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RESUMO

Conhecimento consiste em toda informacéo retida na mente de um individuo,
personalizada ou relacionada a fatos, conceitos, interpretacdes, ideias, observacdes e
julgamentos. A Gestdo do Conhecimento apresenta-se como um meio sisteméatico de
apoiar a identificacdo, desenvolvimento e provisdo do conhecimento relevante ao
sucesso organizacional. A Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos de
Negécio defende a descoberta de conhecimento organizacional através da execucao
de Processos de Negdcio. Neste contexto, os Processos de Negdcio Intensivos em
Conhecimento sédo considerados peca-chave, uma vez que a forte intensidade de
conhecimento nestes contida torna-os fonte essencial de conhecimento
organizacional. Portanto, identificar, modelar, analisar e aperfeicoar Processos
Intensivos em Conhecimento deve ser o principal objetivo da Gestdo do Conhecimento
Orientada a Processos. No entanto, a intensa socializacdo e troca informal de
conhecimento presentes nestes processos fazem com que o apoio da Tecnologia da
Informacéo (TI) aos Processos Intensivos em Conhecimento ainda néo seja adequado.

Esta pesquisa tem como objetivo propor um método capaz de minerar o
contetdo textual proveniente de uma Ferramenta Colaborativa, os E-mails, de forma
que seja possivel extrair e representar os elementos que compdem 0s Processos
Intensivos em Conhecimento, tornando explicito um conhecimento essencialmente
tacito e, consequentemente, apoiando o avanco da Tl na Gestdo do Conhecimento

organizacional.

Palavras-chave : Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos de Negocio,
Processos Intensivos em Conhecimento, Ferramentas Colaborativas, Mineracdo de

Texto.
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ABSTRACT

Knowledge is a fluid mix of framed experience, contextual information, values
and expert insight that provides a framework for evaluating and incorporating new
experiences and information. Knowledge Management is the broad process to acquire,
process and create accessible knowledge in a more systematic way, in order to obtain
better decisions and to be prepared for the future. Business-Process Oriented
Knowledge Management (BPOKM) considers business processes as initial point for
knowledge management. Within process-oriented knowledge management the
knowledge-intensive business process is the primary perspective. A knowledge-
intensive process should be a core process of the company and it should produce or
add new knowledge to the organization’s knowledge base. However, the IT-support for
knowledge-intensive business processes is generally not very sophisticated because it
strongly relies on socialization and informal exchange of knowledge

This research aims to provide a new method capable of mining data generated
by a collaborative tool, e-mails, in order to extract and represent knowledge-intensive
processes main elements, making tacit knowledge explicit and thus supporting the

advance of IT in knowledge management research area.

Keywords : Business Process Oriented Knowledge Management, Knowledge Intensive

Processes, Collaboration Tools, Text Mining.
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Capitulo 1 — Introducéao

Este capitulo tem por objetivo apresentar um breve resumo desta dissertacéo,
incluindo a sua relevancia, justificativa, objetivos, limitacdes, procedimento

metodoldgico e organizagao estrutural.

1.1 Relevancia

Segundo DRUCKER (1993), com o crescimento da competicdo, o
conhecimento apresenta-se como uma variavel critica para o sucesso. Intensas
transformacgfes sociais, econémicas e tecnologicas vém redesenhando a atividade
produtiva, ao colocar o conhecimento como principal recurso na criacdo de vantagens
competitivas. Para preservar, compartilhar e reutilizar este patrimbnio, € necessario
gque sejam adotadas estratégias apropriadas para apoiar a Gestdo do Conhecimento.

STEELS (1993) define que os objetivos da Gestdo do Conhecimento em uma
organizacdo devem consistir em promover o crescimento, comunicagao e preservacao
do conhecimento organizacional, o que engloba gerenciar o0s recursos do
conhecimento para facilitar 0 seu acesso e reuso.

Visando atender a estes objetivos, ABECKER (2004) introduz uma abordagem
centrada em processos a Gestdo do Conhecimento, sendo esta definida como uma
forma de promover, motivar, nortear e guiar o processo de conhecer, descartando as
tentativas de capturar e distribuir conhecimento. Esta visdo permite compreender que

a Gestdo do Conhecimento trata de um processo de comunicagdo social, o qual deve

ser apoiado por ferramentas colaborativas.



1.2 Problema

Existem, na literatura, algumas iniciativas voltadas a area de pesquisa da
Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos, cujo principal objetivo consiste na
representacdo de novos conhecimentos a partir da modelagem e execucdo de
Processos de Negécio organizacionais, como em BPO-KM (HEISIG, 2003),
PROMOTE (HINKELMANN, 2003), CommonKADS (SCHREIBER, 2000), entre outros.

GRONAU (2004) afirma que o principal objetivo, em longo prazo, da Gestao do
Conhecimento Orientada a Processos consiste em identificar, modelar, analisar e
aperfeicoar os Processos Intensivos em Conhecimento. Contudo, as propostas
existentes ainda ndo apresentam meios para a descoberta automética de Processos
Intensivos em Conhecimento. HOFFMANN (2002) afirma que o apoio da Tecnologia
da Informacdo e Comunicacao (TIC) aos Processos Intensivos em Conhecimento ndo
€ ainda adequado.

Por esta razdo, o problema identificado por esta pesquisa resume-se a: como

descobrir automaticamente Processos Intensivos em Conhecimento?

1.3 Hipétese

ABECKER (2004) defende que, no ponto de vista da Gestdo do Conhecimento
Centrada a Processos, o conhecimento € mantido muito proximo aos individuos que o
utilizam e compartiihado com base nos contatos entre as pessoas. O principal
proposito da TIC, neste caso, consiste em apoiar a comunicagdo do conhecimento, e
nao apenas o seu armazenamento, coordenando e apoiando a colaboracgéo.

Exemplos de ferramentas e sistemas de apoio a Gestdo do Conhecimento
Centrada em Processos envolvem todos os tipos de CSCW (Computer Supported
Collaborative Work ou Trabalho Colaborativo Apoiado por Computador), entre elas as
tecnologias de comunicagdo sincrona e assincronas, como: chats, e-malils,

videoconferéncias, grupos de discussao, etc.



HOFFMAN (2002) afirma que os Processos Intensivos em Conhecimento
envolvem fortemente a socializacdo e a troca informal de conhecimento. Por essa
razdo, ferramentas colaborativas podem ser consideradas importantes fontes de
informacgédo, devido a flexibilidade inerente oferecida durante a execugdo destes
processos.

Portanto, a hipotese desta pesquisa defende que: se for criado um método que

permita a mineracao de textos ndo estruturados a partir de ferramentas colaborativas,

como e-mails, entdo serd possivel descobrir automaticamente Processos Intensivos

em Conhecimento.

No escopo de atuacdo desta pesquisa sera adotado o e-mail como ferramenta
colaborativa a partir da qual serdo extraidas as amostras de dados, visto que e-mails

integram a cultura diéria de todas as organizacoes.

1.4 Justificativa

ABECKER (2004) afirma que o ponto central dos Processos Intensivos em
Conhecimento sdo os passos de decisdo que requerem julgamentos pessoais
baseados em conhecimento, criatividade e experiéncias dos participantes envolvidos.

VON HAGEN et.al. (2005) definem os Processos de Negdcio Intensivos em
Conhecimento como processos caracterizados pela forte dependéncia do
conhecimento embutido nas pessoas que 0s executam e nas tarefas e atividades que
0s compdem.

EPPLER et al. (1999) defendem que o conhecimento embutido nos Processos
Intensivos em Conhecimento € aplicado durante a execucdo de suas atividades. Logo,
a descoberta deste conhecimento permite a possivel influéncia em futuras decisdes.

Dessa forma, acredita-se que a intensidade de conhecimento embutida nestes
processos constitui rica fonte de conhecimento organizacional, o que torna a
descoberta de informacgdes relevantes aos Processos Intensivos em Conhecimento,

um apoio fundamental a Gestdo do Conhecimento organizacional.



1.5 Objetivos
O objetivo geral dessa dissertacdo é propor um método que torne possivel a
descoberta automatica de informagfes relevantes aos Processos Intensivos em
Conhecimento, que séo fontes ricas de informacdes cruciais para as organizacgdes, a
partir da troca informal de conhecimento existente em ferramentas colaborativas, como
e-mails.
Para alcancar este objetivo, 0s seguintes objetivos especificos foram definidos:
» Criar uma solucdo que apoie a extracdo de conhecimento a partir da
mineracdo de textos provenientes de ferramentas colaborativas.
» Adaptar um framework de mineracdo de textos ndo estruturados
existente, expandindo sua aplicabilidade.
» Aplicar o método proposto em um ambiente organizacional com cenario

real.

1.6 DelimitagGes de Abrangéncia

No que tange as limitagcdes desta pesquisa, esta ird apresentar, para fins de
fundamentagédo tedrica, os conceitos fundamentais relacionados a Processos de
Negécio, Gestdo do Conhecimento, Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos
e Processos Intensivos em Conhecimento. Tais conceitos tém por funcao estabelecer
0 embasamento tedrico necessario ao desenvolvimento do método.

Como o principal foco deste trabalho trata da elaboracdo de um método para
descoberta de informagfes relevantes aos Processos Intensivos em Conhecimento
através da mineracdo de textos ndo estruturados provenientes de ferramentas
colaborativas, serdo conceituados 0os métodos e técnicas aplicados para este objetivo.
Neste estudo serdo abordados conceitos de mineracdo de texto necessarios ao
objetivo de possibilitar o entendimento do trabalho realizado, ndo estando, portanto no
escopo do trabalho métodos, técnicas e ferramentas especificas a mineracdo de

textos em geral.



Como premissa de aplicacdo do método proposto, foi importante a selecdo de
amostras de dados satisfatérias, levando em consideracdo a quantidade e qualidade
dos e-mails existentes, de forma que fosse possivel a descoberta de informacfes

significativas, evitando ruidos e melhorando a qualidade do resultado apresentado.

1.7 Procedimento Metodoldégico
A pesquisa realizada pode ser classificada quanto a sua natureza como
Pesquisa Aplicada , pois objetiva gerar conhecimento para aplicacdo prética dirigida a

solucéo do problema em questao.

Quanto aos seus objetivos como Pesquisa Exploratdria, pois visa proporcionar

maior familiaridade com o problema apresentado, uma vez que ainda h& pouca
discusséo em torno deste tema.

Quanto a sua abordagem como Pesquisa Qualitativa, pois ha um vinculo

indissociavel entre o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser
traduzido em numeros. Nesta pesquisa, 0 cenario real de aplicacdo do método é a
fonte direta para coleta de dados, sendo estes descritivos e analisados indutivamente.

Ainda quanto a procedimento técnico como Estudo de Caso, uma vez que sera

necessaria a aplicacdo do método proposto em uma empresa de Midia e
Entretenimento, envolvendo o estudo profundo e exaustivo dos resultados de maneira
que se permita o seu amplo e detalhado conhecimento.

Quanto a coleta de dados como Entrevista Estruturada, onde serdo obtidas

informacdes de todos os participantes sobre o resultado gerado pelo método proposto.
Tais informagdes serdo levantadas com base em um roteiro previamente estabelecido.

Quanto ao método cientifico sera adotado um Método Indutivo de forma a

provar que se todas as premissas apresentadas forem verdadeiras, a conclusao é

provavelmente verdadeira.



1.8 Organizacao Estrutural

Este trabalho foi dividido em seis capitulos, sendo este primeiro a Introducéo.

O Capitulo 2 introduz as fundamentagBes tedricas necessarias para
estabelecer um embasamento conceitual que permita o desenvolvimento do método
proposto, sendo estes conceitos de Processos de Negoécio, Gestdo do Conhecimento,
Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos e Processos Intensivos em

Conhecimento.

O Capitulo 3 discute o método Story Mining, uma abordagem que associa o
uso de narrativas colaborativas (Group Storytelling) com técnicas de mineracao de
texto para apoio a elicitagdo de Processos de Negdécio, apresentando métodos e
técnicas de mineracdo de textos ndo estruturados necessarios para alcancar tais

objetivos.

O Capitulo 4 apresenta a proposta de solucdo para o método de descoberta
de Processos Intensivos em Conhecimento através da mineracdo de textos nado
estruturados provenientes de ferramentas colaborativas (e-mails), contribuicdo

principal desta pesquisa.

O Capitulo 5 apresenta a avaliacdo e instanciagdo do método proposto com
base no cenéario definido para o estudo de caso, um Processo Intensivo em

Conhecimento executado em uma empresa de Midia e Entretenimento.

O Capitulo 6 estabelece um resumo de toda a dissertacdo e realiza uma
analise das contribuicbes, conclusdes, assim como apresenta possiveis trabalhos

futuros de pesquisa.



Capitulo 2 — Fundamentacao Teoérica

Este capitulo tem como objetivo apresentar 0s conceitos necessarios para a
compreensdo adequada das ideias elaboradas nesta pesquisa, provendo o

embasamento tedrico necessario.

2.1 Conhecimento

NONAKA (1994) apresenta o conhecimento como o fator responsavel por
aumentar a capacidade de um individuo para tomar uma acao, de acordo com suas
habilidades, competéncias e atividades intelectuais. Também define Conhecimento
como toda a informacdo retida na mente de um individuo, personalizada ou
relacionada a fatos, conceitos, interpretagoes, ideias, observacdes e julgamentos.

DAVENPORT & PRUSAK (2000) definem o conhecimento como um conjunto
de experiéncias, valores e informacdes contextuais e insights de especialistas que
fornece uma forma para avaliar e incorporar experiéncias e informacdo. O
Conhecimento é originado a partir da mente dos individuos e, nas organizacoes,
geralmente encontra-se espalhado, ndo s6 em documentos ou repositérios, mas
também nas rotinas organizacionais, processos, praticas e normas. O conhecimento é
uma forma de desenvolvimento cultural e depende de fatores externos ao individuo,
podendo ser adquirido e compartilhado de diversas maneiras.

SCHREIBER et al. (2000) resume o Conhecimento em um conjunto de
informagbes usadas por organizagbes ou individuos para a execucdo de acles

visando a criacdo de novas informacdes.



Além destas defini¢cdes, pode ser encontrado na literatura um volume imenso
de artigos e teses que propdem a discussado exaustiva do Conhecimento aplicado as
mais diversas perspectivas, como: Cognicao, Psicologia Cognitiva, Ciéncias Sociais e
Pedagogicas, Teoria Organizacional, Aprendizagem Organizacional, Psicologia
Organizacional, Inteligéncia Organizacional, Memoéria Organizacional, etc.

Em todas as abordagens séo discutidas diferentes questdes do conhecimento,
como: Conhecimento Tacito versus Conhecimento Explicito, Conhecimento Coletivo,
Representacdo do Conhecimento, Tipos de Conhecimento Organizacional, entre
outros. Por esta razdo, para uma contextualizacdo mais objetiva do Conhecimento,
serdo apresentadas as suas principais caracteristicas sob um prisma especificamente

voltado para sua aplicacdo em Sistemas de Informacéo.

2.1.1 Conhecimento e os Sistemas de Informacao
SCHEIR (2002) apresenta uma relacdo contendo as principais caracteristicas
do Conhecimento quando aplicado ao contexto de Sistemas de Informacdo, sendo
estas:
» Orientado a Ac¢éo : conhecimento € criado ativamente durante a
interacdo de um individuo com o seu ambiente;
» Subjetividade : conhecimento é criado, adquirido e ativado no contexto
de condicbes ambientais especificas;
» Dependéncia Social : conhecimento é criado a partir de contatos
sociais e relacionamentos entre individuos;
» Grau de Consciéncia : conhecimento nem sempre € consciente quando
aplicado para a resolucéo de problemas.
Com base nesta lista de caracteristicas é possivel compreender que o
conhecimento, dado a sua subjetividade, ndo € facilmente tratado por sistemas

computacionais. Para que isso seja possivel, € fundamental que as solucdes

inovadoras reflitam estas caracteristicas através de suas abordagens e arquiteturas.



SCHEIR (2002) resume o0s pontos essenciais do conhecimento que necessitam

estar refletidos em Sistemas de Informac&o:

» Conhecimento é orientado a propésito e orientado a resolucdo de
problemas;
» Conhecimento consiste de informacao contextualizada e interligada;

» Conhecimento esta limitado nos modelos internos dos individuos.

As caracteristicas do conhecimento apresentadas permitem a visdo dos
principais pontos a serem considerados em pesquisas na area de Sistemas de

Informacéo.

2.1.2 Criag&o do Conhecimento Organizacional

NONAKA E TAKEUCHI (1995) classificam o Conhecimento em dois tipos
distintos: Conhecimento Explicito e Conhecimento Tacito. Pode ser considerado
Explicito, todo o conhecimento formalizado em diversos meios, como Documentos,
Livros, Procedimentos, Repositério de Dados, entre outros, de forma que possa ser
transmitido através de linguagem formal e sistematica. Por outro lado, é considerado
TA&cito, todo o conhecimento adquirido durante a experiéncia de vida, da educacéo e
do aprendizado, estando este presente na mente do individuo.

Apesar desta distin¢gdo, o conhecimento tacito e o conhecimento explicito ndo
sdo entidades totalmente separadas, e sim mutuamente complementares, uma vez
gque interagem um com o outro e realizam trocas nas atividades criativas dos seres
humanos. Por essa razdo, cabe as organizagbes apoiar os individuos criativos e
propiciar contextos para que nhovos conhecimentos sejam criados (NONAKA &
TAKEUCHI, 1995).

A criacdo do conhecimento organizacional deve ser compreendida como um
processo que amplifica organizacionalmente o conhecimento criado pelos individuos e

0 consolida como parte da sua rede de conhecimentos.



A criacdo de conhecimento organizacional resulta da conversdo de
conhecimento tacito em conhecimento explicito. As conversdes do conhecimento entre
esses dois formatos constituem a esséncia da abordagem teorica da criacdo do
conhecimento criada por NONAKA & TAKEUCHI (1995). O modelo proposto parte do
principio que os conhecimentos tacito e explicito fazem parte da organizacdo e,
portanto, ocorre a conversdo do conhecimento quando estes interagem entre si. Este

processo pode ocorrer de quatro formas distintas:

» Socializacao : é a transferéncia de conhecimento tacito para tacito, por
meio do compartilhamento de experiéncias e da observacao, através da
troca de e-mails, conversas, aulas, reunioes, palestras, etc.;

» Externalizagdo : processo de conversdo de conhecimento tacito em
explicito através do uso de palavras, imagens, metaforas, analogias e
hipoteses, além da deducéo, inducéo e abducéo;

» Combinagdo : é a andlise conjunta de distintos conhecimentos
explicitos, como documentos, memorandos e banco de dados, de forma
a gerar, a partir destes, um novo conhecimento explicito;

» Internalizacdo : € a conversdo de conhecimento explicito em

conhecimento tacito.

A proposta de NONAKA (1994) é que um modelo organizacional de
conhecimento passe pela interagdo dindmica entre os diferentes modos de converséo
de conhecimento, de forma que a criacdo do conhecimento ocorra baseada na
construcdo de conhecimentos tacito e explicito e na operagdo entre os dois através da
internalizacdo e externalizacdo. Ou seja, para a criacdo do conhecimento
organizacional, faz-se necesséaria a aplicacdo das quatro formas de conversdo de
conhecimento através de um ciclo continuo, conforme descrito pela conhecida Espiral

do Conhecimento, ilustrada na Figura 2.1:
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Dimens&o epistemolégica

Externalizagéo
Conhecimento A < ¢
explicito Combinacéo /

S

. Socializacdo Internalizacao
Conhecimento ¢ ¢

tacito ‘ ) - P Dimenséo ontologica
Individuo Grupo Organizagao Interorganizacéo

+— Nivel do conhecimento ——P

Figura 2.1 — Espiral do Conhecimento (NONAKA, 1994)

Com base na figura acima, é possivel afirmar que a criacdo do conhecimento é
sempre iniciada a partir da socializacdo, uma vez que as intera¢des sociais facilitam o
compartilhamento de experiéncias e perspectivas dos membros das equipes. A seguir,
inicia-se a externalizagdo, através de sucessivas rodadas de "didlogos". Com base
nestes didlogos, entidades articulam seu conhecimento tacito para que os demais
individuos possam entender. O conhecimento criado através da externalizacdo pode
ser combinado com o conhecimento existente para, posteriormente, ser refinado e
estender a base de conhecimento ou memaria organizacional.

Este processo ocorre iterativamente, possibilitando o crescimento e evolugéo
do conhecimento de forma concreta. Através desta experimentacédo de aprendizado, &
que a internalizagéo, verdadeiramente, acontece. As interagdes entre conhecimento
tacito e explicito tendem a se tornar maiores e mais rapidas a medida que mais atores
da organizagdo s&o envolvidos. Assim, a criacdo do conhecimento organizacional
pode ser vista como uma espiral ascendente, que inicia no individuo e move-se cada

vez mais ao nivel da organizacao.
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2.2 Gestao do Conhecimento

Com o crescimento da competicdo, 0 conhecimento apresenta-se como uma
variavel critica para o sucesso. A necessidade de novas abordagens e respostas aos
paradigmas impostos as organizacdes na atual “era do conhecimento” é patente.
Intensas transformacdes sociais, econbmicas e tecnoldgicas vém redesenhando a
atividade produtiva, ao colocar o conhecimento como principal recurso na criacdo de
vantagens competitivas. As organizacdes dependem da acumulagcdo e aplicacdo do
conhecimento para criar valor econémico (DRUCKER, 1993).

Segundo DAVENPORT & PRUSAK (2000), o conhecimento é uma arma para o
sucesso competitivo. Portanto, para se manterem competitivas, as organizacbes
precisam gerenciar 0 conhecimento, assim como seus ativos intangiveis. Segundo
BUSCH (2008), a globalizagédo for¢a a inovagéo e, consequentemente, esta aponta
para a necessidade de Gestdo do Conhecimento.

NONAKA E TAKEUCHI (1995) afirmam que, no contexto de desenvolvimento
de novos produtos, as empresas bem sucedidas se caracterizam por sua habilidade
de consistentemente criar novos conhecimentos disseminando-os e incorporando-0s
rapidamente em novos produtos. Portanto, faz-se mister a elaboracdo de novas
estratégias e meétodos que auxiliem a criacdo, aquisicdo, gerenciamento e,
principalmente, materializacdo do conhecimento na forma de inovacdo em produtos e
Servicos.

Para atender a estes objetivos foi criada a area de Gestdo do Conhecimento.
Nesta secdo serdo resumidos alguns conceitos fundamentais que permitam a sua
compreensao.

Um relatorio tecnoldgico elaborado pela OVUM (1998) caracteriza a Gestao do
Conhecimento como uma tarefa responsavel pelo desenvolvimento e exploracdo dos

recursos tangiveis e intangiveis de conhecimento.
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ABECKER (2004) define que um dos principais objetivos da Gestdo do
Conhecimento consiste em adquirir, processar e criar conhecimento organizacional
acessivel, de forma sistemética, visando prover as melhores decisGes e estar mais
bem preparado para o futuro, através da identificacéo, desenvolvimento e provisdo do
conhecimento relevante ao sucesso da organizacao.

DAVENPORT & PRUSAK (2000) descrevem a Gestdo do Conhecimento como
uma iniciativa formal e estruturada para prover a criacdo, distribuicdo e uso do
conhecimento em uma organizacdo, através de um processo formal capaz de
transformar conhecimento corporativo em valor organizacional.

MAURER (1999) defende que, sob a perspectiva da Inteligéncia Artificial, o
objetivo principal da Gestdo do Conhecimento deve ser nortear e aumentar o
conhecimento dos individuos e garantir que este seja facilmente compartilhado com
todos e permaneca ativo, mesmo que as pessoas envolvidas ndo estejam disponiveis.

STEELS (1993) define que os objetivos da Gestdo do Conhecimento em uma
organizacao devem consistir em promover o crescimento, comunicacao e preservacao
do conhecimento organizacional, o que engloba gerenciar 0s recursos do
conhecimento para facilitar o seu acesso e reuso.

Além destas definicbes, poderiam ser citadas ainda diversas outras
relacionadas a Gestdo do Conhecimento. No entanto, acredita-se que estas definicbes
oferecem aspectos relevantes para a compreensdo desta pesquisa. A figura 2.2
resume as principais facetas referentes a area de Gestdo do Conhecimento:

i Identificar Conhecimento

{

ydguirir Conhecimento

Pessoas (Cultura Organizacional) ?ﬁ

Desenvaolver Conhecimento

Processos (Organizacio estatica e dindmica) & | Areas de Atuacio Q 1 Processos I'a

istribuir Conhecimento

| Utilizar Conhecimenta

\__[E| Armazenar Conhecimento

Melhorar Qualidade <" | Objetivas O

- @ Gestdo do (‘.onhecimento_:._ )
_Aumentar Eficiéncia "/ e ol
\ £ Nivel do Individuo
Conhecimento Tacito ', ’ y I (| A Gom o | & nivel do Grupo ou Comunidade
i . Tipos de Conhecimento - | "4 Niveis Organizacionais | ) -
Conhecimento Explicito |/ &0 nivel da Organizagie

ma{; Nivel Interorganizacional

Figura 2.2 — Facetas da Gestédo do Conhecimento (Ada ptada de ABECKER, 2004)
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ABECKER (2004) resume a Gestao do Conhecimento como sendo:

» uma abordagem holistica e estruturada;

» utilizada para prover a melhoria sustentdvel no manuseio do
conhecimento tacito e explicito das organizagdes;

» aplicada em todos os niveis (individual, grupal, organizacional e
interorganizacional);

» ideal para alcancar um ou mais objetivos estratégicos organizacionais,
como diminuir custos, melhorar a qualidade, produzir inovagoes,
aumentar a satisfacdo dos clientes, entre outros.

Ao analisar as diversas aplicacfes relacionadas a Gestdo do Conhecimento,
KUHN E ABECKER (1997) classificam as abordagens existentes em dois tipos

distintos: Centradas em Processos e Centradas em Produtos.

2.2.1 Gestédo do Conhecimento Centrada em Produtos

A abordagem Centrada em Produtos visa a captura, distribuicdo e gestdo do
conhecimento propriamente dito, mantendo o seu foco em produtos e artefatos que
contenham ou representem conhecimento. Esta abordagem visa basicamente a
gestdo de documentos, ou seja, a criacdo, armazenamento e reuso de documentos
através da utilizacdo de Sistemas de Informacdo de Memodria Organizacional
(ABECKER et al., 1998).

Segundo WEBER et al. (2001), adotar o conhecimento como produto visa tratar
0 conhecimento como uma entidade, de forma que possa ser separada das pessoas
que o criam e utilizam. O seu objetivo especifico consiste em identificar documentos
gue contenham conhecimento explicito, como relatérios, apresentacgdes, artigos, entre
outros, e armazena-los em repositérios, a partir dos quais, estes documentos possam
ser facilmente recuperados. Exemplos de ferramentas e sistemas voltados para esta
abordagem incluem: repositérios de melhores praticas e licdes aprendidas, taxonomias

de conhecimento e estruturas formais de conhecimento para portais semanticos.
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Tipos comuns de projetos que representam esta abordagem séo:

» Repositorios de Conhecimento : os também chamados Repositorios
de Conhecimento Externo tratam da busca automatica de informacéo, a
partir de Clipping Services (canais de busca de informacéo), capazes de
rotear desde artigos a executivos, de competitividade avancada a
sistemas de inteligéncia de clientes, através de sistemas baseados em
técnicas de Extracdo de Informacédo (Information Extraction) que visam
detectar eventos a partir de grandes corpora de texto.

» Conhecimento Interno Estruturado : trata do armazenamento de
documentos estruturados, como relatérios de pesquisa, técnicas
corporativas e métodos.

» Conhecimento Interno Informal : trata do armazenamento de
conhecimento a partir de Banco de Dados de discussbes, como

Repositérios de e-mails, Féruns e Repositérios de Ligcdes Aprendidas.

2.2.2 Gestéo do Conhecimento Centrada em Processos

A abordagem centrada em processos pode ser definida como uma forma de
promover, motivar, nortear e guiar o processo de conhecer, descartando as tentativas
de capturar e distribuir conhecimento. Esta visdo permite compreender que a Gestéo
do Conhecimento trata de um processo de comunica¢do social, o qual deve ser
apoiado por ferramentas colaborativas (ABECKER, 2004).

Nesta abordagem, o conhecimento € mantido muito proximo & pessoa que 0
utiliza e compartilhado com base nos contatos entre as pessoas. O principal proposito
da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, neste caso, consiste em apoiar a
comunicacao do conhecimento, e ndo apenas 0 seu armazenamento, coordenando e

apoiando a colaboracéo.
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Exemplos de ferramentas e sistemas de apoio a Gestdo do Conhecimento
Centrada em Processos, incluindo todos os tipos de CSCW (Computer Supported

Collaborative Work ou Trabalho Colaborativo Apoiado por Computador), sdo:

» Tecnologias de comunicacao sincrona e assincronas , como: chats,
videoconferéncias, grupos de discussao, lista de e-mails, etc.

» Sistemas de apoio a coordenacéo do trabalho colabor  ativo, como:
sistemas de gestdo de processos de negdcio, ferramentas de gestdo de
projetos Web, workspaces eletrénicas compartilhadas, entre outros.

» Sistemas para a colaboracdo otimizada , como: tecnologia para
criacdo de documentos hipertexto distribuidos, sistemas de apoio a
Decisdo em Grupo, ferramentas de reunido e busca de informacoes

colaborativas.

Considerar o conhecimento como um processo permite 0 surgimento e
desenvolvimento de novos conceitos, como as Comunidades, que se tornam pecas-
chave para a distribuicdo e, consequente, nivelamento do conhecimento. Por esse
motivo, algumas empresas que adotam a abordagem da Gestdo do Conhecimento
Centrada em Processos, mantém seu foco ha criacdo das chamadas Comunidades de
Pratica ou Comunidades de Interesse. Estas comunidades consistem em grupos auto-
organizaveis, onde a comunicdo flui naturalmente entre os envolvidos, uma vez que
compartilham de interesses e praticas em comum. Através da criacdo destas
comunidades, é possivel gerar e compartilhar conhecimento (WENGER, 1998).

Nesta abordagem, a énfase esta em prover acesso e transferéncia do
conhecimento entre os individuos. Por essa razdo, essas iniciativas dependem
fortemente da qualidade da participacdo de gerenciamento organizacional, em prol de
incentivar a confianca entre os membros dos grupos, facilitar a troca de experiéncias,
cultivar um clima positivo e prover papéis apropriados que facilitem o trabalho nestas

comunidades (WENGER, 1998).
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A dicotomia existente entre as abordagens centradas em produto e processo

tornam-se evidentes em diversas

iniciativas da Gestdo do Conhecimento e,

consequentemente, tém sido descobertas, redescobertas e analisadas sob diversas

perspectivas na literatura cientifica. Na Tabela 2.1, MENTZAS et al. (2002) resumem

as principais diferencas entre as abordagens centradas em produto e processo para a

Gestdo do Conhecimento:

Conhecimento como Produto

Conhecimento como Processo

Visdo

Foco

Estratégia

Foco da GC

Foco do RH

FocodaTIC

Tecnologias
Adotadas

Conhecimento pode ser representado
como algo que pode ser localizado e
manipulado como um objeto independente.
Enfase na captura, distribuicio e métricas

de conhecimento.

Produtos e artefatos que contenham ou
representem conhecimento. Normalmente,
implica em gerenciar documentos e dados,
promovendo criagdo, armazenamento e
através de

reuso repositorios

computacionais.
conhecimento

Explorar organizado,

padronizado e reutilizavel.

Integrar individuos ao conhecimento

reutilizavel e codificado.

Realizar treinos em grupos. Recompensar

pela utlizacdo e contribuicho em

repositérios de conhecimento.

Forte énfase em Sistemas de Gestdo de
Documentos.
busca

Repositérios de Documentos,

avancada de informacbes, bancos de

dados e mapas de conhecimento.

SO é possivel promover, motivar, encorajar,
nortear e guiar o processo de conhecer.
Nesta visdo, a ideia de capturar e distribuir
conhecimento torna-se sem sentido.

Gestdo do Conhecimento como um
processo de comunicagdo social, a qual
pode ser sempre aperfeicoada através de

ferramentas de colaboragéo e cooperagéo.

Incentivar o canal de comunicacdo entre
individuos e equipes para a troca de
experiéncias.

troca de

Facilitar o didlogo para a

conhecimento.

Incentivar treinos a partir da aprendizagem.
Recompensar o compartilhamento de
conhecimento com os demais.

em Sistemas de

Enfase moderada

Gerenciamento de Redes.
e-mails,

Grupos de discussao,

videoconferéncias e servigos de

mensagens instantaneas.

Tabela 2.1 - Principais Caracteristicas entre as Abordagens de Produto e Processo (MENTZAS

et al.,, 2002)
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Obviamente, os desafios holisticos e efetivos da Gestdo do Conhecimento
devem considerar igualmente ambas as abordagens, de forma otimizada e sinergética.
Conforme apresentado anteriormente, sobre as préticas, ferramentas e casos de
sucesso da Gestdo do Conhecimento, é possivel denotar que esta s6 pode ser
aplicada a partir da utilizacdo de tecnologias convencionais. A Figura 2.3 ilustra o

apoio de software a Gestdo do Conhecimento Centrada em Produto e Processo:

Banco de Dados de
Conhecimento
Intranet

Mapas de Conhecimento
Analise Semantica

Repositorios de Documentos Quadro Branco
Estruturados

Gestao de Conhecimento

Centrada em Produto Videoconferéncias

(Armazenamento de Conhecimento)

Grupos de Discussao
Sistemas de Gestao de

4 Servicos de Mensagens
Arquivos

Instantaneas

E-mail

Arquivos Compartilhados

Gestao de Conhecimento
Centrada em Processo

(Troca de Conhecimento)
Figura 2.3 - Apoio de Software a Gestdo do Conhecim  ento Centrada em Produto e Processo

Segundo ABECKER (2004), o advento de tecnologias ligadas a Intranet e
Internet foi um dos principais apoiadores ao inicio da aplicacdo da Gestdo do
Conhecimento, ja que permitiu a utilizacdo de novas formas de comunicacdo
eletrbnica e colaboragdo a distancia. O desenvolvimento de tecnologias poderosas
para Busca de Informacdes, Andlise e Classificacdo de Textos, foi outro facilitador,
uma vez que tornou possivel o manuseio altamente efetivo de conhecimento explicito,
como fontes da Internet, arquivos corporativos e banco de dados de conhecimento,
por exemplo, repositérios de Li¢cdes Aprendidas, concluindo, portanto, o papel

fundamental da Tl no apoio a Gestdo do Conhecimento.
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2.2.3 A Gestéo do Conhecimento e os Processos de Negdécio

EPPLER et al. (1999) introduzem o conceito de Agentes a definicdo de
conhecimento, considerando estes, individuos, comunidades ou algoritmos de
processamento de informacéo. Estes agentes processam informacdes relacionadas a
atividades de processos de negdcio, utilizando-a, efetivamente, em futuras decisdes.
Sendo assim, os agentes sdo capazes de armazenar e produzir informacdes, tal como,
tomar decisbes conforme 0 seu conhecimento. Estes agentes interagem entre si,
segundo protocolos definidos, e sédo assinalados a um ou mais papéis do processo de
negocio, tendo este, portanto, distintas responsabilidades e tarefas. Sob esta
perspectiva, o conhecimento de um processo de negdcio consiste na informacao
contextual presente nos agentes envolvidos, servindo como possivel influéncia para
decis@es futuras. A partir desta definicdo de conhecimento em processos de negdcio,
EPPLER et al. (1999) apresentam as seguintes conclusdes:

» O contexto do conhecimento consiste no propdsito do processo, por
exemplo, a elaboracdo de um novo produto em um Processo de
Desenvolvimento de Produtos;

» A informacdo embutida no processo de negécio € produzida durante a
execucgdo de suas atividades, 0 que torna necessaria a sua utilizacdo
consistente no processo;

» A possivel influéncia para futuras decisdes ocorre caso a informacao
contextual seja reproduzivel pelo agente;

Em resumo, esta perspectiva defende a existéncia de conhecimento a partir
das atividades executadas por Agentes em Processos de Negdécio. De forma analoga
a abordagem Centrada em Processos, a Gestdo do Conhecimento apresenta-se como
possivel forma de apoio a descoberta de conhecimento através dos Processos de
Negocio, provendo os métodos e ferramentas necessarios. Portanto, para atender a
este objetivo, foi criada uma subarea de pesquisa denominada Gestdo do

Conhecimento Orientada a Processos de Negdcio.
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2.3 Gestédo do Conhecimento Orientada a Processos de Negdcio

A Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos de Negécio (Business
Process Oriented Knowledge Management ou BPOKM) consiste em uma subérea de
pesquisa da Gestdo do Conhecimento cujo foco é voltado para a descoberta do
conhecimento organizacional existente em Processos de Negocio.

ABECKER (2002) fundamenta esta subdrea nos modelos de mudancas
dindmicas existentes dentro das organizacbes, tendo como base, ndo apenas o
conhecimento existente nos Processos de Negdcio organizacionais, como também o
conhecimento integrante da Gestdo de Processos de Negécio e da Cultura
Corporativa. Portanto, a Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos consiste em
um campo de pesquisa que utiliza a modelagem de Processos de Negdcio como base
para a aplicacdo da Gestdo do Conhecimento, podendo esta ocorrer em trés cenarios:

» Processos de Negécio como ponto de partida para a Gestdo do
Conhecimento;

» Gestdo do Conhecimento com base na execuc¢ao de processos;

» Processos de negdécio como razdo da Gestao do Conhecimento.

Para atender a esta area de pesquisa, existem algumas propostas na literatura
gue visam 0 apoio a estas praticas através da criacdo de métodos computacionais.
ABECKER (2002) apresenta para estas propostas, a necessidade de se aplicar
algumas ou todas as fases de projeto de sistemas convencionais, como:
Planejamento, Analise, Implementacdo, Usabilidade e Evolug¢do. Para classificar as
distintas abordagens de pesquisa, ABECKER (2002) propde a subdivisdo destas fases
em trés camadas distintas:

» Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos Estratégicos;

» Projeto de Gestdo do Conhecimento baseado em Processos de
Negocio;

» Projeto de Gestdo do Conhecimento baseado na Andlise de

Comunicacéao.
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Na camada superior, a Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos
Estratégicos consiste em uma perspectiva top-down responsavel por derivar objetivos
de conhecimento a partir de objetivos de negécio em longo prazo.

Na camada inferior, o Projeto de Gestdo do Conhecimento baseado na Andlise
de Comunicacdo lida com aspectos da comunicacdo voltados ao trabalho de
conhecimento, a fim de desenvolver métodos e ferramentas apropriadas.

Na camada intermediaria, sdo propostos métodos e ferramentas para analise
de processos de negécio adaptados, de forma a atender aos requisitos da Gestao do
Conhecimento. Esta camada intermediaria lida com métodos de modelagem derivados
da Gestdo de Processos de Negécio e Modelagem de Processos visando a
identificacdo de potenciais melhorias.

Para atender a estes objetivos, existem algumas propostas na literatura, como:

BPO-KM, PROMOTE, CommonKADS, entre outras.

2.3.1 BPO-KM

HEISIG (2003) define o0 método BPO-KM para andlise e projeto de solucbes
orientadas a processo para a Gestdo do Conhecimento. No primeiro passo desta
abordagem, a auditoria da Gestdo do Conhecimento analisa condi¢cdes fundamentais,
incluindo avaliagcdo de sistemas de Tl existentes, andlise da Cultura Informacional e de
Conhecimento e a determinacdo da demanda para a Informacdo e Conhecimento. O
foco principal deste passo é a identificagdo do contexto de negdcio. O passo seguinte
analisa eventuais Processos Intensivos em Conhecimento existentes, para identificar
qualidades, defeitos e possiveis melhorias. No Ultimo passo, séo identificas demandas

relacionadas aos processos e suas respectivas tarefas.

2.3.2 PROMOTE
HINKELMANN (2003) apresenta outra abordagem existente, o método
PROMOTE, que integra planejamento estratégico com a avaliacdo da Gestdo do

Conhecimento e Gestédo de Processos de Negécio.
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Esta abordagem cobre a andlise, modelagem e execucdo de Processos
Intensivos em Conhecimento. Para isso, estende métodos genéricos de Sistemas de
Gestdo de Processos de Negodcio, incluindo decisGes estratégicas, reengenharia e
alocacdo de recursos e avaliacdo de desempenho. Os passos adicionais desta
abordagem consistem em criar Conhecimento Corporativo, descobrir conhecimento a
partir de processos, criar Processos de Conhecimento Operacional, apoiar a Memoria
Organizacional e avaliar Conhecimento Corporativo (HINKELMANN, 2003 apud

GRONAU, 2004).

2.3.3 CommonKADS

SCHREIBER (2000) adapta a abordagem de Engenharia de Conhecimento,
CommonKADS, a captura de Processos Intensivos em Conhecimento. Apesar de o
seu foco ser um pouco distinto do apresentado por esta area, 0 seu processo de
aquisicao de conhecimento pode ser considerado aplicavel, uma vez que as suas
técnicas de aquisicdo de conhecimento incluem a elicitacdo, colecdo, analise,
modelagem e validacdo de conhecimento para a Engenharia de Conhecimento e
Projetos de Gestdo do Conhecimento. As técnicas de aquisicdo de conhecimento
propostas foram desenvolvidas de forma a auxiliar a elicitacdo de conhecimento por
parte dos especialistas.

Estes e outros métodos propostos auxiliam a Gestdo do Conhecimento
Orientada a Processos, uma vez que proveem passos fundamentais a descoberta de
novos conhecimentos, a partir da andlise de processos de negdcio organizacionais.
Neste contexto, € possivel denotar a relevancia dos Processos Intensivos em
Conhecimento, também conhecidos como Processos de Negdécio Intensivos em
Conhecimento. Segundo GRONAU (2004), identificar, modelar, analisar e otimizar
Processos Intensivos em Conhecimento deve ser o principal objetivo, a longo prazo,

da Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos. A Gestdo do Conhecimento e

Processos de Negocio estdo integrados e devem ser analisados como um todo.
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2.4 Processos Intensivos em Conhecimento

EPPLER et al. (1999) apresentam uma definicdo completa do Conhecimento,
sob a perspectiva de Processos de Negdcio, como sendo o conhecimento de, sobre e
derivado de um processo, o qual deve ser compartilhado como uma informacgdo
dependente de contexto capaz de auxiliar os agentes do processo a tomarem efetivas
decisdes futuras. No entanto, a analise de Processos de Negdcio sob uma perspectiva
de Conhecimento s6 é possivel caso haja potencial existéncia de conhecimento
relacionado ao processo, ou seja, caso 0 conhecimento realmente faca a diferenca
para sua execucdo, como em processos de pesquisa, desenvolvimento de produtos,
planejamento, entre outros.

EPPLER et al. (1999) propde a classificacdo de Processos de Negocio
baseada na avaliacdo da intensidade do conhecimento existente e da sua

complexidade. Por essa razdo, distingue-os em quatro classes de processo:

» Processos de baixa complexidade e fraca intensidade de conhecimento
(Classe 1);

» Processos de alta complexidade e fraca intensidade de conhecimento
(Classe 2);

» Processos de alta complexidade e forte intensidade de conhecimento
(Classe 3);

» Processos de baixa complexidade e forte intensidade de conhecimento

(Classe 4).

Dada as possiveis classificacdes de processo, conforme suas respectivas
complexidade e intensidade de conhecimento, no contexto desta pesquisa, serdo
aprofundados os conceitos relacionados aos processos de Classes 3 e 4, dada a forte

intensidade de conhecimento que deseja-se observar.
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Para que seja possivel avaliar a intensidade de conhecimento existente em um

Processo de Negdcio, ou seja, para que um processo possa ser analisado sob uma

perspectiva de conhecimento,

sdo necessarios atributos que auxiliem esta

classificagdo. EPPLER et al. (1999) descrevem seis atributos que necessitam ser

considerados ao avaliar a intensidade de conhecimento de um Processo de Negécio.

A Tabela 2.2 descreve estes atributos:

Atributos

Descricao

Intensidade de

Conhecimento

Contingéncia

Escopo de
Decisao

Inovacédo do
Agente

Tempo de
Vida

Impacto do
Agente

Tempo de
Aprendizagem

As atividades sé@o contingentes devido a diversas eventualidades e

sao diretamente impactadas por questdes de ambiente.

As atividades sdo definidas e mapeadas e ndo sdo diretamente

impactadas por questfes de ambiente.

O agente dispde de diversas possibilidades de como deve
proceder durante as decisdes do processo.

O agente ndo pode variar durante a execucao de suas atividades.

O agente deve resolver problemas de forma criativa e inovadora.

O processo néao requer criatividade nem inovagéao.

O conhecimento do agente rapidamente torna-se obsoleto, uma
vez que o conhecimento relacionado ao processo atualiza-se

constantemente.

O conhecimento do agente, uma vez estabelecido, é relevante por

um longo periodo de tempo.

O agente possui forte influéncia no resultado do processo.

O agente possui pouca influéncia no resultado do processo.

O agente necessita de um longo periodo de tempo para adquirir as

habilidades necessarias para desempenhar suas tarefas.

As habilidades necessérias para que os agentes executem suas

atividades podem ser rapidamente adquiridas.

Forte

Forte

Forte

Forte

Forte

Forte

Fraca

Fraca

Fraca

Fraca

Fraca

Fraca

Tabela 2.2 — Atributos de um Processo Intensivo em Conhecimento (EPPLER et al., 1999)
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HEISIG (2003) ainda avalia a intensidade de conhecimento como diretamente
proporcional as variabilidades e excecbes existentes NnOsS  processos.
Consequentemente, conclui afirmando que um processo pode ser caracterizado como
intensivo em conhecimento quando € impossivel ou parcialmente possivel aplicar, a
este processo, métodos convencionais de Redesenho de Processos de Negécio.
DAVENPORT et al. (1996) identificam Processos Intensivos em Conhecimento atraves
da diversidade e incerteza de suas entradas e saidas.

Baseado em todas as caracteristicas apresentadas, € possivel afirmar que um
processo € intensivo em conhecimento quando, para sua execuc¢do, € mandatorio o
preenchimento de todos os requisitos de conhecimento necessarios por parte dos
Participantes envolvidos. Além destas definigbes, existem na literatura diversas outras
tentativas para definir um Processo Intensivo em Conhecimento.

EPPLER (1999) afirma que em Processos Intensivos em Conhecimento, 0
conhecimento contribui significativamente aos valores agregados. Nestes processos,
inovacdo e criatividades sdo fundamentais, uma vez que 0S seus participantes
possuem plena liberdade para decisdes autbnomas.

DAVENPORT et al. (1996) identificam que o fluxo de eventos em Processos
Intensivos em Conhecimento ndo € claramente conhecido, uma vez que este pode
evoluir durante a sua execucao.

HEISIG (2003) defende que em Processos Intensivos em Conhecimento 0s
Participantes possuem experiéncias distintas e aplicam conhecimento sob diversos
dominios em diferentes niveis de especialidade.

EPPLER (1999) afirma que o tempo de vida do conhecimento envolvido em
Processos Intensivos em Conhecimento é normalmente muito curto. Sendo assim, o
conhecimento presente nestes processos torna-se obsoleto rapidamente, o que exige

muito tempo disponivel dos participantes para adquiri-lo.
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DAVENPORT & PRUSAK (2000) caracteriza os Processos Intensivos em
Conhecimento como sendo ndo estruturados, uma vez que ndo seguem regras de
trabalho estruturadas e, dificilmente, apresentem métricas para avaliar o seu sucesso.

HAMEL (1990) defende que Processos Intensivos em Conhecimento devem
ser o cerne dos processos organizacionais, de forma a produzir ou criar novos
conhecimentos que mantenham as Bases de Conhecimento Organizacionais.

KIDD (1994) analisa que, normalmente, os Processos Intensivos em
Conhecimento envolvem um custo muito alto, devido a forte dependéncia do
conhecimento dos participantes envolvidos como ocorre, por exemplo, em processos
de Desenvolvimento de Software ou em processos da administragédo publica.

Processos de Negocio tradicionais sdo caracterizados pelas estruturas
predefinidas de processos, e suas tarefas repetidas realizadas com base nos modelos
de processo basico, contendo informacfes, tarefas e papéis de usuarios. Processos
Intensivos em Conhecimento sdo apenas parcialmente mapeados devido as decisdes
imprevisiveis e tarefas guiadas por criatividade, onde, tipicamente, os fluxos de
conhecimento e a troca de conhecimento entre os participantes sdo necessarios para
alcancar a execugdo com sucesso destes processos, sendo esta realizada de maneira
tipicamente ad hoc.

Apesar do papel fundamental dos Processos Intensivos em Conhecimento para
a Gestdo do Conhecimento, HOFFMANN (2002) afirma que o apoio da Tl aos
Processos Intensivos em Conhecimento ndo é ainda adequado, uma vez que estes
sao fortemente baseados na socializagéo e na troca informal de conhecimento.

Com base nesta afirmacdo, assume-se que ha conhecimento técito intrinseco
no conteudo textual gerado pela troca informal de conhecimento, através de
Ferramentas Colaborativas. Por esse motivo, esta pesquisa objetiva apresentar um
novo método para descoberta de Processos Intensivos em Conhecimento, a partir de
ferramentas colaborativas, como e-mails. Para isso, sera realizado, a seguir, um
estudo, entre as propostas existentes, para a representacdo de Processos Intensivos

em Conhecimento.

26



2.4.1 Formas de Representacao

Para PAPAVASSILIOU et al. (2002), o hiato entre a representacdo de
Processos de Negdcio e seus atributos de conhecimento tem se mostrado critico para
organizacdes, considerando que o conhecimento é fator crucial para o sucesso do
negocio.

GRONAU & WEBER (2003) ressaltam que a ocorréncia do conhecimento,
através da sua transferéncia entre agentes, ndo é suficientemente modelada em
ferramentas convencionais de modelagem de Processos de Negdcio. Por esse motivo,
para a representacdo de Processos Intensivos em Conhecimento, devem ser

considerados 0s seguintes pontos:

» Integrar os modelos de representacéo de processo e de conhecimento;

» Possibilitar uma representacdo do modelo de negédcio organizacional
considerando o0s processos de negocio e suas atividades de
conhecimento;

» Apoiar a Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos de Negocio.

Visando atender a estas questfes, existem, na literatura, algumas iniciativas
que tém como principal objetivo possibilitar a representacdo de aspectos de
conhecimento integrados aos Processos de Negdcio. Neste estudo, serdo brevemente
listadas as trés principais propostas.

PAPAVASSILIOU (2002) apresenta o BPK (Business Process Knowledge) que
foca no formalismo do detalhamento dos processos, provendo uma série de conceitos
instanciaveis que garantem a dinamicidade da representacao.

ABECKER et al. (2001) prop6em o método DECOR, cujo foco é voltado para a
representacdo de Processos Intensivos em Conhecimento através da criacdo de
diagramas que buscam estruturar aos Processos de Negdcio, o contexto dindmico, as
informacgdes contextualizadas e representacdes das memaorias embutidas ao processo

produtivo.
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GRONAU (2004) propbe o KMDL (Knowledge Management Description
Language), cujo objetivo trata da criagcdo, utilizagdo e necessidade do conhecimento
ao longo dos Processos de Negdcio, oferecendo recursos para sua formalizacao,
através da utilizacdo de caracteristicas especificas de conhecimento.

Como se torna evidente, através das propostas analisadas, as principais
abordagens existentes mantém seu foco na representacdo de Processos Intensivos
em Conhecimento utilizando recursos existentes da Modelagem de Conhecimento.

No entanto, GRONAU & WEBER (2003) afirmam que, mesmo com essas
iniciativas, ainda ndo ha linguagens ou ferramentas capazes de separar informacao
tacita de explicita. Sendo assim, conclui que estas abordagens néo permitem
visualizar, de maneira adequada, as decisGes, acdes e métricas envolvidas na
sequéncia de atividades executadas nos processos.

Por essa razdo, nesta pesquisa, para fins de representacdo dos Processos
Intensivos em Conhecimento a serem descobertos pelo método proposto, serdo
adotados Mapas Mentais como recurso gréfico de representagdo, uma vez que sao
conhecidos, flexiveis e permitem representar, de forma clara, objetiva e intuitiva, as
informacdes relacionadas a estes processos.

Contudo, para que Processos Intensivos em Conhecimento possam ser
descobertos pelo método proposto nesta pesquisa, € fundamental que seja realizada
uma analise detalhada dos Elementos que os compfem. Esta analise permitira
compreender quais sdo, de fato, as informacbes relevantes necessarias a serem
descobertas pela solucdo proposta, de forma que atenda a seu objetivo. O estudo a
seguir trata de identificar e conceituar os principais elementos existentes em um

Processo Intensivo em Conhecimento.
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2.4.2 Elementos

Segundo GRONAU (2004), para que seja possivel representar Processos

Intensivos em Conhecimento, é necessario que 0S seguintes requisitos sejam

explicitados:

>

Portador do Conhecimento , uma vez que o conhecimento é limitado
aos individuos;

Descritor do Conhecimento , uma vez que o conhecimento, por si so,
ndo pode ser codificado, a descricdo do dominio do conhecimento faz-
se necessaria;

Classe de Competéncia , uma vez que 0 conhecimento necessario ou
disponivel de um individuo pode atender a um conjunto arbitrario de
dominios de conhecimento comuns definidos.

Objeto de Conhecimento , uma vez que o conhecimento modelado por
um individuo é referente a uma se¢éo do dominio;

Demanda de Conhecimento , uma vez que o conhecimento pode ser
descoberto ou disponibilizado;

Objeto de Informacdo , uma vez que o conhecimento explicito ndo é
limitado a pessoas;

Fluxo de Conhecimento , uma vez que o0 conhecimento pode ser

externalizado, internalizado, socializado ou combinado.

Visando a atender aos requisitos necessarios apresentados por GRONAU

(2004), no escopo desta pesquisa, serdo adotados 0s seguintes elementos para a

descoberta de um Processo Intensivo em Conhecimento: Processos, Participantes,

InteracBes Sociais, Atividades, Itens de Conhecimento e Artefatos de Conhecimento.
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Processo € o Descritor do Conhecimento e devera ser aplicado para descrever
os limites e contetdo do dominio de conhecimento, ndo tratando da sua codificagdo. O
método apresentado nesta pesquisa assume que este elemento, ou seja, o Processo
Intensivo em Conhecimento que se deseja descobrir € conhecido, de forma que seus
demais elementos possam, a partir dele, ser descobertos.

Participante é o Portador do Conhecimento e devera conter, portanto, o
conhecimento necessario para a realizacdo de suas tarefas. Por esse motivo, a ele
serdo associadas todas as Atividades, Itens de Conhecimento e Artefatos de
Conhecimento por ele realizados.

Interagdo Social é o Fluxo de Conhecimento propriamente dito e devera
conter o relacionamento entre os participantes, ou seja, a troca de conhecimento
existente. Em cada Interacdo Social, deverdo ser atribuidas as Atividades, Itens de
Conhecimento e Artefatos de Conhecimento relacionados. Além disso, devera ser
exibida a frequéncia de participacdo de cada Participante durante as Interacdes
Sociais realizadas.

Atividade € a Demanda de Conhecimento, uma vez que, a partir da sua
execucdo, é possivel descobrir o conhecimento existente. As Atividades refletem a
estrutura basica dos modelos de Processo de Negdcio e a sua sequéncia de execucdo
determina a estrutura temporal do processo.

Item de Conhecimento € o Objeto de Conhecimento e, portanto, devera
descrever o conhecimento dos Participantes envolvido na execucdo do processo e
suas atividades.

Artefato de Conhecimento €é o Objeto de Informacédo e, portanto, devera

descrever todo e qualquer conhecimento explicito gerado a partir da execug¢do do

processo ao qual pertence.
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Com base na relacdo apresentada de elementos necessarios para a
descoberta e representacdo de Processos Intensivos em Conhecimento, no escopo
desta pesquisa, serdo considerados todos estes elementos como informacgdes
relevantes para a descoberta destes processos.

Portando, o método proposto terd como objetivo extrair, a partir de uma
amostra de e-mails relacionada ao Processo Intensivo em Conhecimento que se
deseja descobrir, todas as informacdes relevantes a sua representacdo, ou seja,
Processo, Participantes e suas Interacdes Sociais, Atividades, Itens de Conhecimento

e Artefatos de Conhecimento.

2.5 Concluséo

Numa perspectiva de Sistemas de Informacédo, o Conhecimento é considerado
orientado a proposito e a resolucdo de problemas, composto por informacdes
contextualizadas e interligadas e limitado aos modelos internos dos individuos. A
criacdo do conhecimento organizacional deve ser compreendida como um processo
que amplifica organizacionalmente o conhecimento criado pelos individuos e o
consolida como parte da sua rede de conhecimentos.

A Gestdo do Conhecimento apresenta-se como a area de pesquisa que visa
adquirir, processar e criar conhecimento organizacional acessivel, de forma
sistemética, visando prover as melhores decisGes e estar mais bem preparado para o
futuro, através da identificacdo, desenvolvimento e provisdo do conhecimento
relevante ao sucesso da organizagao.

A Gestdo do Conhecimento Centrada em Processos visa promover, motivar,
nortear e guiar o processo de conhecer, descartando as tentativas de capturar e
distribuir conhecimento, compreendendo que a Gestdo do Conhecimento trata de um
processo de comunicacdo social, o qual deve ser apoiado por ferramentas

colaborativas.
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Esta abordagem defende, inclusive, a existéncia de conhecimento a partir das
atividades executadas por Agentes em Processos de Negocio. Por essa razéo, a
Gestao do Conhecimento apresenta-se como possivel forma de apoio a descoberta de
conhecimento através dos Processos de Negdcio, provendo os métodos e ferramentas
necessarios. Para atender a este objetivo, foi criada uma subarea de pesquisa
denominada Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos de Negécio.

Neste contexto, é possivel denotar a relevancia dos Processos Intensivos em
Conhecimento, também conhecidos como Processos de Negdcio Intensivos em
Conhecimento, uma vez que identificar, modelar, analisar e otimizar estes processos
deve ser o principal objetivo, em longo prazo, da Gestdo do Conhecimento Orientada a
Processos.

Os Processos Intensivos em Conhecimento envolvem um custo muito alto,
devido a forte dependéncia do conhecimento por parte dos participantes envolvidos.
Por essa razdo, devem ser o cerne dos processos organizacionais, de forma a
produzir ou criar novos conhecimentos que mantenham as Bases de Conhecimento
Organizacionais.

Para isso, existem diversas propostas na literatura que objetivam apoiar a esta
necessidade. No entanto, ainda ndo ha linguagens ou ferramentas capazes de separar
informacéo tacita de explicita, de forma a permitir a visualiza¢do de decisdes, a¢bes e
métricas envolvidas na sequéncia de atividades executadas nos processos.

Por essa razao, foi definida, no contexto desta pesquisa, a utilizagdo de Mapas
Mentais como recurso grafico de representacdo, uma vez que permitem representar,
de forma clara, objetiva e intuitiva, os Processos Intensivos em Conhecimento.

Da mesma forma, serdo consideradas, no escopo desta pesquisa, informacdes
relevantes a descoberta de um Processo Intensivo em Conhecimento, 0s seguintes
elementos: Processos, Participantes e suas Interagbes Sociais, Atividades, Itens de

Conhecimento e Artefatos de Conhecimento.
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Capitulo 3 — O Método Story Mining

Neste capitulo sera abordado o método Story Mining, uma abordagem que visa
auxiliar a Elicitacdo de Processos de Negdcio através da exploracdo de narrativas
colaborativas (Group Storytelling) associadas a técnicas de Mineracdo de Texto,
apresentando 0s principais conceitos e técnicas adaptadas para atender a esta

pesquisa.

3.1 Introducéao e Trabalhos Relacionados

O método proposto pela presente pesquisa visa a descoberta de Processos
Intensivos em Conhecimento a partir da extracdo de informacdes relevantes contidas
em e-mails, onde a troca informal de conhecimento é uma realidade.

Um dos elementos principais para a descoberta e, consequente, representacao
destes processos sdo as Atividades, visto que, através da execucao destas, é possivel
descobrir o conhecimento existente. Além disso, as Atividades refletem a estrutura
basica dos modelos de Processo de Negbécio e a sua sequéncia de execucdo
determina a estrutura temporal do processo.

No entanto, apesar de sua relevancia, a descoberta de Atividades torna-se um
dos maiores desafios do método proposto por esta pesquisa, uma vez que a analise
proposta é realizada com base em uma amostra de e-mails selecionada, onde as
entidades atdbmicas referentes as Atividades ndo podem ser diretamente extraidas. Por
esta razdo, torna-se necessaria a utilizacdo de uma solucdo capaz de extrair
Atividades, a partir do contetdo textual informal, ou seja, do texto ndo estruturado

contido nas trocas de e-mails existentes.
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Existem, na literatura, algumas propostas relacionadas a esta necessidade.
VAN DER AALST (2005) apresenta o conceito da Mineracdo de Processos (Process
Mining), propondo um arcabouc¢o de mineracdo de processos, o ProM (Process Mining
Workbench). O seu principal objetivo consiste em extrair informac¢des organizacionais
sobre processos a partir de logs de eventos gerados por Sistemas de Gestdo de
Workflows, como sistemas de ERP, e gerar, com base nos dados extraidos, um
modelo representativo do processo utilizando notacfes como Redes de PETRI e EPC.

Apesar da relevancia da proposta de VAN DER AALST (2005), a solugédo
baseia-se na extracdo de informacdes, a partir de logs de eventos gerados por
sistemas de workflow, ou seja, na mineracdo de dados estruturados, ndo sendo
aplicavel, portanto, as necessidades desta pesquisa.

VAN DER AALST & NIKOLOV (2007) prop6em o EmailAnalyzer. Esta
adaptacdo é responsavel por extrair, a partir de e-mails, as informagdes necessarias
para a estruturacédo de logs de eventos, de forma que possam ser aplicados ao ProM.
O principal objetivo desta adaptacao trata da analise de Redes Sociais que permita a
descoberta de interagdes sociais existentes nos processos de negocio.

Seu foco é totalmente voltado a descoberta de informacfes basicas contidas
nos e-mails, como Data de Envio, Remetente e Destinatario, ndo considerando as
atividades e o papel dos envolvidos diretamente com a sua execucdo. Logo, esta
proposta ndo atende a descoberta de Atividades que envolvam decisdes e que
possuam um fator humano externo aos sistemas e, portanto, ndo atende ao escopo
desta pesquisa.

UDOH (2007) prop6e uma abordagem baseada em técnicas de mineracdo de
dados voltadas a analise de e-mails, capaz de analisar e minerar informacdes contidas
em servidores de e-mail POP3, provendo um apoio computacional a tomada de
decisbes. Apesar de a solugcdo proposta ser capaz de extrair, classificar e agrupar
dados que auxiliem a tomada de deciséo, esta ndo oferece uma solucdo para a

descoberta de Atividades a partir da mineragéo de e-mails.
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GONCALVES (2010) apresenta o Story Mining, um método para a Elicitacéo de
Processos de Negocio através da exploracdo de narrativas colaborativas (Group
Storytelling) associadas a técnicas de Mineracdo de Texto. Nesta abordagem,
GONCALVES (2010) defende que € possivel descobrir Atividades Candidatas de
processos de negdcio, a partir da andlise de textos nao estruturados no formato de
narrativas, utilizando técnicas de mineracéo de texto.

Apesar de seu foco ser voltado a narrativas colaborativas, esta solucéo
apresenta-se como analoga as necessidades desta pesquisa, uma vez que se deseja
descobrir Atividades a partir de textos ndo estruturados contidos nos e-mails
selecionados. Portanto, na solugédo proposta pela presente pesquisa, sera adotado o
método Story Mining para a descoberta automatica das Atividades relacionadas aos
Processos Intensivos em Conhecimento analisados.

Vale ressaltar que, no escopo da presente pesquisa, serdo necessarias
adaptacbes a alguns componentes do método Story Mining que permitirdo a
integracdo deste método a solucdo proposta por esta pesquisa. Estas adaptacdes
serdo descritas detalhadamente no proximo capitulo.

Neste capitulo, serdo detalhados os principais conceitos necessérios a perfeita
compreensdo do método Story Mining e apresentadas as fases do método executadas

de forma a obter os resultados esperados nesta pesquisa.

3.2 Mineragéo de Textos

Analogamente a mineracdo tradicional, onde se busca, em meio a pedras e
terra, encontrar metais preciosos, HEARST (1999) afirma que a Mineracdo de Texto
consiste na extracdo de informacdo ou conhecimento previamente desconhecido a
partir da andlise de textos. Trata-se de uma area de pesquisa relativamente recente,
se comparada a areas tradicionais da Ciéncia da Computacdo, onde o enfoque
principal encontra-se na andlise de textos ndo estruturados, diferentemente da
Mineracdo de Dados, onde o principal objetivo consiste na extracdo de padrdes a

partir de formas estruturadas de dados, como Bancos de Dados Relacionais.
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SCHWARTZ & HEARST (2003) conceituam a Mineragdo de Texto como um
processo responsavel por extrair automaticamente, a partir de diversos recursos de
texto, novas informacdes, auxiliando a descoberta de novos fatos, novas hipéteses e
conclusdes previamente desconhecidas.

FELDMAN & SANGER (2007) definem a Mineracdo de Textos como o
Processo Intensivo em Conhecimento onde um individuo interage com uma colecao
de documentos, através da utilizacdo de uma série de ferramentas de analise.

HOTHO et al. (2003) afirmam que a Mineracdo de Textos consiste em um
método verdadeiramente interdisciplinar, uma vez que aplica conceitos e técnicas
provenientes de diversas areas do conhecimento como: Recuperacdo da Informacéo,
Extracdo da Informacdo e Processamento da Linguagem Natural. Para fins de
conceituacao, segue uma breve descricdo destas areas:

» Recuperacdo da |Informacdo : lida com a representacao,
armazenamento, organizacdo e o0 acesso a itens de informacéo,
visando fornecer ao usuario acesso facil a informacéo desejada (BAEZA
YATES & RIBEIRO NETO, 1999).

» Extracdo da Informagdo : consiste em uma forma limitada de
compreender textos onde ja se conhece o tipo de informacéo que se
deseja extrair, ou seja, na extracao de informacao relevante a partir de
documentos (HOTHO et al., 2005).

» Processamento da Linguagem Natural : consiste em prover meios de
alcancar um maior grau de compreensdo da linguagem natural,
permitindo compreender a estrutura gramatical e semantica da
linguagem através do uso de computadores (KODRATOFF, 1999).

Das areas de conhecimento citadas, no contexto de aplicacdo do método Story
Mining, serdo utilizadas técnicas relacionadas a Extracdo da Informacdo e
Processamento da Linguagem Natural, as quais serdo apresentadas mais adiante. A

seguir, serdo apresentados os principais conceitos relacionados a Mineracao de Texto.
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3.2.1 Conceitos Basicos

Antes de transcorrer sobre as técnicas adotadas ao longo da execucdo das
fases do método Story Mining, € necessario que sejam apresentados alguns conceitos
basicos que permitirdo a compreensao necessaria do tema, sendo estes: Documentos,
Colecdes de Documentos, Modelos Representativos de Documentos e Dominio e

Conhecimento Externo.

3.2.1.1 Documento

FELDMAN & SANGER (2007) definem um documento como uma unidade
discreta de texto que, geralmente, mas ndo necessariamente, pertence a uma colecao
de documentos. Um documento pode ser definido como uma unidade de texto que se
refere a um contexto especifico e inclui um periodo e assunto especificos. Esta
unidade de texto corresponde a algum tipo de documento do mundo real, como um
relatério, memorando, artigo, etc.

Embora, em alguns pontos desta pesquisa, sejam feitas mencdes a
documentos de texto ndo estruturados, os documentos podem ser classificados,
segundo a sua estrutura, em duas categorias: semiestruturados e fracamente
estruturados. Sao denominados semiestruturados, todos os Documentos baseados em
texto que possuam uma estrutura interna e modelos a serem obedecidos, como
paginas da Web, arquivos PDF, XML e DOC. Em contrapartida, sdo classificados
como fracamente estruturados, todos os Documentos de texto livre, compostos

apenas de texto e com pouca informacédo adicional em sua estrutura.

3.2.1.2 Modelo Representativo do Documento

GONCALVES (2010) define que para tornar possivel a extracdo de
conhecimento, o documento deve ser definido em relagdo aos elementos que o
compdem e quais relacdes e sentidos estes elementos possuem entre si. Este
conjunto de elementos é denominado Modelo Representativo do Documento, sendo
responsavel por descrever os diferentes elementos que um tipo abstrato de

documento possui.
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O modelo representativo de um documento servirh como base para a criacao
de uma estrutura, a partir do conteudo do documento, de modo que o torne passivel
de aplicacdo de algoritmos que levem em consideracdo algo mais do que conjuntos de
caracteres. Quando aplicado a um documento fracamente estruturado, o Modelo
Representativo do Documento sera composto por elementos de texto, como palavras,
frases e paragrafos.

A vasta gama de possiveis modelos representativos de documentos apresenta
uma série de dificuldades, principalmente, com relagdo a quantidade de elementos
que pode possuir. Por este motivo, embora exista uma diversidade de elementos a
serem utilizados para representar um documento, no escopo do Story Mining foram
utilizados quatro tipos basicos de elementos: Caracteres, Palavras, Termos e
Conceitos.

» Caracteres : é a forma mais béasica de se representar um documento, ja
gue estes sdo os elementos mais basicos, os quais compdem outros
elementos de nivel semantico mais alto como palavras, termos e
conceitos;

» Palavras: consistem no nivel mais basico, em termos de riqueza
semantica, presentes nos Documentos, diferenciando-se dos caracteres
por possuirem um significado proprio. Existem diversas técnicas
voltadas para este tipo de elemento, como filtragem de stop words
(Palavras de Parada), que permite a eliminacdo de palavras sem
sentido seméantico e a frequéncia de palavras, que permite identificar
guais palavras sdo mais representativas dentre todos os documentos;

» Termos: consistem em palavras ou frases de varias palavras
identificadas, através de padrées morfossintaticos, e selecionadas
diretamente do corpo de um documento por meio de um método de
extracdo de termos, oferecendo um nivel semantico ainda maior que as
palavras. O seu objetivo é a representacdo reduzida do documento,
com uma riqueza semantica maior do que a simples extracdo de

palavras (FELDMAN et al., 1998).
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» Conceitos : consistem em elementos de uma rigueza semantica mais
alta do que os termos, representando abstracbes que podem ser
refletidas em fragmentos de texto. A maioria dos métodos que envolvem
conceitos possui algum grau de interacdo com uma fonte externa de
conhecimento, que pode variar de acordo com o método utilizado. Esta
pode ser formada por um conjunto de documentos representativos de
um dominio, uma ontologia ou até mesmo pelo feedback com o usuario

(BLAKE & PRATT, 2001).

3.2.1.3 Colegao de Documentos

FELDMAN & SANGER (2007) definem a Cole¢do de Documentos como sendo
qualquer grupo de documentos baseados em texto. Por esta razdo, trata-se de um
conceito fundamental & Minerag¢@o de Textos, uma vez que, para que sejam extraidos
relagdes e padrdes relevantes sobre um assunto especifico, € fundamental a aplicacao
de grandes colec¢fes de documentos.

SANTOS et al. (2009) afirmam que h& diversas técnicas que visam as colecdes
para mapear termos e conceitos presentes em seus documentos e extrair
conhecimento a partir dos padrées encontrados. Com o advento da Web, houve uma
forte expansdo deste campo de pesquisa, sendo utilizada para objetivos mais
complexos como a descoberta de relacionamentos em potencial dentro de redes

sociais.

3.2.1.4 Dominio e Conhecimento Externo

As fontes externas de conhecimento possuem um papel importante na
Mineracdo de Texto, principalmente, no uso de elementos como termos e conceitos
para encontrar padrbes. Mais importante ainda, as fontes de conhecimento de um
dominio especifico, como Aviacdo, Economia, entre outros, permitem trabalhar
eficientemente com conceitos presentes em um texto, ampliando as possibilidades de
aplicacdes da area. As fontes externas de conhecimentos podem facilitar a tarefa de
mineracdo, criando uma forma de acessar o vocabulario especifico de um grupo ou

organizacao, possivelmente extraindo conhecimento de melhor qualidade.
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De forma geral, estas fontes se traduzem de alguma forma estruturada até
formas mais complexas como ontologias de dominio. Na prética, a principal funcéo
destas fontes é facilitar a descoberta do conhecimento, permitindo identificar parcelas

de texto relevantes dentre todos 0os documentos disponiveis.

3.2.2 Processo de Mineracao de Textos

Segundo GONCALVES (2010), o Processo Intensivo em Conhecimento de
Mineracdo de Textos utiliza fontes de texto como entrada, como documentos e
colecdes de documentos e gera uma série de saidas, geralmente envolvendo alguma
forma estruturada de conhecimento e informagdo util para o usuario, como padrdes
encontrados, visualizacdes, tendéncias, gréficos, entre outros. Para atender a este
objetivo, em uma viséo alto nivel, este processo pode ser dividido em trés fases: Pré-
Processamento, Operacdes de Mineracdo e Pés-Processamento, conforme ilustra a

Figura 3.1:

Pré-Processamento Cperagges de . | Pos-Processamento
Mineragéo

Documentos Usuario

Figura 3.1 — Visdo Macro do Processo de Mineragdo de  Textos (GONCALVES, 2010)

3.2.2.1 Pré-Processamento

Esta fase envolve a aplicacdo de diversas rotinas, algoritmos e operacdes
destinadas a preparar o dado original, em forma bruta, para que seja processado pelas
fases posteriores. Sendo assim, o enfoque desta fase consiste na explicitacdo ou
geracdo de modelos representativos dos documentos de entrada. Por essa razdo, €
tdo comum o uso de técnicas de Processamento da Linguagem Natural nesta fase,
uma vez que possui um papel fundamental na criagdo de uma estrutura a partir dos
elementos béasicos de texto.
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Algumas técnicas de Processamento da Linguagem Natural utilizadas nesta

fase sdo:

Filtragem por elementos basicos e  stopwords : consiste em um
conjunto de técnicas responsaveis por eliminar, a partir do texto original,
elementos considerados irrelevantes, como palavras frequentes ou
impertinentes a uma aplicagdo (DOLAMIC & SAVOY, 2009).

Ocorréncia de Palavras : consiste em um dos padr6es mais basicos de
extrair a partir de documentos. A frequéncia de palavras € uma técnica
muito utilizada para a indexacao e classificacdo de documentos e para
a descoberta automatica de palavras-chaves representativas de um
dominio (FELDMAN & SANGER, 2007).

Resolucéo de Anéforas e Correferéncia : consiste em um conjunto de
algoritmos responsaveis por resolver as anaforas existentes em
documentos de texto. Anafora € o fenébmeno linguistico onde um trecho
do discurso remete a um referente, sendo esta uma palavra ja
mencionada, que ainda serd mencionada ou externa ao discurso
(CHAVES & RINO, 2008).

Part-Of-Speech Tagging (POS-Tagging) : consiste em um conjunto de
técnicas de classificacdo de palavras, onde o contexto de uma palavra
reflete o papel exercido por ela em uma frase. O conjunto (tagset) mais
comum de etiquetas de classificacdo (tags) é: Artigo, Substantivo,
Verbo, Adjetivo, Preposicdo, Numeral e Nome Préprio. Estas técnicas
utilizam usam corpora (sing. corpus) de documentos para treinamento
ou um conjunto de regras para guiar a tarefa de classificar
automaticamente as palavras de um texto ndo classificado. Uma das
técnicas mais comuns de POS-Tagging € o N-GramTagger, um
algoritmo que possibilita a classificacdo morfossintatica de palavras, a

partir do treinamento de corpora de textos (BIRD et al., 2009).
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» Parsing Sintatico : consiste em um conjunto de técnicas responsaveis
por realizar andlises sintaticas aprofundadas nas frases do texto
analisado, com base em uma teoria gramatical (FELDMAN & SANGER,
2007).

» Shallow Parsing : consiste em um conjunto de algoritmos que propde a
simplificacdo da andlise sintatica em prol de uma maior velocidade de
processamento e robustez das técnicas. Dessa forma, estes algoritmos
propdem a extracdo de simples sintagmas nominais e verbais, criando
uma estrutura inicial a partir da qual as classificacbes mais complexas

serdo formadas (SANG & BUCHHOLZ, 2000).

3.2.2.2 Operagdes de Mineragéao

Segundo GONCALVES (2010), as operagbes de mineragdo consistem no
nucleo fundamental da aplicacdo de mineracdo de textos, tendo como objetivo a
extracdo de padrdes, identificacdo de tendéncias e aquisicdo de novos conhecimentos
e informacgdes previamente desconhecidos, a partir do texto pré-processado. Nesta
fase, € fundamental a aplicacdo de técnicas de Extracdo de Informacgédo. Embora estas
técnicas possuam objetivos distintos da area de Mineracao de Texto, elas podem ser
utilizadas, como parte de um contexto maior e em combinagdo com outras areas,

como aplicado no método Story Mining.

3.2.2.3 Pos-Processamento

GONCALVES (2010) define que uma das partes importantes de um sistema de
mineracgao de texto é a apresentacdo dos resultados, onde o usudrio podera visualizar
0s conceitos e padrées presentes nos documentos analisados e interagir com eles de
forma a extrair novas informagdes e conhecimento. Esta apresentacédo deve incluir
funcionalidades de exploracdo dos diferentes padr6es encontrados de forma (til,
aplicacdo de técnicas e algoritmos, além de uma visualizacdo coerente dos resultados

da aplicacao.
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3.3 O Método Story Mining

O método Story Mining proposto por GONCALVES, SANTORO, BAIAO (2009)
consiste em uma abordagem para uma nova forma de elicitacdo de Processos de
Negodcio, oferecendo uma melhoria & &rea de Elicitacdo de Processos de Negécio e,
consequentemente, melhor qualidade para a Modelagem de Processos de Negocio.

Para atender a este objetivo, foram definidos cinco requisitos principais:

» Utilizar narrativas, como forma de expressdo direta de extracdo de
conhecimento dos participantes do processo;

» Possuir um enfoque na caracteristica colaborativa da elicitacao;

» Permitir que as pessoas envolvidas no processo de elicitacdo
expressem seus pontos de vista de forma mais livre possivel,

» Minimizar os possiveis efeitos negativos da acdo do analista na tarefa
de elicitacdo e modelagem como um todo;

» Utilizar técnicas de extracdo de informacdo e mineracdo de texto, de
modo a fornecer suporte a analise das narrativas e geracao de versdes

dos modelos.

Por atender a estes objetivos, GONCALVES (2010) subdivide o0 método em
trés fases principais: Construcdo Coletiva de Historias, Mineracdo de Texto e

Construcdo de Modelo Formal, conforme ilustradas na Figura 3.2:
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1. Construcdo coletiva de historias

Contar histérias | Primeira Etapa Coletar histérias sobre o trabalho. | |Histéria 1| [Historia 2

| As equipes devem relatar fatos importantes de

77777 i seutrabalho didrio | Historia 3| |Histéria N |

— Tokenizagao — - T
i s <4
7 L
: Analise Morfologica _ .
2. Mineragao de histérias | e Léxica T — -
! + P of Acvainn At wtiom ' ——3 [P
Segunda Etapa aplicar Analise Sintatica e L <
algoritmos de mineragéo para i i
identificar atores, atividades e ! ¥ ="
elementos de processos : = o
| Analise de Dominio l
i =
! ? i)
Extracdo de Modelos | -.cn
de Workflow Alternativo§ : 3. Construcdo de Representagdo Formal O
] =
] L |

Terceira Etapa gerar o workflow de

Validagao do Modelo UM Processo representativo com os &
participantes = |-

Figura 3.2 — Fases do Método Story Mining (GONCALVES, 2010)

A primeira fase do método, Construcdo Coletiva de Histérias, consiste na
narrativa colaborativa de fatos concretos pelos participantes e seu posterior
armazenamento em um repositorio de histérias. Esta ideia € baseada na proposta de
SANTORO et al. (2008) que propdem, de forma preliminar, um método para elicitagdo
de processos de negdécio baseado em Group Storytelling, a partir da qual os atores do
processo descrevem colaborativamente sua forma de agir através de historias.

No entanto, GONCALVES et al. (2009) afirmam que o contetdo informal das
narrativas e sua descricAo em texto livre proporcionam uma possivel dificuldade
adicional ao Analista de Processos, devido a quantidade de informacfes a ser lida e
interpretada. Este risco traz a necessidade de técnicas que provejam a visualizagao,
de forma mais clara, do conhecimento presente no repositorio.

No método Story Mining, é proposto que esta tarefa seja realizada através da
aplicagdo de técnicas de Mineragdo de Texto, Extragdo de Informacdo e

Processamento da Linguagem Natural, visando mitigar este problema.
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Por esse motivo, o0 método Story Mining foi desenvolvido, de modo que a
extracdo automatica de atividades e a construcdo de abstracdes do processo fossem
apoiadas por um processo de mineracdo de textos, sendo este executado por uma
ferramenta de geréncia de workflows. De forma a atender as necessidades de
conceituacao apresentadas por esta pesquisa, serdo detalhadas nesta secdo apenas
as funcionalidades do método Story Mining aplicadas com o fim de atender a solucéo

proposta neste trabalho.

3.3.1 Fases da Mineracéo de Historias

Uma vez definido o objetivo, serdo apresentadas as técnicas de
Processamento de Linguagem Natural utilizadas para a identificacdo dos elementos
basicos de processos presentes na narrativa e suas relagfes l6gico-temporais. Para
isso, a aplicacdo dos algoritmos se divide em quatro etapas: Tokenizacdo, Analise

Léxica e Morfoldgica, Andlise Sintatica e Andlise de Dominio.

3.3.1.1 Tokenizagéo

Nesta etapa, GONCALVES (2010) propde a extracdo dos componentes
basicos do texto das histérias, compostos pelos pardgrafos e frases dos eventos das
histérias. O texto € processado e separado em palavras, além de elementos
indicativos da estrutura textual como pontuacdo. Esta fase inicial € importante, ja que

define 0 escopo do processo de extracdo de informacdes e prepara o texto original

para o processamento computacional.

3.3.1.2 Analise Léxica e Morfolégica

Nesta etapa, GONCALVES (2010) defende que a lista gerada pela etapa
anterior, composta por palavras, pontuacdo e outros elementos de texto, sejam
analisados de modo a aprofundar o processo de estruturacdo do texto, ampliando a
estrutura basica de palavras para uma classificacdo morfolégica e adicionando

informacé&o gramatical a cada elemento da lista.
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3.3.1.3 Anélise Sintatica

Nesta etapa, GONCALVES (2010) propbe o refinamento do texto através do
agrupamento de palavras conforme suas respectivas classificagdes morfoldgicas, de
forma que cada grupo possua informacdo morfossintatica suficiente para a
identificacdo de padrdes. Estes grupos sdo classificados como termos de Sintagmas
Nominais e Sintagmas Verbais, Frases e outros tipos de estruturas mais complexas. A

Figura 3.4 ilustra um exemplo de texto gerado a partir da andlise sintatica:

(CS
(S
NP O/ART gerente/N de/PREPI+ projeto/N)
VP prepara/V juntamente/ADV)
NP com/PREP)
NP a/ART equipe/N))
(CNJS
do/KS
(NP Escritério de Processos/N)
(NP os/ART documentos/N para/PREP)
(NP a/ART reuniao/N)))

(r'r’ r'n)

(
(
(
(

Figura 3.3 — Texto Gerado a partir da Andlise Sinta tica (GONCALVES, 2010)

3.3.1.4 Analise de Dominio

Nesta Ultima etapa, GONCALVES (2010) defende a extracdo de elementos do
template, incluindo seus relacionamentos e o seu posterior preenchimento de cenério,
visando obter, como produto final estruturado, os candidatos a elementos de processo
de negdcio. Para isso, propde que a estrutura gerada seja processada, de forma que
sejam identificados padrfes gramaticais que possam se adequar ao template utilizado
como guia para a descoberta de candidatos a elementos de processos, considerando,
por exemplo, Sintagmas Nominais como candidatos a Atores e Sintagmas Verbais
como candidatos a acoes.

A Figura 3.4 ilustra o resultado final gerado pela ultima etapa da fase de

Mineracédo de Historias proposta:
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<ATIVIDADE>

<ATOR>O0 gerente de projeto </ATOR>

<ACAO>envia </ACAO>

<PARAMETRO>email para o cliente para agendamento da reuniio de Kkick-
off <PARAMETRO>

</ATIVIDADE>

<ATIVIDADE>

<ATOR>O cliente </ATOR>

<ACAO>expoe </ACAO>

<PARAMETRO>a sua necessidade </PARAMETRO>
</ATIVIDADE>

Figura 3.4 — Exemplo de Resultado Gerado pela Fase  de Mineracéo de Historias
(GONGALVES, 2010)

3.3.2 Solucao Proposta pelo Story Mining

O processo de mineracao de textos pode ser visto como um workflow cientifico.
Devido & grande variedade de técnicas, algoritmos e programas de Mineracdo de
Texto de Processamento da Linguagem Natural utilizados em cada passo do método
proposto, GONCALVES (2010) prop6e a adocao de um Sistema de Gerenciamento de
Workflows Cientificos (SGWTC).

CAVALCANTI, TARGINO, BAIAO et al. (2005) definem um workflow cientifico
como uma combinacdo de dados e sequencia de programas que, uma vez
executados, caracterizam um experimento através de suas entradas e saidas. Um
SGWIfC permite a execug¢do e andlise comparativa entre diversas instancias do
workflow, através da utilizacdo de diversas técnicas, programas e valores de
argumentos, permitindo, até mesmo, fontes de conhecimento e entradas para o

método como um todo.
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Para a implementacdo das técnicas de Mineracdo de Texto, GONCALVES
(2010) adota o Sistema de Gerenciamento de Workflows Cientificos VisTrails, devido
as suas funcionalidades avancadas para visualizacdo e comparagcdo de resultado,
além de sua extensibilidade nativa para a integracdo com aplicagbes externas, por
meio de mobdulos extras desenvolvidos, como classes, em linguagem Python e
inseridos no VisTrails através de bibliotecas extras de modulos para workflows
cientificos. A Figura 3.5 ilustra o workflow de mineracdo de texto proposto por

GONCALVES (2010) como representado pela interface do SGWfC VisTrails:
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Figura 3.5 — Workflow de Mineragéo de Texto do  Story Mining (GONCALVES, 2010)

GONCALVES (2010) divide o workflow proposto pelo método Story Mining em
trés fases distintas, conforme destacado na figura 3.6. Na primeira fase, séo aplicadas
técnicas de calculo de frequéncia de palavras e radicalizagdo de termos aos

documentos relacionados a historia analisada.
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Na segunda fase, GONCALVES (2010) prop0e a extragdo dos eventos da
histéria, os quais sdo convertidos para texto puro e aplicados a uma sequencia de
técnicas de pré-processamento, desde a filtragem de frases relevantes até a analise
sintatica e a estruturacao final do texto. Na terceira fase, GONCALVES (2010) propde
a conversao do texto estruturado em formatos especificos para processos de negdcio.

Vale ressaltar que os modulos FileWriter e StandardOutput vinculados as
classes de execucdo do workflow, tém como finalidade a geracdo de arquivos de log
parciais do processo. Estes logs proveem as informacdes necessarias para a analise
de possiveis erros e desempenho do método, tal como a avaliacdo das técnicas
adotadas. No entanto, estes modulos ndo sédo considerados como parte do processo
de mineracdo de textos propriamente dito, sendo apenas utilizados para escritas de
arquivos em disco.

Nesta secdo serdo descritas detalhadamente as técnicas adotadas em cada

fase da solucdo proposta.

3.3.2.1 Processamento dos Documentos

Nesta fase inicial, para a sua operacionalizacdo, foram criados os mddulos
BiguaPreProcessamento, BiguaContagem e BiguaPosProcessamento.

O Biguéd consiste em uma plataforma de desenvolvimento de aplicacdes de
mineracdo de texto, com suporte aos idiomas portugués e inglés. Para o método Story
Mining, GONCALVES (2010) adota a versado Workflow Bigua (OLIVEIRA, 2008) para a
implementacdo do pré-processamento e da aplicacdo de técnicas de célculo de
frequéncia de palavras nos documentos relacionados as historias.

A extracdo de palavras é realizada, através do pré-processamento dos
documentos e contagem da frequéncia de cada termo, utilizando o célculo TF-IDF

(Term Frequency-Inverse Document Frequency) para toda a colecdo de documentos

presente.
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De modo a evitar a ambiguidade entre palavras com significados semelhantes,
GONCALVES (2010) aplica uma técnica adicional, denominada RSLP Stemmer,
visando a reducdo das palavras aos seus radicais, refinando a filtragem de palavras de
dominio do método.

Finalmente, nesta fase, € gerado um arquivo de formato CSV contendo os
resultados do processo. O médulo do workflow BiguaCSVParser € utilizado para
converter os termos encontrados para uma lista de palavras, sendo este o resultado

final desta etapa.

3.3.2.2 Processamento de Eventos

Primeiramente, GONCALVES (2010) propbe a criagdo do mddulo
DirectoryTextConverter, responsavel por converter o conteido dos eventos da historia
analisada em um arquivo de texto puro. Apos isso, é criado o modulo WordListFilter,
visando a filtragem de frases a partir da lista de palavras extraida na fase anterior.

Em seguida, GONCALVES (2010) propde a utilizacdo de diversas técnicas de
mineracdo de texto, baseado em Processamento de Linguagem Natural. Para isso,
adota o framework NLTk (Natural Language Toolkit), devido a vasta gama de
algoritmos de Parsing Sintatico, Shallow Parsing e Tokenizag¢éo disponiveis, além de
oferecer diversos corpora de documentos etiquetados em multiplos idiomas.

Uma vez definido framework a ser utilizado, GONCALVES (2010) aplica a
técnica de Tokenizacdo, através do mddulo NLTKkTokenizer, responsavel por gerar
uma lista de palavras e pontuacao a partir do texto filtrado.

Concluida esta etapa, € aplicada a técnica de Trigram Tagger, através do
modulo NLTKNGramTagger, para a criacdo da estrutura gramatical a partir de palavras

nao classificadas.
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Para isso, GONCALVES (2010) utiliza um corpus de treinamento MAC-
MORPHO (ALUISIO et al., 2004), através do modulo NLTkMacMorphoCorpus, para
classificar cada palavra. Esta classificacdo inicial € refinada pelo maddulo
NLTkRegExpParser, que aplica a técnica de Shallow Parsing, a partir de uma
gramatica de expressoes regulares. Dessa forma, é possivel obter uma estrutura mais

refinada e de diversos niveis, que servird como base para a ultima fase do workflow de

mineracado de texto.

3.3.2.3 Extracéao de Informacao

Nesta ultima fase, GONCALVES (2010) propde a extracdo e conversdo dos
elementos de processo candidatos em duas formas especificas, sendo estes
elementos: Atores, Atividades e os Parametros envolvidos, uma vez que estes
constituem os principais elementos de um processo de negoécio convencional.

Um formato consiste em um arquivo XPDL, gerado pelo méddulo
XPDLConverter, uma vez que o método Story Mining propde a elicitacdo de processos
de negdcio. Portanto, através da geracdo de um arquivo no formato XPDL torna-se
possivel a sua representacdo através de diversas ferramentas de modelagem de
processos de negocio.

O segundo formato, gerado pelo médulo XMLChunkConverter, consiste em
uma estrutura XML, onde sdo estruturadas todas as atividades, seguidas de seus
respectivos atores e parametros.

No contexto desta pesquisa, acredita-se que o resultado final gerado pelo
método Story Mining, onde s&o estruturadas todas as atividades candidatas
descobertas em um arquivo XML, seja uma solucdo que atende a uma das principais
necessidades desta pesquisa. Por essa razdo, o0 método Story Mining foi selecionado

para integrar a Proposta de Solucéo a ser detalhada a seguir.
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Capitulo 4 — Proposta de Solucéo

Este capitulo tem como objetivo apresentar detalhadamente o método para
descoberta de Processos Intensivos em Conhecimento proposto por esta pesquisa,

descrevendo 0s passos necessarios para obtencéo do resultado esperado.

4.1 Requisitos da Proposta
Conforme apresentado nos capitulos anteriores, esta proposta de solucédo esta
baseada nos seguintes requisitos:
1. Os Processos Intensivos em Conhecimento s&do parte integrante de toda
organizacdo e, como sua prépria denominacdo, possuem conhecimento
fundamental & Gestdo do Conhecimento organizacional.
2. Os Processos Intensivos em Conhecimento consistem em ricas fontes de
conhecimento técito, sendo caracterizados pela troca informal de conhecimento
entre os participantes através da utilizacdo de ferramentas colaborativas.
3. Os e-mails sdo fontes ricas para a descoberta de Processos Intensivos em
Conhecimento, uma vez que deles podem ser extraidos os elementos
necessarios para a representacao destes processos.
4. A amostra de e-mails a ser selecionada para aplicacdo do método deve ser
composta por e-mails que estejam diretamente relacionados ao Processo
Intensivo em Conhecimento que se deseja descobrir.
5. O Processo Intensivo em Conhecimento descoberto, ao final da execucao do
método proposto, deve servir para apoiar a Gestdo do Conhecimento através

da explicitacdo de grande parte do seu conhecimento inerente.
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4.2 Fases do Método

Conforme descrito pelos requisitos da proposta, este método tem como
principal objetivo descobrir informacdes relevantes de um Processo Intensivo em
Conhecimento, a partir da andlise criteriosa do conteudo da amostra de e-mails
selecionada previamente por um ou mais participantes deste processo.

Para isso, é necessaria a extracao do conteldo desses e-mails, a estruturagdo
dos dados extraidos, a mineracdo do conteldo textual dos e-mails trocadas pelos
participantes, a analise dos dados obtidos e, finalmente, a representacdo destes
resultados.

Para atender a este objetivo, o método para descoberta de Processos
Intensivos em Conhecimento é dividido em cinco passos: selecionar amostra de e-
mails, extrair e estruturar dados relevantes, minerar conteldo textual dos e-mails,
minerar dados relevantes e representar Processo Intensivo em Conhecimento. A
ilustracdo abaixo resume as fases executadas pelo método, com suas respectivas

atividades:

i

EscolherProcesso

Fase 1 : Selecionar Amostra de

Selecionar Amostra de Emails
Emails

Copiar Emails para Pastano Servidor

|

i

Estabelecer Conexaocom Servidor

Fase 2 : Extrair e Estruturar Dados

Relevantes ExtrairDados Relevantes

Gerar Arquivo de Extracéo (XML)

Carmregar Conteudo Textual dos E-mails

Fase 3 : Minerar Contelido Textual

dos E-mails Executar Workflow de Mineragéo de Textos

Gerar Arquivo de Minerag&o (XML)

Descobrir Participantes Ativos

Fase 4 : Minerar Dados Relevantes Descobrir ltens de Conhecimento

Definir Forma de Representagéo

YY) O

Descobrir Atores Ativos

1

Fase 5 : Reprasentar Frocesso Escolher Ferramenta Adequada

Intensivo em Conhecimento

Gerar Representagéo

Figura 4.1 — Fases do Método para Descoberta de Proc  essos Intensivos em Conhecimento
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4.2.1 Selecionar Amostra de E-mails
A primeira fase do método proposto consiste em uma atividade manual

executada por um ou mais participantes do Processo Intensivo em Conhecimento que
se deseja descobrir. Esta fase é crucial para que sejam garantidas a qualidade e
integridade do resultado a ser obtido futuramente. Para isso, € subdividida em trés
passos:

» Escolher Processo Intensivo em Conhecimento;

» Selecionar Amostra de e-mails;

» Copiar e-mails para Pasta no Servidor.

4.2.1.1 Escolher Processo Intensivo em Conhecimento

Primeiramente, deve-se escolher o Processo Intensivo em Conhecimento ao
qual sera aplicado o método proposto. Assume-se que seja um processo relevante ao
negocio praticado na Organizagdo em que é executado, de forma que a explicitagdo
do seu conhecimento inerente agregue valor a Gestdo do Conhecimento

organizacional.

4.2.1.2 Selecionar Amostra de E-mails

Uma vez escolhido o processo a ser analisado, um ou mais participantes deste
deverdo selecionar um conjunto de e-mails que tenha relacionamento direto com o
processo em andlise, devendo evitar a escolha de e-mails que tratem de assuntos

diversos que possam causar ruido nos resultados extraidos.

4.2.1.3 Copiar E-mails para Pasta no Servidor

Apos selecionar a amostra de e-mails, caberd ao participante responsavel pela
andlise, copia-la para uma pasta especifica no servidor de e-mails onde esta possa ser
automaticamente localizada. O método proposto oferece integracdo multiplataforma
com quaisquer servidores de e-mails através de protocolos de servico de mensagens,

como SMTP, POP3 e IMAPA4.
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4.2.2 Extrair e Estruturar Dados Relevantes
Uma vez escolhido o Processo Intensivo em Conhecimento e selecionada a

amostra de e-mails a ser analisada, a préxima fase do método prop6e a extracdo e
estruturacdo de todas as informacgdes relevantes contidas nesta amostra, de forma
gque seja possivel aprofundar a andlise. Esta fase é executada automaticamente e a
solucdo de seus passos desenvolvida através da tecnologia Java e algumas de suas
respectivas APIs (Application Programming Interfaces), conforme a necessidade de
aplicacado. Para fins de automacdao, esta fase é subdividida em trés passos principais:

» Estabelecer conexao com servidor;

» Extrair Dados Relevantes;

» Gerar Arquivo de Extracao.

4.2.2.1 Estabelecer Conexao com Servidor

Este primeiro passo trata da conexado com o servidor de e-mails, de forma que
seja possivel localizar e carregar todas as informacdes contidas na amostra de e-mails
selecionada na fase anterior. Para tal, faz-se necesséria a informacdo dos seguintes
dados: endereco do servidor de e-mails, credenciais de acesso ao dominio (login e
senha) e pasta onde se encontram os e-mails selecionados. Para estabelecer conexao
com o servidor, a solugcdo proposta utiliza a Java Mail API, uma interface de
programacao Java independente responsavel por prover as classes necessarias para
modelar um sistema de e-mails, permitindo assim que a solucdo possa ser integrada a

quaisquer servidores de e-mails.

4.2.2.2 Extrair Dados Relevantes

Neste passo, tal como no passo anterior, € adotada a Java Mail API, uma vez
que esta oferece diversos recursos para a leitura de mensagens de diversos tipos e
formatos, o que torna a solucdo multiplataforma. Nesta fase, sdo extraidas todas as
informacdes relevantes a futuras andlises, sendo estas: Data de Envio, Remetente,
Destinatério(s), Copiado(s), Arquivo(s) Anexo(s), Assunto e Mensagem.
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Tais dados servem como base o método proposto, uma vez que permitem a
descoberta de elementos fundamentais para a representacdo de Processos Intensivos
em Conhecimento. Para obtencdo de melhores resultados, foi desenvolvido um
tratamento ao conteudo textual dos e-mails, através da utilizag&o técnicas de remocao
de Stop Words (FELDMAN & SANGER, 2007), de forma que textos sem valores

semanticos fossem removidos e ndo gerassem ruidos em andlises futuras.

4.2.2.3 Gerar Arquivo de Extragao

by

Uma vez extraidas todas as informacgfes relevantes a andlise, € necessério
gue estas sejam estruturadas, de forma que possam ser lidas e interpretadas pela
proxima fase do método. Para atender a esta necessidade, o método proposto adota a
utilizacao do recurso XML para estruturar os dados extraidos.

Para esta solucdo, nesta fase é utilizada a JAXB API (Java Architecture for
XML Binding), para realizar a criagdo e acesso a documentos XML a partir de
aplicagBes Java. Para tal, foi elaborado um XSD (XML Schema Definition), disponivel
no Apéndice A, para definir a estrutura dos dados extraidos nesta fase do método. A
figura 4.2 ilustra a estrutura definida por esse XSD:

i 'll DataEnvio : string

i | E | Remetente : string

.' I E | Destinatario : string
T el = - e s i

E | Extracao 0= v-L: E | Email o-E 0= E | Copiado : string

. [ E| ArquivoAnexo : string

'I"E | Assunto : string

Ll Mensagem : string

Figura 4.2 — Estrutura do XSD ap0s Extracéo
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4.2.3 Minerar Conteudo Textual dos E-mails

Uma das informacBes mais relevantes para a descoberta de Processos
Intensivos em Conhecimento é a Atividade, pois é através desta que se torna possivel
compreender 0s passos e agfes necessarios para executar um determinado processo.
Apesar de sua relevancia, esta ndo € uma informacéao disponivel simplesmente a partir
da extracdo executada na fase anterior. O resultado gerado previamente traz apenas o
conteudo textual de todos os e-mails contidos na amostra selecionada originalmente.

Contudo, por se tratar de um meio de troca informal de conhecimento, ndo
seria prudente assumir que o texto original contido neste resultado seria suficiente
para a descoberta e compreensdo do Processo Intensivo em Conhecimento em
andlise. Por essa razdo, é necessario que este conteddo de texto ndo estruturado seja
analisado, de forma que seja possivel extrair, a partir deste, Atividades Candidatas.

Para isso, nesta fase € adotada uma adaptacdo ao método para elicitagédo e
modelagem de Processos de Negdcio Story Mining, apresentado no Capitulo Trés.
Este método apresenta uma solucdo para a elicitacdo de Processos de Negdcio a
partir da mineracdo de narrativas (textos ndo estruturados) elaboradas pelos proprios
envolvidos nos processos.

Analogamente, a solucdo proposta por esta pesquisa assume que o conteudo
textual contido e-mails selecionados é semelhante as narrativas aplicadas ao Story
Mining, uma vez que ambos séo textos ndo estruturados. De mesmo modo, em ambos
0s casos, deseja-se descobrir as Atividades Candidatas que integram o texto original
analisado.

Por essa razdo, acredita-se que a aplicagdo do Story Mining ao método
proposto viabilizara a descoberta de algumas Atividades existentes no Processo
Intensivo em Conhecimento em andlise, com base no contelido textual dos e-mails

originais.
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Esta fase utilizarA& como insumo o arquivo XML gerado pela fase anterior,
sendo necessario aplicar a este uma série de passos para fins de automacao. Estes
passos sao:

» Carregar Conteudo Textual dos E-mails;
» Executar Workflow de Mineragdo de Textos;

» Gerar Arquivo de Mineracao.

4.2.3.1 Carregar Conteudo Textual dos E-mails

O método Story Mining utiliza como insumo textos ndo estruturados, em
formato de narrativas. Por essa razdo, este primeiro passo consiste na alteracao do
Workflow utilizado no desenvolvimento do método Story Mining para converter o
arquivo XML, conforme estrutura descrita na fase anterior, em classes da linguagem
Python. Para atender a este objetivo, neste passo é criado e integrado o componente

XMLParser ao workflow de mineracéo de textos, conforme ilustrado na Figura 4.3.

4.2.3.2 Executar Workflow de Mineracao de Textos

Neste passo é executado o workflow de mineragédo de textos que, a partir do
arquivo XML carregado no passo anterior, irA minerar as Atividades Candidatas nele
contidas. Para tal, devido a grande variedade de técnicas, algoritmos e programas a
serem utilizados, o método Story Mining adota um Sistema de Gerenciamento de
Workflows Cientificos (SGWfC) para apoiar a definicdo e execucdo do workflow de
mineracgdo de textos. Um workflow cientifico pode ser definido como a combinagéo de
dados e sequéncia de programas (CAVALCANTI, TARGINO, BAIAO et al., 2005). Um
Sistema de Gerenciamento de Workflows Cientificos € uma ferramenta que d& apoio
computacional a definicdo, execucdo e andlise comparativa entre as diversas
instancias do workflow, onde podem ser aplicadas técnicas, programas, valores de
argumentos de cada algoritmo e fontes de conhecimento para o0 método como um

todo.
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Conforme apresentado detalhadamente no Capitulo Trés, para a aplicacdo das
técnicas de Mineracdo de Texto, o método Story Mining adota o SGWfC VisTrails
(CALLAHAN, FREIRE E SANTOS, 2006), devido as suas funcionalidades avancadas
para visualizagdo e comparacdo de resultado, além de sua flexibilidade nativa para
integrar funcdes e aplicacBes externas, por meio de mddulos extras, que podem ser
desenvolvidos como classes em linguagem Python e inseridos no VisTrails como
bibliotecas extras de mddulos para workflows cientificos.

Para as técnicas de Mineracdo de Texto e Processamento da Linguagem
Natural, o método Story Mining utiliza o framework NLTk — Natural Language Toolkit
(BIRD & LOPER, 2004). Este framework foi adotado devido a vasta gama de
algoritmos disponiveis, como Parsing Sintatico, Shallow Parsing e Tokenizagdo, além
de disponibilizar diversos corpora de documentos etiquetados em mdltiplos idiomas.

De forma a atender as necessidades desta pesquisa, foram realizadas algumas
adaptacdes ao workflow de mineragbes de texto proposto pelo método Story Mining.
No escopo desta pesquisa, foi necessaria a, ja citada, criacdo do modulo XMLParser,
tal como a criagdo dos mddulos EmailChunkConverter e EmailXMLWriter, os quais
serdo apresentados a seguir. A Figura 4.3 ilustra o workflow de mineracao de textos

adaptado a esta pesquisa, conforme exibido na interface do VisTrails:

oon »
XMLParser
n
m] » »
NLTKMacMorphoCorpus NLTkListTokenizer =
__-’/
(L] »
NLTkListNGramTagger o
— I
L] [3
NLTkListRegExpParser o
__--"‘"/
I"-‘--__
[u] » N
EmailChunkConverter 000 >
@4 EmailXMLWriter i ¥
Y StandardOutput

Figura 4.3 — Workflow Cientifico Adaptado do Método  Story Mining
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Uma vez carregado, no passo anterior, o arquivo XML recebido, este é
submetido a um processo tipico de processamento da linguagem natural, sendo este
iniciado com a Tokenizagdo do conteddo da mensagem de cada e-mail
(NLTKListTokenizer), dividindo-o em listas de palavras e sinais caracteristicos.

Depois de concluida a fase de Tokenizacdo, € executada a classificacdo
gramatical automatizada das palavras, através da técnica Trigram Tagger
(NLTkListNGramTagger). Para isso, é utilizado o corpus para a lingua portuguesa
MAC-MORPHO (ALUISIO, PINHEIRO, MANFRIM, 2004), o qual servirh como dados
de treinamento para o algoritmo de classificagéo.

Apoés esta fase, os padrbes gramaticais sdo extraidos a partir da técnica de
Shallow Parsing (OSBORNE, 2000), com base em uma gramatica de expressdes

regulares (NLTKListRegExpParser).

4.2.3.3 Gerar Arquivo de Mineracao

Uma vez descobertas as Atividades Candidatas, € fundamental que estas
sejam estruturadas para que possam ser utilizadas pelo método proposto. Por essa
razdo, foi necesséria uma nova adaptacdo no método Story Mining, uma vez que o
resultado gerado pelo workflow de mineracéo de textos consiste em um arquivo XPDL
(XML Process Definition Language), utilizado para a representacdo de Processos de
Negécio. O Story Mining foi adaptado de modo que as Atividades Candidatas
mineradas sejam consolidadas em uma Unica estrutura de dados
(EmailChunkConverter), a qual é transformada em um arquivo XML (EmailXMLWriter).

Para isso, foi elaborado um novo XSD (XML Schema Definition), disponivel no
Apéndice A, para definir a estrutura dos dados extraidos juntamente com as Atividades
descobertas nesta fase do método. A figura 4.4 ilustra a estrutura definida por esse

XSD:
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2.1 [E]] DataEnvio : string
0.1 ['E | Remetente : string
01 [[E] Assunto : string

T [ E | Destinatario : string

tf

[ E | MineracaoTexto e r{E [£] Email i ['E] Copiado : string
.= Pﬂ ArguivoAnexo : string
0 [E] Ator  : string
5. [[E] Atividades -E i [ £ ] Atividade -E T [E] Acao  : string

& e
0.1 E | Parametro : string

Figura 4.4 — Estrutura do XSD apos Mineracao de Text o (Story Mining )

4.2.4 Minerar Dados Relevantes

Uma vez descobertas as Atividades Candidatas do Processo Intensivo em
Conhecimento, é necesséaria a realizacdo de outras analises que permitam a
descoberta dos demais elementos referentes ao processo analisado. Para isso, esta
fase tem como objetivo aplicar técnicas de mineracdo aos dados extraidos, de forma
gue seja possivel descobrir as demais informacdes relevantes aos Processos
Intensivos em Conhecimento, como, por exemplo, os Participantes e suas interacdes
sociais e Itens de Conhecimento.

Esta fase € executada automaticamente e a solucdo de seus passos
desenvolvida através da tecnologia Java, utilizando como massa de dados, o arquivo
XML gerado pela fase anterior. Os seus passos estdo subdivididos conforme as
analises que se deseja realizar, sendo estas:

» Descobrir Participantes Ativos;

> Descobrir Itens de Conhecimento;

» Descobrir Atores Principais;

4.2.4.1 Descobrir Participantes Ativos

Neste passo, sdo descobertos os Participantes Ativos do processo em analise.
Sdo considerados Participantes Ativos todos aqueles que atuam ativamente na
execucdo dos Processos Intensivos em Conhecimento, ou seja, aqueles que enviam

e-mails relacionados ao processo analisado.
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No contexto desta solugéo, adotou-se como premissa que para ser ativo basta
que o Participante do processo seja 0 remetente de um dos e-mails selecionados,
pois, desta forma, estara atuando ativamente na execug¢do de uma das instancias
deste processo. Uma vez definido o critério para selecdo de Participantes Ativos, €
necessario analisar qual o peso de atuacdo de cada Participante, ativo ou ndo, no
processo em questao.

O Peso de Atuacdo dos participantes de um Processo Intensivo em
Conhecimento consiste em um classificador numérico responsavel por atribuir uma
determinada pontuacdo aos participantes do processo. Esta pontuacdo tem como
finalidade estabelecer, através da analise comparativa, quais os participantes mais
envolvidos no processo. Da mesma forma, este peso de atuacao pode ser atribuido ao
relacionamento entre participantes, classificando assim o grau de interacdo social
entre os participantes do processo. Para descobrir esta informacdo, sdo atribuidos

pontos distintos a cada tipo de participacdo dos envolvidos:

» Remetente: a este participante € atribuido o maior peso (3), uma vez
gue, ao enviar um e-mail relacionado ao processo em questdo,
apresenta-se como Participante Ativo no contexto deste.

» Destinatario : a este participante é atribuido peso dois (2), uma vez que,
ao receber diretamente um e-mail relacionado ao processo em questéo,
apresenta-se como parte do contexto deste.

» Copiado : a este participante é atribuido peso um (1), uma vez que, ao
ser copiado em um e-mail relacionado ao processo em questéo,
apresenta-se como possivel interessado, mas ndo necessariamente um

participante atuante no contexto deste processo.
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Com base na pontuacdo definida, € realizada uma contagem para definir o
peso total de cada participante no processo. Apés a contagem de pesos de cada
participante, € realizada uma andlise para averiguar com quais participantes cada
Participante Ativo se relaciona, sendo executada novamente uma contagem de pesos
que ira medir o grau de relacionamento de cada Participante Ativo com os demais
participantes do processo.

Ao final deste passo, € possivel extrair um mapa da rede social existente no
processo em andlise, capaz de informar os Participantes Ativos do processo e 0 peso

de participacdo de cada um, os participantes com quem se relacionam e o grau de

interacdo existente entre eles.

4.2.4.2 Descobrir Itens de Conhecimento

Neste passo, sdo descobertos os Itens de Conhecimento do processo em
andlise. Sdo considerados Itens de Conhecimento todos os termos que estejam
diretamente relacionados ao conhecimento inerente ao Processo Intensivo em
Conhecimento. No contexto desta solucdo assume-se que Itens de Conhecimento sao
0s termos mais frequentes no conteldo textual e assuntos dos e-mails.

Para isso, € realizada uma contagem entre todo o conteldo textual dos e-mails
selecionados, de forma a identificar quais termos mais se repetem no escopo de
atuacdo do processo em questdo. Nesta logica foi aplicado o mesmo tratamento de
palavras de parada (Stop Words) utilizado anteriormente na fase dois, para evitar a
selecdo de termos da lingua portuguesa irrelevantes para o contexto que se deseja
descobrir, como pronomes, artigos, preposicdes, etc. Uma vez descobertos, os Itens

de Conhecimento serdo associados ao processo em analise.
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4.2.4.3 Descobrir Atores Principais

Neste passo, sdo descobertos os Atores Principais de cada Atividade
Candidata descoberta na fase anterior. E importante frisar que cada atividade podera
conter, caso identificado, um ator. Sao considerados Atores Principais todos os atores
das Atividades Candidatas que fizerem algum tipo de referéncia a um ou mais
participantes do processo.

Para isso, é realizada uma analise em cada Atividade Candidata descoberta,
de forma a identificar se o ator existente possui relacdo direta com o nome especifico
de algum participante, de forma completa ou parcial. Da mesma forma, é realizada
uma andlise que visa averiguar se o ator identificado faz mencdo ao grupo de
participantes, assumindo assim que todos os participantes daquela interacdo serdo
Atores Principais.

Vale ressaltar que sdo considerados Atores Ativos um ou mais participantes de
um processo que estejam relacionados a execucdo de uma Atividade Candidata,

enquanto os Participantes Ativos sdo todos os participantes do processo que enviam

e-mails relacionados ao processo em questao.

4.2.5 Representar Processo Intensivo em Conhecimento
Uma vez selecionada uma amostra de e-mails referente a um Processo

Intensivo em Conhecimento, extraidos os dados originais relevantes, mineradas as
Atividades Candidatas que integram todo o conteldo textual dos e-mails trocados e
executadas as andlises que auxiliam e complementam a interpretacéo deste processo,
€ necessario definir uma abordagem para a sua representacao. Esta fase € executada
automaticamente e a solugdo de seus passos desenvolvida através da tecnologia
Java, utilizando como entrada, os dados extraidos e analisados pelas fases anteriores.
Para fins de automacdo, esta fase € subdividida em trés passos:

» Definir Forma de Representacéo;

» Escolher Ferramenta Adequada;

» Gerar Representacao.
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4.2.5.1 Definir Forma de Representacao

Conforme apresentado no Capitulo Dois, apesar de haver inUmeras propostas
na literatura, ndo ha uma forma oficial ou mais adotada para a representacdo de
Processos Intensivos em Conhecimento. Sendo assim, a solu¢do proposta por este
método ira adotar um recurso existente, conhecido e flexivel, que permita representar,
de forma clara, objetiva e intuitiva, os elementos que compdem o processo analisado.

Vale ressaltar que esta proposta de solucdo objetiva apoiar a Gestdo do
Conhecimento através da descoberta de novos conhecimentos inerentes a Processos
Intensivos em Conhecimento existentes. Portanto, visando a atender as necessidades
da solucéo proposta e oferecer uma forma de representacao familiar a area de Gestao
do Conhecimento, acredita-se que a utilizacdo de Mapas Mentais (BUZAN, 1996) seja
uma estratégia interessante a ser adotada, uma vez que atende as principais
necessidades apresentadas por este método.

Segundo BUZAN (1996), Mapa mental (Mindmap) € o nome dado para um tipo
de diagrama, voltado para a Gestdo de Informacdes, Conhecimento e Capital
Intelectual. Pode ser aplicado na compreensdo e solucdo de problemas, como
ferramenta de brainstorming, no auxilio da gestdo estratégica de uma empresa ou
negocio, entre outros.

Os desenhos feitos em um mapa mental partem de um ponto central, a partir
do qual séo irradiadas as informacdes relacionadas. Podem ser elaborados por meio
de canetas coloridas sobre folhas de papel ou uma ferramenta computacional
dedicada. Pode ser aplicado a qualquer tarefa, atividade, profissional, ou lazer, de
modo individual ou em grupo para planejar qualquer tipo de evento.

Trata-se de um método para planejamento e registro grafico cada vez mais
usado em todas as &reas de conhecimento humano (BUZAN, 1996). Por essa razdo, a
solucdo proposta ird adotar Mapas Mentais como forma de representacdo dos

elementos de um Processo Intensivo em Conhecimento.
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4.2.5.2 Escolher Ferramenta Adequada

Neste passo € realizada uma pesquisa visando escolher a ferramenta
adequada a ser adotada por este método. Uma vez definido o Mapa Mental como
forma de representacao, foram levantadas as trés ferramentas mais utilizadas para a
elaboracdo de Mapas Mentais, sendo estas:

» MindMan Personal : ferramenta gratuita e em inglés. N&o insere
figuras e ndo oferece recursos importantes.

» FreeMind : ferramenta gratuita e em portugués. Desenvolvida em Java e
compativel com varios sistemas operacionais. Permite a utilizacdo de
icones, hyperlinks, envoltérias coloridas em ramos, exportacdo para
pagina Web com controle de contragdo e expansdo de tdpicos e
imagens em topicos.

» EasyMapper: ferramenta comercial e em portugués. Permite a
utilizacao de topicos mediante digitacdo simples, formatacéo de linhas e
bordas, imagens de arquivos, hyperlinks em topicos e exportacdo para
paginas Web.

No escopo de atuacdo da solugdo proposta para este método, é adotada a
ferramenta FreeMind para elaboracdo dos Mapas Mentais, uma vez que, conforme
descrito acima, € gratuita, desenvolvida em Java, o que facilita a integracdo com este
método, em portugués e oferece todos 0s recursos necessarios para representacao

completa dos elementos de um Processo Intensivo em Conhecimento.

4.2.5.3 Gerar Representacgéao
Finalmente, este passo € responsavel por gerar a representacdo do processo
em andlise. Para isso, é necessario que, primeiramente, seja definida uma estrutura

basica de Mapa Mental, a partir da qual os processos possam ser diagramados.
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Conforme apresentado no Capitulo Dois, para que um diagrama represente um
Processo Intensivo em Conhecimento, € necessario que contemple os seguintes
elementos: Processo, Participantes e suas Interacbes Sociais, Atividades, Itens de
Conhecimento e Artefatos de Conhecimento.

Estes elementos deverdo ser dispostos organizadamente no diagrama visando
simplificar a sua navegabilidade e leitura. Por se tratar de um Mapa Mental, a estrutura
a ser definida devera partir de um Unico ponto central, que no contexto desta solucao
serd 0 Processo Intensivo em Conhecimento. A partir deste ponto, deverdo ser
exibidos todos os Itens de Conhecimento citados, os Artefatos trocados e o0s
Participantes Ativos, cada qual com seu respectivo peso no processo, segundo
analisado na fase anterior. Uma vez expandido, cada Participante Ativo possuira duas
perspectivas:

» Participantes com quem interage;
» Atividades que executa.

Caso a navegacao ocorra por Participantes com quem interage, deverdo ser
listados todos os Participantes com quem o Participante Ativo expandido se relaciona,
exibindo, para cada qual, o grau de interacdo entre ambos, ou seja, 0 peso analisado
na fase anterior. Para cada Participante, deverdo ser listadas as datas em que
ocorreram as interacfes, agrupadas por més/ano e dia/hora de forma que seja
possivel oferecer uma visdo temporal das interagdes ocorridas entre os participantes.
Para cada interagdo, deverdo ser listadas as Atividades executadas, os ltens de
Conhecimento citados e os Artefatos trocados.

Caso a navegacao ocorra por Atividades que executa, deverdo ser listadas as
datas em que ocorreram as interacfes, agrupadas por més/ano e dia/hora de forma
gque seja possivel oferecer uma visdo temporal das interacbes ocorridas. Para cada
interacdo, deverdo ser listadas as Atividades executadas, os Itens de Conhecimento
citados, os Artefatos trocados e, principalmente, os Participantes com quem o

Participante Ativo expandido se relacionou nesta especifica interacao.
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Vale ressaltar que para cada Atividade executada, poderdo ser listados Itens
de Conhecimento citados e Atores Principais, caso existam. Desta forma, a estrutura
definida permite que a navegabilidade seja realizada pelo Mapa Mental de distintas
formas, oferecendo multiplas perspectivas do Processo Intensivo em Conhecimento,
permitindo uma visdo panoramica e completa do processo que se deseja descobrir. A

figura 4.5 ilustra uma visao basica expandida da estrutura definida:

44

See

Figura 4.5 — Visdo Bésica Expandida da Estruturado M  apa Mental

Uma vez definida a estrutura do Mapa Mental que ir4 representar os elementos
do processo em questdo, resta elaborar uma estratégia para gerar automaticamente
estes diagramas. Ao criar Mapas Mentais através da ferramenta FreeMind, sdo
gerados arquivos de extensdo proprietaria *.mm (Mind Map). Por se tratar de uma
ferramenta desenvolvida em Java, gratuita e de cédigo-fonte aberto, os arquivos por
ela gerados, nada mais sdo, que arquivos XML cujo esquema se encontra disponivel e
acessivel.

Ao analisar o XSD encontrado, disponivel no Apéndice A, é possivel perceber
que o esquema adotado pelo FreeMind baseia-se na estrutura de dados de Grafos,
onde cada elemento exibido consiste em um novo ng, o qual sempre possuira um no
pai e podera ou ndo possuir nos filhos. Cada nd ira conter atributos especificos que
irdo caracterizar o elemento, como: texto, fonte, icone, posicdo no diagrama, entre

outros. A figura 4.6 ilustra a estrutura do XSD utilizado pelo FreeMind:
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[E | <Ref> :arrowlink -
[E] <Ref> :cloud
i] <Ref> :edge

g=el8| |[E] <Ref> :font
l] <Ref> : hook
[E] <Ref> :icon
'"ﬂ <Ref> : node

\/ﬂ BACKGROUND_COLOR : string

(A] COLOR : string

(A | FOLDED : string

[E| node (A] D : 1D

(A] LINK  : string

(A'] POSITION : string

:EI STYLE : string

!\’L—I TEXT  : string

(A] CREATED : integer

(A | MODIFIED : integer

{L—I HGAP  :integer

’:A'_—l VGAP :integer

TL] VSHIFT : integer

(A| ENCRYPTED_CONTENT : string

Figura 4.6 — Estrutura do XSD Utilizado pelo  FreeMind

Depois de analisada a estrutura de XSD adotada pelo FreeMind, resta executar
0 passo que ird, finalmente, representar o processo em questao. Este passo devera
ser executado automaticamente e a solucédo desenvolvida através da tecnologia Java.
Para isso, assim como nas fases anteriores, foi utilizada a JAXB APl (Java
Architecture for XML Binding), para a criacdo de classes Java com base no XSD
apresentado na Figura 4.6. A partir destas classes, € possivel criar os devidos nés,
segundo a estrutura de Mapa Mental definida neste passo, e atribuir a estes os
valores, pesos e caracteristicas desejados para a representacdo do Processo
Intensivo em Conhecimento.

O resultado final consiste na geracdo de um arquivo XML, com extensao *.mm,
cujo formato podera ser interpretado pelo FreeMind, de forma que este renderize e

represente o Processo Intensivo em Conhecimento analisado.
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Uma vez aberto o arquivo pela ferramenta, esta oferecera diversos recursos de
exportacdo do diagrama gerado, permitindo a exibicdo do processo em qualquer
computador, tornando a navegacao do processo independente de ferramenta. A figura

4.7 ilustra a navegacdo por um Processo Intensivo em Conhecimento através de um

navegador Web:

£ Procesao nteraivo em Conecimenio - Windows Wienet epoe I e B o . e
() e cusen —rE T
i Favorites | i B Suggested Sites = 8] Web Slice Gallery ~

4 Processo Intensivo em Conhecimento B - B -0 @ Pger Sy~ Took~ @

Figura 4.7 — Processo Intensivo em Conhecimento emu  m Navegador Web

Uma vez concluida a construcdo da solucdo proposta para o método de
descoberta de Processos Intensivos em Conhecimento, este necessita ser executado
em um contexto de mundo real, de forma que possa ser devidamente avaliado,
através do método de pesquisa do Estudo de Caso, cujo planejamento e resultados

obtidos serdo apresentados a seguir.
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Capitulo 5 — Estudo de Caso e Analise de Resultados

Este capitulo descreve o planejamento adotado para realizacdo do Estudo de
Caso e analise dos resultados obtidos. Esta aplicagcdo tem como objetivo avaliar o
método de descoberta de Processos Intensivos em Conhecimento proposto em um

contexto real de uma empresa de Midia e Entretenimento para aparelhos moveis.

5.1 Metodologia

O pesquisador Robert K. Yin define o Estudo de Caso como uma analise
empirica que investiga um fendbmeno contemporaneo dentro de seu contexto de vida
real, especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo
claramente definidos (YIN, 1984, p. 23). Em outras palavras, a utilizacdo de Estudos
de Caso como método de pesquisa auxilia a compreensdo de questdes complexas,
enfatizando a andlise contextual detalhada de um numero limitado de eventos ou
condicdes e suas relacdes.

Por esse motivo, ha muitos anos, pesquisadores de diversas disciplinas tém
adotado este método de pesquisa. Em particular, as 4reas de Ciéncia da Computacao
e Sistemas de Informacado tém feito amplo uso desse método de pesquisa qualitativa
para examinar situacfes contemporaneas da vida real, visando fornecer a base para a
aplicacao de suas ideias e métodos de extensao.

Nesta pesquisa sera adotado o Estudo de Caso como método de pesquisa
para avaliar as propriedades do método proposto e as condicdes nas quais se
comporta. Portanto, para avaliar a validade e confiabilidade da solucdo proposta,

foram planejados dois tipos distintos de estudo: Estudo Exploratorio e Estudo de Caso.

71



O Estudo Exploratério teve como principal objetivo realizar a exploracao do
método proposto, 0 que permitiu observar detalhadamente o seu comportamento
durante a execucdo das suas diversas fases e, a partir destas, avaliar os resultados
obtidos. Para isso, foi utilizado um cenério real ao qual foi aplicado o método proposto.
Por questBes de confidencialidade das informac8es envolvidas, ndo foi possivel a
divulgacdo completa dos resultados obtidos neste estudo. Estas andlises prévias
auxiliaram o levantamento de questdes importantes para a pesquisa e ressaltaram a
necessidade de tratamentos especiais que permitiram a melhor visualizacdo e
navegacgao pelo Processo Intensivo em Conhecimento descoberto. Ao todo, para a
realizacdo do Estudo Exploratério foram necessarias duas semanas. Para a execucao
do método, foram necessarias 3 horas e 20 minutos. Para a analise dos resultados
obtidos, foram necesséarias 2 horas e 45 minutos. Para a correcdo de falhas e
melhorias da solugéo, foi necessaria, aproximadamente, uma semana, de forma que o
método estivesse preparado para ser aplicado ao Estudo de Caso.

O Estudo de Caso, conforme descrito anteriormente, teve como objetivo avaliar
a validade do método proposto por esta pesquisa, aplicando-o0 a um cenario real de
uma organizacdo. Uma vez concluida a execucdo da solucdo, os resultados obtidos
foram analisados pelos principais participantes do Processo Intensivo em
Conhecimento selecionado, através da realizacdo de uma entrevista. Ao todo, para a
realizacdo do Estudo de Caso foi necessério, aproximadamente, um més. A selecao
da amostra de e-mails a ser utilizada foi realizada pelos préprios participantes do
processo e, para isso, foram necessarios 10 dias. Para a execu¢do do método, foi
necesséria 1 hora e 15 minutos, ndo sendo necessarias altera¢des, adaptacdes e/ou
correcbes na solucdo. Para a preparacao e realizacdo da entrevista para analise dos
resultados obtidos, foram necessarias 3 horas e 50 minutos.

Nas secdes seguintes, serdo apresentados detalhadamente os cenarios, 0s
passos da execucdo do método proposto e os resultados obtidos a partir dos estudos

realizados.
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5.2 Estudo Exploratério — Processo “Importar Midias”

Para averiguar se 0 método proposto por esta pesquisa atende aos requisitos
listados na proposta de solucdo, foi necessaria, primeiramente, a realizagdo de um
Estudo Exploratorio. Este estudo teve como principal objetivo analisar o resultado
gerado pelo método proposto a partir de um Processo Intensivo em Conhecimento de
escopo conhecido, portanto selecionado e analisado pelo préprio pesquisador, o que

possibilitou uma avaliagdo abrangente do resultado gerado.

5.2.1 Descricao do Cenario

Em uma empresa de Midia e Entretenimento para aparelhos moveis, ha um
projeto de TI cujo principal foco trata da venda online de midias, sendo estas:
imagens, videos, musicas, ringtones, entre outros. Uma das maiores metas deste
projeto trata do aumento exponencial do acervo de midias, o que tornaria este servico
0 maior do Brasil.

Para disponibilizacdo destas midias, esta empresa dispde de inameros
contratos com diversas gravadoras, sendo estas responsaveis pelo envio de milhares
de midias mensalmente, visando o aumento significativo do acervo de midias
disponivel para vendas. Para tal, cabe a supracitada empresa prover um processo
responsavel por:

v Recebimento das midias enviadas;

Conversao dos formatos de arquivos das midias;

v
v Aplicacdo de protecdo para Gestédo de Direitos Digitais;
v Persisténcia dos metadados em Banco de Dados;

v

Publicacéo para venda.
Este processo € denominado Importar Midias, sendo executado diariamente e
responsavel por publicar milhares de novas midias por dia. Consequentemente,
assume-se que este processo agrega enorme valor para a organiza¢ao, uma vez que,

através da execucao deste, € possivel alcancar uma das metas principais da empresa.
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Por essa razéo, € fundamental que o conhecimento inerente a este processo
integre a Gestdo do Conhecimento desta organizacdo. No entanto, apesar das
atividades executadas serem conhecidas em um nivel macro, ndo sdo conhecidas as
tarefas necessarias para a execugao deste processo.

A sequéncia com que estas tarefas sdo executadas alterna a cada instancia do
processo, conforme tomada de decisdes dos envolvidos responsaveis, onde
conhecimento, experiéncia e criatividade tornam-se pecas fundamentais para o seu
correto funcionamento. Logo, para ser executado, 0 processo Importar Midias
depende diretamente da tomada de decisdo dos seus envolvidos, fato este que o
caracteriza como um Processo Intensivo em Conhecimento. Por esse motivo, foi

adotado este processo para o Estudo Exploratério desta pesquisa.

5.2.2 Execugao

Primeiramente, foi realizada a atividade manual “Selecionar Amostra de E-
mails” do método proposto, onde, para aplicagdo de um teste de carga, foi
selecionada, pelo pesquisador, uma amostra significativa contendo 730 e-mails
relacionados ao Processo Intensivo em Conhecimento Importar Midias.

Estes e-mails foram selecionados com base na analise do conteudo textual, tal
como nos assuntos relacionados, de forma que fosse detectada sua relacdo direta
com o processo que se deseja descobrir.

Apoés selecionada, a amostra de e-mails foi devidamente movida para uma
pasta no servidor de e-mails denominada Importar Midias. Dado o elevado volume de
e-mails selecionados, foram necessarias duas horas para concluir esta atividade.

Em seguida, foi executada a fase “Extrair Dados Relevantes” do método
proposto, com base no endereco do servidor de e-mails, credenciais de acesso (login

e senha) e local no servidor onde se encontravam os e-mails selecionados.
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Foram necessarios 6 minutos para que o método estabelecesse conexdo com
o servidor, carregasse todos os e-mails contidos na amostra, extraisse informacfes
relevantes para analises futuras, conforme definido no capitulo anterior, e gerasse o
arquivo XML de extragéo, composto por 7570 linhas e tenho como tamanho 680 KB. A

figura 5.1 ilustra parcialmente o resultado gerado por esta fase:

<Email>
<DataEnvio>15 Janeiro 2010</DataEnvio>
<Remetente>Thiago Guedes Cardosc Tudela</Remetentex
<Destinatario»Bernardo Filardi</Destinatario>
<Destinatario>Fabio Edumardo Toneto Nunes</Destinatario>
<Copiado>Diego Soares</Copiado>
<CopiadorAndre Galvani Oliveira</Copiado>»
<Assunto>Miguina 172.16.0.78 estd fora do ar tIMPORTAQﬂO DE MiDIAS](fAssuntc}
<Mensagem>Bernardo, Conforme falamos, por gentileza, veja se existe algum blogueio de firewall em sua rede interna.
Von pedir também, a gentileza de efetmar mum teste numa conexfo direta (como 3G om adsl).
A janela gue deverd abrir € semelhante a esta:</Mensagem>
</Email>

Figura 5.1 — Exemplo de Arquivo XML Gerado pela Fase  de Extracéo

Concluida a geracéo do arquivo XML da fase de extragéo, torna-se possivel a
execucdo da préxima fase do método proposto, “Minerar Conteudo Textual dos E-
mails”. Para isso, foi executado pelo VisTrails o workflow cientifico de mineracéo de
textos, apds informado o local onde o arquivo XML de extracdo foi gerado. Foi
necessaria 1 hora e 15 minutos para execucdo das técnicas de Tokenizagao,
classificagdo gramatical das palavras, extragdo de padrbes gramaticais baseada em
uma gramatica de expressdes regulares, consolidacdo das atividades descobertas e
geragao do arquivo XML de mineragao. A figura 5.2 ilustra parcialmente o resultado

gerado por esta fase:

<Email>
<DataEnvio>»15 Janeiro 2010</DataEnvio>
<Remetente>Thiago CGuedes Cardoso Tudela</Remetente>
<Destinatario>Bernardo Filardi</Destinatario>
<Destinatario>Fabic Edoardo Toneto Nuones</Destinatario>
<Copiado>Diego Soares</Copiado>
<CopiladorAndre Galvani Oliveira</Copiadox
<hssunto>Maquina 172.16.0.78 estd fora do ar (IMPORTAGAO DE MIDIAS)</Rssunto>
<Atividades>
<htividade>
<Ator>Conforme</Ators>
<Lcao>falamos</Lcao>
<Parametro>, por gentileza , veja se existe algum blogueio de firewall em sna rede interna . «</Parametro>
</Atividade>
<Atividade>
<htor/>
<Lcao>Vou pedir</Lcao>
<Parametro>também, a gentileza de efetunar um teste numa conexdo direta { </Parametro>
</Btividade>
</BAtividades>
</Email>

Figura 5.2 — Exemplo de Arquivo XML Gerado pela Fase de Mineracdo de Texto
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O arquivo XML gerado serviu como entrada para a proxima fase do método
proposto, “Minerar Dados Relevantes”. Esta fase tem como principal objetivo extrair
informacfes relevantes que complementem e auxiliem a melhor compreensdo do
Processo Intensivo em Conhecimento que se deseja descobrir.

Conforme apresentado no Capitulo anterior, durante esta fase foram
descobertos os Participantes Ativos do processo, 0 peso de participacdo de cada um,
os Participantes com quem cada Participante Ativo se relacionou, o grau de interacdo
entre os Participantes, os Itens de Conhecimento citados ao longo das interagdes e 0s
Artefatos trocados. Para estas andlises, foram necessérios, aproximadamente, 4
minutos de processamento e 0s resultados obtidos mantidos em meméria para a
execucao da proxima fase.

A préxima e Ultima fase do método proposto teve como principal objetivo
“Representar Processo Intensivo em Conhecimento”. Para isso, esta fase foi
executada logo ap6s o processamento da fase anterior, de forma que os resultados
disponiveis pudessem ser aplicados diretamente as classes Java geradas para
representar o Mapa Mental. Foram necessarios 2 minutos e 45 segundos de
processamento para instanciar os elementos, aplicar os valores analisados e gerar o

arquivo XML. A figura 5.3 ilustra parcialmente o resultado gerado por esta fase:

<node TEXT=">Vou pedir também, a gentileza de efetmar um teste numa conexio direta." FOLDED="true">
<icon BUILTIN="list"/>
<node TEXT="Atores Principais" FCLDED="true">
<icon BUILTIN="zmag"/ />
<node TEXT="Thiagoc Guedes Cardosc Tudela(2)" FOLDED="true">
<icon BUILTIN="male2"/>
</node>
<node TEXT="Fabkioc Ednardeo Toneto Hunes(2)" FOLDED="true">
<icon BUILTIN="male2"/>
</node>
<node TEXT="Diego Scares(l)" FCLDED="true">
<icon BUILTIN="male2"/>
</node>
<node TEXT="Andre Galvani Oliveira(l)" FCOLDED="true">
<icon BUILTIN="male2"/>
</node>
</node>
<node TEXT="Itens= de Conhecimento Citados" FOLDED="true">

<icon BUILTIN="xmag"/>

<node TEXT="resposta" FOLDED="troe">
<icon BUILTIN="idea"/ />
</node>
</node>
</node>

Figura 5.3 — Exemplo de Arquivo XML Gerado pela Fase de Representacéo
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O arquivo XML gerado foi estruturado de forma que fosse capaz de ser lido e

interpretado pela ferramenta de edicdo de Mapas Mentais escolhida, FreeMind. A

, uma vez renderizado pela ferramenta:

Figura 5.4 ilustra o resultado final obtido
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Figura 5.4 — Representagéo do Processo Importar Midi
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5.2.3 Analise dos Resultados

Uma vez concluida a execucdo do método proposto, o resultado obtido foi
cautelosamente analisado pelo pesquisador, uma vez que este conhece o contexto no
qual o processo é executado, ja que foi um Participante Ativo deste. Esta analise
permitiu avaliar parcialmente se 0 método se encontrava apto a ser aplicado ao Estudo

de Caso.

5.2.3.1 Participantes Ativos

Em primeiro lugar, foi analisada a relacdo de Participantes Ativos descoberta,
visando identificar se esta reflete a realidade do processo em questdo. O processo
Importar Midias é executado pelos seguintes papéis: Representante da Gravadora,
Assistente de Marketing, Gerente de Projetos de TI, Analista de Sistemas e Analista
de Infraestrutura. Todos estes papéis sdo atuantes no processo, portanto devem ter
seus responsaveis listados na relagdo de Participantes Ativos.

Foi constatado que todos os responsdaveis pelos papéis existentes no processo
foram devidamente listados na relacdo de Participantes Ativos, sendo, inclusive, os
pesos sugeridos coerentes com as respectivas participacbes. Ao analisar 0os pesos
sugeridos, foi possivel perceber que os Analistas de Sistemas e Analistas de
Infraestrutura possuem maior peso de participacdo no processo. Esta descoberta
confirma que estes participantes sdo aqueles realmente envolvidos na maioria das
atividades deste processo.

Da mesma forma, ficou claro que os Assistentes de Marketing, tal como os
Gerentes de Projetos de TI, possuem participacdo média no processo. Esta
descoberta também reflete a realidade, uma vez que estes participantes se envolvem
NO processo apenas para garantir sua plena execucgéo, de forma que suas atividades
no processo tratam apenas do seu acompanhamento. Os Representantes das
Gravadoras ficaram com menor peso, uma vez que suas atividades no processo

tratam apenas de eventuais problemas ou dividas sobre o processo.

78



5.2.3.2 Relacionamento entre Participantes

Foi realizada uma andlise de forma a verificar se o relacionamento entre os
Participantes do Processo refletiu a interacdo social praticada na realidade. Ao
analisar o Mapa Mental é possivel descobrir que os Analistas de Sistemas tém maior
interacdo com Gerente de Projetos de Tl e os Analistas de Infraestrutura. Isto
caracteriza uma verdade, uma vez que seus trabalhos sdo diretamente dependentes e
interligados.

Também foi possivel perceber, a partir da representagdo, que os Analistas de
Marketing tém maior interacdo com os Analistas de Sistemas e Representantes da
Gravadora. Isso reflete a realidade, uma vez que os Analistas de Marketing realizam a
interface entre as demandas das gravadoras e os responsaveis pelo funcionamento do
processo. Dessa forma, ficou evidente que o nivel de interacdo sugerido entre os

Participantes corresponde ao ocorrido na préatica durante a execucao do Processo.

5.2.3.3 Atividades Candidatas

Ao analisar as Atividades Candidatas sugeridas como executadas pelos
Participantes, foi possivel constatar que para a maioria das atividades foram
descobertos corretamente os seus Atores Principais. Esta informacdo permitiu que
fossem descobertas rapidamente os responsaveis pela execucdo das atividades, sem
gque houvesse a necessidade de interpretacdes mais aprofundadas.

Além disso, quanto as atividades executadas pelos Analistas de Sistemas, na
maioria dos casos, pode-se perceber que estas tratam de correcdes de falhas,
desenvolvimento de melhorias, investigacfes de problemas de Infraestrutura e
publicacdo de midias urgentes. Da mesma forma, fica evidente que os Analistas de
Infraestrutura executam atividades relacionadas a investigagdo de falhas de acesso
aos servidores, liberacdo de permissdo de acesso as redes, realizacdo de
manutencdes preventivas e acompanhamento de chamados. Estas descobertas
caracterizam um fato, uma vez que os Analistas de Infraestrutura e os Analistas de

Sistemas sao 0s responsaveis técnicos pelo pleno funcionamento do processo.
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Também foi possivel visualizar, a partir da analise do resultado obtido, que
tanto os Gerentes de Projetos de Tl quanto os Analistas de Marketing executam, na
maioria dos casos, atividades relacionadas ao acompanhamento de problemas,
solicitagdo de publicacdo de lancamentos, atendimento a demandas e elaboracdo de
cronogramas e prazos. Estas descobertas refletem a realidade, uma vez que a
participacdo dos Gerentes de Projetos de Tl e dos Analistas de Marketing trata do
controle da execucao do processo, sendo suas atividades relacionadas diretamente ao
acompanhamento deste. Logo, as Atividades Candidatas sugeridas refletem as
atividades executadas no cotidiano por todos os papéis envolvidos no processo

analisado.

5.2.3.4 Artefatos Gerados

A partir da analise da relacédo de Artefatos Gerados ao longo das interacoes, e
seus respectivos pesos, foi possivel identificar que grande parte destes Artefatos é
gerada pelos Analistas de Infraestrutura. Estes artefatos tém como objetivo
documentar informacdes como configuracdo de servidores e arquitetura de
Infraestrutura, o que ressalta o fato de que ha muito conhecimento espalhado em torno
das atividades realizadas. Esta descoberta reflete uma verdade, ja que é uma prética
dos Analistas de Infraestrutura manter documentadas as informagfes importantes
referentes a configuracdo da Infraestrutura, de forma que sirvam como base de
instrugcéo para outros grupos.

Nesta mesma analise, foi identificado que os Analistas de Marketing sao
responsaveis pela geracdo de inimeros Artefatos ao longo do processo, com base nos
diversos documentos de planos de campanha referentes a novos lancamentos de
midias descobertos pelo método proposto. Este fato também demonstra uma nova
realidade do processo, uma vez que uma das principais responsabilidades dos
Analistas de Marketing trata da criacdo de novas ideias e campanhas para acelerar a

venda de midias, o que envolve a geracdo de documentos, que, normalmente,
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acabam perdidos pela organizacdo. Com base nessa interpretacdo do resultado, foi
possivel assumir que os artefatos descobertos sao relevantes ao processo e, portanto,
podem ser utilizados como fonte de conhecimento sobre este.

Dada a relevancia das informacgdes contidas nos Artefatos descobertos, uma
possivel proposta futura seria 0 armazenamento automatico dos artefatos gerados
pelos Participantes Ativos do processo. Ou seja, uma vez descobertos pelo método
proposto, estes Artefatos poderiam ser armazenados em um Repositério de
Conhecimento Organizacional, evitando-se assim que 0 conhecimento inerente a
estes artefatos ficasse espalhado pela organizac&o e garantindo a centralizacdo desta

informac&o competitiva.

5.2.3.5 Itens de Conhecimento

Finalmente, foram analisados os 55 Itens de Conhecimento descobertos pelo
método proposto. Nesta analise, foram considerados os itens de conhecimento mais
citados, ou seja, agueles cujas contagens de frequéncia resultaram em uma
pontuacdo maior, uma vez que estes podem ser interpretados como descobertas de
maior relevancia. Foi possivel denotar que termos comuns ao processo, como Midia,
Importacdo, Musica, Artista, Album, UPC, ISRC, Gravadoras, entre outros, foram os
mais citados em todas as intera¢des analisadas. Segundo a analise realizada, os Itens
de Conhecimento contidos neste resultado refletiram informagdes importantes para a
contextualizacdo do processo, pois sdo termos do dominio utilizados pelos
participantes.

Também foi possivel notar que Itens de Conhecimento referentes a
Infraestrutura foram muito citados, como Servidor, FTP, Banco, Dados, IP, Conexao,
Acesso, entre outros, 0 que ressalta, uma vez mais, a forte dependéncia que o
processo apresenta em relacao a Infraestrutura. Por ultimo, foi identificado que todas
as gravadoras tornaram-se Itens de Conhecimento, o que ressalta a importancia das

Gravadoras no processo Importar Midias.
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5.2.4 Concluséo

Este Estudo Exploratério, através da andlise apresentada na secdo anterior,
permite uma avaliagdo parcial satisfatéria do método proposto, dado que este atende,
nesta primeira andlise, aos requisitos listados na proposta de solucdo. Através deste
estudo, foi possivel denotar que ha conhecimento relevante inerente ao Processo
Intensivo em Conhecimento analisado na amostra de e-mails selecionada e que, a
partir destes, é possivel descobrir os elementos necessarios para a representacao
destes processos.

Através da leitura do Mapa Mental do processo Importar Midias, gerado pelo
método proposto, foi possivel descobrir e aprender informacdes relevantes a execucao
deste processo, que anteriormente se encontravam apenas dispostas no
conhecimento tacito dos participantes envolvidos.

Vale ressaltar que esta conclusédo reflete o ponto de vista de apenas um
Participante Ativo deste processo. Possivelmente, caso esta analise tivesse sido
realizada por outro Participante Ativo, novas leituras pudessem ter sido realizadas, tal
como outras informacdes ndo descobertas.

Por essa razdo, para uma avaliacdo completa e abrangente do método
proposto, sob todos os pontos de vista, faz-se necessario o envolvimento de dos
principais participantes do processo, desde a selecdo da amostra de e-mails a analise
dos resultados obtidos. Por essa razéo, foi realizada uma segunda analise imparcial, a

ser detalhadamente descrita a seguir.
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5.3 Estudo de Caso — Processo “Monitorar Envio de Noticias”

Uma vez executado o Estudo Exploratério e, consequentemente, avaliada a
estabilidade da solucdo proposta, foi realizado o Estudo de Caso para avaliar o
método proposto por esta pesquisa, aplicando-o a um cenario real de uma
organizacao. Dessa forma, foi possivel avaliar se a proposta de solucdo atende ou ndo

a hipoétese apresentada.

5.3.1 Descrigao

Em uma empresa de Midia e Entretenimento para aparelhos moveis, ha um
projeto de TI cujo principal foco trata de um servico de envio de noticias via SMS
(Short Message Service ou Servico de Mensagens Curtas). Este servico oferece a
seus assinantes o recurso de receber, diariamente, diversas noticias relacionadas aos
canais assinados.

Este servico dispbe de, aproximadamente, trés milhdes de assinantes ativos,
ou seja, assinantes que pagam para receber as mensagens enviadas. Ao longo de um
dia, sdo cadastradas centenas de novas noticias, sendo estas atribuidas aos seus
respectivos canais que, ao todo, somam cerca de 110 canais disponiveis para
assinatura. Cada canal cadastrado possui seus respectivos horarios de envio, sendo
estes horarios distribuidos ao longo do dia de forma a evitar concorréncia de envio de
noticias em determinados periodos.

Ao todo, séo enviadas, pelo menos, nove milhdes de noticias diariamente, o
gue o torna um dos mais importantes servicos de VAS (Value-added Services ou
Servicos de Valor Agregado) da organizacdo, representando parte significativa da
receita bruta dos servicos oferecidos e crescente a cada ano. Devido a sua
importancia na organizacéo, é fundamental que haja um controle efetivo deste servico,
de forma a garantir que as noticias ndo deixem de ser enviadas, que ocorram atrasos
nos envios ou que sejam enviadas duplicadamente. Para atender a este objetivo, foi

criado o processo Monitorar Envio de Noticias.

83



Este processo consiste no acompanhamento diario dos alarmes de envio de
noticias. Estes alarmes sdo consultas, aplicadas ao Banco de Dados, orquestradas
periodicamente por um sistema de monitoramento visando a identificacdo de
inconsisténcias. Uma vez encontrado um sinal de falha no envio de noticias, este
sistema irA soar um alarme personalizado e encaminhar a mensagem de erro
automaticamente, via e-mails, a todos os participantes envolvidos no processo.

Este é considerado o evento de inicio do processo Monitorar Envio de Noticias,
0 qual pode ser dividido nas seguintes atividades:

v" Acompanhar alarmes gerados pelo Sistema de Monitoramento;
v' Encaminhar erros para analise;

v Investigar possivel causa do problema;

v Corrigir, se necessario, falha identificada;

v" Reportar solucao aplicada ao erro encontrado.

Este processo é considerado crucial para a empresa, uma vez que, atraves
dele, é possivel garantir a salude e integridade de um dos principais servi¢cos de valor
agregados por ela oferecidos. Por essa razdo, € fundamental que o conhecimento
inerente a este processo integre a Gestdo do Conhecimento desta organizacdo. No
entanto, apesar das atividades executadas serem conhecidas em um nivel macro, ndo
sdo conhecidas as tarefas necessarias para a execuc¢ao deste processo.

A sequéncia de analises realizada para descobrir a causa de uma falha no
envio de uma noticia, por exemplo, é alternada a cada instdncia do processo,
conforme tomada de decisdes dos envolvidos responsaveis, onde conhecimento,
experiéncia e criatividade sao pec¢as fundamentais para o seu correto funcionamento.
Portanto, para ser executado, o0 processo Monitorar Envio de Noticias depende
diretamente da tomada de decisdo dos seus envolvidos, fato este que o caracteriza
como um Processo Intensivo em Conhecimento. Por esse motivo, foi adotado este

processo para Estudo de Caso nesta pesquisa.

84



5.3.2 Execucao

Primeiramente, foi realizada a atividade manual “Selecionar Amostra de E-
mails” do método proposto, onde os principais participantes do processo selecionaram
uma amostra contendo 97 e-mails relacionados, com base na analise do conteudo
textual, tal como nos assuntos relacionados, de forma que fosse detectada sua relagédo
direta com o processo que se deseja descobrir. Apos selecionados, estes e-mails
foram devidamente movidos para uma pasta no servidor de e-mails denominada
Monitorar Envio de Noticias. Devido a auséncia de tempo disponivel dos participantes,
foram necessarios 10 dias para que esta atividade fosse concluida.

Em seguida, foi executada a fase “Extrair Dados Relevantes” do método
proposto, com base no endereco do servidor de e-mails, credenciais de acesso de um
dos participantes (login e senha) e local no servidor onde se encontravam 0s e-mails
selecionados. Foram necessarios 2 minutos e 45 segundos para estabelecer conexéo
com o servidor, carregar todos 0s e-mails contidos na amostra, extrair as informacgoes
relevantes para analises futuras, conforme definido no capitulo anterior, e gerar o
arquivo XML de extracao.

Concluida a geracéo do arquivo XML da fase de extracao, torna-se possivel a
execucdo da préxima fase do método proposto, “Minerar Conteudo Textual dos E-
mails”. Para isso, foi executado, pelo VisTrails, o workflow cientifico de mineracao de
textos, apés informado o local onde o arquivo XML de extracdo foi gerado. Foram
necessarios 40 minutos para a execuc¢do das técnicas de Tokenizacéo, classificacdo
gramatical das palavras, extracdo de padrdes gramaticais baseada em uma gramética
de expressbes regulares, consolidacdo das atividades descobertas e geracdo do

arquivo XML de mineracao.
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O arquivo XML gerado serviu como entrada para a proxima fase do método
proposto, “Minerar Dados Relevantes”. Esta fase teve como principal objetivo extrair
informacdes relevantes que complementassem e auxiliassem a melhor compreensao
do Processo Intensivo em Conhecimento que se desejava descobrir. Conforme
apresentado no Capitulo anterior, durante esta fase devem ser descobertos os
Participantes Ativos do processo, 0 peso de participacdo de cada um, os Participantes
com quem cada Participante Ativo se relacionou, o grau de interacdo entre 0s
Participantes, os Itens de Conhecimento citados ao longo das interacbes e o0s
Artefatos trocados. Para estas andlises, foram necessarios 2 minutos e 15 segundos
de processamento e os resultados obtidos mantidos em memaria para a execucéo da
préoxima fase.

A préxima e Ultima fase do método proposto teve como principal objetivo
“Representar Processo Intensivo em Conhecimento”. Para isso, esta fase foi
executada logo apds o processamento da fase anterior, de forma que os resultados
disponiveis pudessem ser aplicados diretamente as classes Java geradas para
representar o Mapa Mental. Foram necessarios 55 segundos de processamento para
instanciar os elementos, aplicar os valores analisados e gerar o arquivo XML,
disponivel no Apéndice B. O arquivo XML gerado foi estruturado de forma que fosse
capaz de ser lido e interpretado pela ferramenta de edicdo de Mapas Mentais

escolhida, FreeMind.

5.3.3 Analise dos Resultados

Para a analise dos resultados obtidos neste Estudo de Caso, foi realizada uma
entrevista com os principais participantes do processo Monitorar Envio de Noticias, de
forma que os elementos descobertos referentes ao Processo Intensivo em
Conhecimento pudessem ser avaliados. A preparacdo da entrevista teve duracdo de

uma hora e para a sua realiza¢do foram necessarias 2 horas e 45 minutos.
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De forma que a entrevista fosse conduzida visando a avaliacdo detalhada dos
elementos do processo analisado, foi elaborado um script que permitiu a ordenacdo
das perguntas a serem realizadas, tal como incentivou comentarios pertinentes por

parte dos participantes. A figura 5.5 exibe o script aplicado a entrevista:

- Abertura (30 minutos)
Agradecer a participac@o de todos e pedir-lhes que descrevam o Processo Monitorar Envio

de Noticias, as atividades executadas e os papéis envolvidos.

- Apresentar o Mapa Mental (20 minutos)

Apresentar detalhadamente o resultado obtido a partir do método proposto, dando
destaque aos elementos do Processo Intensivo em Conhecimento: Participantes Ativos,
Relacionamentos entre Participantes, Artefatos Gerados e Itens de Conhecimento Citados.

- Realizar Perguntas (60 minutos)

1. A relagéo de Participantes Ativos descoberta pelo método reflete a realidade do
Processo em questao?

2. Os pesos sugeridos para cada Participante Ativo sdo coerentes com as
respectivas participacdes?

3. O relacionamento entre os Participantes do Processo reflete a interacdo social
praticada na realidade?

4. O nivel de interacédo sugerido entre os Participantes corresponde ao ocorrido no
dia-a-dia do Processo?

5. As Atividades sugeridas como executadas pelos Participantes procedem, ou seja,
representam agdes ou passos executados no processo em analise?

6. Os Atores Principais sugeridos as Atividades sédo coerentes?
7. Os Artefatos Gerados listados sdo coerentes?

8. A relacdo de Itens de Conhecimento listada é coerente a realidade, ou seja,
representa o tipo de conhecimento envolvido no processo?

- Comentaérios Finais (20 minutos)
Nesta fase final, pedir-lhes para que descrevam suas opinides, criticas e/ ou elogios com
relacdo ao resultado apresentado, como: facilidade de interpretacdo, compreenséao,

estrutura e organizagao da representacéo do Processo.

Figura 5.5 — Script da Entrevista de Estudo de Caso
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Estiveram presentes na entrevista trés participantes do processo Monitorar
Envio de Noticias, 0s quais apresentaram 0s papé€is existentes e suas respectivas
responsabilidades:

v' Analista de Infraestrutura : responsavel por acompanhar o sistema de
monitoramento de envio de noticias. Ao soar um alarme, este
participante analisa a mensagem de erro. Caso identifique que ndo ha
noticia cadastrada, cabe a este participante encaminhar o erro ao
Jornalista. Caso ndo identifique a causa do erro, cabe a este
participante encaminhar a mensagem de erro ao Analista de Marketing.

v" Analista de Marketing : responsavel por garantir que todas as noticias
sejam enviadas pontualmente, sem atrasos ou falhas. Cabe a este
participante acompanhar os erros ocorridos durante o envio de noticias
e suas respectivas solugdes junto ao Analista de Sistemas.

v" Analista de Sistemas : responsavel por realizar a analise criteriosa do
erro. Caso o erro seja causado por falhas no sistema de envio ou na
consulta realizada, cabe a este participante realizar a sua correcao.
Caso o erro seja causado por auséncia de noticias cadastradas, cabe a
este participante notificar ao Jornalista encarregado. Uma vez
solucionado o problema, cabe a este participante reportar a solucéo
dada a ocorréncia ao Analista de Marketing.

v' Jornalista : responsavel por cadastrar diariamente as centenas de
noticias associadas aos canais disponiveis para assinatura.

Estavam presentes na entrevista 0s trés representantes dos papéis mais
atuantes no processo: Analista de Infraestrutura, Analista de Marketing e Analista de
Sistemas. Uma vez tendo estes se apresentado, descrito detalhadamente o processo,
0S papéis existentes e as respectivas responsabilidades, foi-lhes apresentado o Mapa
Mental gerado pelo método proposto com base na amostra de e-mails por eles

selecionada. Com base nesta apresentacao, foram iniciadas as devidas andlises.
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5.3.3.1 Participantes Ativos

A relacdo de Participantes Ativos descoberta pelo método proposto foi
analisada pelos participantes do processo, que identificaram que todos o0s
Participantes Ativos descobertos de fato executam diretamente o processo analisado.

O Analista de Infraestrutura atentou ao fato do grupo “Operacdo” ser
classificado como Participante Ativo, uma vez que este consiste em um grupo de
pessoas onde todas possuem 0 mesmo papel no processo, o de Analistas de
Infraestrutura. Justificou ainda que, como o monitoramento de envio de noticias ocorre
24x7, todos os analistas responsaveis pela Infraestrutura devem acompanhar os
incidentes ocorridos. Por esta razdo, o grupo é envolvido na maioria das atividades do
processo e, consequentemente, para o meétodo proposto, foi classificado como
Participante Ativo do processo.

A Analista de Marketing atentou ao fato de os estagiarios das respectivas areas
terem sido classificados como Participantes Ativos, uma vez que nao sao oficialmente
Analistas. No entanto, para 0 método proposto, por participarem ativamente do
processo, estes sdo atuam como Participantes Ativos. Nesta mesma analise, 0
Analista de Sistemas ressaltou que, apesar de serem classificados como Participantes
Ativos, os estagiarios foram pontuados, pelo método proposto, com um menor peso de
participacdo. Para ele, esta pontuacéo reflete a realidade, uma vez que ndo sao todos
os incidentes que séo atendidos pelos estagiarios.

Ainda com relacdo a pontuagdo dos pesos, o Analista de Sistemas ressaltou
gque a sugestdo do método € coerente com a pratica realizada. Para justificar sua
assertiva, explicou que os incidentes sdo comunicados pelo Analista de Infraestrutura
e, muitas vezes, pelo Analista de Marketing, mas sempre sédo atendidos pelo Analista
de Sistemas. Ao somar o0 peso de participacdo do Analista de Infraestrutura (9) com o
peso de participacdo da Analista de Marketing (10) e comparar o resultado com o peso
de participacdo do Analista de Sistemas (18), concluiu que a sugestdo de pesos €

coerente e reflete a realidade praticada.
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5.3.3.2 Relacionamento entre Participantes
O relacionamento entre os participantes foi mais simples de analisar, visto que,
durante a apresentacdo dos papéis e responsabilidades do processo, foram descritas

as interacdes entre os papéis, conforme resumido na tabela abaixo:

Analista de Analista de Analista de Jornalista
Infraestrutura Marketing Sistemas
Analista de
Infraestrutura X X
Analista de X
Marketing
Analista de
Sistemas X X X
Jornalista X X

Tabela 5.1 — Relacionamento entre Papéis no Processo Monitorar Envio de Noticias

Com base nesta informacgéo, provida ao inicio da entrevista, foi necessaria
apenas a validagdo no Mapa Mental apresentado. O Analista de Infraestrutura
identificou que sempre se relaciona com o0s grupos Operacdo, Jornalismo e
Interatividade. Explicou que o grupo Interatividade pertence a equipe de Marketing e
concluiu afirmando que o relacionamento entre participantes sugerido é verdadeiro.

Ao analisar os seus relacionamentos, a Analista de Marketing notou que,
exceto as interacbes realizadas com a outra Analista de Marketing, todos os
participantes com gquem se relaciona sdo Analistas de Sistemas. Inclusive, ressaltou
gue o participante com maior pontuacdo de peso de interacdo é o Analista de
Sistemas principal responsavel pelo processo, o que reflete a sua realidade.

O Analista de Sistemas percebeu que se relaciona com todos os participantes
do processo, ressaltando que, por ser o responsavel por resolver todos os incidentes,
na pratica diaria, se relaciona com participantes de todos os papéis do processo.
Ainda complementou que, apesar de interagir com todos os participantes do processo,
seus relacionamentos de maior peso sdo com Analistas de Marketing, o que é

justificado pelo fato de ter que reportar todas as solugdes a estes participantes.
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5.3.3.3 Atividades Candidatas

Ao analisar as Atividades Candidatas sugeridas pelo método proposto, o
Analista de Infraestrutura percebeu que, em todas as atividades por ele executadas,
sempre ha a acdo de comunicar a ocorréncia de um erro no envio de noticias, como:
“Estamos como alarme abaixo, poderiam verificar?”. Explicou que, na maioria dos
casos, sua responsabilidade se resume a comunicar as Analistas de Marketing sobre a
ocorréncia de erros no envio de noticias. Conclui que, de fato, estes sdo 0s passos
realizados por ele no processo.

A Analista de Marketing, ao analisar as atividades sugeridas, identificou que,
em muitos casos, as atividades por ela executadas tratam de garantir se o envio de
noticias estd4 ocorrendo nos horérios corretos, como: “as noticias estdo postadas no
PubNews com o horario certinho. Estamos com algum problema?” ou “O horério dele
ndo pode ser 13h , ja que deveria estar sintonizado com os horarios do canal Coritiba
que sao 15h30 e 19h30”. Da mesma forma, verificou que, em diversas situacoes,
acompanha a solucdo de problemas, como em: “pessoal! Isso foi consertado?”.
Relembrou sua responsabilidade no processo, uma vez que deve garantir que o envio
de noticias ocorra normalmente. Por essa razéo, ao final de sua avaliacdo, concluiu
que as atividades sugeridas refletem a sua participagdo no processo.

O Analista de Sistema iniciou sua analise ressaltando que, através da maioria
das atividades, fica evidente sua participacdo nas solu¢des dos incidentes, como em:
“Tem algum problema nesse monitoramento que nodsainda estamos investigando”.
Ressaltou também que muitos dos problemas ocorrem devido a falhas de acesso a
banco, como descrito na atividade: “Esse alarme corresponde ao problema de acesso
ao banco que tivemos hoje as 9:30". Informou ainda que, para deteccdo de novos
erros, é o responsavel por elaborar novas consultas ao Banco de Dados, como fica
evidente na atividade: “estou criando um monitoramento novo para termos alarmes

quandoos envios comecarem a atrasar.
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O Analista de Sistemas concluiu sua andlise destacando um erro no método
proposto, onde em diversos casos, conforme destacados acima, algumas palavras sdo
exibidas juntas, como nos exemplos: como ao invés de com 0, ndsainda ao invés de
nés ainda e quandoos ao invés de quando os. Este problema foi investigado e
detectada a falha durante a execucdo da fase de Tokenizacdo do workflow de
mineracéo de textos.

Além disso, o Analista de Sistemas sugeriu uma proposta de trabalho futuro
onde fosse possivel, tal como feito com os Participantes, relacionar atividades
executadas, de forma a descobrir que, sempre que uma determinada Atividade A é
executada, uma outra atividade B é executada a seguir. Desta forma, defendeu o
aumento da eficiéncia na execucdo diaria do processo, uma vez que nao seria

necessario investigar erros conhecidos.

5.3.3.4 Artefatos Gerados

Ao analisar os Artefatos Gerados pelo processo, o Analista de Infraestrutura
identificou que um dos artefatos mais criados ao longo das execucfes do processo em
guestao consiste em uma planilha contendo todas as noticias cujo envio ndo pode ser
realizado. Ressaltou que é sua responsabilidade criar estas planilhas de forma que
sejam documentadas todas as noticias ndo enviadas para futuras analises.

O Analista de Sistemas ratificou que, na maioria dos casos em que ocorre uma
falha no envio de noticias, o Analista de Infraestrutura gera a relagdo de noticias nédo
enviadas. Da mesma forma, identificou que muitos Artefatos Gerados no processo
tratam de arquivos contendo scripts SQL. Justificou informando que, sempre que
detectada a falha na consulta executada pelo sistema de monitoramento, cabe ao
Analista de Sistemas realizar os acertos nos arquivos SQL de consulta e envia-los
para o Analista de Infraestrutura. Sugeriu apenas que o0s Artefatos Gerados
descobertos pelo método proposto fossem ordenados por peso, de forma a facilitar a

leitura. Concluiu informando que estes sdo coerentes com a realidade do processo.
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5.3.3.5 Itens de Conhecimento

Ao analisar os Itens de Conhecimento descobertos, o Analista de Infraestrutura
destacou alguns termos ligados diretamente ao conhecimento envolvido na execucao
deste processo, como: alarme, envio, noticia, horarios, monitoramento, canais, entre
outros. Ressaltou o fato de “banco” ser classificado como Item de Conhecimento,
justificando-o pelo volume elevado de ocorréncias de falhas de envio de noticia devido
a problemas de acesso ao Banco de Dados.

A Analista de Marketing destacou a constante classificacao de times de futebol
como Itens de Conhecimento, como: jogo, esportes, flamengo, botafogo, goias, entre
outros. Explicou que os times de futebol sdo os canais de noticias mais assinados e,
por essa razdo, o0 monitoramento de falhas no envio de noticias destes canais € mais
prioritario.

O Analista de Sistemas complementou lembrando que, para times de futebol,
as noticias devem ser enviadas a cada gol e, por essa razdo, ndo sao tolerados
atrasos nos envios destas noticias. Logo, em sua opinido, todos os Itens de

Conhecimento sugeridos representam o escopo de atuacdo do processo.

5.3.4 Concluséo

Uma vez concluidas as analises, 0s participantes expressaram suas opinides a
respeito do resultado apresentado. Excetuando as palavras sem separacao
identificadas e as listas de Artefato e Itens de Conhecimento sem ordenacao por peso,
todos os participantes concordaram que o resultado obtido reflete a realidade do
processo por eles executado. Externaram satisfacdo com relacdo a navegacdo
proposta para o processo, tal como a forma rapida e intuitiva oferecida para descobrir
e aprender um novo processo. Dessa forma, foi possivel concluir que o método
elaborado por esta pesquisa atendeu a hip6tese proposta, uma vez que, sua validade

e confiabilidade puderam ser avaliadas com sucesso por este Estudo de Caso.
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Capitulo 6 — Conclusdes e Trabalhos Futuros

Intensas transformag¢des sociais, econbémicas e tecnolégicas vém
redesenhando a atividade produtiva, ao colocar o conhecimento como principal
recurso na criacdo de vantagens competitivas. O conhecimento € uma forma de
desenvolvimento cultural e depende de fatores externos ao individuo, podendo ser
adquirido e compartilhado de diversas maneiras. Portanto, a globalizacdo forca a
inovacdo e, consequentemente, aponta para a necessidade de Gestdo do
Conhecimento. A Gestdo do Conhecimento consiste em uma area de pesquisa voltada
a elaboracdo de novas estratégias e métodos que auxiliem a criacdo, aquisicdo,
gerenciamento e, principalmente, materializacdo do conhecimento na forma de
inovacdo em produtos e servicos.

Um viés da Gestdo do Conhecimento considera que o Conhecimento
organizacional, geralmente, encontra-se espalhado, ndo s6 em documentos ou
repositérios, mas também nas rotinas organizacionais, processos, praticas e normas.
Sob esta perspectiva, entende-se que a execuc¢ado de Processos de Negdcio constitui
uma importante forma de apoio a descoberta de conhecimento. Por essa razéo, foi
criada uma subéarea de pesquisa denominada Gestdo do Conhecimento Orientada a
Processos de Negocio, responsavel por prover metodologias, métodos e ferramentas
necessarios para atender a este objetivo. Algumas propostas na literatura, como:
BPO-KM, PROMOTE, CommonKADS, entre outras, caracterizam tentativas existentes
de prover apoio computacional & descoberta de conhecimento a partir de Processos

de Negocio.
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Neste contexto, é possivel denotar a relevancia dos Processos Intensivos em
Conhecimento, também conhecidos como Processos de Negdcio Intensivos em
Conhecimento, dada a intensidade de conhecimento presente na execucao destes
processos por parte de seus participantes. A forte intensidade de conhecimento dos
processos de negdcio é caracterizada pela dependéncia direta da criatividade,
inovacao, experiéncia e conhecimento dos participantes envolvidos, sendo a execugao
destes processos baseada em constantes tomadas de decisdo. Essas principais
caracteristicas dos Processos de Negécio Intensivos em Conhecimento os fazem ser
executados de maneira ad hoc. Por esse motivo, o principal objetivo, em longo prazo,
da Gestdo do Conhecimento Orientada a Processos consiste em identificar, modelar,
analisar e aperfeicoar os Processos Intensivos em Conhecimento. Visando alcancar a
este objetivo, inlmeras propostas na literatura, como BPK, DECOR, KMDL, entre
outras, sugerem, entre outras coisas, meios para apoiar a descoberta e representacdo
de Processos Intensivos em Conhecimento.

No entanto, mesmo com essas iniciativas, ainda ndo h& linguagens ou
ferramentas capazes de separar informacdo tacita de explicita na representagéo
destes Processos de Negocio. Sendo assim, estas abordagens ainda ndo permitem
visualizar, de maneira adequada, as decisGes, acdes e métricas envolvidas na
sequéncia de atividades executadas destes processos. Além disso, a intensa
socializacdo e a constante troca informal de conhecimento impedem que o apoio da Tl
aos Processos Intensivos em Conhecimento seja evoluido adequadamente. Por essa
mesma razao, acredita-se que h& conhecimento tacito intrinseco no contetdo textual
gerado, através de Ferramentas Colaborativas, pela troca informal de conhecimento.

Esta pesquisa tem como objetivo desenvolver um método para a descoberta
automatica de Processos Intensivos em Conhecimento com base em uma de suas
principais caracteristicas, a intensa socializacdo que envolve a execuc¢do de suas

atividades.
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Este método é responsavel por extrair, através da mineracdo de textos, os
elementos necessarios para a representacdo de Processos Intensivos em
Conhecimento, a partir da troca informal de conhecimento presente no contetdo
textual gerado por uma ferramenta colaborativa, os e-mails. No escopo desta
pesquisa, 0s elementos a serem descobertos sdo: Processos, Participantes,
Interagbes Sociais, Atividades, Itens de Conhecimento e Artefatos de Conhecimento.
Para atender a este objetivo, 0 método proposto divide-se em cinco fases.

A primeira fase consiste em Selecionar Amostra de E-mails, onde é escolhido o
Processo Intensivo em Conhecimento que se deseja descobrir e a amostra de e-mails
a este relacionada. A selecdo da amostra de e-mails deve envolver os principais
Participantes do processo, 0s quais selecionam, manualmente, alguns e-mails
relacionados ao processo a ser analisado.

A segunda fase consiste em Extrair e Estruturar Dados Relevantes, onde a
amostra de e-mails selecionada é automaticamente processada, através de modulos
desenvolvidos na linguagem Java, de forma que sejam extraidas informacdes
relevantes a andlises futuras, gerando ao final um arquivo estruturado XML, de forma
que possa ser processado pelas fases vindouras.

A terceira fase consiste em Minerar Conteldo Textual dos E-mails, onde o
conteudo textual de todos os e-mails selecionados € analisado, de forma que seja
possivel extrair as Atividades Candidatas que compdem o processo em analise. Para
isso, foi adaptado o método Story Mining, que trata da elicitagdo de Processos de
Negédcio a partir da mineracdo de narrativas colaborativas (Group Storytelling). Para
adaptacdo do método Story Mining as necessidades desta pesquisa foi necesséria a
criacdo de trés novos modulos, elaborados na linguagem Python: XMLParser,
EmailChunkConverter e EmailXMLWriter, que tém como finalidade, respectivamente:
realizar a leitura do arquivo XML de extracdo, consolidar e estruturar os resultados
gerados no processo de mineracdo de textos e gerar um novo arquivo XML contendo

as informacdes descobertas.
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A quarta fase consiste em Minerar Dados Relevantes, onde as informagoes
extraidas originalmente na segunda fase, juntamente com as Atividades descobertas
pela adaptacdo do método Story Mining, sdo automaticamente processadas, através
de mddulos desenvolvidos na linguagem Java, de forma que os demais elementos do
Processo Intensivo em Conhecimento sejam devidamente descobertos. Esta fase
considera como Participantes Ativos todos os remetentes dos e-mails selecionados,
realizando uma contagem de frequéncia que permita definir o grau de participacéo
destes no processo. Da mesma forma, sdo descobertos os demais Participantes do
processo e suas interagcbes com os demais Participantes Ativos, realizando uma
contagem de frequéncia que permita ilustrar o grau de interacdo social entre os
participantes. Esta fase considera Artefatos de Conhecimento todos 0s arquivos
anexos trocados durante a execucdo das atividades do processo, realizando uma
contagem de frequéncia que permita ilustrar a relevancia dos artefatos durante a
execucdo do processo analisado. Esta fase considera Itens de Conhecimento os
termos mais citados durante as interacfes realizadas na execucdo do processo,
realizando uma contagem de frequéncia que permita ilustrar os itens de dominio que
caracterizam 0 processo em questao.

A quinta e ultima fase do processo consiste em Representar Processos
Intensivos em Conhecimento, onde todos os elementos descobertos nas fases
anteriores sdo automaticamente estruturados, através de modulos desenvolvidos na
linguagem Java, de forma que possam ser visualizados graficamente. Para isso, foi
realizado um estudo na literatura de propostas para a representacdo de Processos
Intensivos em Conhecimento. No entanto, ainda ndo ha uma proposta adequada a
adocdo por esta pesquisa. Por essa razdo, a solucdo proposta adotou um recurso
grafico conhecido e flexivel, o0 Mapa Mental, um método para planejamento e registro
gréfico cada vez mais usado em todas as areas de conhecimento humano. Para a
representacdo automatizada do Mapa Mental, foi adotada a ferramenta FreeMind,

devido a robustez e facilidade de integragéo oferecidos.
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Para avaliagdo do método proposto, foram realizados dois estudos distintos:
um Estudo Exploratério e um Estudo de Caso. O Estudo Exploratério teve como
objetivo realizar uma avaliacdo prévia operacional do método proposto, de forma a
garantir que as fases elaboradas séo capazes de gerar o resultado esperado. Para
iss0, 0 proprio pesquisador selecionou, a partir de um cenario organizacional real, uma
amostra composta por 730 e-mails, relacionada a um Processo Intensivo de
Conhecimento de escopo por ele conhecido, denominado Importar Midias. Esta
andlise, apesar de parcial, permitiu a andlise detalhada dos resultados obtidos, de
forma que eventuais falhas ou melhorias pudessem ser realizadas. Além disso,
através desta, foi possivel denotar se, na visdo do pesquisador, 0 método cumpre com
0 esperado.

Para uma aplicacdo mais abrangente e imparcial do método proposto, foi
realizado um Estudo de Caso envolvendo os trés principais participantes de um
Processo Intensivo em Conhecimento organizacional denominado Monitorar Envio de
Noticias. Para isso, o grupo de participantes selecionou uma amostra composta por 97
e-mails relacionada ao processo a ser analisado. O método proposto foi aplicado a
esta amostra de e-mails e o resultado obtido pode ser avaliado durante uma entrevista
com a participagdo dos principais envolvidos no processo. Apesar de algumas criticas,
como a falha ao separar algumas palavras durante a mineracdo de textos e a auséncia
de ordenacdo ao listar os Artefatos e Itens de Conhecimento, a andlise realizada por
todos os participantes permitiu uma avaliagdo satisfatéria do método proposto, uma
vez que todos os elementos descobertos refletem a realidade dos participantes
durante a execucdo do Processo Intensivo em Conhecimento.

Dessa forma, pode-se concluir que o método proposto cumpre com a hipétese
original de descobrir, a partir do conteddo textual contido em ferramentas
colaborativas, 0s elementos necessarios para a representacdo de Processos

Intensivos em Conhecimento.
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6.1 Contribuicdes Realizadas
A principal contribuicdo desta pesquisa consiste no método para a descoberta
de Processos Intensivos em Conhecimento a partir de uma ferramenta colaborativa, os
e-mails. Isto caracteriza uma contribuicdo uma vez que, apesar de existirem na
literatura, propostas para a descoberta de Processos Intensivos em Conhecimento,
conforme citadas nesta dissertacdo, ndo ha uma proposta que permita a descoberta
automatica destes processos, tal como a representacdo grafica dos elementos
descobertos. Dessa forma, o método proposto apresenta-se como um apoio
significativo ao avanco do apoio da Tl a Gestdo do Conhecimento. Além disso, outras
contribuicBes resultantes do trabalho sao:
» O estudo e definicdo de elementos relevantes a representagédo de
Processos Intensivos em Conhecimento;
» A adaptacdo do método Story Mining atraveés do desenvolvimento de
novos maédulos especificos para o tratamento de arquivos XML;
» A aplicacdo do conceito de Mapas Mentais a representacdo dos
elementos relevantes aos Processos Intensivos em Conhecimento;
» Os resultados dos estudos de casos, apresentando evidéncias sobre
a forte intensidade de conhecimento existente durante a execucdo
de Processos Intensivos em Conhecimento, a partir da analise dos

Participantes envolvidos.

6.2 Limitagbes da Pesquisa

Uma limitacdo da presente pesquisa consiste na selecdo manual da amostra
de e-mails a ser analisada, uma vez que, apesar de realizada envolvendo os principais
participantes do processo, alguns dos e-mails selecionados poderdo conter
informacdes referentes a questdes fora do contexto do processo analisado, 0os quais
irdo, eventualmente, causar ruidos, como, por exemplo, a descoberta de Atividades

Candidatas que ndo pertencem ao processo analisado.
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Outra limitacdo desta pesquisa consiste na ndo utilizacdo do conceito dos
Threads relacionados aos emails. Uma possivel aplicacdo a ser realizada com este
conceito seria a utilizacdo de Threads como agrupadores dos emails analisados, de
forma a identificar automaticamente, por exemplo, a sequéncia de atividades
executadas no processo. Na presente pesquisa, esta informacéo € descoberta a partir

da analise temporal das atividades executadas.

6.3 Trabalhos Futuros

O método proposto por esta pesquisa apresenta-se como uma solucdo para a
descoberta de conhecimento inerente a execucdo de Processos de Negoécio
caracterizados como intensivos em conhecimento, dada a forte intensidade de
conhecimento, criatividade e experiéncia necessarios, por parte dos participantes
envolvidos, para o sucesso. A partir da presente pesquisa, diversas novas aplicagoes
podem ser sugeridas, visando a descoberta de novas informacbes e fontes de
conhecimento possiveis. Algumas propostas de trabalhos futuros seriam:

» Adaptacdo do método proposto a outras ferramentas colaborativas,
como: féruns, grupos de discussédo, Wikis, etc.;

» Integracdo do método proposto com um repositério de conhecimento
organizacional, de forma que os Artefatos de Conhecimento trocados
pelos Participantes Ativos do processo possam ser automaticamente
armazenados;

» Aplicacdo de novas técnicas de mineracdo de texto, como clustering, de
forma a identificar grupos de individuos pelos seus papéis no processo,
por exemplo;

» Desenvolvimento de novas solugbes capazes de extrair padrbes, a
partir dos textos minerados, que permitam identificar perguntas e
respostas frequentes, tal como uma possivel sequéncia de execucdo
entre as atividades;

» Elaboracéo de notacdes gréficas especificas para a representacao de

Processos Intensivos em Conhecimento.
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Apéndice A — Estrutura de Metadados

Neste apéndice estdo presentes todas as estruturas de metadados
mencionadas no Capitulo Quatro referente a proposta de solucdo. Estas estruturas
consistem nos arquivos XSD gerados para representar os arquivos XML a serem

gerados pelo método proposto.

Arquivo XSD Gerado para a Fase de Extracao

<?xml version="1.0" enceoding="utf-4"7:
<xg:8chema id="Extracao" xmlns="" xmlns:xs="http://www.w3.org/2001/XMLEchema" >
<xg:element name="Extracao" msdata:IsDataSet="true" msdata:Locale="en-Us"=>
<x8 :complexType>
<xg:choice minOocurs="0" maxOccurs="unbounded">
«x8:element name="Email":
<x8 :complexTypes
<X8:8equence:>
<xg:element name="DataEnvie" type="xs:string" minOccurs="0" />
<xg:element name="Remetente" type="xs:string" minOccurs="0" />
<x8:element name="Destinatarie"™ nillable="true" minOccurs="0" maxOccuras=
"unbounded" >
<x8:complexTypes>
<x8:8impleCentent madata:ColumnName="Destinatarie Text" msdata:0rdinal="0"=
<xg:extension base="xg:string">
</xa:extenaions
</xs:simpleContent >
</ x8 :complexType>
</xgelemsnt >
<xg:element name="Copiade™ nillable="true" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded">
<xg:complexTypes>
<x8:simpleContent msdata:ColumnName="Copiado_ Text" msdata:0Ordinal="0">
<xs:extension base="xs:string">
</xs:extension>
</xs:simpleContent >
</x8:complexType>
</xa:element >
<x8:element name="Arquivednexe" nillable="true" minOccurs="0" maxOccuras=
"unbounded" >
<x8:complexTypes>
<xg:simpleContent msdata:ColumnName="ArquiveAnexe Text" msdata:Ordinal-="0"=
<xg:extension base="xg:string">
</xa:extenaions
</xs:simpleContent >
</ x8 :complexType>
</xgelemsnt >
<x8:element name="Assunte" type="xs:string"” minOccurs="0" /=
<xs:element name="Mensagem" type="xs:string" minOccura="0" />
</x8:sequences
</x8:complexType>
o/ xs:relement >
</xs:choicex>
</x8:complexType>
</xg:element >

</ xa:gchemas
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Arquivo XSD Gerado para a Fase de Mineracdo de Text o0s

<?xml versicne"l.0" sncodinge"utf-2*7a.
<xs:5chema id-"MineracacTexte® xmlns-"" xmlns:xs-*http.//www.w3.oeg/2001/XHL3chema xmlnz.msdata
="urnigchenas -microgoft -comsxml -medata™s
exz:relement name-"MinsracacTexto" medata:IzDatatst-"true" medata:Locale-"en-T2":
wXE roomplexType
«¥5: choloe mindocure=-"0" manlcours="unboundsd":
<xg:2lement nams-"Email®s
«XE 1 complexType:s
<X81SegUEncex
cxzelament name="DataEnvic® type="xgiatring” mindccurs="0" /=
«xZ:elament name-"Remetente® type-"xaiatring” mindcours-"0" /=
«¥g:elemant name="REsUnto” type«"X818tring®" mintccurs="0" /=
«xZ:elament name-"Degtinatarie® nillable-"trus® mindoours-"0% maxdcours-
"unbounded® .
«Xs roomplaxTypes
<xs:8impleCcontent medata:ColurnName-"Destinatario Text"™ medata:ordinal-"("x
<xgaxtension bass-"xsi2tring®s
< /xgextensions
« /s gimpleContent .
< fxscomplexTypes
«fxzrelament .
<xZ:elament name="Coplade” nillakls="truse" minCcocurs="0" maxicours="unbounded® -
XS rcomplexType s
<x5:8impleCcontent medata:ColurmName="Coplado Text® msdata:Ordinal-"0==
«¥8 1extension bass-"xg18tring” >
< /xgextensions
« /s gimpleContent .
< fxsrcomplexTypes
«fxzelament .
«xZ:elament name-"Arquivefnaxc® nillable-"truse® mindoours-"0%" maxdcours-
"unbounded®
XS rcomplexType s
<x5:8implecontent medata:ColurnName="ArqulvoAnexo Text" medata:ordinal-v("=
«¥81extension bass-"xgi2tring® .
< /xngextensions
« /s gimpleContent .
< fxsrcomplexTypes
«fxgelament .
«x=:elament name-"Atividades®" mindcours-"0" maxlcours-"unbounded® -
«¥E 1 complexTypes
wXE 1 SSTUSNCe s
«xg1element name="Atividade" mindccurs="0" maxdccurs="unbounded":
<1 complexTypes
<X¥E8188QUEnce
«xarelement name-"Ator® Cype-"xe:istring® minCccurs="0" /=
«x2:elament name="Acac® Lype="xe:string” minCccurs="0" /=
cxaelament name="Paramstro” type="xXgiatring” minfccurs="0" /=
/K1 Zeguances
« fxEcomplexTypes
< /xngielement =
« /38 BETUENCE
< fxsrcomplexTypes
«fxzelament .
/X3 seguances
/e complaxTypes
« fxErelement =
</ms:choices
« fxsrconplexTypes
</xz:alament s
cfx8 rschamas
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Arquivo XSD do FreeMind Utilizado para a Fase de Representacéao

«?xml versicne"l.0" snccdinge"UTF-8°7=
«¥8:18chema rnlns rxg="http: f www.wd.org, 2001 /AMLSchema” elsmantFormbefault-"qualifiad®:

«xarelement name='Parameters '

<XE2complexType

«l--Ig the tims management plugin.--=
<xg1attribute nams='REHINDUSERAT' type-'X2ilnteger' usse'optional'/=

s rcomplanType -
«/x=relament
«l=--Uzed for node notes.--»
«xsrelement name-'text's

«Xs:complexType /=
</ xsrelament

«xarelement name-'arrowlink' s
<X complaxType
«xg:rattribute name='OOLOR' type='xeistring' uss='optional'/s
«xgrattribute name=-'DESTIMATION' type=-'ue2:gtring' use-'required' /s
<xg1attribute nams-'ENDARROW' type-'xs18tring' usze-'optlonal'/:
<xg1attribute nams='ENDINCLIMATION' Cype-'Xesgtring' use-'optional'/-
<xg1attribute nams='ID' type='xsigtring' use='optional' /-
«¥Xg:rattribute namsa-'STARTARROW' type-'X=:8tring' use-'opticnal’' /-
«xg:rattribute name='STARTINCLINATION' fype='xgi8tring' uss-'optlonal'/=
</ xg comnplexType
</ xsrelament

«xsrelement name='cloud':
<X&8complaxType s
«xgrattribute name-'OOLOR' type='xe:istring' uss-'optional'/:
</ xg comnplexType
«/xzrelement s

<xg1elament name-'adge’ =
<X&complaxType
«¥Xg:rattribute nama-'OOLOR' type-'xg:8tring' uss-'optional'/s
«xg:rattribute name='STYLE' type='xs:istring' uss='optional'/s
«x=rattribute name-'WIDTH' type='xe:string' uss=-'optional'/s
s rcomplanType -
</ xsrelament

«xarelement namea'font's
< X8 complexType s
«xgrattribute name-'BOLD' use-'optional's
X 5impleType s
«Xsrrestriction hags-'xa8tring' =
<¥grenumeration value='trua' /s>
< /xs:regtrictions
< fx8181impleTypes
< /xz:attributes
«x=rattribute name='ITALIC' uss='opticmal's=
X 5impleType s
«Xsrrestriction hags-'xa8tring' =
<¥grenumeration value='trua' /s>
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<¥8;erumeration value-'fales® />
< rS:TeEtEicTion>
</xs:8impleTypas
< /a8 attributes
<xE:attribute nams-'HAME'
<xg:attribute namse-"SIZE’
</ 28 complexType>
</xgrelements

type="xs;string’ usse'veguired’/»
use-'required’ type-‘zsiinkager’/s

«igrelement namee'hook s
<X8 rcomplexTypes
=XE:1Esquasnce
<xg:alement ref-'PATAMSTATE" FUNOCCUrE='0' maXliCoUrs-'l'/Ss
«xF:element refe‘text’' mindccurs='0' maxOccurs='l'/s
o 08 BeTUSnCE>
cxgattribute namee'NAME' typee'xsistring’ usse'required’ /s
< /XEcomplexType>
« /x5 element =

<X8:¢lement namés=‘'icon’s
«X5:complexTypas
<x8:attribute namse'BUILTIN' type='Xs:string’
« x5 complexTypes>
</%8:elemant>

use="Togquired' /s

X8 :@lemint namés‘map’ >
<X conplexTypeas
<XE : Faquances
«xE:alement ref-'‘mods" /-
< /xg:sequence>
exg:attribute name-'version' type=‘xs:string’
</ %8 : ccoplaxTypes
</xg:alemants

use='roquired’ /s

<X&:element name-‘nods >

<Xxg:complexTypes
«xg:cholce mindccurs="0' maxtccurss‘'unbounded's
<xE:elemant ref-‘arrowlink’ /=

=xg:elemant
«xE¥:alemant
«xgalement
<x8:element
X8 : @ LlEmant
<XEielement

ref=*gloud" /s
ref-"adge" /=
refa'font! /=
raf="hook!/»
rafa'locon' />
refe'node /»

< fxg:chodces
<xg:attribute nams-'BACEGROUND COLOR' type-‘xsrstring' uss-‘opticnal’ /s
cxg:attribute name='COLOR' type=‘xs:8tring’' uss-'optiomal'/>
«Xg:5Ttribute namee*FOLDED' usee-‘optional ‘s>
<XE: 3LMpleType>
«XES:TSELTiction bass="Xs«StEing’s
«xsranumeration value='true'/s
«xs:emumeration value-'falesa® />
«fxs:restrictions>
<fx5:18impleTypes
< fxerattributes
«xg:attribute nams="ID' type=‘xE:I0* uEe='optional’ />
<xE:attribute name-'LINE' type=-'xsistring' uss-‘optional‘/s
<XE:ATETibute name='FOSITION' use=‘optional's
cxgraimplaType>
«%81 PSETEICTLION Dage='Xmi@tring’>
exsenumeration value='laft'/s
exsrenumeration value='right®/»
cinsirestrictions
«fxs15impleTypes
</xs:attributes
<XE:aTtribute name-'OTYLE' type=‘xs:string' use-'cptiomal’/s
«XE1ATEribute name«'TEXT' typé='xaiatring' use='required’ />
«XE:ATETiDUCE Names CREATED' Cypés'Xs integer’' usé=‘optional’/»
<ZE:;attribute name«'HODIFIRD' type=‘zs:integer' uss‘optional'/»
cxgrattribute pams<'"HEAP' type<'x#:lnoteger' uss='cptional’'/s
«xg:attribiute name-'VEAP' type-'xe:integer' uss-'‘optiomal’/s
«xg:1attribute nams-'"VSHIFT' type='xs:integer’ use-'optlonal'/s
<xE:attribute name-'ENCRTIFTED CONTENT® type-'xmistring' use-‘optional’/»
«{x8:complaxTypes=
«fxg:elemenc>
«/x8 @chamas
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Apéndice B — Resultado do Estudo de Caso

Neste apéndice, encontra-se ilustrada uma visdo ampliada do resultado gerado
pelo método proposto por esta pesquisa apdés sua aplicacdo ao Estudo de Caso
apresentado. Para uma analise detalhada, € possivel navegar pelo Mapa Mental

gerado, contido no CD anexo a esta dissertacéo.
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