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Resumo: A negociacdo esta presente na maioria das acdes cotidianas. Com 0 crescente avancgo
tecnologico, globalizagdo, rapida propagacdo da Internet e outras ferramentas de comunicagéo,
aplicacdes consideradas inovadoras, como 0 comércio eletrfnico, tornaram-se relativamente disponiveis,
redimensionando oportunidades, bases de competitividade, estratégias e ambientes de negécios, criando
situacdes e novos relacionamentos onde saber negociar é fundamental. Dependendo da forma como é
conduzida, a negociagdo pode ser responsavel pela manutencéo ou pelo rompimento das relagdes, pelo
éxito ou pelo fracasso nos empreendimentos das organizagdes. Nas negociacdes em geral, independente
do contexto onde esté@o sendo realizadas, o objetivo é chegar a um acordo, e todo acordo é conseqliéncia
de decisdes. A grande questdo que se coloca é a qualidade da decisdo, ou seja, se ela atende aos
interesses de todas as partes envolvidas no processo. Deste modo, é importante e necessario o
planejamento e controle do processo de negociagdo utilizando estratégias e taticas para tornar a
argumentagdo atraente e sensibilizar a outra parte, desenvolver a capacidade de fazer concessbées e
superar impasses, para assim, alcancar o objetivo esperado. Também é igualmente importante obter a
maior quantidade possivel de informagfes acerca do projeto da negociacdo, levantar dados relativos ao
mercado, a concorréncia, agdes governamentais e aspectos financeiros que possam afetar o que esta
sendo negociado e identificar os potenciais beneficios a outra parte. Além das informagdes associadas ao
ambiente da negociacao e informacdes individuais das partes envolvidas, a experiéncia em negocia¢des
passadas pode ser util. O conhecimento adquirido em outras negociagdes pode servir como instrumento
de apoio ao processo de tomada de deciséo nas negociac¢des atuais onde as partes podem contar com
profissionais especialistas, isto é, conhecedores do assunto, que podem atuar nas suas respectivas
areas. Este cenario exige um modelo de gestdo o qual deve ser capaz de capturar e gerir o
conhecimento, tornando—o disponivel e acessivel, de maneira que os negociadores possam fazer uso
desse conhecimento e aplica-lo na tentativa de otimizar os resultados obtidos nas negociagbes. Neste
contexto, surge a Gestdo do Conhecimento que pode ser visto como uma colecdo de processos que
governa a criagdo, a disseminacéo e utilizagdo do conhecimento para atingir plenamente os objetivos. O
objetivo deste trabalho é propor um ambiente que auxilie processos de negociagdo cooperativa,
gerenciando o conhecimento adquirido em cada negociagéo, provendo novos conhecimentos necessarios
durante o processo e criando meios de interagdo entre negociadores para que eles troquem experiéncias
e disseminem o conhecimento adquirido otimizando os resultados obtidos por todas as partes envolvidas
na negociagao.

Palavras-chave: gestdo do conhecimento; negociacdo colaborativa; suporte a negociagéo, trabalho
cooperativo suportado por computador.




Knowledge Management in the Negotiation Process. The negotiation is present in most of the daily actions. With the
ongoing technological progress, globalization, fast growth of the Internet and other communication tools, innovative
technological applications, as the electronic commerce, became usual. This change made possible to renew
opportunities, bases of competitiveness, strategies and businesses ambient, creating situations and new relationships
where knowing negotiating is crucial. The negotiator expertise determines the success project, showing the great
meaning of the negotiation in the organization development. In the negotiations, independent of the context where
they are being applied, the goal is to reach an agreement, and all agreement is a result of decision making. The main
issue is the decision quality, i.e., the support to all people involved in the process. It is important and necessary the
negotiation process planning and control using strategies and tactics who makes the discussion more attractive, to
develop the concessions doing capacity and to overcome impasses, reaching the desired goal. So important is the
most possible amount of information of the project of the negotiation, to obtain competitive data, government actions
and financial information that can sway the negociation and to identify the potentials benefits to the other part.
Furthermore, the information of the negotiation environment and the individual knowledge about the both parts and
previous experience in negotiation can be useful. The acquired knowledge in negotiations can be useful in new
negotiations. This scenery demands a management model which should be able to capture and to manage the
knowledge, disseminating it to the negotiators, and improving the results from negotiations. In this context, the
Knowledge Management that can be seen as a set of processes that governs the creation, the spread and use of
knowledge to reach the goals in a decision process. The goal of this work is to propose an environment to support
processes of cooperative negotiation, managing the acquired knowledge in each negotiation, providing necessary
knowledge during the process and making possible the interaction between negotiators and disseminate the acquired
knowledge.

Keywords: knowledge management; cooperative negotiation; support of negotiation; computer supported
cooperative work

1. INTRODUCAO

A economia atual, altamente dindmica e competitiva, define um cenario onde é
indispensavel firmar acordos, parcerias e aliancas, sendo necessaria uma constante
negociacdo. Na implementacdo desses procedimentos, o negociador, muitas vezes,
necessita estar em contato e interagir com pessoas pertencentes a culturas
organizacionais distintas, muitas vezes até conflitantes, sendo de extrema importancia
encontrar um vocabulario comum e adquirir um conhecimento sobre essas culturas
ampliando sua forma de comportamento para que o trabalho flua numa mesma direcdo e
0 acordo seja alcangado.

Além das questdes a serem tratadas durante a negociacdo e 0s aspectos da
cultura organizacional que o profissional deverd se contextualizar, hd outros fatores
determinantes que vao juntos para a mesa de negociacdo. Um deles é a propria
experiéncia do negociador, ou seja, 0s valores que o negociador aprendeu ao longo da
sua experiéncia pessoal e profissional e o seu nivel de conhecimento em relacdo ao seu
papel. Outro fator, é a carga de informacdo que o negociador deve adquirir, até o
momento da negociacao, sobre a organizacdo e conjuntos de pessoas com quem teré que
interagir durante o processo.

Com a nova estrutura organizacional e diminui¢do dos niveis hierarquicos, um
novo estilo de geréncia busca o maximo aproveitamento das potencialidades pessoais
onde as decisbes em rede, equipes de trabalho e forgas-tarefas substituem as decisdes de

cima para baixo, o que também requer uma continua negociacao. Para obter eficiéncia
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nas negociacdes, ha a necessidade de uma interacdo da equipe e um constante fluxo do
conhecimento adquirido, agregando valor a cada nova negociacao realizada. E para isto,
0 conhecimento individual (de cada profissional), o conhecimento sobre os processos
(negociacdes passadas) e o conhecimento sobre a cultura da parte negociada necessitam
ser gerenciadas na organizagéo, construindo assim uma vantagem competitiva.

A tomada de decisdo é outro aspecto importante no processo de negociacdo e o
conhecimento esta por trds de milhdes de decisbes estratégicas. Neste contexto, surge o
tema Gestdo do Conhecimento que pode ser visto como uma cole¢do de processos que
governa a criagéo, a disseminacéo e utilizagdo do conhecimento para atingir plenamente
0s objetivos. Uma vez que a tecnologia de informacdo é parte contribuinte para a gestéo
do conhecimento, prover um ambiente computacional neste contexto pode implicar em
melhorias na geréncia do conhecimento e conseqlientemente, nos resultados obtidos nas
negociacdes. O objetivo deste trabalho é propor um ambiente que auxilie processos de
negociacdo cooperativa, gerenciando o conhecimento adquirido em cada negociacéo,
provendo novos conhecimentos necessarios durante o processo e criando meios de
interacdo entre negociadores para que eles troquem experiéncias e disseminem o
conhecimento adquirido otimizando os resultados obtidos por todas as partes envolvidas

na negociacao.

2. NEGOCIACAO: ASPECTOS TEORICOS

A negociagdo é um processo em que partes distintas tomam decisfes individuais
e interagem entre si, a fim de alcangar um consenso entre seus interesses e objetivos,
tentando satisfazer suas expectativas e chegar a um acordo [Fis91, Ker03, Rai82].

No trabalho desenvolvido por Huang e Mao [Hun02], os autores afirmam que a
negociacao é um processo que envolve um conjunto de entidades que se relacionam e o
final do processo pode, ou ndo, ser um acordo. A figura 1 representa a viséo dos autores

[Hun02]. As entidades sdo representadas pelos retangulos e os relacionamentos, pelas

setas.
Estratéaias > Preferéncias
tem ? geram referem se & ¢
Partes Critério Alternativas
A
executad‘am rmm
Eventos | Tarefas Pontos de discussio

) conduzidas por ] )
Figura 1 — Entidades e relacionamentos da negociac¢éo [Hun03]
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Segundo os autores, uma negociacao inclui um conjunto de tarefas: definicdo do
problema, geracdo de alternativas, avaliacdo das alternativas, modelagem das
preferéncias e constru¢cdo do consenso. Essas tarefas sé&o conduzidas por eventos e
executadas pelas partes envolvidas na negociagdo. Sendo que, cada negociagéo envolve,
no minimo, duas partes. Por outro lado, uma negociacdo envolve um conjunto de pontos
de discussdo (também chamados de questdes) cada ponto contém um conjunto de
alternativas. Além disso, os pontos de discussdo sdo associados a um conjunto de
critérios. Com o objetivo de alcancar um acordo, todas as partes devem considerar todos
0s pontos de discussdo.Sendo que, cada parte envolvida age segundo uma estratégia
gerando seu conjunto de preferéncias em relacdo as alternativas referentes a cada ponto
de discussao e qual a importancia de cada uma.

Tradicionalmente, existem dois tipos de negocia¢do: competitiva e cooperativa.
A negociagdo competitiva (também conhecida como Soma-Zero no contexto da Teoria
dos Jogos e Pesquisa Operacional) € classificada como Ganha/Perde. Os resultados de
uma parte sdo prejudicados em detrimento da outra. Outro tipo de negociacdo, a
negociacao cooperativa, € classificado como Ganha/Ganha, sendo positivo para ambos
os lados. A negociacdo cooperativa é um processo onde sdo encontradas alternativas de
ganho comum, isto é, que atendam aos interesses de todas as partes [Fis91, Rai82].

Independente do tipo da negociacéo, € fundamental estabelecer mecanismos que
promovam a comunicacdo eficiente e estimule a cooperacdo durante o processo de
negociacdo, proporcionando maior habilidade para tomar decisbes e administrar
conflitos, aumentando a capacidade de superar os impasses [Fis91, Mar97]. No que se
refere & comunicacdo, a tecnologia se torna extremamente importante, atendendo a
necessidade do processamento e gerenciamento dos dados e informagdes pertinentes a
cada situacdo de modo a facilitar a tomada de decisdo coerente com o objetivo das
organizacGes. Neste contexto, surgem o0s Sistemas de Suporte a Negociacdo
(Negotiation Support Systems - NSS), que sdo ferramentas computacionais cujo
objetivo é promover suporte ao processo de negociacdo, facilitando o acordo entre as
partes envolvidas (Ker03, Ker99, Lim02, Mae99, Tho02). Essas novas tecnologias
apresentam grandes possibilidades de troca de informacdes e suporte ao processo de
tomada de decisdo das partes envolvidas no processo de negociacdo. A estas
funcionalidades, o desafio deste trabalho é usar a tecnologia para capturar, armazenar e
disponibilizar o conhecimento acerca da negociacdo, através de um modelo de gestéo.




Como exemplos de SSN, pode-se citar 0 INSPIRE (InterNeg Support Program
for Intercultural Research) [Ker99b] que é um SSN baseado na Web (WSSN) usado
para pesquisa e treinamento em negociagdes inter e intra-culturais. O WebNS, outro
exemplo de um WSSN [Yua98, Yua99], também usado para pesquisa e treinamento.
CyberSettle (www.cybersettle.com), LiveExchange (www.moai.com), EcommBuilder
(www.ozro.com), SmartSettle (www.smatsettle.com) sdo exemplos de sistemas de
suporte a negociacdo comerciais. Mais informacdes sobre esses sistemas podem ser
encontradas em [Ker03].

Como com todo processo, a negociagdo pode ser dividida em fases. A literatura
sobre negociacdes comerciais sugere trés fases: uma fase antecedente, a fase de
execucdo, e a fase consequente [Gra94]. Em Kersten et al [Ker99a], os autores propdem
uma esquematizacdo do processo de negociacdo baseada nessas trés fases. Em linhas
gerais, os autores afirmam que uma negociacdo compreende em trés fases: pré-
negociacdo, conducdo da negociacéo, e pos-negociacgao.

Na fase de Pre-negociacéo, o objetivo é o estudo e entendimento da negociacéo.
Esta fase envolve a andlise da situacdo, problema, oponente, pontos de discussao,
critérios, alternativas, preferéncias, niveis de reserva e estratégia. Além disso, nesta
fase, cada negociador deve planejar a negociagéo e elaborar o seu BATNA. BATNA é
um acrénimo para "Best Alternative To a Negotiated Agreement - Melhor Alternativa
Para um Acordo Negociado” e foi criado por Roger Fisher e Willian Ury [Fis91]. No
BATNA, o negociador deve estabelecer o que seria possivel obter caso o acordo nao
seja alcancado. O objetivo do BATNA é proteger o negociador de um acordo que
deveria rejeitar e ajuda-lo a extrair o maximo dos recursos que dispde para que qualquer
acordo obtido satisfaca seus interesses. Segundo Fisher e Ury [Fis91], a geracdo de um
BATNA exige trés operagdes: (1) inventar uma lista de providéncias que vocé poderia
tomar caso ndo se chegue a um acordo; (2) aperfeicoar algumas das idéias mais
promissoras e converté-las em opc¢des praticas; (3) escolher provisoriamente a opc¢ao
que se afigura como a melhor. A segunda fase da negociac¢éo, Condugdo da negociacéo,
envolve trocas de mensagens, ofertas e contra-ofertas para obter o acordo. Nesta etapa,
as partes agem segundo uma estratégia definindo o tipo da negociacdo. A fase de Pos-
negociacdo envolve avaliacdo dos resultados obtidos e do compromisso das partes
envolvidas na negociagéo, incluindo o acordo e a satisfagdo dos negociadores [Ker99a,
Hua02]. Neste trabalho, as funcionalidades do ambiente computacional proposto foram

elaboradas de acordo com a esquematizacao da negociacao definida em [Ker99a].
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3. GESTAO DO CONHECIMENTO APLICADA A NEGOCIAGAO

Segundo Snowden [Sno00] a Gestdo do Conhecimento pode ser definida como a
identificacdo, otimizacdo e geréncia dos ativos intelectuais, tanto nas formas de
conhecimento explicito contido em artefatos ou conhecimento tacito pertencente aos
individuos ou comunidades. Este autor ainda enfatiza que a otimizacdo do
conhecimento explicito é alcancada através da consolidacdo e disponibilizacdo dos
artefatos e a otimizacdo do conhecimento tacito é obtida através da criacdo de
comunidades para capturar, compartilhar e disseminar este tipo de conhecimento.

A geréncia do conhecimento criado em um processo de negociacdo facilita
futuras negociagdes e permite aos negociadores, menos experientes, um aprendizado
baseado no conhecimento da comunidade. Em cada uma das etapas descritas por
Kersten et al [Ker99a] h& criacdo de conhecimento, e 0 processo de negociagdo pode ser
mapeado no processo de criacdo do conhecimento proposto por Nonaka e Takeuchi
[Non95], como mostrado na figura 2.

Na fase da pré-negociacdo novos conhecimentos sdao criados pela consulta e
andlise de dados e levantamento de informacgBes. O negociador (ou grupo de
negociadores) necessita estudar mais sobre o dominio de atuacdo, e algumas vezes,
torna-se necessario acessar informacoes em relatorios, livros, artigos ou outras fontes de
informacdo. Nesta fase, ha a intensa coleta, analise e manipulacdo de dados e estes
podem ser classificados, categorizados e utilizados em um novo contexto, analogo ao
processo de Combinacdo. Ap6s o processo de combinacdo, os dados analisados
transmitem um novo significado ao negociador, similar ao processo de Internalizacao,
onde o conhecimento explicito é adquirido e pode ser transformado em conhecimento
tacito. Eventualmente, o conhecimento explicito ndo é suficiente e outros negociadores
aliados e experientes no dominio da atuacdo sdo consultados. Desta interacdo podem ser
criados novos conhecimentos, similar ao processo de Socializacao.

Um dos resultados da fase de pré-negociacdo € o0 BATNA, que pode ser visto
como uma externalizagdo do conhecimento. Cada negociador carrega experiéncias,
sensacdes e caracteristicas proprias de negociacdo que de alguma maneira sao
documentadas ao se planejar e elaborar este tipo de documento. Ou seja, cada BATNA é
uma externalizacdo de conhecimentos sobre o processo de negociacdo em um dominio.

Na segunda fase da negociacdo, a conducdo da negociacdo, h4 uma forte
interagdo entre as partes e novos conhecimentos sobre fatos determinantes podem ser

adquiridos. Como fator determinante pode-se citar 0s gostos pessoais, tendéncias e
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caracteristicas do oponente que sdo aprendidos atraves do contato e acGes mutuas. Este
processo de aprendizado € representado pela socializacdo. A fase de pds-negociacdo
envolve a avaliagdo e documentagdo dos resultados obtidos, sendo um processo de
Externalizag&o.

Com o objetivo de facilitar a tomada de decisdo nas negociacGes e otimizar seus
resultados, surgiram os sistemas computacionais de suporte a negociacdo. Diante dos
rumos atuais, quando o conhecimento passa a assumir, cada vez mais, uma posi¢do
estratégica, questionam-se 0s sistemas de informacdo disponiveis quanto & sua
suficiéncia para atender as novas necessidades individuais e coletivas no que ser refere a
troca, aquisicdo e disseminacdo de conhecimento no processo de negociacdo. A
tecnologia de informacdo ndo € um precursor da troca do conhecimento, apenas um
facilitador em situages onde ndo é possivel a transferéncia de conhecimento em
condi¢cBes comuns. Na proxima secdo serd descrito a nossa proposta de ambiente que
auxilie processos de negociacdo cooperativa, gerenciando o conhecimento adquirido em
cada negociacdo, provendo novos conhecimentos necessarios durante 0 processo e
criando meios de interacdo entre negociadores para que eles troquem experiéncias e
disseminem o conhecimento adquirido otimizando os resultados obtidos por todas as

partes envolvidas na negociacéo.

Tacito Explicito

o Internalizacédo Combinacéao
fcf; Pré-Negociacgao Pré-Negociacéo
=)
>
i

Pré-Negociagao Pré-Negociagao
2 | Condugao Externalizag&o
Q
® | Socializacao Externalizagdo

Figura 2 - Espiral do Conhecimento [Non95]

4, PROPOSTA DE ARQUITETURA

A proposta de elaborar um ambiente computacional para gestdo do
conhecimento nas negociag¢des surgiu com a finalidade de acompanhar o processo de
negociacdo, capturar e gerir o conhecimento referente a este processo, tornando—o
disponivel e acessivel, de maneira que 0s negociadores possam fazer uso desse

conhecimento e aplica-lo na tentativa de otimizar os resultados obtidos nas negociages.
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O ambiente proposto é dividido em duas camadas: i)Camada do Processo e
ii)Camada do Conhecimento. Na camada do processo, foram analisadas ferramentas
para suporte ao processo de negociacdo e na camada do conhecimento, foram analisadas
ferramentas para geréncia de conhecimento. Nesta camada, sera analisada a adaptacéo
do ambiente Epistheme [Oli03] no contexto da negociacdo. O ambiente Epistheme foi
desenvolvido por Oliveira et. al. [Oli03] e aplicado em alguns projetos de pesquisa,
nosso objetivo é analisar quais os possiveis beneficios que este ambiente poderia prover

quando implementado como ferramenta de gestdo do conhecimento em negociagéo.

4.1. Camada do Processo: Ferramentas de Suporte ao Processo de Negociagao

Nesta camada encontram-se as ferramentas que auxiliam o processo de
negociacdo e interacdo entre as partes. As tecnologias utilizadas sdo a de “workflow”,
ferramentas de CSCW e agentes inteligentes.

Uma das tecnologias desenvolvidas com o prop6sito de minimizar os problemas
na coordenacdo do trabalho nos processos de negocio € o “workflow”. Esta tecnologia
baseia-se na modelagem e no suporte computacional ao comportamento dindmico do
processo de negociacgdo e oferece recursos para representacdo do fluxo de trabalho ao
longo do procedimento modelado. Um “workflow” é definido com uma colecdo de
tarefas organizadas para realizar um processo de negécios, definindo também a ordem
de execucdo e as condicBes pelas quais cada tarefa € iniciada, além de ser capaz de
representar a sincronizagéo das tarefas e fluxo de informacdes.

As tecnologias de “Computer Supported Colaborative Work” (CSCW) e
“Groupware” sdo utilizadas para auxiliar a interacdo entre negociadores e dos
negociadores com a parte negociada. Alguns dos beneficios trazidos pelo uso de
ferramentas de “Groupware”, tais como facilidade de comunicacdo, categorizagdo de
assuntos, ambientes de grupos de discussdo, servem como explicacdo para o crescente
interesse das organizacGes em adotarem tais tecnologias, pois tais ferramentas estdo se
mostrando um eficaz produto para a disseminacdo de conhecimento tacito. Tarefas nas
quais € necessaria a geracdo de idéia ou a solucdo problemas, como sessdes de
“pbrainstorm” e reunides de planejamento, envolvem muitas pessoas, que
freglientemente estdo em locais diferentes. Deste modo, as ferramentas de “groupware”,
que é a tecnologia que da auxilio para atividades que envolvem um grande nivel de

colaboracdo, podem ser usadas para prover um repositorio de documentos, promover a




integracdo remota e disponibilizar uma base de trabalho cooperativo, tratando
diretamente com o conhecimento tacito gerado pela interacdo entre pessoas.

Outro tipo de tecnologia, agente inteligente, pode ser usado para executar tarefas
computacionais delegadas pelo usuario, simular caracteristicas humanas e automatizar
processos. Freqlientemente, tendo como base o campo da inteligéncia artificial, agentes
inteligentes ajudam a transformar vastas quantidades de dados em informacéo atil de
apoio a decisdo, direcionando automaticamente a informacao Gtil para um negociador
que executa uma determinada funcdo ou operando simultaneamente com o usuario, pois
como ja foram instruidos por este sobre o que deve ser realizado, podem reunir recursos
que o ajudara a completar estes objetivos, bem como registrar 0s pontos que 0 usuario
encontrou maior dificuldade na execucdo de uma tarefa ou treinando negociadores

através de simulagdes.

4.2. Camada do Conhecimento: ferramentas de apoio a GC

Neste caso, € utilizado o ambiente computacional Epistheme para a geréncia e
disseminacéo seletiva do conhecimento durante as etapas do processo de negociacao. O
Epistheme é um ambiente criado para auxiliar a gestdo do conhecimento e neste
trabalho tem a funcdo de gerenciar o conhecimento obtido durante o processo de
negociacdo e também de ser uma plataforma de aprendizado e disseminacdo de
conhecimento organizacional. Para alcancar seu objetivo, o Epistheme é formado pelos

maddulos de aquisigdo do conhecimento, identificacdo, integracéo, validag&o e criacéo.

4.2.1. Mdbdulo de Aquisicao

O modulo de aquisicdo de conhecimento tem por finalidade capturar
conhecimento através da interacdo do Epistheme com pessoas ou sistemas
computacionais e armazena-lo de forma estruturada. Para isto, 0 Mddulo de Aquisicéo
possui quatro sub-modulos: Centro de Melhores e Piores Préticas, Centro de

Competéncias, Paginas Amarelas e Meta-Geréncia de Modelos.

4.2.1.1. Centro de Melhores e Piores Préticas

Um centro de Melhores Praticas e Piores Praticas, no qual os especialistas
podem disponibilizar um projeto bem ou mal sucedido, bem como informacdes sobre a
sua elaboracdo e a modelagem de todo o processo executado, torna-se Gtil para uma
maior troca de conhecimento de negociadores. Cada caso é associado a um termo-
chave, que significa um termo da ontologia. Desta maneira, associamos 0S €asos aos

termos da ontologia, facilitando o acesso e navegacdo pela base de conhecimento. Ao
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caso estdo associados o autor da pratica, area de atuacdo, e uma avaliacdo de algum

especialista que pertence ao centro de competéncia do dominio onde o caso foi aplicado.

4.2.1.2. Centro de Competéncias

Ativos que sdo inerentemente tacitos ou que a organizacdo decidiu que
permanecerao tacitos, poderdo ser obtidos por individuos ou comunidades [Sno00].Os
Centros de Competéncias sdao comunidades que provéem um foérum para troca e
aquisicdo do conhecimento tacito referente a um dominio, permitindo que negociadores
interajam e troquem conhecimento.

Neste mdédulo, entrevistas “online” realizadas com especialistas no Centro de
Competéncias sdo um mecanismo usado para a extracdo de conhecimento de um
especialista, devido a sua simplicidade. Outra maneira de aquisicdo do conhecimento,
realizado de forma assincrona, é o uso de listas de discussdes, onde uma pergunta pode
ser submetida a um Centro de Competéncia, e um ou mais especialistas pertencentes ao
centro respondem-na. O conhecimento extraido destas atividades deve ser
posteriormente formalizado para ser inserido na base de conhecimento, tarefa a ser

realizada pelo modulo de identificacdo do conhecimento.

4.2.1.3. Paginas Amarelas

A ferramenta de Paginas Amarelas serve para localizar facilmente fornecedores
de dados e clientes internos, bem como realizar um controle da qualidade e
periodicidade do dado fornecido. Para isto, o ambiente dispde de ferramentas de
cadastro, alteracdo, edicdo e busca associando o dado, tipo de dado, fornecedor,

consumidores dos dados, e alguns critérios de qualidade.

4.2.2. Mobdulo de Identificacéo

A identificagdo do conhecimento organizacional comega com o reconhecimento
do conhecimento necessario para a execucao das tarefas, quem as realiza (0s atores) e a
importancia de cada tarefa. Este modulo ainda é composto por ferramentas para
localizar informacdes relevantes, especialistas no assunto, contextualizar conhecimentos
e categorizar informagGes. Neste modulo encontram-se os filtros, no qual podem-se

realizar buscas através de termos chaves ou metadados das bases de dados.

4.2.2.1. ldentificacdo de Especialistas
Tendo-se associado o conhecimento necessario com a atividade a ser realizada,

este modulo auxilia o administrador do conhecimento indicando possiveis atores dentro
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da equipe quando o ator responsavel pela atividade € afastado ou um especialista é
necessario para executar uma tarefa ou resolver, de uma maneira rapida, um problema.

Uma abordagem de classificacdo simples por palavra-chave ndo é suficiente para
a identificacdo de competéncias e uma abordagem é necessaria para permitir a descri¢ao
precisa da competéncia de uma pessoa e implementar uma estratégia de localizacdo que
encontre um especialista com determinada competéncia, um conjunto de especialistas
gue juntos tenham o conhecimento necessario, ou alguém que tenha um conhecimento
proximo do desejado quando um especialista ndo estiver disponivel para solucionar um
problema ou acompanhar uma negociacao.

Seguindo esta idéia, nés utilizamos ontologias para ajudar na integracdo de
conceitos com pessoas para representar o nivel de conhecimento do especialista. Para
prover uma completa identificagdo do conhecimento, nés identificamos também
conceitos relacionados com conhecimento explicito (quais documentos representam um
conhecimento) e também o relacionamento entre conceitos e negocia¢es (quais
negociacBes utilizam um certo conceito) e o tipo de relacionamento entre pessoas,

documentos e projetos com conceitos.

4.2.2.2. Andlise do “Log” da Entrevista

Para ajudar na conceitualizacdo do conhecimento adquirido para futura insercao
na base, a discussao “online” e os “logs” de entrevista sdo obtidos e se¢cdes importantes
da conversa sdo categorizadas. Depois de uma conversa “online”, o engenheiro usuario
submete a este sub-mddulo o “log” da conversa, indicando o assunto da discussao e
principais conceitos relacionados a ela. Entdo, este sub-mdédulo calcula, através do
método “Vector Space Model”, os pares de perguntas e respostas mais relevantes.
Além disso, um calculo de frequéncia é feito pelo nimero de vezes que um conceito
aparece em um conjunto pergunta-resposta. Desta maneira, o resultado do processo é
uma lista com o0 conjunto de perguntas e respostas mais importantes de uma
conversacao, com o indicador de frequéncia referente a um conceito, permitindo ao
engenheiro do conhecimento criar um “ranking” das passagens mais relevantes relativas

a um conceito.

4.2.2.3. Ferramentas de Busca e Recomendacéo

Neste sub-modulo encontram-se as ferramentas de busca, nos quais o0 usuario
estabelece pardmetros para filtragem das informacdes baseados em metadados. As
buscas séo referentes a quaisquer informacdes contidas nos médulos do ambiente. O
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Epistheme possui também um sub-mddulo de disseminacdo seletiva de informacéo,
também conhecido na literatura como uma forma de percepc¢do, que perante a chegada
de nova informag&o ou conhecimento séo selecionados os usuérios ou grupo de usuarios
que possuem um perfil relacionado ao novo conhecimento ou informagdo. Assim, um
e-mail é disparado para o0s usudrios cuja informacao ou conhecimento sdo importantes,

notificando-o da chegada e aconselhando-o a visitar a base de conhecimento.

4.2.3. Modbdulo de Criacao

Para permitir a criagdo automatica do conhecimento, foi construido um
componente de “Case Based Reasoning” (CBR), capaz de identificar negociagdes iguais
ou similares realizados no passado e gerar novas conclusdes baseadas no conhecimento
ja existente. Um especialista, através do mddulo de validacéo, a ser descrito a seguir,
verifica as conclusdes tiradas neste modulo e se estdo de acordo conforme o dominio a
ser aplicado. Para encontrar informacdo Gtil nos casos, 0s usuarios necessitam
especificar um subconjunto de atributos, bem como situacdes de aplicacdes e resultados

atuais, que serdo utilizados para descrever o estado do caso estudado.

4.2.4. Mdbdulo de Validagdo

O médulo de validacdo do conhecimento € responsavel pela busca do
conhecimento inferido no médulo descrito anteriormente e que deve ser validado. Este
conhecimento é submetido a um especialista do dominio para aprovacao, e dependendo
do resultado e do contexto no qual deve ser aplicado, serd aceito ou ndo. Se o
conhecimento ndo é valido, ele ndo pode ser considerado na geracdo de qualquer

conhecimento futuro e ndo deve ser adicionado a Base de Conhecimento.

4.2.5. Mdbdulo de Integracéo

Frequentemente, dados e informacfes podem estar fortemente associados a
diversas areas, embora sejam tratados com nomenclaturas diferentes de acordo com o
dominio aplicado. Assim sendo, é necessario identificar os dados e informages
correlacionadas em diferentes areas e esta é a responsabilidade da camada de integracéao
através do uso de ontologias. Este modulo do Epistheme é responsavel pela criacdo e
edicdo de ontologias de dominio e também de ontologias de aplicacgéo.

As ontologias de dominio sdo criadas para criar um vocabulario comum no

dominio de estudo, ajudar os negociadores a entenderem melhor o dominio de atuacdo e
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facilitar a integragdo semantica com demais sistemas utilizados. As ontologias de
aplicacdo focalizam em algum caso, ou como o proprio nome diz, aplicacdo sob um
dominio, e este modulo permite a criagdo de uma estrutura na qual podemos especificar
as competéncias da organizacdo, conforme exemplo citado na descricdo do mddulo de

identificacdo.

4.2.6. Mobdulo de Disseminacdo

Toda informacdo ou dado util deve ser distribuido para futura utilizacao,
considerando o tipo de dado inserido na base de conhecimento, bem como pode ser Util
ao negociador levando em conta o perfil do usuario (caso haja padrdes de negociacdes
que costuma utilizar), a etapas do processo de negociacdo que Sse encontra e seu grupo
de trabalho. O modulo de disseminacao de conhecimento tem por finalidade distribuir o
conhecimento adquirido, utilizando para isso ferramentas de “e-mail”, forum de

discussao, reunido eletronica e video-conferéncia.

5. CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Ao contrario de épocas anteriores, que as negociacdes eram feitas “boca-a-boca”
e sem nenhuma metodologia ou critério especifico, vive-se atualmente uma fase em que
as pessoas criam e trocam informagdes com mais rapidez e em um volume muito maior
do que se poderia imaginar no passado, e novos resultados nas negociacfes sdo
cobrados com a mesma velocidade.

No ambiente proposto, os conceitos de CSCW, Gestdo do conhecimento e SNN
foram analisados. Desta forma, foram identificadas ferramentas que se adaptam de
forma mais adequada em cada uma das etapas do processo de negociacao, na tentativa
de proporcionar, aos usuarios deste ambiente, um recurso computacional que age como
facilitador da Negociagéo.

O trabalho pode ser analisado sob dois pontos de vista: da negociacdo e o
tecnologico. Do ponto de vista da negociacdo, existem muitas dificuldades em se
estabelecer mecanismos eficientes de comunicacdo e compartilhamento de informacdes
que podem ser minimizadas através da estruturagdo de um ambiente de cooperacdo para
apoiar a tomada de decisdo no processo de negociagdo. Do ponto de vista tecnoldgico, o
ambiente  computacional proposto torna-se um desafio, uma vez que envolve a

integracdo de diferentes areas de pesquisa: CSCW, SNN e GC.
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Portanto, com este estudo, foi possivel reconhecer mais um contexto onde a
Gestdo do Conhecimento pode agregar valor fornecendo suporte ao processo de
negociacao entre as organizacdes (individuos).

Como trabalhos futuros temos o desenvolvimento, implementacédo, adaptacéo e
avaliacdo deste ambiente no departamento de Hidrologia da COPPE/UFRJ. Onde o
ambiente sera utilizado para apoiar 0 processo de negociacdo para alocacdo de recursos

hidricos.
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