Institucional

Curriculo 70% 20% 5%
Entrevista 65% - -

Conversa - 45% 5%

Documentos de trabalho 20% 40% 65%

Area de atuacio 80% 50% 0%

Chefias (anteriores ou atuais) 15% 65% 90%
N&o é possivel 0% 35% -

Tendo em vista que o conhecimento pessoal é pouco aproveitado pela instituicdo, os fatores
que permitiriam localizar os especialistas serdo explorados, com destaque, no conhecimento
institucional. Percebe-se que os dois fatores informados como localizadores de especialistas sdo 0s
documentos trabalhados (65%) e contato junto a chefia (90%). Dessa forma, para o caso da SECTMA,
esses dois fatores serdo abordados como forma de obtengdo do conhecimento tacito e explicito do
orgéo.

Por fim, a partir dos resultados obtidos anteriormente, foram realizadas trés entrevistas de
grupo focal. Os grupos focais sdo “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 necessarias ao sistema, bem como, encontrar a melhor forma de localizar os

especialistas e 0 conhecimento da instituicéo.

4.2.4 Passo 4: Requisitos e Funcionalidades do PARTNERS
A partir dos resultados apresentados nas secBes anteriores, chegamos ao passo 4 da
metodologia proposta na Secdo 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
explicito serd obtido nos documentos institucionais. J& 0 conhecimento tacito serd trabalhado
possibilitando o contato com os especialistas da SECTMA, obtidos a partir de seu conhecimento
institucional que esta armazenado nos documentos de trabalho e na mente das chefias.
Ap0Gs a conclusdo da pesquisa qualitativa junto aos funcionarios, foram identificadas como
principais funcionalidades do sistema a ser desenvolvido:
1. Visualizar o Organograma Institucional, com as atribuicbes de cada setor, suas
atividades e funcionarios, em especial quem sao os chefes de cada setor;
2. Localizar documentos institucionais;
3. Localizar especialista de uma determinada atividade;

4. Visualizar o fluxo das atividades
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A partir dessas funcionalidades foi elaborado o documento de requisitos e casos de uso que pode ser
observado nos Apéndices V, VI e VII e resumidos na Figura 4.3.

Localiyar cotdenko Acessa Base
Docament o5 TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT T de Doccmentos
Visaaliyar
Orqam.ﬂlmma
- cotthealo
Visaaligar cetrhealo Acessa Base
Flaxe de Ahlividades /> T Jde conhecimente
eetthenl

Fumthonarse

Localiyar
E;Feci.alis'm

Figura 4.3 — Caso de Uso

Para realizacdo dessas funcionalidades, foram identificados e separados 0s usuérios do
PARTNERS nos seguintes grupos:

e Funcionério padrdo: Funcionario que interage com o sistema apenas para visualizacdo e
consulta;

e Chefe de setor: Além das funcionalidades do funcionario padrdo, tem permissdo para
adicionar atividades aos funcionarios do seu setor;

e Administrador do Sistema: Gerencia todo o sistema;

Para uma melhor visualizacdo das funcionalidades principais do sistema, foram elaboradas trés
figuras que foram apresentadas e validadas junto aos funcionarios da secretaria. Estas figuras
auxiliardo no processo de desenvolvimento do sistema.

O organograma institucional, Figura 4.4, permite visualizar todos os setores da secretaria, suas
responsabilidades, atividades e funcionarios. E permite aos usuarios do sistema obter conhecimento
sobre o capital estrutural da SECTMA. Todos os funcionarios podem consultar 0 organograma, 0s
chefes de setor podem alterar as responsabilidades, atividades e funcionarios apenas do seu setor. Por
fim, o administrador é responsavel por carregar a base de conhecimento inicial ao sistema, e monitorar
suas atualizacoes.

A localizacdo dos especialistas, Figura 4.5, possibilita buscar os especialistas de cada
atividade, atualizados pelo organograma e também pela base de documentos a ser utilizada como fonte
de dados. A localizacdo de documentos acontece de forma semelhante, usando a base de documentos

para consulta o sistema retorna os documentos mais relevantes para as palavras-chaves dadas como
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entrada, lembrando que as informagdes associadas aos documentos do padrdo e-PMG também serdo

utilizadas na consulta, essa solucao sera melhor detalhada na proxima Secao.

Figura 4.4 — Organograma Institucional

Figura 4.5 — Localizar especialista

Com o fluxo de atividades, Figura 4.6, é possivel verificar todas as atividades que compdem
uma sequéncia para a execu¢do completa de uma meta estratégica da secretaria. Essas sequéncias sdo
montadas pelos administradores do sistema de forma manual, uma vez que ndo ha nenhum conjunto de

documentos ou sistemas onde 0 PARTNERS possa obter essa informacdo de forma automatica.
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Figura 4.6 — Fluxo de Atividades

Arquitetura do PARTNERS
Na construcdo do sistema, para implementacdo das funcionalidades apresentadas, foi

elaborada a arquitetura apresentada na Figura 4.7:
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Figura 4.7 — Arquitetura PARTNERS
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A arquitetura é formada por duas bases de dados: de conhecimento e de documentos; trés
interfaces: de inclusdo de informacdo, de visualizacdo e de recomendacdo; e trés mddulos de
execucdo: filtragem da informacdo, geracdo do conhecimento e atualizagdo do conhecimento.

De forma resumida, o banco de documentos é responsavel por armazenar os documentos da
secretaria, fazendo uso do padrdo e-PMG. Estes documentos sdo acessados através interface de
recomendacao, fazendo uso do agente rankeador, no momento que o funcionario estiver necessitando
localizar os documentos institucionais.

A base de conhecimento é utilizada para a realizagdo das outras trés funcionalidades. Através
da interface de visualizacdo, o usuério poderéa visualizar o organograma institucional, que acessara a
base de conhecimento para obter o capital estrutural da SECTMA: os setores, suas responsabilidades e
a hierarquia existente. A interface de visualizacdo também permitird a visualizacdo dos fluxos de
atividades existentes, obtendo na base de conhecimento as metas armazenadas e suas sequéncias de
atividades.

Além disso, essa base também serd acessada pela ferramenta no momento em que um
funcionario tiver a necessidade de localizar um especialista da secretaria. Esta busca sera realizada
através da interface de recomendacdo novamente utilizando o agente rankeador.

Os componentes da arquitetura serdo detalhados nas proximas se¢des, descrevendo como estes
serdo utilizados e gerenciados, que solugdes tecnoldgicas sdo usadas e como acontece a integracdo de

toda a arquitetura para realizagdo das funcionalidades elicitadas.

4.2.5 Passo 5: Bases de Dados

A seguir seréo apresentadas as bases de dados utilizadas pelo PARTNERS.

Base de Documentos e 0 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
instituicdo a serem utilizados pela ferramenta de gestdo do conhecimento, sdo aplicadas técnicas de
extracdo de informag&o para a criacdo da base de documentos, fazendo uso do padrdo de metadados do
governo eletronico — e-PMG. Esses documentos possuem informacgdes como: de, para, data e assunto,
que servirdo de base para a extracdo da informacdo. Para uso da ferramenta de GC, deverdo ser
extraidos dos documentos as seguintes informacdes:
e Local do documento — Local onde o documento esta salvo;
e Titulo — Titulo de que trata 0 documento;
e Criador — pessoa ou setor responsavel por criar 0 documento;
e Data - data que o documento foi criado;

o Destinatario — pessoa ou setor para quem o documento foi submetido;
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Atividade — nesse caso pode ser utilizado como descri¢cdo do documento, informando a

que atividade se refere.

O e-PMG faz uso de elementos que foram levantados associados com as informacgfes

necessarias pela ferramenta. Para armazenar os documentos serdo utilizados os seguintes elementos e

qualificadores:

Assunto (subject)
0 subject.category — Usa o Vocabulario Controlado do Governo Eletrdnico
(VCGE), dado que essa sera a primeira versdo da ferramenta serdo utilizados
0s 17 termos do primeiro nivel do VCGE, uma tabela de regras (termo x
atividade — Apéndice VII) fazendo uso da atividade que o documento se
enquadra, categorizara automaticamente o documento. Numa proxima versao
poderdo ser utilizados o segundo ou terceiro nivel, quando a ferramenta for
integrada a outros sistemas publicos.
0 subject.keyword — Os termos principais do documento, levantados pelo agente
de termos, serdo cadastrados nesse item.
Criador (creator)
O creator.autor — criador do documento
O creator.produtor — entidade responsavel pelo documento (SECTMA)
Data (date)
0 date.created — data de criacdo, formato W3C, YYYY-MM-DD
Destinatario (addresse) — pessoa ou setor (quando ndo for possivel identificar um
funcionério) para quem o documento foi enviado
Identificador (identifier) — para esse sistema sera utilizado o setor de origem, o tipo do
documento e sua numeragao.
o0 identifier.systemID — numero Unico identificador do documento, gerado
automaticamente pelo sistema
Localizagdo (localization) — local de armazenamento do recurso. Como serdo
utilizados documentos digitais, serd armazenado o caminho de acesso e nome do
documento

Titulo (title) — titulo do documento

Além dos elementos informados, o sistema armazenard as atividades as quais cada

documento foi associado, essa atividade sera a chave para categorizar 0 documento, caracterizar um

funcionério como especialista, a fim de atualizar a base de conhecimento e realizar as recomendacoes

do sistema, essa funcionalidade seré detalhada na proxima Secéo.
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Com esses dados na base de documentos, podem ser utilizadas inferéncias de informacdes
pelo mddulo de atualizagdo para atualizacdo 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 sera necessaria a criacdo da base de conhecimento, para
armazenar os capitais estrutural e intelectual. Essa base serd formada pelas informacGes bésicas dos
funcionérios, setores e responsabilidades da SECTMA, obtidos através do modulo de filtragem da
informacdo. Para os funcionarios essas informagOes serdo: nome, telefone, e-mail, celular e setor.
Quanto aos setores serdo obtidos 0 nome, enderego, sigla, o chefe do setor, e se possui € quem é seu
setor superior. Por fim, para as responsabilidades serd necessario saber suas descri¢Bes, atividades
associadas e setores responsaveis. Além disso, os médulos de geracdo do conhecimento e atualizacdo
do conhecimento serdo responsaveis por agregar valor a esses dados.

A partir dos resultados das entrevistas foram definidas as entidades principais da ferramenta:
Localidade, Setor, Funcionario, Responsabilidade, Atividade, Termo e Documento (Base de
documentos). Para a entidade Termos, pode-se observar a existéncia de termos associados a
atividades, esses seriam obtidos a partir da aplicacdo do agente de termos e de técnicas da extracdo de
informacdo nos documentos, associados a Atividade.

Além disso, esses termos sdo associados as palavras-chave de um documento, que também
devem ser obtidas para gerar o elemento category.keyword da base de documentos. Dessa forma o
sistema ir4 associar os conceitos de palavras-chave para conectar os documentos, as atividades e 0s
funcionérios. De forma a montar duas novas tabelas: termo x documento (tabela de indices), que
serd utilizada para localizar os documentos baseados nos termos utilizados para consulta; e termo x
funcionario (tabela de especialistas), utilizada para recomendar os especialistas quando realizada
uma busca. A construgdo dessas tabelas sera detalhada nas proximas secoes.

Para a construcdo das entidades de termos, indices, especialistas alem das informacGes geradas
pelo agente de termos e do mddulo de geracdo do conhecimento, essas serdo atualizadas pelos outros
agentes do sistema. Com essa base de conhecimento construida a partir de uma consulta, teremos
como resultado os especialistas e suas atividades ou documentos associados. Além da visualizacdo do

conhecimento institucional — organograma e fluxo de atividades.

4.2.6 Passo 6: Solucdes Tecnolodgicas - Mddulos do Sistema
Nessa Secdo serdo detalhados como foram aplicadas solugdes tecnoldgicas para implementar a
arquitetura do PARTNERS.
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Filtragem da informacéao

Esse modulo é responsavel por obter junto aos documentos de relagdo de funcionarios e ao
manual de servicos as informagdes a serem cadastradas nas entidades a seguir: Setor, Funcionario,
Responsabilidade e Atividade. Estes documentos possuem as responsabilidades (manual de servicos) e
a relacdo de funcionérios com suas alocagOes dentro da secretaria, criando na base de conhecimento o
organograma da secretaria, com as responsabilidades, atividades de cada setor, os funcionarios e
chefias do 6rgéo.

Tendo como finalidade a integracdo da ferramenta ou sua re-utilizacdo por outra instituicdo,
foram criados dois modelos em XML, baseados nos atributos das Entidades: Setor, Funcionario,
Responsabilidade e Atividade. O manual de servicos e o documento da relacdo de funcionarios
utilizardo esses modelos, possibilitando a aplicacdo do mddulo de filtragem da informacdo. Dessa
forma a atualizacdo dos documentos pode ser feita de forma simplificada, facilmente compreendida e

re-utilizada, o modelo aplicado no manual de servigos esta detalhado na Listagem 4.1.

<?xml version="1.0" encoding=""UTF-8"?>
<Secretaria>
<NomeSecretaria> Secretaria de Ciéncia Tecnologia e Meio
Ambiente</NomeSecretaria>
<SiglaSecretaria> SECTMA </SiglaSecretaria>
<Setores>
<Setor>
<NomeSetor> Superintendéncia de Gestdo </NomeSetor>
<SiglaSetor> SUPGES </SiglaSetor>
<SetorSuperior> GAB <SetorSuperior>
<Responsabilidades>
<Responsabi lidade>
<NomeResponsabi lidade> Contratos </NomeResponsabilidade>
<DescricaoResponsabilidade> Gerenciar os contratos vigentes da
Secretaria </DescricaoResponsabilidade>
<Atividades>
<Atividade>
<NomeAtividade> Contratacdo de Terceirizados </NomeAtividade>
<DescricaoAtividade> .....
</Atividade>
<Atividade>
</Atividade>
</Atividades>
</Responsabi l idade>
</Responsabi l idades>
</Setor>
</Setores>
</Secretaria>
Listagem 4.1 - Modelo XML do Manual de Servicos
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O documento de relagdo de funcionarios, também usando XML, contém os setores com sua
sigla e o nome do chefe do setor. Dentro do setor deve estar a lista dos funcionarios com: nome,
telefone, celular institucional, celular pessoal (opcional) e e-mail. Esses dados serdo utilizados para
facilitar a localizacdo desse funcionario quando este for recomendado pela ferramenta. Com isso, esse

modulo armazena os primeiros conjuntos de dados na base de conhecimento.

Geracéo do Conhecimento

O médulo de geracdo do conhecimento usa os documentos institucionais e da extracdo da
informacdo para criar a base de documentos, usando os elementos do e-PMG apresentados na Secéo
4.2.5, e para atualizar a base de conhecimento no que se refere aos especialistas e suas atividades.

No primeiro momento, este modulo é responsavel pela aquisicdo dos documentos, e com a
extracdo da informacdo sdo obtidas as informacGes do documento referentes a: criador, data de
criacdo, titulo, localizacdo, destinatario. Além disso, este modulo é responsavel por criar a tabela de
indices, relacionando a frequéncia de ocorréncia de um termo em cada um desses documentos.
Faltando os dados referentes a atividade, subject.category e subject.keyword, na base de documentos,
dos elementos requisitados pela base de documentos.

Os primeiros documentos a serem armazenados pelo sistema terdo suas atividades
categorizadas manualmente. Dessa forma, para esses documentos o sistema armazenara a atividade e
usando a tabela de regras (Apéndice VI1II) o subject.category. Esses documentos serdo utilizados como
base de treinamento pelos agentes do sistema na obtencdo das atividades, subject.category e
subject.keyword, dos documentos ndo categorizados.

No PARTNERS para a obtencdo do elemento subject.keyword ou as palavras-chave dos
documentos serdo utilizados a tabela de indices e as atividades dos documentos. Para selecionar os
principais termos sera usado o modelo vetorial, através do algoritmo TF-IDF (1) apresentado por
Baeza-Yates & Ribeiro-Neto [1999], tendo em vista 0 ganho de informacéo e da relevancia dos termos

obtida no conjunto de documentos, associados a atividade.

TFDF= My log N
ma, freq,, L
d;: documnento; k:termo 1
freq: ﬁeqﬂéndadota'rmk.mdowmm 1)
N : nUmero d:mmﬁsquemnlﬂntennn
N: nimero total de documentos da base
max, freq; : a freqéncla do terme mals freqllente no documento

TF-1DF [Baeza-Yates & Ribeiro-Neto, 1999, p. 29]

O PARTNERS aplica esse conceito para definicdo do peso dos termos de sua tabela de
indices (termo x documento) conforme apresentado a baixo. O algoritmo € utilizado para selecionar 0s

termos de um documento com maior ganho de informacgéo e relevancia (TF-IDF) no conjunto de
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documentos que estdo categorizados na mesma atividade. Caso o documento ndo esteja categorizado

esse é repassado ao Agente Classificador e apds a categorizagdo o processo é realizado.

Se documento possui atividade (documentos categorizados)
Seja Na o nimero 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 indice o valor do TF-IDF (id_termo, id_documento, tf-idf)
Restaurar valor de ni
Restaurar valor de N
Se documento ndo possui atividade
Solicitar classificagdo 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

Com base nas informacGes obtidas sobre criador, destinatario e atividades, esse modulo faz
acesso a base de conhecimento, a fim de cadastrar ou atualizar dados nas entidades: Funcionario e

Atividade, associando ou aumentando o grau de especialidade de um funcionario a uma atividade.

Atualizacéo do conhecimento - Agentes

Por fim o mddulo de atualizacdo do conhecimento que atualiza e infere informacdes para a
base de conhecimento ou de documentos, através da aplicacdo de agentes. O Agente Classificador
automaticamente classifica um documento em uma atividade. Essa classificacdo é solicitada pelo
modulo de geracdo do conhecimento. Para isso, o agente classificador fard 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 indices (tabela de indices, descrita na geragéo do
conhecimento) dos termos presentes em no documento, buscando identificar e classificar o documento

tratado com a atividade que este possuir maior similaridade.

i(xki “Yii)
Ji(xkoz -\/i(ykoz
: ; n = Numero de Termos

X = peso do termo em uma atividade
y = peso do termo em um documento

Medida de similaridade cosseno [Baeza-Yates & Ribeiro-Neto, 1999, p.27]

sim = ()
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O chefe de setor, através da interface de inclusdo da informacdo, pode criar uma nova
atividade ou associar um documento a uma atividade ja existente, caso contrario a classificacdo do
documento serd retornada para 0 modulo de geracdo do conhecimento. Além disso, 0 modulo de
atualizacdo do conhecimento pode detectar inconsisténcias ou novas informagdes na base de
conhecimento e solicitar, novamente, o uso da interface de inclusdo de informacéo, para confirmar
uma associacao de funcionarios a atividades, gerada automaticamente pelo sistema.

O Agente de Termos cadastra 0os termos associados a cada atividade baseados na tabela de
indices, gerando uma tabela de termos (termos x atividades), utilizando conceito semelhante a
definigdo da tabela de indices. Entretanto o agente de termos, ao invés de utilizar um documento, o
agente faz uso do conjunto de documentos que estdo cadastrados na mesma atividade, dessa forma D
sera um conjunto de Da, onde cada Da ser4 composto pela soma da frequéncia dos termos de todos 0s
documentos pertencentes a uma mesma atividade, gerando assim a tabela de termos.

Além disso, o0 agente é responsavel por montar a tabela de especialistas (termos X
funcionério). De posse dessa tabela de termos e da associagdo dos funcionarios as atividades, obtida na
Filtragem da Informacdo, o agente sera responsavel pela criacdo da tabela de especialistas.

O Agente Descobridor ira localizar novos funcionérios nos documentos setoriais para associa-
los as atividades e redefinir os pesos a serem utilizados na recomendacdo de especialistas. Para isso, 0
agente descobridor ird acessar a base de documentos e verificar se os criadores dos documentos estdo
associados as atividades que esses documentos foram categorizados, caso ndo, os criadores serdo
cadastrados como especialistas dessa atividade. Durante a busca por um especialista, caso um
especialista seja acessado, 0 agente descobridor recebera os termos utilizados para executar a busca,

possibilitando a redefinicdo dos pesos dos termos usados.

Interfaces

Para execucdo das funcionalidades do PARTNERS, os funcionarios da SECTMA contardo
com trés interfaces: visualizagéo, incluséo de informagéo e recomendagdo. A primeira realiza consulta
diretamente & base de conhecimento, a segunda insere dados na base de conhecimento, enquanto a
terceira encaminha suas solicitagcdes ao agente rankeador. Essas interfaces foram baseadas nas figuras
apresentadas na Secéo 4.2.4

A Interface de Visualizacdo consulta a base de conhecimento possibilitando ao usuario
visualizar o organograma e os fluxos de atividades da organizacdo.

A Interface de Inclusdo de Informacdo é utilizada apenas pelos chefes de cada setor e pelos
administradores do sistema, permitindo a inclusdo de informacdo diretamente na base de
conhecimento, associando as atividades que cada funcionario do seu setor € responsavel. Essa

interface também sera utilizada para criar os fluxos de atividades da secretaria, os chefes de setores ou
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0os administradores do sistema irdo nomear um fluxo de atividades, e utilizando as atividades
cadastradas na base de conhecimento, sequenciar as atividades pertencentes ao fluxo.

Jé& a Interface de Recomendacéo ird recomendar baseado no indice de documentos ou na tabela
de especialistas a informacéo solicitada., Para isso a interface invocard o Agente Rankeador que tem a
finalidade de, utilizando os critérios de classificagdo, re-ordenar os resultados. Esses critérios devem
ser definidos junto aos funcionarios da secretaria, no Gltimo passo da aplicacdo da metodologia

proposta na Se¢do 4.1, bem como validar a solugéo proposta nesse capitulo.

4.2.7 Passo 7: Valida¢ado da solugdo proposta

A arquitetura e as funcionalidades propostas foram apresentadas aos funcionarios da
secretaria, a fim de validar, elicitar possiveis novos requisitos e ajustar a solucdo apresentada. Para
validacdo da solucdo proposta, foi elaborada uma apresentacdo descrevendo a ferramenta. Em seguida,
durante uma reunido estratégica, a apresentacdo foi realizada para as chefias da SECTMA, incluindo
duas chefias da superintendéncia de planejamento, duas chefias da superintendéncia de projetos, o
superintendente de gestdo, o chefe de gabinete, o gerente geral de inovacao e sua assessora, o gestor de
informatica, a gerente geral de pesquisa, 0s 2 gestores de projetos e a gestora financeira. Neste
momento, se tinha dois objetivos principais: verificar a real necessidade da construcdo da ferramenta e
definir quais os critérios de classificacdo de um especialista. Nessa reunido foram discutidos diversos
pontos:

o Validar a necessidade estratégica da ferramenta, se a ferramenta € necessaria e se ira

auxiliar a secretaria na realizacdo de suas metas estratégicas;

e Escolher quais documentos seriam usados para construcdo das Bases de Documentos e de

Conhecimento, apresentados na Sec¢éo 4.4;

e Verificar como a ferramenta seria integrada as atividades dos funcionérios;

o Definir os critérios a serem utilizados pelo agente rankeador, descrito na Secdo 4.6, para

ordenar a lista de especialistas ou documentos, retornados na interface de recomendacao;

Essa apresentacdo foi iniciada com a pergunta, “Quando vocé tem alguma dificuldade em
realizar uma atividade em seu trabalho, como vocé lida com esse problema?”, para levantar quais as
opcdes utilizadas atualmente pelos funcionarios, e demonstrar os beneficios que podem ser adquiridos
com a implantacdo 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 necessaria a secretaria, especialmente pelas
mudancas frequentes das chefias. E com o auxilio do sistema os novos designados obteriam mais
facilmente o conhecimento da instituicdo como um todo e de cada setor.

Com a recomendacdo de especialistas, a nova equipe poderia encontrar o funcionario de quem

obter uma informacdo mais completa do assunto procurado. Além disto, existia a necessidade da
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criagdo de uma base de documentos, que facilitaria a localizagdo dos documentos de trabalho, em
especial os mais antigos, permitindo conhecer as tarefas ja realizadas pela secretaria, ou localizar de
forma mais répida a numeracdo (identificador) ou o conteddo completo de um documento sobre um
determinado assunto.

O Quadro 4.1 apresenta quais seriam 0s documentos indicados pelas chefias a serem utilizados
pela ferramenta para a construcdo da base de documentos e que auxiliariam o PARTNERS na
construcdo da base de conhecimento. Foi questionada a questdo da privacidade dos documentos, o0 que
impossibilitou 0 uso de alguns desses, que poderiam trazer novos beneficios a secretaria. Foram
informados e votados quais documentos trariam maior contribuigcdo para o sistema, e como resultado
desta discussdo, foram selecionados para serem utilizados pela ferramenta as Comunicagdes Internas e
os Oficios, que sdo os documentos enviados, respectivamente, para funcionarios da secretaria e para
funcionérios externos, para solicitar a execucdo de atividades.

Para facilitar o acesso a ferramenta, apesar dos e-mails institucionais ndo terem sidos
escolhidos para a construcdo das bases de dados e para que 0 PARTNERS ndo fosse esquecido ou
inutilizado, a opcdo de integragcdo de acesso da ferramenta ao e-mail institucional foi escolhida por
92% dos presentes, dado que todos os funcionarios deveriam utilizar seu e-mail diariamente. Os outros
8% (apenas um dos presentes), defendeu a opcdo de colocar um link no site da secretaria, que foi
desconsiderada posteriormente. Os presentes levantaram que para aumentar a segurancga da ferramenta

essa deveria ser disponibilizada apenas na intranet da secretaria.

Quadro 4.1 - Documentos a serem utilizados pela ferramenta

Documento Contribuicédo Observagédo
— Contém as principais informagdes das atividades realizadas
Comunicacéo Interna 100%  Princip ¢
pelos funcionarios
. Possuem algumas informag@es das atividades da empresa,
Relatérios 30% g Informac P
sem grandes contribuic@es a ferramenta
E-mails - Devido as questdes de ética e privacidade foi invalidado
Por se tratarem de comunicacles externas podem conter
Oficios 70% informacdes que devem ser de acesso restrito, mas mesmo
assim, foi liberado para uso no sistema.
Daria grande contribuicdo a ferramenta, pois informaria
toda a tramitacdo que acontece com os documentos da
Protocolo de

90% secretaria, porém atualmente toda essa atividade acontece
em papel e teria de ser digitado manualmente, o que
inviabilizou o uso.

Comunicagéo

Invalidado, dado ser normalmente desconsiderado durante
a realizacdo das atividades do funcionario, normalmente
Curriculo 10% apenas os chefes sabem a formacéo de educacional de sua
equipe, boa parte dos funcionarios ndo tem seu curriculo
armazenado no Recursos Humanos da secretaria.

PARTNERS: Um Sistema de Gestdo do Conhecimento para o Setor Publico Bruno Rodrigo Cunha de Abreu



Capitulo 4 — Desenvolvendo um SGC para instituigées publicas 65

Por fim, foi realizado um questionario (questionario 2 - Apéndice I11) com todas as 13 chefias
presentes e mais 30 funcionérios, para avaliar as funcionalidades propostas e definir os critérios a
serem aplicados na classificagdo dos especialistas da instituicdo. Para verificar possiveis
inconsisténcias das respostas aos questionarios, foram formados grupos, com a finalidade de dar maior
relevancia as respostas de funcionarios que possuissem maior experiéncia e conhecimento sobre o
governo do estado e sobre a secretaria. As varidveis utilizadas para a definicdo dos grupos foram:
tempo de trabalho no Estado, se exerceu ou exerce funcdo de chefia e grau de conhecimento sobre a
SECTMA.

Os funcionarios foram divididos em 3 grupos de acordo com seu tempo de trabalho: os
funcionéarios que trabalham no Estado a mais de 4 anos, 0s que tem entre 1 e 4 anos e aqueles que tem
menos de 1 ano. A variavel funcdo de chefia foi utilizada da mesma forma, dividindo os funcionarios
gue estdo no cargo no presente momento, aqueles que ja foram chefes e 0s que nunca exerceram essa
funcdo. Por fim, o grau de conhecimento sobre a secretaria, apesar de ser considerado um atributo com
resposta ndo mensuravel, foi perguntada no questionario, para verificar se os funcionarios acreditam
possuir conhecimento sobre a instituicdo. Os resultados obtidos na parte inicial do questionario 2

(Apéndice I11) foram aproximados conforme a Tabela 4.2.

Tabela 4.2 — Funcionarios respondentes do questionario 2

+ de 4 anos 1~4 anos -de 1ano
Tempo de Trabalho
35% 44% 21%
Chefi Presente Passado Nunca
efia
30% 7% 63%
o i G X Alto Médio Baixo
r nhecimen
au de Conhecimento % 36% 550

Com a aplicacdo das 3 variaveis, foram obtidos 9 grupos, porém foram realizadas algumas
observagoes:

e Que 0s 9% que disseram ter alto conhecimento sobre a instituicdo, exercem funcgdo de
chefia atualmente e trabalham no Estado h& mais de 1 ano, sendo 3 (7%) funcionarios
com mais de 4 anos e apenas 1 (2%) entre 1 e 4 anos;

e No grupo de grau de conhecimento médio da secretaria, estdo os outros funcionarios
que trabalham h& mais de 4 anos (28%, 35-7) no Estado, exercem (21%) ou
exerceram funcdo de chefia (7%);

e Dos funcionarios que informaram possuir grau de conhecimento baixo (55%), nenhum
nunca exerceu funcéo de chefia e estdo no estado hd menos de 4 anos, observando que

todos 0s 21% que estdo no Estado hd menos de 1 ano se encontram nesse grupo;
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e Os outros 34% que informaram possuir baixo grau de conhecimento na secretaria
prestam servigo ao Estado entre 1 e 4 anos;

e Além da existéncia no grupo de grau médio de conhecimento, que possui entre 1 e 4
anos de experiéncia (8%, 44-34-2), e cujos componentes nunca exerceram funcao de
chefia;

Com isso os funcionarios poderiam ser reduzidos a cinco grupos. Porém, a fim de melhorar a
representatividade dos grupos estes foram reduzidos a 3: 0 Grupo 1, os mais experientes sobre o
Governo de Pernambuco (9% + 28%); o Grupo 2, com algum conhecimento (8% + 34%); e o Grupo 3,
0S 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 classificacdo dos

especialistas a serem aplicados pela ferramenta.

Avaliaco das funcionalidades

As funcionalidades foram avaliadas fazendo uso das figuras apresentadas na Secdo 4.2.4. Para
0 organograma institucional (Figura 4.4) foi feita a seguinte pergunta: “Quais informac6es devem ser
exibidas pelo organograma? Ordene as principais informacfes e sugira alteracdes, baseados na figura
acima”. O resultado para essa pergunta pode ser visualizado conforme Quadro 4.2.

A fim de ndo sobrecarregar o organograma algumas informacBes serdo exibidas somente
guando solicitadas pelo usuério, essas podem aparecer em uma Unica ou em novas paginas. A partir
das respostas obtidas, foram selecionadas para este tipo de apresentacdo: a visualizagdo da hierarquia
dos setores, facilitando a visualizacdo da distribuicdo organizacional e a compreensdo de sua estrutura
formal; os setores e suas responsabilidades. Para consultar as outras informagdes (chefia, atividades e

funcionarios) uma nova tela sera exibida com esses detalhes.

Quadro 4.2 — Relevancia das informacdes 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
Funcionarios X 6

A segunda funcionalidade avaliada foi a localizacdo de documentos e de especialistas. A

localizacdo dos documentos realizard buscas na tabela de indices (termos x documentos), apresentada
na Secdo 4.5.3 e retornard os elementos do e-PMG do documento, descritos na Secdo 4.4.1, title
(Titulo), subject.category (Categoria), creator.autor (Autor), creator.produtor (Produtor), date.created

(Data), adreesse (Destinatario), identifier (ldentificador). Os elementos identifier.systemID e
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localization serdo utilizados pelo sistema para disponibilizar o acesso ao documento, enquanto o
subject.keyword sera criado pelo médulo de criacdo do conhecimento, ndo sendo visualizado pela
localizacdo de documentos nesse momento. Além dos elementos serdo retornados os links (usando o
identifier.systemID e localization) para acessar 0s documentos retornados (coluna identificador),

conforme Quadro 4.3.

Quadro 4.3 — Localiza¢do de Documentos

Termo Aditivoao contrato  Economiae  MonicaSantaCruz ~ SECTMA  10/02/2009 Marcelo Cl08/2009 Alteragdo
109/06 Finangas Dantas Orgamentaria
Reempenho do 52 Termo Economiae  Monica Santa Cruz SECTMA  02/01/2009 Ladjane Cl117/2009 Controlede
Aditivo ao contrato 109/06 Finangas Cavalcanti Projetos
Termo Aditivoao convénio  Economiae Raquel Queiroz SECTMA  02/03/2009 Arndbio Cl11/2009 Alteragdo
de destaque orgamentario Finangas Gongalvesde Orcamentaria
SECTMA/SEE Andrade

Ja para a busca de especialistas, apresentada na Figura 4.4, foi levantada uma alteracéo a ser
realizada na construcdo da ferramenta, que os especialistas deveriam ser listados com as informacdes
de contato, chefia e o setor que trabalha como apresentado no Quadro 4.4. Com isso, as atividades que
esses especialistas sdo responsaveis seriam apenas exibidas se e quando o usuério solicitar um

detalhamento daquele especialista.

Quadro 4.4 - Nova Localiza¢do de Especialistas

Bruno Rodrigo Sim 3183-5558 bruno.rodrigo@sectma.pe.gov.br
Késia Carneiro SUPTEC Nao Sim 3183-5589 kesia.carneiro@sectma.pe.gov.br

Cicue no nome do
funciondrio para
exibir mais detalhes
Para a ultima funcionalidade, fluxo de atividades, foi questionado o0 motivo da criacdo desses
fluxos, e como seria garantido que os fluxos estariam corretos. Além disso, apesar de ser considerada
uma funcionalidade interessante e que as sequéncias de atividades realmente deveriam existir, ndo ha
alguém que as defina e aprove. Assim, foi concluido que essa funcionalidade poderia ser descartada do
sistema.
Dessa forma, o fluxo de atividades foi considerado como um requisito desejavel, a ser
pesquisado e refinado futuramente, possibilitando sua execucéo de forma automética, compreensivel e

vélida.
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Critérios de Classificacdo
A partir da realizacdo da reunido estratégica, foram levantados os seguintes critérios para
melhor ordenar os especialistas da SECTMA:
o Se realizou alguma tarefa recentemente sobre a atividade procurada
e Seainda tem vinculo com a Secretaria
e Se trabalha no mesmo setor
o Se exerce fungdo de Chefia
e Se trabalha no mesmo prédio que o usuario
e Se tem disponibilidade para ajudar
Os questionérios solicitavam aos funcionarios ordenamento dos critérios de classificagdo dos
especialistas, e sua avaliagdo quanto ao grau de importancia 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 Importancia Ordem Importancia Ordem Importancia
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
Formacéo 7 Baixo - - - -
Reputacdo - - 2 Alto - -

O Quadro 4.5 mostra a distribuicdo dos critérios de classificacdo para o grupo 1, 2 e 3. Os
grupos 1 e 2 informaram um novo critério de classificacdo. Para o grupo 1, este seria 0 grau de
formacgdo académica do especialista que deveria ser utilizado. Para 0 grupo 2 esse critério seria 0 a
reputacdo do mesmo, se esse costuma ou ndo ajudar e a qualidade dessa ajuda. Essa reputacdo nédo
teria como ser extraida de documentos e necessitaria de intervengdo dos usuérios do sistema para ser
aplicada. Vale ressaltar que foi dado alto grau de importancia para esse critério.

Percebe-se pelo resultado dos questiondrios uma semelhanca no padrdo dos critérios de
ordenacdo dos especialistas, foi feita uma média da ordem dos critérios, para ser aplicada ao sistema.
Além disso, deve-se observar os seguintes critérios:

o Disponibilidade: Essa informacao ndo pode ser obtida na base de conhecimento inicial e
seria necessaria uma nova funcionalidade ao sistema para que essa seja detectada. Por
exemplo, ao acessar 0 PARTNERS o usuério poderia ter a op¢do de informar sua

disponibilidade;
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e Reputacdo: Informacdo que também ndo pode ser obtida na base de conhecimento
inicial, e sO podera ser criada com um feedback ou uma avaliagdo dos funcionarios,
pelos proprios funcionarios;

e Formacdo académica: Dado que os documentos ndo possuem essa informacao, e que o
curriculo foi invalidado para formacdo da base de conhecimento, esse pode ser
considerado como um critério em um trabalho futuro.

Dessa forma os critérios a serem utilizados para a classificacdo dos especialistas serdo: tarefa
recente, reputacdo, vinculo, distancia do setor, chefia e mesmo prédio ou mesmo local de trabalho
nessa respectiva ordem, porém, possibilitando ao usuério alterar a ordem desses critérios.

Com isso, 0 PARTNERS foi validado e refinado, para ser implementado na SECTMA.

4.2.8 Passo 8: Implementacdo do PARTNERS

O PARTNERS foi desenvolvido a partir dos resultados e alteracGes sugeridas na secéo
anterior. Ao entrar no ambiente um menu superior serd exibido ao usuério, possibilitando o acesso as
funcionalidades do sistema. As funcionalidades sdo diferenciadas (conforme descrito na Secéo 4.2.4)
dependendo do grupo do qual o usuério faz parte (funcionario padréo, chefe de setor e administrador
do sistema). Este menu sera mantido em toda navegacao do sistema, dando a possibilidade de acessar:
a péagina 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 sera visualizado apenas pelos
administradores e chefes de setores, possibilitando gerenciar os funcionarios, setores,
responsabilidades e atividades da secretaria.

O organograma é apresentado conforme Figura 4.8, e permite enxergar de forma hierarquica
quais sdo 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 sdo incluidos todos os
setores e sub-setores com suas responsabilidades, que podem ser visualizados clicando no +. Maiores
detalhes sobre um setor como: funcionarios, chefia, telefone, endereco, responsabilidades e atividades,
podem ser acessados clicando sobre 0 nome do setor. Os detalhes sobre uma responsabilidade também
serdo exibidos ao clicar no nome de uma responsabilidade. A nova tela exibird a descri¢do da

responsabilidade e todas as atividades que fazem parte dessa responsabilidade
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Home Pesquisa + Organograma Fluxo de Tarefas +

Versda 1.0
@ Organograma - SECTMA

E- E GAB[Gabinete do Secretdrio]

|2l Responsabilidades

]

ASSESSORIA[Assessoria de Gabinete]

&

AJUR[Assessoria Juridica]

SEMA[Secretaria Executiva de Meio Ambientea]

E &

SETIES[Secretaria Executiva de Tecnologia, Inovagdo e Ensino Superior]
SUPCOM[Superintendéncia de Comunicacgdo]

SUPGES[Superintendéncia de Gestdo]

2 Responsabilidades

CDI[Centro de Documentacdo de Informagdo]

CPL[Comissdo Permanente de Licitagdo]

DISA[Unidade Administrativa]

UGP[Unidade de Gestdo de Pessoas]

i UFIN[Unidade Financeira]

= Responsabilidades

& Empenhos

& Monitoramento Financeiro
A Pagamentos

& Relatérios Financeiros

= @ SUPTEC[Superintendéncia Técnical

[l Responsabilidades

IS/ companhamento Técnico)

& Planejamento Técnico

Figura 4.8 - Organograma no PARTNERS

Gerenciamento +

Usudrio: Bruno Rodrigo Abreu [ sair |

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 0 PARTNERS acessa sua

tabela de indices para localizar e ordenar os documentos encontrados, com o link para abrir o

documento e os elementos do padrdo e-PMG referentes aos documentos, como mostrado

anteriormente na Figura 4.5. Para abrir 0 documento basta clicar sobre o identificador, outro link é

criado sobre a atividade do artefato que ao ser aberto exibe todos os documentos que estdo

categorizados na mesma atividade.
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Home Pesquisa + Organograma Fluxo de Tarefas +

Versdo 1.0 Usuario: Bruno Rodrigo Abreu | Sair |
Pesquisar |
Resultados para "Contrato Informatica "
Titulo Categoria Butor Produtor Data Destinatario Identificador Atividade
N Ciéncia, & 4 s roiaa cis/nsi/CI NSI 07 | Contratacgdo
¢ Informacgdo e = SECTMA 25/01/10 z 2010 - Contrato de Servicos
Contratual i T Rodrigo Silva A
Comunicacado Chico.txt de TI
el cis/n=si/CI NSI
Cloicas Bruno 111 2010 - Projetas de
REDE COMEP Informagdo e 2 SECTMA 08/09/2010 || Anderson Gomes || _ i s
5 g Rodrigo Encaminho fatura TI
Comunicacao

de voz maic.txt

Projeto Cameras || Ciéncia Gl e b
2] i Bruno 115 2010 - Projetos de

? Pargue Dois Informacgdo e T SECTHA 13/09/2010 || Anderson Gomes i 3
= 5 2 Rodrigo Projeto cameras TI
Irmdos Comunicagdo

Parque.txt

cis/n=si/CI NSI

Ciéncia Contratacdo
Notas Fiscais Tz Bruno Alfredo de 120 2010 - Notas 2
i L Informagdo e - SECTMA 17/08/2010 - - . de Servicos
Idéia Digital - = Rodrigo Carvalho Fiscais Ideia
Comunicagio - de TI
Digital.txt
| | | | | &

Figura 4.9 — Tela de Busca de Documentos

A busca por especialistas é apresentada na Figura 4.10 funcionando de forma semelhante a
busca de documentos. No entanto, neste caso as consultas sdo realizadas na tabela de especialistas
(termo x funcionario) com o peso de cada termo associado aos especialistas (relevancia), gerado pelo
agente de termos no modulo de atualizacdo do conhecimento (Se¢éo 4.2.6). Com isso um novo critério
de classificagdo, a relevancia, serd utilizado para ordenar os resultados retornados, juntamente com 0s
outros critérios definidos na Secéo 4.2.7:

¢ Relevancia - Peso associado a cada termo de busca (TF-IDF);

e Tarefa Recente — Especialista que realizou a tarefa mais recente sobre o termo
procurado;

e Reputacdo — Usa-se a quantidade de vezes que os detalhes de um especialista é
acessado para alterar o peso da reputacdo do especialista;

e Vinculo — Se o especialista ainda possui vinculo com a secretaria;

¢ Distancia Setor — Baseado no organograma da secretaria ordena pelos especialistas
que trabalham em setores mais préximos ao usuario que esta usando o sistema;

e Chefe de Setor — Se 0 especialista é chefe de setor;

e Mesmo Prédio — Se o setor do especialista fica na mesma localidade que o usuéario que

esta realizando a busca
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Home Pesquisa + Organograma Fluxo de Tarefas +

Vers3o 1.0 Usuano: Bruno Rodrigo Abreu m

Se desejar altere os critérios de ordenamento a baixo:

I|Relevéncia j I | Tarefa Recentej 111 | Reputacdo j IVIVincu\o j
VlDista‘ncia Setor j VI | Chefe de Setor j VII |Mesmo Prédio j
Pesquisar |
Resultados para "Contrato Informatica "
Chefe
Especialistas Setor Vinculo || Telefone E-mail
Setor
Nucleo Setorial de
Bruno Rodrigo Zbreu = S5im S5im 31835556 || bruno.rodrigo@sectma.pe.gov.br
Informatica
Hucl Setorial d = -
Luiz Paulo Lacerda sl ED. ? L = Hao Sim 31835589 || lplacerdafsectma.pe.gov.br
Informatica
Nucleo Setorial de = .
Yuri Hotaro S Hao Nao 31835558 otaro@sectma.pe.gov.br
Informatica h 2 R
Maria José Zita - : z - = ¢
RERia Assessoria de Gabinete Sim Nao 31835590 || zita.passos@sectma.pe.gov.br

Figura 4.10 — Tela de Localizacao de Especialistas

4.2.9 Tecnologias Utilizadas

O PARTNERS foi desenvolvido com a linguagem de programacéo Java®. Como a ferramenta
é um aplicativo web, as paginas foram desenvolvidas em JSP’ (JavaServer Pages). Pela necessidade
de armazenamento de dados da ferramenta, foi selecionado o SGBD (Sistema de Gerenciamento de
Banco de Dados) MySQL®. Com isso, a ferramenta é executada no servidor Apache Tomcat®. Além
disso, a linguagem XML ¢ aplicada em alguns documentos, facilitando a importacdo desses
documentos para a ferramenta e servindo como modelo para outras secretarias que venham utilizar o
PARTNERS.

Para a criacdo da base de indices do PARTNERS, foi utilizada a ferramenta Lucene®® que
realiza a indexagdo de documentos e cria uma base de indices propria em arquivo, com 0s termos
presentes e seus pesos em cada documento, essa base pode ser utilizada para realizagio de buscas.
Como 0 PARTNERS aplica o peso aos termos baseado no TF-IDF estendido [Baeza-Yates & Ribeiro-

& www.java.com

" wwuw.oracle.com/technetwork/java/javaee/jsp/index.html
& www.mysgl.com

° tomcat.apache.org

19 lycene.apache.org
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Neto, 1999, p. 29] é criada uma tabela de indices 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 Eclipse™, fazendo uso de seus
plugins, para gerar o diagrama de classes, para se conectar com o MySQL e executar o servidor

Tomcat.

4.3 Consideracoes

Este capitulo apresentou a proposta de desenvolvimento de um SGC, buscando o sucesso da
implantagdo da ferramenta que faz uso tanto da gestdo de documentos como da localizagdo dos
detentores da informacao (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 0s
responsaveis (especialistas) por cada atividade.

A partir dessas prioridades foram obtidos junto aos funcionarios os principais requisitos do
sistema e gerada sua arquitetura. Essa arquitetura faz uso de moédulos e agentes para gerar as bases de
conhecimento e documentos que serdo utilizadas na execuc¢éo das funcionalidades do sistema:

. Visualizagcdo do Organograma Institucional, com as atribui¢cBes de cada setor, suas

atividades e funcionarios, em especial quem sdo 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 reunido estratégica apresentando a
proposta de desenvolvimento da ferramenta as chefias da secretaria. Essa reunido 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 funcionarios, para validar a estrutura
do sistema, a forma de execucdo das funcionalidades e os critérios de classificacdo a serem utilizados

para ordenar os especialistas.

1 www.eclipse.org
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5> EXPERIMENTOS E RESULTADOS

Conforme apresentado, no capitulo 4, o PARTNERS foi implementado na SECTMA, sendo
disponibilizado em interface Web, na intranet da secretaria. Serdo apresentados como o0 experimento
foi realizado e os resultados obtidos desse experimento.

Os principais objetivos do experimento séo:

e Validar se as funcionalidades levantadas junto aos funcionarios foram corretamente
implementadas pelo sistema

e Validar junto aos funcionarios as estratégias de recomendacdo adotadas pelo sistema, ou
seja, se o sistema localiza os especialistas e se o0s critérios de classificacdo estdo
corretos;

o Validar os requisitos funcionais e ndo funcionais do sistema

e Validar a Base de Documentos e o uso do padrdo e-PMG

¢ Incentivar o trabalho em equipe ou aproximar os funcionarios da secretaria

e Aperfeicoar o processo de realizacao das tarefas na SECTMA

Os 4 primeiros objetivos foram avaliados nesse experimento. J& os dois Gltimos objetivos s6
poderdo ser avaliados apds o uso da ferramenta em toda a secretaria e apds certo periodo de tempo
mais prolongado.

O sistema foi testado por 15 funcionarios da secretaria, de quatro setores: Informatica,
Financeiro, Planejamento e Licitacdo, permitindo a avaliagdo do sistema por um grupo heterogéneo de
funcionérios. A mesma sequéncia de slides foi apresentada aos funcionérios adicionando os critérios
de classificacdo e como estes critérios deveriam atuar na recomendacdo de especialistas. Por fim foi
apresentado um questionario avaliativo do sistema (questionario 3 - Apéndice 1V).

Esse questionario teve como finalidade validar os objetivos propostos, deixando sempre a
possibilidade de criticas ou comentarios 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 ddvidas 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 funcionarios e todos
informaram que a ferramenta era necessaria a secretaria. A funcionalidade do Organograma permitiu a
visualizacdo de todas as responsabilidades da instituicdo e foi a funcionalidade que foi melhor
avaliada, por sua facilidade de uso e compreensdo. Contudo, foram questionados dois pontos. O

primeiro diz respeito dificuldade inicial de entender a disposicdo dos setores e responsabilidades.
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Mesmo com os icones diferentes a visualizagdo ficava meio ambigua, uma diferenciacdo na tabulacdo
dos icones resolveria essa situacdo. O segundo ponto diz respeito a possibilidade de disponibilizagdo
para download do manual de servigos - que detalha a estrutura basica da secretaria e a competéncia de
suas unidades (aprovado por lei estadual) - nessa pagina, servindo tanto para consulta, como para
elaboracdo de futuros decretos com as devidas alteragdes.

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 as chefias poderia
aumentar a quantidade de fluxos existentes, porém se a tramitacdo 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 dltima
coluna dessa funcionalidade (Figura 5.1), o que permitia consultar as atividades e acessar outros
documentos associados & mesma atividade, listados em ordem cronoldgica decrescente, além de
conhecer os especialistas associados a essas atividades.

Por fim, na localizacdo dos especialistas, foi observado nos questionarios que os funcionarios
gque 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, 0s chefes dos setores, impossibilitando
a ferramenta de detectar outros especialistas. Com isso, em muitos dos casos, o especialista ideal a ser
localizado ndo seria o chefe mas outro funcionario do 6rgéo, normalmente do mesmo setor que o chefe
retornado. A funcéo de inclusdo de informacéo deveria ser utilizada para corrigir essa questdo, ou,
caso a tramitacdo de documentos ocorresse de forma online, seria possivel obter o real especialista.

De forma geral, as quatro funcionalidades foram avaliadas pelo usuério: Organograma, Fluxo
de Atividades, Busca de Especialista e Busca de Documentos. Os resultados desta avaliacdo podem ser

visualizados na Figura 5.1.
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Figura 5.1 - Avaliacdo das funcionalidades do Sistema
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Quantos aos critérios de classificacdo dos especialistas, 4 dos funcionarios questionaram a
possibilidade de criar pesos para os critérios ou até mesmo excluir algum, e 3 informaram que esses
critérios eram desnecessarios, 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 recomendacao utilizadas na busca
de especialistas, se as estratégias estavam de facil compreensdo e se eram relevantes para as
recomendacdes; a facilidade de uso do sistema, se o funcionario tinha tido muita dificuldade em
utilizar e compreender as funcionalidades do sistema; e o0 tempo de resposta que o sistema leva para

realizar uma busca, os resultados podem ser observados na Figura 5.2.

14
12
10 - m PARTNERS
8 W Estratégias de
Recomendacdo
6 4
Facilidade de Uso
4 .
B Tempo de Resposta
2 .
0 I T 1
Muito Bom Bom Medio Ruim

Figura 5.2 - Avaliacdo da ferramenta pelos funcionarios

Somente a facilidade de uso foi avaliada como ruim. Os principais problemas neste sentido, de
acordo com as respostas obtidas, foram compreender o organograma e, para que serviam e como 0s
critérios interferiam na busca de especialistas.

Uma observagdo levantada por alguns dos pesquisados foi o porqué da ferramenta néo
associar as responsabilidades dos setores as acGes do governo. Este ponto até 0 momento ndo havia
sido levantado. Além disto, todos os pesquisados lembraram que o sistema nédo deveria estar limitado a
SECTMA, ja que uma nova mudanga havia acontecido na secretaria, sendo agora Secretaria de
Ciéncia e Tecnologia do Estado de Pernambuco (SECTEC), o que ocasionou mudancas ndo apenas

nas chefias, mas também, em toda estrutura hierarquica da secretaria e em suas responsabilidades.
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5.1 Considerac0es

Foram definidos os objetivos de implementacdo da ferramenta e foi realizado um experimento
com 15 funcionérios de setores variados da secretaria. Com a execucdo do experimento, foi verificado
que esses funciondrios sentiam a necessidade da implantagdo da ferramenta na secretaria, através das
respostas a pergunta "Vocé acha que a ferramenta é necessaria 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
entdo, verificar os principais motivos e problemas ocorridos com a busca de especialistas e no fluxo de
atividades, apesar desse ultimo ser considerado um requisito desejavel.

O sistema foi avaliado pelos funcionérios, observado-se: o Sistema como um todo
(PARTNERYS); as estratégias de recomendagéo 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 préximo capitulo serdo apresentadas as conclusdes desse trabalho.

PARTNERS: Um Sistema de Gestdo do Conhecimento para o Setor Publico Bruno Rodrigo Cunha de Abreu



Capitulo 6 — Conclusées e Trabalho Futuros 78

6 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Nos altimos 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 negdcios. As empresas tém enxergado na Gestdo do Conhecimento (GC) a possibilidade
de aperfeicoamento das atividades gerenciais e das rotinas administrativas, através de mecanismos que
permitem a identificacdo e o desenvolvimento das competéncias dos funcionarios, o estimulo a
criatividade e ideias inovadoras, a gestdo de projetos estratégicos, além de outros beneficios que
podem ser obtidos com o uso do conhecimento. Com isso, as empresas estdo desenvolvendo processos
que facilitem a criacdo, o uso e o compartilhamento do seu conhecimento.

Nas organizaces, todo funcionério necessita de acesso a algum tipo de conhecimento para o
desempenho satisfatorio de suas atividades. Tal conhecimento pode ser obtido quando se coloca o
profissional em contato com artefatos (e.g. documentos, manuais) relevantes ou atraves da troca de
experiéncias com outros profissionais que possuam esse conhecimento.

Em se tratando dos 6rgédos publicos as mudancas frequentes dos chefes de setores que ocorrem
nos 6rgdos e a burocracia existente, podem mascarar os reais especialistas da instituicdo, fazendo com
gue o SRE recomende funcionarios que ndo trabalhem mais na instituicdo ou sempre retornando como
especialistas os chefes dos setores. Ja que a burocracia responsabiliza sempre os chefes como
responsaveis pelos documentos, ao invés dos reais detentores da informacdo, impedindo que
consigamos obter o conhecimento interno a cada setor. Além disso, localizar artefatos relevantes é
uma tarefa &rdua, dado que a maioria dos documentos produzidos ndo possui um modelo de
armazenagem e sdo facilmente perdidos, dificultando a localizacdo da informacédo institucional
relevante que possibilitariam a criacdo do conhecimento e a execucao das tarefas aos funcionarios do
orgao.

A fim de facilitar a GC institucional, algumas organizacGes vém realizando pesquisas na area
de Sistemas de Recomendacdo para localizar e recomendar pessoas e documentos relevantes. Com
isso, esse trabalho, a partir de uma metodologia de GC para organizagdes do setor publico que tratem
com a recomendacdo de especialistas apresentou 0 PARTNERS. Este é um sistema de gestdo do
conhecimento e recomendagdo de especialistas que observa essas necessidades particulares das
instituigBes publicas, a fim de facilitar a gestdo do conhecimento explicito, localizando documentos
relevantes, e tacito, facilitando a socializacdo entre pessoas que detenham um conhecimento e as que
necessitam desse conhecimento, da Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Meio Ambiente do Estado de
Pernambuco — SECTMA.
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Para o desenvolvimento da ferramenta foram realizadas conversas, entrevistas e questionarios
com os funcionarios da secretaria para verificar a necessidade de implantacdo da ferramenta, e quais
suas principais funcionalidades. A partir dessas funcionalidades, foi possivel desenvolver uma
arquitetura e montar uma proposta de solugdo que foi refinada e validada pelos funcionérios da
secretaria.

Por fim foram definidos os documentos que seriam utilizados pelo sistema para a construcéo
das suas bases de dados. Uma vez que se trata de um érgdo do governo do estado, a base de
documentos do PARTNERS utiliza o padrdo de metadados do governo eletrnico, que permite a
rapida localizacéo 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 funcionérios
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 Contribuicobes

Os resultados obtidos neste trabalho de pesquisa possibilitaram a aplicacdo da recomendacao
de especialistas em uma ferramenta de gestdo do conhecimento, contribuindo para a gestdo do
conhecimento tacito da SECTMA. Além disso, o uso de documentos institucionais também contribuiu
para a gestdo do conhecimento explicito. Esse é um dos fatores identificados na revisdo bibliografica,
onde a maioria das ferramentas de GC ou se preocupam com 0 conhecimento tacito ou com o
explicito. 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 mudancas de chefias, possibilitando a localizacdo dos detentores do conhecimento e de
documentos relevantes, e com a falta de um padrdo de armazenamento de documentos, fazendo uso do
e-PMG. Para suprir esta lacuna, foi criada uma base dos documentos institucionais utilizando o padrao
de metadados do governo eletrénico (e-PMG), facilitando as buscas por documentos institucionais e
uma integracdo futura dessa base com outros sistemas do e-Gov.

Este cenario possibilitou aos funcionarios da secretaria ter uma visdo do conhecimento
institucional, localizar documentos estratégicos e os especialistas da instituicdo mais facilmente, e
impulsionar a criacdo de novos conhecimentos. Desta forma os funcionarios antigos e principalmente
0s 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 informacéo,

melhorando a comunicac¢do institucional.
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A metodologia proposta para a construcdo de uma ferramenta de GC para o setor publico
composta dos 8 passos detalhados no Capitulo 4:

Passo 1: Ter apoio das liderancgas, envolver principais interessados na solucdo e identificar a
necessidade da ferramenta;

Os beneficios da implantacdo da gestdo do conhecimento sdo apresentados as liderangas da
instituicOes, envolvendo os principais beneficiados dessa implantacéo.

Passo 2: Definir objetivos e prioridades da aplicacdo da ferramenta;

Quais capitais do conhecimento sdo prioridades a instituicdo (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 serdo gerenciados:
explicito ou tacito. Onde obter esses conhecimentos.

Passo 4: Andlise de requisitos e funcionalidades;

Elicitar os requisitos do SGC, como sera realizada a localizacdo, armazenamento, atualizacdo
e recomendacéo do conhecimento pelo sistema.

Passo 5: Construcdo de uma Base de Conhecimento;

Criar base de dados para armazenamento do conhecimento. Padronizagdo no armazenamento
para o conhecimento explicito, e-PMG.

Passo 6: Aplicacédo de solugdes tecnoldgicas;

Definir solugdes e tecnologias que serdo utilizadas para realizar os passos 4 e 5.

Passo 7: Validar solucéo;

Apresentar protétipo da solucdo para os funcionérios para validacdo, recomendagdes,
alteracdes e correcoes.

Passo 8: Implementar e testar;

Implantar a ferramenta, verificar se os objetivos definidos foram alcancados e como melhorar

a ferramenta.

6.2 Dificuldades

Algumas dificuldades enfrentadas durante a realizacdo do estudo que se destacaram foram:
e A frequente troca de equipes na secretaria, em sua grande maioria de chefias, dificultando a
aplicacéo dos passos iniciais da metodologia proposta no Capitulo4;
e A dificuldade de obtencdo dos critérios de classificagdo e definicdo dos especialistas a
serem retornados pelo sistema, e a possibilidade de alterar os pesos desses critérios no

momento da busca;
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e A informagdo contida nos documentos utilizados para criar a base de conhecimento é
limitada, ndo possuindo associacdo com todas as atividades da secretaria, e com isso,
algumas atividades ficaram sem especialistas;

e Em 90% dos documentos o chefe do setor assina como o responsavel. Porém, através das
pesquisas realizadas foi constatado que muitas vezes o chefe apenas confere a informacao
contida no documento e assina; essa é uma questdo burocratica e que ndo pode ser resolvida
pelo sistema. Uma forma de corrigir essa questdo e identificar o especialista corretamente é
a através da inclusdo de informacdo por parte dos chefes de setores, incluindo diretamente
na base de conhecimento quem sdo os especialistas de uma atividade.

Além disso, problemas enfrentados durante o desenvolvimento da ferramenta também
dificultaram a sua implementacdo. A fim de facilitar a integracdo da ferramenta com o Lucene, que €é
desenvolvido em Java, toda a ferramenta foi desenvolvida no Eclipse. Porém o que deveria ser simples
de integracdo, paginas jsp com arquivos Java, foi o que mais dificultou o desenvolvimento da
ferramenta. Apesar do uso de diversos manuais, diversas versdes e plugins foram testados e mesmo
assim erros inesperados aconteceram, como a nédo identificagdo de uma funcionalidade existente em

um arquivo .java do sistema por parte de uma pagina web.

6.3 Trabalhos Futuros

Os objetivos iniciais do estudo foram alcangados, porém durante o desenvolvimento do
sistema algumas adaptacBes foram necessarias para que a ferramenta pudesse lidar com as dificuldades
apresentadas na Secdo anterior. A proxima adaptacdo necessaria a ferramenta, para que esta possa ser
aplicada na nova SECTEC, dado as mudancas que ocorreram ndo apenas nas chefias, mas também, em
toda estrutura hierarquica da secretaria e em suas responsabilidades. Além disso, formalizar a
metodologia utilizando BPMN ou SPEM.

O préximo passo seria aplicar a ferramenta em toda secretaria para verificar se ela incentiva o
trabalho em equipe, diminuindo a "distancia" entre os funcionarios da secretaria, além de aperfeicoar o
processo de realizacdo das tarefas dos funcionarios. Entretanto, seria necessario adaptar a ferramenta a
nova realidade, para que as funcionalidades criadas lidassem tanto com documentos SECTMA como
documentos SECTEC. Outra possibilidade seria adicionar a formagdo académica a base de
conhecimento, como novo critério de definicdo de especialistas.

Além disso, o0 governo de Pernambuco esta realizando pesquisas atualmente em dois sistemas:
0 APR, sistema de protocolo eletrénico, onde todos os Oficios e Comunicacdes Internas devem ser
cadastrados e tramitados online; e o Painel de Controle Setorial - PCS, permitindo as secretaria
acompanhar a realizacdo das metas do governo que estdo 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
0 mesmo € cadastrado inicialmente e por quais funcionarios 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
gue no PCS sdo cadastrados os funcionarios que sdo responsaveis pelo acompanhamento de cada meta
estratégica do governo e essas sdo associadas as responsabilidades da secretaria. Os dados do PCS
qgue definem o percentual de conclusdo de uma meta poderiam ser utilizados como critério de
classificagdo de um especialista. Ou ainda, 0 PARTNERS poderia ser adaptado como um sistema de
suporte a decisdo, identificando quais funcionarios estdo com dificuldades em realizar suas metas,
notificando as chefias sobre a execucdo dessas metas, além de apoiar decisdes estratégicas da
secretaria.

Além disso, a propria SECTEC estéa trabalhando a implantacdo de um sistema de comunicagédo
interno on-line, ou seja, toda informacdo e tramitacdo que é feita hoje em papel, seria feita em um
sistema intranet. Com isso, os dados atualmente armazenados pelo PARTNERS, as informacdes para
gue setores os documentos foram enviados, obtidas no APR, e o parecer dado por cada funcionario no
documento, nesse novo comunicador on-line; poderiam ser utilizados para aperfeicoar a tabela de
especialistas.

Uma pesquisa que poderia ser realizada sem a necessidade de outro sistema, seria a inclusdo
de elementos de contexto no PARTNERS. Apesar da existéncia dos critérios de classificagdo do
especialista, que podem ser considerados como elementos de contexto, ndo é feita uma andlise sobre
0s possiveis elementos de contexto a trazerem beneficios a ferramenta, tanto no que se referem a
elementos que caracterizem o especialista, como elementos que caracterizem o usuério que esta
acessando o ambiente. Elementos como a disponibilidade, ja citada nesse estudo, bem como
acessibilidade e interesse do especialista, poderiam ser observados como critérios de classificagdo. Um
trabalho futuro poderia ser realizado na ferramenta com esse foco em contexto, dado as principais
observacOes feitas por Petry [2007] quanto aos beneficios de uso de elementos de contexto em um

sistema de recomendacéo de especialista.
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APENDICES

Apéndice I: Guia de Entrevista

Para realizacdo das suas atividades, em algum momento vOCé recorre a outro
funcionério da secretaria, para obter um conhecimento que vocé ndo possui?

Como vocé sabe o funcionario que vocé deve recorrer? Existe algum documento que
lista 0 conhecimento que a instituicdo ou a secretaria possui? Se sim, quais sdo?
Sendo, quais documentos vocé acredita que poderiam ser utilizados para obter esse
conhecimento?

Quais critérios vocé utiliza na hora de procurar esse funcionario, foram o
conhecimento que 0 mesmo possui?

A facilidade de trabalhar em equipe com esse funcionario pode ser considerado um
critério?

Se sim, quais os beneficios o trabalho em equipe podem trazer? Se ndo, porque vocé o
utiliza como critério?

Existem dificuldades para que o trabalho em equipe aconteca na secretaria? Se sim,

perguntar os principais fatores para que esse aconteca.

Apéndice I1: Questionario 1

No desenvolvimento de nossas atividades, muitas vezes, ndo possuimos o conhecimento

necessario para realiza-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 localizacdo desse

funcionario, além de mapear todo o conhecimento institucional. Para isso estamos elaborando um

rapido questionario que sera de fundamental importancia para o desenvolvimento dessa ferramenta.

1. Quando uma instituicdo deseja saber o conhecimento que seu funcionério possui, obtido

externamente a instituicdo, quais fatores poderiam ser utilizados?

Curriculo () Entrevista ( ) Documentos de Trabalho ( ) Area de Atuacéo ( ) Chefias ( )
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Comentarios:

2. Esse conhecimento prévio € aproveitado na secretaria?
Sim () Néo ()

Comentarios:

3. E olhando pelo ponto de vista do trabalho desempenhado na secretaria, como podemos

localizar o conhecimento de cada funcionario?

Curriculo ( ) Conversa () Documentos de Trabalho ( ) Area de Atuacdo ( ) Chefias ()

Comentarios:

4. Caso eu deseje localizar um especialista, ou seja, aquele que tem dominio sobre um

determinado assunto na secretaria, qual desses fatores deveria ser mais explorado?
Curriculo () Conversa ( ) Documentos de Trabalho ( ) Area de Atuacdo ( ) Chefias ( )

Comentarios:

Muito obrigado por responder esse questionario. Suas respostas serdo de grande importancia

para o desenvolvimento da nova ferramenta que facilitard bastante nossos trabalhos futuros.

Bruno Rodrigo

Apéndice I11: Questionario 2

Esse questionario tem a finalidade de corrigir possiveis erros e adaptacdes a serem feira no
sistema apresentado, 0 PARTNERS.
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Inicialmente serdo necessarias informac@es sobre sua experiéncia na Secretaria e no Governo

do Estado.

1. A quanto tempo vocé presta servicos ao Governo do Estado?

( ) mais de 4 anos ( )entre 1e4anos ( ) menosde1ano

2. Em algum momento vocé exerceu funcéo de chefia na secretaria?

() Sim ( ) No Passado ( ) Nunca

3. Como vocé avalia seu grau de conhecimento sobre a secretaria?

() Alto () Médio ( ) Baixo

4. Quais informacBes devem ser exibidas pelo organograma? Ordene as principais

informac®es e sugira alteracdes, baseados na figura acima

() Hierarquia Ordem:
() Setores Ordem:
() Responsabilidades Ordem:
() Atividades Ordem:
() Chefias Ordem:
() Funcionérios Ordem:
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5. Para a localizacdo de especialistas conforme apresentada acima. Existem alteraces a serem

feitas para essa funcionalidade?

6. Para ordenar os especialistas retornados na localizacdo apresentada acima serdo utilizados
critérios de classificacdo. Ordene os critérios a seguir, definindo seu grau de importancia para a

ferramenta.

Se realizou aquela tarefa recentemente
Se ainda tem vinculo com a Secretaria
Se trabalha no mesmo setor

Se exerce funcéo de Chefia

Se trabalha no mesmo prédio

Se tem disponibilidade para ajudar

Ordem:
Ordem:
Ordem:
Ordem:
Ordem:
Ordem:

Grau de Importancia

Alta

Média

Baixa

Existe algum novo critério que vocé gostaria de sugerir? Se sim. Diga a ordem do mesmo e

seu grau de importancia.
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Compra de Equipamentos de TI

= Aquisicio de Equipamentos de TI

= Acompanhamento de Programacgio Financeira

* Parecer ATI

= fmissdo de Cmpenhos

* Realizagdo das LicitagOes

= Contratos

* Liguidacdo de Pagamentos

= tibboracdo de Equipamentos do TI

<gceeeeea

7. Para a visualizacdo de fluxos de tarefas, conforme figura acima. Existem alterages a serem
feitas para essa funcionalidade?

Muito Obrigado,

Bruno Rodrigo

Apéndice I1V: Questionario 3

No desenvolvimento de nossas atividades, muitas vezes, ndo possuimos o conhecimento
necessario para realiza-las. Precisamos ir em busca desse conhecimento, que pode estar disponivel em
varias fontes, por exemplo, no Google, em um companheiro de trabalho.

No intuito de promover o contato com companheiros que possuem o conhecimento relevante
para a tarefa sendo realizada, foi desenvolvida uma ferramenta que visa facilitar a localizacdo desse
funcionario, além de mapear todo o conhecimento da secretaria.

Esse questionario tem o intuito de avaliar a ferramenta desenvolvida, suas funcionalidades e

facilidade de uso, além da possibilidade de melhorias a serem sugeridas por vocé.

1. Vocé acha que a ferramenta é necesséria e Util a secretaria?
Sim () N&o ( ) Depende ( )

Comentarios:
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2. Vocé precisou conversar com o desenvolvedor para utilizar a ferramenta?
Sim () Néo ()

3. A ferramenta esta facil de ser utilizada?
Sim () Néo ()

Comentarios:

4. Como vocé avalia as funcionalidades do sistema? Se possivel comente sobre o que achou de

cada uma delas.
e Organograma Institucional
Muito Bom( ) Bom ( ) Normal ( ) Inadequado ( ) Ruim ( )

Comentarios:

e Fluxo de Atividades
Muito Bom( ) Bom ( ) Normal ( ) Inadequado ( ) Ruim ()

Comentarios:

e Localizacdo de Especialistas
Muito Boa ( ) Boa ( ) Normal ( ) Inadequada ( ) Ruim ( )

Comentarios:

e Localizacdo de Documentos

Muito Boa ( ) Boa ( ) Normal ( ) Inadequada ( ) Ruim ( )
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Comentarios:

5. Quanto a funcionalidade de localizacdo de especialistas, sdo utilizados critérios, que podem
ser observados na parte inferior da consulta, para ordenar os resultados. Comente sobre os

critérios e os pesos atribuidos:

Comentarios:

6. \océ gostaria de sugerir outras funcionalidades que ndo foram desenvolvidas no sistema?

7. De forma geral, como vocé avalia a ferramenta de acordo com 0s seguintes critérios:
o Recomendacdes realizadas pelo sistema:
Muito Bom( ) Bom ( ) Normal ( ) Inadequado ( ) Ruim ( )

Comentarios:

e Facilidade de uso:
Muito Boa ( ) Boa ( ) Normal ( ) Inadequada ( ) Ruim ( )

Comentarios:

e Tempo que o sistema leva para realizar uma busca:

Muito Boa ( ) Boa ( ) Normal ( ) Inadequada ( ) Ruim ( )
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Comentarios:

e Ferramenta como um todo:
Muito Boa ( ) Boa ( ) Normal ( ) Inadequada ( ) Ruim ( )

Comentarios:

Muito Obrigado,
Bruno Rodrigo

Apéndice V: Requisitos do Sistema

[RFO01] Gestéo de Localidades

Descricdo 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: B Essencial O Importante O Desejavel

Entradas e pré-condicfes: Nao tem.

Saidas e p6s-condicao: Gerenciamento dos locais.

[RF002] Gestéo de Setores

Descricdo do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema adicionar, editar ou

excluir os setores da secretaria.

Prioridade: B Essencial O  Importante O Desejavel

Entradas e pré-condic6es: Localidade do setor.

PARTNERS: Um Sistema de Gestdo do Conhecimento para o Setor Publico Bruno Rodrigo Cunha de Abreu



Apéndices 99

Saidas e pos-condicdo: Gerenciamento de setores

[RF003] Gestéo de Funcionarios

Descricdo do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema adicionar, editar ou

excluir os funcionarios da secretaria.

Prioridade: B Essencial O Importante O Desejavel

Entradas e pré-condicfes: Existéncia do setor do funcionario.

Saidas e pos-condigdo: Gerenciamento de funcionarios.

[RF004] Atualizacdo de Setores e Funcionarios

Descrigdo do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema atualizar a base de

dados de localidades, setores e funcionarios, fazendo o upload de um arquivo no sistema.

Prioridade: O Essencial O Importante B Desejavel

Entradas e pré-condic6es: Ndo tem.

Saidas e p6s-condicao:Atualizar a base de dados de localidades, setores e funcionarios

[RF005] Gestéo de Responsabilidades

Descrigéo do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema criar, associar, editar

e remover uma responsabilidade a um setor.

Prioridade: B Essencial O  Importante O Desejavel

Entradas e pré-condic6es: Existéncia do Setor, Uso de Tesaurus.

Saidas e pos-condicao: Gerenciamento de responsabilidades.
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[RF006] Gestao de Atividades

Descricdo do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema criar, editar e

remover as atividades associadas as responsabilidades da secretaria.

Prioridade: B Essencial O Importante O Desejavel

Entradas e pré-condic6es: Existéncia da responsabilidade, Uso de Tesaurus.

Saidas e po6s-condicao: Gerenciamento de atividades.

[RF007] Associar Atividades

Descricdo 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 funcionarios.

Prioridade: B Essencial O Importante O Desejavel

Entradas e pré-condicfes: Existéncia da responsabilidade, Uso de Tesaurus.

Saidas e po6s-condicao: Gerenciamento de atividades.

[RF008] Atualizacdo de Responsabilidades e Atividades

Descrigdo 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: O Essencial O Importante B Desejavel

Entradas e pré-condic6es: Ndo tem.

Saidas e p6s-condicao:Atualizar a base de dados de responsabilidades e atividades
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[RF009] Gestéo de Fluxo de Atividades

Descricdo do caso de uso: Este caso de uso permite ao administrador do sistema criar, editar e

remover os fluxos de atividades da secretaria.

Prioridade: O Essencial O Importante B Desejavel

Entradas e pré-condicfes: Existéncia das Atividades.

Saidas e pos-condicao: Gerenciamento de fluxo de atividades.

[RFO010] Visualizar organograma

Descrigdo do caso de uso: Este caso de uso permite que o funcionario visualize o organograma da
secretaria, com seus setores e suas responsabilidades, permitindo enxergar as atividades de cada

responsabilidade e os funcionérios que executam essas atividades.

Prioridade: B Essencial O  Importante O Desejavel

Entradas e pré-condi¢cdes: Existéncia de pelo menos Base de Setores e responsabilidades, deve

receber como entrada o setor que se deseja visualizar.

Saidas e pos-condicao: Visualizacdo do setor desejado

[RF011] Visualizar Fluxo de Atividades

Descrigdo do caso de uso: Este caso de uso permite que o funcionario visualize a sequencia de
atividades, essa visualizacdo pode ser feita selecionando um fluxo de atividades, ou escolhendo uma

atividade e visualizando todos os fluxos que aquela atividade faz parte.
Prioridade: O Essencial O Importante B Desejavel

Entradas e pré-condigdes: Existéncia do fluxo, recebe como entrada um fluxo ou uma atividade.

Saidas e po6s-condicdo: Visualizagdo da sequéncia de atividades

[RFO012] Localizar Especialista

Descricdo do caso de uso: Este caso de uso permite ao funcionario localizar um especialista dando

como entrada uma palavra chave ou um documento.
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Prioridade: B Essencial O Importante O Desejavel

Entradas e pré-condi¢cdes: Recebe como entrada uma palavra-chave ou um documento. Uso de

Tesaurus.

Saidas e po6s-condicao: Retorna de forma rankeada os funcionarios que possuem conhecimento sobre

a informacédo dada como entrada.

Apéndice VI: Requisitos Ndo Funcionais do Sistema

[NF001] Usabilidade

Tendo em vista se tratar de um sistema de gestdo de conhecimento e visando facilitar a localizagdo de forma mais rapida e eficiente na

secretaria, é importante que o sistema seja de fécil utilizagdo e compreenséo.

Prioridade: B Essencial O Importante O Desejavel

[NF002] Performace

O sistema deve retornar as informagdes requeridas pelos funcionarios de forma rapida e eficiente.

Prioridade: O Essencial B Importante O Desejavel

[NF003] Hardware e Software

Serd utilizada a linguagem Java para desenvolvimento do sistema. Fazendo uso de arquivos XML e de
banco de dados MYQSL.

Prioridade: O Essencial B |mportante O Desejavel
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[NF004] Padrdes

Para a realizacdo da extracdo da informacdo dos documentos utilizados na geracdo da base de

conhecimento sera utilizado do Padrdo de Metadados do Governo Eletronico (e-PMG).

Prioridade: O Essencial B Importante O Desejavel

[NFO05] Seguranca

O Sistema s6 podera ser acessado por funcionérios da instituigdo.

Prioridade: O Essencial B |mportante O Desejavel

Apéndice VII: FIGURA DE CASOS DE USO

A seguir serdo detalhados dois casos de uso informados acima para um melhor entendimento do

funcionamento do sistema.

Ndmero do Caso | Nome do Caso de Uso
de Uso: RF010 Visualizar Organograma

Objetivos Descricédo

Visualizar os setores da secretaria, com suas|e E exibido para o funcionario uma arvore do
responsabilidades,  permitindo  enxergar | organograma da secretaria. Permitindo a selecdo de
também as atividades e os funcionarios que |um determinado setor, essa selecdo exibe a
as executam informacdo das responsabilidades do setor.

o Nesse momento pode-se ser selecionada uma
responsabilidade e com isso sdo exibidas as
atividades associadas aquela atividade, juntamente

com os funcionarios que executam cada atividade.

Ator Funcionario Padrdo Prioridade [X] Alta [] Média [] Baixa

Pré-condicGes Pds-condicdes
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Existéncia de Base de Conhecimento Apresentacdo das informagGes conforme descrigéo.

Fluxo Principal

- Sistema exibe 0 organograma institucional, apenas com seus setores.
- Funcionério 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 Funcionario clica para detalhar uma responsabilidade
- Sistema exibe as atividades associadas a uma responsabilidade
- Se 0 Funcionério clica para detalhar em uma atividade

- Sistema exibe os funcionarios que executam aquela atividade na secretaria.

Erros

- Néo existem responsabilidades para o setor selecionado
- Néo existem atividades para a responsabilidade selecionada

- Néo existem funcionérios associados a atividade selecionada

NUmero do Caso | Nome do Caso de Uso
de Uso: RF012 Localizar Especialista

Objetivos Descricédo

Buscar dada uma entrada o funcionario que|e Funcionario passa ao sistema uma palavra-chave
possui conhecimento sobre o assunto da|ou um arquivo para que possa ser realizada a busca.

entrada.

Ator Funcionario Padréo Prioridade [X] Alta [] Média [] Baixa
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Pré-condicGes Pds-condicdes

Existéncia de Base de Especialistas e de|Apresentacdo de uma lista de funcionérios que

Tesaurus possuem conhecimento sobre o assunto, rankeados.

Fluxo Principal

- Funcionério 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 funcionarios resultantes da busca executada

Fluxos Alternativos

- Em caso de Arquivo: Sistema faz uso de técnicas de tokenizacdo a fim de obter apenas as palavras-

chaves do arquivo

Erros

- Nenhum funcionério localizado

Apéndice VII: Tabelas de regra - Requisitos do Sistema

Atividades X Termos VCGE

Termo Atividades

Agricultura, extrativismo e pesca -

Aquisicao de Equipamentos de Tl
Liberacdo de Equipamentos de Tl
Parecer Técnico

Manutenc¢do Equipamentos de Tl
Infraestrutura Suporte
Contratacdo de Servigos de Tl
PE-Multidigital

Equipamentos Suporte

Projetos de Tl

Eventos de TI

Impressdo Departamental
Software

Termos de Responsabilidade de Informética
Parecer ATI

Servico de E-mail

Faturas Telefonia Movel
Relatérios Telefonia Mével
Controle Telefonia Movel

Ciéncia, Informagéo e Comunicacdo

Comércio, Servigos e Turismo -

Cultura, Lazer e Esporte -

Defesa e Seguranca -
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Economia e Finangas

Liquidacdo de Pagamentos

Convénios

Prestacdo de Contas

Declaracfes Financeiras

Solicitacdo de Pagamentos
Acompanhamento/Controle de Dotagdo Orcamentaria
Suprimentos Individuais

Alteragdes Orcamentarias

Emissdo de Empenhos

Acompanhamento de Empenhos
Acompanhamento de Programacdo Financeira
Solicitagéo de Programacédo Financeira
Assisténcia Contabil Financeira

Educacéo

Governo e Politica

Gestdo de Contratos
Comunicacdo Bancéria
Comunicacdo Externa
Contratacdo de Terceirizados
Acompanhamento Contratual
Comunicacdo com Fornecedores
Monitoramento de Processo Licitatorio
Orientacdo Licitatdria

Informes Licitatérios
Realizacdo das LicitagOes
Relatérios Licitatdrios

Gestdo Licitatoria

Abertura de Processo Licitatorio
Controle de Projetos

Relatério Técnico

Planejamento Estratégico

Habitacdo, Saneamento e Urbanismo

Indlstria

Justica e Legislacdo

Meio ambiente

Pessoa, familia e sociedade

Relages internacionais

Salde -
Gestdo de Pessoal
Gestdo Institucional
Liberacéo as Vinculadas
Solicitacdo Administrativa
Trabalho Aquisicdo de Material

Monitoramento de Equipamentos
Suprimento de Material
Monitoramento de Bens de Consumo
Controle de Veiculos

Transportes e transito
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