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Capítulo 4 –Partners


1. [bookmark: _Toc289247925][bookmark: _Toc238371750][bookmark: _Toc300045123]Construção da Ferramenta
[bookmark: _Toc300045124]Validação da solução proposta
Para validar as informações apresentadas no capitulo anterior, verificar a real necessidade da construção da ferramenta e quais os critérios de classificação de um especialista, foi elaborada seqüência de slides, descrevendo a ferramenta a ser desenvolvida e essa foi apresentada, junto as chefias, durante uma reunião estratégica.
Nessa reunião foram discutidos diversos pontos: 
·  
· Validar necessidades estratégicas da ferramenta;
· Escolher quais documentos seriam usados para construção das Bases de Documentos e de Conhecimento;
· Verificar como a ferramenta seria integrada as atividades dos funcionários ;
· Definir os critérios a serem utilizados pelo agente rankiador para ordenar a lista de especialistas ou documentos, retornados na interface de recomendação;
Todos os presentes concordaram que a secretaria realmente tinha necessidade da implantação da ferramenta, especialmente pelas nas mudanças frequentes que acontecem das chefias, assim os novos designados obteriam mais facilmente o conhecimento da instituição como um todo e de cada setor. 
Com a recomendação de especialistas, a nova equipe poderia, encontrar o funcionário de quem obter uma informação mais completa do assunto procurado. Além do destaque a necessidade a base de documentos, facilitando a localização dos documentos, em especial os mais antigos, permitindo conhecer as tarefas já realizadas pela secretaria, ou localizar de forma mais rápida uma numeração ou os documentos sobre um determinado assunto.
A tabela 5.1 apresenta quais seriam os documentos defendidos pelas chefias a serem utilizados pela ferramenta para a construção das bases de dados, dentre os documentos informados, a questão da privacidade dos mesmos, foi a principal questionada, impossibilitando o uso de alguns desses, que poderiam trazer novos benefícios a ferramenta, com isso foram selecionados para serem utilizados pela ferramenta as Comunicações Internas e os Ofícios.
Na finalidade de facilitar o acesso à ferramenta, apesar dos e-mails institucionais não terem sidos escolhidos para a construção das bases de dados e para que o PARTNERS não fosse esquecido ou inutilizado, a opção de integração de acesso à ferramenta ao e-mail institucional, foi escolhida como a melhor opção por 92% dos presentes, dado que todos os funcionários deveriam utilizar seu e-mail diariamente, os outros 8% (apenas um dos presentes), defendeu a opção de colocar um link no site da secretaria, opção que foi desconsiderada posteriormente. Os , levando-se em consideração aumentar a segurança da ferramenta essa deveria ser de uso apenas na intranet

Tabela 5.1 – Documentos Setorias
	Documento
	Contribuição
	Observação

	Comunicação Interna
	100%
	Contém as principais informações das atividades realizadas pelos funcionários

	Relatórios
	30%
	Possuem algumas informações das atividades da empresa, sem grandes contribuições a ferramenta

	E-mails
	-
	Devido as questões de ética e privacidade foi invalidado

	Ofícios
	70%
	Por se tratarem de comunicações externas podem conter informações que devem ser de acesso restrito, mas mesmo assim, foi liberado para uso no sistema.

	Protocolo de Comunicação
	90%
	Daria grande contribuição à ferramenta, pois informaria toda a tramitação que acontece com os documentos da secretaria, porém atualmente toda essa atividade acontece em papel e teria de ser digitado manualmente, o que inviabilizou o uso.

	Currículo
	10%
	Invalidado, dado ser normalmente desconsiderado durante a realização das atividades do funcionário, normalmente apenas os chefes sabem a formação de educacional de sua equipe, boa parte dos funcionários não tem seu currículo armazenado no Recursos Humanos da secretaria.



Por fim, foi realizado um questionário individual com todos as 13 chefias presentes e mais 30 funcionários, para levantar quais seriam os principais critérios de classificação dos especialistas a serem selecionados pela ferramenta. Esse questionário pode ser observado no Apêndice X.
1.1.1 [bookmark: _Toc300045125]Critérios de Classificação
Para verificar possíveis, inconsistências algumas variáveis: tempo de trabalho no Estado, se exerceu ou exerce função de chefia e grau de conhecimento das áreas e responsabilidades da SECTMA, foram perguntadas nos 43 questionários.
Esses critérios foram levados em conta para avaliação dos critérios de classificação dos especialistas da instituição. Para uma melhor compreensão da construção da tabela a ser apresentada, foram criadas 3 colunas: alto, médio e baixo. Para o primeiro critério, tempo de trabalho, foi considerado alto aqueles funcionários que trabalham no Estado a mais de 4 anos,  médio os que tem entre 1 e 4 anos e baixo aqueles que tem menos de 1 ano.
Para Chefia, foi considerado alto os que estão no cargo de chefia no presente momento, médio aqueles que já foram chefes e baixo os que nunca exerceram essa função. Por fim, o grau de conhecimento, apesar de ser considerado um atributo com resposta não mensurável, foi realizada, para verificar se os questionados acreditam possuir conhecimento sobre a instituição. Esses dados e os resultados obtidos do questionário 2 foram aplicados na tabela 5.2.

Tabela 5.2 – Funcionários respondentes do questionário2
	
	Alto
	Medio
	Baixo

	Tempo de Trabalho
	35%
	44%
	21%

	Chefia
	30%
	7%
	63%

	Grau de Conhecimento
	9%
	36%
	55%



Com isso 9 variáveis de entrevistados foram obtidas, porém foram levantadas algumas observações: que os 9% que disseram ter alto conhecimento sobre a instituição, exercem função de chefia e trabalham no Estado a mais de 1 ano. Dos funcionários que informaram possuir grau de conhecimento baixo, nenhum exerce função de chefia e estão no estado a menos de 4 anos, entre 1 e 4 anos (34%), observando que todos que estão no Estado a menos de 1 ano se encontram nesse grupo (21%). E por fim, a existência de dois grupo que possuem grau de conhecimento médio da secretaria, os que possuem mais de 4 anos (28%) ou os que possuem entre 1 e 4 anos (8%).
Com isso os funcionários podem ser reduzidos a cinco grupos, porém, a fim de melhorar a representatividade dos grupos estes foram reduzidos a 3: o Grupo 1, os que possuem alto conhecimento do Estado (9% + 28%); o Grupo 2, os que possuem bons conhecimentos do Estado (34%); e o Grupo 3, os que possuem menos conhecimento do Estado (21% + 8%).
A partir da aplicação dos questionários foram levantados os seguintes critérios para melhor ordenar os especialistas da SECTMA:
· Se realizou aquela tarefa recentemente
· Se ainda tem vinculo com a Secretaria
· Se trabalha no mesmo setor
· Exerce função de Chefia
· Se trabalha no mesmo prédio
· Disponibilidade para ajudar
A partir das informações obtidas nos questionários, que solicitava aos funcionários ordenamento dos critérios de classificação dos especialistas, e os avaliasse quanto ao seu grau de importância; juntamente com a definição dos três grupos, foi gerada a tabela 5.3.

Tabela 5.3 – Critérios de ordenamento dos especialistas
	Critérios
	Grupo 1
	Grupo 2
	Grupo 3

	
	Ordem
	Importância
	Ordem
	Importância
	Ordem
	Importância

	Tarefa Recente
	1
	Alto
	1
	Alto
	1
	Alto

	Vinculo
	2
	Alto
	3
	Medio
	2
	Alto

	Mesmo Setor
	5
	Medio
	4
	Medio
	3
	Alto

	Disponibilidade
	3
	Medio
	5
	Medio
	4
	Medio

	Chefia
	4
	Medio
	6
	Baixo
	5
	Medio

	Mesmo Prédio
	6
	Baixo
	7
	Baixo
	6
	Baixo

	Outro
	7
	Baixo
	2
	Alto
	-
	-



A tabela 5.3 mostra a distribuição dos critérios para o grupo 1, 2 e 3. Os grupos 1 e 2 informaram um novo critério de classificação, para o grupo 1, se trata do grau de formação acadêmica do especialista, que deveria ser levada em conta. Para o grupo 2 esse critério seria o interesse em ajudar do especialista, ou a reputação do mesmo, se esse costuma ou não ajudar, se tem esse interesse, essa informação não teria como ser extraída de documentos e necessitaria de intervenção dos usuários do sistema para ser aplicada, vale ressaltar que foi dado alto grau de importância para esse critério. 
1.1.2 [bookmark: _Toc300045126]Observações

Percebe-se pelo resultado dos questionários uma semelhança no padrão dos critérios de ordenação dos especialistas, será então feita uma media da ordem dos critérios, para ser aplicada ao sistema. Além disso, 3 critérios devem ser especialmente observados:
· Disponibilidade: Essa informação não pode ser obtida na base de conhecimento inicial e seria necessária uma nova funcionalidade ao sistema para que essa seja detectada;
· Reputação: Informação que também não pode ser obtida na base de conhecimento inicial, e só poderá ser criada com um feedback ou uma avaliação dos funcionários, pelos próprios funcionários;
· Formação acadêmica: Dado que os documentos não possuem essa informação, e que o currículo foi invalidado para formação da base de conhecimento, esse critério será desconsiderado.
[bookmark: _Toc300045127]Experimento
Conforme apresentado no capitulo 4 e no decorrer desse capitulo o PARTNERS foi implementado na Secretaria de Ciência Tecnologia e Meio Ambiente, numa interface Web, na intranet da secretaria.  Exibindo os critérios utilizados para a localização e definição do especialista, permitindo aos usuários validar a recomendação do sistema.
1.1.3 [bookmark: _Toc300045128]Objetivos
A ferramenta foi implementada na secretaria com o objetivo de validar a solução proposta sugerida nesse trabalho, bem como encontrar novos conhecimentos ainda não aplicados ao estudo. Os principais objetivos da implementação da ferramenta são:
· Validar se as funcionalidades levantadas junto aos funcionários foram corretamente implementadas pelo sistema
· Validar junto aos funcionários as estratégias de recomendação adotadas pelo sistema, ou seja, se o sistema localiza os especialistas e se os critérios de classificação estão corretos;
· Validar os requisitos funcionais e não funcionais do sistema
· Validar a Base de Documentos no padrão e-PMG
· Icentivar o trabalho em equipe ou aproximar os funcionários da secretaria
· Agilizar o processo de realização das tarefas na SECTMA
Os 4 primeiros objetivos foram avaliados na implementação inicial da ferramenta, os dois últimos objetivo só poderão ser avaliados após a implementação da ferramenta em toda a secretaria e após um certo período de tempo.
1.1.4 [bookmark: _Toc300045129]Implementação da Ferramenta
1.1.5 [bookmark: _Toc300045130]Avaliação e Resultados
O sistema foi testado por 15 funcionários da secretaria, de quatro setores: Informática, Financeiro, Planejamento e Licitação, permitindo a avaliação do sistema por um grupo heterogêneo de funcionários. A mesma sequencia de slides foi apresentada aos funcionários adicionando os critérios de classificação e como estes critérios deveriam atuar na recomendação de especialistas, e por fim foi apresentado um questionário avaliativo do sistema (questionário 3 - Anexo x).
Esse questionário tinha a finalidade de validar os objetivos propostos, deixando sempre a possibilidade de observações onde puderam ser feitas críticas ou comentários ao sistema. Durante essa fase de testes foi disponibilizado um manual de uso para facilitar o entendimento do sistema, além dos contatos do desenvolvedor para dúvidas que viessem a surgir.

O sistema como um todo foi elogiado pelos funcionários, em especial a funcionalidade do Organograma, permitindo a visualização de todas as responsabilidades da instituição, foram questionados dois pontos: Um referente à melhoria de visualização, mesmo com os ícones diferentes a visualização ficava meio ambígua, uma diferenciação da tabulação dos ícones resolveria essa situação. E a possibilidade de disponibilização para download do manual de serviços nessa página, servindo o mesmo tanto para consulta, como para elaboração de futuros decretos com as devidas alterações.
A quantidade de fluxo de atividades atual é bastante limitada, dado terem sido elaboradas no desenvolvimento do sistema. Um trabalho junto as chefias poderia aumentar a quantidade de fluxos existentes, porém se a tramitação dos documentos acontecesse de forma digital, esses fluxos poderiam ser aprendidos pelo sistema.
A busca por especialistas teve fator destacado quanto as atividades retornadas juntamente com seus documentos associados, além dos especialistas, permitindo ao funcionários não só saber quem seriam os especialistas como também acessar os documentos referentes aquela atividade, listados em ordem cronológica decrescente, muitas vezes resolvendo suas dúvidas, sem necessidade de contatar o especialista. Observa-se que 26,66% dos funcionários questionaram que o sistema retornava uma lista de atividades associada à palavra procurada com os especialistas de cada atividade, ao invés de retornar uma lista de especialistas com as atividades pelas quais estes são responsáveis.
Vale ressaltar que todos os funcionários que testaram o sistema informaram que em sua grande maioria o sistema sempre retornava os chefes dos setores como especialistas, e em muitos dos casos os funcionários possuíam conhecimento para informar que o especialista seria outro funcionário da instituição, normalmente do mesmo setor, porém não o chefe.
De forma geral quatro funcionalidades foram avaliadas pelo usuário: Organograma, Fluxo de Atividades, Busca de Especialista e Busca de Documentos, estas foram avaliadas pelos funcionários e seus dados podem ser visualizados no gráfico X, abaixo.


Figura x – Avaliação das funcionalidades do Sistema

Quantos aos critérios de classificação dos especialistas 4 dos funcionários, questionaram sobre a possibilidade de alterar o peso de algum dos critérios ou até mesmo excluir algum, e 3 informaram que esses critérios eram desnecessários, pois a quantidade de especialistas retornados era bastante limitada, normalmente entre 1 e 3. De uma forma geral chegamos a Figura X.

Figura X – Critérios de classificação de especialistas
1.1.6 [bookmark: _Toc300045131]Tecnologias Utilizadas
· Java
· JSP
· Javascript
· Apache Tomcat
· MySQL
· Lucene

[bookmark: _Toc300045132]Considerações
Inicialmente foi apresentada a metodologia realizada junto aos funcionários, para validar a estrutura do sistema e como algumas das funcionalidades deveriam ser implementadas. Depois foi apresentado o experimento realizado com o PARTNERS na secretaria e os resultados obtidos.
De uma forma geral o sistema foi avaliado pelos funcionários conforme a figura X a seguir:

Figura x – Avaliação da ferramenta pelos funcionários

Adicionar mais comentários....
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Capítulo 5 – Avaliação da Ferramenta


2. [bookmark: _Toc238371755][bookmark: _Toc289247931][bookmark: _Toc300045133]Conclusões e Trabalhos Futuros
Para a realização de suas atividades, muitas vezes, é necessário um conhecimento ou informação que um funcionário não detém. Localizar e obter esse pode não ser uma tarefa fácil, uma das opções que vem sendo fortalecida com o uso de sistemas de informação são os sistemas de recomendação de especialistas, que usando metodologias de inteligência artificial, buscam em base de dados informações para concluir quem são os especialistas da instituição.
Adcionar algum comparativo ou observação dos SREs citados na tese
Em se tratando dos órgãos públicos essa tarefa pode ser ainda mais árdua, dado as mudanças freqüentes de funcionários que ocorrem nas mesmas, e a burocracia existente, essas informações podem mascarar os reais especialistas da instituição, fazendo com que o SRE recomende funcionários que não trabalhem mais na instituição, informação pode ser interessante ao sistema, mas que deve ser levada em consideração; ou sempre retornando com especialistas os chefes dos setores, já que a burocracia impede que consigamos obter o conhecimento interno a cada setor.
Com isso, esse trabalho vem apresentar o PARTNERS, um sistema de recomendação de especialistas que observa essas necessidades particulares das instituições públicas, a fim de facilitar a gestão do conhecimento da Secretaria de Ciência, Tecnologia e Meio Ambiente do Estado de Pernambuco – SECTMA.
[bookmark: _Toc238371756][bookmark: _Toc289247932][bookmark: _Toc300045134]Considerações Finais 
Foi apresentado uma metodologia de elicitação de conhecimento da SECTMA, a fim de obter seus especialistas, e armazená-los como uma base de conhecimento, permitindo não só a localização dos especialistas como também, obter o conhecimento institucional, com as responsabilidades e atividades de cada setor da secretaria. Dessa forma os funcionários antigos e principalmente os novos conseguem visualizar de forma mais clara todo o conhecimento que a secretaria possui, e localizar o especialista de uma determinada atividade, quando necessitar de uma informação, melhorando a comunicação instiucional.
Além disso, foi construída uma base de documentos utilizando o padrão de metadados do governo eletrônico, que permite a consulta aos documentos elaborados pelos funcionários e com isso, a informação contida nesse documento pode ser utilizada para a realização das atividades de outro funcionário.
Dentre os problemas enfrentados para o desenvolvimento do sistema se destacam: 
· A freqüente troca de equipes, em sua grande maioria de chefias, informação que são utilizadas como critério de classificação do especialistas retornados pelo sistema e que podem ter seus pesos alterados pelo funcionário que realizou a busca;
· A informação contida nos documentos utilizados para criar a base de conhecimento é limitada, não possuindo associação com todas as atividades da secretaria, e com isso, algumas atividades ficaram sem especialistas;
· Em 90% dos documentos o chefe do setor assina como o responsável pelo mesmo, porém, através das pesquisas realizadas muitas vezes o chefe apenas confere a informação contida no documento e assina; essa é uma questão burocrática e que não pode ser resolvida pelo sistema, para resolver essa questão o sistema permite aos chefes de setores a inclusão de informação, e com isso os funcionários do seu setor podem ser associados as atividades, mesmo que essa informação não esteja na base de conhecimento;
· ...
[bookmark: _Toc238371757][bookmark: _Toc289247933][bookmark: _Toc300045135]Contribuições 
Revisar contribuições apresentadas no capitulo 1
Apesar do foco inicial dessa pesquisa ter sido apenas o desenvolvimento de uma ferramenta de recomendação de especialistas, através da aplicação da metolodogia apresentada foi verificado a necessidade de uma ferramenta que permitisse a gestão do conhecimento institucional, e essa foi integrada com o SRE.
Foi possível elaborar uma ferramenta de gestão de conhecimento de governança, lidando com alguns casos particulares que ocorrem normalmente nas instituições públicas. Alem disso, foi criada uma base dos documentos institucionais utilizando o padrão de metadados do governo eletrônico (e-PMG), facilitando uma integração futura dessa base com outros sistemas do e-Gov. 
[bookmark: _Toc238371758][bookmark: _Toc289247934][bookmark: _Toc300045136]Trabalhos Futuros 
Os objetivos iniciais do estudo foram alcançados, porém durante o desenvolvimento do sistema algumas adaptações foram necessárias para que a ferramente pudesse lidar com as limitações já apresentadas. 
O governo de Pernambuco está realizando pesquisas atualmente em dois sistemas: o APR, sistema de protocolo eletrônico, onde todas as Comunicações Internas e Ofícios devem ser cadastrados e tramitados pelo sistema; e o Painel de Controle Setorial - PCS, permitindo as secretaria acompanhar a realização das metas do governo que estão associadas a susas responsabilidades.
O PARTNERS poderia ser integrado a esses sistemas utilizando-os para melhoria da base do conhecimento, o APR, poderia ser utilizado especialmente para melhorar a funcionalidade do fluxo de atividades, verificando todos os setores por onde um determinando documento passa, e baseado na atividade que o mesmo está associado, permitindo gerar os principais fluxos de atividades da secretaria.
O PCS permitiria melhorar a base de especialistas criada pelo PARTNERS tendo em vista que no PCS é cadastrado o funcionário que é responsável pelo acompanhamento de cada atividade, além de gerar dados que avaliam o percentual de conclusão das atividades que cada funcionário é responsável, essa informação pode ser utilizada como critério de classificação ou adaptar o PARTNERS como um sistema de suporte a decisão, adaptando sua base de conhecimento.
Além disso, a própria SECTMA está trabalhando a implantação de um sistema de comunicação interno on-line, ou seja, toda informação e tramitação que é feita hoje em papel, seria feita em um sistema, e com isso não só as informações iniciais que ocorrem hoje; e as informações para que setores os documentos foram enviados, que poderia ser obtido com o APR; como também o parecer dado por cada setor no documento; poderiam ser utilizados para otimizar a base de conhecimento. Porém todas essas adaptações necessitariam da implantação de um segundo sistema na secretaria. 
Uma pesquisa que poderia ser realizada sem a necessidade de outro sistema, seria a inclusão de elementos de contexto no PARTNERS, observa-se que já existem alguns elementos que diferenciam o critério de classificação, porém a pesquisa poderia ser aprofundada nesse foco, dado as principais observações feitas por Petry [2007] quanto aos benefícios de uso de elementos de contexto em um sistema de recomendação de especialista. 
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Capítulo 6 – Conclusões e Trabalhos Futuros


3. [bookmark: _Toc289247937][bookmark: OLE_LINK6][bookmark: _Toc238371759][bookmark: _Toc300045137]Referências

Critérios de Classificação	Relevantes sem alteração	Relevantes com alteração	Desnecessários	8	4	3	PARTNERS	Muito Bom	Bom	Medio	Ruim	11	3	1	0	Estratégias de Recomendação	Muito Bom	Bom	Medio	Ruim	7	6	2	0	Facilidade de Uso	Muito Bom	Bom	Medio	Ruim	0	8	5	2	Tempo de Resposta	Muito Bom	Bom	Medio	Ruim	13	2	0	0	Muito Boa	Organograma	Fluxo	Especialistas	Documentos	12	2	5	13	Boa	Organograma	Fluxo	Especialistas	Documentos	2	2	7	2	Normal	Organograma	Fluxo	Especialistas	Documentos	1	5	2	0	Inadequada	Organograma	Fluxo	Especialistas	Documentos	0	4	1	0	Ruim	Organograma	Fluxo	Especialistas	Documentos	0	2	0	0	