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RESUMO

Evitar a perda da meméria organizacional e a dependéncia de uma ou
poucas pessoas € um desafio da Era do Conhecimento. Conhecimentos
chave sdo aqueles vitais para o cumprimento da missdo, permitem
alcangar os objetivos estratégicos e estdo alinhados com a construcdo da
visdo organizacional. Conhecimentos chave, independentes do nivel
(estratégico, tatico ou operacional), criam vantagens competitivas de
longo, médio e curto prazo. O objetivo desta pesquisa é propor um
Sistema Baseado em Conhecimento (SBC) de apoio a capacitacao
organizacional. A aplicacao foi realizada em uma instituicio bancéria. E
utilizado um método que combina a metodologia de engenharia de
ontologias e método incremental de desenvolvimento. Engenharia de
ontologias é uma metodologia, da Engenharia do Conhecimento (EC),
para o desenvolvimento ordenado e por etapas de SBC. O método
incremental permite chegar de forma &gil no primeiro protétipo, para
posteriormente, ir incorporando novas funcionalidades em ciclos curtos
sucessivos. Como resultado deste trabalho, tem-se a proposta de um
SBC, suportado por ontologia, para apoio ao aprendizado e ferramenta
de consulta no dominio do curso Autorregulacdo Bancaria -
Conhecimentos Gerais. Adicionalmente, foram propostas métricas de
avaliacdo do desempenho da Gestdo do Conhecimento (GC) para este e
outros cursos de capacitacdo semelhantes na organizacdo. A aplicacdo
do método permitiu concluir que a metodologia hibrida, aqui proposta,
auxilia efetivamente o desenvolvimento de SBC de apoio a capacitacéo
organizacional, pudendo ser replicavel em outros cursos, e tendo como
critérios fundamentais a agregacdo de valor, a escalabilidade e a
interoperabilidade.

Palavras-chave: Memoria organizacional. Sistema Baseado em
Conhecimento (SBC). Engenharia do Conhecimento (EC). Ontologia.
Gestdo do Conhecimento (GC).






ABSTRACT

A challenge of the Knowledge Age is avoiding loss of organizational
memory and reducing dependence on few people's knowledge. Key
knowledge is vital to mission fulfillment, drives the achievement of
strategic objectives and is aligned with pursuing the organization's
vision. Key knowledge, independent of the level (strategic, tactical or
operational), creates long, medium or short term competitive
advantages. The objective of this research is to propose a Knowledge
Based System (KBS) to support organizational training. The research
was applied at a financial institution. A method that combines ontology
engineering methodology and incremental development method was
used. Engineering of ontologies is a methodology, of Knowledge
Engineering (KE), for the orderly and stepwise development of KBS.
The incremental method allows arriving in an agile way in the first
prototype, and then, incorporate new functionalities in successive short
cycles. As a result of this work, there is a proposal of a KBS, based on
ontology, to support learning and serving as query tool in the field of the
course Banking Self-Regulation - General Knowledge. Additionally,
metrics were proposed to measure the performance of Knowledge
Management (KM) for this, and other similar training courses in the
organization. Applying the method shows that the hybrid methodology
proposed here effectively assists the development of SBC in support of
organizational training, being able to be replicable in other courses,
and having as fundamental criteria adding value, scalability and
interoperability.

Keywords: Organizational memory. Knowledge Based System (KBS).
Knowledge Engineering (KE). Ontology. Knowledge Management
(KM).
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1 INTRODUCAO

Conforme Oviedo-Garcia et al. (2014), o conhecimento passou a
ser um recurso estratégico que fornece vantagem competitiva se for
gerido de forma adequada. A perda de memdria organizacional, por
aposentadoria ou mobilidade interna, somada a baixa disponibilidade de
especialistas, sdo desafios da economia do conhecimento. Por isso, as
organizagdes precisam se preocupar em achar formas adequadas de
aproveitamento de seu capital intelectual para alcancar resultados
positivos sustentaveis.

A aprendizagem organizacional se torna um processo estratégico
que transforma o conhecimento individual em a¢6es institucionalizadas.
Ha uma exigéncia para o uso de esquemas de capacitacdo, escalaveis e
flexiveis, que favorecam o aprendizado de adultos. Isto fica evidente ao
se considerar o ritmo acelerado das mudancas nas competéncias, ou
conhecimentos de base, que os funcionarios devem possuir em empresas
de servicos.

Neste contexto, aparece a necessidade da aplicagdo da Gestéo de
Conhecimento (GC) como conjunto de processos orientados a criacao,
captura, armazenamento, disseminagdo, uso e reuso de conhecimento
(WIIG, 1997). Ou seja, a GC é um conjunto de processos estratégicos
das organizagdes, também, é fato que existe uma dependéncia crescente
das organizacGes em Sistemas de Informacdo (SI) e Tecnologias de
Informacdo (TI) para suportar seus processos. Porém, os Sl e as Tl ndo
conseguem atender as demandas da GC, existindo entdo, a necessidade
de incluir Sistemas Baseados em Conhecimento (SBC) como estratégia
de suporte aos processos intensivos em conhecimento.

Nesse quesito surge a Engenharia de Conhecimento (EC) como
disciplina que integra metodologias, técnicas e ferramentas para
construcdo de SBC que suportam a gestdo e disseminacdo de
conhecimento (NAZARIO; DANTAS; TODESCO, 2014). De forma
concreta, a EC apoia e fornece suporte aos processos e instrumentos da
GC. A criacdo de uma ontologia € um elemento chave na construcédo de
um SBC. No contexto da EC, uma ontologia é uma especificagdo formal
e explicita de uma conceitualizacdo compartilnada (STUDER et al.,
1998). De forma mais simples, a ontologia possibilita o entendimento
comum de conceitos (e suas relagdes) em um determinado dominio de
conhecimento de forma que possam ser utilizados, tanto por pessoas
€omo por sistemas computacionais.

Diante deste processo de desenvolvimento de SBC para suporte
aos processos da GC, o método de mapeamento de conhecimento €
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também critico (SCHREIBER et al., 2000), pois ele permite explicitar e
incorporar conhecimentos chave nos SBC. Estes que, por sua vez,
facilitam o compartilhamento, a disseminagdo, 0 uso e manutencdo da
meméria organizacional, préprios dos esquemas de capacitacdo e
treinamento organizacionais.

Sistemas baseados em conhecimento tém sido utilizados em
aplicacGes envolvendo Internet das coisas, extragcdo de conhecimento,
simuladores de processos, processos de aprendizagem, avaliacdo de
sistemas de transportes, avaliagdo de risco, etc. (MENDES et al., 2016;
RIBEIRO et al., 2016; RAUTA et al., 2016; WERNKE et al., 2017;
PARK et al, 2017; YANG, YANG e COHEN, 2017;
KARAPANTELAKIS et al., 2017; CHEN et al., 2017).

O cenario descrito nesta introducdo mostra como ha uma
interdependéncia entre GC e SBC na concepgdo de solugdes mais
adequadas de capacita¢do organizacional.

Neste trabalho, busca-se avaliar a forma de desenvolver SBC de
apoio a capacitacdo organizacional, apresentando a seguinte questdo de
pesquisa: Como a combinacdo da metodologia de engenharia de
ontologias com o método incremental de prototipagem ajuda no
desenvolvimento de SBC de apoio ao aprendizado em cursos de
capacitacdo organizacional?

1.1 OBIJETIVOS

Como forma de responder a questdo de pesquisa, foram definidos
0s objetivos deste estudo. Eles estdo organizados em geral e especificos.

1.1.1  Objetivo Geral

Propor um Sistema Baseado em Conhecimento (SBC) de apoio a
capacitacdo organizacional, em um curso com conhecimento chave para
uma organizacdo, utilizando a engenharia de ontologias e 0 método
incremental de desenvolvimento.

1.1.2  Objetivos Especificos

Os objetivos especificos foram definidos conforme apresentado a
seguir:

> Estabelecer os requisitos do SBC utilizando, como suporte,
0 método de engenharia de ontologias.
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> Criar um protétipo de SBC aplicando o método
incremental de desenvolvimento.

Verificar o protétipo de SBC com especialistas.

Realizar uma aplicacdo pratica do SBC proposto, através
de um estudo de caso.

>
>

1.2 JUSTIFICATIVA

Vidotto (2016) conseguiu observar que as pessoas que mais se
destacam na execucdo de suas atividades sdo aquelas que, além de
possuir um melhor nivel de formagdo, tem a capacidade para absorver
novos conhecimentos, isto a partir de sua experiéncia como
administrador de agéncias bancérias e, instrutor de andlise de crédito
para instituicbes financeiras. Esta vivéncia, somada ao interesse
particular do pesquisador pela capacitacdo corporativa, resultaram em
afinidade com o tema.

Vidotto (2016, p. 32) também traz que, segundo Nieves e Haller
(2014), “o conhecimento dos funcionarios determina a capacidade da
organizacdo para resolver problemas e criar conhecimento novo”. E,
seguindo nessa linha, sabendo que o conhecimento é o recurso
estratégico mais importante, a sua gestdo é fundamental para o
desempenho institucional (OVIEDO-GARCIA et al., 2014), esta claro
gue a consequéncia sera 0 aumento da competitividade da organizacao.

A estratégia de busca, feita em dezembro de 2016, sobre os
termos “knowledge-based systems OR KBS” no titulo, e “training OR
qualification OR competence OR ability” no assunto, nas bases de dados
Scielo, Science Direct, Scopus, Web of Science, IEEE Xplore e ACM
Digital; apresentou como resultado 12 trabalhos, dentre todos os
materiais disponiveis nos Gltimos 5 anos, sendo que destes, trés tém
relacdo indireta com o tema do trabalho. Os temas relacionados séo: a)
treinamento de atletas de salto em distancia; b) uso de KBS como
ferramenta de suporte de aprendizado para estudantes no calculo de uma
area utilizando integrais; e c) algoritmo adaptativo para avaliacdo do
aprendizado de estudantes.

Verifica-se entdo, que ndo apareceram, nas bases de dados
consultadas, casos documentados que apresentem o desenvolvimento de
SBC para treinamento organizacional. Assim, justificando a importancia
de desenvolver a presente pesquisa sob trés perspectivas:
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. Avancar no entendimento dos mecanismos para evitar a
perda da memdria organizacional (explicitacdo do
conhecimento).

o Melhorar a compreensdo sobre 0s maiores custos
envolvidos na capacitacdo/treinamento e a forma de
minimiza-los.

. Tipificar os elementos culturais que ajudam no resgate dos
conhecimentos de especialistas com baixa disponibilidade
de tempo.

1.3 DELIMITAGAO DO TRABALHO

O escopo do trabalho consiste na aplicagdo de um método de
aquisicdo de conhecimento em um processo de capacitacdo
organizacional (ndo inclui o estudo de métodos para definir a melhor
metodologia de priorizacdo de processos intensivos em conhecimento).
Trata-se do desenvolvimento de um protétipo de SBC, a avaliagdo do
mesmo com o gestor e a verificagdo do artefato com especialistas. Neste
estudo utiliza-se uma abordagem hibrida de Método Incremental com a
metodologia de engenharia de ontologias de Sure et al. (2009).

N&o estdo no escopo desta pesquisa: o tratamento de aspectos
pedagogicos e didatica de uso, a discussdo sobre as formas de defini¢do
do processo de treinamento/capacitacdo, a validagdo pelo usuério e a
verificacdo centrada na ontologia do protétipo.

A delimitacdo temporal deste trabalho é definida como cross-
sectional, considerando se tratar de um estudo realizado em um recorte
de tempo, utilizando o conhecimento ja explicitado.

1.4 ADERENCIA AO EGC

Este trabalho pertence a area de concentracdo de engenharia do
conhecimento do EGC, especificamente na linha de engenharia do
conhecimento aplicada as organizagcbes que estuda a concepgdo,
desenvolvimento e implantagdo de solugcdes da Engenharia do
Conhecimento em organizacfes. Neste sentido, a aderéncia a linha e
area de concentracao justifica-se pelo uso de metodologia cientifica para
analisar e engenhar conhecimento, especificamente a aplicacdo de
métodos de analise de atividades intensivas em conhecimento em uma
instituicdo financeira e, pela pesquisa e desenvolvimento de um sistema
de conhecimento para a gestdo do conhecimento organizacional em
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espacos virtuais interativos visando a melhoria da eficécia e eficiéncia
dos processos de treinamento e capacitacdo. No caso da capacitacdo
organizacional (compartilhamento de conhecimento) e a ontologia, faz-
se referéncia a necessidade de uma convergéncia principalmente entre as
epistemologias autopoiética e cognitivista do conhecimento. A visdo de
mundo interdisciplinar é necessaria para entender a mdtua dependéncia
(ou influéncia) entre os mecanismos de compartilhamento e a ontologia
como ferramenta para apoiar este instrumento da gestdo de
conhecimento (o0 primeiro sob a visdo autopoiética e a ontologia sob
visdo cognitivista da Engenharia do Conhecimento).

Além disso, para o entendimento do contexto organizacional é
necessario o0 alinhamento estratégico entre a GC da organizacdo, o
processo de EC no desenvolvimento do SBC e a forma de visualizagdo
do artefato para que esteja de acordo com as necessidades do usuario.

Alguns dos trabalhos relacionados ao tema no EGC séo
apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 - Teses e Dissertagdes EGC.

TRABALHO AUTOR, ANO.

INFLUENCIAS DO CAPITAL HUMANO Juarez

NA MEMORIA ORGANIZACIONAL Domingos
Frasson Vidotto,
2016.

ONTOLOGIA PARA REPRESENTACAO SEMANTICA Vanderlei

DE INDICADORES DE DESEMPENHO Freitas Junior,

CONSIDERANDO ASPECTOS DE VAGUIDADE, 2016.

TEMPORALIDADE E RELACIONAMENTO ENTRE

INDICADORES

FRAMEWORK BASEADO EM CONHECIMENTO PARA Andréa Sabedra
ANALISE DE REDE DE COLABORACAO CIENTIFICA Bordin, 2015.

MODELO DE CONHECIMENTO PARA MAPEAMENTO | Sandro

DE INSTRUMENTOS DA GESTAO DO Rautenberg,
CONHECIMENTO E DE AGENTES COMPUTACIONAIS | 2009.

DA ENGENHARIA DO CONHECIMENTO BASEADO
EM ONTOLOGIAS

Fonte: Autor.
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Pode-se notar que, nas teses e dissertacfes do EGC, ha uma
grande preocupacdo pelos temas associados a manutencdo da memoria
organizacional, tendo cinco trabalhos entre 2011 e 2016 (trés teses e
duas dissertagbes). Ao mesmo tempo, o0 EGC possui uma grande
fortaleca em pesquisa aplicada utilizando ontologias (14 trabalhos
registrados no mesmo periodo) para fins diversos como: descoberta de
conhecimento em elementos textuais, representacdo semantica de
indicadores, de apoio a tarefas intensivas em conhecimento
(classificacdo, recomendacdo), gestdo estratégica da inovacéo,
elaboracdo de sentencas e classificagdo de processos judiciais,
diagndstico em medicina e recuperagdo de informacéo dentre outros.

Assim, por exemplo, a partir do trabalho de Vidotto (2016) que
indica como os fatores do capital humano influenciam os conhecimentos
armazenados na memoria organizacional, foi possivel verificar a
pertinéncia deste trabalho no sentido de que ele procura elevar o fator de
qualificacdo das pessoas, melhorando a forma como elas aprendem
novos conhecimentos e fortalecendo assim a meméria organizacional.
Do trabalho de Freitas (2016) o principal aporte para o presente trabalho
foi reconhecer, a partir do caminho percorrido por ele, uma forma de
fazer pesquisa aplicada utilizando ontologia em combinagdo com outras
técnicas. Finalmente, os trabalhos de Bordin (2015) e Rautenberg (2009)
foram fundamentais para: i) embasamento teérico sobre ontologia, e ii)
entender na préatica a relacdo estreita que existe entre GC e EC.

Este trabalho acrescenta para 0 EGC o conhecimento aplicado no
desenvolvimento de sistemas baseados em conhecimento suportados por
ontologias com fins de apoio ao aprendizado.

15 ESTRUTURA DO ESTUDO

Este documento esta organizado em cinco capitulos, o capitulo 2
apresenta o referencial tedrico sobre os assuntos Gestdo do
Conhecimento (GC), Engenharia do Conhecimento (EC), SBC e
Ontologia, proporcionando uma base comum de compreensdo sobre 0s
conceitos e servindo de sustentacdo para 0 desenvolvimento deste
estudo.

O capitulo 3 trata dos métodos de pesquisa adotados para
execucdo deste estudo, permitindo que sejam replicaveis em trabalhos
semelhantes.

O capitulo 4 apresenta o caso de aplicacdo do desenvolvimento
do SBC para apoio ao aprendizado em um curso de capacitacdo
organizacional.
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Por fim, o capitulo 5 resgata alguns aspectos tratados durante o
trabalho, apresentando as conclusbes e recomendacBes de trabalhos
futuros.



30



31

2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta os principais conceitos utilizados, assim
como as relagdes tedricas necessarias, para melhor compreensdo e
entendimento da pesquisa desenvolvida. S&o tratados os temas de
Gestdo do Conhecimento (GC), Engenharia do Conhecimento (EC) e
Indicadores de Desempenho da GC, trazendo ao leitor diferentes
conceitos da literatura, uma forma de classificacdo dos processos da GC,
exemplos de instrumentos e ferramentas de GC e EC, a relacdo entre a
GC e EC (dando énfase em ontologias), exemplos de aplicacdes e
importancia para avaliar o impacto das ferramentas da EC nos objetivos
organizacionais da GC. Ressalta-se que ao falar de instrumentos, refere-
se a GC, enquanto que quando aborda-se ferramentas refere-se ao
contexto da EC. Por fim, é apresentada a sintese do capitulo com uma
visdo geral da correlacdo entre 0s conceitos e dando sustentagdo para a
discusséo dos resultados.

2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO (GC)

Existe um volume elevado de defini¢bes para o conceito de GC.
Dalkir (2005) identificou mais de 100 defini¢des de GC publicadas e,
dessas, segundo o autor, pelo menos 72 podem ser consideradas muito
boas. Steil (2007) realizou um estado da arte, utilizando 19 definicdes
para criar, a partir delas, uma definigdo constitutiva como parte de um
relatério técnico.

Entre as definigdes de GC, destacam-se (Quadro 2):

Quadro 2 - Defini¢des de Gestdo do Conhecimento.

Definigdo Autor

GC é um conjunto de processos orientados a | Wiig (1997)
criacdo, captura, armazenamento, disseminagdo, uso
e reuso de conhecimento.

GC é a construcdo, renovacdo e aplicagdo | Wiig (1997)
sistematica, explicita e deliberada de conhecimento,
para maximizar a eficécia e os retornos relacionados
ao conhecimento da empresa a partir de seus ativos
de conhecimento.
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Definigdo

Autor

GC é o processo organizacional especificado e
sisttmico para adquirir, organizar e comunicar
conhecimento dos funcionarios, para que outros
funcionarios possam fazer uso dele, para serem
mais eficazes e produtivos no seu trabalho

Davenport et al.
(1998)

GC ¢ “a arte de criar valor a partir dos intangiveis

K. Sveiby (2001

conhecimento como fonte de agregacdo de valor e
vantagem competitiva, concretizada em politicas de
valoracdo dos processos de aquisigdo, criacdo,
armazenamento, compartilhamento, utilizagdo e
reutilizagdo do conhecimento da organizag&o.

da organizagéo ” apud GOMES,
2002)

GC é a criagdo de processos de gestdo e | Sune Hao

infraestrutura  para reunir conhecimentos e | (2006)

comunidades em uma ecologia comum que vai

sustentar a criacdo, utilizacdo e retencdo do

conhecimento.

GC é a estratégia organizacional focalizada no | Steil (2007)

A GC inclui uma gama de estratégias e praticas
utilizadas em uma organizacdo para identificar,
criar, representar, distribuir e permitir a adogéo de
inovacdes e competéncias.

Jenab e Sarfaraz
(2012)

A GC é uma estratégia que transforma os ativos
intelectuais de uma organizacéo, tanto a informacao
registrada quanto o talento de seus membros, em
maior produtividade, novo valor e maior
competitividade. GC ¢ a alavancagem da sabedoria
coletiva para aumentar a capacidade de resposta e
inovacao.

Rundi (2016)

Fonte: Adaptado de Steil (2007).

De forma complementar as definicbes apresentadas por Steil
(2007), é possivel citar as definicbes para GC pelos grupos Yankee
Group e Gartner Group apresentados por Freire et al. (2013), onde o
primeiro diz que a GC deve estabelecer uma comunicacdo eficiente na
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organizagdo, enquanto o segundo ressalta que a GC possibilita o
gerenciamento e compartilhamento do ativo de informag6es
organizacionais.

As defini¢des revelam, em parte, a posigdo dos autores, de acordo
com sua epistemologia, em relagdo as trés perspectivas do
conhecimento: autopoiética, interacionista e cognitivista. Também, o
proposito, de trazer definicBes antigas, é apresentar a evolugdo historica
gue tem tido o conceito.

A definicdo da GC com aderéncia a este trabalho é a de Rundi
(2016) por se ajustar ao propoésito desta dissertagdo e ter um bom
balanco entre abstracéo e especificidade.

Alinhado a defini¢do de Wiig (1997) e, conforme Steil (2007), os
subsistemas da GC podem se dividir em sete (7) processos: criacgao,
compartilhamento, codificagdo, distribuicdo, aquisicdo, utilizacdo e
reutilizagdo, com suas defini¢Bes apresentadas no Quadro 3.

Quadro 3 - Processos da Gestdo do Conhecimento

Processo Definicdo
Criacdo do Criar novo conhecimento ocorre por meio da
conhecimento organizagdo de conhecimento anterior em novas

formas, da combinacdo de informacOes
relevantes, ou mesmo de insigths acerca da
aplicagcdo de conhecimento existente em novos
contextos (CALHOUN; STARBUCK, 2005).

Compartilhamento | Compartilhar conhecimento envolve o processo
do conhecimento de fazer com que uma pessoa acompanhe e
compreenda o contexto no qual o conhecimento
é compartilhado. Envolve, necessariamente, um
processo de aprendizagem por parte do receptor
e ndo apenas a memorizagdo (McDERMOTT,

1999).
Codificagéo do Diz respeito a representacdo da informagéo e do
conhecimento conhecimento existente de modo que eles

possam ser acessados e transferidos. Atividade
de capturar informacdo e conhecimento
existentes e colocé-los em repositdrios de forma
estruturada (MILTON et al., 1999).
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Processo Definicéo
Distribuicéo do Diz respeito ao processo de manter disponiveis
conhecimento para fécil e rapido acesso as informagdes e os

conhecimentos relevantes para aqueles que deles
necessitam na organizagdo ou em sua cadeia
produtiva (STEIL, 2007).

Aquisicdo do Processo por meio do qual se acessa
conhecimento conhecimento existente. Pessoas e organizagdes
adquirem informagéo e conhecimento por meio
de sistemas informacionais ou redes sociais
(CALHOUN; STARBUCK, 2005).

Utilizagdo do Diz respeito a efetiva integracéo da informagéo e
conhecimento do conhecimento por pessoas e organizagdes em
sua prética diaria. E o resultado da compreensdo
e da aplicacéo da informacéo e do conhecimento
(PFEFFER; SUTTON, 2000).

Reutilizacdo do Diz respeito a utilizacdo de informagdo e
conhecimento conhecimento ja gerados ou utilizados no escopo
da organizacdo, com 0 objetivo de evitar a
“reinvengdo da roda” e valorizar a experiéncia
anterior da organizagdo (STEIL, 2007).

Fonte: Adaptado de Steil (2007).

Como suporte aos processos de GC, sdo utilizados instrumentos
de GC, os quais fornecem uma intervencdo na base de conhecimento
organizacional, suportada tecnologicamente, e que consiste de um
conjunto alinhado e claramente definido de medidas organizacionais,
recursos humanos e Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo
(MAIER, 2007 apud RAUTENBERG; TODESCO; STEIL, 2011).

S8o exemplos de instrumentos da GC: Foruns, Listas de
Discussdo, Comunidades de Pratica (CoP), Educagdo Corporativa,
Narrativas, Mentoring/coaching, Memdria organizacional, e-Learning,
Sistema de Gestdo por Competéncias, Banco de Competéncias,
Localizagdo de Especialistas, Repositério Melhores Praticas,
Repositério Licbes Aprendidas, Repositério Inteligéncia Competitiva,
Banco de conhecimento, Gestdo de Conteldo, Paginas Amarelas e
Mapas de Conhecimento.
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Porém, ndo basta que se conhecam 0s processos e instrumentos
de GC, as organizacBes que buscam ter uma gestdo de seus ativos
intangiveis precisam estar atentas e avaliar o andamento desta gestéo.
De acordo com Freire et al. (2013), avaliar a GC é importante pelo fato
de muitas organizacbGes adotarem praticas de GC sem um objetivo
especifico, assim a implantagdo de processos e instrumentos de GC
deverd ser planejada e acompanhada em sua execugdo para que se
obtenha o sucesso desejado.

Medir o desempenho faz parte integral de uma GC eficaz. Porém,
avaliar a GC ndo é um desafio simples, pois se trata de gerir o
conhecimento como ativo organizacional sendo ele, na sua esséncia, um
bem intangivel.

Diversas abordagens tém sido implementadas, a maioria vindas
como adaptacBes de ferramentas, métodos e técnicas utilizadas na
mensuracdo dos processos de negocio tradicionais. Para facilitar o
entendimento desta evolugdo, foram analisadas duas revisdes
sistematicas que abrangem o espectro desde 1995 até 2012.

Chen e Chen (2005), na sua revisdo sistematica de medidas de
desempenho da GC, utilizaram uma classificacdo com 8 categorias de
andlise: qualitativa, quantitativa, indicadores financeiros, indicadores
nao financeiros, de desempenho interno, de desempenho externo,
orientada a projetos e orientada & organizacdo. Na época (1995-2004),
eles acharam que, as medidas quantitativas eram as mais utilizadas e
alertavam, também, a necessidade das organizagbes de focar na
mensuragdo da gestdo de projetos mais do que, na organizagdo como um
todo (Figura 1).
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Figura 1 - Anélise de tendéncias de mensuracao de desempenho da GC.

Qualitativa

QOrientada a organizacao
g ¢ Quantitativa

Orientadaa projetos Desempenho interno

—— 1995-1999

Desempenho externo
e 2000-2004

Fonte: Adaptado de Chen; Chen (2005)

Chen e Chen (2005) concluiram que, as medidas da GC tinham
uma tendéncia para se desenvolver segundo orientacdo de especialistas e
gue o desenvolvimento da avaliacdo da GC é dependente do dominio de
cada problema especifico.

Wong et al. (2015), realizaram sua revisao sistematica sobre trés
tipos de medidas de desempenho da GC: recursos de conhecimento,
processos da GC e fatores da GC.

o Recursos de conhecimento, lidam com os ativos
intangiveis (capital humano, capital de informacdo e
conhecimento, e propriedade intelectual),

) Processos da GC, estd relacionado com o grau de
implementacdo/maturidade dos processos da GC (ver
Seccdo 2.1.2).

. Fatores da GC, tem a ver com os fatores que suportam e
impulsionam as atividades de GC (Ex. cultura, liderancga,
gestéo, infraestrutura e tecnologia).

No periodo de 1997-2012, concluiram que as primeiras técnicas e
ferramentas para mensurar o desempenho da GC estavam focadas nos
recursos de conhecimento tais como capital humano e propriedade
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intelectual. Com a chegada do Balanced Scorecard (BSC), em 2000, os
aspectos a serem medidos diversificaram. Os pesquisadores comegaram
a se preocupar com 0s processos da GC. Finalmente, a partir de 2010,
aumentou o interesse em medir os fatores da GC, isto se manifesta, por
exemplo, com o surgimento da ferramenta User-Satisfaction-Based
System (USBS) proposto por Chin et al. (2010) e a apari¢do da técnica
de ldgica difusa adaptada por Wang e Zheng (2010).

No trabalho de Wong et al. (2015) eles acrescentaram a
classificacdo utilizada por Chen e Chen (2005), adicionando mais 6
categorias para medir o desempenho da GC: tradicional, avangada,
deterministica, estocastica, orientada a resultados gerais e orientada a
resultados especificos. Até a data de finalizacdo da revisdo proposta por
Wong et al. (2015), a Unica técnica classificada como estocastica foi a
de Data Envelopment Analysis (DEA), modelo de mensuracéo
desenvolvido por Kuah et al. (2012) cujo foco séo os processos da GC.
Além disso, os pesquisadores propuseram um framework (Figura 2) para
a mensuracdo do desempenho da GC envolvendo todas as categorias
discutidas e que funciona de forma modular segundo o problema
especifico.
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Figura 2 - Framework para medicéo integral de desempenho da GC.

Recursos de
conhecimento

Processos da GC Fatores da GC

Financeros MNaofinanceiros Qualllatwos Quantitativos Deterministico Estocasticol

CORCRCD

Métodos
avangados

Externo

Resultados
especificos

Fonte: Adaptado de Wong et al. (2015).

Segundo Wong et al. (2015) os aspectos a serem avaliados do
desempenho da GC dependem principalmente do escopo de pesquisa e
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as possibilidades da ferramenta gerada. Isto porque ndo existe um
modelo padrdo do que deve ser medido. Concluiram que uma das
tendéncias € a aplicacdo de pesquisa operacional e uso de inteligéncia
artificial para lidar com as caracteristicas dinamicas e probabilisticas dos
ambientes reais. Eles ainda indicam, que mesmo estando no seu inicio, o
uso deste tipo de tecnologias pode representar o futuro da medicdo do
desempenho da GC.

Finalmente, salientam que a medicdo do desempenho da GC ¢
absolutamente dependente do contexto organizacional e que a avaliacao
sob todas as perspectivas ndo é necessaria em todas as situagdes.

2.2 ENGENHARIA DO CONHECIMENTO (EC)

Segundo Aguila, Palmas e Tunez (2014), a Engenharia do
Conhecimento (EC) tem evoluido de forma paralela, porém divergente,
com a Engenharia de Software (ES), mas seguindo um padrdo similar
deslocado no tempo. Em outras palavras, ambas possuem momentos
histéricos semelhantes que aconteceram em datas diferentes. Entre os
momentos historicos da EC, destacam-se dois como os mais relevantes
conceitualmente: 1) o nascimento da EC motivado pela necessidade
imperativa de um método de engenharia para o desenvolvimento de
Sistemas Baseados em Conhecimento (SBC), que pudessem chegar ao
mercado, e 2) 0 nascimento da nova EC motivado pelo gargalo existente
na aquisicdo e manutencdo de bases de conhecimento de SBC,
complexos e de grande porte. No primeiro momento, o conceito de EC
estava baseado no paradigma de mineracdo/extracdo do conhecimento
da cabeca dos especialistas, diretamente para 0s sistemas
computacionais; j& no segundo momento, 0 conceito mudou para o
paradigma de modelagem do conhecimento.

Entre as definigdes de EC, destacam-se (Quadro 4):

Quadro 4 - Defini¢bes de Engenharia do Conhecimento.

Definigéo Autor

Engenharia do conhecimento é um campo de | J. T. Tou (1980)
investigacdo cientifica na qual o objetivo
principal é o desenvolvimento de técnicas e
metodologias para alcancar a transferéncia de
conhecimento automatizado e sua utilizacao.
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Definicgéo

Autor

Engenharia do conhecimento é o ramo aplicado
da Inteligéncia Artificial, a ciéncia cujo objetivo é
programar funges intelectuais. A Engenharia do
Conhecimento se concentra na construgdo de
Sistemas Especialistas.

E. A. Feigenbaum
(1982)

Ramo da inteligéncia artificial relacionada com o
conhecimento - conhecida como engenharia do
conhecimento.

J. S. Gero (1983
apud GERO J. S;;
COYNER., 1984)

O objetivo da EC similar ao da ES: construir
SBCs de uma forma sistemética e controlavel.
Isto precisa uma andlise do préprio processo de
construgdo e manutencdo, e o desenvolvimento de
métodos apropriados, linguagens, e ferramentas
adequadas para desenvolver SBCs.

Studer et al.
(1999)

EC é o aspecto da engenharia de sistemas que
aborda os requisitos de processo incertos,
enfatizando a aquisicdo de conhecimento sobre
um processo e representando esse conhecimento
em um SBC.

Darai, Singh e
Biswas (2010)

EC é um conjunto de metodologias, técnicas e
ferramentas para construcdo de Sistemas
Baseados em Conhecimento (SBC) que suportam
a gestdo e disseminacdo de conhecimento.

Nazario, Dantas e
Todesco (2014)

Fonte: Autor.

Analogamente ao realizado com a GC, o propoésito de trazer
defini¢bes antigas de EC, é apresentar a evolugdo do conceito, motivada
principalmente pelo avanco das TIC e da Engenharia de Software (ES).

Para este trabalho é considerado o conceito de Nazério, Dantas e
Todesco (2014), por apresentar maior aderéncia ao objetivo proposto.
Na sequéncia é abordada a relacdo entre gestdo do conhecimento e

engenharia do conhecimento.

A funcdo da EC é apoiar a GC (NAZARIO; DANTAS;
TODESCO, 2014). De forma mais concreta, a EC, com base em suas
metodologias, técnicas e ferramentas, apoia e fornece suporte aos

processos e instrumentos da GC.
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Pode-se inferir entdo, a partir das expressdes anteriores, que 0
principal papel da GC ¢ definir “O Que”, enquanto que o principal papel
da EC ¢ definir o “Como”. Porém, estes papéis ndo devem acontecer
isoladamente e é necesséario, portanto, que haja uma conversagdo, entre
GC e EC, na definicdo conjunta do “Por Que?” e “Para Que?” em cada
projeto.

Esta condigdo faz com que a comunicacdo entre gestores e
engenheiros de conhecimento seja critica para o sucesso dos projetos de
GC. Em palavras de Rautenberg, Todesco e Steil (2011, p. 111):

Engenharia e Gestdo do Conhecimento sdo areas
interdisciplinares e  complementares, cuja
convergéncia tem se acentuado nos Gltimos anos.
Entretanto, devido a polissemia de conceitos
interdisciplinares utilizados, a comunicagéo entre
0 engenheiro e o gestor do conhecimento é um
ponto critico a ser considerado.

Em resumo, significa que é indispensavel alcancar uma harmonia
e trabalhar como time, reconhecendo o papel que cada um desempenha
melhor, mas mantendo o foco no objetivo para explorar ao maximo as
competéncias complementares que levam ao sucesso dos projetos da
GC.

Da mesma forma que a GC apresenta instrumentos em seu apoio,
a EC utiliza metodologias. Segundo Schreiber et al. (2000), uma
metodologia é composta de uma visdo de mundo ou paradigma, um
conjunto de teorias, métodos, ferramentas e experiéncias de uso.

No Quadro 5 é apresentado um resumo comparativo de 5
metodologias de EC: MIKE, MOKA, CommonKADS, XP.K e
RapidOWL.



42

Quadro 5 - Comparativo Metodologias da EC.

MIKE MOKA CommonK | XP.K RapidOWL
(1993) (1998) ADS (2002) (2006)
(2000)

Paradigma | Engenharia |Engenharia |Modelagem [Engenharia |Engenharia
de Software, | de Software |e de Software, | de Software
Prototipa- |e Engenharia |Engenharia [e Web
gem metamodelo |de Software |do Conheci- | Semantica;

mento,
ontologias
da EC;

Teorias Reunidese |Integracdo |Planilhas Feedback, [Colaboracédo
entrevistas | do com comunicagad |Web;
estruturadas | conheciment [anotagcbes | o intensiva e
com o 0 entre graficas e desenvolvi-
especialista |produto e textuais e mento
de dominio | processo documentos |evolucionari

estruturados |o;
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MIKE MOKA CommonK | XP.K RapidOWL
(1993) (1998) ADS (2002) (2006)
(2000)

Métodos | Fluxo de KBE Modelo de |Especialista | Design de
informagdo | (Knowledge |ciclo de do ontologias
e -Based vida, conheciment | conjuntas,
interdepen- | Engineering [ modelos de |o presente, |integracéo
déncia entre |) em dois processo, design de da
o0s dados modelos: diretrizes, |ontologias |informacéo,

informal e  [técnicas de |coletivas, evolucéo de
formal elicitacdo; | modelagem |ontologias,
padréo, construgéo
simbolos comparti-
fundamen- |lhada de
tais compar- | visdes;
tilhados,
modelo do
conheci-
mento
simples,
Engenharia
Round-Trip,
Refactoring,
testes em
ambiente
real,
checagem
de restrigéo,
planejamen-
to, semanas
de 38,5
horas;
Ferrament | KARL Suit Ferramentas | KBeans e POWL,
as PCPACK 5 |CASE, KBeans OntoWIKI,
ambiente de | Shell; ProtégéOW
implemen- L

tagéo
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MIKE MOKA CommonK | XP.K RapidOWL
(1993) (1998) ADS (2002) (2006)
(2000)

Uso Meio Na industria [Programa  [Aplicagdo |Blogs,
académico, |aerondutica |do governo |paraadrea |[Jabber,
estudosde |e Holandés médica Skype
caso na automobilist | para networks,
IndGstriae |ica aluguéis de Linkedin
Help desk residéncias

Fonte: Adaptado de Nazério, Dantas e Todesco (2014).

No Quadro 5 é possivel observar a evolugdo das metodologias de
EC no tempo em funcdo dos seus componentes, assim:

O paradigma migrou desde: a preferéncia no uso de UML
(Unified Modeling Language) e Orientacdo a Objetos
(Object-Oriented Programming) com foco no processo de
explicitacdo; para: o uso de ontologias na modelagem do
conhecimento com foco na construcdo do SBC.

A teoria mantém sua preocupacdo de ter o especialista de
dominio presente. Isto porque a aquisi¢do de conhecimento
é a fase critica na construcédo de SBC.

O método evolui segundo a necessidade particular de cada
metodologia em relacdo ao nivel de detalhamento e
formalizacdo do conhecimento.

As ferramentas sdo especificas para cada metodologia e
area de conhecimento onde séo aplicadas.

O uso, que era inicialmente restrito ao meio académico,
passou a ter multiplas aplicacdes na indUstria, no comércio
e nos servicos de alto valor agregado.

Seguindo as definicfes e exemplos de técnicas e ferramentas e
buscando encontrar um elo, os métodos serdo utilizados como ponto de
unido na légica: método, técnica e ferramenta. Assim, um método é uma
sequéncia ldgica de passos para atingir um objetivo; uma técnica, é uma
habilidade na forma de uma competéncia (conhecimento na préatica) para
a implementagdo de um método utilizando diferentes recursos; e uma
ferramenta, é um recurso que auxilia na aplicacdo de uma técnica ou
método.
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Segundo Rautenberg (2009), um SBC é modelado com técnicas
reutilizaveis de representacao e extracdo de conhecimento.

Algumas das técnicas da EC sdo: Sistemas Especialistas (SE),
Raciocinio Baseado em Casos (RBC), Agentes Inteligentes, Redes
Neurais Artificiais, Algoritmos Genéticos, Sistemas Imunoldgicos
Artificiais, Inteligéncia Coletiva, Descoberta de Conhecimento em Base
de Dados (KDD) e Descoberta de Conhecimento em Texto (KDT).

A Figura 3 apresenta a classificagdo destas técnicas segundo
Sasieta et al. (2011).

Figura 3 - Classificacdo das técnicas de EC.

A UISTICa0 Qo CC E E L

*» Knowledge Discovery in Databases (KDD)
» Knowledge Discovery from Text (KDT)

+ Extracdo de informacio

* Sumarizagdo de textos
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* Taxonomia

* Tesauro

» Ontologias

Recuperacdo do conhecimento

* Recuperagdo de informagéo

* Question Answering (QA)

» Sistemas especialistas

* Raciocinio Baseado em Casos (RBC)

» Rede Neural Artificial (RMNA)

* Algoritmos Genéticos (AG)

» Agente Inteligente

» Sistemas Imunoldgicos Artificiais (S1A)
» Inteligéncia Coletiva

Fonte: Adaptado de Sasieta et al. (2011).

Esta classificagdo permite reconhecer que existem multiplas
combinacdes de técnicas possiveis na construcdo de SBC. E
responsabilidade do engenheiro de conhecimento definir quais utilizar
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segundo a necessidade especifica. Neste estudo de caso foram aplicadas
as seguintes:

Para aquisicdo do conhecimento as técnicas utilizadas
foram - extracdo de informacdo e sumarizacdo de textos.
Isto pela disponibilidade de conhecimento codificado de
fontes primarias. Segundo Cunha (2001), as fontes
primarias, ou documentos primarios, contem novas
informacBes ou interpretagdes de ideias e/ou fatos
acontecidos. Alguns exemplos de fontes primarias sao
congressos e conferéncias, legislagdo, nomes e marcas
comerciais, normas técnicas, patentes, periodicos, projetos
e pesquisas em andamento, relatérios técnicos, teses e
dissertacdes e tradugdes;

Para integracdo do conhecimento foram aplicadas as
técnicas de taxonomia e ontologia. Isto para facilitar a
comunicagdo com especialistas e criar uma base de
conhecimento escalavel.

Finalmente, na recuperac¢do do conhecimento, foi aplicada
a técnica de Question Answering (QA). Isto para responder
aos objetivos de aprendizagem e facilitar as consultas de
usuarios, especialistas e agentes computacionais.

O Quadro 6 apresenta as técnicas utilizadas no estudo de caso do
Capitulo 4 e suas definicdes.

Quadro 6 - Definicdo das Técnicas de EC utilizadas neste trabalho.

Técnica

Definigéo

Extracdo
informacao

de [ E um processo de EC que basicamente toma textos como
entrada e produz dados em formato fixo e ndo ambiguos. Esta
abordagem pode ser vista como a atividade de preenchimento
de fontes estruturadas de informacgdo a partir de fontes ndo
estruturadas ou textos escritos em formato livre
(CUNNINGHAM; SHEFFIELD, 2006; GAIZAUSKAS;
WILKS, 1998).
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Técnica

Definigdo

Sumarizacdo
de textos

O problema consiste em concentrar um texto em uma versdo
menor preservando seu contetddo (JONES, 2007), poupando
assim o tempo das pessoas que ndo podem ler todos os
documentos relacionados a um determinado assunto. A
sumarizacgao ou extragdo consiste no processo de classificar e
apresentar os extratos (sentengas, paragrafos) mais originais e
relevantes dentro de um documento (SASIETA et al. 2011).

Taxonomia

Pode ser vista como uma organiza¢do dos termos de um
vocabulario controlado em uma hierarquia. A vantagem desta
abordagem é que permite que termos relacionados sejam
agrupados e categorizados tornando assim o processo de
busca mais simples (GARSHOL, 2004).

Ontologias

Sdo esquemas de metadados, que fornecem um vocabulario
controlado dos termos, todos eles explicitamente definidos e
com semantica que pode ser processada pelas maquinas.
Desta forma as ontologias ajudam as pessoas € as maquinas a
se comunicarem com mais eficacia (BECHHOFER , 2002).
Ontologia pode ser definida como uma “especificagdo formal
e explicita de wuma conceitualizagdio compartilhada”
(STUDER et al., 1998)

Question
Answering

(QA)

O objetivo da abordagem Question Answering (QA) é
localizar, extrair e representar uma resposta especifica a uma
pergunta feita por um usuario usando a linguagem natural
(Roussinov; Robles-Flores, 2004)

Adaptado de Nazario, Dantas e Todesco (2014)

Na prética, sdo utilizadas vérias técnicas em conjunto, ou seja, em
geral é necessario empregar duas ou mais técnicas para a construcéo e
manutencao de SBC.

Segundo Nazério, Dantas e Todesco (2014), ferramentas da EC
sdo aqueles elementos que servem para aplicar as metodologias, 0s
métodos e as técnicas. No Quadro 7 sdo apresentadas as principais
ferramentas disponiveis.
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Quadro 7 - Algumas ferramentas de EC

Ferramenta

Definicédo

Planilhas de
CommonKADS

Ferramentas robustas para apoiar 0 processo estruturado
de engenharia do conhecimento utilizando a metodologia
do mesmo nome. A metodologia CommonKADS foi
desenvolvida gradativamente e foi validada por muitas
empresas e universidades no contexto do programa
europeu ESPRIT IT.

OntoKEM

OntoKEM € uma ferramenta para EC que suporta um
processo de construcdo e documentacdo de ontologias,
baseado no processo de desenvolvimento da metodologia
101 (NOY; MCGUINNESS, 2008) e nos artefatos
documentais das metodologias para ontologias On-to-
Knowledge (FENSEL; HERMELEN, 2008) e
METHONTOLOGY (GOMEZ-PEREZ et al., 2004).

MindMup

MindMup é um aplicativo de mapeamento mental escrito
principalmente em JavaScript e projetado para ser
executado em navegadores HTML5. Possui uma extensdo
para Google Drive.

Protége

Protégé é um editor de ontologia livre e de codigo aberto
e um sistema de gerenciamento de conhecimento. Protégé
fornece uma interface grafica de usuério para definir
ontologias. Inclui também classificadores dedutivos para
validar que os modelos sdo consistentes e inferir novas
informagBes baseadas na analise de uma ontologia.

Resource
Description
Framework
(RDF)

O RDF é um modelo padrdo para intercambio de dados
na Web, estabelecido pelo World Wide Web Consortium
(W3C) como uma das tecnologias chave para a Web
Seméntica ou Web de dados. O modelo utiliza uma
estrutura de grafo de trés componentes (tripla): dois nos
ligados por uma relagdo entre eles. Identificadores
Uniformes de Recurso (URIs) sdo utilizados para nomear
as relagdes, 0 n6 origem se conhece como sujeito e 0 nd
destino se conhece como objeto. Usando este modelo
simples, € possivel que dados estruturados e semi-
estruturados sejam integrados, expostos e compartilhados
em diferentes aplicacgdes.
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Ferramenta

Definicéo

SPARQL

(SPARQL Protocol and RDF Query Language) é uma
linguagem de consulta RDF, ou seja, uma linguagem de
consulta seméntica para bancos de dados, capaz de
recuperar e manipular dados armazenados no formato
RDF. Foi feito um padrdo pelo Grupo de Trabalho de
Acesso a Dados RDF (DAWG) do W3C, e é reconhecido
como uma das principais tecnologias da web semantica.

Apache Jena
Fuseki Server

Apache Jena Fuseki é um servidor SPARQL. Ele pode
ser executado como um servigo de sistema operacional,
como um aplicativo da Web Java (arquivo WAR) e como
um servidor autbnomo. Ele fornece seguranca (usando
Apache Shiro) e tem uma interface de usudrio para
monitoramento e administracdo de servidores.

OpenLink
Virtuoso

OpenLink Virtuoso é um Servidor de Dados multi-
prop6sito e multiprotocolo (Hibrido) que permite, entre
outros:

e Gerenciamento de Dados de Tabelas Relacionais
(Columnar ou Coluna-Armazena SQL RDBMS)

e Gerenciamento de Dados em Grafos de propriedades
relacionais (SPARQL RDF based Quad Store)

e Gerenciamento de contetdo (HTML, TEXTO,
TURTLE, RDF/XML, JSON, JSON-LD, XML)

e Implementacdo de Dados Abertos Ligados Cinco
Estrelas (Servidor de Dados Ligados Baseado em
RDF)

o Servidor de Aplicagdes Web

Fonte: Elaborado pelo autor.

Vérias destas ferramentas sdo utilizadas em outras disciplinas,
porém, sdo classificadas aqui como da EC pelo propo6sito de uso e ndo
simplesmente, pelas suas funcionalidades.

Como visto, existem miultiplas metodologias, técnicas e
ferramentas que permitem alcancar o propdsito da EC. O engenheiro de
conhecimento deve selecionar aqueles elementos que facam mais
sentido, segundo as necessidades e o contexto de cada aplicacdo.

Entendidos os conceitos e as relacdes entre GC, EC, instrumentos
e ferramentas, este trabalho se restringe a aplicagdo de ontologias como
nucleo de SBC de apoio ao aprendizado.
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Por isso, complementarmente, tem-se a discussdo do que séo
ontologias e seu emprego nos dominios da EC e da GC.

O conceito de ontologia iniciou na Filosofia, onde é empregado
para descrever e classificar as coisas do mundo. Entretanto, no contexto
da engenharia do conhecimento (herdado da Inteligéncia Artificial), o
objetivo da ontologia é descrever conceitos do mundo e suas relagfes
(STUDER et al., 1998).

A seguir sdo apresentados, cronologicamente, alguns dos
principais conceitos de ontologia.

Segundo Gruber (1995, p. 908): "Uma ontologia é uma
especificacdo explicita de uma conceituagdo”. Esta definigdo foi
reformulada por Borst (1997, p. 12): "Ontologia é uma especificacdo
formal de uma conceitua¢do compartilhada”. Posteriormente, Studer et
al. (1998, p. 184), integrando as definicBes acima, criaram a sua
definicdo: "Uma especificacdo formal e explicita de uma
conceitualizacdo compartilhada™.

Nazario, Dantas e Todesco (2014) explicam os termos chave
deste conceito:

° Conceitualizagdo - indica que se trata de um modelo
abstrato que representa algum fendmeno ou objeto do
mundo real;

° Formal- - implica que uma ontologia deve ser
compreendida e processada por maquinas;

° Explicita - significa que os conceitos utilizados, bem como
as relagcOes e restricdes sobre seu uso, sdo objetivamente
definidos e claros;

) Compartilhada - no sentido de que uma ontologia reflete o
conhecimento consensual sobre um determinado assunto
por uma comunidade de especialistas no dominio.

Outra definicdo esclarece que, ontologias sdo esquemas de
metadados, que fornecem um vocabulario controlado dos termos, todos
eles explicitamente definidos e com seméntica, que pode ser processada
pelas maquinas. Desta forma, as ontologias ajudam as pessoas e as
maquinas a se comunicarem com mais eficAcia (BECHHOFER, 2002).
Finalmente, segundo Grimm, Hitzler e Abecker (2007) ontologias s&o
modelos conceituais do que existe em algum dominio e podem ser
levadas para uma forma interpretavel por maquinas, através de técnicas
de representacao de conhecimento.
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De forma menos abstrata, a ontologia possibilita 0 entendimento
comum de conceitos (e suas relacdes) em um determinado dominio de
conhecimento, de maneira que possa ser utilizada consistentemente,
tanto por pessoas como por sistemas computacionais.

A estrutura formal para a criacdo de uma ontologia esta composta
pelo relacionamento de quatro elementos, representados por O = {C, R,
I, A}, onde, conforme Kiryakov (2006, p.118):

° C - é o conjunto de classes que representam 0s conceitos
em um dado dominio de interesse;

° R - é o conjunto de relagbes ou associagbes entre 0s
conceitos do dominio;

° | - é o conjunto de instancias derivadas das classes, ou
ainda, os exemplos de conceitos representados em uma
ontologia;

° A - é 0 conjunto de axiomas do dominio, que servem para
modelar restri¢des e regras inerentes as instancias.

Os conceitos podem representar a descricdo de qualquer coisa,
inclusive fora do mundo real, como uma agdo, uma fungdo, uma tarefa,
um processo ou raciocinio, dentre outros. Estes conceitos se convertem
em Classes que geralmente sdo organizadas em uma taxonomia, onde se
podem aplicar mecanismos de heranca.

Os tipos de interagdo entre classes (conceitos de um dominio) sdo
denominadas de Relagbes. Ontologias expressam relagfes um a um
entre conceitos, onde o primeiro argumento é conhecido como domain e
0 segundo argumento, como range. Por exemplo, a relagéo
utilizaPrincipalmente tem como domain o conceito “Time” e como
range o conceito “Estratégia”. Este tipo de relacdo é conhecida como
propriedade de objeto (object property). Existe também, outro tipo de
relacdo, que serve para representar atributos de um conceito, conhecida
como propriedade de dado (data property). A diferencga entre uma object
property e uma data property é que na segunda, 0 range é sempre um
tipo de dado (ex. string, number, integer, etc.) enquanto que o domain,
em ambos 0s casos, € sempre um conceito.

As Instdncias sdo usadas para representar elementos ou
individuos de uma ontologia e se associam a pelo menos uma Classe.

Finalmente, os axiomas sdo utilizados para representar
conhecimento que ndo pode ser representado com outros componentes.
Eles ajudam a delimitar o que é possivel e 0 que ndo, no dominio
especifico de conhecimento. Além disso, os axiomas tém usos diversos,
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sendo os principais: verificar a propria ontologia, a consisténcia do
conhecimento armazenado na base de conhecimento e a inferéncia de
novos conhecimentos.

A importancia da ontologia reside em que ela facilita
principalmente dois processos: 1) o esclarecimento da base conceitual e
2) o compartilhamento de conhecimento (CHANDRASEKARAN;
JOSEPHSON; BENJAMINS, 1998). Em outras palavras, significa que
as ontologias esclarecem a estrutura de conhecimento, sendo o coracao
de qualquer sistema de representacdo do conhecimento. Ou seja, se ndo
se tem claras as conceituagdes que fundamentam o conhecimento, entéo
se corre o risco de cada um utilizar o mesmo vocabulario com
significados diferentes e, portanto, o primeiro passo € a andlise
ontolégica efetiva de algum campo do conhecimento.

Segundo, as ontologias permitem o compartilhamento de
conhecimento fornecendo um meio para que, tanto pessoas como
maquinas, com necessidades semelhantes de representacdo do
conhecimento no mesmo dominio, possam ter uma interacdo fluente
(interoperar), evitando a necessidade de replicar a andlise do
conhecimento.

Nessa linha de raciocinio, ontologias vém sendo utilizadas como
plataformas capazes de tratar com o grande volume de fontes abertas,
organizando-as, para processos de aprendizagem e pesquisa cientifica
(ANIKIN et al., 2016).

2.3 METODOLOGIA DE ENGENHARIA DE ONTOLOGIAS E

METODO INCREMENTAL

Este capitulo trata sobre as bases conceituais da metodologia de
engenharia de ontologias e do método incremental de desenvolvimento
de sistemas, utilizados na construcdo do método de pesquisa, e,
aplicados no estudo de caso. Para isto, sdo descritas as caracteristicas
bésicas das metodologias de engenharia de ontologias existentes, assim
como sao explicados alguns modelos de desenvolvimento de sistemas.

2.3.1  Metodologias para engenharia de ontologias

Segundo Sure, Staab e Studer, (2009) engenharia de ontologia é a
disciplina que investiga os principios, métodos e ferramentas para
iniciar, desenvolver e manter ontologias. A metodologia de engenharia
de ontologia lida com o processo, ou seja, com as questdes de como
fornecer orientacdes e conselhos para desenvolvedores de ontologias.
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Em geral o processo de desenvolvimento de ontologias esta
composto de trés grupos de atividades: 1) de gestdo, 2) orientadas ao
desenvolvimento, e 3) de suporte (GOMEZ-PEREZ; FERNANDEZ-
LOPEZ; CORCHO, 2007, p. 109-110). A Figura 4 apresenta o detalhe
das atividades em cada grupo.

Figura 4 — Processo de desenvolvimento de ontologias.
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Fonte: Adaptado de Gomez-Pérez, Fernandez-Lopez e Corcho (2007).

Programacéo

Entdo, existe um conjunto de métodos e metodologias para
engenharia de ontologias, ou seja, metodologias que auxiliam o
desenvolvimento sistematico, e a implantagdo, de SBC suportados por
ontologias. Destacam-se a METHONTOLOGY, Metodologia 101, On-
to-Knowledge, DILIGENT e NeOn.

METHONTOLOGY ¢ um framework para construir ontologias
em nivel de conhecimento (ontologias de dominio). A metodologia
permite construir ontologias do zero, reutilizar outras ontologias em sua
forma original, ou mesmo fazer reengenharia delas. A metodologia
inclui: a identificacdo do processo de desenvolvimento da ontologia, um
ciclo de vida baseado na evolucdo de protdtipos, e, um passo a passo
com técnicas para realizar as atividades de gestdo, desenvolvimento e
suporte (GOMEZ-PEREZ; FERNANDEZ-LOPEZ; CORCHO, 2007).
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Metodologia 101 proporciona uma abordagem iterativa de
desenvolvimento que parte de uma modelagem inicial da ontologia sem
entrar nos detalhes, para depois entrar na revisdo e refinamento da
ontologia em evolucdo, preenchendo os detalhes. A metodologia
consiste em 7 passos que sdo: 1) definicdo do dominio e escopo da
ontologia, 2) considerar o reuso de ontologias, 3) enumerar 0s termos
chave, 4) definicdo de classes e hierarquia de classes, 5) definicdo das
propriedades de objeto, 6) definicdo das propriedades de dado, e 7) a
criacdo de instancias (NOY; MCGUINNESS, 2001).

On-to-Knowledge, nasceu com o objetivo de melhorar a
qualidade da gestdo do conhecimento em organizagdes de grande porte e
que estdo geograficamente distribuidas. Além dos passos, sdo fornecidas
ferramentas para o0 acesso inteligente a grandes repositorios de texto
com informagéo estruturada e semiestruturada em ambientes de Intranet,
Extranet e Internet. A metodologia estd dividida em um conjunto de 5
processos: 1) estudo de viabilidade, 2) kickoff, 3) refinamento, 4)
avaliacdo, e 5) manutencdo (GOMEZ-PEREZ; FERNANDEZ-LOPEZ;
CORCHO, 2007).

DILIGENT é uma metodologia para a engenharia descentralizada
de ontologias que atende quatro desafios contemporaneos: trabalho
distribuido, baixo controle ou governanca, evolucdo ou reengenharia de
ontologia e suporte para construtores de ontologias ndo especialistas. O
processo geral é composto de cinco atividades: 1) construcdo, 2)
adaptacdo local, 3) andlise, 4) revisdo, e 5) atualizacdo local (PINTO;
TEMPICH; STAAB, 2009).

NeOn, integra elementos metodoldgicos da METHONTOLOGY,
On-to-Knowledge e DILIGENT assim como elementos empiricos de
praticas existentes, experiéncias de aplicacdo e ferramentas existentes.
Assim, a metodologia NeOn tem, além das funcionalidades das
predecessoras, a capacidade de criar redes de ontologias. A metodologia
fornece, como componentes estruturais, um conjunto de cenarios para
construcdo de redes de ontologias. Também, NeOn fornece, como
componentes funcionais, processos, atividades, tarefas, entradas, saidas
e restricdes. Finalmente, NeOn fornece representacdo grafica dos
cenarios e na descricdo dos processos e atividades (SUAREZ-
FIGUEROA et al., 2008, p. 28,32).

Finalmente, é importante salientar que, uma das primeiras
aproximacgtes foi o CommonKADS, que, sem ser explicitamente uma
metodologia para desenvolvimento de ontologias, é utilizada
principalmente na etapa de estudo de viabilidade, assim como na
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aquisicdo de conhecimento que é necessario para a construcdo do
sistema, através da elaboracdo de modelos de conhecimento.

Tendo feito este repasso pelas metodologias de engenharia de
ontologias, a seguir sdo colocadas explicagdes breves de alguns modelos
de desenvolvimento de software.

2.3.2  Modelos de desenvolvimento de software

Segundo Mohammed, Munassar e Govardhan (2010) um modelo
de desenvolvimento de software é uma representacdo abstrata de um
processo, ou seja, apresenta uma descricdo de um processo desde uma
perspectiva particular como: especificacdo, projeto, validacdo e
evolucdo. Alguns modelos de desenvolvimento de software sdo: Modelo
cascata, Modelo Incremental, Modelo em forma de V, Modelo em
espiral e Modelo extremo.

O Modelo Cascata é o modelo classico, um dos mais antigos,
amplamente utilizado em projetos de governo e de grandes companhias.
O modelo faz énfase no planejamento nas etapas iniciais, € intensivo em
documentacdo e controle de qualidade. O modelo consiste em oito
etapas que na se sobrepdem: requisitos do sistema, requisitos de
software, projeto de arquitetura de software, desenho detalhado,
codificaco, teste e manutencdo. Este modelo serve de base para outros
modelos.

O Modelo Incremental resolve os principais problemas do
modelo cascata, atendendo a demanda por resultados em menor tempo,
lidar com incertezas iniciais e oferecendo muito maior flexibilidade. O
projeto é dividido em partes menores e desenvolvido em forma iterativa.
Na pratica, cada iteragdo € um mini processo cascata que fornece
informacéo vital para a seguinte etapa. Em uma variacdo deste modelo,
0s produtos de software, que sdo produzidos no final de cada etapa (ou
série de etapas), podem entrar em producdo imediatamente como
lancamentos incrementais.

Modelo em forma de V, semelhante ao modelo cascata, consiste
em uma sequéncia de execucdo de processos, fazendo énfase no teste.
Os métodos de teste, durante as etapas anteriores a implementagdo, sdo
construidos antes da codificacdo ser feita. Precisa de um entendimento
muito claro dos requisitos do sistema desde as etapas iniciais.

Modelo em espiral, semelhante ao modelo incremental, com
énfase focada na analise de riscos. O modelo consiste em quatro fases:
planejamento, analise de riscos, engenharia e avaliagcdo. O projeto de
software passa por todas as fases em iteracbes chamadas espirais, sendo
a primeira espiral a base para as seguintes. Os requisitos séo coletados
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na fase de planejamento, enquanto que na fase de andlise de riscos sdo
identificados riscos e soluces. A saida de cada espiral é possivel ter um
protétipo de software para validagdo com usuario.

Modelo extremo ou Extreme Programming é uma abordagem de
desenvolvimento baseada na entrega de pequenos incrementos de
funcionalidade. Baseia-se no melhoramento continuo do cédigo,
envolvimento do usudrio na equipe de desenvolvimento e na
programacao por pares. Entre os modelos descritos, o modelo extremo
oferece a méxima flexibilidade e entrega continua de valor para o
cliente. Porém, possui grandes desafios em termos de comunicagédo,
governanga (ex. na priorizacdo de requisitos) e engajamento da equipe.
Isto porque os membros da equipe podem nado ser adequados ao intenso
envolvimento que caracteriza 0s métodos ageis.

Neste trabalho é utilizada uma abordagem hibrida com métodos e
ferramentas de engenharia de ontologias e o método incremental
(variacdo do modelo incremental) para o desenvolvimento do SBC.
Engenharia de ontologias para o0 entendimento do contexto
organizacional e aquisi¢cdo de conhecimento; MindMup, OntoKEM e
Protégé para a representacdo e implementacdo desse conhecimento em
ontologias; e SPARQL para as consultas a base de conhecimento.
Método incremental para realizar ciclos curtos de adaptacdo e
verificagdo, adicionando funcionalidades a um protétipo em constante
evolucao.
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3 METODO DE PESQUISA

Neste capitulo, apresenta-se a descricdo do método de pesquisa
utilizado (Figura 5), incluindo informacdes sobre participantes/amostra,
instrumentos e procedimentos de coleta e analise de dados.

° Métodos: Engenharia de Ontologias (principal) descrito
por Sure, Staab e Studer, (2009) e Método Incremental,
apoiados pelos procedimentos de Filtracdo (processos
intensivos em conhecimento) e Priorizagdo (viabilidade vs.
impacto no negécio).

° Participantes:  Gestor de  conhecimento  (GC),
Especialista(s) de dominio (processo de capacitacdo),
Engenheiro de conhecimento, Analista/programador.

° Amostra: Curso de capacitacao.

° Artefatos de coleta e andlise de dados: Matriz de
Priorizacdo, MindMup, OntoKEM, Protégé, Indicadores de
desempenho da GC e Indicadores do processo de
capacitagéo.

Existem duas tendéncias que foram consideradas na construcao
do método: 1) o crescente volume de documentos estruturados e nao
estruturados que compdem a memdria organizacional e, 2) a web
semantica como forma de estruturar informacéo legivel por maquinas e
de melhorar a compreensibilidade de recursos distribuidos
(KHILWANI; HARDING, 2016). Entdo, o propoésito é aproximar a
instituicdo financeira dessa nova realidade com um case prético.
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Figura 5 - Etapas do método de pesquisa.

[\dent\ﬁcagéodus processos de capacitacdo

[Escnlha do processo de capacitagio

[Ané[ise dos dados

CiICLO1 Mapear o CiICLO2

conhecimento
do processo

Validacao do Desenvolvimente Validagdo do

protétipo de do pretétipo
SBC de SBC

protétipo de
SBC

Fonte: Do autor.

3.1 IDENTIFICACAO DOS PROCESSOS DE CAPACITACAO

Mapear o

conhecimento
do processo

Desenvalvimento
do protétipo

Esta etapa consistiu em obter uma lista geral dos principais
processos de capacitacdo organizacionais, com duracdo aproximada de 2

horas, envolvendo gestor e pesquisador.

32 ESCOLHA DO PROCESSO DE CAPACITACAO A SER

MELHORADO

Esta etapa ocorreu em trés partes, na primeira parte foram
intensivo em

separados 0s processos conforme o critério de
conhecimento. Para aqueles avaliados como

intensivos

em

conhecimento, adicionou-se uma descricdo, caracterizando-se com
atributos comparaveis como frequéncia, publico alvo, duracdo, custo,

dentre outros.

Um processo intensivo em conhecimento, é aqui definido como
uma série produtiva de atividades que envolvem transformacdo de
informacdes e exige conhecimento profissional especializado. Processos
intensivos em conhecimento podem ser caracterizados pela sua natureza,
muitas vezes, ndo rotineira (espaco do problema ndo claro, muitas
opcBes de decisdo), pelos elevados requisitos em termos de
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aprendizagem continua e inovagdo, e importdncia crucial da
comunicacdo interpessoal, de um lado, e a documentacdo (de alta
qualidade) das informagGes por outro. O trabalho baseado no
conhecimento pode, assim, ser organizado em processos intensivos em
conhecimento, sendo que esta organizacdo inclui, por sua vez, a gestao
do conhecimento. Os processos intensivos em conhecimento requerem
trés tipos de conhecimento: sobre o0 processo (0s passos a seguir), dentro
do processo (quais informagdes tém que ser recolhidas ou usadas), e
derivado do processo, por exemplo, experiéncias e insights da conclusao
dos passos (EPPLER; SEIFRIED; ROPNACK, 1999).

Na segunda parte, utilizou-se uma matriz de priorizacdo com dois
eixos: Viabilidade de implementacéo e Impacto no negécio (ver Figura
6).

Figura 6 - Matriz de priorizacéo.

Matriz de priorizagédo

@

® Cursol
@ Curso2
Curso 3
@ Cursod
@ Cuso5
@ Cursoé
® Curso7
@ Processo 8
Processo 9

Beneficio potencial
w = o
4
L
L 3
-8

[

0 1 2 3 4 5 &
Viabilidade de implementagdo

Fonte: Autor.

Entéo, cada processo foi avaliado quantitativamente, nesses dois
critérios (ver Figura 7). A viabilidade de implementagdo avalia se o
modus operandi das pessoas envolvidas no processo favorece as
mudancas e possibilita testar coisas novas em termos de dindmica de
trabalho, comunicacdo e relagdes. No entanto, o beneficio potencial
avalia o impacto de uma melhora no processo em termos de eficiéncia,
eficacia, valor agregado, etc. O primeiro mensura a facilidade ou
dificuldade de implementar mudancas naquele processo, enquanto que o
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segundo, permite mensurar o beneficio potencial que traria uma
melhora, comparativamente entre esses processos.

Figura 7 - Artefato de avaliagdo de critérios.

Fungdo: Capacitagio / Treinamento

Viabilidade de
implementacio

Processo Descrisdo breve

45

potencial

44

39

Processo 9 1

Fonte: Do autor.

A avaliacdo de cada processo de capacitagdo se faz de forma
relativa aos outros. Uma recomendacdo € iniciar por aquele processo de
capacitacdo do qual se tem maior conhecimento e, a partir dele, avaliar
0S outros comparativamente. Outro ponto é utilizar decimais para
separar visualmente, processos de capacitagdo com notas semelhantes. O
processo de capacitacdo selecionado deve guardar um equilibrio entre os
dois critérios de viabilidade de implementacédo e de beneficio potencial
definidos anteriormente.

Entdo, foi selecionado um processo de capacitacdo, dentre
aqueles que se encontravam na regido de maior viabilidade e impacto da
Matriz. Para esta etapa, 0 tempo gasto variou entre 4 e 6 horas e contou
com a participacéo do gestor, pesquisador e orientador (apoio). Para este
processo foi planejada, no ponto 3.3, a analise dos dados.

3.3  ANALISE DE DADOS

A andlise de dados se divide na linha base do processo de
capacitacdo e no planejamento para realizar o presente estudo, focando
principalmente neste dltimo.

3.3.1 Linhabase

E solicitada a informagc&o sobre os indicadores do curso, com dois
propositos: 1) inferir a intencdo da instituicdo bancaria com o curso a
partir do que é mensurado nele, ou seja, entender qual o significado de
sucesso; e 2) ter uma base de comparagdo futura, caso o SBC proposto



61

seja efetivamente implementado na organizagdo, como ferramenta de
apoio a aprendizagem.

3.3.2  Planejamento

Optou-se por uma abordagem de analise manual a partir da
documentagdo do processo de treinamento ou capacitacdo, por esta
permitir um entendimento top-down no conhecimento de dominio e na
construcdo da ontologia de suporte ao SBC. Esta andlise se
complementa com o feedback dos especialistas em relagdo ao(s):

Mapa mental do dominio de conhecimento,
Conteldos e objetivos de aprendizagem,
Recursos e material utilizados, e

Perfil de aprendizagem do usuario.

Desenhou-se um indice de concordancia para avaliar a aderéncia
dos contetdos incluidos na ontologia sob o ponto de vista de, pelo
menos, dois (2) especialistas no dominio (ver Figura 8). Isto pode ser
feito, por exemplo, através de um formulario eletrdnico de mdltipla
escolha nos temas do curso, com campos abertos para sugestdes,
adices, correcdes, esclarecimentos e comentarios.
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Figura 8 - Exemplo de tabela de calculo do indice de concordancia.

Match
Contelido do Feedback Feedback Concondancias  Concordincias x
Curso Especialista 1 Especialista 2 Especialistas Modelo
Itemn 1
Itern 1 Itemn 2 Itern 1
Tema 2 Itemn 3 Item 3 Item 3 Ok ou Falta
Itern 4 Itern 4 Itern 4
Item 5
Itemn 2 Itemn 1
Itern 3 Item 3 Itern 3
Tema 3 Itern 4 Itemn 4 Itern 4 Ok ou Falta
Itemn 5 Item 5 Itern 5
et e
Tema 4 Itemn 2 ) Item 2 Ok ou Falta
- Itemn 4 -
Item 5 M Item 5
Item 5
.. Comentc_ir!o 1 Comentario 1 Comentario 1
Comentarios = Comentario 2 .. . Ok ou Falta
. Comentario 3 Comentario 3
Comentario 3
Indice de concordancia [0:1]
[# temas Ok no Modelo | # Total temas] !

Fonte: Autor.

Para calcular o indice de concordancia, o procedimento indicado
constitui-se de: i) colocar na primeira coluna o nome de cada tema do
curso em uma fila independente.; ii) colocar as respostas dos
especialistas nas colunas seguintes, seguindo um esquema como O
mostrado na Figura 7; iii) realizar o match das concordancias que os
especialistas tiveram com respeito aos itens de conhecimento em cada
tema; iv) verificar, no modelo de conhecimento, se ele atende aqueles
itens comuns em cada tema, €; v) realizar o calculo como a razéo entre o
nimero de temas que o modelo de conhecimento contém Vs. 0 nimero
total de temas.

O resultado serd um indice com valor entre 0 e 1, sendo 1 quando
0 modelo de conhecimento concorda totalmente com os especialistas
naquele dominio e 0, no caso contrario. Ndo havendo uma regra
estabelecida, indices acima de 0,67 podem ser considerados como
suficientes para continuar o desenvolvimento e, paralelamente, ir
preenchendo as lacunas conforme o método incremental. Caso existam
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indices inferiores a 0,67, sugere-se voltar para a etapa de aquisicdo de
conhecimento.

Os pontos 3.4, 3.5 e 3.6 formam o ciclo de desenvolvimento no
qual cada etapa fornece feedback as outras. Assim, aplicando o método
incremental, realizaram-se dois ciclos neste estudo.

3.4 MAPEAR O CONHECIMENTO DO PROCESSO

Trata-se da etapa mais critica e visa modelar todo o conhecimento
envolvido no processo de capacitagdo escolhido. Ou seja, explicita-se
informacdo sobre agentes (pessoas ou sistemas), recursos e
conhecimentos utilizados, assim como detalhes do fluxo e das relac6es
entre estes. Também, identificam-se as tarefas intensivas em
conhecimento e a importancia relativa entre elas. Nesta etapa séo
utilizadas as planilhas do CommonKADS (adaptacdo do
CommonKADS, que utiliza a abordagem ponta a ponta de processos de
negocio e ndo, a tradicional, de areas da organizacdo) e Mapas mentais
(fisicos e virtuais) para facilitar a comunicagéo.

Os resultados sdo: 1) Documento de Especificacdo de Requisitos
da Ontologia (DERO), que possui a descrigdo semi-formal da ontologia
do processo, e 2) Ontologia Alvo (OA), que é um refinamento com mais
relacdes, atributos e propriedades. Nesta etapa, o tempo utilizado varia
entre 8 e 10 horas e conta com a participacdo de especialista(s),
pesquisador, gestor (validador) e orientador (apoio).

35 DESENVOLVIMENTO DO PROTOTIPO DE SBC

Nesta etapa, realizou-se a implementacdo do DERO e logo
depois, no seguinte ciclo, sua evolucdo para atingir 0s novos requisitos
na OA. Para isto, continua-se utilizando a Engenharia de Ontologias,
com ferramentas como OntoKEM (EGC-UFSC), Protégé (Stanford
University) e SPARQL (W3C). O tempo estimado varia de 24 horas a
30 horas, envolvendo pesquisador, analista/programador, gestor
(validador) e orientador (apoio).
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3.6 VERIFICACAO DO PROTOTIPO DE SBC

A verificagcdo pode ser realizada considerando trés perspectivas:
1) verificagdo centrada na tecnologia, 2) validacdo centrada no usuario,
e 3) verificacdo centrada na ontologia. Na primeira perspectiva, sao
avaliadas tanto as propriedades da ontologia como conformidade de
linguagem (sintaxe) e consisténcia (semantica), quanto as propriedades
tecnoldgicas como interoperabilidade e escalabilidade. Na segunda, e
mais importante perspectiva, é avaliada a satisfacdo do usuéario em
relagdo ao SBC. Em outras palavras, diz respeito a como a aplicagédo
esta, pelo menos, no mesmo nivel das solugdes existentes que auxiliam
as tarefas intensivas em conhecimento no processo escolhido.
Finalmente, na perspectiva centrada na ontologia, é feita uma
verificagdo formal utilizando um framework como OntoClean
(GUARINO; WELTY, 2004) para evitar erros de modelagem.

Durante o primeiro e segundo ciclo foi aplicada a verificacdo de
conformidade de linguagem. J&, no final do segundo ciclo, aplicou-se,
de forma integral a verificagdo centrada na tecnologia. A validacdo de
usuario e a verificacdo centrada na ontologia ndo foram realizadas por
estar fora do escopo deste trabalho. O tempo para esta etapa € estimado
entre 8 e 10 horas, com a composicdo da equipe formada por
pesquisador, gestor e orientador (apoio).



65

4 ESTUDO DE CASO

Nesta secdo € apresentado o estudo de caso onde foi testado o
modelo desenvolvido.

Inicialmente descreve-se 0 contexto organizacional onde aplicou-
se 0 método. Posteriormente, apresenta-se os resultados da aplicagéo sua
analise e discussao.

41 CONTEXTO E ELEMENTO DE ESTUDO

Este estudo foi desenvolvido em uma instituicdo bancéria, de
grande porte, com presenca nacional e internacional, de economia mista
(com capital pablico e privado), e que possui uma universidade
corporativa altamente desenvolvida.

A organizagdo, aqui tratada, passa por uma reestruturagdo com
reducdo no nimero de funcionarios, em decorréncia de um plano de
aposentadoria incentivada, fato que pode implicar em perda de memoria
organizacional e desafio de treinamento de funcionarios, que se
encontram em remanejamento de area ou de funcéo.

4.2 RESULTADOS DA APLICACAO DO METODO

Os resultados seguem a ordem do método e sdo descritos, cada
um, desde o inicio até o produto de cada etapa, ou seja, primeiro se tem
a descricdo do processo e no final, é apresentado o resultado final de
cada etapa.

Por pedido explicito da Instituigdo bancéria ndo séo revelados os
nomes reais dos cursos, sendo estes, trocados por cddigos internos.
Porém, os resultados aqui expostos, correspondem a realidade, apés a
aplicacdo dos métodos.

4.2.1 Identificacdo dos processos de capacitacédo

O universo analisado de cursos de treinamento e capacitagao foi
composto por 158 cursos virtuais e 72 cursos presenciais. Levando em
consideracdo a atual situacdo da organizacdo (critério do gestor), foram
pré-selecionados 30 cursos, entre presenciais e virtuais, como potenciais
objetos desta pesquisa, sendo:

e 10 cursos presenciais.
e 9 cursos online.
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e 4 cursos em sistema de gestao proprio.
e 7 .cursos em video.

4.2.2  Escolha do processo de capacitac¢do a ser tratado

Aplicando como filtro o critério de processo intensivo em
conhecimento, chegou-se em 9 cursos de treinamento e capacitagdo.
Estes foram avaliados nos critérios de viabilidade de implementacédo e
beneficio potencial. No caso especifico estes critérios foram definidos
como:

° Viabilidade de Implementacdo: H& disponibilidade de
documentacdo ampla, suficiente e de fontes confidveis
(primérias) no tema do curso? Ha disponibilidade de
usuario(s) para conversas curtas durante a construcdo do
SBC?

° Beneficio potencial: Avalia se uma melhora no processo de
capacitacdo auxilia a suprir as demandas por mobilizacéo
dos funcionarios entre cargos e areas.

Resultando na matriz da Figura 9.

Figura 9 - Matriz de priorizacdo cursos capacitacdo Instituicdo bancaria.

Matriz de priorizagao

@ Autorregulagho bancéria -
conhecimentos gerals
® Cursoh
3 Curse B
® CursoC
L ] @ CursoD
24 L 4
£ @ CursoF
¢ o
g @ CursoG
] o » @ CurseH
8 Curso |
o
B
a
Ez
1
o
0 1 2 3 4 5 [}

Viabilidade de implementagio

Fonte: Autor.
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Com a anélise da Matriz de priorizacdo e, a partir das discussdes
com o gestor sobre os cursos melhor localizados na matriz de
priorizacdo, decidiu-se pelo curso de Autorregulacdo Bancéaria -
Conhecimentos Gerais. Na escolha, o gestor incluiu seu nivel subjetivo,
dando mais peso a viabilidade de implementag&o.

4.2.3  Analise dos dados

A andlise teve como objeto: i) sugestdes de mensuracdo de
desempenho do curso a partir dos indicadores atuais, ii) construcdo de
taxonomias no dominio de conhecimento especifico, e, iii) sumarizacéo
de textos para a construgdo da ontologia.

4.2.3.1 Linha base de indicadores do curso Autorregulagdo Bancéria -
Conhecimentos Gerais.

Para completar o entendimento do contexto do curso de
Autorregulacdo Bancaria - Conhecimentos Gerais, foram consideradas
as informacBes de: duracdo do curso, nimero de funcionarios que
completaram o curso nos Ultimos 3 anos e o relatério de avaliacdo de
reacdo ao curso. Estas informagdes ndo séo reveladas neste trabalho por
pedido explicito da Instituicdo bancéria, para manutengdo do sigilo.
Porém, a partir deste entendimento e considerando os trés tipos de
medida de Wong et al. (2015), sdo propostas métricas para avaliar o
desempenho do SBC. Isto, visando que ele seja implementado pela
organizacdo.

e Recursos de conhecimento

Quadro 8 - Métricas de recursos de conhecimento para 0 SBC

Categoria Métrica Autor

Capital humano | Numero de funcionarios Gooijer (2000)
treinados (atual)

Custos de formacéo e educagdo | Sveiby (1997)
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Categoria Métrica Autor
Capital de NUmero de taxonomias em Shannak
Conhecimento e | bancos de dados (2009)
Informacéo

Fonte: Adaptado de Wong et al. (2015)

e Processos da GC

Quadro 9 - Métricas de processos da GC para o SBC.

Categoria Métrica Autor
Aquisicdo e Quantas vezes 0s usuarios estdo | Andone (2009)
Recuperagédo acessando 0s  recursos de
conhecimento
Investimento em Tl e sistema de | Kuah et al.
gestdo do conhecimento (KMS) | (2012)
por ano

Internalizagdo Funcionarios que podem se | Leeetal.
referir as melhores préaticas e | (2005)
aplica-las as suas tarefas

Codificagdo e Quantidade da memoria | Jennex e

Armazenamento

organizacional (MO) codificada
e incluida na parte
computadorizada da MO.

Olfman (2004)

Transferéncia e
Compartilhamen
to

Funcionarios que melhoram a
eficiéncia das tarefas
compartilhando informagdes e
conhecimentos

Lee et al.
(2005)

Fonte: Adaptado de Wong et al. (2015)




e [Fatores da GC

Quadro 10 - Métricas de fatores da GC para o SBC.

Categoria

Métrica

Autor

Cultura

A medida em que as pessoas
apoiam e ajudam as tarefas dos
outros enquanto executam suas
tarefas

Hurley e Hult
(1998)

Percentagem de empregados
com menos de cinco anos de
servico que tém um padrinho; ou
Porcentagem de funcionarios
experientes que atuam como
padrinho

Minonne e
Turner (2009)

Gestdo

A medida em que a alta geréncia
entende e apoia a gestdo do
conhecimento

Carpenter e
Fredrickson
(2001)

Infraestrutura e
Tecnologia

Grau de facilidade de utilizacdo
dos sistemas e motores de busca.

Shannak (2009)
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Fonte: Adaptado de WONG et al. (2015)

Por se tratar de uma proposta, ndo necessariamente todas as
métricas precisam ser utilizadas, mas ha duas considera¢es importantes
sobre elas: primeiro que é fundamental ter uma medida das trés
perspectivas de recursos de conhecimento, processos e fatores da GC;
segundo que as métricas propostas sdo relativamente simples de medir,
facilitando sua aplicacdo nos diferentes cursos de capacitagdo,
possibilitando uma comparacgéo de impacto/beneficio na organizacéo.

4.2.3.2 Criagéo de taxonomia do dominio de conhecimento

O primeiro passo foi procurar os documentos e informacdo de
referéncia a partir das fontes primérias indicadas pelo gestor. Isto para
garantir um alto nivel de confianga sobre o conhecimento codificado.

O segundo passo foi ler os documentos procurando similaridades
e padrGes na sua estrutura, com o objetivo de buscar uma forma
adequada de representacdo do conhecimento de dominio.
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No terceiro passo foram criadas duas taxonomias (Anexos A e B),
iniciando nos conceitos gerais dos dois documentos de referéncia: o
Cddigo de Autorregulacdo Bancaria e as Regras de Autorregulacdo
Bancéria.

Figura 10 - Extrato da Taxonomia 1.

Capitulo 1. Sistoma do
B:

Autorregulagso Banciria Capitulo IL. Principios Gerais

Capitulo Il Regras da Capitulo IV. Responsabilidades
Autorregulaao Banciria das IFS

Fonte: Do autor.

Figura 11 - Extrato da Taxonomia 2.

Capitulo I. Objetivo do
normativo. Capitulo II. Principios
adotados no normativo.

Capitulo lll. Atendimento ao

consumidor pessoa fisica

Capitulo V. Procedimentos para
a contratagdo com o
consumidor.

Capitulo VIL Do servico de
cobranga

Capitulo IV. Oferta
publicidade

Capitulo V1. Do cartio de
crédito

Capitulo VIIl. Do sigilo e
seguranca

Fonte: Do autor.

Finalmente, uma vez entendida a coligacdo existente entre as
taxonomias (Figuras 10 e 11), foram marcados os termos chave em cada
uma. Estes termos foram selecionados levando em consideracéo,
principalmente, dois critérios: a) aqueles de maior frequéncia (moda); e
b) aqueles mais intimamente relacionados aos outros (correlagéo).
Alguns desses termos chave foram utilizados tanto para a formulacéo de
perguntas de competéncia nos DERO quanto nas classes, propriedades
de objeto (relagbes) e instancias nas OA.
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4.2.3.3 Sumarizagéo de textos fonte para a ontologia

Os textos sumarizados encontram-se nas taxonomias completas 1
e 2, mencionadas no item anterior.

Para inserir elementos como termos, defini¢des de conceitos,
sinbnimos, siglas, entre outros, foi necessario resumir ou re-escrever
varios dos textos originais, mas mantendo ao maximo sua esséncia ou
ideia principal, com o intuito de fazer do SBC um artefato mais
amigavel para o usuério, tendo preferéncia pelo uso de uma linguagem
natural. Mesmo assim, varios dos textos ainda tem cunho técnico-
juridico, pois ndo foi possivel resumir ou re-escrever sem mudar 0
sentido.

Essa analise faz parte do processo iterativo de desenvolvimento,
recebendo e fornecendo feedback para a construgdo do SBC,
especificamente, na fase de aquisicdo de conhecimento. Em outras
palavras os resultados desta analise foram insumo para o inicio de cada
ciclo de desenvolvimento, na construcdo do DERO e da OA, bem como
na implementacéo do SBC.

424 Ciclo 1 de desenvolvimento do SBC

No primeiro ciclo de desenvolvimento foram realizadas as trés
etapas de: aquisicdo do conhecimento, construcdo e avaliacdo do
prototipo; chegando até ter o artefato funcional em Protégé com o
achado de varios pontos de melhoria para o seguinte ciclo.

4.2.4.1 Aquisicdo de conhecimento

Definido o curso, o passo seguinte foi definir as fontes de
consulta como:

° Fluxograma do processo de treinamento (ndo disponivel
por ser um curso fornecido por terceiro).

° Documentos internos do curso de treinamento (ndo
disponivel por ser um curso fornecido por terceiro).

° Documentos fontes primarias sobre o tema (disponiveis
nos diferentes portais da organizacdo que fornecem o
Ccurso).

Aproveitando a grande disponibilidade de documentagdo e
material nas fontes primarias de consulta, e, para suprir a dificuldade de
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comunicacao direta com os especialistas do curso selecionado, dentro da
InstituicAo bancéria, optou-se pela andlise documental neste primeiro
ciclo.

Utilizando a ferramenta OntoKEM, chegou-se ao Documento de
Especificagdo de Requisitos da Ontologia (DERO) v1.0, a partir da
descricdo do compromisso ontolégico (Figura 12) e das perguntas de
competéncia com respostas (Figura 13). O compromisso ontol6gico
consiste na descricdo do que é a ontologia, seu escopo com perfil de
usuario e intencdo de uso, e, finalmente, as fontes de aquisicdo de
conhecimento.

Figura 12 - Descrigdo da ontologia de suporte ao SBC.

ONTOLOGIA
SARB

DOCUMENTO
Escopo do Projeto

(versdo 1.0)
22-12-2016

Descrigio:

- Compromisso ontologico/dominio:
Ontologia sobre o Sistema de Autorregulacio Bancaria do Brasil (SARE).

= Escopo:

‘Quem sao os usuanios? todos os funcionarios do Banco Amigo.

‘Quais sao as intengdes de uso? Treinamento dos funcienarios do Banco Amigo sobre os conhecimentos
geraiz do SARB. Ferramenta de consulta.

- Fontes de conhecimento:

Portal hitp-/fwww.autorregulacacbancaria.com.br/, profissionais/usuarios do banco, documentagao do
curso atual.

Fonte: Do autor.
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Figura 13 - Perguntas de competéncia.

ONTOLOGIA
SARB

DOCUMENTO
Perguntas de Competéncia

(versdo 1.0)
22-12-2016

1) O que ¢ o Sistema de Autorregulacéo Bancaria (SARB)?
- A Autorregulagdo Bancaria é um sistema de normas criado pelas proprias Institui¢des Financeiras

com compr de i para que o mercado atue de forma ainda mais eficaz,
claraet , em io do i contribuindo para um sistema
o , ético e efici

Termos Sugeridos: Normas_Técnicas;
Sistema_de_Autorregulagio_Bancaria

Relagées Sugeridas: ehUmConjuntoDe

gQuals msntulgmgpammpam do SARB?
anco ABC Brasil, Banco do Brasn Banco do Nordeste, Banco Original, Banco Safra, Banco

Toyota, Banco V Ban 3 aixa
Federal, Citibank, China Conslmct\on Bank, HSBC Itag Uni il do Brasil, e
Sicredi.

Termos Sugeridos: Instituicdes_Financeiras_Signatérias
Relagdes Sugeridas: devemObservar

3) Quais s&o os beneficios de aderir a0 SARB?

- Criagdo de normas ep 3 clareza e tr p ia na relagéo com os
consum\dams e a sociedade;
répida e pe das normas em relagéo a evolugdo do mercado;

Zinclusao de padrdes éticos e de conduta,
- Maior adesao por parte dos bancos na medida em que participam diretamente;
- Fortalecimento da cultura de adequag&o aos normativos por ¢80 e ndo por i

Termos Sugeridos: Beneficios: Normas_Técnicas
Relagtes Sugeridas: permitem

4EQuais sdo os principios do SARB?
-Eticae L i ito ao C

, G i Eficiente ¢ Melhoria Continua.

Termos Sugeridos: Comunicagio_Eficiente; Elica_g :_Legalidade;
Melhoria_Continua; Principios; Respeito_ao_Consimidor

Relag6es Sugeridas: saoObservadosPor

5) Quem monitora as condutas dos bancos dentro do SARB? A Diretoria de Autorregulagio
Termos Sugeridos: Direloria_de_Autorregulagio
Relagdes Sugeridas: orgacExecutivoDe

Fonte: Do autor.

As perguntas de competéncia tém a ver com o tipo de consultas
que serdo feitas a base de conhecimento, e que, portanto, 0 SBC deveria
estar na capacidade de responder, tanto para pessoas quanto para
magquinas (sistemas de informag4o).

Além disso, o DERO v1.0 traz uma série de termos e relacfes
entre eles, que foram implementados na Ontologia Alvo (OA) v1.0
(Figura 14).

Nesse primeiro ciclo de aquisicdo, a abordagem foi,
principalmente, voltada ao entendimento dos conceitos no dominio de
conhecimento especifico do Sistema de Autorregulacdo Bancaéria.
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Figura 14 - Ontologia Alvo 1.0.

Cadigo de Autorregulagdo
Banciria

msa_nevaqwlﬁze::mnqsw

SARB 004/2009 - Atendimento
a0 consumidor na rede de
agencias bancarias

Tnstituigdes Financeiras
I.i..

Principios gerais

Fonte: Do autor.

Conselho Diretor da

ﬁss.xu%o_. Conselho das Signatdrias

4 | Conselheiros do Sistema

m-.-S.uE.wEIQEE:! de E!mﬂhunuau

pY | conselheiros Independentes

SARB 001/2008 - Regras para o
relacionamenta com o
consumidor pessoa fisica

Regras de Autorregulagdo
Banciria
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A Figura 14 apresenta 0 mapa mental ou modelo de
conhecimento do curso de Autorregulacdo Bancéaria - Conhecimento
Gerais feito a partir da documentacéo disponivel em fontes abertas da
Internet. Na Figura 14 é possivel observar, ndo somente a hierarquia,
mas algumas relacfes entre os termos principais.

4.2.4.2 Construcdo do protdtipo de SBC

Para a construcdo da ontologia do protétipo foi utilizada a
ferramenta Protégé v.4.3. Nela, foi feita a codificacdo do conhecimento
modelado na OA 1.0 em 4 passos: 1) criacdo da hierarquia de classes,
2) definicdo das propriedades de objeto entre classes e subclasses,
3) verificacdo da implementacéo e 4) consulta a base de conhecimento.

A seguir, sdo apresentadas as telas de construgdo do protétipo de
SBC para o tema do curso de Autorregulagdo Bancéria - Conhecimentos
Gerais da Instituicdo bancéria estudada.

e Protégé

Figura 15 - Hierarquia de classes da Ontologia Alvo v1.0.

<¢ untitled-ontology-15 (http://www.st i jies/2016/11/untitled-o

Fle Edit View Reasoner Tools Refacter Window Hep

<o 2> | [ @ untited-ontology-15 semanticweb.org/djlontologies20 16/ 1/unt

Active Ontology | Entties | Classes | ObjectProperties | Data Properties | Annotation b

Clsss hisrarchy | Class hierarchy (infemed)

¥ @ Thing
V- & FEBRABAN
- @ Conselho_Diretor
Diretoria_Executiva
v @ sistema_de_Autorregulacio_Bancaria
Beneficios
- ® Conselho_das_Signatarias
“- @ Conselho_de_Autorregulacdo
Conselheiros_do_Sistema
Conselheiros_Independentes
cédigo_de_Autorregulacdo_Bancéria
¥v-- @ Capitulos.
¥ @ Articulos
Paragrafos
Secbes
Decisbes
-- @ Diretoria_de_Autorregulacio
- @ Instituicbes_Financeiras_Signatérias
Representantes
Normativos
Principios_Gerais
. @ Regras_de_Autorregulacio_Bancéria
- @ Regras_Relacionamento_Consumidor_Pessoa_Fisica

Fonte: Do autor.

A Figura 15 apresenta a hierarquia de classes e subclasses criada
a partir dos termos chaves da OA 1.0, uma perspectiva semelhante ao
contetido do curso.
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Figura 16 - Visualizacdo da Ontologia Alvo v1.0.

Principios_Gera
i

- FEBRABAN

Reprasentanias s Thing

’ Consetho_das_Si 1
4 gnatérias e -
= 1 Sistema_da_Auto
nanceiras_Signa... a— 3
5 (1

< / \ f
S \ I
S \

AL A X \
S N N |
e X
Conselho_do_Aut | _ Diretoria_de_Au
oreguiagio oreguiagio

Conselhairos_In
depandentes

5 = : Codigo_de_Aubr Conselhairos_do
Rt (Sona

Fonte: Do autor.

Figura 17 - Definigdo de propriedades de objeto da Ontologia Alvo v1.0.

Object property hierarchy: orgaoExecutivoDe mEmE) Description: orgaoExecutivoDe
=E X Equivalent To
v mtopObjectProperty
= aprovadasPor SubProperty Of
m compostoPor
= contemAs
= contidasEm Inverse Of
mdevemObservar = temOrgaoExecutivo

I = orgaoExecutivoDe IENEGEGEGEE—
= orgaoNormativoAdministrativoDe
mregidoPor
mregulaAo Diretoria_de_Autorregulacao
msaoObservadosPor
m subordinadoA
= temOrgaoExecutivo
= temOrgaoNormativeAdministrativo
mtomadasPor

Domains (intersection)

Ranges (intersection)

SARB

Fonte: Do autor.

A Figura 16 apresenta a visualizacdo da OA v1.0, mostrando as
14 relagdes (propriedades de objeto) entre classes e subclasses no
dominio de conhecimento. Estas relagdes foram previamente definidas
atribuindo para cada uma delas, um domain e um range (Figura 17). Em
alguns casos, estabeleceu-se também, uma propriedade inversa,
indicando que o sentido de leitura é relevante. Por exemplo,
Diretoria_de_Autorregulacao orgaoExecutivoDe SARB e, o SARB
temOrgaoExecutivo Diretoria_de_Autorregulacao.

Conforme se avancga neste passo, inicia-se 0 seguinte. Ou seja,
comega-se verificar a consisténcia da codificacdo com ajuda do
Reasoner, um motor de inferéncia que permite encontrar erros na
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implementacdo. Foi utilizado o reasoner HermiT 1.3.8, que é uns dos
gue, normalmente, esta pré-carregado no Protégé.

e SPARQL

Finalmente, na aba de ontologia ativa, atribui-se um prefixo a
ontologia para ser utilizado nas consultas SPARQL. A partir disso,
foram construidas as consultas que permitam responder as perguntas de
competéncia no DERO v1.0.

Figura 18 - Exemplo 1 de consulta SPARQL

PREFIX rdf: <hitp:/fiwww w3.0rg/M999/02/22-rdf-syntax-ns#=

PREFIX owl: <http:iiwww.w3.0rg/2002/07 iowl#=

PREFIX xsd: <hitp:fwww.w3.org/2001XMLSche ma#=

PREFIX rdfs: =hitp:/iwww. w3.0rg/2000/01/rdf-schema#=

PREFIX sarb:=<hitp:iiwww. semanticweb.org/djjontologies/2016/1 1/untitied-ontology-15#=

SELECT ?principio ?definicac
WHERE { ?principio rdftype sarb:Principios_Gerais
?principio rdfs:comment ?definicao . }

principio | definicao |
principioMelhoriaContinua "Melhoria Continua - aperfeigoar padrdes de conduta, elevar a qualid
principioRespeitoConsumidor "Respeito ao Consumidor - tratar o consumidor de forma justa e tran
principioEticaLegalidade “Etica e Legalidade - Adotar condutas benéficas 3 sociedade, ao func

principioComunicacacEficiente "Comunicac3o Eficiente - Fornecer informacdes de forma precisa, adey

Execute

Fonte: Do autor.

A Figura 18 apresenta a consulta e resposta da pergunta de
competéncia Quais séo os principios da Autorregulacio Bancaria?

4.2.4.3 Verificacdo do SBC

Identificou-se que, o protétipo de SBC, além de ser uma
ferramenta de apoio a aprendizagem dos temas do curso, serve de fonte
de consulta direta e mais detalhada, tanto para funcionarios quanto para
outros sistemas de informacdo, nos processos de trabalho da
organizagdo.
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Embora a hierarquia proposta facilite o entendimento pelos
especialistas humanos, dificulta o uso e reuso da base de conhecimento
por outros sistemas e a prépria atualizacdo (evolucdo) da base de
conhecimento.

A verificacdo tecnoldgica teve os seguintes resultados:

° Sintaxe e semantica: Foi verificada a conformidade
sintatica e semantica, a partir da concordancia com 0s
documentos das fontes primérias.

° Interoperabilidade e escalabilidade: Precisa-se modificar a
hierarquia de classes, propriedades de objeto e criar
algumas instancias.

Existe a necessidade de interface adequada, no entanto, como
serdo aplicadas mudangas na modelagem, visando garantir
interoperabilidade e escalabilidade, esta construcdo fica adiada para o
final do ciclo seguinte de desenvolvimento.

4,25 Ciclo 2 de desenvolvimento do SBC

No segundo e ultimo ciclo de desenvolvimento, foram realizadas
novamente, as trés etapas de: 1) aquisicdo do conhecimento, 2)
construcdo e 3) avaliacdo do protdtipo; desta vez, chegando-se até o
SBC funcional, verificado tecnologicamente e disponivel nas versbes de
interface web para usuarios, e, de dados ligados, tanto para usuarios
guanto maquinas.

4.2.5.1 Aquisicdo de conhecimento

Neste ciclo, para aquisicdo do conhecimento, o primeiro passo foi
definir as fontes de consulta como:

° Feedback sobre 0 modelo de conhecimento descrito na OA
v1.0. (0 gestor da instituicdo bancéria indicou para
consultar diretamente com a Febraban).

° Informacdes especificas do curso de treinamento como:
objetivo geral de aprendizagem, conteldo, duragdo e
alguns indicadores. (para manter o sigilo ndo sdo
colocados explicitamente).

° Documentos fontes priméarias sobre o tema (disponiveis
nos diferentes portais da Febraban).
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° Documentos de fontes secundarias (ex. videos,
apresentacdes, etc.).

Neste segundo ciclo, manteve-se a analise documental; porém,
direcionada pelo objetivo geral de aprendizagem e conteudo especifico
do curso na Instituicdo bancaria.

Criou-se uma nova versdo do Documento de Especificacdo de
Requisitos da Ontologia (DERO 1.1), na ferramenta OntoKEM (Figura
19), a partir do refinamento do compromisso ontolégico e a inclusdo de
novas perguntas de competéncia mais especificas (Figura 20).

Figura 19 - DERO 1.1 - Descrigdo da ontologia em OntoKEM.
‘\,', Laboratbrio de

- Engenharia do Conhecimento
4LEC EGC - UFSC

Projeto Perguntas de Competéncia Vocabulario Hierarquia Dicionario de Classes Outros

Alterar Descricao da Versao

Versao: | 1.1 9
Descrigao da Versao (até 2000 caracteres):

- Compromisso ontoldgico/dominio:

Ontologia sobre o Sistema de Autorregulacéo Bancaria do Brasil (SARB).

- Escopo:

Quem sao os usudrios? todos os funciondrios do Banco Amigo e ouvidores das IFS.

Quais sao as intengdes de uso? Apoio 3 aprendizagem dos funciondrios do Banco Amigo sobre os conhecimentos
gerais do SARB. Ferramenta de consulta dos ouvidores das IF5. A

Alterar Descricao

o

Desenvolvido pelo Laboratdrio de Engenharia do Conhecimenta - UFSC

Fonte: Do autor.

As perguntas de competéncia foram ajustadas sob o novo
entendimento do compromisso ontolégico, mas mantendo um balango
entre robustez e flexibilidade para facilitar a manutencdo do SBC (ex.
atualizacdes da base de conhecimento).

Por exemplo, incluiram-se perguntas do tipo: Quais sdo as
regras de...? (publicidade, tarifas, contratagdo, praticas comerciais, etc.).

Além disso, 0 DERO v1.1 inclui mais termos e relacGes, as quais
foram implementados na Ontologia Alvo (OA) v2.0.
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Figura 20 - Novas perguntas de competéncia (fragmento).

ONTOLOGIA
SARB

DOCUMENTO
Perguntas de Competéncia

{versdo 1.1)
18-02-2017

1) Como se delibera no Conselho das S|gnatanas? R/ Art. 11. As deliberagdes serdo tomadas por
maioria de votos dos p ido, sendo que cada Signataria tem direito a 1 (um)
voto.

Termos Sugerides: Deliberacio
Relagoes Sugeridas: utiliza

2) Como se delibera no C lho de A do? RI Art. 22. As deliberagdes serdo tomadas por
maioria de votos dos p a ido, sendo que cada Conselheiro tem direito a 1
{um) voto. § 1° Em caso da ate, o Presi doC de A 40 ou, em caso de
i il o Vice-F proferira o voto de [l §27 As delib goes do C
ds Aumr ulagio constardo da ata da respectiva reunido. § 3° Terdo assento nas reunides do
e Autor I} sem dlrnrtn a voto, nV’co-Pmsldnnm Executivo da FEBRABAN e o
A pela Di ia de Autor a este altimo elaborar as pautas e

secretariar as reunices.
Termos Sugerides: Deliberacio
Relagbes Sugeridas: utiliza

3) Como se instalao C Iho de Autor lagio? R/ Art. 21. O Conselho de Autorregulacio
il 4 com a de no 60% (; ta por cento) dos Conselheiros.

Termos Sugerides: Instalago
Relagdes Sugeridas: utiliza

Fonte: Do autor.

Nesse segundo ciclo de aquisicdo, a abordagem foi
principalmente, voltada a utilidade do SBC. Ou seja, gerar valor, tanto
como artefato de apoio a aprendizagem, quanto como ferramenta de
consulta no dia a dia dos funcionarios (principalmente ouvidores) e

sistemas de informagdo.
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Figura 21 - Ontologia Alvo 2.0.

{ Atendimento PF f— .
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Fonte: Do autor.
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“.__ Representantes IFs |

A Figura 21 apresenta a atualizacdo do modelo de conhecimento
do curso, feita a partir do feedback da organizagdo e um aprofundamento
na documentacdo disponivel em fontes abertas da Internet sobre o tema
do curso de Autorregulacdo Bancaria - Conhecimentos Gerais. Na
Figura 21 ¢ possivel observar o remanejamento da hierarquia, respeito a
primeira versdo, e as relagdes definitivas entre as classes principais, por
exemplo, Conselho de Autorregulacdo é agora uma instancia da classe
Conselhos. Também é importante ressaltar que, para facilitar a
compreensdo do modelo, nem todas as instdncias e propriedades
(relagBes) foram colocadas nessa representacéo.
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4.2,5.2 Construcdo do protdtipo de SBC

A evolucdo da ontologia do protdtipo foi realizada na mesma
ferramenta Protégé v.4.3. No caso, fez-se a codificacdo do
conhecimento modelado na OA 2.0, através da atualizacdo da hierarquia
de classes, redefinicdo das propriedades de objeto entre classes e
subclasses, verificagdo da implementacdo e consulta a base de
conhecimento, A seguir, sdo apresentadas as telas atualizadas do
prototipo de SBC para o tema do curso de Autorregulacdo Bancaria -
Conhecimentos Gerais da Instituicdo bancéria.

e Protégé

Figura 22 - Hierarquia de classes da Ontologia Alvo v2.0.

Competencias
v & Estrutura
Beneficios
Conselhos
Diretorias
v @ Instituicoes_Financeiras_Signatarias
RepresentantesIFS
Instrumentos
v @ Normativos
SARB_001/2008_Regras_Relacionamento_Consumido
SARB_002/2008_Conta_Corrente
Principios_Gerais
v & Mecanismos
Composicao
Deliberacao
Instalacao
Reuniao
¥ ' RegrasAR
AtendimentoPF
Contratacao
Credito
PratCom
Publicidade
SegInfo
Tarifas
Responsabilidades_IFS

Fonte: Do autor.

A Figura 22 apresenta a hierarquia de classes e subclasses criada
a partir dos termos chave da OA v2.0. Pode-se notar que, nesta nova
abordagem, a perspectiva difere do simples conteldo do curso para
representar o dominio de forma geral. Também foi realizada a definicéo
do que significa cada uma das classes, utilizando annotations.
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Figura 23 - Visualizacdo da Ontologia Alvo v2.0.
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Fonte: Autor.

A Figura 23 apresenta a visualizacdo da OA v2.0, demonstrando

as 6 relacbes (propriedades de objeto) entre classes e subclasses, no
dominio de conhecimento.

Figura 24 - Criag&o de instancias da Ontologia Alvo v2.0.

*e
Y

TS [aiin |

i 0 M 1 e

Fonte: Do autor.

Além disso, foram criadas mais de 110 instancias para popular a
ontologia (ver Figura 24). Nesse processo, foi evidenciada a necessidade
de abandonar, substituir e criar novas propriedades de objeto, chegando-
se a 24, para formalizar as relacGes entre classes, subclasses e instancias.
Por exemplo, as propriedades de objeto com domain e range fixo
passaram de 14 para 6, enquanto foram substituidas e criadas outras 18,
com domain e range aberto. A razdo desta decisdo, foi aumentar o reuso
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de propriedades que podem ser atribuidas a instancias de diferentes
classes. Isto, além de facilitar a manutencdo no futuro, permite alcancar
uma maior expressividade do dominio de conhecimento.

Anélogo ao ciclo anterior, conforme se avancga, verifica-se a
consisténcia da codificacdo com o reasoner HermiT 1.3.8.

e SPARQL

Finalmente, foram construidas as consultas que permitem
responder as perguntas de competéncia no DERO v1.1. Um ponto
importante é que a ontologia permite responder outras questdes que nao
foram consideradas inicialmente nas perguntas de competéncia. A
seguir, apresenta-se um par de exemplos:

Figura 25 - Exemplo 2 de consulta SPARQL

PREFIX rdf: <hitp:/iwww.w3.0rg/1999/02/22-rdf-syntax-ns#=

PREFIX owl: <hitp:fwww w3.0rg/2002/07iowl#=

PREFIX xsd: <hitp:iiwww.w3.0rg/i2001/XMLSchema#=

PREFIX rdfs: =hitp:fwww w3.0rgl2000/01/rdf-schemag=

PREFIX sarb:=<hitp:/iwww.semanticweb.org/djiontologies/2016/1 1iuntitled-ontology-15#:=

SELECT ?mecanismo 7explicacac

WHERE {

sarb:conselhoDasSignatarias sarb:utiliza ?mecanismo
?mecanismo a sarb:Reuniao .

?mecanismo rdfs.comment ?explicacao

3

mecanismo | explicacao |
mecanismoReuniaoConselhoSignatarias  "Art. 92 Céd. AR. O Conselho das Signatdrias reunir-se-3 sen

Execute

Fonte: Autor.

A Figura 25 apresenta a consulta e resposta da pergunta de
competéncia Quando se reline o Conselho das Signatarias?. A consulta
entdo traz com que o mecanismoReuniaoConselhoSignatarias tem a
resposta na forma de um comentério annotation que descreve em forma
objetiva ndo s6 a frequéncia mas, por exemplo, as condigdes da
convocacao e quérum minimo.
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Figura 26 - Exemplo 3 de consulta SPARQL

PREFIX rdf: <http:/iwww w3.0rgl1999/02/22-rdf-syntax-ns#=

PREFIX owl: <http:iwww.w3.0rg/2002/07 lowl#=

PREFIX xsd: <http:/iwww w3.0org/2001MLSchema#=

PREFIX rdfs: <http:/iwww.w3.0rg/2000/01/rdf-schema#g=

PREFIX sarb:=hitp:/iwww. semanticweb.org/dj/ontologies/2016/11/untitled-ontology-15#=

SELECT ?regraAtendimento ?definicac
WHERE { ?regraAtendimento rdf.type sarb:Publicidade
Zregrastendimento rdfs:comment ?definicao .

}

ORDER BY ?regrastendimento

regraAtendimento | definicao |
regraiPublicidade "Art. 12. A comunicagdo com o consumidor sobre os termos e condicGes dos
regraZPublicidade "Art. 13. As informacdes prestadas nas ofertas, ages e materiais publicitario
regra3Publicidade "Art. 14. Os anuncios n3o conterdo informac3do de qualguer natureza que, dir
regrad4Publicidade "Art. 15. Os anuncios e materiais promocionais, quando referentes a produto

Execute
Fonte: Autor.

A Figura 26 apresenta a consulta e resposta da pergunta de
competéncia Quais séo as regras gerais para a Publicidade? A consulta
entdo traz com que existem 4 regras, mas também uma definicdo do que
é cada uma delas.

e Dados ligados

Feito o anterior, 0 seguinte passo foi colocar a ontologia a
disposicdo para uso, através da Web, por parte de agentes
computacionais e humanos. Para isto o arquivo, modelado em Protégé,
foi salvo no formato RDF/XML e subido no servidor OpenLink
Virtuoso. Esta ferramenta permite a visualizagcdo de dados ligados, a
partir das descrigbes completas de cada um dos recursos, para que tanto
agentes computacionais quanto humanos possam havegar através da
base de conhecimento construida. A Figura 27 apresenta a tela inicial da
aplicacdo para o Sistema de Autorregulacdo Bancéaria (SARB).
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Figura 27 - Tela inicial do SARB em OpenLink.

OPEN Diwiv6s0

SOFTWARE

eninmn

Panarintinn

About: Sistema de Autorregulacdo Bancaria (SARB)

An Entity of Type : unknown, within Data Space : lod.rafaelsperoni.pro.br
Start faceted browsing from this Type

-~

E a classe que contem a estrutura, principios, mecanismos e regras gerais do Si
Autorregulacdo Bancaria (SARB).

Attributes Values
label Sistema de Autorregulagdo Bancaria (SARB)

mment E a classe que contem a estrutura, principios, mecanismos e regras gerais do Sistema de
Autorregulagdo Bancaria (SARB).

is type of rspr:Banco Al rasil
rspr:Banco Original
rspr:Banco Safra
rspr:Banco Toyota
rspr:Banco Volkswagen
»more»

-« First | | <Prev| |Next>| |Last>>| Page1of2

Fonte: Autor?

A Figura 28 apresenta um recorte da descricdo da instancia
conselhoDeAutorregulacao, onde é possivel identificar as classes as que
a instancia pertence, 0 nome comum ou em linguagem natural, a sua
definicdo e as object properties, ou seja, as relagbes que possui com
outras instancias e classes.

I Disponivel em: <http://lod.rafaelsperoni.pro.br/onto/SARB>


http://lod.rafaelsperoni.pro.br/onto/SARB

Figura 28 - Descricdo de Conselho de Autorregulagéo.

OPE

SOFTWARE

About: Conselho de Autorregulaciao

An Entity of Type : Sistema de AuterrequlaAgAfo BancAiria (SARR), within Data Space :
lod.rafaelsperoni.pro.br
Start faceted browsing from this Type

Art. 12. Cod. AR O Conselho de Autorregulacdo é o drgdo normativo e de adn
Sistema de Autorregulagdo Bancaria, composto por 16 (dezesseis) Conselheir
(oito) Conselheiros do Sistema e 8 (oito) Conselheiros Independentes.

Attributes
e VDO

&
[

comment
Object
properties ™%

aplica
aprova

composto por

—

Fonte: Autor?

Values

Ispo:SARB

rspo:Estrutura Classes
rspo:Conselhos
owl:NamedIndividual

Conselho de Autorrequlacio - Nome comum

Art. 12. Cod. AR O Conselho de Autorregulagdo é o 6rgdo normativo e de
administracdo do Sistema de Autorregulacdo Bancéria, composto por 16 (dezesseis)
Conselheiros, sendo 8 (ocite) Conselheiros de Sistema e 8 (oito) Conselheiros
Independentes.

rspr:regralConselheirosConselhoAR
rspr:regra2 ConselheirosConselhoAR

rspr:decisoes
rspr:normativos

Instancias Defini¢do

rspr:conselheirosIndependentes
rspr:conselheirosSistema
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A caracteristica de dados ligados permite navegar, através destas
informacgdes, para aprofundar em algum detalhe de interesse. Por
exemplo, na classe Conselho, conhecer quais outros conselhos existem
(Figura 29), ou, na instancia conselheirosSistema, conhecer sobre essas
pessoas que compdem o Conselho de Autorregulagdo (Figura 30).

2 Disponivel em:

<http://lod.rafaelsperoni.pro.br/describe/?url=http%3A%2F%2Flod.rafaelsperon
i.pro.bry%2Fresource%2FconselhoDeAutorregulacao>


http://lod.rafaelsperoni.pro.br/describe/?url=http%3A%2F%2Flod.rafaelsperoni.pro.br%2Fresource%2FconselhoDeAutorregulacao
http://lod.rafaelsperoni.pro.br/describe/?url=http%3A%2F%2Flod.rafaelsperoni.pro.br%2Fresource%2FconselhoDeAutorregulacao
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Figura 29 - Descricdo de Conselhos.

OPEN Diwivoso

SOFTWARE

Pimm e i timem

About: Conselhos
An Entity of Type : Class, within Data Space : lod.rafaelsperoni.pro.br
Start faceted browsing from this Tvpe

E a classe dos Conselhos que fazem parte do SARB.

Attributes Values
type owl:Class

abel Conselhos

comment E a classe dos Conselhos que fazem parte do SARB.

subClassOf rspo:Estrutura

is type of  rspr:conselhoDeAutorregulacao
rspr:conselhoDasSignatarias
rspr:conselhoDiretorFebraban

Fonte: Autor®

Pode se verificar, a partir da Figura 28, que existem trés
conselhos no SARB que sdo: conselhoDeAutorregulacao,
conselhoDasSignatarias e conselhoDiretorFebraban.

8 Disponivel em:
<http://lod.rafaelsperoni.pro.br/describe/?url=http%3A%2F%2Flod.rafaelsperon
i.pro.br%2Fonto%2FConselhos>


http://lod.rafaelsperoni.pro.br/describe/?url=http%3A%2F%2Flod.rafaelsperoni.pro.br%2Fonto%2FConselhos
http://lod.rafaelsperoni.pro.br/describe/?url=http%3A%2F%2Flod.rafaelsperoni.pro.br%2Fonto%2FConselhos

89

Figura 30 - Descricdo de Conselheiros do sistema.

VIRTUOSO

OPEN DS

SOFTTWARTE

PiAesrintion

About: Conselheiros do sistema

An Entity of Type : Sistema de AutorregulafgAco BancAiria (SARB), within Data Space :
lod.rafaelsperoni.pro.br

Start faceted browsing from this Tvpe

Art. 13. Cdd AR Os Conselheiros do Sistema sdo aqueles indicados pelas Instit
Financeiras Signatarias, sendo: I - 5 (cinco) Conselheiros indicados respectiva
(cinco) maiores Instituicbes Financeiras Signatarias, segundo seu patrimaénio |
(trés) Conselheiros indicados mediante alternancia entre as demais Instituicde
regras definidas pelo Conselho das Signatarias. Paragrafo dnico. O Conselhein
indicado deveréa ser profissional estatutario da respectiva Instituicdo Financeir

Attributes Values
type rspo:SARB
rspo:Papeis
owl:NamedIndividual
label Conselheiros do sistema
comment Art, 13, Cod AR Os Conselheiros do Sistema sde agueles indicados pelas

Instituicdes Financeiras Signatdrias, sendo: I - 5 (cinco) Conselheiros indicados
respectivamente pelas 5 {cinco) maiores Instituigdes Financeiras Signatarias,
segundo seu patriménio liguido; e II - 3 (trés) Conselheiros indicados mediante
alternancia entre as demais Instituigdes, conforme regras definidas pelo Conselho
das Signatdrias. Pardgrafo unico. O Conselheiro do Sistema indicado devera ser
profissional estatutdrio da respectiva Instituicdoe Financeira Signataria.

faz parte de rspr:conselhoDeAutorrequlacao

rspo:numercMembros 8(xsd:integer)

Fonte: Autor*

Dois detalhes interessantes, na Figura 30, sdo: 1) observar que a
propriedade faz parte de é a inversa de composto por da Figura 28, ¢, 2)
identificar, através da propriedade de dado numeroMembros, que o
nimero de Conselheiros do sistema € 8.

e Interface de usuario

A visualizacdo de dados ligados permite uma facil e rapida
navegacdo através da base de conhecimento. Porém, sabendo da
necessidade de uma interface mais amigavel ao usuério, foi construida
uma versdo web, visando responder de forma objetiva as questdes de

4 Disponivel em:
<http://lod.rafaelsperoni.pro.br/describe/?url=http%3A%2F%2Flod.rafaelspero
ni.pro.br%2Fresource%2FconselheirosSistema>


http://lod.rafaelsperoni.pro.br/describe/?url=http%3A%2F%2Flod.rafaelsperoni.pro.br%2Fresource%2FconselheirosSistema
http://lod.rafaelsperoni.pro.br/describe/?url=http%3A%2F%2Flod.rafaelsperoni.pro.br%2Fresource%2FconselheirosSistema
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competéncia do curso de Autorregulagdo Bancéaria - Conhecimentos

Gerais. A Figura 31 apresenta a tela inicial desta versao.

Figura 31 - Interface de usuério do SARB - Conhecimentos Gerais.
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Fonte: Autor®

5 Disponivel em:

<http://rafaelsperoni.pro.br/~diego/sarb/>


http://rafaelsperoni.pro.br/~diego/sarb/
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A aplicagdo é um Sistema Baseado em Conhecimento, suportado
por ontologia, que permite atender o duplo propésito de servir como
apoio ao aprendizado e meio de consulta sobre os conteidos do curso do
Autorregulacdo Bancéria - Conhecimentos Gerais. Ela possui as
informacOes bésicas em termos de: Estrutura do SARB, Regras bésicas
do normativo SARB 001/2008, Competéncias e Mecanismos dos
principais 6rgdos segundo o Cdédigo de Autorregulacdo, e,
Responsabilidades das Instituicdes Financeiras Signatarias dentro do
SARB.

A aplicacdo permite a navegagdo tanto a partir do menu lateral
guanto a partir dos icones das caracteristicas principais, 0s quais sempre
estdo visiveis. Uma vez o usuério seleciona o elemento de interesse
clicando nele, sdo apresentadas as informagdes da consulta na area de
Descricdo e Detalhes.

Por exemplo, se um usuario deseja saber quais sdo as regras das
praticas comerciais, simplesmente ele vai no menu lateral, abre 0 menu
Regras e clica em Praticas Comerciais (ver Figura 32).
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Figura 32 - Regras das Praticas comerciais.
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Fonte: Autor ©

A saida da acdo do exemplo anterior é uma consulta SPARQL a

base de conhecimento cujo resultado é tratado para ser apresentado de

forma adequada (ver cddigo php na Figura 33).

® Disponivel:

<http://rafaelsperoni.pro.br/~diego/sarb/regrasPraticasComerciais.php>


http://rafaelsperoni.pro.br/~diego/sarb/regrasPraticasComerciais.php
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Figura 33 - Consulta SPARQL sobre regras das Praticas comerciais.

E{?php
Ffunction getRegrasPraticasComerciaisi){
//busca todos os gb:Dataset
require_once( "php_spargl_lib/spargllib.php” ):
Sdata = array():
$db = sparqgl_connect ("http://lod.rafaelsperoni.pro.br/Spargl/" ):
if( !$db ) { print spargl errna() . ": " . sparql_error(). "\n"; exit; }

df-syntax-ns$>

ORDER BY ?instancia g
Sresult = spargl_query( S$spargl ):

=] if( '$result ) {
print sparqgl errna() . ": " . spargl_error(). "\n
exit;

sitem = array():
B while( Srow = sparql_fetch_array( Sresult ) ){
Sitem['classe'] = @$rowl'classe

Sitem[ meClasse'] = @§row['n asse'];
§item['definicaoClasse'] = @§row['definicacClasse'];
@%row['inst
'] = @Srow[’ t "

stancia']l = @§$row['de
array_push($data, §$item);

nstancia'l;
return $data;

sdados = getRegrasPraticasComerciais();

echo ('<table>'):

Sclasse = '':

Flforeach ($dados as Sitem) {

echo ('<tr>'});

echo ('<td widch="20%"><a>'. utfs_decode (Sitem[
echo ('<td>'. utfB_decode(Sitem[’dsfinicaolnsta
echo ('</tr>'):

nstancia'])
1) L<srd>t)

echo ('</tablex');

Fonte: Autor.

m

Uma caracteristica importante é que a aplicacdo, ao ser
desenvolvida em um framework responsivo, pode ser utilizada tanto em
PC e notebook quanto em dispositivos méveis como tablets e celulares

(ver Figura 34).
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Figura 34 - Interface de usuario em tablet e celular.

Sistema de Autorregulagao Bancaria (SARB) - Conhecimentos Gerais =

Esta aplicagéo tem o duplo propésito de servir como apoio ao aprendizado e meio de consulta sobre os . _ L
conhecimentos gerais do Sistema de Autorregulagdo Bancaria do Brasil Sistema de Autorregulacao Bancéria
(SARB) - Conhecimentos Gerais

- Esta aplicacdo tem o duplo propésito de servir como
apoio ao aprendizado e meio de consulta sobre oS,
conhecimentos gerais do Sistema de Autorregulagio
Bancaria do Brasil

Caracteristicas principais =-

& Estrutura <

3 @ Regras <

Conselhos &8 Competéncias ¢

Ver mais o # Mecanismos <

4 Responsabilidades das IFS

4 Aaplicacdo & um Sistema Baseado em

Conhecimento, suportado por ontologia, o que
permite que seja utilizado por maquinas
(Acesso a dados ligados)

Principios Gerais

Sendo a primeira versdo agradecemos seu
feedback através deste formulario
E rapido e simples, Obrigado!

Ver mais o

Fonte: Autor.

Na Figura 34 a imagem a esquerda é a visualizagdo vertical na
tablet enquanto que a imagem a direita é a visualizacdo no celular tendo
0 menu aberto.

Finalmente, a partir da aplicacdo € possivel também ter acesso
aos dados ligados, fornecer feedback através de formulario eletrénico, e
s8o disponibilizados links externos com mais informacdes para algumas
consultas.

4.2.5.3 Verificagdo do SBC

Foram realizadas mudancas na hierarquia de classes e subclasses,
pensando em obter uma base de conhecimento altamente escalavel
(plataforma para o dominio de conhecimento) e de facil manutencéo.
Optou-se por uma abordagem middle-out a partir do elicitado no
primeiro ciclo, definindo as classes principais e subclasses por
generalizagdo e chegando nas instancias por especificagdo. No final,
foram simplificadas relagGes entre classes e criadas novas propriedades
entre instancias para aumentar o nimero de inferéncias, ou seja, ser
possivel chegar em respostas a perguntas cada vez mais especificas.
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A avaliacdo tecnoldgica teve os seguintes resultados:

° Sintaxe e semantica: Foi verificada a conformidade
sintatica e semantica a partir da concordancia com 0s
documentos das fontes primérias.

° Interoperabilidade e escalabilidade: Estrutura escalavel e
interoperavel.

A avaliagdo de especialistas, em relacdo ao contetdo, teve como
resultado um indice de concordancia de 1.0, ou seja, 0s conteldos
incluidos na ontologia sdo totalmente aderentes ao dominio do curso
(ver detalhe no Apéndice A).
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Esta Gltima se¢do traz uma reflexdo sobre o estudo realizado. Ela
esta organizada em duas partes.

5.1 CONCLUSOES

Neste trabalho foi possivel atingir o objetivo geral de propor um
SBC de apoio a capacitacdo organizacional, em um curso com
conhecimento chave para a instituicdo bancaria estudada.

Conseguiu-se comprovar que a combinacdo da metodologia de
engenharia de ontologias com o método incremental, ajuda no
desenvolvimento de Sistemas Baseados em Conhecimento (SBC) de
apoio ao aprendizado em cursos de capacitacdo organizacional.

Além disso, acredita-se que esta abordagem metodoldgica facilita
0 desenvolvimento bem sucedido de SBC para cursos em geral, e pode
ser utilizada para outros propoésitos formativos pessoais, além dos
organizacionais, como cursos de curta duracédo, disciplinas de graduacéo
e pés graduacdo (provavelmente, realizando mais ciclos no método
incremental).

Aplicando o método de engenharia de ontologias é possivel
representar um mesmo dominio de conhecimento de multiplas formas,
ou seja, perspectivas diferentes sobre uma mesma realidade. Aqui
aparecem o0s dois desafios principais: 1) Encontrar o nivel de
especificacdo necesséria; e 2) Encontrar a melhor taxonomia de base
para a ontologia.

No primeiro desafio, um nivel muito geral pode fazer com que a
ontologia seja de pouca utilidade, por outro lado, em um nivel muito
especifico, faz com que a complexidade da modelagem cresca
exponencialmente. No segundo desafio, uma escolha equivocada pode
fazer com que seja impossivel atingir escalabilidade, limitando assim, o
potencial de inferéncia, enquanto que, uma boa definicdo, facilita
enormemente a manutencdo, escalabilidade e interoperabilidade da
ontologia e 0 SBC suportado nela.

Os critérios que ajudam a superar 0s desafios descritos sao:

° Agregacdo de valor: analisar as decisBes & luz do
compromisso ontolégico, tendo clareza do que é e para que
do SBC.

° Escalabilidade: modelar considerando a possibilidade da
ontologia se transformar em uma plataforma para crescer
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futuramente a base de conhecimento inicial. Uma boa
pratica é realizar & mao, distintas modelagens com os
mesmos termos chave, colocando-os em diferentes niveis
de especificidade e posi¢Oes na hierarquia. Por exemplo,
duas classes semelhantes podem se transformar em
instancias de uma classe mais geral ou ao contréario. Da
mesma forma, propriedades de objeto podem virar classes
e vice-versa.

° Interoperabilidade: um dos pilares do novo paradigma da
EC é o reuso de conhecimento, entdo é uma bhoa préatica
considerar a possibilidade de, em um ponto, fazer uso ou
ligagdo com outras ontologias.

E fundamental o uso do método incremental de desenvolvimento.
Isto principalmente no processo iterativo de mapeamento de
conhecimento, independente se ele ocorre a partir de documentacdo,
com especialistas, com sistemas de informacgdo ou uma combinacdo dos
anteriores.

No caso das fontes ndo humanas, a iteragdo permite ao
engenheiro de conhecimento refletir sobre escolhas anteriores de
modelagem (hierarquia de classes e subclasses, relagdes, instancias, etc).
No caso de contato com o0s especialistas, a iteracdo permite um
crescimento mutuo, isto é, o engenheiro de conhecimento consegue
aprender sobre o dominio para se comunicar melhor com 0s
especialistas e, estes modificam gradativamente sua estrutura mental
(mindset) para fornecer cada vez um melhor feedback na construcéo.

E fundamental ter uma medida de desempenho desde as trés
perspectivas de: recursos de conhecimento, processos e fatores da GC.
Isto possibilita uma comparacdo de impacto/beneficio tanto dentro
(contra outros cursos, processos ou acgdes) quanto fora da organizacdo
(benchmarking).

5.2 RECOMENDAGCOES PARA TRABALHOS FUTUROS
Como trabalhos futuros destacam-se trés possiveis abordagens:
1. Implementar o SBC, definir as meétricas, avaliar o
desempenho e comparé-lo, em um periodo adequado, com

outros cursos de caracteristicas semelhantes na Instituicdo
bancaéria estudado.
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Possibilidade de aumentar expressividade através do uso
de propriedades de dados. Por exemplo, para 0 mecanismo
de reunido, estabelecer propriedades de dado do tipo: data,
frequéncia, nimero minimo de participantes, antecedéncia
para convocacao, etc.

Desenvolver uma ontologia de tarefa de suporte a
ouvidoria e avaliar seu impacto na eficiéncia do processo.
Para isto serd necessario crescer a base de conhecimento
com a inclusdo de outros normativos dentro da estrutura
atual para ter uma ontologia mais abrangente, bem como a
inclusdo de métodos e fungdes de calculo para interoperar
com sistemas de informacdo. Neste caso a sugestdo seria
de fazer uma énfase maior no entendimento do contexto
organizacional o qual poderia ser feito baseando-se nos
modelos do CommonKADS.
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Figura 35 - Exemplo de tabela de calculo do indice de concordancia.

Conteudo do
curso

Principios da
Autorregulacio

Cédigo de
Autorregulagio
Bancaria e COC

Estrutura do SARB

Regras gerais de
atendimento
preferencial

Publicidade

Préticas comerciais

Tarifas

Contrataiies

Crédite

Sigilo/seguranca
das informagdes

Comentarios

Feedback Especialista 1

Etica e Legalidade, Comunicagdio
Eficiente, Respeito ao Consumidor,
Melhoria Continua

Estabelece a estrutura, principios,
mecanismos e regras gerais do
SARB

Cédigo de Autorregulagdo Bancaria
Instrumenta que cria, e uns do que
regula, o SARB., InstituicGes
Financeiras Signatarias (IFS).
Candiges para ser IFS e
reponsabilidades das IFS.,
Conselho das Sigantarias.
Composto por representantes das
IFS & Conselho Diretor da
FEBRABAN., Conselho de
Autorregulagdo. Composta por
Conselhgiros do Sistema (8) &
o

Feedback Especialista 2

Etica e Legalidade, Comunicagfo
Eficiente, Respeito ao Consumidor,
Melhoria Continua

C anci E:

Etica e Legalidade,

Comunicacéo Eficiente,

Respeito a0 Consumidor,

Melhoria Continua

Estabelece a estrutura, principios,
mecanismos e regras gerais do
SARB

Codigo de Autorregulacdo Bancaria
Instrumento que cria, e uns do que
requla, 0 SARB.,

Instituicées Financeiras Signatarias
(IFS). Condices para ser IFS e
reponsabilidades das IFS.,
Conselho das Sigantarias.
Composto por representantes das
IFS & Conselho Diretor da
FEBRABAN.,

Conselho de Autoregulagio.
Composto por Conselheiros do

Estabelece a estrutura, principios,
mecanismos e regras gerais do
SARB

Cédiga de Autaregulagdo Bancéria.
Instrumento que cria, & uns do que
regula, o SARB.. Instituicdes
Financeiras Signatérias (IFS)
Condicgies para ser IFS e
reponsabilidades das IFS..
Conselho das Sigantérias.
Composto por representantes das
IFS e Canselho Diretor da
FEBRABAN., Conszlho de
Autorregulagio. Composto por

8).
Diretoria de Autarregulacéo. érgén
administrativo do SARB
subordinado ao Conselho de
Autorregulaggo., Decises.
Tomadas pela Diretoria ¢ aprovadas
pelo Conselho de Autorregulago..
que regula

Sistema (8) e Conselheiros
Independentes (8),

Decisdes Tomadas pela Diretoria e
aprovadas pelo Conselho de
Autorregulacio.,

Normatives. Instrumento que regula
0 SARB e contem as regras gerais

do Sistema (8) e
Conselheiros Independentes. (8).
Decisdes. Tomadas pela Diretoria e
aprovadas pelo Conselho de
Autorregulacio., Normativos.
Instrumento que regula o SARB e
contem as regras gerais que devem

o SARB e contem as regras gerais
que devem ser respeitadas pelas
IFS, Principios Gerais. Devem ser
obsenados pelas IFS dentro da
SARB., Regras de Autorregulagéo
Bancaria. Regras ou diretrizes
gerais contidas no SARB 001/2008

SARB 001/2008. Art. 4. NUMERAL
I, SARB 001/2008, Art. 4,
NUMERAL II, SARB 001/2008, Art.
4. NUMERAL Ill. SARB 001/2008.
Art.4, NUMERAL IV, SARB
001/2008, Art. 4, NUMERAL V,
SARB 001/2008, Art. 4, NUMERAL
VI, Prioridade para idosos,
gestantes e deficientes

SARB 001/2008, Art. 12. SARB
001/2008, Art. 13, SARB 001/2008,
Art 14, SARB 001/2008, Art. 15
SARB 001/2008. Art. 19. SARB
001/2008, Art. 20

SARB 001/2008, Art. 21,
PARAGRAFO 1ro, SARB 001/2008,
Art. 21, PARAGRAFO 2do, SARB
001/2008, Art. 21, PARAGRAFO
3ro, SARB 001/2008, Art 21,
PARAGRAFO 4to, SARB 001/2008,
Art. 22, PARAGRAFO UNICO,
SARB 001/2008, Art. 23, Tarifas de
valores razodveis, afim de evitar
exageros

SARB 001/2008. Art. 24. SARB
001/2008, Art. 25, SARB 001/2008,
Art. 26, SARB 001/2008, Art. 27,
SARB 001/2008, Art. 28

SARB 001/2008, Art. 30

SARB 001/2008, Art. 33, NUMERAL
|, SARB 001/2008, Art. 33,
NUMERAL II, SARB 001/2008, Art
33, NUMERAL IIl, SARB 001/2008,
Art. 33, NUMERAL IV, SARB
001/2008, Art. 33, NUMERAL V/

As diretrizes ¢ procedimentos do
Sistema sdo razodveis, mas poderia
incorporar as sugestdes relativas ao
atendimento preferencial e &
cobranca de tarifas.

Fonte: Autor.

ser pelas IFS,
Principios Gerais. Devem ser
obsenvados pelas IFS dentro do
SARB., Regras de Autorregulagdo
Bancaria. Regras au diretrizes
gerais contidas no SARB 001/2008

que devem ser respeitadas pelas

Princigios Gerais. Devem ser
obsenvados pelas IFS dentro do

SARB..

Regras ou dirstrizes gerais contidas
no SARB 001/2008.
SARE 001/2008, Art 4, NUMERAL

SARB 00172008, At 4, NUMERAL SARE 00112008, Art. 4, NUMERAL
I, SARB 001/2008, Art 4,
NIUMERAL Il SARD 0U1/2008, Ar. SARS Q0Y2000, Ar. 4, HUMERAL
£ NUMERAL I, SARB 001/2006, I,
Art 4 NUMERAL IV, SARB SARB 001/2008, Art 4, NUMERAL
00172008, Art. 4 NUMERAL V. V.
SARB 001/2008, Art. 4, NUMERAL SARB 001/2008, Art 4, NUMERAL
Vi v,
SARB 00172008, Art.4, NUMERAL
SARB 00172008, At. 13, SARD  SARB 001/2008, Ar. 13,
001/2008, Art 14, SARB 00172008, SARB 00172008, Art 14,
Art 15 SARB 001/2008, Art. 15
SARB 00172006, At 19, SARB  SARB 001/2008. Arl 15,
00112003, Art. 20 SARB 00172008, Art 20
SARB 00172008, Art. 21
SARB 001/2008, An 21, B . 21
PARAGRAFQ 1ro. SARB 10172008, San2 S0VZ00% A 21
Art 21, PARAGRAFO 2do, SARB  Ehrcomb0 240
001/2008, Art. 21, PARAGRAFO i . N
PARAGRAFO 3ro,
Jro, SARB 012008, At 21, CAREORIEG ST
PARAGRAFO 4to, SARB 001/2008, Shns A 21,
A 22, PARAGRAFO UNICO,  LARACRAFO dto,
SARB 00172008, At 23 SARD 00112008, Art 22,
: PARAGRAFO UNICO,
SARB 001/2008, Art. 23
SARB 00172008, At 24, SARB  Shnd 00112008, Ad. 24,
SARB 00172008, Art 25,
00112008, Art. 25, SARB 0012008,
SARB 001/2008, Art. 26,
Art 25, SARB 0012008, Art. 27, gans (02008 A 26
SARB 00172008, At 28 . 27,
: SARB 00172008, Ar 28
SARB 00172008, At 30 SARB 00172008, Art. 30
SARS 012008, A 33, NUNERAL
SARB 00172008, At. 33, NUMERAL SARE 0012008, Art. 33, NUMERAL
1. SARB 00112008, At 33,
NUMERAL II, SARB 001/2008, Art SARE 001/2008, Art. 33, NUMERAL
33, NUMERAL Il SARB 001/2008, Il
Ar 33 NUVERAL IV SARE " SARS 0012008, Ar 3, HUERAL
001/2008, Art. 33, NUMERAL V
SARB 00112008, Art. 33, NUMERAL

A maior parte das regras do
Normative estéo adequadas.

Indice de concordancial
[itens Ok no Modelo / Total itens]

Regrss de Autorregulagio Bancéria.

Match
Concordéancias x
Meodelo

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

]



110



111

ANEXO A — Taxonomia Cédigo de Autorregulacao Bancaria

Cadigo de Autorregulacdo Bancéria:

° Capitulo I. Sistema de Autorregulacdo Bancaria (SARB)
o Art. 1° Regimento do SARB
[ | - Cddigo de Autorregulacdo Bancéria;
] Il — Normativos aprovados pelo Conselho de
Autorregulacéo; e
[ 111 — Decis6es da Diretoria de Autorregulacdo
e do Conselho de Autorregulacéo.

o Art. 2° Normas Autorregulagdo em harmonia com as leis
vigentes.

o Art. 3° Normas abrangem todos produtos e servigos para
pessoa fisica e, quando expressamente previstas, a pessoa
juridica.

o Art. 4° Participantes do SARB quem assina 0 Termo de
Adeséo.

n § 1° Tipos de bancos que podem participar.
[ § 2° Atribuicdo do Conselho das Signatarias,
admitir novas IFS.
[ § 3° Assinatura do TdA sera suficiente para
formalizar ingresso.
] 8 4° Diretoria de Autorregulacdo divulga
relagio de membros pela  pagina
FEBRABAN.
] § 5° IFS podera utilizar o selo do SARB
segundo condigdes no anexo Il
° Capitulo Il. Principios Gerais
o Art. 5° IFS deverao observar os principios de:
" | - Etica e Legalidade
[ Il - Respeito ao Consumidor
[ Il - Comunicacéo Eficiente
[ IV - Melhoria Continua
° Capitulo I1l. Regras da Autorregulacdo Bancéria
° Capitulo IV. Responsabilidades das Instituicbes Financeiras
Signatarias
o Art. 6° Responsabilidades das IFS
[ | - respeitar as normas da Autorregulacdo
(incluindo controladas e coligadas);
[ Il — indicar interlocutor com a Diretoria de

Autorregulagéo;



112

[ Il - enviar Relatério de Conformidade a
Diretoria de Autorregulacdo, anualmente e
sempre que solicitado..
] IV - enviar mesmos relatérios remetidos ao
Banco Central do Brasil & Diretoria de
Autorregulagdo.
° Capitulo V. Conselho das Signatarias
o Art. 7° E composto pelos membros do Conselho Diretor da
FEBRABAN representantes das IFS e por representantes
das IFS elegiveis para a posicao de Conselheiro Diretor da
FEBRABAN.
o Art. 8° Funcdes:
[ I - deliberar sobre a admissdo de novas
InstituigBes Financeiras Signatarias.
[ Il — indicar as IFS que serdo representadas no
Conselho de Autorregulacéo;
[ Il - nomear os Conselheiros do Sistema e 0s
Conselheiros  Independentes,  conforme
disposto nos artigos 13 e 14;

[ IV - estabelecer eventual verba remuneratéria
para 0s Conselheiros Independentes.

o Aurt. 9° reunir-se-& sob demanda dos interesses do SARB

] 8§ 1° Detalhes e requisitos sobre a convocacgao
n § 2° Pode ser convocado pela iniciativa de
metade (1/2) das Signatarias.

o Art. 10 Conselho das Signatarias se instala 1ra convocacédo
(minimo 1/4) e, em 2da convocagdo, com qualquer
namero.

o Art. 11 Deliberactes pela maioria de votos dos presentes,
cada Signataria tem direito a 1 voto.

° Capitulo VI. Conselho de Autorregulagéo
o Art. 12 Orgdo normativo e de administracio do SARB.

Composto por 16 (dezesseis) Conselheiros, sendo 8 (0ito)
Conselheiros do sistema, e 8 (oito) Conselheiros

Independentes.
[ § ndo havera suplentes.
o Art. 13 Conselheiros do Sistema indicados pelas IFS,
sendo:
[ I - 5 (cinco) Conselheiros indicados

respectivamente pelas 5 (cinco) maiores IFS,
segundo seu patriménio liquido; e
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] Il - 3 (trés) Conselheiros indicados mediante
alternancia entre as demais Instituicdes,
conforme regras definidas pelo Conselho das
Signatarias

[ .§ O Conselheiro do Sistema indicado devera
ser profissional estatutario da respectiva IFS.

Art. 14 Conselheiros Independentes representantes da
sociedade civil.

Art. 15 Conselheiros do Sistema indicardo o presidente e 0
vice-presidente do Conselho de Autorregulacéo.

Art. 16 Conselheiros terdo um mandato de 3 (trés) anos,
podendo ser renovado, sendo permitidas até 2 (duas) duas
recondugdes.

[ § O mandato dos Conselheiros indicados na
forma do inciso Il do art.13 do presente
Codigo respeitard a regra de alternancia
definida pelo Conselho das Signatarias.

Art. 17 Conselheiros com 0s mesmos poderes e cargos até
a posse de seus substitutos

[ 8§ 1° Caso um Conselheiro do Sistema
renuncie ou seja destituido, serd substituido
por outro representante da IFS que o indicou
em até 30 dias ap6s 0 evento e completara o
restante do mandato outorgado.

m § 2° auséncia injustificada a mais de 2 (duas)
reunides consecutivas ou a mais de 3 (trés)
reunifes alternadas em um periodo de 12
meses, implicara a perda do mandato.

Art. 18 Conselheiro do Sistema sem verba remuneratéria
ou reembolso. Conselheiro Independente pode receber
verba remuneratéria ou reembolso.

Art. 19 Funcdes do Conselho de Autorregulacéo:

[ I - suspender Instituicbes Financeiras
Signatarias;

[ Il - aprovar e deliberar alteracbes a este
Codigo;

[ Il — instituir Normativos de interesse

coletivo, incluindo aqueles concernentes as
praticas das IFS;

[ IV - estabelecer, as diretrizes, politicas e
procedimentos do SARB, incluindo: a)



114

modelo de Relatério de Conformidade,
procedimento para seu preenchimento e
critérios de analise para a Diretoria de
Autorregulagdo; b) Selo da Autorregulagéo;
e, ¢) relatério anual resultados alcancados
pelo Conselho de Autorregulacdo e pela
Diretoria de Autorregulacéo.

[ V - revisao periodica dos Normativos;

[ VI - nomear e destituir o responsavel pela
Diretoria de Autorregulacéo;

n VIl - firmar convénios com Entidades

Setoriais e instituir Comités Setoriais,
conforme indicado no art. 25 do presente

Cadigo;

[ VIII - Jdltima instincia decis6ria em
procedimentos disciplinares; e

[ IX - deliberar sobre assuntos que entenda

relevantes ao Sistema de Autorregulacéo
Art. 20 (relacionado ao 9°) Frequéncia minima (ordinaria)
de reunido do Conselho de Autorregulacéo 4 vezes ao ano.
(extraordinaria) sob demanda dos interesses do SARB.

[ § 1° Detalhes e requisitos sobre a convocagéo

] 8 2° Pode ser convocado pela iniciativa de
metade (1/2) das Signatarias.

Art. 21 Conselho de Autorregulacéo instalar-se-4 com a
presenca de no minimo 60% (sessenta por cento) dos
Conselheiros.

Art. 22 ((relacionado ao 11) Deliberagdes pela maioria de
votos dos presentes, cada Signataria tem direito a 1 voto

] § 1° Caso empate Presidente do Conselho de
Autorregulacdo ou, em caso de impedimento,
0 Vice-Presidente, proferira o voto de
qualidade.

n § 2° deliberagbes do Conselho de
Autorregulacdo constardo da ata da
respectiva reunido

[ § 3° Terdo assento, sem direito a voto: o
Vice-Presidente Executivo da FEBRABAN e
0 responsavel pela  Diretoria de
Autorregulacdo, cabendo a este Ultimo
elaborar as pautas e secretariar as reunioes.
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Art. 23 Presidente do Conselho de Autorregulacdo
convocar e presidir as reunides ordindrias e
extraordinarias.

Art. 24 Vice-Presidente do Conselho de Autorregulagdo
substituir o Presidente do Conselho de Autorregulacio em
caso de impedimento.

Capitulo VII. Comités Setoriais

Art. 25 O Conselho de Autorregulacdo poderd celebrar
convénios com entidades representativas do setor
financeiro, integrando-as ao SARB mediante criacdo de
comités setoriais com competéncia tematica.

Art. 26 Funcgdes do Comité Setorial

[ I - propor e interpretar Normativos;

| Il - em procedimento disciplinar, emitir
parecer; e

[ Il - criar seu regimento interno, sua

estrutura, funcionamento e rito para emitir
parecer em procedimento disciplinar.
Art. 27 Entidade Setorial designara os integrantes do
Comité Setorial, indicando seu coordenador e vice-
coordenador.

[ § 1° Coordenador do Comité Setorial serd
nomeado Conselheiro Setorial pelo Conselho
de Autorregulagdo

m § 2° Conselheiro Setorial representard o
Comité Setorial nas reunides do Conselho de
Autorregulacdo que tratem de matéria
prevista no convénio disposto no art. 25 do
presente  normativo e nos Comités
Disciplinares dos quais participe

n § 3° Conselheiro Setorial poderd se
manifestar mas ndo tera direito a voto nas
deliberacoes.

Capitulo VIII. Diretoria de Autorregulacao
Art. 28° Orgdo executivo do SARB, subordinado ao
Conselho de Autorregulacdo Bancaria.
Art. 29 Funcdo Compete & Diretoria Executiva da
FEBRABAN prover infraestrutura operacional & Diretoria
de Autorregulacéo.
Aurt. 30 Funcdes da Diretoria de Autorregulacao:
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I - executar as deliberagcdes do Conselho de
Autorregulacéo Bancéria;

Il - elaborar propostas para o0
desenvolvimento do Sistema de
Autorregulacéo Bancéria;

111 - orientar as Signatérias quanto ao correto
preenchimento dos Relatérios de
Conformidade; aprovar o teor dos Relatérios
de Conformidade, monitorando 0
cumprimento das obrigages ali consignadas,
de acordo com a politica definida pelo
Conselho de Autorregulagéo.

IV - desenvolver e gerenciar processos e
sistemas para monitorar a aderéncia das
Signatarias as normas da Autorregulag&o.

V - registrar dendncias; notificar, ao
Presidente do Conselho de Autorregulacéo,
indicios de violagdo a&s normas da
Autorregulacdo e inadequacdo nos Relatorios
de Conformidade, conforme indicado no art.
6°, 1.

VI - estruturar e manter, na pagina eletronica
da FEBRABAN, uma area especificamente
destinada ao Sistema de Autorregulagio, de
forma a disponibilizar: (a) a lista das
Signatarias ativas e suspensas, (b) o Cadigo,
as Regras e demais Normativos, (c) o0s
pareceres e orientacdes sobre o Cadigo e as
Regras, (d) o ementario dos julgados dos
Comités Disciplinares, (e) as informag6es
relativas aos sistemas das Signatarias para
atendimento a consumidores, (f) um sistema
para receber dendncias e manifestacdes do
publico em geral,

VIl - participar de atividades e eventos
relevantes ao Sistema de Autorregulacdo
Bancéria.

VIII - secretariar o processo de renovagéo do
Conselho de Autorregulacéo.
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] IX - elaborar o orcamento referente ao
Sistema de Autorregulacdo Bancéria, que
compora o orcamento da FEBRABAN

Art. 31 Diretoria de Autorregulacdo podera instituir e
coordenar grupos de trabalho para efetuar estudos e
promover discussoes relacionados com o aperfeicoamento
e conhecimento do Sistema de Autorregulagdo.

n 8 Os Grupos de Trabalho poderdo ser
compostos por representantes das Signatarias,
por membros de Comissbes Técnicas da
FEBRABAN e por outros convidados,
conforme a conveniéncia e 0s temas a serem
tratados.

Capitulo IX. Procedimento Disciplinar

Secdo | - DisposicGes Gerais
Art. 32 Diretoria de Autorregulacdo, por indicio de
violagdo as normas, ou ainda da verificacdo de
inadequacdo no Relatério de Conformidade, procedera a
instauracdo de averiguacao preliminar.

[ 8 Notificada da instauracdo da averiguagdo
preliminar a IFS poderd apresentar
informacGes preliminares ou, se for o caso,
oferecer plano de acdo visando a adequagao
da conduta.

Art. 33 Funcdo Compete ao Conselho de Autorregulacdo
Bancéria decidir pelo arquivamento, acolhimento do plano
de acdo ou ainda pela instauracdo do respectivo processo
administrativo disciplinar.

] 8 1° deliberagdes a que se referem ao caput
se dardo por maioria de votos e poderdo ser
realizadas de forma virtual.

[ § 2° decisdo de arquivamento sera sempre
fundamentada em parecer do relator.

[ § 3° Acolhido o plano de acdo, a Diretoria de
Autorregulacdo ficard responsavel por seu
acompanhamento.

Art. 34 Instaurado o processo administrativo disciplinar, a
Diretoria de Autorregulacdo notificarda a IFS para

apresentacdo de defesa escrita.
[ § 1° No prazo de apresentacdo da defesa, a
Signataria podera encaminhar uma proposta
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de celebracdo de plano de a¢do, com medidas
gue assegurem a adequacdo as normas do
Sistema.

] § 2° A aceitacdo do plano de acgéo suspendera
0 curso do procedimento disciplinar até o
efetivo cumprimento e comprovagdo da
obrigacdo, quando  entdo,  mediante
recolhimento da taxa de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor da menor anuidade
recolnida  por uma  associada da
FEBRABAN, sera promovido o seu devido
arquivamento

[ § 3° O relator encaminhard aos demais
conselheiros copias do relatorio e da defesa
da Signataria, designando data para
julgamento do caso.

o Art. 35 A sessdo de julgamento serd instalada com a
presenga de pelo menos trés quartos dos membros do
Conselho de Autorregulacdo Bancéria e a decisdo sera
tomada por maioria de votos, sendo vedada a abstencéo.

o Art. 36 Concluido o julgamento, o relator lavrara a
deciséo, dando ciéncia inequivoca & Signatéria.
o Art. 37 Da decisdo do Conselho de Autorregulacédo
Bancaria cabera pedido de
o revisao quando:
] I tratar-se de decisdfo ndo unanime

fundamentada em interpretacdo das normas
da Autorregulagdo; e

] Il — constatar-se vicio grave de procedimento
disciplinar que possa invalida-lo.

n § O pedido de revisdo poderd ser proposto
em até 1 (um) ano, contado da data do
julgamento.

o Art. 38 Os participantes dos procedimentos descritos neste

Capitulo IX deverdo guardar absoluto sigilo sobre as
informac®es e documentos a que tenham acesso.
° Secdo Il - Das San¢Ges
o Art. 39 O descumprimento das normas da Autorregulagéo
sujeita a IFS:
[ I - Recomendagdo para o ajuste de sua
conduta, carta reservada.
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] Il - Recomendagdo para o ajuste de sua
conduta, ecarta com o conhecimento de todas
as Signatarias, obrigacdo de pagar entre 1
(uma) e 10 (dez) vezes a menor anuidade
recolhida por uma  Associada da
FEBRABAN.

] 111 - Suspenséo de sua participacdo no SARB,
interrupcdo do direito de uso do Selo e a
perda do mandato de seu Conselheiro, a
obrigacdo de pagar entre 5 (cinco) e 15
(quinze) a menor anuidade recolhida por uma
Associada da FEBRABAN.

[ § 1° A decisdo levard em conta a gravidade
da conduta, o impacto para o mercado, para
sua propria imagem e para 0 SARB, além da
reincidéncia

[ 8§ 2° Na imposicéo de suspensdo, o Conselho
de Autorregulacdo estabelecerd o prazo e as
condi¢des a serem observadas pela Signataria
para a cessagao da sancao.

[ § 3° A obrigacdo de pagar ao SARB podera
ser complementada pela obrigacéo de custear
ou adotar acdes especificas para fortalecer a
credibilidade do Sistema Financeiro perante o
publico em geral, limitada a 5 (cinco) vezes a
menor anuidade recolhida por uma associada

da FEBRABAN.

[ § 4° Reverterdo em favor da dotagdo
orcamentaria do SARB o0s valores
arrecadados.

Art. 40 O procedimento disciplinar serd disciplinado em
Normativo especifico da Autorregulacdo Bancaria.
Capitulo X. Disposicoes Gerais e Transitorias
Anexo | Termo de Adesao
Anexo Il Manual do Selo
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ANEXO B - Taxonomia Regras de Autorregulacdo Bancéria

Regras de Autorregulacdo Bancaria: (Capitulo Il Cdd. de
Autorregulacéo)

Capitulo I. Objetivo do normativo.
Art. 1 estabelecer diretrizes e procedimentos para
aperfeicoamento dos padrdes de qualidade e servigos das
IFS com consumidores pessoas fisicas (PF)

] Atendimento PF diferentes canais.
[ Oferta e publicidade.

[ Procedimento contratacéo.

[ Sigilo e seguranga dos servicos.

Art. 2 DefinicGes e expressdes técnicas no glossario
Capitulo 11. Principios adotados no normativo.

Art. 3 Sintetizam os compromissos das IFS
| - Etica e Legalidade
Il - Respeito ao Consumidor
Il - Comunicacéo Eficiente

[ IV - Melhoria Continua

Capitulo 111. Atendimento ao consumidor pessoa fisica
Secdo | Disposicdes gerais

Art. 4 regras atendimento

[ sem discriminagdo por sexo, idade, cor,
religido, estado civil ou condig&o fisica.

] IFS receptiva a quaisquer reclamacdes

[ colaboradores e prepostos estardo aptos a

receber e encaminhar as demandas, ou
orientar o consumidor.

] adocdo de meios eficientes de comunicacao e
relacionamento.

[ assegurar informacOes Uteis e operacdes
eficientes e simples.

[ simplificagdo, informacdo, transparéncia,

seguranca e eficiéncia dos procedimentos.
Secdo Il Terminais de autoatendimento
Art. 5 regras

[ dispositivos de seguranga apropriados ao
local de instalacdo
[ se um terminal de autoatendimento ndo esta

funcionando adequadamente, sera
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providenciada a sua repara¢do, bem como
disponibilizadas informagfes sobre o mais
préximo em funcionamento.
Secdo |11 Atendimento internet e aplicativos méveis
Art. 6 preceitos

] | sistemas de adequado nivel de seguranca
para navegacao.
[ Il caso de fraude, a IFS iniciara procedimento

averiguacao e ado¢do de medidas cabiveis.
Secdo IV Atendimento Ouvidoria
Art. 7 servico gratuito pro consumidor
n § respeito aos direitos do consumidor
atuando como canal entre ele e a IFS
Art. 8 Identificacdo por meio de protocolo
[ § Divulgacdo ampla da ouvidoria como
canal.
Secdo V - Da central de atendimento
Art. 9 oferecer um servigo de atendimento telefénico deve
disponibiliza-lo com um menu de opgdes
[ 8 1 prestar informacdes de forma pronta e
cordial, explicando os servigos em detalhe ou
direcionando a sua demanda para o canal de
atendimento adequado

n § 2 acompanhamento solicitacbes nao
resolvidas com acesso ao andamento da
demanda.

Art. 10 O disposto nesta se¢do ndo se aplica ao canal SAC
— Servigco de Atendimento ao Consumidor nem ao
atendimento telefénico.

Capitulo V. Oferta e publicidade

Secdo | - &mbito e aplicacéo.
Art. 11 abrange a publicidade, os andncios publicitarios, os
materiais promocionais e as ofertas comerciais feitas por
meio de quaisquer canais de comunicagéo da IFS.

Secdo 2 - disposi¢des gerais, regras:
Art. 12 termos e condigdes dos servicos serdo distintos do
material de marketing ou publicidade.
Art. 13 informagBes prestadas nas ofertas, acdes e
materiais publicitarios serdo leais, corretas, claras e
precisas.
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] § termos técnicos, siglas e abreviaturas,
apenas quando estritamente necessario e
serdo explicados.

Art. 14 anlncios ndo conterdo informagdo de qualquer
natureza que leve o consumidor a erro

] 8 1 considera-se indugédo em erro

] I chamadas publicitéarias desproporcionais.

[ Il ndo disponibilizar informagdes essenciais
do servico ou do produto.

] Il ndo prestar informagfes relevantes sobre
0s riscos do produto ou servigo

[ § 2 S&o informacbes essenciais 0s prazos,

valores, tarifas e consequéncias do seu
inadimplemento.
Art. 15 andncios indicardo os meios para obtencdo das
informac0es essenciais.
e Secdo Il - deveres dos canais de atendimento em
relacdo & oferta e publicidade
Art. 16 canais de atendimento estardo aptos a prestar
esclarecimentos
Art. 17 acOes de telemarketing de segunda-feira & sexta-
feira, dentro do horario compreendido entre 09h e 21h e
aos sébados, entre 10h e 16h
Art. 18 mensagens por e-mail devem conter informagdes
de como o destinatario pode solicitar a retirada de seus
dados
[ 8 IFS devera disponibilizar canal para néo
recebimento de ofertas por mensagens em
dispositivos méveis.
Capitulo V. Procedimentos para a contratagio com o
consumidor.
e Secdo | - das praticas comerciais
Art. 19 informacdo e esclarecimento € prévio ao contrato
da operagao
[ § informagdes sobre eventuais produtos ou
servicos alternativos para o consumidor fazer
uma escolha consciente e informada
Art. 20 IFS informard eventuais mudancas significativas
no produto ou servigo, através de meio eficaz, com no
minimo 30 (trinta) de antecedéncia.
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] § Caso o consumidor considere, ele podera
demandar o cancelamento do contrato.
e Secdo Il - das tarifas

o Art. 21 servigos prestados podem ser remuneradas
mediante tarifas, regras:
[ § 1 IFS informard as tarifas aplicaveis a seus
produtos e servigos
[ § 2 tarifas serdo disponibilizadas em local
visivel nas agéncias e na internet
[ § 3 tarifas debitadas em conta corrente
estardo claramente identificadas no extrato
mensal
[ 8 4 variagbes que impliqguem reducdo nas
tarifas poderdo ser imediatamente aplicadas
o Art. 22 Sistema Star para disponibilizar tarifas sobre
produtos e servicos prioritarios para PF
[ 8 alteragOes nas tarifas serdo atualizadas tdo

logo ocorram, nos sistemas da IFS e no
sistema Star,
o Art. 23 “pacote de servigos”), devera informar a sua
composicao e tarifa.

n § tarifa do pacote de servicos serd inferior a
somatéria das tarifas individuais de seus
produtos e servicos.

e Secdo IV - da contratacdo

o Art. 24 IFS podera estabelecer condicdes ou recusar a
contratacdo de produtos e servigos por motivos gerenciais
Ou comerciais.

o Art. 25 Na contratacdo de servicos, as IFS explicard os
seus direitos e responsabilidades

[ § 1 Termos e Condigdes do contrato serdo
elaborados em linguagem simples

[ § 2 linguagem técnica ou juridica sera
utilizada apenas quando necessario.

o Art. 26 IFS disponibiliza ao consumidor uma minuta de
contrato para conhecimento prévio e avaliacdo

o Art. 27 deveré ser assegurado ao consumidor 0 acesso ao
sumario da operacdo, contendo as especificacbes do
produto ou do servi¢o contratado
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Art. 28 caso de contratacdo telefonica, o sumario da
operacao sera disponibilizado através do extrato bancério
subsequente ou outro meio escolhido pelo consumidor.

e Secdo V - cancelamento de contratos

Art. 29 Cancelamento de produtos ou servigos serd feito de
forma agil e cordial.

] 8§ serdo disponibilizadas ao consumidor as
eventuais informacGes de valores a serem
quitados.

Capitulo V1. Do cartdo de crédito
Art. 30 regras e procedimentos relacionados ao

produto cartdo de crédito disciplinados pelas normas do

Codigo de Autorregulacdo da Associacdo Brasileira das

Empresas de Cartdes de Crédito e Servigos — ABECS

Capitulo VII. Do servigo de cobranga
Art. 31 IFS podera transferir a divida do consumidor para
uma empresa de cobranga
[ 8§ 1 empresa de cobranca tratara o

consumidor de maneira cordial e respeitosa
contatando-o de segunda-feira a sexta-feira
entre 07h e 21h; e sdbados, entre 08h e 18h.

m § 2 através de correio eletronico qualquer dia
e a qualquer horario
m 8 3 horarios definidos nos paragrafos

anteriores se aplicam, também, quando a
cobranca é realizada pela propria IFS.

[ § 4 Comprovando o insucesso reiterado, 0
consumidor podera ser contatado em dias e
horérios alternativos.

Capitulo VIII. Do sigilo e seguranca
e Secdo | - da confidencialidade
Art. 32 IFS assegurara a privacidade e o sigilo de todas as
informac®es pessoais do consumidor

n § Serdo observados 0s mais estritos padrdes
éticos no trato de informagdes pessoais,
exceto

| | - se tiver que fornecer informagdes por
determinacao legal ou judicial; ou

[ Il - se o consumidor solicitar ou permitir

revelar as suas informaces
e Secdo Il - da seguranca de informacdes e operacgdes



126

o Art. 33 regras para proteger os dados e documentos do
consumidor
[ I manter processos e sistemas seguros e
confiaveis
[ Il disponibilizar informacges que capacitem o
consumidor a seguir os procedimentos e
utilizar adequadamente os dispositivos de
seguranca
[ Il efetuar alteragdes que o consumidor
solicite para reparar inexatiddo de seus dados
(5 dias uteis);
| IV - avisar quando gravar conversas
telefénicas; e
] V - informar os procedimentos e canais de

atendimento disponiveis para comunicar o
extravio ou o roubo de cheque ou cartéo.

e Secdo Il - Da responsabilidade por perdas
o Art. 34 Realizar contraste do perfil habitual de uso do

consumidor

guando exista movimentacdo financeira

desconhecida.

[ § Em até 10 (dez) dias Uteis contados da
comunicacdo, a IFS o reembolso do valor
dessa movimentacao

o Art. 35 constatacdo de que o consumidor realizou a

movimentacdo ou permitiu que terceiros a realizassem,
ensejara o cancelamento do reembolso condicionado
° Capitulo IX. Das san¢des
o Art. 36. descumprimento do presente Normativo sujeitara
as IFS as sancdes previstas no Capitulo IX do Cédigo de
Autorregulacdo Bancaéria.
° Capitulo X. Das disposigdes finais
o Art. 37 Este normativo entra em vigor na data da sua

publicacdo.



