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No ambito do Mestrado em Comércio Electréonico e Internet, da Universidade
Aberta, e enquadrado na area dos sistemas de informacdo, este projecto de

investigagcédo desenvolve-se sobre o topico:

“Sistemas de Recomendacdo em organizacdes publicas de
caracter inspectivo em Portugal — recomendacdo de recursos

humanos aos trabalhos™.

As organizacbes de caracter inspectivo portuguesas, pertencentes ao Sistema de
Controlo Interno da Administracdo Financeira do Estado (SCI), abrangem diversos
tipos de profissionais e competéncias. A fim de conseguir cumprir a sua misséao,
i.e., o controlo interno da administracdo financeira do Estado, desenvolvem
trabalhos que consomem todos 0s seus recursos, que, em alguns casos,
escasseiam e, noutros, por forca de uma sociedade em rapida mutacao
tecnoldgica, podem tornar-se obsoletos caso ndo tenham, no momento certo, a
competéncia necesséaria para actuar. Este facto leva as organizagbes a olharem
para 0s seus recursos humanos como uma matéria-prima preciosa, necessitando
ser optimizada e melhorada a cada dia, sob pena de tornar-se ela propria

obsoleta, deixando de corresponder a missao que lhe foi confiada.

Para assegurar um funcionamento eficaz, as organizacbes necessitam de
conhecer a cada momento quem s8o 0s seus recursos humanos, relativamente ao
tipo de competéncias de que dispdem e como podem contribuir para a

performance global da organizagéo.

Por outro lado, os trabalhos realizados pelo Conselho Coordenador do Sistema de
Controlo Interno (CCSCI), responsavel pelo SCI, podem ter afectos recursos
humanos dos varios organismos que participam no SCI. A obtencdo de uma lista
ordenada de recursos humanos das varias organizagdes, com as competéncias
profissionais mais adequadas a realizagcdo dos seus trabalhos, pode tornar-se
morosa, pela dispersdo e excesso de informacdo, tornando-se interessante,
também ai, a existéncia de um sistema de recomendacdo de recursos humanos

aos trabalhos, de acordo com as suas competéncias profissionais.

Nesta vertente, a utilizacdo de sistemas de recomendacdo para a associacdo de
perfis de recursos humanos a trabalhos que deles necessitem, torna-se uma
investigagcdo de capital importancia: sera a tecnologia dos sistemas de
recomendacao aplicavel as organizacdes para auxiliar a gestdo das competéncias

dos seus colaboradores? E no caso de se adequar a esta realidade, que técnicas
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deverdo ser associadas e quais deverdo ser excluidas, na constru¢cdo do modelo
baseado em sistemas de recomendacéo para fazer a recomendacdo de recursos

humanos aos trabalhos?

z

Este é o grande objectivo do presente projecto de investigacdo: formular um
modelo conceptual baseado em sistemas de recomendacdo que indique a
organizacdo em cada momento quais sdo, dos seus recursos humanos, os que
estdo mais vocacionados para executar um determinado trabalho naquele preciso
momento; onde estdo as suas melhores competéncias, isto é, quais sdos as suas
forcas e quais podem ser as suas fraquezas, para que desta forma os esforcos

organizacionais possam ser direccionados para o caminho certo.
1.1. Gestao de competéncias nas organizacdes

Actualmente, de acordo com Lemos (2003), a énfase dada as competéncias é
consequéncia da competitividade do mercado, que pode ser minimizada com o
aumento do rendimento das pessoas. Por isso, as organizacbes procuram
identificar e desenvolver competéncias para aumentar o seu desempenho e
manterem-se competitivas. O quadro empresarial comeca a mudar e muitas
empresas comecam a despertar para a importancia da gestdo do “saber” e das
“habilidades” dos seus colaboradores. A gestdo de competéncias passou entédo a
ser um instrumento necessario para se obter vantagem competitiva, papel
anteriormente atribuido a tecnologia. Em sentido lato, a gestao de competéncias
preocupa-se com a forma como as competéncias de um grupo de individuos,
numa organizagdo, estdo organizadas e controladas. Consequentemente, tem
como objectivo principal definir da melhor forma possivel e manter
continuamente o conjunto de competéncias de acordo com o0s objectivos da
organizacgdo (Harzallah et al., 2006). E, por sua vez, uma dimensdo importante
da pratica de gestao de recursos humanos (Hustad & Munkvold, 2005). E ainda,
segundo Berio e Harzallah (2005), a gestdo de competéncias, sendo a gestdo do
conhecimento sobre competéncia, pode também tirar vantagens das técnicas de

engenharia do conhecimento que suportam esse mesmo processo.

z

A preocupacdo com as competéncias € um fendmeno que nao afecta somente
empresas que visam fins lucrativos, mas também organizacbes publicas. De
acordo com Kim (1999), o ambiente internacional altera-se rapidamente. Nada é
permanente e o que foi a causa do sucesso de ontem pode ser a causa do
insucesso de amanha. Os lideres devem assumir a responsabilidade da criacdo de

novos sistemas de gestdo porque muitas das suposicfes em que as praticas de
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gestdo foram baseadas estdo agora a tornar-se obsoletas. A gestdo global
efectiva dos RH é uma poderosa arma competitiva ndo s para o sector privado

mas também para o sector publico.

Em Portugal, a Administracdo Publica (AP) vive momentos cruciais no que
respeita aos modelos de gestdo global, com particular énfase nos modelos de
gestdo dos RH. Actualmente a AP, num sentido que abrange todas as tipologias
de Administracdo, ndo tem qualquer modelo de gestdo global dos RH. O
enquadramento actual da Gestao de Pessoal na AP €, acima de tudo, uma “manta
de retalhos”, com demasiados instrumentos administrativos e normativos —
alguns de grande qualidade — mas poucos instrumentos de gestdo efectiva, e
mesmo estes, aplicados de forma indevida (Bento, 2002). No entanto, para
enfrentar os desafios da gestédo, os dirigentes tém de compreender o potencial
dos RH e assim assegurar, reter e desenvolver esses recursos. Adequar a
Administracdo a evolucao da sociedade, da economia e da cultura é o desafio que
em matéria de modernizacdo administrativa tem vindo a ser seguido e que é

necessario prosseguir (Almodovar, 2002).

A par da necessidade de desenvolvimento e difusdo da gestdo de competéncias
no sector publico portugués, os sistemas de recomendacdo podem dar um grande
contributo a gestdo de competéncias neste sector e, inclusive, auxiliar a
optimizacdo dos recursos humanos publicos através da indicacdo das pessoas

mais adequadas ao desempenho das tarefas.
1.2. Sistemas de recomendacao

Os sistemas de recomendacédo (Resnick & Varian, 1997) — Recommender Systems
(RSY) — com a recente proliferacdo do comércio electronico, tém-se tornado uma
poderosa ferramenta de negécio para aumentar a capacidade dos utilizadores
para vencer o problema de excesso e dispersdo de informacgéo sobre os produtos
(Huang et al., 2004b). Em adicdo ao uso no comércio electrénico, a associacao de
regras, o melhor exemplo da aplicagdo de data mining aos RS (Sarwar et al.,
2001), comeca a ser uma poderosa ferramenta para as aplicacbfes de
recomendacdo no dominio da gestdo do conhecimento (Schafer, 2005). A

z

principal tarefa de um RS é localizar itens, fontes de informagdo e pessoas

1 Sera utilizado o acrénimo RS devido ao termo original — Recommender System — ser o mais utilizado

na literatura.
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relacionadas com o interesse e as preferéncias de uma Unica pessoa ou de um
grupo de pessoas. Isto envolve a construcdo de um modelo de utilizador e a
capacidade de antecipar e predizer as preferéncias desse utilizador (Montaner,
2003).

O termo “recommender systems” envolve a troca e o alargamento do termo
“collaborative filtering” (CF?) — filtragem colaborativa — porque este referencia um
algoritmo especifico de recomendacao. RS refere-se, portanto aos sistemas que
especificamente recomendam listas de produtos e aqueles que ajudam na
avaliacdo de produtos. Anteriormente, estes sistemas eram classificados em trés
categorias distintas: fornecedores de “recomendacdes”, fornecedores de
“previsOes” das preferéncias dos utilizadores e fornecedores de “opinibes da
comunidade”. A comunidade investigadora dos RS abracou as trés componentes
(Schafer et al., 2001).

Resnick e Varian (1997) responsaveis pela comunicacdo da mudanca de termos,
explicam que preferiram adoptar o termo mais geral “recommender system” por
duas razbes: primeiro, porque aquele que recomenda pode nao colaborar
explicitamente com o receptor, i.e., podem ndo se conhecer um ao outro;
segundo, porque as recomendacfes podem sugerir itens particularmente

interessantes, para além de indicarem os que poderao ser excluidos.

Na ultima década, os RS fizeram um progresso significativo, em que os métodos
“content-base” (CB®) — filtragem baseada em contetdo — CF e hibrido foram
propostos, e muitos sistemas aplicados a industria tém sido desenvolvidos
(Adomavicius & Tuzhilin, 2005). Os RS ajudam a reduzir o excesso de informacao
e a customiza-la de acordo com o seu alvo (Mirza et al., 2003), constituindo um
segmento de rapida expansao na economia da Internet, sendo actualmente
utilizados por sites de comércio electrénico, para sugerir produtos aos clientes e
fornecer-lhes informacéo para ajudar na decisdo de compra. Os produtos podem
ser recomendados com base na classificacdo de vendas dos produtos

comercializados no site, em caracteristicas demograficas do consumo, ou em

2, sera utilizado o acrénimo CF devido ao termo original — Collaborative Filtering — ser o mais utilizado

na literatura.

% Sera utilizado o acrénimo CB devido ao termo original — Content-Base — ser o mais utilizado na

literatura.
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analises do comportamento do consumidor no passado, como uma predicdo para
o futuro. As formas de recomendacdo incluem sugestdes de produtos ao
consumidor, fornecendo informacdo personalizada acerca do produto, resumindo
a opinido e fornecendo as criticas da comunidade. Estas recomendacgbes fazem
parte das técnicas de personalizagcdo do site, porque o0 ajudam a adaptar-se ao
consumidor (Schafer et al., 2001). Neste sentido, os RS sdo uma espécie de
técnica de web intelligence, fazendo uma filtragem de informacédo diaria para os
utilizadores (Li & Kim, 2003b). E, para desempenharem o seu papel, os RS tém
essencialmente que tratar trés pontos-chave: fonte de dados, modelacdo de

dados e estratégia de recomendacao (Burke, 2002; Zhang & Chang, 2005).

1.3. Sistemas baseados em conhecimento

Actualmente, a implementacdo de aplicacbes de recomendacdo baseada em
conhecimento €, segundo Felfernig (2005), uma das trés abordagens basicas para
os RS e, na opinidao de Burke (2000b), até a data da sua investigacdo, estes
sistemas tinham tido pouca atencdo em termos de investigagcédo. Burke (ibid.)
acrescenta ainda que os RS baseados em conhecimento desempenham uma
funcdo indispensavel num mundo em que os recursos de informagédo estdo em
permanente expansdo. Ao contrario de outros RS, estes ndo dependem de
grandes volumes de dados estatisticos sobre um item ou utilizador em particular
e, do mesmo modo, a sua experiéncia mostrou que a componente de
conhecimento destes sistemas ndo precisa ser demasiadamente grande, uma vez
que apenas € necessario o conhecimento suficiente para julgar a similaridade

entre itens.

Neste projecto de investigacéo, e de acordo com a reviséo de literatura efectuada
adiante, uma das abordagens de recomendacg@o que se encontra mais adequada a
oferecer recomendac¢des de qualidade, para um sistema com as caracteristicas
pretendidas, é a case-based reasoning (CBR). Por isso, e sendo este um sistema
baseado em conhecimento (KBS*), esta seccdo destina-se a aprofundar o
conhecimento sobre os KBS directamente relacionados com a metodologia CBR e
voltados para a utilizagdo em RS, em detrimento de outras metodologias e outras
aplicagdes dos KBS (Alavi & Leidner, 1999; Nissen, 1999; Preece, 2000; Weber &

4 Sera utilizado o acrénimo KBS devido ao termo original — knowledge-based systems — ser o mais

utilizado na literatura.
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Kaplan, 2003; Benbya & Belbaly, 2005; Viswanathan et al., 2005; Yavuz et al.,

2005; Donalds & Osei-Bryson, 2006), de modo a dar suporte a construcdo do

modelo proposto para este projecto de investigacao.

1.4. Questao de investigacao e abordagem

metodoldgica

Os pontos a seguir retratam de forma breve a questdo de investigacdo, bem
como os seus objectivos, a abordagem metodolégica utilizada por este projecto

de investigacao e as suas limitacdes.
1.4.1. Questao de investigacao e objectivos

A questao de investigacdo a que este projecto pretende responder é a seguinte:

“E possivel definir um modelo baseado em Sistemas de
Recomendacao a fim de propor as organizagdes publicas de
caracter inspectivo em Portugal, de entre os seus recursos
humanos, os mais adequados a cada um dos seus trabalhos?

Que tipo de modelo?”

Para a definicdo desta questdo de investigacao foi utilizada a framework da Figura
1, sendo necessaria uma revisao de literatura acerca dos componentes que estdo

na base desta framework.

A revisdo de literatura a realizar destina-se a verter para este projecto a base de
conhecimentos acerca dos sistemas de recomendacdo, i.e. do trabalho que a
comunidade investigadora tem vindo a fazer sobre os desenvolvimentos e
utilizagbes destes sistemas, bem como a utilizagdo de sistemas baseados em
conhecimento, neste contexto, e a sua aplicagcdo dentro das organiza¢gbes, como
uma possivel ferramenta de apoio a gestdo de competéncias. Pretende-se, assim,
dar suporte a investigacdo deste projecto e encaminha-lo para atingir os

objectivos propostos.
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Revisdo da literatura

Sistemas de ” Utilizagao dos Sistemas de
Recomendacéo Recomendacdo em organizacGes

]

Sistemas de Recomendagdo em organizagdes
publicas de caracter inspectivo em Portugal —
recomendacdo de recursos humanos a projectos

Sistemas
Baseados em ”

Conhecimento

Necessidade de gerir as I

competéncias das pessoas ” Organizagdes publicas de

€ sua afectagello aos caracter inspectivo em
trabalhos realizados Portugal

Questédo de Investigagao

E possivel definir um modelo baseado em Sistemas de Recomendagéo a
fim de propor as organizacGes publicas de caracter inspectivo em

Portugal, de entre os seus recursos humanos, os mais adequados a cada
um dos seus projectos? Que tipo de modelo?

Figura 1 — Modelo utilizado para a definicdo da questédo de investigagdo proposta

Para alcancar os resultados pretendidos, respondendo a questao de investigacao,

foram tracados os seguintes objectivos:

o=

o=

Recolher os critérios utilizados em cada uma das organizacbes a fim de
compreender a base de critérios para a afectacdo de recursos humanos a
trabalhos nas organizacgdes publicas de caracter inspectivo, bem como o perfil
de projecto e recursos humanos dessas organizacoes;

Validar e afinar, junto aos mesmos agentes de investigacdo inquiridos no
objectivo 1, o conjunto de critérios apurados para a caracterizacao do perfil de
projecto, do perfil de recursos humanos e o modelo conceptual proposto;
Quantificar a aceitacdo do modelo formulado e a relevancia deste modelo para
contribuir na gestdo de competéncias dentro da organizacéo; e

Verificar a possibilidade actual de utilizacdo de sistemas de informacéo,
apoiado em tecnologias de informacao, nas organizacdes publicas de caracter

inspectivo em Portugal.
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1.4.2. Abordagem metodoldgica

A escolha da filosofia que guia a pesquisa pode por vezes ndo ser clara quanto a
ser positivista ou interpretativista (Saunders et al., 2003). Nesta pesquisa, pela
questdo de que trata e tendo como objectivo principal a construcdo do modelo
conceptual, baseado em dados recolhidos e tratados junto aos agentes do
ambiente de investigacao, adopta-se um modelo mais
interpretativista/construtivista, fazendo uma abordagem qualitativa no seu
contexto geral para a recolha e o tratamento dos dados. Todavia, métodos
quantitativos sédo igualmente usados para a recolha e tratamento de alguns dados
significativos para alcancar os resultados pretendidos, de modo a tirar partido das
vantagens na utilizacdo de “multi-métodos” no mesmo estudo (Saunders et al.,
2003; deMarrais & Lapan, 2004).

1.4.3. Desenho da investigacao

Para atingir os objectivos relatados na seccdo 1.4.1, a estratégia que se

considerou mais adequada é caracterizada por:

Um estudo Delphi (Dalkey, 1969; Linstone & Turoff, 2002), com a
utilizacdo de entrevistas semi-estruturadas, para conseguir os objectivos 1
e 2, com duas iteragdes:
o Numa 12 etapa, para o cumprimento do objectivo 1, recolhendo os
dados necessarios;
o Numa 22 etapa, com as varias opinides recolhidas na 12 etapa e
com o modelo concebido, para o cumprimento do objectivo 2.
Um levantamento (survey) quantitativo (Saunders et al., 2003), a base de

questionarios fechados para o cumprimento dos objectivos 3 e 4.

Para aprofundar o conhecimento no dominio da afectacdo de recursos humanos
aos trabalhos (projectos/accdes) realizados em organizagcdes com caracter de
inspeccdo em Portugal, serédo utilizadas entrevistas semi-estruturadas (ou
semidirectivas), adequadas ao aprofundamento de um determinado dominio, ou
verificagcdo da evolugcdo de um dominio ja conhecido (Ghiglione & Matalon, 1998),
em detrimento das entrevistas estruturadas (directivas), que resultariam em
dados quantitativos, e das entrevistas em profundidade (n&o directivas) que

poderiam produzir dados dificeis de analisar e comparar entre si (Dawson, 2002).
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1.4.4. Limitacoes

Y

Devido a restricdo do tempo para a realizacdo deste projecto de investigacdo e
por se tratar de uma pesquisa realizada por apenas uma investigadora, em part-
time, no ambito da dissertacdo para obtencdo do grau de Mestre em Comércio
Electronico e Internet, o levantamento, referido na seccdo 1.4.1, sera realizado
juntamente com a 22 etapa do estudo Delphi, com o objectivo de garantir de uma

recolha de dados atempada para a conclusdo dos trabalhos.

As organizacdes escolhidas para a realizacdo do estudo Delphi pertencem ao SCI,
colocado na dependéncia do Governo e em especial articulagdo com o Ministério
das Financas, no sentido de estruturar o sistema nacional de controlo interno da

administracdo financeira do Estado.

Este projecto de investigacdo sera realizado nos organismos portugueses de
caracter inspectivo pertencentes ao SCIl, e nesse contexto sdo entrevistados
elementos preferencialmente pertencentes a gestdo de topo das organizacdes e
que, fundamentalmente, sejam conhecedores destas: i.e., que detenham os
conhecimentos necessarios para identificar os tipos de trabalho desenvolvidos e
as competéncias necessarias para a sua execucao. Desta forma, outra restricao
assinalada prende-se com a disponibilidade destes elementos para a realizacdo

das entrevistas.

Assim a metodologia escolhida para este projecto destina-se a realizar uma
pesquisa objectiva e sucinta, que responda as questdes de investigacdo propostas
de forma simples e metddica. Utilizam-se apenas duas iteragdes do estudo Delphi,
podendo por isso ndo se conseguir um consenso entre todos os entrevistados,
devido as suas divergéncias de opinido, mas inclinando-se para um modelo
conceptual de sistema de recomendacdo flexivel nas suas abordagens e que

melhor responda as necessidades das organizacoes.
1.5. Organizacao da dissertacao

Este documento estd organizado em seis grandes partes, para além desta
introducdo. A seccdo 2 trata a revisao de literatura, que darad suporte a este

projecto de investigacdo, sendo composta pelos seguintes temas:

0 A gestao de competéncias nas organizacdes — secgdo 2.1 — em que se propode

que este projecto de investigacdo pode contribuir para a gestdo das
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competéncias dos colaboradores de uma determinada organizacéao,
potenciando-a para a obtencdo de melhores resultados;

U Os sistemas de recomendacdo — seccdo 2.2 — tecnologia explorada por este
projecto de investigacéo;

Os sistemas baseados em conhecimento — sec¢cdo 2.3 — que, associados aos

[ty

sistemas de recomendacéo, podem contribuir para o modelo pretendido por

esta pesquisa.

A seccdo 3 destina-se, por sua vez, a expor a metodologia utilizada, partindo de
uma visao geral dos métodos de investigacdo para chegar ao desenho
efectivamente utilizado neste trabalho, bem como a recolha e analise dos dados

obtidos.

A seccdo 4 apresenta a interpretacdo dos resultados obtidos pela investigacédo e
na seccao 5 é esbocado o modelo pretendido por esta. Em seguida, na seccao 6,
apresentam-se as conclusfes e as referéncias na literatura utilizadas para
fundamentar o trabalho, na seccdo 7. Encerra com a seccdo 8, destinada aos

anexos que se entenderam relevantes.
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2. Revisao de literatura
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2.1. Gestao de competéncias nas organizacoes

De acordo com Dubois et al (2004), a gestdo de recursos humanos (RH) tem sido
definida de diversas maneiras. Mas o essencial de qualquer definicdo é a
compreensdo de que as organizacdes eficazes devem encontrar, usar, manter e
desenvolver seres humanos a fim de alcancar resultados. A gestdo de RH é o
processo que ajuda as organizacfes a fazer justamente isso. O foco em dadas
actividades néo dirige a atencdo da gestdo para o desempenho ou os resultados,
nem habilita a organizagdo a capitalizar a alta produtividade de colaboradores
exemplares. Por contraste, a gestdo baseada em competéncias concentra-se
primeiro na pessoa e depois nos seus outputs ou resultados. Enquanto as
competéncias sdo acumulaveis, as actividades e especificidades dos trabalhos sdo
transitérias. Portanto, o modelo de competéncias pode ser um suplemento a
tradicional descricdo de funcdes e pode tornar-se a base de todo o sistema de RH.
Desta forma, a organizacdo utiliza uma gestdo de RH baseada em competéncias.
De acordo com Hondeghem (2002), na literatura da gestdo de RH, a gestdo de

competéncias esta muito generalizada.

Actualmente, de acordo com Lemos (2003), a énfase dada as competéncias é
consequéncia da competitividade do mercado, que pode ser minimizada com o
aumento do rendimento das pessoas. Por conseguinte, as organiza¢des procuram
identificar e desenvolver competéncias para aumentar o seu desempenho e
manterem-se competitivas. O quadro empresarial comeca a mudar e muitas
empresas despertam para a importancia da gestéo do “saber” e das “habilidades”
de seus colaboradores. A gestdo de competéncias passou entdo a ser um
instrumento necessario para se obter vantagem competitiva, papel antes dado a
tecnologia. Em sentido lato, a gestdo de competéncias preocupa-se com a forma
como as competéncias de um grupo de individuos, numa organizacdo, estdo
organizadas e controladas. Conseguentemente, tem como objectivo principal
definir e manter continuamente o conjunto de competéncias de acordo com o0s
objectivos da organizacdo (Harzallah et al., 2006), constituindo uma importante
parte da pratica de gestdo de recursos humanos (Hustad & Munkvold, 2005). E
ainda, segundo Berio e Harzallah (2005), a gestdo de competéncias, sendo a
gestao do conhecimento sobre competéncia, pode também tirar vantagens das

técnicas de engenharia do conhecimento que suportam esse mesmo processo.
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2.1.1. O conceito de competéncia

Para a utilizacdo de uma abordagem baseada em competéncia, dada a variadade
de aplicacdo do termo competéncia, bem como as diferentes defini¢cdes
encontradas na literatura (Cascédo, 2004; Grzeda, 2005; Harzallah et al., 2006), é
impreterivel deixar claro o conceito de competéncia a utilizar neste projecto de

investigacéao.

Numa altura em que o conceito de competéncia é frequentemente referenciado e
tem um papel central ao nivel das préaticas de gestdo, de acordo com Cascédo
(2004), este conceito tem sido relacionado com as transformacgdes
organizacionais contempordneas e a cada vez mais acentuada competitividade
dos negécios. E durante os anos 60, num contexto em que se antevia a
necessidade de se proceder a reestruturacdo num sentido de maior flexibilidade
organizacional, devido a mudancas que se adivinhavam no ambiente externo, que
as abordagens focalizadas nas competéncias comecaram a aparecer, tendo,

desde essa altura, sido efectuadas varias aproximacodes tedricas ao conceito.

No entanto, segundo Honga et al. (2004), competéncia é um termo mais
especifico, cuja forma anterior estava associada ao estabelecimento conceptual
entdo nomeado gestéo cientifica (scientific management) introduzido por Taylor
no inicio do século XX (Taylor, 1911, citado em Honga et al., 2004). Lindgren
(2002), refere que, historicamente, a maioria das abordagens a gestdo de
competéncias tem sido baseada nas descricfes dos trabalhos e que, de acordo
com essa tradicdo, competéncia consiste num conjunto de propriedades
necessarias para desempenhar um trabalho especifico. Competéncia &,
consequentemente, compreendida como a relagcdo entre os seres humanos e os
trabalhos. O conceito ndo é sobre conhecimento e habilidades, mas sobre o
conhecimento e as habilidades necesséarias para desempenhar um trabalho

especifico.

No estudo efectuado pelo Hay Group (2003), competéncia é definida como uma
caracteristica subjacente de uma pessoa, que a habilita a ter uma performance
superior em um determinado trabalho, papel ou situacdo. Os conhecimentos e
habilidades sdo apenas “a ponta do iceberg”, que apresenta niveis diferentes de
competéncia, como mostra a Figura 2. A analogia com o iceberg é deliberada:
enquanto alguns elementos estdo prontamente identificaveis e na superficie

mensuravel, outros, que sdo ainda mais significativos, sdo mais dificeis de captar.

Cristiane Borges Casaca -14 -



Recommender Systems: Um sistema viavel para organiza¢8es publicas de caréacter inspectivo

Hahilidades

Conhecimenta
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Figura 2 — Modelo do Iceberg, adaptado de Hay Group (2003).

O iceberg identifica o seguinte conjunto de competéncias:

[ty

Habilidades: o que as pessoas podem fazer bem, tal como um programa de

computador;

0 Conhecimento: o que a pessoa sabe acerca de um toépico especifico, tal
como uma linguagem de computador;

G Papel social: a imagem que o individuo apresenta em publico. Reflecte os
seus valores enquanto pessoa, tais como ser um trabalhador diligente ou um
lider;

0 Auto-imagem: como o proprio nome indica, a imagem que a pessoa tem de
si propria. Reflecte a sua identidade, tal com ver-se como um perito;

0 Caracteristicas: o que distingue cada um. Reflectem a forma como se tende
a descrever a pessoa (e.g., "é de confianca" ou "é adaptavel");

U Motivacdes: pensamentos inconscientes e preferéncias, que guiam o

comportamento, porque 0s comportamentos sdo uma fonte de satisfacéo

(e.g., realizar uma experiéncia e querer fazer melhor).

z

Ainda segundo o Hay Group (2003), é importante distinguir os varios niveis
porque estes tém implicacBes significativas para o planeamento dos recursos
humanos. Os niveis do topo — habilidades e conhecimento — sdo geralmente mais
faceis de treinar e desenvolver, ao passo que os de nivel mais profundo sdo mais
dificeis. Adicionalmente, quanto mais complexo € o trabalho ou o papel a
desempenhar, o mais provavel é que a melhor performance seja guiada pelas
caracteristicas dos niveis mais baixos do iceberg, do que pelas habilidades e
conhecimentos, que sdo as caracteristicas de topo. Portanto, seleccionar com
base na qualificacdo ou habilidades nédo é a garantia de ajudar na escolha dos que

melhor executam determinada tarefa.
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Segundo Camara et al. (2005), pode-se definir-se competéncia como o conjunto
de qualidades e comportamentos profissionais que mobilizam os conhecimentos
técnicos e permitem agir na solucdo de problemas, estimulando desempenhos
profissionais superiores, alinhados com a orientagdo estratégica da empresa. O
que, representado graficamente, poderia ser colocado no ponto de intercepcao
das caracteristicas pessoais, requisitos do posto de trabalho, cultura
organizacional e estilo de gestéo, tal como ilustra a Figura 3, pois o conceito de
competéncia pretende abranger todas essa facetas consideradas indispensaveis

para um elevado desempenho do empregado.

Lzl sihes o
Hremade Irznz

CrarFsten st aas
Hassnas

Dret e el
Excelente

Sk A
PR T TEFTH

Figura 3 — Representacgédo grafica do conceito de competéncia, Adaptado de Camara et al. (2005)

De acordo com Cascéo (2004), longe de estar finalizada, a no¢do de competéncia
parece hoje encontrar-se numa fase mais madura, embora continue envolvida
nalguma controvérsia conceptual devido, essencialmente, a uma grande
diversidade de abordagens que procuram utiliza-la de acordo com determinados
objectivos e interesses proprios e contextuais. No entanto, actualmente é usual
considerar os sistemas de competéncias como um instrumento de preparacdo da
forca de trabalho para a competitiva economia global. Os sistemas de
competéncias seguem um percurso na implementacdo que ¢é normalmente

iniciado pela identificacdo de competéncias.

Num estudo muito recente, Harzallah et al. (2006) identificam varias definicbes
para o termo competéncia, o qual analisam e resumem em cinco pontos distintos.
Nos primeiros quatro pontos, a definicdo do conceito de competéncia alcangcou um
consenso: competéncia é o efeito de combinar e habilitar a utilizacdo operacional
dos recursos (i.e., conhecimentos, know-how e comportamentos) em
determinado contexto, para alcancar um objectivo ou para cumprir uma missao

especifica.

A norma portuguesa de requisitos para sistemas de gestdo de recursos humanos
— NP 4427:2004 — faz também a ligacdo da definicdo de competéncias com a
estratégia da organizacdo, afirmando, no seu preambulo, que estes sistemas

devem ser concebidos e desenvolvidos como um todo integrado na organizacgao,
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isto é, na sua missao, valores e principios estratégicos estabelecidos pela gestéao

de topo. Assentando no seguinte esquema:

Definicéo Estratégica
e Planeamento

Caracterizagéo da
Estrutura
Organizacional

Definicdo de Competéncias

Revisdo pela Gestdo

i v

Resultados do Admissao, Acolhimento e
Desempenho do Sistema Integracao

Desenvolvimento

Figura 4 — Esquema em que o sistema de gestao de recursos humanos deve assentar, segundo a

Recrutamento e Selecgéo

norma portuguesa NP 4427:2004

A definicdo da estratégia das empresas a médio ou longo prazo, permite
identificar um vasto conjunto de actividades e tarefas indispensaveis para a
concretizar. Tais actividades e tarefas nédo podem ser desenvolvidas
discricionariamente e de forma aleatéria; por isso, sdo agrupadas em cargos ou
funcdes com determinado conteddo, complexidade e grau de responsabilidade.
Para que estes cargos sejam exercidos com sucesso, 0s seus titulares deveréo
dispor, ndo s6 de conhecimentos técnicos indispensaveis para o efeito mas, ainda,
das atitudes e comportamentos que o0s mobilizem ao servico do projecto da
empresa. Esta é a definicdo de competéncia segundo Camara et al. (2005). Para
este autor, a competéncia define-se, assim, como o conjunto de qualidades e
comportamentos profissionais que mobilizam os conhecimentos técnicos e
permitem agir na solugdo de problemas, estimulando desempenhos profissionais

superiores, aliados a orientacao estratégica da empresa.

Tendo em conta o exposto, e dado o pouco entendimento entre os estudiosos da
matéria quanto a exactiddo do termo competéncia, bem como os objectivos
propostos por este projecto de investigacdo — seccdo 1.4.1 — e por se tratar de
um trabalho realizado para organizagdes portuguesas, adoptar-se-a a definicao
de competéncia da norma portuguesa para requisitos de sistemas de gestédo de

recursos humanos:
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“Competéncia é o conjunto de saberes, de saberes-fazer e de saberes-
estar/relacionar-se que caracterizam uma pessoa ou um grupo de pessoas” (NP
4427:2004).
Segundo a mesma norma, saberes sdo os conhecimentos, saberes-fazer sdo os
meétodos e técnicas, saberes-estar sao as atitudes e comportamentos. Esta norma
ndo foca a gestdo de competéncias, no entanto, a sua definicdo de competéncia
vai ao encontro da definicdo algo consensual encontrada por Harzallah et al.

(2006) e vista em epigrafe.

2.1.2. Gestao de competéncias nas organizacoes

publicas
A preocupacdo com as competéncias € um fendmeno que nao afecta somente
empresas que visam fins lucrativos, mas também organizacbes publicas. De
acordo com Kim (1999), o ambiente internacional altera-se rapidamente. Nada é
permanente e o que foi a causa do sucesso de ontem pode ser a causa do
insucesso de amanha. Os lideres de hoje devem assumir a responsabilidade da
criacdo de novos sistemas de gestdo, porque muitas das suposicdes em que as
praticas de gestdao foram baseadas estdo agora a tornar-se obsoletas. A gestédo
global efectiva dos RH é uma poderosa arma competitiva, ndo s6 para o sector

privado mas também para o sector publico.

O estado da arte da gestdao de competéncias no sector publico € expresso no
artigo publicado por Hondeghem (2002), segundo o qual a gestdo baseada em
competéncias parece estar a tornar-se muito popular neste sector. Tendo sido
inspirada no sector privado, a questdao é se devera haver uma abordagem
diferente no sector publico. Ndo existe evidéncia de uma transposicdo directa,
embora similaridades significantes na linguagem e utilizacdo da andlise, avaliacdo
e desenvolvimento baseado em competéncia sejam evidentes. Porém, o que o
autor considera mais significativo no seu estudo, é a diferenca entre os varios

sectores publicos (e.g. britanico, holandés, alemao).

Gowing e Lindholm (2002), descrevem um conjunto de iniciativas lideradas pelo
U.S. Office of Personel Management (OPM), organizacdo de RH para o governo
federal. Obviamente, segundo afirmam os referidos autores, a preocupacéo
priméria concentrou-se em ter a pessoa certa no lugar certo e no momento certo.
A complexidade deste planeamento acresce o facto de dois milhdes de
trabalhadores estarem distribuidos por cerca de novecentas ocupacdes entre

agéncias e departamentos. A OPM reconheceu a necessidade de um estudo para
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determinar se os pretendentes/empregados tinham as competéncias certas para
executar eficazmente os seus trabalhos. Apesar de muitas pesquisas poderem ser
consideradas centrais para este processo, foram-no particularmente o estudo de
competéncias, o trabalho associado com o desenvolvimento e a validacdo do
processo de seleccdo (essenciais para um sistema de mérito), afirmando os

autores ter sido este um caso de sucesso.

Na Europa, segundo Hondeghem (2002), a aplicacdo da gestdo baseada em
competéncias tem-se deparado com alguns problemas, podendo fazer-se a
distingdo entre problemas cientificos e préaticos. Ainda existe confusdo sobre a
ideia de competéncia (competence/competency), enquanto o conceito de «core
competence» é utilizado de diferentes maneiras na literatura. A construcdo da
validacdo e mensuracdo de diferentes competéncias € outro problema muito
comum para resolver. Os problemas cientificos da gestdo baseada em
competéncias sdo 0os mesmos encontrados na gestdo de RH em geral e que
incluem a caréncia da clarificagdo de conceitos, a natureza normativa e prescritiva
das teorias de gestdo de RH e a necessidade da evidéncia empirica como suporte
da gestdo de RH. A gestao baseada em competéncias, tal como a gestédo de RH, é
mais uma questdo de confianca do que uma pratica validada. Quanto aos
problemas praticos, primeiramente, a gestdo baseada em competéncias ndo é
ainda uma pratica diaria da gestdo operacional, line e seniores managers nem
sempre aceitam o dominio da gestdao de competéncias. Para line managers, a
gestao baseada em competéncia nem sempre acrescenta valor a organizacao.
Outro problema pratico é a integracdo com a gestao da performance: a questao é
determinar como as duas abordagens — gestdo de competéncias e de
performance — podem ser integradas de forma a assegurar que tanto outputs
como inputs sado levados em consideracdo. Um terceiro problema é o perigo de
surgir uma nova burocracia. A construcdo de frameworks de competéncia e
avaliacdo de competéncias requerem novos instrumentos que por vezes se
tornam um risco, por poderem tornar-se um fim e ndo um meio, i.e., canalizar as
atencOes para a sua construcdo em detrimento do objectivo principal — fazer a
gestao de competéncias. Na Gra-Bretanha, que é considerada pioneira da gestao
baseada em competéncias no sector publico na Europa, tém sido realizados
esforcos importantes para simplificar as frameworks de competéncias e torna-las
mais amigéveis. Em particular, fornecendo exemplos de ambos os
comportamentos, positivos e negativos, para ajudar os gestores a identificar
padrdes de performance. Entretanto, talvez seja importante retornar ao que pode

ser considerado como a esséncia da gestdo baseada em competéncias: a ideia de
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que as pessoas sao o “capital humano” das organizacdes publicas e que devem
ter oportunidade de utilizar e de desenvolver os seus talentos, com vista a

proporcionar um melhor servico publico.

O Estado Finlandés, enquanto empregador, publicou recentemente um relatério
da Commission for Local Authority Employers (2006), afirmando que as reformas
tém mudado a maquina administrativa como um objecto e instrumento de
governo. Os gestores publicos terdo que defrontar-se com requisitos de lideranca
ajustados por uma nova governanca. No caso finlandés, afirmam, a gestdo de RH
estd sendo desenvolvida. A eficacia do sector publico baseia-se, na maior parte
das vezes, na competéncia dos seus colaboradores. As habilidades e
competéncias sao um factor chave de sucesso no sector publico. Uma proporcao
significativa de organizacbes € especializada e a sua capacidade operacional é
altamente dependente das habilidades e competéncias do seu pessoal e da sua
utilizagdo e desenvolvimento. Por razdes de bem-estar no trabalho e do
envelhecimento dos trabalhadores, as atencdes tém-se focalizado cada vez mais
na manutencdo, desenvolvimento, transferéncia e aquisicdo de novos
conhecimentos. A competéncia requer investimento no planeamento dos RH, que
se tornardo cada vez mais importantes a medida que vao saindo pessoas para a
reforma, criando oportunidades de desenvolvimento de novas competéncias.
Essas oportunidades deverdo ser exploradas. A exigéncia para a gestdo de
competéncias como parte da gestdo ganharda cada vez mais importancia

(Commission for Local Authority Employers, 2006).

Expostos varios exemplos de trabalhos realizados no sector publico fora de
Portugal, o que tem sido efectivamente realizado em Portugal acerca da gestao
de competéncias dos seus recursos humanos sera seguidamente tratado na

secc¢do 2.1.3.

2.1.3. Gestdao de competéncias nas organizacoes

publicas portuguesas

A literatura acerca da implementacdo de gestdo de competéncias na
administracdo publica portuguesa € muito escassa. Numa pesquisa mais lata, fora
do contexto académico, num contexto empresarial, encontram-se informacfes de
sites puramente comerciais, que fazem publicidade dos seus produtos/servigcos

(e.g. SAP Portugal, 2006) fazendo referéncia a gestdo de competéncias e

disponibilizando informagdo acerca dos mesmos para a Administracdo Publica
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(AP). Ou, esta contida em conteudos programaticos de cursos de formacéo
voltados para a AP. Sem existir um relato mais alargado da pratica deste tipo de
gestao no sector publico portugués, com a excepcao de um artigo de Cadilhe
(2003) apresentado no 1° Congresso Nacional da Administracdo Puablica: Os
Vectores da Mudanca, em 2003. Onde, depois de expor a necessidade da gestéo
de competéncias dos funcionarios dos Servicos de Administracdo Escolar (SAE), a
definicdo de competéncia utilizada (mais uma vez dada a ambiguidade do termo,
tal como foi visto na seccdo 2.1.1) e retrata o processo de identificacdo das
competéncias necessarias aos SAE, assim como o0s niveis de competéncias

utilizados para o efeito.

Recuando para um aspecto de pesquisa mais geral, como é entdo tratada na AP
portuguesa a gestdo dos RH e das suas competéncias? De acordo com Bento
(2002), o desenvolvimento organizacional na AP vive momentos cruciais no que
respeita aos modelos de gestdo global, com particular énfase nos modelos de
gestao dos RH. Acrescentando que actualmente na AP, num sentido que abrange
todas as tipologias de Administracdo, ndo existe qualquer modelo de gestédo
global dos RH: o enquadramento actual da Gestdo de Pessoal na AP é, acima de
tudo, uma “manta de retalhos”, com demasiados instrumentos administrativos e
normativos — alguns de grande qualidade — mas poucos instrumentos de gestao

efectiva, e mesmo estes, aplicados de forma indevida.

No entanto, para enfrentar os desafios da gestdo, os dirigentes tém de
compreender o potencial dos RH e assim assegurar, reter e desenvolver esses
recursos. Adequar a Administracdo a evolucdo da sociedade, da economia e da
cultura é o desafio que em matéria de modernizagdo administrativa tem vindo a

ser seguida e que é necessario prosseguir (Almodovar, 2002).

Pelo que se pode ler a este respeito, seria necessario incentivar a investigagao na
area de gestdo de competéncias na AP em Portugal, para que, por um lado,
existam mais relatos como os de Cadilhe (2003), e, por outro, para que possa
acompanhar as suas homoélogas europeias na gestdo dos RH no sector publico, de

forma a optimiza-los.

2.1.4. A necessidade de sistemas de recomendacao na

gestao de competéncias

A par da necessidade de desenvolvimento e difusdo da gestdo de competéncias

no sector publico portugués, os sistemas de recomendacado, apresentados adiante
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na seccdo 2.2, podem contribuir para a gestdo de competéncias neste sector,
auxiliando a optimizacdo dos recursos humanos publicos, através da indicacao
das pessoas mais adequadas ao desempenho das tarefas. Para assegurar um
funcionamento eficaz, as organizacdes necessitam saber, a cada momento, quem
s80 0s seus recursos humanos, o tipo de competéncias de que dispdem e como

podem contribuir para a performance global da organizacéo.

Os sistemas de recomendacéo (Resnick & Varian, 1997), associados aos sistemas
baseados em conhecimento, utilizados como estratégia de recomendacdo —
formando um sistema de recomendacéo baseado em conhecimento (Burke, 2002)
— poderiam fornecer as organizacfes a ferramenta necessaria ao apoio na gestéo
de competéncias dos seus RH. Segundo Berio e Harzallah (2005), a gestdo de
competéncias, sendo a gestdo do conhecimento sobre competéncia, pode
também tirar vantagens das técnicas de engenharia do conhecimento que
suportam esse mesmo processo. Contribuindo assim para a gestdo de
competéncias nas organizacdes de forma sistematica e com a informacao
acessivel no momento necessério, fornecendo ao gestor uma ferramenta de apoio
a identificacdo dos seus recursos humanos de modo a atribuir os recursos
humanos mais adequado ao trabalho, potenciando uma melhoria da performance

organizacional.
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2.2. Sistemas de recomendacao

Na ultima década os RS fizeram um progresso significativo, em que os métodos
content-base (CB°) — filtragem baseada em conteldo, CF e hibrido foram
propostos e muitos sistemas aplicados a inddstria tém sido desenvolvidos
(Adomavicius & Tuzhilin, 2005). Os RS ajudam a reduzir o excesso de informacao
e a customiza-la de acordo com o seu alvo (Mirza et al., 2003), constituindo um
segmento de rapida expansdao na economia da Internet, sendo utilizados
actualmente por sites de comércio electrénico, para sugerir produtos aos clientes
e fornecer-lhes informacdo para promover a decisdo de compra. Os produtos
podem ser recomendados com base no top de vendas dos produtos
comercializados no site, em caracteristicas demograficas do consumo, ou em
analises do comportamento do consumidor no passado, como uma predicdo para
o futuro. As formas de recomendacdo incluem sugestdes de produtos ao
consumidor, fornecendo informacéo personalizada acerca do produto, sumariando
a opinido e fornecendo as criticas da comunidade. Estas recomendagbes fazem
parte das técnicas de personalizacdo do site porque o ajudam a adaptar-se ao
consumidor (Schafer et al., 2001); neste sentido os RS sdo uma espécie de
técnica de web intelligence, fazendo uma filtragem de informacédo diaria para os
utilizadores (Li & Kim, 2003b). Para desempenharem o seu papel, os RS tém,
essencialmente, que tratar trés pontos-chave: fonte de dados, modelacdo de

dados e estratégia de recomendacao (Burke, 2002; Zhang & Chang, 2005).
2.2.1. Taxinomia dos sistemas de recomendacao

Com a evolucéo na investigacdo dos RS a sua taxinomia, por consequéncia, tem
também evoluido. Em 1999, segundo Schafer, Konstan e Riedl (1999), os RS

realcavam as vendas no comércio electrénico de trés formas:

U Browsers into buyers: o visitante entrava no site sem intencado de comprar

nada e o RS poderia ajudar a encontrar produtos que acabasse por comprar;

U Cross-sell: o RS sugeria produtos adicionais;

5 Sera utilizado o acrénimo CB devido ao termo original — Content-Base — ser o mais utilizado na

literatura.
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U Loyalty: o RS aproveita a dedicacdo do consumidor para criar valor
acrescentado no relacionamento entre o site e este. Quanto mais o
consumidor utiliza o RS, “ensinando-lhe” o que pretende, mais dedicado pode

ser o site.

Partindo do exemplo de seis negoécios de comércio electronico (a 31 de Maio de
1999), estes autores, descrevem a taxinomia do tipo de recomendacdo em duas
dimensbes: automatizacdo e persisténcia, focada nas caracteristicas mais
importantes para o utilizador do site de comércio electronico. Os exemplos
analisados na Figura 5 utilizam uma ou mais variacfes de técnicas de RS nos

seus sites.

No referencial bidimensional da Figura 5, o eixo das abcissas identifica a
automatizacdo e varia das recomendacdes completamente automaticas as
recomendacbes completamente manuais. Na perspectiva do consumidor,
automatico significa que a recomendacao é gerada sem nenhuma intervencgao sua
(explicita) e manual, por sua vez, significa uma intervencdo sua (explicita) para
procurar recomendacdes de acordo com o0s seus interesses. Note-se que
recomendac¢cdes manuais na perspectiva do cliente podem ser geradas pelo site
através da utilizacdo de um programa de computador; no entanto, os autores —
Schafer et al. (1999) — consideram a recomenda¢cdo manual, desde que fale na
perspectiva do consumidor, do mesmo modo, recomendagfes que aparecam
automaticamente ao consumidor, mas as que sdo geradas e tratadas pelo site sdo
consideradas automaticas. Se o site utiliza um computador ou uma pessoa para
implementar o seu algoritmo de recomendacédo é irrelevante para o consumidor.
O eixo das ordenadas identifica a persisténcia e varia das recomendacdes
completamente efémeras as persistentes. As recomendacfes efémeras sao
baseadas numa uUnica sessdo do consumidor, sem nenhuma outra informacado de
sessbes anteriores. As recomendacbes persistentes sdo baseadas no site,
reconhecendo o consumidor e sugerindo-lhe produtos com base no que este

demonstrou gostar e ndo gostar nas sessfes anteriores.
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Figura 5- Taxinomia das recomendacgdes, baseada em Schafer et al (1999)

Dois anos depois, os mesmos autores, fazem uma nova avaliagdo aos RS e
apresentam a taxinomia para aplicacbes de recomendacdo, classificando, com
base nos inputs dos processos de recomendacdo, os métodos utilizados para
gerar recomendacdes, o0s outputs do processo de recomendacdo para o

consumidor e o grau de personalizacdo (Schafer et al., 2001).

Sob outro ponto de vista, Montaner et al. (2003) analisaram trinta e sete RS e
dividiram a sua taxinomia em dois grupos principais: geracdo e manutencado do
perfil do utilizador e técnicas de exploracdo do perfil do utilizador. Esta analise
meticulosa aos RS existentes teve como resultado uma analise e estudo do
“estado da arte” dos RS na Internet e deu origem a uma taxinomia em oito
dimensdes gerais: cinco relacionadas com a geracdo e a manutencao do perfil e

trés relativas a exploracdo do perfil do utilizador. A Tabela 1 apresenta essas

dimensdes, explicitando dentro de cada uma delas as técnicas mais utilizadas.

Tabela 1 — Taxinomia RS, adaptada de Montaner et al.(2003).

Geracdo e manutencéao do perfil

Modelo baseado no histérico

Modelo espaco vectorial

Weighted N-Grams

Redes semanticas ponderadas

Redes associativas ponderadas
Modelo baseado em classificadores
Matriz de popularidade utilizador-item
Caracteristicas demograficas

Representacao do perfil do utilizador
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Geracdo e manutencéao do perfil

Vazio

Manual
Estereotipo
Conjunto de treino

Geracao do perfil inicial

N&o necessaria

Técnicas estruturadas de extraccao de
Técnicas de aprendizagem do perfil informacéo

Clustering

Classificadores

Sem feedback

Feedback explicito
Feedback implicito
Abordagem hibrida

Feedback relevante

Manual

Adic&o de nova informacao
Funcdo de esquecimento gradual
Seleccao natural

Técnicas de adaptacao do perfil

Exploracéo do perfil

Filtragem demogréafica
Filtragem baseada em contetdo
Filtragem colaborativa
Abordagem hibrida

Método de filtragem de informacéao

Correspondéncia por palavra-chave standard
Semelhanca de co-seno

Vizinho mais préximo

Classificacédo

Correspondéncia perfil utilizador-item

Encontrar utilizadores similares

Vizinho mais préximo

Clustering

Classificacédo

Criacdo de vizinhanca

Calcular a predicdo baseada nos vizinhos
seleccionados

Correspondéncia do perfil do
utilizador

Assim como Montaner (2003) afirma que os RS tém sido largamente aceites entre
os utilizadores que pretendem auxilio na procura, ordenacdo, classificacao,
filtragem e partilha de uma quantidade de informacao disponivel da Web, Huang
et al. (2004b) afirmam ainda que, com a recente proliferacdo do Comércio
electronico, os RS tém-se tornado uma poderosa ferramenta de negdcio para
elevar a capacidade dos utilizadores em vencer o problema de excesso de
informacgédo sobre os produtos. Propfem assim, uma taxinomia mais generalizada
para os RS, representada na Tabela 2, que os caracteriza nas suas trés maiores
dimensdes, segundo os autores: sistema de input, representacdo de dados e a
abordagem de recomendacado. Apresentam também, nesse mesmo artigo, um

modelo grafico genérico para recomendacado de produtos.
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Tabela 2 - Taxinomia RS, adaptado a partir de Huang et al.(2004b)

Sistemas de input

Tipo

Detalhes

Dados reais do utilizador

Contém informacdo demogréfica do utilizador
tais como: nome, numero de seguranca
social, sexo, data de aniversario, salario,
telefone e endereco

Dados
transaccionais

Feedback explicito

Consiste no registo de expressfes explicitas
do utilizador que tem interesse no item, tais
como: a avaliacdo e os comentarios. Sao
também utilizadas avaliagbes em escalas
maultiplas

Feedback implicito

Contém a interaccdo entre os utilizadores e os
itens, incluindo o exame (seleccdo, duracéo,
edicdo de artigos, repeticbes, compra),
retencdo (gravacdo, anotacdo, organizacao,
impresséo, eliminacdo) e referéncia

Dados reais do item

Consiste nos atributos de um item tais como a
marca do produto, o pre¢co, o conteudo da
pagina Web e as ligacfes a outras paginas

Representacdo de dados

Tipo e método Detalhes
Utilizador Por atributo do | Representa o utilizador pelos seus atributos
utilizador (tais como sexo, data de aniversario, salario)

Por item associado Representa o utilizador pelos itens com que
ele interage (e.g. produtos comprados pelo
cliente)

Por transaccao Representa o utilizador pelo que ele fez no
passado (e.g. uma transaccdo de compra no
passado)

Item Por atributos do | Representa o item pelos seus atributos, tais
item COmo: prego, cor, peso, marca.

Por utilizadores | Representa o item pelo conjunto de

associados utilizadores que o compraram

Transaccao Por atributos da | Representa a transaccdo pelos seus atributos

transaccao (e.g. dia da compra, hora da compra e
sequéncia de compras)

Por itens Representa a transaccéo pelos seus itens

Abordagem de recomendacéo

Tipo e método

Detalhes

Engenharia do conhecimento

Utiliza esforgco heuristico ou humano para

identificar os factores que determinam o
interesse do  utilizador e geram a
recomendacao (case-based reasoning,

ferramentas de suporte a deciséo)

CF Base Utilizador Utiliza o histérico de dados transaccionais
para formar a vizinhancas do utilizador
Item Utiliza o histoérico de dados transaccionais
para formar a vizinhangas do item
Utilizador e | Utiliza o par de utilizador e item, ndo se
item baseando apenas num deles
Transaccao Utiliza os atributos da transaccédo para formar
a vizinhanca da transaccéo
Técnica Formacéao de | Gera vizinhangas de utilizadores ou itens
vizinhanga usando diferentes métodos, incluindo
correlacdo (Pearson), fun¢fes de similaridade
(co-seno), técnicas de clustering (PACT,
clique, hypergraph)
Association rule | Extrai padrées de associacdo entre itens ou
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mining utilizadores usando association rule mining
Aprendizagem Indutivamente aprende padrdes de associacdo
de maquina com um conjunto de dados iniciais de treino.
Algoritmos incluidos: redes Bayesianas e
redes neuronais
CB Formacéao de | Utiliza a analise da co-ocorréncia ou funcdes
vizinhanca de similaridade para formar a vizinhanca
Classificacéo Utiliza algoritmos de aprendizagem de
maquina (categorizagdo de textos), incluindo
classificadores Bayesianos, Winnow, algoritmo
de Rocchio
Hibrido CF+CB Unindo Utiliza pesos ad hoc para combinar resultados
resultados de | CBe CF
diferentes
abordagens
CF aumentado | Utiliza a framework CF e adiciona contetdos
pelo conteddo | de informacdo dos termos em que o0s
de informacgéo utilizadores interagiram com a representacao
do utilizador
CB aumentada | Aplica a andlise CB aos itens seleccionados
pela pelos utilizadores e identifica itens similares
informacéao que outros utilizadores escolheram
colaborativa
Modelo Constroi padrdes compreensivos que
completo incorporam diferentes fontes de informagéo
CF + Engenharia do | Integra sistemas baseados no conhecimento
conhecimento com os sistemas CF

No estudo acima referido, Huang, Chung e Chen, concluem que a maior parte dos
RS utilizam a técnica CF para gerar a recomendacdo e que os métodos por eles
utilizados estdao muito ligados as especificidades das aplicacbes. Os autores
concluem ainda que estes métodos estdo limitados aos sistemas de input e
representacdes de dados que utilizam e acreditam que o modelo ndo s6 precisa
ser compreendido o suficiente para suportar diversos inputs e representacoes,
mas que também deve ser suficientemente flexivel para suportar diferentes
formas de fazer a recomendacdo. Descrevem, entdao, um modelo gréafico genérico
para recomendacdo de produtos, em que consumidores, produtos e transaccdes
sdo modelados em duas camadas graficas alargadas. Os seus resultados,
aplicando este modelo, mostram que a forma de recomendacdo hibrida atinge
uma performance melhor do que a CF ou a CB. Contudo, o alto grau de
associacdo do método nao tem uma performance significativamente melhor do
que o método de association mining ou o método direct retrieval, devido a alta
densidade de dados que utilizaram na sua experiéncia. Mas acreditam que o seu
modelo é flexivel porque pode representar diferentes combinaces de produtos,
consumidores e transaccfes, e o0 potencial de acomodar varias técnicas de
procura graficas para fazer recomendacgdes. Acrescentam que o0 seu trabalho
futuro inclui o uso de outro algoritmo de pesquisa grafico bem como outras

técnicas de data mining, o uso de um conjunto extra de dados para futuros testes
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de esforco ao método High-degree association retrieval, completando com a

avaliacdo da “usabilidade” do seu sistema.

2.2.2. Abordagens de recomendacao

Como se pode ver na secgdo 2.2.1., a evolucdo da taxinomia dos RS leva a

classifica-los de acordo com as suas abordagens de recomendacdo. No entanto,

segundo Burke (2002), o ponto principal da discussdo acerca das técnicas de

recomendacdo® é a fonte de dados onde a recomendacéo é baseada no tipo de

utilizagdo destes dados. Assim, os RS tém que ser compostos por:

8 Informagéo que o sistema tem antes do processo da recomendagdo

comecar — Background Data;

8 Informagdo que o utilizador comunica ao sistema a fim gerar uma

recomendacédo — Input Data;

§ Algoritmo que combine os dados acima (Background data + Input data)

para chegar a recomendacao.

Segundo o seu estudo, podem-se entdo distinguir as técnicas de recomendacao

de acordo com a Tabela 3, assumindo que:

§ 1 — é o conjunto de dados sobre os quais as recomendacfes podem ser

baseadas;

§ U — o conjunto de preferéncias dos utilizadores que sdo conhecidas;

§ u — o utilizador para quem a recomendacao € gerada; e

§ 1 — o conjunto de itens recomendados segundo das preferéncias de u.

Tabela 3 — Disting&o entre as técnicas de recomendac¢éo, baseada em Burke (2002).

Técnica Bakground

Input

Processo

Colaborativa

itensem 1.

Relagédo entre U de

Relagéo entre u de

itensem 1.

Identifica os utilizadores em U
similares com u e extrapola as

suas ocorréncias para i.

Baseada em | Caracteristicas

Conteudo itensem 1.

de

Ocorréncia de u itens

em I.

Gera um classificador que

ajusta as ocorréncias do

comportamento de u e utiliza-as

® De notar que, quando é utilizado o termo abordagem de recomendagdo, o autor refere-se a

utilizacdo da técnica de recomendacdo com a mesma designagdo. Com excepg¢do da abordagem

hibrida, que combina duas ou mais técnicas de recomendagéo.
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Técnica Bakground Input Processo
em i.
Demogréfica Informacéao Informacéao Identifica 0s utilizadores

demogréfica sobre U e | demografica sobre u. | demograficamente similares a u

suas ocorréncias em 1. e extrapola para as ocorréncias
de i.
Baseada na | Caracteristicas de | Em funcéo da | Aplica a funcdo aos itens e
utilidade itensem 1. utilidade dos itens | determina i.

em | que descrevem

as preferéncias de u.

Baseada no | Caracteristicas de | Uma descricdo das | Infere uma equivaléncia entre i

conhecimento itensem 1. necessidades ou | e as necessidades de u.

interesses de u.
Conhecimentos de

como o0s itens se

cruzam com as
necessidades do
utilizador.

Montaner et al. (2003) analisam as técnicas de recomendacdo de acordo com o0s
dois grupos principais da sua taxinomia e afirmam que existem trés abordagens
de filtragem de informacdo para fazer recomendacfes: filtragem demografica,
filtragem baseada em conteudo e filtragem colaborativa. A Tabela 4 mostra a
distincdo dessas filtragens segundo estes autores. Em termos de exploracdo do
perfil, trés dimensBes principais caracterizam agentes de recomendacao
inteligentes: o método de filtragem de informacdo (demografico, baseado em
contetdo e colaborativo), a correspondéncia perfil-item (quando baseado em
conteldo) e técnicas de correspondéncia de perfil de utilizador (quando

colaborativo).

Tabela 4 — Distin¢ao entre abordagens de filtragem de informagéo para fazer recomendacdes, baseada
em Montaner et al. (2003).

Filtragem de informacéao Descricédo

Demografica Utiliza as descricbes das pessoas para aprender a
relacdo entre um item em particular e o tipo de pessoa

que o prefere.

Baseada em contetdo Utiliza a descricdo do conteldo dos itens para aprender
a relacdo entre um utilizador singular e as descricdes
dos seus itens. Alguns métodos de correspondéncia do
perfil utilizador-item podem ser utilizados para comparar

os interesses dos utilizadores com 0s seus itens.
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Filtragem de informacéao Descricédo

Colaborativa Utiliza o feedback de um conjunto de utilizadores
relativo a um conjunto de itens para fazer as
recomendacdes, mas ignora o conteudo dos itens. Varios
métodos podem ser utilizados pelos sistemas para fazer
a correspondéncia do perfil do utilizador e encontrar

utilizadores com interesses similares.

Schafer (2005) afirma que os algoritmos de data mining tém sido testados e
validados nas suas aplicacfes para os RS, com uma variedade de aplicacOes
promissora. Segundo este autor, o termo data mining refere-se a uma variedade
de técnicas matematicas de modelacdo e ferramentas de software que sao
utilizadas para encontrar padrbes nos dados, podendo assim os utilizadores
construir modelos. Neste contexto de aplicacbes de recomendacdo, o termo é
utilizado para descrever a coleccao de técnicas de andlise utilizadas para inferir
regras de recomendac¢des ou construir modelos de recomendac¢des a partir de um
conjunto de dados. Os RS incorporam as técnicas de data mining fazendo as suas
recomendacgdes utilizarem o conhecimento apreendido a partir de accbes e
atributos dos utilizadores. Estes sistemas sdo frequentemente baseados no
desenvolvimento de perfis de utilizadores, que podem ser: persistentes (baseados
na demografia ou no histdrico de consumo do item), efémeros (baseados nas
accbes da sessdo em curso), ou ambos. Estes algoritmos incluem clustering,
técnicas de classificacdo, a geracao de regras de associacdo e a producdo de
graficos similares, através de técnicas tais como Horting: técnica baseada em
graficos, cujos nds sdo os utilizadores e as ligagbes directas entre eles (as suas
arestas) indicam o grau de similaridade (ou previsibilidade) entre dois
utilizadores, que Aggarwal et al. (1999) definiram com o termo predictability.
Esta previsibilidade produzir-se-ia percorrendo o grafico pelos nds mais proximos,
combinando as opinides entre estes utilizadores. Horting difere da técnica de CF,
na medida em que o grafico pode ser percorrido através de outro utilizadores que
ndo foram questionados sobre a classificacdo do produto, explorando relacdes
transitivas que os algoritmos tradicionais de CF n&o consideram (Aggarwal et al.,
1999). No estudo realizado por Aggarwal et al., Horting produziu previsdes

melhores do que os algoritmos baseados em CF.

Felfernig (2005), por outro lado, afirma que existem trés abordagens basicas para
a implementacdo de aplicacbes de recomendacdo: CF, CB e baseada em
conhecimento (Knowledge-based recommender); neste ultimo caso os sistemas

exploram um conhecimento profundo no dominio do produto a fim de determinar
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as solucbes mais adequadas as preferéncias e as necessidades do utilizador. Por
sua vez, Adomavicius e Tuzhilin (2005) dado uma visdo geral quanto aos RS e
descrevem a geracdo dos métodos de recomendacdo, segundo estes autores,
normalmente classificados em: recomendacfes baseadas em conteldo,
colaborativa e hibrida. Descrevem ainda que nos udltimos anos muitas pesquisas
foram realizadas sobre as tecnologias de recomendacdo que utilizavam séries
estatisticas, aprendizagem de maquina, extraccdo de informacéo (IR") e outras
técnicas que tiveram um significativo avanco no estado da arte em comparacao
com os recentes RS, que utilizam técnicas colaborativas e heuristicas baseadas
em conteudo. Afirmam ainda que os RS podem ser categorizados como: (1)
baseados em conteudo, colaborativos ou hibridos, de acordo com a abordagem de
recomendacdo utilizada; e (2) baseados em heuristica (heuristic-based) ou
baseados em padrdes (model-based), de acordo com o tipo de técnicas de
recomendacdo utilizada para estimar a ordenacdo. Os investigadores déao
exemplos de pesquisas representativas nessa area e utilizam uma matriz 2x3,

Tabela 5, para classificar os recentes avangos nos RS.

Tabela 5 — Classificacao das pesquisas em RS, adaptado de Adomavicius e Tuzhilin (2005).

Abordagem de Tipo de técnica utilizada

recomendacao Baseada em heuristica Baseada em padrdes

Baseada em Utilizam normalmente técnicas: | Utilizam normalmente técnicas:

conteudo

TF-IDF(term
frequency/inverse
document frequency);

Clustering

Classificadores
Bayesianos
Clustering

Arvores de decisédo
Redes de neurénios

artificiais

Colaborativa

Utilizam normalmente técnicas:

Vizinho mais préximo
(co-seno, correlacdo)
Clustering

Teoria grafica

Utilizam normalmente técnicas:

Redes Bayesianas
Clustering

Redes de neurdnios
artificiais

Regresséao linear

7 Seréa utilizado o acrénimo IR devido ao termo original — Informaion Retrieval — ser o mais utilizado

na literatura
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Abordagem de Tipo de técnica utilizada

recomendacao Baseada em heuristica Baseada em padrdes

§ Padrdes probabilisticos

Hibrida Combinam componentes Combinam componentes
baseados em conteudo e baseados em conteudo e
colaborativos utilizando: colaborativos por:

§ Combinacéo linear de § Incorporacdo de um
predicdo de componente com parte
classificacdo do padrao de outro

§ Esquema de varios § Construcéo de um
votos padrao unificado

§ Incorporacdo de um
componente como parte

heuristica de outro

No ambito deste projecto de investigacdo técnicas de recomendacdo como a
demogréfica, que visa categorizar os utilizadores com base em atributos pessoais
e fazem recomendacfes baseadas em classes demograficas (Burke, 2002), ou a
baseada na utilidade, que faz uma recomendacdo baseada na avaliacdo da
utilidade de cada objecto para o utilizador (Burke, 2002) ndo serdo abordadas.
Esta ndo abordagem resulta da natureza da recomendacdo pretendida, pois um
RS baseado nestas técnicas ndo atenderia as caracteristicas inerentes a questao
de investigacdo. Centra-se assim a atencdo, nas abordagens de recomendacao
que podem contribuir, de acordo com a revisdo efectuada, para dar corpo ao RS
pretendido e que sdo expostas nas sec¢des seguintes. Séo elas: CF, CB e
hibridas, tal como classifica Adomavicius e Tuzhilin (2005) e acrescentando a
case-based reasoning® (CBR) como uma abordagem apropriada a ser aplicada aos
RS, segundo Montaner (2003) e classificada como um método de abordagem de
recomendacdo do tipo engenharia do conhecimento, de acordo com a taxinomia

vista na secc¢éo 2.2.1.

8 Optou-se por utilizar o termo original — case-based reasoning — uma vez que este é o nome utilizado

na literatura e a traducgdo poderia alterar o seu significado original.
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2.2.2.1. Filtragem colaborativa

Entre as varias técnicas de recomendacdo encontradas na literatura, a CF é
provavelmente a mais familiar, mais vezes implementada e mais madura de
todas as técnicas de recomendacdo (Sarwar et al., 2001; Burke, 2002; Choa &
Kim, 2004; Huang et al., 2004a). A ideia que esta na base deste algoritmo é
fornecer recomendacfes de itens ou predilec¢cbes baseadas na opinido de outros
utilizadores, cuja opinido pode ser obtida explicitamente ou através de medidas

implicitas.

Os sistemas de recomendacdo colaborativos agregam classificacbes ou
recomendac¢des de objectos, reconhecem os pontos em comum entre utilizadores
e suas classificacbes, e geram novas recomendacOes baseadas em comparacdes
entre estas classificacfes, atendendo a similaridade entre o comportamento do
utilizador no passado e os outros utilizadores (Burke, 2000a). A chave da CF é a
identificacdo dos consumidores ou utilizadores similares que precisam de uma
recomendacdo. O objectivo que o algoritmo CF pretende atingir € a sugestao de
novos itens ou a previsdo da utilidade de determinado item para um utilizador
particular. A recomendacao produzida € baseada apenas na opiniao (voto) do
utilizador e dos seus similares, vizinhos (Massa & Avesani, 2004), distinguindo-se
muitas vezes entre operar com votos implicitos ou explicitos (Breese et al., 1998).
O voto explicito refere-se ao utilizador que conscientemente expressa a sua
preferéncia pelo item, tipicamente numa escala numérica discreta; o voto
implicito refere-se a interpretacdo do comportamento ou da seleccao do utilizador
para atribuir um voto ou uma preferéncia. A vantagem desta técnica em relacao a
outras como a CB é que o algoritmo ndo necessita da representacdo dos itens,
em termos das suas caracteristicas, mas apenas da opinidao dos utilizadores da

comunidade (Massa & Avesani, 2004).

Segundo Sarwar et al. (2001), o cenario tipico da CF no comércio electronico, é o

seguinte: numa lista de m utilizadores U ={uy, u,, ..., Uy} € uma lista de itens
I ={i,, ip, ..., in}, cada utilizador u; tem uma lista de itens 1y, em que o
utilizador expressou a sua opinido. Note-se que I, | 1 e é possivel para 1 ter

dados nulos. Existe ainda um utilizador distinto u, 1 U chamado “utilizador
activo” que é para quem a tarefa do algoritmo CF é encontrar itens provaveis,

que pode ser de duas formas:

§ Predicdo é um valor numérico, P,j, que expressa o0 prognostico de

proximidade dos itens i; I 1, para o utilizador activo u,. Este valor
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anunciado deve estar na mesma escala (e.g., de 1 a 5) como as opinides
fornecidas por u,.

§ Recomendagdo é uma lista de N itens, I, I 1, com os itens que o
utilizador activo gostara mais. Note-se que a lista de recomendacdo deve
apenas conter itens que ndo foram ainda adquiridos pelo utilizador activo,
i,e., I, C 1, = F . Esta interface do algoritmo CF é também conhecida

como recomendagao Top-N.

Ik=r- z&rs acual & pracdizén g

/ P dAck
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| mmenas g i‘> S I PP P T
. Ista et azcan
)

L7 17acer acker

LFFSs Al her:

LRy R L B AT O SLIpAIE TertEre

Figura 6 — Processo de filtragem colaborativa, adaptado de Sarwar et al. (2001)

A Figura 6 mostra o esquema de filtragem colaborativa. No entanto, uma
variedade de algoritmos CF tém sido propostos na ultima década (Yu et al.,
2004a). Breese et al (1998) agrupam os algoritmos CF em duas classes gerais,
baseados em memoéria — ou baseados em heuristica (Adomavicius & Tuzhilin,
2005)— e baseados em modelos (padrbes). Os algoritmos baseados em memodria
utilizam toda a base de dados utilizador-item para gerar a predicdo. Uma vez
formada a vizinhanga do utilizador, estes sistemas utilizam diferentes algoritmos
para combinar as preferéncias dos vizinhos e produzir a predicdo ou a
recomendacao top-N para o utilizador activo (Sarwar et al., 2001). Os algoritmos
baseados em modelos, por contraste, primeiro aprendem o modelo descritivo das
preferéncias do utilizador e depois utilizam esse modelo para predizer a tendéncia
do mesmo. Muitos destes modelos sdo inspirados em algoritmos de aprendizagem
de maquina (Yu et al., 2004a), tais como redes Bayesianas, clustering e

aproximacdes baseadas em regras (Sarwar et al., 2001).

2.2.2.1.1. Limitacdes da técnica de filtragem colaborativa

Algumas das vantagens da técnica colaborativa, segundo Burke (2002), sao: a
possibilidade de identificacdo de nichos (cross-genre niches); ndo necessitam do
dominio do conhecimento; adaptavel, ou seja, a qualidade melhora com o tempo;

e o feedback implicito é suficiente. No entanto e apesar de ser a técnica mais

utilizada e mais bem sucedida, como exposto no ponto anterior, 0s sistemas que
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utilizam a CF tém alguns problemas (Balabanovi¢ & Shoham, 1997; Sarwar et al.,
1998; Herlocker et al., 1999), que sao:

iU Cold-start: os utilizadores iniciais ndo tém utilizadores suficientes para

estabelecer relacdes;

0 Dispersao: introduzido por Huang, Chen e Zeng (2004a): identificado como
um dos principais desafios técnicos, criando um obstaculo ao desenvolvimento
e a adopcéo dos sistemas CF — Este problema ocorre quando as transaccdes
ou os dados do feedback sdo espacados e insuficientes para identificar
vizinhos e é a essa a caracteristica principal que limita a qualidade das

recomendacdes e a aplicabilidade da CF em geral;

0 First rater: quando um novo item é adicionado ao sistema, desde que

ninguém o tenha classificado, ele ndo pode ser recomendado;

0 Escalabilidade: o algoritmo de vizinhanca requer a computacdo de ambos
numero de utilizadores e niumero de itens, com o grande volume de dados a
computar o RS baseado na web tipico sofrera sérios problemas de

escalabilidade (Sarwar et al., 2001).

0 Sindbnimos: num cenario real, diferentes nomes de produtos podem referir-se
a objectos similares e a correlagdo efectuada pelos RS podem né&o encontrar
esta associacdo e tratar estes produtos de forma diferente (Sarwar et al.,
2000).

Liu e Shih (2005) afirmam que nos dltimos anos outros autores tém estudado as
limitacdes da técnica CF e tentam adapta-la em conjunto com outras, formulando
modelos de recomendacdo hibridos, ou alterando algumas caracteristicas dos
componentes da CF (Choa & Kim, 2004; Han et al., 2004; Kim & Yum, 2005), a
fim de melhorar quer o seu desempenho em grandes volumes de dados, quer a
qualidade das recomendac¢bes fornecidas ao utilizador. Enquanto um RS
tradicional baseado em CF requer explicitamente o feedback do utilizador, os
sistemas sociais de data mining (Schafer, 2005), por exemplo, tentam filtrar os
registos da actividade social dos utilizadores com o objectivo de extrair
implicitamente dados importantes acerca da iteracdo com outros utilizadores e
documentos. Choa e Kim (2004), no seu estudo relativo as limitacdes da técnica
CF, prop6éem uma metodologia de recomendacao aplicando técnicas de data
mining e a taxinomia dos produtos, para enderecarem em conjunto
recomendacdes de maior qualidade. Em suas experiéncias, verificam que esse
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trabalho conjunto melhora o desempenho da técnica de CF, em ambiente de
comércio electréonico, embora a sua metodologia ainda necessite de uma maior

validacdo em sites de grande volume de negécio electrénico.

2.2.2.2. Baseada em conteudo

z

A recomendacao baseada em conteddo € uma consequéncia e uma continuacao
da pesquisa sobre a IR (Belkin & Croft, 1992), porque teve as suas raizes nesta
técnica e em pesquisas de filtragem de informacdo (Balabanovi¢ & Shoham,
1997; Adomavicius & Tuzhilin, 2005). Nos sistemas CB os objectos de interesse
sdo definidos pelas suas caracteristicas associadas. Um sistema deste tipo
“aprende” o perfil de determinado utilizador baseado nas caracteristicas presentes
nos objectos que este utilizador avaliou. Assim, estes sistemas obtém as
caracteristicas dos itens e compara-as com os interesses dos utilizadores para

formular as suas preferéncias (Shih & Liu, 2005).

Esta abordagem de recomendacdo sugere itens que séo similares aqueles que o
utilizador mostrou preferéncia no passado (Massa & Avesani, 2004),
identificando-os por comparacdo com um baixo nivel de caracteristicas
(Balabanovi¢ & Shoham, 1997). A utilidade u(c, s) dos itens s para o utilizador c
€ estimada com base nas utilidades u(c, s;) assinaladas pelo utilizador c para os

itens s; 1 S que séo similares ao item s (Adomavicius & Tuzhilin, 2005).

O tipo de perfil do utilizador derivado de um sistema de recomendacdo CB
depende do método de aprendizagem utilizado, tal como: arvores de decisao,
redes neuronais, e representacdes baseadas em vectores. Assim como na técnica
colaborativa, o perfil do utilizador baseado em contedido tem um modelo de longo
prazo, actualizado conforme a interaccdo do utilizador. Desta forma, quanto mais
o utilizador interage com o sistema, maior a evidéncia das suas preferéncias e
mais rico é o seu perfil (Burke, 2002). Essa informacédo contida no perfil pode ser
extraida de forma explicita, e.g. através de questionarios, ou implicita —
aprendendo com o seu comportamento transaccional através do tempo

(Adomavicius & Tuzhilin, 2005).

2.2.2.2.1. Limitacdes da técnica CB

A técnica de recomendacao CB juntamente com a CF representam as maiores
tecnologias de filtragem de informacdo (Yu et al., 2004b), no entanto a CF em

relacdo a CB tem vantagens e desvantagens e vice-versa (Bilgic, 2004). Para
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Burke (2002) as vantagens da aplicacdo da técnica CB sdo: ndo necessitarem do
dominio do conhecimento; adaptavel (a qualidade melhora com o tempo); e o
feedack implicito ser suficiente. Uma das principais dificuldades em desenhar um
sistema CB estAd em extrair as caracteristicas do conteddo que séo
suficientemente indicativas (Yu et al., 2004b), pois existe com frequéncia uma
lacuna entre as caracteristicas de baixo nivel do conteddo (visuais, auditivas e
outras) e os interesses de alto nivel dos utilizadores (gostar ou ndo gostar de

uma descri¢do ou um CD).

Segundo Bilgic (2004) os sistemas CB padecem de trés problemas principais:

0 Em alguns dominios, ou o conteudo da informacdo ndo esta disponivel ou é

dificil de analisar;

-

Formular o gosto e a qualidade nao € uma tarefa facil;

U Estes sistemas podem apenas sugerir itens que tém relacdo com o perfil do
utilizador, se o gosto do utilizador ndo estiver presente no seu perfil os itens

nao podem ser encontrados e a recomendacdo nao ser efectuada.

A analise limitada do conteddo é um problema que Adomavicius e Tuzhilin (2005)
também identificam em seu trabalho, pois esta técnica estd limitada pelas
caracteristicas que estao explicitamente associadas com os objectos. Para ter um
conjunto de caracteristicas suficiente, o conteddo deve estar numa forma que
possa ser “carregado” automaticamente por computador (e.g. texto) ou as
caracteristicas deveriam ser atribuidas aos itens manualmente, como também
aponta Massa e Avesani (2004), dando um exemplo de itens como jornais ou
artigos, em que as suas caracteristicas podem ser carregadas automaticamente
comparativamente a outros tipos de itens, como filmes ou musicas, em que as
caracteristicas tem que ser inseridas manualmente por editores humanos, esta
actividade pode ser dispendiosa, consome tempo, esta sujeita a erros e é
altamente subjectiva. Por estas razfes, acrescentam, os sistemas CB ndo sao
apropriados para ambientes dindmicos e muito grandes, onde existem milhfes de

itens e é frequente a sua introducao no sistema.

Em relacdo a andlise limitada do conteldo, existe outro problema: se dois itens
diferentes sdo representados pelo mesmo conjunto de caracteristicas, eles sao
indistinguiveis. Adomavicius e Tuzhilin (ibid.) apontam ainda outros problemas
com a técnica CB e que sao: a especializacdo excessiva, quando o sistema apenas
recomenda itens cujos resultados vao altamente de encontro com um perfil do
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utilizador, esta esta limitada a recomendacao de itens que sao similares aqueles
ja avaliados; problema com um novo utilizador, porque este ndao tem um ndmero
suficiente de itens avaliados antes do RS realmente compreender as suas
preferéncias, por conseguinte este sistema nao é capaz de fazer recomendacdes
precisas. Para Li e Kim (2003a) as limitacGes desta técnica passam por ser dificil
para a filtragem CB fornecer boas recomendacdes, porque toda a informacao é
seleccionada e recomendada com base no conteddo e ser dificil para principiantes

utilizarem sistemas CB de maneira eficaz.

Bilgic (2004), por usa vez, afirma que, vendo que uma desvantagem — da técnica
CF ou CB — nao € um problema para a outra, muitas investigacfes foram feitas
combinando recomendacdes CF e CB e diferentes técnicas tém sido empregues

para as combinar, formando sistemas hibridos.

2.2.2.3. Hibrida

Todas as técnicas de recomendacado conhecidas tém forcas e fraquezas, por isso
muitos investigadores tém escolhido combinar técnicas de diferentes maneiras
(Burke, 2002). Os RS hibridos, por sua vez, sdo capazes de fornecer melhores
recomendacdes do que os RS néo hibridos (Setten et al., 2004), pelo esfor¢co
referido de combinar diferentes técnicas a fim de eliminar mutuamente as suas

desvantagens (Shih & Liu, 2005).

Li e Kim (2003a), por exemplo, sugerem uma técnica que introduz o contetdo do
item dentro da filtragem colaborativa baseada em conteddo, de modo a
aperfeicoar as suas recomendacdes e resolver o problema do utilizador inicial, a
que chamaram ICHM (Item-based Clustering Hybrid Method). Estes autores
integram a informacdo do item e as avaliagdes dos utilizadores para calcular a
similaridade item-item: (1) aplicam o algoritmo clustering para agrupar os itens,
utilizando os resultados, que sdo representados por um conjunto difuso, para
criar uma matriz grupo-avaliacdo; (2) calculam a similaridade: primeiro, calculam
a sub-similaridade da matriz grupo-avaliacdo, depois calculam a sub-similaridade
da matriz item-avaliagdo. Por ultimo, a similaridade total é a combinacao linear
destas duas sub-similaridades; (3) fazem a predicdo para um item fazendo a

meédia ponderada do desvio das médias dos seus vizinhos.

Burke (2002) discute sete tipos de sistemas hibridos, retratados por
Desmarais-Frantz e Aimeur (2005) no seu trabalho para a criacdo do sistema

COOP-R, que utiliza uma técnica de recomendacéo hibrida baseada em CF e CB:
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0 Ponderado: os resultados de véarias técnicas de recomendacdo sao
agrupados para produzir uma Unica recomendacao;

0 Comutada: o RS comuta entre varias técnicas, dependendo da situagéo, para
produzir a recomendacéo;

0 Mista: varias técnicas sao utilizadas ao mesmo tempo;

0 Combinacdo de caracteristicas: as caracteristicas das fontes de dados
provenientes de diferentes técnicas sdo combinadas e usados como input para
uma unica técnica de recomendacao;

0 Cascata: o RS utiliza uma técnica para gerar a recomendacdo e uma segunda

técnica para separar alguma camada;

Aumento de caracteristicas: o RS utiliza uma técnica para gerar um

-

output, que por seu turno é utilizado como input de uma segunda técnica;
0 Meta-nivel: o RS utiliza uma técnica para gerar um modelo, que por seu

turno é utilizado com input para uma segunda técnica de recomendacao.

Para Adomavicius e Tuzhilin (2005), focando-se apenas nas técnicas CF e CB,
afirmam que diferentes maneiras de combinar os métodos, das referidas técnicas,

nos RS hibridos podem ser classificadas como se segue:

[ty

Implementando métodos CF e CB separadamente e combinar as suas

predicdes;

i Incorporando algumas caracteristicas da CB na abordagem colaborativa;

[ty

Incorporando algumas caracteristicas colaborativas na abordagem CB; e

0 Construindo um modelo geral uniformizado que incorpore caracteristicas de

ambas: CF e CB.

Os RS hibridos podem ainda ser ampliados por técnicas baseadas em
conhecimento, tais como a CBR, para melhorar a exactiddo das recomendacfes e
para se dirigir a algumas limitagfes — e.g., problema de um novo utilizador ou de
um novo item — dos RS tradicionais (Burke, 2000b). Por outro lado, existem
sistemas hibridos que nédo se baseiam em CF e CB, como implementaram em
laboratério Zhang e Chang (2005), um RS fora do vulgar, segundo afirmam,
focando os seus esforcos nos trés problemas essenciais como um todo que os RS
tém que lidar: fonte de dados, modelacdo de dados e estratégia de
recomendacdo. No seu estudo de um RS hibrido baseado em regras -
«Association and Sequencial rule Recommender System» (ASRS) - encontram

que: se apenas uma associacdo de regras é empregue para produzir
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recomendac¢des, normalmente ndo sédo produzidas recomendacdes suficientes,
mas formar um sistema hibrido, combinando associacdo de regras com
sequéncias de regras pode mais ou menos suavizar esta situacdo e ao mesmo
tempo melhorar a sua qualidade. No geral o ASRS foca-se na generalidade,
eficiéncia e eficdcia. E os resultados de laboratério mostram que o seu RS produz
bons resultados. Por sua vez, Setten et al. (2004), determinaram que a CBR pode
fornecer uma estratégia de recomendacao mais precisa do que as estratégias de

recomendacdo baseadas em regras criadas manualmente.

Os RS hibridos sé@o por isso de uma importancia relevante para este projecto de
investigagdo, uma vez que sdo capazes de fornecer melhores recomendagbes do

que RS nao hibridos, como foi visto nesta secgéo.

2.2.2.4. Case-based reasoning

Esta seccdo pretende explicar a abordagem case-based reasoning (CBR), no
entanto, é de referir que embora esta abordagem seja apropriada para a
aplicacdo em RS (Montaner, 2003; Setten et al., 2004) e é nesta perspectiva que
esta inserida nesta seccdo, a CBR trata-se de um tipo de sistema baseado em
conhecimento que sera explicado na seccéo 2.3. Segundo Choy et al. (2005), CBR
€ uma abordagem sistematica para gerir dados, onde estes podem ajudar na
resolucdo de problemas reais e pode ser caracterizado pela sua capacidade de
capturar experiéncias passadas e correspondéncias de casos passados em varias
aplicagdes, sendo inclusive, por este facto, uma abordagem bem aceite na
implementacédo de sistemas de gestdo de conhecimento (Alavi & Leidner, 1999) —
knowledge management systems (KMS). Esta abordagem baseia-se em duas
observacgdes dos problemas no mundo real: a primeira é que problemas similares
tendem a ter solucbes similares, a segunda é que os tipos de problemas

encontrados tendem a repetir-se ao longo do tempo (Doyle et al., 2003).

Para Aamodt e Plaza (1994), CBR € um paradigma para a resolucao de problemas
que em muitos casos é fundamentalmente diferente de outras abordagens
importantes de Inteligéncia Artificial (1A), que pode ser definida hoje da seguinte
forma, de acordo com McCarthy (2004), responsavel pela origem do termo: “It is
the science and engineering of making intelligent machines, especially intelligent
computer programs. It is related to the similar task of using computers to
understand human intelligence, but Al does not have to confine itself to methods

that are biologically observable”. Ou ainda, de uma forma mais simples, IA é o
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que estuda o comportamento inteligente realizado através de meios

computacionais (Brachman & Levesque, 2004).

Assim para Aamodt e Plaza (ibid.), a CBR em vez de confiar exclusivamente no
conhecimento geral do dominio do problema, ou fazer associacdes generalizadas
ao longo dos relacionamentos entre a descricdo do problema e as suas
conclusbes, é capaz de utilizar o conhecimento especifico de experiéncias
anteriores em situacfes concretas do problema (casos). A segunda diferenca
importante € que a CBR também ¢é uma abordagem incremental, de
aprendizagem continua, visto que uma nova experiéncia € retida de cada vez que
um problema € resolvido, e estd imediatamente disponivel para futuros
problemas. CBR €, de facto, um ciclo e um processo integrado de resolucao de
problemas, aprendendo com esta experiéncia, resolvendo novos problemas, etc.
Note-se que, para Aamodt e Plaza (ibid.), o termo resolucdo de problemas, assim
como para este projecto de investigacdo, € utilizado em sentido lato, coerente

com a pratica comum a area de KBS em geral.

No entanto, CBR pode ter significados diferentes dependendo da utilizacdo
pretendida da andlise ou deducdo®: adaptar e combinar solucdes velhas para
resolver um problema novo, explicar situagcdes novas de acordo com experiéncias
anteriores com situacOes similares, criticar solu¢cdes novas baseadas em casos
passados, concluir a partir de precedentes de modo a compreender uma nova
situacdo, ou construir uma solugcdo consensual baseada em casos prévios
(Mantaras & Plaza, 1997). Para Leake (1996), o estudo da CBR é dirigido por
duas motivacbes primarias: a primeira, da ciéncia cognitiva, € a ambicao de
moldar comportamento humano; a segunda, da IA, é a ambicdo pragmatica de
desenvolver a tecnologia para fazer sistemas IA mais eficazes. Pal e Campbell
(1997), afirmam que a CBR é um método que suporta a decisdo, baseado na
ideia de encontrar no passado o caso mais parecido ao problema corrente no qual

a decisao deve ser tomada.

Watson (1999), por sua vez, afirma que a CBR é uma metodologia e ndo uma

tecnologia, guiada pelos seguintes principios:

,

U Tentativa explicita de resolver problemas reutilizando solu¢cdes de problemas

passados;

° O termo «deducgéo» é aqui utilizado para traduzir o termo original «reasoning».
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0 A extraccdo de problemas passados (casos) envolve a avaliagdo da
similaridade do problema aos casos em uma biblioteca de casos (case-

library); e

o=

Uma vez que o novo problema é resolvido adiciona-se a biblioteca de casos a

fim de reter a experiéncia e resolver problemas futuros.

E acrescenta que, se a CBR for aceite como uma metodologia para a solucdo de
problemas e ndo como uma tecnologia abre o caminho para a aplicacdo desta
metodologia, i.e. a CBR pode utilizar qualquer tecnologia desde que siga o0s
principios que guiam esta metodologia. Para concluir, apresentam-se no diagrama
da Figura 7, tecnologias que podem fazer parte do ciclo-CBR depois de Aamodt e
Plaza (1994), deixando como nota que muitas outras tecnologias podem fazer

parte deste ciclo com a evolugédo da IA.

Problema . ) )
Vizinho mais préximo,
l inducao, estatistica, redes

neuronais, logica difusa,
regras, SQL R

Extraccao

Base de dados
relacional ou

por objectos Reutilizacdo

Retenc 30 Case-based

Revisao

A

Regras, algoritmo genético,
constrangimento de satisfagao,
i programagao funcional, l

. case-based reasoning .
Confirma Solucéo

Solucao Proposta

Figura 7 — Tecnologias e o ciclo-CBR (adaptado de Watson, 1999)

Importa salientar que, Aamodt e Plaza (1994) afirmam que, o ciclo-CBR para a
resolucdo de problemas pode ser descrito pelos quatro passos seguintes (os 4

“RES”: «retrieve», «reuse», «revise», «retain»):

1. Extraccio do caso ou casos mais similares (e.g., trio
problema-solucéo-resultado, cujo problema julga-se ser similar (Pal &
Shiu, 2004));
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2. Reutilizagdo da informagé&o e conhecimento deste caso para resolver o
problema;
Revisdo da proposta de solucao;
Retencdo das partes desta experiéncia capaz de ser utilizada para a

solugéo de problemas futuros.

O novo problema é resolvido por intermédio da extraccao (retrieving) de um ou
mais casos experimentados previamente, reutilizando (reusing) o caso de uma
forma ou de outra, revendo (revising) a solucdo baseado na reutilizacdo do caso
anterior e retendo (retaining) a nova experiéncia, incorporando-a na base de
conhecimento ja existente (base de casos) (Aamodt & Plaza, 1994). No entanto, a
CBR nédo é um sistema que toma decisdes, pois o utilizador tem que decidir se a
solugcdo apresentada é aplicavel ao problema, i.e. o sistema apenas suporta o
processo de tomada de decisdo (Choy et al., 2005). Se a solucdo nao puder ser
reutilizada é revista (manual ou automaticamente) e quando o utilizador encontra
a solucdo, e a sua validade é determinada, esta é retida com o problema como
um novo caso na base de dados e o caso € armazenado para uma futura

utilizagao.

De acordo com Chen et al. (2003) uma questao critica na CBR é a seleccdo das
caracteristicas correctas e suficientes para representar um caso. Por esta razao, a
analise dos casos e a extraccdo das caracteristicas necessarias para representa-lo
€ altamente recomendada na construcdo de um sistema CBR. Contudo, esta
tarefa é dificil de levar a cabo ja que tal conhecimento é exaustivamente

capturado e ndo consegue ser representado com éxito.

A abordagem da CBR pode contrastar com as utilizadas em outros sistemas
baseados em conhecimento KBS, tais como sistemas baseados em regras ou
baseados numa estrutura de regras combinadas (Pal & Shiu, 2004). Num sistema
baseado em regras, uma regra base consiste em um conjunto de regras
produzidas sob a forma: IF A, THEN B, onde A é uma condicdo e B € uma acgéo.
Se a condicao A for verdadeira, a accao B é realizada. A condicdo A pode ser uma
condicdo composta, sendo constituida por uma conjuncdo de premissas A1, A, ...,

A,. Além disso, estes sistemas tdm um motor de inferéncia’® (Kasabov, 1996)

20 termo inferéncia, tal como para o referido autor, no contexto deste projecto de investigagéo,
devera ser compreendido como o processo de correspondéncia dos dados correntes do dominio
espacial para o conhecimento existente na base de conhecimento do sistema de informacgédo e deduzir

novos factos até uma solugdo no espaco de solugdes ser alcancada.
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que compara os dados mantidos na memdaria de trabalho com as varias partes da
condi¢céo para determinar quais as regras a utilizar. Afirmando que a associagao
de regras tem sido bem sucedida em outros dominios, Lin et al. (2002),
investigaram a utilizagdo de «association rules mining» como uma tecnologia
subjacente para RS colaborativos. No entanto, as conclusfes do seu estudo
apontam para alguns pontos fracos, tais como a prospeccdo de um grande
numero de regras nao melhorar a performance da recomendacdo e prejudicar o
tempo de resposta. Por outro lado a desempenho das recomendac¢des obtidas na
sua abordagem foi significativamente melhor do que as recomendacfes obtidas

com os tradicionais métodos baseados em correlagdes.

Retomando o raciocinio de Pal e Shiu (2004), um sistema baseado numa
estrutura de regras combinadas, por sua vez, utiliza estruturas em adicdo as
regras, para capturar o conhecimento predefinido. As estruturas consistem em
slots que podem conter valores por defeito, valores reais ou outros valores e
utilizam um procedimento ou um conjunto de regras para determinar os valores
requeridos quando sdo chamadas. A CBR é uma alternativa, em muitas situacoes,
para os sistemas baseados em regras em muitos dominios e processos,
remetendo-se para 0s casos como um meio de raciocinio, que pode ser uma
vantagem devido a natureza deste tipo de resolucdo de problemas. Além disso,
os sistemas CBR normalmente requerem muito menos aquisicdo de
conhecimento, porque envolvem a coleccdo de um conjunto de experiéncias
passadas sem adicionar a necessidade de extrair um modelo formal do dominio
desses casos. Este é outro beneficio da CBR, porqgue em muitos dominios nao
existem casos em numero suficiente para extrair um modelo. O sistema pode ser
criado com uma quantidade pequena ou limitada de experiéncias e desenvolve-se
incrementalmente, adicionando mais casos a medida que estes ficam disponiveis.
Setten et al. (2004), afirmam que a CBR pode fornecer estratégias de predicao

mais precisas do que as estratégias baseadas em regras criadas manualmente.

Montaner (2003) também afirma que a CBR parece uma técnica apropriada a ser
aplicada nos RS e assim, na base da sua experiéncia, explorou a utilizacdo desta
técnica de IA aos RS. Entre as varias tecnologias de aprendizagem, baseou-se na
CBR como um paradigma para aprender e raciocinar com a experiéncia, tal como
um assistente pessoal. Porque, tal com afirmou Choy et al. (2005), a ideia
principal é resolver problemas novos por adaptacdo das resolucdes de problemas
antigos. Assim Montaner (ibid.) prop6e uma abordagem CBR para os RS:
redefinindo o ciclo de CBR a fim de executar a tarefa de recomendacéo.

Assumindo que o utilizador tem interesses similares por itens similares, o RS
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prediz a preferéncia do utilizador num novo item a partir do interesse

implicito/explicito atribuido por utilizadores similares.

Apesar de néo se tratar de uma técnica de recomendag¢do, mas sim de uma
metodologia para a resolugcdo de problemas, como foi descrita nos paragrafos
anteriores, esta metodologia pode e deve ser apreciada quanto a sua utilizagdo
num sistema com as caracteristicas deste projecto de investigacdo, assim como
considerou Montaner e Burke (2000a), devido a abordagem que da aos
problemas que lhe s&o apresentados e a retencdo dos casos resolvidos com vista
a uma resolucdo futura, sendo a sua utilizacdo nesta pesquisa enquadrada

devidamente no secgéo 5.3.
2.2.3. Avaliagao dos sistemas de recomendacao

Existe a ddvida em até que ponto um RS é eficaz. Para avaliar um RS o mais
importante € compreender os objectivos e as tarefas para as quais tem sido
utilizado. Herlocker et al. (2004) fizeram esta avaliacdo ao método que utiliza
uma filtragem colaborativa, pois afirmam que os RS tém sido por vezes avaliados
por formas incomparaveis. As conclusfes do seu trabalho sdo que uma efectiva e
significativa avaliacdo dos RS é um desafio. Actualmente, eles ndo séo publicados
atempadamente para sintetizar o que se sabe acerca da avaliacdo dos RS, nem
tdo pouco para compreender sistematicamente as implicacfes da avaliagcdo dos
RS para diferentes tarefas e diferentes contextos. E encorajam o desenvolvimento
de métodos estandardizados de avaliacdo. Apontando como trabalho futuro,
dentro de muitos outros problemas para pesquisar nos RS, quatro problemas

relacionados com a avaliagdo como sendo merecedores de particular atencéo:

0 Sensibilidade do utilizador para a exactidao do algoritmo (User Sensitivity to

Algorithm Accuracy)

0 Consisténcia do algoritmo através de uma variedade diferente de dominios

(Algorithmic Consistency Across Domains)
0 Medidas de qualidade compreensivas (Comprehensive Quality Measures)

i Descobrir a mutabilidade inerente aos conjuntos de dados para recomendacgao

(Discovering the Inherent Variability in Recommender Datasets)

Segundo Adomavicius e Tuzhili (2005), o problema de desenvolver boas métricas

para medir a eficacia das recomendacgdes tem sido exaustivamente tratado na
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literatura dos RS e na grande maioria dos casos a avaliacdo do desempenho dos
algoritmos de recomendacdo € geralmente feita em termos de métricas de
cobertura e precisdo. Cobertura é a medida da percentagem de itens para o quais
0 RS é capaz de fazer predicbes e a precisdao se divide em duas categorias
principais: métricas de precisao estatisticas e de suporte a decisdo (Herlocker et
al., 1999). As métricas de precisao estatistica avaliam a precisdo de um sistema
de filtragem por comparacado dos valores numéricos de predices com as votacdes
do utilizador para os itens que contemplam ambas (predicbes e votacfes). As
métricas de precisdo de suporte a decisdo avaliam como as predi¢cbes
efectivamente ajudaram um utilizador a seleccionar itens de alta qualidade a
partir de um conjunto de itens. Adomavicius e Tuzhili (ibid.) acrescentam que
esta métrica inclui medidas classicas de avaliacdo IR de precisao (a percentagem
de avaliagcbes verdadeiramente “altas” entre as que foram preditas como
“altas”pelo RS), recall (a percentagem de avaliagcdes verdadeiramente preditas
como “altas” entre todas as avaliacbes conhecidas como “altas”), estatistica — F
(média harmodnica de precisdo e recall) e a medida da caracteristica de
funcionamento do receptor — Receiver Operating Characteristics (ROC) — que
demonstra a troca entre um verdadeiro positivo e um falso positivo classificado
no RS.

2.2.4. Trabalhos actuais em sistemas de recomendacao

Apesar da pesquisa em RS ser relativamente recente, a investigacdo nesta area
tem vindo a evoluir cada vez mais e muitos exemplos, para além dos focados nas
seccgbes anteriores, podem ser dados. Um bom exemplo deste fendmeno foi o
«Workshop on the Next Stage of Recommender Systems Research» (Setten et
al., 2005). Este workshop teve a intencdo de juntar investigadores e profissionais,
com o objectivo de discutir o actual estado da arte na investigacdo em RS, de
topicos de pesquisa existentes e emergentes, e determinar como a investigacao
nesta area devia prosseguir. A par das publicacdes do referido workshop, outros
exemplos de trabalhos de investigacdo recentes em RS podem ser dados, com
principal incidéncia no comércio electronico, mas expandindo cada vez mais para
outras aplicagbes como o e-learning, os sistemas de gestdo de conhecimento e
outros. Alguns trabalhos mais recentes sdo brevemente relatados a seguir e
mostram a evolugdo nas pesquisas em RS, quer a nivel de abordagens de

recomendacao quer a nivel de diversificacdo na aplicacdo desses sistemas.

Desmarais-Frantz e Aimeur (2005), desenvolveram um RS de filmes inteligente,
baseado na Internet, para ajudar os cinéfilos a escolherem os filmes. Esse
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sistema, apelidado de COOP-R (Anexo Il.111), utiliza uma técnica de
recomendacdo hibrida em CF e CB. O sistema verifica que filmes foram
classificados pelos amigos e esses sdo recomendados ao utilizador, se tiverem
obtido uma boa classificacdo. Na verdade, quanto mais amigos o utilizador tiver,
mais filmes serdo considerados no processo de recomendacdo. A primeira parte
do algoritmo computa a classificacdo prevista para cada filme. Para previsdes
positivas, o resultado é entdo possivelmente modificado por um algoritmo CB e o

filme é amostrado ao utilizador.

Li et al. (2005), acreditando que um dos grandes desafios dos RS é a habilidade
de se adaptar ao ambiente, onde os utilizadores tém interesses completamente
diferentes ou os itens tém conteudos completamente diferentes (Li et al. chamam
a isso problema de mudltiplos interesses e multiplos contetdos). Afirmam que,
lamentavelmente, os tradicionais sistemas que utilizam a técnica CF néao
conseguem fazer recomendacfOes precisas para os dois casos, porque o0 item
previsivel para o utilizador activo ndo esta harmonizado com os interesses
comuns dos seus vizinhos. E para se dirigir a este problema exploraram, tal como
Desmarais-Frantz e Aimeur (ibid.) um sistema hibrido. Mas neste caso um
meétodo CF hibrido, utilizando uma combinacao de técnicas CF baseada em itens e
CF baseada em utilizadores simultaneamente, para aperfeicoar a precisdo das

recomendacfes para multiplos interesses e multiplos contetdos.

Lin et al. (2005), por sua vez, referem que um dos mais famosos exemplo é a
Amazon.com (Linden et al., 2003), que utiliza recomendacbes como uma
ferramenta de marketing direccionado nas suas campanhas por correio
electrénico, tais como “sua recomendacdo”, ou as recomendacdes largamente
usadas para personalizar o seu web site para interesses individuais dos
consumidores, tais como “o consumidor que comprou este livro também comprou
este”. No entanto, os RS actuais sdo desenhados para identificar o top de vendas
baseado nos itens que s&o vendidos, sobre os dados de vendas, e no
comportamento dos consumidores. Em sua investigacdo, Lin et al. (ibid.),
propéem uma framework para RS desencadeados por itens e o processo de
aprendizagem associado. Apresentando a sua abordagem para direccionar
publicidade para produtos nao solicitados no comércio electréonico. Nesta
pesquisa, as recomendacfes desencadeadas por itens, sdo formuladas como um
problema de classificagdo raro, que habitualmente s&o tratadas com um conjunto
de classificadores «support vector machines» (SVM), mas que com o SVM
reforcado, ou no seu termo original «Boosting-SVM», podem obter uma lista de

potenciais consumidores ordenada pelos seus provaveis itens com inclinacdo para
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compra, como suporte para o alvo da publicidade para os produtos néo
solicitados. Afirmando ainda que os resultados experimentais da sua abordagem
mostram-se superiores a frequéncia de compra e aos métodos SVM singulares, e
€ uma solucao promissora para identificar potenciais consumidores para artigos

que se vendem pouco (cold sellers).

Em outra investigacdo muito recente, Errico e Sezan (2006), devido ao aumento
da variedade e do numero de recursos cujos conteudos audiovisuais estao
disponiveis para o consumidor, tais como os canais de televisdo em cabo digital e
satélite, o aumento do video on demand, servigcos disponiveis via cabo digital,
Internet streaming ou download; a tdo chamada convergéncia de dispositivos
digitais, tais como os computadores multimédia com acesso as transmissdes
televisivas e conteddos na Internet, entre outros; propdem um sistema de
recomendacdo colaborativo baseado na presenca, o PBCR (Anexo I1.1V), com
vista nos dispositivos audiovisuais ligados a rede. O sistema proposto habilita a
colaboracdo com amigos ou comunidades pessoais permitindo a partilha de
preferéncias e as recomendacdes. A partilha simultidnea e imediata é habilitada
pela tecnologia presente. Com este sistema o telespectador pode, a qualquer
momento, saber o programa mais popular (ou o0 menos) que esta sendo visto por
seus amigos ou comunidade e quem estad a assisti-lo. A recomendacéo
colaborativa pode também ser agregada, especialmente para flexibilizar o

agendamento de programas tais como os contetdos de video on demand.

No e-learning, Lu (2004), afirma que os RS de aprendizagem baseados na web
podem fornecer recomendacfes de aprendizagem para 0s estudantes, como uma
espécie de servico em ambiente e-learning. A sua investigacdo propde uma
framework de um RS de aprendizagem personalizado — personalized learning
recommender systems (PLRS), cujo propoésito é ajudar os estudantes a encontrar
materiais de aprendizagem que poderiam precisar ler. A framework do PLRS
(Anexo 11.V), introduz um procedimento de recomendacdo personalizada que
pode efectivamente gerar recomendac¢cbes quando aplicadas a sites de ensino e
aprendizagem. Uma vez que uma base de dados de materiais, ou de actividades,
de aprendizagem é criada e a informacédo pessoal do estudante é obtida, o PLRS
pode usar um modelo de andlise computacional para identificar as necessidades
de aprendizagem do estudante, depois utiliza regras de correspondéncia para
gerar uma recomendacdo de materiais (ou actividades) de aprendizagem para o
estudante. Espera-se que a recomendac¢éo fornecida tenha uma precisdo superior
na correspondéncia das necessidades do estudante com o material de
aprendizagem, e assim uma aceitacdo superior pelos estudantes.
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No campo dos sistemas de gestdo de conhecimento, Wu e Liu (2003) contribuem,
segundo os proprios, para o desenvolvimento desses sistemas propondo um novo
RS dirigido a tarefa o «task-driven recommender system» (Anexo I11.VIl),
aproveitando os méritos da extraccao da informacdo e do trabalho cooperativo.
Um repositdrio de informacdo orientado a tarefa baseado numa classificagdo
difusa (fuzzy) é utilizado para suportar a recomendacdo dirigida a tarefa.
Adicionalmente, o sistema utiliza a especificagdo da tarefa para modelar o
conteudo chave da execucdo desta e no futuro facilitar o processo de identificacdo
da informacao relevante necessaria para a execucao da mesma. O sistema tem

trés maodulos principais:

0 Task-oriented information repository: este repositério é a base para as
recomendacdes dirigidas as tarefas, armazena a informacdo correspondente a
sua execucao e contém trés bases de dados:

0 task-corpus — armazena o perfil chave de cada tarefa;

o fuzzy task categorization — grava a relacdo difusa de tarefas e
categorias;

o fuzzy task similariry — armazena a medida de similaridade entre
tarefas que sdo modeladas com uma matriz de similaridades de
tarefas difusas;

0 Task specification: descreve as caracteristicas chave das tarefas em méo e
€ a chave para o roteamento da informacdo relevante a tarefa para os
trabalhadores do conhecimento;

Task-driven recommend router: ajuda os trabalhadores do conhecimento a

-

reunir a informacdo adequada do repositério de informacdo, o router
determina a informacdo relevante a tarefa de acordo com a especificacdo

desta.

Enquanto as implementacdes bem sucedidas dos RS reduzem a sobrecarga de
informacdo, gerando recomendacdes personalizadas quando se procura por
objectos tais como livros ou filmes, Malinowski et al. (2006), notam que, até
agora, ainda ndo se encontram esses sistemas em outro potencial campo de
aplicacdo: a procura personalizada por pessoas, tais como aplicagdes em cenario
de recrutamento. A sua principal questao é: como a seleccdo de individuos pode
ser suportada ou melhorada com o suporte dos sistemas de informacdo? Estes
autores argumentam que a correspondéncia entre um candidato e um emprego
precisa ser bilateral, visto que requer a consideracdo das preferéncias de quem
recruta e das preferéncias do candidato. A fim de construir esse RS bilateral

pessoa-emprego, comecaram por implementar um CV-recommender e um
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Job-recommender separadamente, depois discutiram diferentes formas para
integrar ambas recomendagfes para um indicador Unico representando a
qualidade da correspondéncia entre perfis de candidatos e empregos. No geral, os
resultados podem ser interpretados como muito promissores para ambos RS
separadamente. Todavia, para uma boa adequacdo pessoa-emprego € necessario
considerar a perspectiva das necessidades de quem fornece e a perspectiva das
habilidades de quem procura, sendo assim uma novo desafio fica por resolver: a
integracdo de ambas recomenda¢des em um indicador Unico representa ndo a
individual, mas a qualidade de correspondéncia bilateral. Deste modo, Malinowski
et al., entendem que precisam, de uma maneira ou de outra, agregar as
recomendacbes geradas independentemente uma da outra, em uma
recomendacdo Unica ou atribuir um valor integrado as preferéncias de quem

recruta e de quem procura emprego.

Muitos outros trabalhos poderiam ser aqui citados (Holz & Schafer, 2003; Wei et
al., 2005; Albrecht & Wattenhofer, 2006; Buriano et al., 2006; Laliwala et al.,
2006; McCarthy et al., 2006; Oku et al., 2006; Salter & Antonopoulos, 2006), no
entanto, com os trabalhos apresentados nos paragrafos acima da-se uma ideia da
investigacdo actual relativa aos RS, bem como o tipo de arquitectura que o0s
acompanha e que contribuirdo, juntamente com a restante revisdo de literatura,

para encaminhar a investigacdo em curso.
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2.3. Sistemas baseados em conhecimento

Hodil et al. (1986) afirmaram que nos anos antecedentes a 1986 os KBS tinham
emergido como uma nova classe de software, baseados em conceitos tedricos
concebidos no inicio dos anos 50, em varias instituicdes académicas, tais como o
Massachusetts Institute of Technology, Carnegie Institute of Technology e
Stanford University, estes sistemas encontraram o0 seu caminho fora dos
laboratdrios e entraram no mundo dos negdcios. Pois KBS eram bases de dados
com front ends mais poderosos para lidar com o significado dos dados (Sowa,
1980). Na altura, e usando de alguma futurologia, Hodil et al. (ibid.) afirmaram
que se 0s seus prognosticos estivessem correctos estes sistemas alterariam a
forma de utilizacdo dos computadores nos anos vindouros, porque os KBS foram
projectados para emular minuciosamente subconjuntos definidos de tomadas de
decisdo humanas. Ao contrario dos tradicionais sistemas transaccionais e
algoritmicos, estes sistemas podem operar sob condicdes em que a informacéao é
incompleta e incerta, podendo também operar com dados difusos, tais como,
opinides ou avaliagcbes qualitativas, geralmente auto-diagnosticas. Em
consequéncia do conhecimento, um KBS justificara a inferéncia utilizada para
atingir a conclusdo, porque fornece uma nova abordagem para o processo de
tomada de decisdo. Sendo assim, na opinido destes autores, seria facil ver que os
KBS eram projectados para ocupar um lugar vital na arquitectura futura dos

sistemas de informacéo.

Passados dez anos das afirmacdes de Hodil et al. (ibid.), a area de investigacao
académica para o desenvolvimento de modelos, métodos e tecnologias de base
para a representacdo e o processamento do conhecimento, bem como para a
construcdo de sistemas inteligentes KBS, é designada por engenharia do
conhecimento (KE) — knowledge engineering — e esta, uma parte da area IA, mais
dirigida para aplicacbes (Kasabov, 1996), pode ser definida, segundo Chan
(2002), como o processo de extraccdo de conhecimento especializado,
organizando-o numa estrutura computacional e construindo bases de
conhecimento. Este é um processo que estad orientado directamente para
mecanismos internos de processamento de informacdo e operacdes de peritos

humanos.

Em 1995, Mizoguchi & Motoda (1995), por sua vez, sugeriram que O
desenvolvimento de KBSs avancasse de uma primeira geracdo de sistemas nao

estruturados para uma segunda geracdo de sistemas mais estruturados, por via
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de uma abordagem mais restrita de dominio/tarefa especifica. Afirmaram ainda
que, durante os Ultimos anos, aquela data, foram testemunhas da emergéncia da
reutilizacdo, partilha e ontologia do conhecimento. No entanto, segundo Studer et
al. (1998), a investigacdo em IA focou-se no desenvolvimento de formalismos,
mecanismos de inferéncia e ferramentas para operacionalizar os KBS.
Tipicamente, os esforcos de desenvolvimento estdo restritos a realizacdo de
pequenos KBS para estudar a possibilidade de diferentes abordagens. Assim, a
ultima década de investigacdo em KE alcancou resultados importantissimos e
relevantes também para outras disciplinas como a engenharia de software, a
integracéo de informagdo e a gestdo do conhecimento, com desenvolvimentos

notaveis tais como:

U Dentro da estrutura da KE baseada em modelo, as estruturas modelo tém sido
definidas separando claramente os diferentes tipos de conhecimento que séo
importantes dentro do contexto do KBS. O modelo de pericia € o exemplo
mais proeminente desses modelos;

A clara separacao das nocdes de tarefa, método de resolucdo de problemas e

-~

dominio do conhecimento fornecem uma base promissora para tornar o
desenvolvimento orientado a reutilizacdo de KBS mais exequivel;

A integracdo de um modelo conceptual robusto é uma caracteristica

-

identificativa das linguagens de especificagcdo formal em KE.

No entanto, num passado mais recentemente, no campo da IA, a engenharia
ontoldgica — ontological engineering — tem emergido como uma sucessora da KE.
Uma ontologia fornece um conjunto de conceitos e termos para descrever um
dominio, enquanto uma base de conhecimento utiliza esses termos para

representar precisamente um mundo real ou imaginario (Chan, 2002).

De acordo com Doyle et al. (2003), com a chegada de computadores mais
poderosos e algoritmos de aprendizagem de maquina aperfeicoados, a
disponibilidade dos KBS baseados em computador aumentou rapidamente. Este
autor cita, como exemplo, o estudo de Mizoguchi & Motoda (1995) que apontava
que as cinco maiores empresas japonesas, da época, tinham entre vinte a trinta
KBSs em utilizacdo. Doyle et al. (ibid.) acrescentam ainda que empresas
multinacionais, como a General Electric, General Motors, utilizam KBSs
permitindo que a informacdo esteja acessivel em todas as suas empresas
distribuidas pelo mundo. Contudo, muitos KBSs que estdo instalados nas
organizacOes ndo estdo operacionais. Os autores apontam como uma das maiores

dificuldade na utilizacdo desses sistemas a sua credibilidade, por parte dos
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utilizadores, e sugerem a utilizacdo de sistemas CBR como KBS, pois, desta forma,
aumentam a sua credibilidade, uma vez que entre os beneficios dos sistemas CBR
estdo a facil manutencédo e aquisicdo do conhecimento. Recentemente, a pesquisa
sobre a manutencdo e a gestdo dos KBS tornou-se parte de uma questido mais
geral da gestdao do conhecimento, paralelamente a actividade de investigacdo em
manutencdo de KBS baseados em regras e estruturas. Por sua vez, a manutencao

de sistemas CBR foi reconhecida no final dos anos 80 (Pal & Shiu, 2004).

No entanto, para Abdullah et al. (2002), enquanto a tecnologia ndo é aspecto
mais importante da gestdo do conhecimento, este é o elemento com a funcéo
crucial de facilitar a comunicacdo e a colaboracdo entre trabalhadores do
conhecimento nas organizacdes. O conhecimento tacito e explicito pode ser
melhor gerido através da utilizacdo de sistemas de gestdo do conhecimento: um
sistema especializado que interage com o0s sistemas organizacionais para facilitar
todos os aspectos do processo de conhecimento. Para Schreiber et al.(1999,
citado em Abdullah et al., 2002), os sistemas de conhecimento sdo ferramentas
para a gerir o conhecimento, ajudando a organizagcdo nas actividades de
resolucdo de problemas e facilitando a tomada de decisdo. Os sistemas de
conhecimento evoluiram dos KBS, que foram desenvolvidos utilizando técnicas de
KE (Studer et al., 1998; Abdullah et al., 2002).

Na actualidade, segundo Zaraté et al. (2005), quer-se perpetuar e desenvolver o
know-how adquirido na area de KE e continuar a introducdo da IA e de KBS nas

organizagoes.

Hendriks e Vriens (1999) colocam, no entanto, a pergunta: Fardo os KBS uma
organizacdo mais inteligente, no sentido de mais bem informada? Os KBS
fornecem um meio de formalizacdo e automatizacdo do conhecimento,
distinguindo-se dos outros sistemas de informacdo pela sua pretensdo de
armazenar e tratar preferencialmente conhecimento em vez de informacéo. Estes
autores, encontraram na literatura uma variedade de beneficios associados a
estes sistemas, entre outros, podem ser usados: para reter o conhecimento
mesmo apds a saida do perito; para programas training-on-the-job; para
melhorar a consisténcia das decisdes; para melhorar a disponibilidade da pericia;
podem fornecer as bases para a construcdo do que é chamado de «memoria
corporativa» e; podem promover a «partilha do conhecimento». E, segundo a sua
opinido, nenhuma organizacdo sobreviverd sem conhecimento, pois ele é
necessario para realizar as rotinas do dia-a-dia e, talvez mais importante, é

necessario para reflectir sobre estas rotinas e, quando necessario, altera-las. Por
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isso, a aplicacdo e a criacdo do conhecimento sdo o amago de existéncia de

qualquer organizagéo.

2.3.1. Caracterizacdo dos sistemas baseados em

conhecimento

O que é um KBS? Para Wiig (1994, citado em Hendriks & Vriens, 1999), a
definicdo mais comum do KBS é centrada no préprio homem. Isto real¢a o facto
do KBS ter as suas raizes na IA e se esforcar por compreender e imitar o
conhecimento humano em sistemas informatizados. Por outras palavras, na
opinido de Brachman e Levesque (2004), a representacdo e a deducdo do
conhecimento é a area da IA referente a representacdo simbodlica do
conhecimento e a sua manipulagdo de forma automatica por um programa dotado
de deducao. De uma forma menos formal, € a parte da IA que diz respeito ao

pensamento e como este contribui para o comportamento inteligente.

Ainda é de referir que, segundo os mesmos autores, como estamos a tratar de
um sistema que se diz baseado em conhecimento, ndo podemos passar por cima
de uma questdo: O conceito de conhecimento e sua relacdo com dados e
informacao. E esta € uma questao que tem sido discutida, por filosofos, desde a
antiga Grécia e que ainda nao esta totalmente desmistificada (Brachman &
Levesque, 2004; Stenmark, 2004; Rollins & Halinen, 2005). Neste projecto de
investigacao nao tera lugar a discussao sobre o que é o conhecimento, pois ao
entrar neste debate, fugiriamos da questdo de investigacdo que levanta este
projecto. Portanto, abre-se aqui um pequeno paréntesis para este assunto, pois,
para além desta discussdo, temos necessariamente e neste contexto, que entrar
na discussao conhecimento versus informacédo versus dados, que ja esta deveras
debatida na literatura (Quigley & Debons, 1999; Freeman, 2001; Stenmark,
2002). Sobre esta distincdo de conceitos, até expressbes como «Data is
information is knowledge is information is data» (Morville, 2005) sdo encontradas.
Restringindo-se a cada um dos termos e as relagbes entre eles, com recurso ao
Dicionario de Lingua Portuguesa (Porto Editora, 2006), obtém-se o mapa de

conceitos da Figura 8.
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Figura 8 — Dados, Informacédo e Conhecimento

No entanto e no contexto especifico deste projecto de investigacdo, € importante
diferenciar dados, de informacédo e de conhecimento. Morville (ibid.), com base na
literatura, opta por utilizar as seguintes definicbes: dados como conjunto de
simbolos identificados mas nao avaliados; informagdo como dados validados,
avaliados ou Uteis; e conhecimento como informacdo no contexto de
compreensdo. Um modelo algo semelhante ao utilizado por Stollberg et al. (2004)

e que sera o utilizado neste projecto de investigacdo, compreendendo por:

§ Dados um conjunto de sinais ndo interpretados sem aplicagéo, i.e. o nivel
sintactico;

§ Informacdo como dados aplicados a um cenario, consequentemente, ja
equipada com significado em um nivel semantico; e

§ Conhecimento como informacdo utilizada para resolver problemas

especificos, representando assim o nivel pragmatico.

Este modelo deriva de um ponto de vista técnico e é sobretudo utilizado em
sistemas KE para descrever as caracteristicas de processamento de um sistema
de conhecimento (Schreiber et al. 2000, citado em Stollberg et al., 2004). Esta

distincdo é muito importante, porque o ponto primordial € que dado nao é
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conhecimento e as técnicas e métodos desenhados para apreender o
processamento de dados ndo podem suportar (e ndo suportam) o processamento
de conhecimento. Por isso, ndo existia apenas necessidade de desenvolver uma
metodologia KBS que tivesse todas as vantagens associadas a metodologia
convencional, mas também deveriam ser desenvolvidos um conjunto de métodos
e técnicas especialmente desenhadas para lidar com os problemas associados a
aquisicdo, andlise e processamento do conhecimento. Esta metodologia € a
metodologia KADS, que é o nome proprio da metodologia para o desenvolvimento
de KBS, e os métodos e técnicas requeridos para desenvolvimento também sao

aqueles que estdo no KADS (Hickman et al., 1989).

Nessa abordagem proeminente a KE e no seu posterior desenvolvimento para a
CommonKADS (Schreiber et al., 1994), a caracteristica basica do KADS ¢é a
construcdo de uma coleccdo de modelos, onde cada modelo captura um aspecto
especifico do KBS a ser desenvolvido, bem como o seu meio envolvente. Na
CommonKADS sédo distinguidos os modelos de organizacdo, tarefas, agentes,
comunicacao, pericia e de concepcado. Enquanto os quatro primeiros modelos tem
0 objectivo de modelar o ambiente organizacional onde o KBS ir4 operar, assim
como as tarefas que ird desenvolver na organizacdo, os modelos de pericia e
concepcdo descrevem o0s aspectos nado funcionais do KBS sob desenvolvimento
(Studer et al., 1998). Segundo Abdullah et al. (2002), a CommonKADS é uma
das técnicas utilizadas para moldar o conhecimento das mais comuns, outra
técnica utilizada é a Protégé 2000, cujo ambiente de modelagdo do conhecimento
€é uma ferramenta de edicdo de ontologias baseadas em estruturas com
ferramentas de aquisicdo de conhecimento que geralmente utilizadas para
modelar o dominio. As estruturas sao blocos principais para a construcdo de uma
base de conhecimento (Noy et al., 2001). A ontologia Protégé (que modela o

dominio) compreende classes, slots, facetas e axiomas (Abdullah et al. ibid.).

A construcdo e o emprego do KBS pode produzir conhecimento explicito e sua
aplicacao é directa. Os KBS sao pressupostos de captura, formalizagdo e aplicacao
de um dominio sélido de conhecimento (Nissen, 1999). Cortés et al. (2000),
consideram que as caracteristicas desejaveis com que qualquer KBS classico deve
contar, em termos gerais, sdo as mesmas identificadas por Rizzoli e Young

(1997), séo elas:

§ A capacidade de adquirir, representar e estruturar o conhecimento no

dominio sob estudo;
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§ A capacidade da base de conhecimento (ou de dominio) de separar dados
de modelos (para a reutilizacdo e protétipo do modelo);

8 A capacidade de lidar com dados espaciais;

§ A capacidade de fornecer conhecimento especifico do dominio de interesse;

§ A capacidade de ser usado eficazmente para o diagnéstico, planeamento,
gestdo e optimizacéo;

§ A capacidade de ajudar o utilizador durante a formulacdo do problema e a

seleccdo dos métodos de solucao.

Embora os sistemas CBR sejam vistos como um categoria de KBS (Ma & A’imeur,
2001), de acordo com Leake (1996), existem cinco problemas principais
identificados no mundo real dos KBSs que podem ser aperfeicoados pela CBR e

que sdo expostos da seguinte forma:

0 Aquisicao do conhecimento

o Um problema cléassico nos tradicionais KBS é a forma de fornecer as
regras das quais o sistema depende. Em alguns dominios, as regras
podem ser dificeis de formalizar ou o nidmero de regras requerido
pode ser demasiadamente grande para tratar. No entanto, alguns
desses dominios complicados podem facilmente adaptar-se a um
procedimento CBR para a resolucdo de problemas. Mas, nos
dominios que n&o séo facilmente adaptaveis a CBR, devido a
indisponibilidade dos casos, ou em que os casos tém um formato
dificil de utilizar (e.g., casos descritos em linguagem natural)
depois de um esforco inicial de engenharia do caso é
frequentemente simples adicionar novos casos e manter a base de
casos.

0  Manutencao do conhecimento

o Definir a base de conhecimento inicial € geralmente apenas a
primeira etapa para o sucesso da aplicacdo IA. Na maioria dos
KBSs o dominio ndo € compreendido integralmente quando a base
de conhecimento é definida, tornando-se muito frequente em KBSs
que guando um conhecimento novo é descoberto o sistema tenha
que ser redefinido sobre esses novos dados e este processo
geralmente requer um engenheiro do conhecimento. Ou ainda, com
novas exigéncias em termos de tarefas e circunstancias, pode
existir conhecimento obsoleto no sistema. Alternativamente, com a
CBR o utilizador é capaz de adicionar um novo caso a base de casos

sem a intervencdo de um perito. Por outro lado, devido ao seu
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sistema incremental de aprendizagem eles podem ser colocados a
disposicdo dos utilizadores com apenas um ndmero limitado de
casos, para serem ampliados com 0s novos casos se (e so se) a
biblioteca inicial vier a tornar-se insuficiente. Isto ndo é conseguido
com outros KBSs, visto que devem adquirir todas as possibilidades

de problemas tedricas antes da sua disponibilizagdo aos utilizadores.

0 Aumento da eficiéncia na resolucao de problemas

(o]

A reutilizacdo de solucdes previamente retidas ajuda o sistema CBR
a aumentar a sua eficiéncia na resolucdo de problemas. Isto é
conseguido, conservando solu¢cbes falhadas bem como solugdes

bem sucedidas, para prevenir potenciais problemas futuros.

0  Aumento da qualidade das solucdes

(o]

Em dominios complicados, onde a teoria ndo é bem compreendida,
€ dificil construir regras e, por isso, o desenvolvimento dessas
mesmas regras pode ser imperfeito. Contudo, 0s casos sao
solu¢gbes do mundo real do problema, entdo geralmente tém uma
alta qualidade na solucao. A adicionar que, devido a capacidade da
CBR expandir a sua base de casos, as solug¢des tornam-se cada vez

mais precisas ao longo do tempo.

0 Aceitacado pelo utilizador

(o]

O problema chave no desenvolvimento com sucesso de sistemas IA
€ a sua aceitacao pelo utilizador: nenhum sistema é util a ndo ser
que o utilizador aceite os seus resultados. Este € um grande
problema com outro tipo de sistemas: os sistemas de redes
neuronais geralmente ndo fornecem o esclarecimento que suporta
a sua decisdo, os sistemas baseados em regras sdo obrigados a
esclarecer a sua decisdo através das regras que o utilizador pode
ndo compreender ou ndo aceitar completamente (Riesbeck 1988,
citado em Doyle et al., 2003). Todavia, com o sistema CBR, pode
ser dado um esclarecimento ao utilizador pela simples
apresentacdo de um caso prévio e real, como suporte para a sua

recomendagéo.

Num sistema CBR, o dominio do conhecimento utilizado normalmente é obtido

através da forma normal de aquisicdo de conhecimento dos KBS, ou esse

z

conhecimento é aprendido a partir dos casos, baseado no préprio caso ou por
inducdo (Aamodt & Plaza, 1994).
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2.3.2. A utilizagdo de  sistemas baseados em

conhecimento em sistemas de recomendacao

Como foi apresentado na sec¢édo 2.2, os RS tornaram-se uma mais valia para os
sites de comércio electrénico, por isso tem vindo a evoluir. Segundo Prasad
(2003), as abordagens de IA sao uteis no desenvolvimento de sistemas de
comércio electronico business-to-costumer (B2C), para a seleccdo e
recomendacdo de produtos, algumas dessas abordagens, mais importantes para

Prasad, sdo:
i Filtragem colaborativa automatizada (AFC);

0 Baseada em conhecimento (KB), onde a maioria dos KBS para a seleccéao e

recomendacé&o sdo do tipo:

0 CBR, tal como referida na sec¢do 2.2.2.4; ou

z

0 Goal-based retrieval (GBR), esta abordagem ¢é utilizada para
encontrar produtos similares aos que o utilizador ja conhece, onde

a ideia base é «similarities are goal-based».
U Hibrida.

Para esta seccdo em particular, sdo especialmente interessantes as abordagens
KB. Os sistemas de recomendacdo baseados em conhecimento —
knowledge-based recommender systems (KBRS) — sdo propensos a mesma
desvantagem de todos os KBS, para Burke (2002): a necessidade de aquisi¢cdo de
conhecimento. Tais sistemas, segundo Burke (ibid.), envolvem trés tipos de

conhecimento:

0 Conhecimento do catalogo: conhecimento acerca dos objectos que vao ser
recomendados e das suas caracteristicas. Por exemplo, o RS Entree (Burke et
al., 1997) tem que saber que “Thai” é uma espécie de cozinha Asiatica.

0 Conhecimento funcional: o sistema deve ser capaz de fazer a
correspondéncia entre a necessidade do utilizador e o objecto que a podera
satisfazer. Por exemplo, o RS Entree sabe que uma necessidade de marcacéo
de um jantar romantico pode ser correspondida por um restaurante que é

“calmo com vista para o mar”.
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0 Conhecimento do utilizador: para fornecer boas recomendagdes, o sistema

deve ter algum conhecimento acerca do utilizador.

Burke utiliza aqui como exemplo o Entree, um RS que recomenda restaurantes

que véo de encontro ao interesse e orcamento do utilizador (Burke et al., 1997).

Apesar desta desvantagem, a recomendacdo KB tem algumas caracteristicas
benéficas. E apropriada para exploracbes casuais, porque requer menos do
utilizador do que as recomendacfes baseadas na utilidade e ndo envolve um
periodo de arranque durante o qual as suas recomendacfes sao de baixa
qualidade. Um KBRS néo é capaz de descobrir nichos de utilizadores, tal como o
sistema colaborativo € capaz, por outro lado, pode fazer recomendagdes num
espectro de valores tdo amplos quanto a sua base de conhecimento o permitir.
Burke (2002) introduz entdo um novo sistema hibrido, o EntreeC, como um

sistema que combina recomendac¢des KB e CF para recomendar restaurantes.

No entanto, de acordo com o que o que se pode ler na secgdo 2.3.1, a principal
desvantagem focada aqui: a aquisicdo do conhecimento (Burke, 2002); pode ser
resolvida, em algumas areas do conhecimento, através da utilizacdo da
abordagem CBR para o KBRS. De acordo com Watson (1999), tem se tornado
claro que a CBR é uma metodologia genérica para a construcdo de KBS, mais do
que uma técnica isolada que é competente para resolver apenas problemas de

tarefas muito especificas.

Felfernig (2005), na sua investigacdo para a criacdo do sistema: KobadMS —
acronimo para Knowledge-based Advisors for Marketing&Sales — entendeu que os
KBRS eram a escolha mais adequada. O Koba4dMS (Anexo Il1.1) fornece uma
assisténcia completa para os consumidores e representantes de vendas
permitindo diadlogos orientados e personalizados, permitindo acesso intuitivo a
uma classificacdo complexa de produtos e servicos. Setten et al. (2004), por sua
vez, alternou diferentes formas hibridas para decidir qual a técnica mais
adequada para fornecer uma recomendacédo e concluiu que a CBR pode fornecer
estratégias de previsdo mais precisas do que as estratégias de previsdo baseadas
em regras (RB) criadas manualmente, considerando todos os pontos observados.
Contudo, deve-se estar ciente das condi¢cdes sobre as quais as estratégias CBR
tém previsfes mais aperfeicoadas do que as RB criadas manualmente. Um dos
principais beneficios da utilizacdo desta, em vez das RB criadas manualmente, é
que estas ndo precisam de um perito no conhecimento em causa para criar as

estratégias de previsao.

Cristiane Borges Casaca - 61 -



Recommender Systems: Um sistema viavel para organiza¢8es publicas de caréacter inspectivo

Também acreditando que os KBS acrescentariam valor ao seu trabalho, Aktas et
al. (2004) propdéem a utilizacdo do Convencional Case-Based System (CCBR)
(Aha et al., 2001), uma metodologia de recomendacdo para desenvolver
ferramentas de extraccdo e examinar a utilidade da representacdo dos casos com
tecnologias semanticas web. Desenvolveram entdo o projecto SERVOGrid (Solid
Earth Research Virtual Observatory Grid), onde o mecanismo de extraccdo CCBR
presente fornecia recomendacOes descobertas em metadados na camada virtual
de metadados dos recursos de SERVOGrid (Anexo 11.11.). Devido a complexidade
dos casos do SERVOGrid, os utilizadores podiam ndo estar habilitados a formular
todas as consideracdes relevantes para suas pesquisas avancadas, tornou-se
necessario guiar o utilizador a cada passo da extrac¢cdo. No CCBR, o utilizador
interage com o sistema para preencher as lacunas para extrair o caso certo e o
sistema responde com um ranking de casos e questdes que os distinguem. O ciclo
com o ranking de questdes-respostas continua até o processo ser concluido com
sucesso, i.e. se o utilizador encontrar uma resposta para a sua consulta, ou falha,

se nao encontra nenhum caso satisfatorio.

Estes exemplos apresentados mostram utilizacbes distintas dos KBS como
estratégia de recomendacdo, separada ou numa formacado hibrida com outras
estratégias. Outros ficam por relatar (Fano, 2002; Middleton et al., 2004). No
entanto, pelos relatos acima, fica claro que os KBS acrescentam uma mais valia
aos RS e que sdo uma fonte de informacdo muito relevante para este projecto de

investigacéao.
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3. Metodologia
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3.1. Introducao

Para de desenhar a estratégia de investigacdo a ser utilizada no projecto torna-se,
novamente, necessaria uma revisao de literatura critica neste sentido, para
compreender e escolher a metodologia, os métodos a utilizar e a definicdo da

estratégia em si.

Desde ja importa salientar a diferenca entre a metodologia, que é o tipo de
abordagem da investigacdo, dedutiva ou indutiva (Saunders et al., 2003), dos
métodos, que sdo as ferramentas para a obtencdo e analise dos dados para a

investigacao, tais como questionarios ou entrevistas (Dawson, 2002).

z

O quantitativo é designhado o paradigma tradicional positivista, experimental,
empirista (Creswell, 1994), faz uma abordagem dedutiva recorrendo a pesquisas
quantitativas para gerar estatisticas (Dawson, 2002), usando essa base numérica
para especificar aspectos dos fendmenos, procurando extrair de casos
particulares descricbes gerais ou testar hipoteses causais, obtendo medidas e
andlises que sdo facilmente replicAveis por outros investigadores (King et al.,
1994). A abordagem indutiva, por sua vez, é o paradigma qualitativo designado
por construtivista ou interpretativista (Creswell, 1994), exploram-se atitudes,
comportamentos e experiéncias (Dawson, 2002), reunem-se os dados e se
desenvolvem teorias como resultado da sua andalise. Na medida em que é
extremamente Util anexar a estas abordagens diversas filosofias de investigacao,
a abordagem dedutiva tem um compromisso mais positivista e a indutiva mais
interpretativista, se bem que, segundo Saunders et al. (2003), acredita-se que
tais rotulos sdo potencialmente ilusérios e ndo acrescentam valor pratico. Neste
contexto, ainda segundo os mesmos autores, ndo s6 é perfeitamente possivel
combinar as abordagens dentro da mesma investigacdo, como a sua experiéncia

neste sentido tem sido muitas vezes vantajosa.

Segundo Walle (1997), estes conceitos de qualitativo vs. quantitativo sao
familiares aos investigadores sociais, ambos s&o considerados Uteis e legitimos.
Todavia, desde a Segunda Guerra Mundial, o método cientifico (ou quantitativo)
tem dominado. Como resultado, a forca das pesquisas qualitativas foram
tipicamente sendo reduzidas para ajudar a criagcdo de hipoteses, que poderiam
entdo ser testadas e refinadas usando métodos e modelos cientificos e/ou
estatisticos de pesquisa. Esta tendéncia geral se reflectiu em campos teoricos,
como a sociologia e disciplinas praticas (incluindo gestdo e marketing) que

transformam conhecimento teérico em caminhos praticos. Ambas as pesquisas,
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qualitativas e quantitativas podem ser sistematicas e cientificas (King et al.,
1994), para além disso essas pesquisas podem ser combinadas, denominando-se
triangulacdo (Dawson, 2002). Long e Godfrey (2004) afirmam que a pesquisa
apropriada, em principio, inclui estudos que aplicam séries de pesquisas
qualitativas e quantitativas, bem como criticas sistematicas. Existem duas
vantagens para a utilizacdo de “multi-métodos” no mesmo estudo: a primeira é
que diferentes métodos podem ser utilizados para diferentes propositos no estudo;

a segunda é permitir uma triangulacao (Saunders et al., 2003).

Em alternativa as filosofias tradicionais positivistas e pds modernas
construtivistas foi desenvolvido o realismo critico, que pode ser visto como uma
forma especifica de realismo (Carlsson, 2003). O realismo, por sua vez, é
baseado na conviccdo que uma realidade existe, independente dos pensamentos
e convicgbes humanas (Saunders et al., 2003). O realismo critico € um caminho
para resolver ou dissolver a maior parte das questbes para os sistemas de
informacéo, fornecendo uma filosofia de suporte consistente e coerente (Mingers,
2004). Mingers afirma ainda que, o realismo critico é importante para os sistemas

de informagé&o porque:

§ Permite tomar uma atitude basicamente realista embora aceite as criticas
do realismo;

§ Tanto é enderecado as ciéncias naturais quanto as sociais e portanto
envolve a maior parte do dominio dos sistemas de informacéo; e

8 Potencia o bom ajustamento a realidade dos sistemas de informagdo como

uma disciplina aplicada.

Na pratica as pesquisas raramente seguem um dominio filoséfico claro, é
frequentemente uma mistura entre positivista e interpretativista possivelmente

reflectindo uma atitude de realismo (Saunders et al., 2003).
3.2. Métodos para a investigacao

Nao pretendendo fazer uma apresentacdo exaustiva de estratégias de pesquisa,
optou-se por apreciar apenas algumas que poderiam fazer sentido utilizar neste
projecto. Deixa-se de parte estratégias como experiéncias, pesquisa documental,
Accéo/Investigacdo, andlises secundarias, painéis derivados de diarios, biografias,
séries temporais ou estudos longitudinais, estudos etnogréaficos e outros (Creswell,
1994; Mangen, 1999; Frankel & Devers, 2000; Reid & Gough, 2000), por

restricdes de espaco e por uma revisao da literatura prévia que indica claramente
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que estratégias como experiéncias ou estudos etnograficos (Creswell, 1994;
Saunders et al., 2003), ndo se adaptam, pelas suas caracteristicas, a este
projecto de investigacdo, bem como a Accdo/Investigacdo, em que o investigador
esta na investigacdo, como parte integrante da organizacdo (Saunders et al.,
2003).

Algumas das estratégias apresentadas nesta seccdo fazem claramente uma
abordagem dedutiva, enquanto outras uma abordagem indutiva, no entanto,
segundo Saunders et al. (2003), o que interessa nao é o rétulo associado a uma
estratégia em particular, mas sim como a estratégia de pesquisa € aproveitada

para o projecto de investigacdo em particular.

Os métodos de pesquisas utilizados na estratégia da investigacdo sao tracados
para responder as questfes de investigacdo, determinando pormenorizadamente
as fontes de que se tencionam reunir os dados e considerando as restricbes que a
pesquisa inevitavelmente tera. Para a escolha de determinada estratégia, dever-
se-a ter razbes validas e a justificacdo destas razdes devem se basear nas

questdes e nos objectivos do projecto de investigacdo (Saunders et al., 2003).

3.2.1. Levantamentos

Os levantamentos (surveys) sdao um tipo de estratégia que permitem a
compilacdo de uma grande quantidade de dados de um universo de forma
altamente econdémica. Muitas vezes obtidos através de questionarios, os dados
sdo standardizados, permitindo uma fécil comparacdo. No entanto o tempo
dispensado para o desenho dos questionarios ndo é de descorar. Os questionarios
nao sdo, contudo, a unica forma de compilar os dados nesta estratégia, podendo
ser executada com a utilizacdo de observacdo estruturada ou entrevistas, com
questdes stardardizadas, utilizadas para todos os entrevistados (Saunders et al.,
2003). Porém existem desvantagens que se devem ter em atencado neste tipo de
estratégia: as perguntas limitadas ou fixas podem fornecer resultados que vao
contra os factos; pouco controle sobre o contexto das respostas; dificuldade para
avaliar a exactiddo total das respostas; e o seu potencial para simplificar o
problema (Frankel & Devers, 2000).

Os surveys, com recurso a entrevistas em larga escala, desenhadas para usar um
amostra representativa, ganharam uma enorme popularidade depois da 22
Grande Guerra. Instituicbes publicas e privadas fazem uso desta estratégia como

base para construir planos accéo e tomar decisbes (Frankel & Devers, 2000).
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A preocupacdao critica com a utilizacdo de surveys, aceites nas diferentes culturas
€ a comprovacao de um nivel aceitavel de equivaléncia acerca do significado para

o conceito, contexto e fungdo que é estabelecido (Mangen, 1999).
3.2.2. Casos de estudo

Num caso de estudo o investigador explora uma uUnica entidade ou fenémeno (“o
caso”) limitado pelo tempo e actividade (um programa, evento, processo,
instituicdo ou grupo social) reunindo informagdo detalhada por uma variedade de
procedimentos durante um constante periodo de tempo (Merrian 1988, Yin 1989,

citado em Creswell, 1994).

Um caso de estudo € essencialmente mais um foco analitico do que um método
per si, visto que geralmente incorpora uma variedade de abordagens, uma
combinacdo de entrevistas e pesquisa documental, muito comum em pesquisas
cross-national (Mangen, 1999). Pode ainda incorporar questionéarios e observacao
(Saunders et al., 2003).

Desta forma, um caso de estudo bem construido pode ser capaz de alterar uma
teoria ja existente e/ou fornecer uma fonte de novas hipodteses (Saunders et al.,
2003).

3.2.3. Grounded theory

Grounded theory é uma estrategia empregue pela primeira vez em 1967 por dois
investigadores: Glaser e Strauss. Tende a ser um modelo popular de inquérito
nas areas de investigacdo de educacdo e saude. Sua énfase esta na emergéncia

da teoria a partir dos dados (Dawson, 2002).

Nesta estratégia a recolha de dados comeca sem a formacdo de uma framework
tedrica inicial. A teoria é desenvolvida a partir dos dados gerados por uma série
de observacbes. Estes dados conduzem a geracdo de prognésticos que sao
testados em futuras observacfes, que desta forma podem ser confirmados ou ndo
(Saunders et al., 2003). Defendendo seus argumentos por uma descoberta
indutiva da teoria, baseada no confronto sistemético da analise dos dados
(Douglas, 2004).

As caracteristicas primarias desta estratégia sdo a constante comparagcdo dos
dados com categorias emergentes e a amostra tedrica de diferentes grupos para

maximizar as similaridades e as diferengas de informagéo (Creswell, 1994).
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3.2.4. Focus groups

Tal como os surveys, a partir da 22 Grande Guerra foram desenvolvidos os focus
groups, anteriormente conhecidos como “group interviews around a focused
topic”. Usados extensivamente no marketing e nas ciéncias politicas para testar a
atractividade de produtos e a posicdo politica para o publico, respectivamente.
Sendo também utilizados com frequéncia na investigacdo e na educacao médica
(Frankel & Devers, 2000).

Hughes e Lang (2004) relatam, em seu trabalho, que os focus groups séo
apropriados para uma pesquisa exploratéria, cuja analise quantitativa mais do
que qualitativa é capaz de ser produzida, na intencdo de fornecer um
entendimento de percepg¢des, sentimentos, atitudes e motivacdes (Edmunds 1999,

Stewart & Shamdasani 1990, citado em Hughes & Lang, 2004).
3.2.5. Estudo Delphi

O estudo Delphi (Delphi study) foi originalmente desenvolvido pela RAND
Corporation por Dalkey and Helmer, como uma alternativa ao método tradicional
de obter a opinido do grupo com as discussdes face-a-face (Dewar & Friel, 2000).
O Delphi é baseado em um processo estruturado para recolher e filtrar o
conhecimento de um grupo de peritos por meio de séries de questionarios,
interpolando, de forma controlada, com o feedback de opinides ja recolhidas em

séries anteriores (Streveler et al., 2003 ).

Linstone and Turoff (2002) afirmam que:

“Delphi may be characterized as a method for structuring a group communication process so that the

process is effective in allowing a group of individuals, as a whole, to deal with a complex problem.”

Ainda segundo os mesmos autores, sua primeira aplicacdo consiste num estudo
que forneca o input de dados criticos, para estudos na area das ciéncias sociais,

nos casos onde dados sdlidos nao estao disponiveis ou a sua obtencao é custosa.
3.3. Desenho da investigacao

A escolha da abordagem da pesquisa pode ajudar a indicar o método apropriado,
assim como as restricbes de tempo e orcamento para realizar o projecto, o
propodsito da investigacao e até a personalidade do investigador podem influenciar

a escolha de determinado método, abrindo médo de outro, ndo dispensando no
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entanto um conhecimento mais aprofundado sobre cada um deles. (Dawson,
2002). Assim o desenho da investigacdo a utilizar neste projecto, prende-se com

a questdo que se pretende esclarecer:

“E possivel definir um modelo baseado em Sistemas de
Recomendacao a fim de propor as organizagdes publicas de
caracter inspectivo em Portugal, de entre os seus recursos
humanos, os mais adequados a cada um dos seus projectos?

Que tipo de modelo?”

E com os objectivos de investigacdo, referidos na sec¢cédo 1.4.1, delineados para
responder a esta questdo. Através do modelo da Figura 1, na referida seccado e
idealizado para ajudar na decisdo e afinacdo da questdo de investigacdo, bem
como da revisdo de literatura efectuada, pode-se concluir que a escolha da
filosofia que guia a pesquisa pode por vezes ndo ser clara quanto ser positivista
ou interpretativista, no entanto nesta pesquisa, pela questdo em que se debruca,
tendo como objectivo principal a construcdo do modelo conceptual baseado em
dados recolhidos e tratados junto aos agentes do ambiente de investigacéo,
tende a seguir um dominio filos6fico mais interpretativista / construtivista,
fazendo uma abordagem qualitativa no seu contexto geral para a recolha e o
tratamento dos dados, embora se faca também uso de métodos quantitativos
para a recolha e tratamento de alguns dados significativos para alcancar os
resultados pretendidos. De modo a tirar partido das vantagens vistas
anteriormente com a utilizacdo de “multi-métodos” (Saunders et al., 2003;

deMarrais & Lapan, 2004) no mesmo estudo.

A exploracdo de cada um desses métodos prende-se com as necessidades
especificadas na Tabela 6, para a obtencdo dos respectivos objectivos (seccao
1.4.1).

Tabela 6 — Necessidades identificadas para atingir os objectivos da investigacdo

Métodos Qualitativos

Objectivo

Necessidades

Recolher os critérios utilizados em
cada uma das organizac¢fes a fim de
compreender a base de critérios
para a afectagcdo de recursos
humanos a projectos nas
organizacbes publicas de caracter
inspectivo, bem como o perfil de
projecto e recursos humanos dessas

Compreensao dos critérios, a nivel
dos conhecimentos técnicos, que
cada um dos agentes do ambiente
de investigacéo utiliza para afectar
os recursos humanos aos trabalhos

Obter vectores que podem ser
utilizados para caracterizar os perfis
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organizacoes. dos trabalhos

Avaliacdo dos dados recolhidos para: | Obter vectores que podem ser
utilizados para caracterizar os perfis

Compreender os perfis de: .
de competéncias dos recursos

trabalhos e recursos

. humanos.
humanos;
Formular o modelo

conceptual baseado em RS
fazendo uso das técnicas de
recomendacao mais
apropriadas as necessidades
dos agentes de investigagéo.

Validar o conjunto de critérios
apurados para a caracterizacdo dos ) )
perfis de projecto, de recursos | Validar junto aos agentes do
humanos e o modelo conceptual | @mbiente de investigacao:

proposto. - O conjunto de critérios
Analisar os resultados para: apurados para  a
2 ) o caracterizagdo dos perfis de
- Afinar a utilizagdo _ das projecto e recursos
caracteristicas dos perfis de humanos;
recursos humanos e
trabalhos; - 0 modelo conceptual
] proposto.
Afinar o modelo conceptual
proposto.
Métodos Quantitativos
Objectivo Necessidade

Quantificar a aceitagdo do modelo
formulado e a relevancia deste . .
o ~ Verificar junto aos agentes do
3 modelo para contribuir na gestdo de - . - <
a ambiente de investigacao.
competéncias dentro da

organizacao.

Verificar quantas organizacdes tem

o o bases de dados informatizadas com:
Verificar a possibilidade actual de

utilizacéo de sistemas de - As caracteristicas dos
4 informacédo, apoiado em tecnologias trabalhos realizados;

de informacdo, nas organizagoes - As caracteristicas dos seus

publicas de caracter inspectivo em recursos humanos;

Portugal.

A indicacdo da afectacdo de
pessoas aos trabalhos.

A escolha dos métodos qualitativos e quantitativos da tabela a cima, deve-se na
sua esséncia pela revisdo da literatura efectuada anteriormente, no sentido de
compreender as abordagens dedutiva e indutiva associada a cada um dos
métodos quantitativos e qualitativos respectivamente, aplicada a este caso
especifico e apoiada nas maiores diferencas, apresentadas na Tabela 7, entre os

dois tipos de abordagens, segundo Saunders et al. (2003).
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Tabela 7 — Caracteristicas marcantes para a escolha das abordagens de pesquisa (adaptado de

Saunders et al., 2003)

Dedutiva

Indutiva

Principios cientificos

Partir da teoria para os dados
Necessidade de explicar as
relagbes causais entre as
variaveis.

Coleccéo de dados quantitativos
Uma abordagem  altamente
estruturada

Investigador independente do
que esta sendo investigado
Necessidade de seleccionar uma
amostra suficiente para
generalizar as conclusbes da

investigacéao.

Obtencdo e compreensdo do
significado humano associado
aos eventos

Uma compreensédo fechada do
contexto da pesquisa

Coleccao de dados qualitativos
Uma estrutura mais flexivel que
permite mudangas na énfase da
pesquisa com 0s progressos da
investigacao

O investigador faz parte do
processo de investigacdo

Menor preocupagdo com a

necessidade de generalizagéo.

Confrontando a Tabela 6 e a Tabela 7 pode-se compreender quanto aos
objectivos pretendidos, que dada a especificidade dos dados que se pretendem
obter e tratar, pela limitacdo da abordagem dedutiva n&o se poderia aplicar
métodos quantitativos, no caso do objectivo 1 (Tabela 6), pois a necessidade de
obtencdo e compreensdo do significado humano associado a este evento, a
necessidade de compreensdo dos dados neste contexto de pesquisa e a coleccao
de dados qualitativos sdo caracteristicas marcantes da abordagem indutiva. Por
outro lado, neste estudo ndo se partird de uma teoria para chegar aos dados,
mas pelo contréario, partir-se-4 dos dados qualitativos obtidos no cumprimento
deste primeiro objectivo para se chegar a formulacdo do modelo conceptual
pretendido, com o0s respectivos perfis de projecto e recursos humanos
necessarios para a sua formulacdo, o que também se adequa a escolha de

métodos qualitativos.

O objectivo 2 (Tabela 6) depara com a mesma limitacdo, pois a analise a ser
efectuada aos dados provenientes do cumprimento deste objectivo sera feita de
uma forma indutiva, podendo alterar o modelo e/ou os perfis utilizados para a
sua formulacdo, dai a necessidade de uma estrutura mais flexivel que permita
mudancas com 0s progressos da investigacao, esses dados servirdo para validar e

afinar o modelo conseguido, bem como o conjunto de critérios utilizados para a

Cristiane Borges Casaca -71 -




Recommender Systems: Um sistema viavel para organiza¢8es publicas de caréacter inspectivo

construcao dos perfis de projecto e de recursos humanos, mais uma vez esta-se

perante caracteristicas da utilizacdo de uma abordagem indutiva.

Ja com os objectivos 3 e 4 (Tabela 6) far-se-a uma abordagem dedutiva, devido
ao facto de se utilizar e tratar um conjunto de dados quantitativos, em ambos dos
casos, caracteristica da abordagem dedutiva, bem como a necessidade do
investigador estar independente do que esta sendo investigado, para uma andalise

imparcial dos dados obtidos provindos do cumprimento destes objectivos.

A andlise da Tabela 6 traduz ainda a preferéncia pela utilizacdo de mais do que
um método de investigacao para realizar esta pesquisa, surgindo a necessidade
de seleccdo da estratégia e métodos que mais se adaptem, a cada um dos casos

de recolha e tratamento dos objectivos apresentados.

As estratégias que se encontraram mais adequadas a utilizar neste projecto de

investigacdo sdo entéo caracterizadas por:

Um estudo Delphi, com a utilizagdo de entrevistas em semi-estruturadas,
para conseguir os objectivos 1 e 2 desta pesquisa, com duas iteracdes:
0 Numa 12 etapa para o cumprimento do objectivo 1, recolhendo os
dados necessarios;
o Numa 22 etapa, com as varias opinides recolhidas na 12 etapa e
com o modelo concebido, para o cumprimento do objectivo 2.
Um levantamento (survey) quantitativo, a base de questionarios fechados

para o cumprimento dos objectivos 3 e 4.

Desta forma, a Figura 9 apresenta as estratégias a utilizar nesta pesquisa a fim

de satisfazer os seus objectivos.
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Delphi Study

Entrevistas com agentes do
ambiente de investigagéo

Anélise dos dados recolhidos
para a construgéo de perfis de
recursos humanos e projectos,

confrontando os varios critérios
de geragdo desses perfis

Revisdo de Literatura

Andlise critica das técnicas de RS que
podem ser aplicadas no contexto
organizacional para gerar
recomendag0es de recursos humanos a
projectos através dos perfis construidos

Construgdo do modelo conceptual
de recomendag&o de recursos
humanos a projectos — baseado
em RS

22 Etapa

Entrevistas com agentes do ambiente de
investigagéo para validago: dos perfis de
recursos humanos e projectos, depois da
compilagéo efectuada; e do modelo
conceptual desenhado

Anélise dos dados recolhidos
para a afinagéo dos perfis de
recursos humanos e projectos,

bem como do modelo conceptual
concebido

Questionarios quantitativos para:

- Quantificar a aceitagdo do modelo
formulado e a relevancia deste modelo
para contribuir na gestéo do
conhecimento dentro da organizagdo

- Quantificar a possibilidade actual de
utilizag&o de sistemas de informagé&o,
apoiado em tecnologias de informag&o,
nas organizagdes publicas de caracter
inspectivo em Portugal

Retirar conclusdes da investigagdo, quanto a
possibilidade de existéncia de um modelo
baseado em RS, para auxiliar a gest&o de
_______________________________ conhecimento nas organizagdes publicas de
caracter inspectivo em Portugal
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Figura 9 — Estratégias a utilizar neste projecto de investigagao

A justificagdo para a escolha destes métodos e ndo outros prende-se com a
revisdo da literatura efectuada anteriormente e com 0s objectivos deste projecto

de investigacéo.

A escolha do estudo Delphi recai sobre a necessidade de obter a opinido dos
agentes de investigacdo e a possibilidade de interpola-los posteriormente com o
conjunto de opinides recolhidas de todos agentes de investigacdo abrangidos pelo
estudo, afinando o resultado da investigacdo a cada iteracdo. Sendo a troca do
método original, com séries de questionarios para séries de entrevistas semi-
estruturadas, como sera detalhado no ponto 3.3.1, devido a necessidade de
recolna de informacdo especifica que pode ser comparada com informacéao

adquirida em outras entrevistas.

Quanto a escolha do levantamento (survey) quantitativo, recai pela
estandardizacdo e consequente facilidade de comparacdo proporcionada pela
utilizacdo desta estratégia. A opcao por questionarios fechados é justificada por
este tipo de questionarios gerar estatisticas para uma pesquisa quantitativa

(Dawson, 2002), que é a intencdo apresentada nos objectivos 3 e 4.
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Por uma restricdo do tempo anunciado para a realizacdo deste projecto de
investigagéo, na secgédo 1.4.4, este levantamento serd realizado juntamente com
a 22 etapa do estudo Delphi, de modo a recolha de dados ser atempada para

conclusao dos trabalhos.
3.3.1. Estudo Delphi

A escolha do estudo Delphi para realizar esta investigacdo recai sobre a
necessidade de obter a opinido dos agentes de investigacdo e a possibilidade de
interpola-los posteriormente com o conjunto de opinides recolhidas de todos
estes agentes abrangidos pelo estudo, afinando o resultado da investigacdo a

cada iteracao.

Quanto a utilizacdo de séries de entrevistas, em vez de questionarios, serve para
garantir uma maior flexibilidade e espontaneidade nas respostas dos
entrevistados, de forma a extrair os dados necessarios para alcancar o0s
objectivos propostos. Ghiglione e Matalon (1998), propbde o quadro da tabela
abaixo, no qual as células marcadas parecem construir a melhor adequacéo entre

o tipo de investigacdo e o método de entrevista.

Tabela 8 — Melhor adaptacdo entre o tipo de investigacdo e o método de entrevista (Ghiglione &
Matalon, 1998).

) Entrevista
Investigacéo — i . .
N&ao Directiva Semidirectiva Directiva
Controlo °
Verificacdo ° °
Aprofundamento ° °
Exploragéao J

Nesta investigacdo para aprofundar o conhecimento no dominio da afectacéo de
recursos humanos aos trabalhos (projectos/accbes) realizados em organizagdes
de caracter de inspeccdo em Portugal, serdo utilizadas entrevistas semi-
estruturadas (ou semidirectiva), adequadas para aprofundar um determinado
dominio, ou verificar a evolugcdo de um dominio ja conhecido (Ghiglione & Matalon,
1998). Em detrimento as entrevistas estruturadas (directivas), que resultariam
em dados quantitativos, ou as entrevistas em profundidade (ndo directivas) que

poderiam produzir dados dificeis de analisar e comparar entre si (Dawson, 2002).
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Nas questdes colocadas ndo existe qualquer resposta correcta, a intencédo € saber
a opinido do entrevistado. O entrevistador, ao longo da entrevista, deve ser um
ouvinte atento que procura constantemente compreender o que é dito pelo
inquirido, numa atitude de néo critica e ndo avaliagdo. Ponto crucial, a auséncia
de qualquer atitude normativa que se traduziria necessariamente numa avaliacdo
(pouco importa se negativa ou positiva) do que foi dito (Ghiglione & Matalon,
1998). Nesta investigacao sera efectuado um teste piloto, em cada uma das fases
de entrevistas, com a “utilizacdo de um individuo real” do universo a entrevistar,
de forma a permitir evidenciar o maior nUmero de enviesamentos possiveis e

corrigi-los atempadamente.

Com esta metodologia pretende-se se obter a informacdo sobre os perfis dos
recursos humanos (RH) e dos trabalhos realizados pelas organizacdes de caracter
inspectivo pertencentes ao SCI, bem como o conhecimento que a organizacao
tem neste momento acerca das competéncias dos seus RH. Com o input de dados
recolhidos na primeira etapa e validados pelos agentes de investigacdo na
segunda etapa do estudo Delphi, bem como o modelo conceptual formulado, a
fim de responder a questdo de investigacdo proposta por este projecto. Para
através do conhecimento sistematizado do perfil dos RH e do perfil dos trabalhos,
a realizar, promover a recomendacdo de uma lista de recursos humanos
adequados a cada trabalho, utilizando para isso a tecnologia dos RS para
optimizar a utilizacdo dos RH dentro das organizacdes e, por consequéncia,
influenciar positivamente a qualidade dos trabalhos, propondo os RH com as

competéncias mais adequadas.

3.3.1.1. Escolha dos participantes

As organizacdes escolhidas para a realizacdo do estudo delphi pertencem ao
sistema de controlo interno da administracdo financeira do Estado, designado
abreviadamente por SCI, colocado na dependéncia do Governo e em especial
articulagdo com o Ministério das Financas, no sentido de estruturar o sistema

nacional de controlo interno da administracéo financeira do Estado.

A fim de assegurar a observancia dos principios de coordenacdo do SCI e garantir
o funcionamento do sistema, é criado, pelo DL n.°© 166/98 de 25 de Junho, o
Conselho Coordenador do SCI (CCSCIl), a quem, para além das fungbes de
coordenacdo do sistema, é confiada a missdao de consolidar metodologias
harmonizadas de controlo e de estabelecer critérios minimos de qualidade do

sistema nacional de controlo interno, susceptiveis de garantir um elevado nivel de
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proteccao dos interesses financeiros do Estado. O CCSCI é também um 6érgéo de
consulta do Governo em matéria de controlo interno, funciona junto do Ministério

das Financas e € presidido pelo inspector-geral de Financas.

De acordo com o decreto lei citado no paragrafo anterior, integram o SCIl as
inspecgbes-gerais, a Direcgcdo-Geral do Orgamento, o Instituto de Gestéao
Financeira da Seguranca Social e os 6rgados e servigos de inspeccao, auditoria ou
fiscalizacdo que tenham como funcdo o exercicio do controlo interno. Desta forma,
este estudo Delphi contara com apenas duas iteragdes, no espaco de um ano, de
modo a ocupar o menor tempo possivel aos participantes entrevistados, pela
natureza das suas func¢des e ndo perturbar o bom funcionamento destes 6rgaos,
obtendo os dados necessarios para uma primeira abordagem a utilizacdo da
tecnologia de sistemas de recomendacdo em organizagdbes com estas

caracteristicas.

3.4. Recolha e Analise de dados

A recolha de dados oriundos das entrevistas a serem realizadas no estudo Delphi,
serda feita em formato audio, quando houver permissado por parte do entrevistado,

com a subsequente confidencialidade e o anonimato dos dados.

Os dados qualitativos provenientes das entrevistas serdo tratados de acordo com
a framework da Figura 10. Apés a codificacdo adequada (Coffey & Atkinson,
1996), os dados qualitativos oriundos das entrevistas serdo representados,
sempre que possivel, em modo grafico e interpretados posteriormente, de modo

alcancar os objectivos propostos.

Errevicta
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Figura 10 — Framework utilizada para o tratamento das entrevistas.

“Entende-se por codificacdo as operacdes pelas quais os dados séo divididos,
conceptualizados, e reagrupados de forma diferente. E o processo nuclear de

construcdo das teorias a partir dos dados.” (Strauss e Corbin 1990, citado em
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Flick, 2005) . A codificacdo dos dados qualitativos € uma decomposi¢cdo em
unidades de sentido das transcricbes literais (verbatim), i.e. da transcricdo
integral do registo do encontro, ou das notas de uma entrevista (Dubouloz, 2003).
Uma unidade de significacdo ou de sentido, segundo Deslauriers (1991, citado em
Dubouloz, 2003), pode ser tanto uma palavra, como um conjunto de palavras,
uma frase, ou um grupo de frases. Ela designa por vezes uma ideia e esta sera
codificada. Um cddigo representa, segundo o mesmo autor, um ponto de
equilibrio entre o concreto e o abstracto, ao qual sera dado um nome e que

constitui a primeira pedra da construcao analitica.

Os dados qualitativos podem ser codificados através de trés diferentes formas,

sao elas:

§ Codificacdo aberta: O cddigo aberto refere-se em primeiro lugar ao
exame dos dados que leva a classificacdo e etiquetagem do fendmeno que
deriva dos dados (Zafeiriou et al., 2001). E essencialmente o primeiro
estagio do processo de andlise qualitativa, onde os dados serédo
desagregados em unidades conceptuais e onde lhes é atribuido um cédigo
ou um nome (Saunders et al., 2003), este é o processo de identificacdo

das unidades de sentido nos textos verbatim (Dubouloz, 2003);

§ Codificacao axial: Esta é a etapa de categorizacdo, os codigos
preliminares vdo ser comparados e reagrupados segundo as suas
propriedades e dimensfes e vao permitir a construcdo de categorias
conceptuais (Dubouloz, 2003). Este estagio refere-se ao processo de olhar
para as relagcfes entre as categorias de dados que emergem da codificacdo
aberta (Saunders et al., 2003), colocando os dados novamente juntos mas
de uma nova forma, fazendo conexdes entre categorias e subcategorias

(Zafeiriou et al., 2001).

§ Codificacdo selectiva: Visa reagrupar categorias para a construcdo de
algumas categorias principais, que em menor numero tornar-se-ao
conceitos centrais e integradores (Zafeiriou et al., 2001; Dubouloz, 2003;
Strauss e Corbin (1990), citado em Saunders et al., 2003), formando a
teoria fundamentada a formular (Dubouloz, 2003). No estagio anterior a
énfase foi colocada no reconhecimento das relacdes entre categorias e
suas subcategorias, neste estagio a énfase é colocada no reconhecimento

e desenvolvimento das relacfes entre as categorias principais que
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emergiram dos dados com o objectivo de desenvolver uma teoria

interpretativa (Saunders et al., 2003).

De acordo com Flick (2005), estes procedimentos ndo devem ser considerados
nem como procedimentos claramente distintos uns dos outros nem como fases
separadas do processo. Devem, sim, entender-se como diferentes maneiras de
tratar o material textual, entre os quais o investigador se move e que combina,

se necessario.

Quanto ao survey, para a obtencao dos dados quantitativos, devera ser realizado
através de um questionario fechado, integrado na segunda fase de entrevistas
propostas para o estudo Delphi, garantindo também ai a sua confidencialidade e

anonimato.

Os dados serdo analisados e apresentados nas respectivas seccdes (4.2),
acompanhando as iteracfes do estudo Delphi onde séo recolhidos. Este projecto
de investigacdo utiliza o ATLAS.ti como software de suporte para ajudar a
organizar e comparar os dados qualitativos, bem como permitir a construcdo de

conceitos.
3.5. Limitacoes

Apesar de ter uma filosofia interpretativista no seu propdésito geral, este projecto,
utilizar& uma abordagem mista, partindo de métodos qualitativos para a
construcdo do modelo conceptual e sua afinacéo, utilizando para isso um estudo
Delphi; e um levantamento com métodos quantitativos para auxiliar a validacao
deste mesmo modelo, bem como retirar conclusfes quanto a possibilidade da sua
existéncia pratica. Tendo como resultado final o modelo conceptual que se
encontrar para gerar recomendacdes dos recursos humanos com o perfil de
competéncias adequado aos trabalhos, nas organizacdes publicas de caracter

inspectivo.

Este projecto de investigacdo sera realizado nos organismos portugueses de
caracter inspectivo, pertencentes ao SCI, contando com apenas um pessoa para
realizar a investigacdo que decorrera em um ano de trabalho, em part-time.
Devido as limitacbes de tempo e disponibilidade dos entrevistados, esta
metodologia destina-se a realizar uma pesquisa objectiva e suscinta, que
responda as questdes de investigacdo propostas de forma simples e metddica.

Utilizando para isso, apenas duas iteracdes do estudo Delphi, podendo por isso
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ndo conseguir um consenso entre todos o0s entrevistados, devido as suas
divergéncias de opinido, mas inclinando-se para um modelo conceptual de
sistema de recomendacao flexivel nas suas abordagens e que melhor responde as

necessidades destas organizacfes, devido ao seu caracter e sua missao.
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4. Resultados obtidos

- Fase | -
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De acordo com a metodologia escolhida para este projecto de investigacdo, a
primeira etapa do estudo Delphi cumpriu-se através da realizacdo de entrevistas
semi-estruturadas as organizacfes alvo do estudo, utilizando o quadro de

referéncia do Anexo IV.I.

As entrevistas foram gravadas em formato audio digital, transcritas e
posteriormente tratadas. Devido ao caracter confidencial dos dados recolhidos,
estes serdo apresentados como um todo, ndo sendo feita referéncia a
organizacdo ou ao entrevistado, excepcdo feita a definicdo da missdo da
organizacdo, onde sdo explicitas as seguintes fontes: entrevistado, Lei Organica

da organizacéo e Portal do Governo (http://www.portugal.gov.pt).

A duracdo previamente estimada para as entrevistas foi de 30 minutos, tempo
excedido em algumas delas. Verificou-se, deste modo, uma duracdo média de 59

minutos; os dados qualitativos obtidos sdo analisados na seccéo 4.2.

4.1. Recolha das variaveis

Esta primeira fase de recolha dos dados, devido as agendas dos varios
entrevistados teve a duracdo de cerca de trés meses, tendo sido contactadas as

seguintes organizacgfes, ordenadas alfabeticamente:

i Direccao-Geral do Orcamento (DGO)

0 Gabinete de Organizacdo, Planeamento e Avaliacdo do Ministério dos Negdcios
Estrangeiros (GOPA-MNE)

i Inspeccdo Administrativa Regional dos Agores (IARA)

0 Inspeccdo-Geral da Administracdo do Territério (IGAT)

i Inspeccao-Geral da Administracdo Interna (IGAI)

0 Inspeccdo-Geral da Administracao Publica (IGAP)

0 Inspeccdo-Geral da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior (IGCTES)

U Inspeccao-Geral da Defesa Nacional (IGDN)

U0 Inspeccdo-Geral da Saude (IGS)

U Inspeccao-Geral das Obras Publicas (IGOPTC)

U Inspeccao-Geral de Auditoria e Gestdo (IGAG)

0 Inspeccdo-Geral de Financas (IGF) — Entrevista Piloto

U Inspeccao-Geral do Ambiente e do Ordenamento do Territério (IGA)

U Inspeccao-Geral do Ministério do Trabalho e Solidariedade Social (IG-MTSS)

U0 Inspeccdo-Geral dos Servicos de Justica (IGSJ)

0 Instituto de Gestao Financeira da Seguranca Social (IGFSS)
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0 Inspeccédo Regional de Financas da Reg. Autonoma da Madeira (IRM)
U Presidéncia do Conselho de Ministros (PCM)

U Secretaria-Geral do Ministério da Economia e Inovagédo (SGMEI)

Perfil do entrevistado: conhecedor da organizacdo, nomeadamente dos
dominios necesséarios para identificar os tipos de trabalho desenvolvidos na

organizacado e as competéncias necessarias para a sua execucao.

A entrevista piloto foi realizada a IGF, utilizando o quadro de referéncia do Anexo
IV.l, com a duragdo de aproximadamente 25 minutos, em concordancia com a
duracdo estimada. Dado que ndo houve quaisquer modificagbes no quadro de
referéncia, ou no tempo programado para a realizacdo desta entrevista, tendo em
conta o universo relativamente pequeno das organiza¢gbes do SCI e ainda dada a
relevancia dos dados obtidos na entrevista em causa, aliado ao facto desta

organizacao presidir o SCI, os dados recolhidos fardo parte da analise efectuada.

4.2. Analise dos resultados obtidos na Fase |

O quadro de referéncia (Anexo IV.l), utilizado para entrevistar as entidades, foi
dividido em cinco grupos de questfes estruturadas com a finalidade de fornecer

dados para esclarecer os seguintes pontos:

0 Enquadramento dos projectos e RH das organizacoes;
i Critérios de afectacdo dos RH, perfil dos trabalhos e dos RH;
i Classificacdo de competéncias dos RH;
0 Conhecimento da organizacado sobre o RH;
o Conhecimento que a organizacao efectivamente tem;
o Como poderia ser melhorado (ou acrescentado) esse conhecimento;

U Aceitacdo de um sistema de recomendagao.

Y

Os dois ultimos grupos destinam-se a verificagdo, ou ndo, da mais valia de um
sistema de recomendacdo de RH aos trabalhos, mantendo para isso bases de
dados relativas as competéncias dos RH, as necessidades dos trabalhos em
relacio a essas competéncias e o0 acompanhamento da evolugcdo das
competéncias dos RH, para a sua afectacdo em trabalhos futuros. Os resultados
desta analise, com base nos dados recolhidos nas entrevistas, apresentardo os
elementos que se entenderam relevantes, de acordo com o0s pontos acima

descritos, com a utilizacdo do software ATLAS.ti como suporte de organizacéo e
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comparacdo dos dados qualitativos, bem como de construcdo de conceitos e da

sua respectiva apresentacao grafica.

4.2.1. Enquadramento dos projectos e recursos

humanos das organizacoes

De forma a enquadrar as organizacbes cada uma delas definiu a sua misséao.
Assim, no Anexo IV.ll, podem-se ler as missdes de cada um destes organismos
entrevistados, complementadas com os dados obtidos no portal do governo
(quando disponiveis) e da sua missdo e/ou natureza proveniente da sua Lei
Organica (quando disponivel). A necessidade de complementar a definicdo da
missdo da organizacdo com o apoio das duas fontes supra mencionadas advém
da maioria dos entrevistados complementarem a sua resposta, directa ou
indirectamente, quanto a missdo utilizando a lei orgénica da organizacdo em

causa.

Para cumprir a sua missédo, estas organizacfes desenvolvem um conjunto de
trabalhos, mobilizando recursos humanos de variadas areas de conhecimento. A
Figura 11 mostra os trabalhos mais comummente realizados, bem como as areas

de conhecimento identificadas como necessérias para os realizar.
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Figura 11 — Relag&o entre trabalhos desenvolvidos e areas de conhecimento

Sao relevantes a este projecto de investigacdo as situacbes que se podem
verificar na associacdo entre os trabalhos desenvolvidos pelas organizacfes
pertencentes ao SCl e as areas de conhecimento dos seus RH, bem como a
disponibilidade destes em cada uma delas, um vez que se encontram

caracterizacfes como as que se seguem, como decorre das entrevistas:

”

“[...] estamos desfalcados em todas as areas, mas mais em termos quantitativos.
(Entrevista 13)
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“Temos todas as valéncias mas em quantidade inferior a que precisava.” (Entrevista
17)
Em que se nota um reduzido nimero de recursos para dar resposta a missao que
estas organizacdes se propdem. Em alguns casos existe mesmo uma caréncia de

recursos dentro das areas envolvidas nos seus trabalhos (situacao 1):

“Poucos juristas e financeiros. Actualmente os juristas estdo em grande falta e
informaticos ndo temos, nem para apoio da casa” (Entrevista 14)
Em outros, por sua vez, sucede exactamente o inverso, com 0 excesso de

recursos em areas que nao sdo consideradas como necessarias (situacdo 2):

“As pessoas da organizacdo com valéncia em Economia, como a organizacgdo ja nao
realiza ac¢bes em relacédo [...] deixaram de ser uma mais valia para a organizacdo. O
que acontece é que estas pessoas se adaptaram aos outros trabalhos (de ambito
mais jurista) ou sairam da organizacao." (Entrevista 9)
Verifica-se, no entanto, que a situacdo 1 se repete com maior frequéncia ao longo
das entrevistas do que a situacdo 2. Nomeadamente, nesta area de conhecimento,
a area financeira, onde se pode notar a escassez destes recursos em algumas

organizagfes:

“[...] falta-nos competéncias nas areas EconOmica e Contabilistica; Juridica temos
poucos mas temos.” (Entrevista 6)
Outra area onde se verifica a falta de recursos em numero suficiente ou a
auséncia de recursos € a de Sistemas de Informacado/Tecnologias de Informacgao
(SI/TI). A necessidade destes recursos advém da evolucdo dos sistemas de
informacdo e do crescente aproveitamento das novas tecnologias de informacéao
pelas entidades alvo dos trabalhos destas organizacdes, no apoio aos trabalhos

que habitualmente se processavam em papel.

“Para um melhor desempenho da organizagdo, seriam necessarios inspectores com
valéncias nas areas de Tecnologias de Informacgéo e Informatica, a fim de dar apoio
aos trabalhos realizados [...].” (Entrevista 10)

N

Associada a preocupacdo da escassez de recursos prende-se uma outra

preocupacdo para estas organizacfes: a qualificagcdo dos seus recursos.

“Tem havido um esforco nos ultimos anos para que essas valéncias estejam
adequadas as fun¢des. Cada vez mais as organizacfes necessitam de recursos mais
qualificados.” (Entrevista 12)

Sendo assim, as organizacfes tendem a explorar o potencial dos seus RH,

independente da area de conhecimento para a qual ingressaram em suas funcoes,
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procurando atender as competéncias pessoais dos seus recursos, em detrimento

das suas areas habilitacionais.

“[...] ndo me preocupa que as pessoas tenham essas areas e até outras o que me

preocupa além disso é que tenham competéncias para as competéncias da propria

organizagao.” (Entrevista 16)
Pois, independentemente da area de conhecimento de que provém os RH das
organizacfes, alguns entrevistados mencionam gue 0S seus recursos a partir da
sua formacdo de base desenvolveram, nos casos de recursos seniores, ou
desenvolvem, no caso de recursos mais juniores, as competéncias adequadas ao
desenvolvimento dos trabalhos necessarios. Ou seja, as pessoas vao ganhando
competéncias em areas que ndo sdo as suas areas habilitacionais e enriquecem o
seu conhecimento, ajudando a organizacdo a cumprir a sua missao e a atingir os

seus objectivos.

Posto isto, independentemente dos seus recursos serem escassos ou nado, as
organizacfes tém que desenvolver os trabalhos necessarios ao bom cumprimento
da sua missdo. Tal poderad passar por uma optimizacdo dos seus recursos
humanos, afectando os recursos adequados ao trabalho a desenvolver a cada
momento. Pode-se entdo colocar a seguinte questdo: quais sdo as competéncias
actuais dessas pessoas; a organizacdo tem um conhecimento sistematizado
dessas competéncias? Esta questdo foi colocada aos entrevistados e sera

apresentada adiante, na seccdo 4.2.5.
4.2.2. Critérios de afectacao dos recursos humanos

As entidades entrevistadas identificam uma série de critérios (ou condi¢cdes)
utilizados separadamente ou em conjunto, para afectar determinado RH ao
trabalho que dele necessite. Entre os critérios, apresentados na Figura 12,
identificam-se algumas relagbes com escassez de recursos, ja apontada na
andlise do ponto anterior, nomeadamente nos critérios: “Disponibilidade em
detrimento do perfil do RH, condicionado pela escassez de recursos na area em
causa” e “Inversdo: Trabalhos definidos de acordo com as competéncias dos
recursos”, que sdo uma consequéncia da falta de recursos humanos para a

realizacdo dos trabalhos:

“[...] em determinadas circunstancias é preciso ir buscar toda gente para fazer um
determinado trabalho, portanto em determinadas alturas do ano o critério organico
cede face ao trabalho que estd em cima da mesa e a pessoa, ou pessoas mais
indicadas, a fazer determinado trabalho.” (Entrevista 15)
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Figura 12 — Condi¢bes para afectar o RH ao trabalho a realizar

Nos casos onde o0s recursos estao disponiveis os critérios utilizados podem variar,

desde a competéncia de acordo com o trabalho a realizar:

“Procura-se envolver as competéncias que melhor se adaptem a ac¢do em causa.”
(Entrevista 1)

A uma associacgdo de critérios para a afectacao dos recursos humanos ao trabalho:

“Sao a experiéncia, que se baseia numa antiguidade, na personalidade das pessoas,
em outros trabalhos anteriormente desenvolvidos e essencialmente numa certa
celeridade e desenvoltura da propria pessoa. Em termos técnicos nao ligamos muito
as especificidades da formacdo de base; ligamos mais a propria personalidade da
pessoa, a formacgéo que tem a nivel da experiéncia e a desenvoltura, a forma como
interage com o trabalho e com as pessoas.” (Entrevista 4)

De referir que, dentro dos factores pessoais, foram citados os seguintes: a

personalidade do sujeito em causa, a desenvoltura no desenrolar do trabalho e a

forma como o RH interage com os trabalhos e com as pessoas.

Quanto a questao dos critérios utilizados pelas organizacdes para afectacdo dos
seus RH aos seus trabalhos, existem ainda aspectos relevantes que foram focados,

tais como:

G Dar privilégio ao trabalho em equipa. Em alguns casos afirmaram ser uma
realidade e, em outros, embora ndo seja ainda o que acontece em alguns

trabalhos, existe uma vontade organizacional neste sentido e tem sido esta a
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linha de pensamento para a qual algumas destas organizacdes tém tentado

evoluir;

“[...] privilegiamos o trabalho de equipa, escolhendo valéncias que em relagdo a
natureza do trabalho melhor se adaptem a esse trabalho e por outro lado que
possam criar sinergias, juntando a experiéncia de pessoas que ja realizaram aquele
tipo de trabalho como outras que, sem nunca o terem feito, podem dar contributos
ou outra abordagem aos trabalhos” (Entrevista 2)

i Construir equipas multidisciplinares tem também sido uma preocupacédo para

algumas organizac¢des entrevistadas;

“Por exemplo, em qualquer controlo que se faca ha sempre um Economista, ou uma
pessoa com um curso de Gestdo e obrigatoriamente um Jurista, porgue Nno NOsso
trabalho h4d sempre uma interligacdo entre o aspecto econdmico-financeiro com o
aspecto legal, porqgue o estado baseia-se muito em normas financeiras e é de toda
vantagem que haja também um Jurista em todos os projectos.” (Entrevista 19)

Esta preocupacdo em constituir equipas multidisciplinares surge, pela

natureza dos proprios trabalhos, isto é, por existir necessidade de uma

abordagem interdisciplinar.

"Os projectos hoje séo virados para um sistema, [...] engloba uma vertente jurista,
uma vertente financeira, uma vertente informatica e portanto deixamos de actuar
numa perspectiva isolada.” (Entrevista 14)

0 Procurar dentro da organizacdo as pessoas mais qualificadas, em detrimento

das menos qualificadas para integrarem os seus trabalhos.

“Marketing interno, por parte dos directores operacionais, para a captagdo de
recursos mais qualificados, em detrimento dos menos qualificados.” (Entrevista 1)

4.2.3. Perfil dos trabalhos e dos recursos humanos

Quanto ao perfil dos trabalhos realizados pelas organizacbes, as opinides
dividem-se, embora tendencialmente seja favoravel haver uma padronizacdo do

perfil de pelo menos alguns dos trabalhos realizados.

“Liga-se com a ideia de produto, podem ser definidos alguns produtos, [...]. Porém
alguns produtos sdo mais tipificaveis do que outros. Ha vantagens em padronizar
algumas coisas, mas ha que deixar sempre uma margem de manobra, para que
perante situacdes concretas, as metodologias possam ser adaptadas.” (Entrevista 2)
Neste caso, pode-se apontar para que ndo seja simples uma padronizacdo quanto
ao perfil dos trabalhos. No entanto, o perfil destes trabalhos devera ter ligacdo ao

perfil dos recursos humanos que a organizagcao tem disponiveis para os realizar.
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“Isso ndo é uma tarefa muito simples, podemos definir sem uma profundidade muito
grande, em tragos muito largos talvez. Podemos comecar por classificar os projectos,
temos que definir as competéncias de projectos, [...] que tipo de perfil € necessario
para desenvolver este trabalho. Numa primeira fase, se calhar, ndo se definiria isso
com um grau de profundidade muito elevado, mas em termos gerais poderia ser
definido, porque ha grandes questdes que distinguem logo a partida uma inspeccéo,
um inquérito, uma auditoria, uma verificagdo comunitaria, ou um processo
disciplinar. E ha pessoas muito melhor preparadas para um tipo de trabalho do que
outras.” (Entrevista 11)

Esta situacdo de diversidade repete-se relativamente ao perfil dos RH, que quanto

a competéncia técnica diferem, como era de se esperar, de acordo com as

necessidades dos trabalhos realizados pelas organizacdes.

“Acho que ndo poderia ser categorizado a partida. Temos pessoas que, apesar de

nado terem muita formacdo académica, tém muita experiéncia. Essa € uma vertente

que esta inspec¢do nunca pode descorar” (Entrevista 14)
No entanto, existem pontos em comum, relatados como indispensaveis pelos
entrevistados, tais como: a qualificacdo técnica acima da média e a experiéncia
na area de intervencao. Ja no que respeita as caracteristicas pessoais que os RH
deverdo integrar no seu perfil, a fim de realizar os trabalhos pretendidos, existem
muitos pontos em comum. Vérias caracteristicas foram focadas como
potencialmente possiveis para servir de base para a constituicdo do perfil dos RH,
de uma forma geral. A Figura 13 descreve essas caracteristicas, bem como a sua

associacdo com o perfil dos trabalhos.
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Figura 13 — Perfil dos RH e relacdo com o trabalho a desenvolver

E importante realgcar que durante as entrevistas foi valorizado o aspecto
sdcio-psicologido do perfil do RH como sendo ndo s6 importante para a realizacao
dos trabalhos como até impeditivo para a sua realizacdo em determinadas
condi¢cBes, nomeadamente quando as caracteristicas do RH n&o correspondem ao

perfil exigido para o trabalho, ou parte dele:

“[...] Analisar esses aspectos do perfil comportamental e pessoal da pessoa, porque
ela pode ser tecnicamente muito boa, mas se calhar ndo tem as caracteristicas
melhores para aquele trabalho; se calhar tem caracteristicas para fazer uma parte
do trabalho e ndo fazer outra.” (Entrevista 2)

Existe ainda uma caracteristica que é comum as organizacbes do SCI,
independente do perfil do trabalho, mas condicionante para o perfil dos RH: o

destinatario do trabalho em qualquer das entidades entrevistadas € o decisor

politico:

”[...] o destinatario do nosso trabalho € um decisor politico e portanto temos que o
dotar, que o habilitar, com um trabalho de diagnéstico muito bem feito, sendo ndo
serve para nada e ndo o habilita a coisa nenhuma. Por isso tem que ter qualidade e
tem que ser conclusivo. Esse é o codigo genético da nossa actividade e o perfil dos
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recursos humanos e dos trabalhos tem que contar com todas estas caracteristicas.”

(Entrevista 13)
Sendo assim, o perfil dos trabalhos e dos RH devem estar alinhados para dar
resposta a estas necessidades. Com um RS que forneca a lista de pessoas com o
perfil de RH adequado ao perfil do trabalho pretendido, realimentado a cada
trabalho, com o grau de satisfacdo da utilizacdo desses RH nesse trabalho, bem
como o know-how ai adquirido pelo préprio recurso, poderia tornar este sistema
como O repositério de competéncias em termos de RH e trabalhos para a

organizacao.

Sob este ponto de vista, a tarefa de afectacdo dos RH aos trabalhos poderia ser
optimizada, bem como reaproveitada para outros fins, como por exemplo: para
um grau de satisfacdo médio-baixo de um recurso em determinado projecto
pode-se predizer que o recurso nao € indicado para o trabalho por algum motivo
que caberia ao gestor analisar, com poderia ser a necessidade de formacgéo
naquela area de negoécio, ou a nao predisposicdo do recurso aquele tipo de

trabalho, o que poderia influenciar a sua qualidade final.

4.2.4. Classificacdo de competéncias dos recursos

humanos

De acordo com as opinides recolhidas quanto ao tipo de classificacdo dos RH
melhor indicada para figurar no seu perfil, de modo a diferenciar os varios
recursos das organizacdes, a escala de classificagdo pode ser expressa pelo mapa

conceptual da Figura 14.
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Figura 14 — Tipo de classificacdo das competéncias de cada RH dentro do perfil

As organizagbes que alegam a necessidade de uma escala qualitativa,

argumentam que:
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“Teria que ser uma escala qualitativa, para graduar uma situacdo de uma pessoa:
mais adequada, ndo adequada e mais ou menos adequada.” (Entrevista 2)

E explicam o porqué:

“Qualitativa, sempre. Porque estamos a falar do que faz a diferenca entre as pessoas.
Pessoas que trabalhem em equipa, que € uma questdo de facto de temperamento,
de personalidade, de uma pratica profissional que sempre apontou para trabalho
solitario [...] ha pessoas que se esforcam por trabalhar em equipa e ndo conseguem.
Flexibilidade de raciocinio, ou seja, que tenha a capacidade de ver o conjunto, em
vez de s6 aquilo que esta habituado a fazer. E depois que tenha bom relacionamento
humano; isso sdo aquelas condi¢cbes sem as quais nada feito.” (Entrevista 12)

Por outro lado as organizacfes que optam por uma escala mista: qualitativa +

quantitativa, argumentam que:

“Pode ser uma escala qualitativa, mas tem que ter sempre uma expressdo
quantitativa. O nivel de pericia deveria ser quantificado nos temas em que as
pessoas se desenvolvem e o posicionamento da pessoa deve ser feito por quem
conheca muito bem os conteludos e as competéncias que estdo em causa.”
(Entrevista 1)

Ou ainda:

“Pode ser qualitativa e quantitativa... as duas vertentes. Desde de que sejam
definidos adequadamente objectivos para os recursos é perfeitamente possivel
definir quantidades e qualidade para um trabalho.” (Entrevista 18)

Quanto a uma escala simplesmente quantitativa o argumento proferido é a

prevencado de uma avaliagdo subjectiva:

“Aquilo que for possivel quantificar é preferivel, porque pelo qualitativo ser
subjectivo é subjectivo antes e depois.” (Entrevista 8)
E até a nao utilizacdo de uma escala qualitativa, para nao definir os recursos

COmMo mais ou menos competentes para realizar as tarefas:

Numa escala qualitativa ndo sei se alguma vez a utilizariamos; definir uma pessoa

como mais competente para realizar determinada tarefa.” (Entrevista 5)
De realcar ainda que entre as organiza¢gbes que optam por uma escala qualitativa,
apenas uma minoria acredita claramente ndo serem necessarios niveis para a
classificacdo das competéncias do RH e que deve apenas ser indicado no seu
perfil se este tem ou ndo determinada competéncia, nado justificando a sua opcao
em relacdo a se esta escala deveria ou ndo ter niveis que diferenciassem o RH.
Enquanto a maior parte das organizacdes optam por fazer essa diferenciacdo em

termos de trés a cinco niveis:

“Nao precisaria de muitos niveis para diferenciar as pessoas, para ndo complexar

muito” (Entrevista 13)
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alegando que:

“Muitos niveis seriam sempre mais complicado; quando se tenta estratificar muito
acabamos por ter que criar um suporte muito mais complicado de gerir para atribuir
uma determinada classificacdo.” (Entrevista 3)

Levantando uma questéo, independente da escala escolhida para classificar os

recursos:

“[...] as escalas tém que colaborar uma com outra; a escala de perfil de recursos
humanos com a escala de projectos.” (Entrevista 11)
Porque somente assim poder-se-ia ter a dimensao de que recurso estaria a altura
de corresponder, e até ultrapassar, as expectativas esperadas para a realizacao

do trabalho.

Outra realidade focada ao longo das respostas recolhidas, corresponde ao facto
de, qualquer que seja a escala utilizada, seja ela qualitativa ou quantitativa e
independente do niumero de niveis que possa vir a integrar, os “niveis negativos”

ou “maus” ndo deveriam estar ao servigo:

“Os maus nao deveriam estar ao servi¢o.” (Entrevista 19)
“[...] partindo do principio que abaixo do bom n&o é possivel.” (Entrevista 13)

“Parto do principio que as pessoas ndo deviam sequer iniciar um trabalho sem ter as

suas competéncias técnicas todas asseguradas, porque isso tem implicacdes.”

(Entrevista 3)
Esta realidade esta directamente relacionada com a qualificacdo esperada para os
RH destas organizacdes, ja referidas na seccao 4.2.2, com a captacao de recursos
mais qualificados e que faz a diferenca para o bom desempenho das organiza¢gdes
e respectivo cumprimento da sua missdo, acrescentando valor aos trabalhos
realizados pelas mesmas. Também aqui se pode concluir que, quanto mais
ajustada a relacdo entre o trabalho e o RH capaz de o realizar, quer a nivel
técnico quer a nivel comportamental, maior sera capacidade de éxito na sua
realizacdo e consequentemente maior capacidade apresentara a organizacao para

0 bom desempenho esperado.

4.2.5. Conhecimento da organizagcao sobre 0sS recursos

humanos

Como se poderia esperar, todas as organizacdes tém algum tipo de conhecimento

sobre os seus RH. No entanto, em nenhum dos casos esse conhecimento esta
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sistematizado e acessivel, de forma informatizada e célere para quando for
necessario. A Figura 15 mostra a relagdo entre os conceitos que as organizacoes
expressam quanto ao conhecimento que detém acerca dos RH, suas causas e

consequéncias.
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Figura 15 — Conhecimento das organizagfes sobre os RH

O conhecimento sobre a competéncia e a preferéncia do RH, em alguns casos néao
€ global, isto &, este conhecimento esta depositado a nivel dos responsaveis mais

proximos.

“Globalmente ndo. Dentro da area de influéncia de cada director operacional isso é
conhecido.” (Entrevista 1)

Em outros casos o conhecimento é mais difundido entre as chefias de topo das

organizagoes.

“Conhecemos muito bem, mas esse conhecimento estd nas nossas cabecas.”
(Entrevista 13)

No entanto, em ambas as situacfes, este conhecimento é personificado na figura

de um ou mais sujeitos, nomeadamente o responsavel mais préoximo, no caso de
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organizacfes com muitos RH e das chefias de topo nos caso de organizagcbes com

poucos RH.

Existe ainda o caso em que as organizacbes de uma forma global apenas
conhecem o0s seus recursos pelos trabalhos que realizam, apesar de existir um

conhecimento mais completo a nivel da chefia intermédia:

“Tem conhecimento a nivel da area e essa informacgdo inclui as preferéncias dos
recursos humanos. A nivel da organizacdo ndo existe esse conhecimento a nivel das
preferéncias; apenas existe o conhecimento dos trabalhos realizados através dos
relatdrios elaborados.” (Entrevista 7)

De notar que existe uma relacdo forte entre a dimensdo da organizacdo em

termos de muitos ou poucos RH e o conhecimento global acerca dos mesmos:

“Ha um conhecimento quase directo e pessoal [...]. E um conhecimento que dada a
reduzida dimensdo das pessoas da casa é feita praticamente entre mim e os
coordenadores de cada um dos projectos.” (Entrevista 17)
Do mesmo modo existe também a percepcdo de que o conhecimento nao esta
estruturado. Por isso se a dimensdo da organizagdo se altera, este conhecimento
dilui-se e torna-se necessario um sistema que trate este tipo de informacgéo e a

forneca quando necessaria:

“A organizagéo é pequena e o conhecimento ndo esta estruturado. Esta interiorizado
em mim. Se fosse uma organizacdo grande deveria ser mais estruturado, deveria ter
uma forma organizada de saber o perfil de todas as pessoas [...]” (Entrevista 19)

Porque actualmente, com esta informacdo ndo estruturada as organizacdes nao
podem aproveitar esse conhecimento e dispor dos mesmos para optimizar a

escolha dos seus recursos:

“De forma sistematizada e coerente a organizacdo ndo tem esse conhecimento.
Sabe-se mais ou menos porque fala-se com as pessoas, mas a organizagdo nao
pode se basear nesse conhecimento, tem que se basear num sistema e tem que
saber que tem este recurso, que tem esta qualificacdo especifica, para esta tarefa. E
desta forma a organizagdo n&o tem.” (Entrevista 18)

Assim como, associado a este problema, esta a personificacdo em uma ou mais
pessoas do conhecimento acerca dos RH, que também tem implicagdes, por

exemplo, no caso da mudanca de dirigentes.

“Se a chefia mais directa sai da organizacdo é complicado, porque o conhecimento
esta concentrado nela [...]. Quanto mais superior o grau hierarquico, mais diluido é
este conhecimento, o que ndo é bom para as organizagbes. Elas deveriam ter um
conhecimento e uma base de dados do perfil ou das capacidades de cada pessoa,
que permitisse substitui-los e terem a base de se destacar, por exemplo, num
trabalho especifico se o Director-Geral conhecesse as pessoas em si, poderia dizer
que queria determinada pessoa para realizar aquele trabalho.” (Entrevista 4)
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Enquanto o conhecimento global sobre as competéncias estd associado a
dimenséo da organizacdo, quanto a nog¢ao das preferéncias dos seus recursos nao
se pode tirar a mesma conclusdo. No entanto, algumas organizacdes, apesar de
afirmarem que ndo detém este conhecimento sabem se poderiam vir a beneficiar

dele nos resultados dos seus trabalhos, se o contrario se verificasse.

“O conhecimento das competéncias tém, mas das preferéncias duvido muito [...]. Se
o chefe for uma pessoa perspicaz atribui as tarefas de acordo com as suas
preferéncias, pois assim consegue maiores resultados. Portanto, as preferéncias nao
sdo conhecidas nem sédo utilizadas.” (Entrevista 5)

N

Apenas uma organizacdo respondeu de forma afirmativa, quanto a captacdo de
dados capazes de transmitir a informagdo quanto ao conhecimento dos seus RH,

no sentido em que inqueria os RH para obter essa informacéao.

“Tem, a organizacdo faz inquéritos aos seus recursos humanos solicitando
informacdo, o objectivo principal destes inquéritos é desenvolver o plano de
formacdo para a organizacdo.” (Entrevista 10)

No entanto, algumas consideragdes, sobre a sensibilidade do assunto em causa,
por se tratar do perfil do RH, podem causar impacto negativo ao sistematizar e

disponibilizar essa informacdo para proveito das organizacoes.

“Este conhecimento esta centralizado em mim e nos outros dirigentes, € muito
sensivel para por em base de dados.” (Entrevista 17)

4.2.5.1. Evolugdo dos recursos humanos dentro da

organizacao

Até que ponto as organizac¢des tém conhecimento da evolugéo dos seus RH desde
que estes comecaram a exercer as suas fungdes até ao presente é uma questao

que pode ser envolvida pelos seguintes conceitos (Figura 16):
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Figura 16 — Conhecimento da evolugéo dos RH dentro da organizacao

Em alguns casos esse conhecimento simplesmente ndo existe:

“Nao existe esta nocdo. O conhecimento fica apenas no inspector que realiza o
trabalho e no que é expresso pelo relatorio.” (Entrevista 9)
No entanto, apesar de existir de um modo geral algum tipo de conhecimento
acerca da evolucdo dos RH dentro das organizacdes, o que pode fomentar o
aproveitamento das suas competéncias adquiridas ao longo dos trabalhos
realizados para as aplicar em trabalhos futuros, este conhecimento mais uma vez

nao se encontra sistematizado:

“O registo desses conhecimentos adquiridos ndo existe, a ndo ser o que fica
expresso no proprio trabalho. As competéncias que adquirem em matérias
correlacionadas com a que adquire determinada competéncia ao realizar um
trabalho dissipam-se, porque ndo fica o seu registo. Apenas o inspector tem esse
conhecimento. Neste aspecto seria muito importante guardar também este registo
para ser aproveitado em trabalhos futuros.” (Entrevista 10)
Por sua vez, as matérias correlacionadas com o trabalho em causa é também um
ponto importante focado por alguns entrevistados e que abre o caminho para
uma nova questdo: como capturar esse conhecimento adquirido em matérias
correlacionadas com o trabalho, de modo a poder tirar partido para trabalhos
futuros. Pois mesmo quando as organizacgdes tém o conhecimento da evolugédo
dos RH, este conhecimento € por vezes depositado nas pessoas que naquele

momento fazem parte das chefias das organizacdes.

“No6s de facto ndo temos nenhum sistema de informacdo sobre as pessoas, com a
excepcao do sistema de avaliagdo anual, que ja da alguma informacdo. Mas
especificamente um sistema de informacdo ndo temos. Temos esse conhecimento de
uma forma n&o sistematizada, basicamente repousa em mim e nas chefias
intermédias, daquilo que elas conhecem do dia a dia.” (Entrevista 15)
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Uma questdo importante levanta-se com este tipo de afirmacdo, o que coloca a
organizacdo frente a uma mudanca nas suas chefias, que levam consigo o
conhecimento adquirido a respeito dos seus recursos. Pois mesmo que se faca um
esforco na passagem do seu testemunho dificilmente este conhecimento, néo
sistematizado, poderia ser por inteiro transmitido. Como as chefias futuras podem

conhecer os recursos humanos que terédo a seu cargo?

Questdo essa, que podera ter relevancia na associacdo a outro ponto ja focado,
os critérios utilizados na afectacdo das pessoas aos trabalhos a realizar, seccao
4.2.2., outro factor relevante para este projecto de investigacdo e onde reside
uma das suas motivacgdes. E que varios critérios que levam a avaliagdo do recurso
mais indicado para o trabalho tem como fonte o conhecimento que as chefias tém
acerca dos mesmos, quer a nivel técnico quer a nivel dos factores pessoais, sem
uma base sistematizada e considerando a memdria do pessoal dirigente como o
repositorio natural desse conhecimento. Ora, na falta desse conhecimento onde
se alicercam os critérios que serdo utilizados como condicdo para que

determinado recurso realize o trabalho?

4.2.6. Como poderia ser melhorado o conhecimento das

organizacoes sobre os seus RH

A utilidade de um maior conhecimento sobre as competéncias e as preferéncias
dos RH, questao 11 do Anexo IV.I, é vista pelas organiza¢cdes entrevistadas, em
determinados casos, como dependente do ndmero dos seus recursos humanos
com que contam (Figura 17). Isto coloca uma divisdo entre as organiza¢des que
contam com muitos RH, como sendo importante aprofundar esse conhecimento e
as que contam com poucos RH de ndo aprofundar o conhecimento que tém

acerca das competéncias e preferéncias dos seus recursos:

“No nosso caso especifico ndo traria grande vantagem, porque efectivamente somos
uma inspeccdo relativamente pequena. Regra geral ndo famos tirar proveito do
sistema. [...] Como é evidente quanto mais crescer a casa mais se torna necessario
0 recurso a propria informatica.” (Entrevista 6)
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Figura 17 — Utilidade de um maior conhecimento das competéncias e preferéncias dos RH

E de acordo com esse mesmo tipo de raciocinio:

“O numero de pessoas aqui € muito importante, porque como S0 pPOUCOS €esse
conhecimento existe, mas se a organizagao crescer esse conhecimento vai se perder;
se estivesse formalizado numa base de dados seria importante. Portanto, quanto
maior for a organizagdo mais necessario isso seria.” (Entrevista 10)

“[...] se crescéssemos bastante poderia se vir a justificar.” (Entrevista 17)

Por outro lado existe a dimensdo das organizacfes que independentemente do
numero de RH mostram-se interessadas em aprofundar o conhecimento quanto

aos seus RH:

“Existem trés formas de gerir os RH: gerir nimeros, gerir o nimero de pessoas em

funcdo das suas competéncias e gerir competéncias. Esta terceira € a mais
adequada para qualquer organiza¢édo.” (Entrevista 1)

“Se as pessoas quiserem gerir bem uma organizacdo devem ter um conjunto de
informacdo que I|hes permitam em qualquer altura poderem direccionar a
determinada pessoa, ou a um conjunto de pessoas, determinada tarefa.” (Entrevista
5)

“E fundamental aproveitar os recursos. [..] A sistematizacdo é fundamental, a
criacdo de novas ferramentas, inclusive de apoio a gestado que esta na ordem do dia
e sdo fundamentais para que essas decisdes sejam as adequadas, nomeadamente
nos recursos humanos.” (Entrevista 12)

Assim como se nota que existe a consciéncia de que mesmo numa organizacado

com pequenas dimensdes esse tipo de conhecimento poderia ser uma mais valia:

“Seria util mesmo numa organizagdo pequena, porque uma coisa é sabermos
intuitivamente, outra coisa € sabermos de uma forma organizada e sistematica.”
(Entrevista 19)
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“E sempre util, porque nunca se chega ao conhecimento integral das pessoas. Essa
avaliacao é sempre dinamica e sempre feita ao longo do tempo.”
Apercebe-se assim que, embora haja alguma controvérsia entre aprofundar ou
ndo o conhecimento acerca dos RH, de acordo com as dimensfes da organizacao
em nenhum dos casos isto parece ser assumido de forma irrelevante. Pelo
contrario, apenas uma razao foi apontada para uma possivel desvantagem deste

tipo de conhecimento:

“Esse conhecimento € bom, até para a evolugdo da prépria pessoa, mas pode-se cair

no erro de ser sempre o mesmo chamado para aquele tipo de tarefa e nem se sabe

se é competente ou ndo para outra.” (Entrevista 8)
Isto poderia ser uma consequéncia de uma escolha repetitiva dos mesmos RH
para o mesmo tipo de trabalho. No entanto, este alerta a um possivel problema é
facilmente resolvido na medida em que o sistema de recomendacdo ao se
mostrar capaz de recomendar recursos humanos aos trabalhos, apenas tera a
funcdo de indicar a lista ordenada de recursos potencialmente capazes de
desempenhar com qualidade o trabalho apresentado, como ferramenta de
suporte, com base no conhecimento detido pelo sistema, cabendo sempre ao
gestor a escolha do recurso que deve participar do trabalho em causa,

precavendo por isso este tipo de situacgao.

A questao da inovacdo e da mudanca de mentalidades que poderia vir a estar por

tras deste tipo de sistemas também foi levantada:

“Seria util de uma forma sistematizada, embora seja uma experiéncia que na
administracdo publica eu ndo conhega, [...] mas faz-me pensar que deveria haver, e
seria util haver, um sistema de informacdo que fosse visto como outro sistema de
informacdo qualquer mas sobre pessoas. Era uatil, implicava era também uma
revolugdo de mentalidades, porque estavamos a fazer informacdo sobre aspectos
que sdo muito sensiveis.” (Entrevista 15)

4.2.6.1. Memodria dos trabalhos realizados e competéncias

adquiridas nos mesmos

As vantagens expressas pelos entrevistados quanto a manter a memoéria dos
trabalhos e as competéncias adquiridas nestes pelos seus recursos Ssao
encontradas na maioria das respostas a questdo 12 (Anexo IV.l) — se seria util a
organizacdo manter a memoéria dos trabalhos realizados pelos seus RH e as
competéncias adquiridas nestes trabalhos. Apenas uma das organizacdes
respondeu a esta questdo afirmando que ndo haveria mais valia em guardar a
memoria dos trabalhos organizados, ou que pudesse ter utilidade no

acompanhamento da evolucdo do recurso:
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“Ndo é preciso, porque normalmente todo o trabalho é realizado a partir de um
quadro legal que esta previamente definido, ninguém pode fazer nem mais nem
menos do que o quadro esta. Quer dizer, ndo faz sentido ficar com a memodria
desses trabalhos, porque o que fazemos é dar cumprimento aquilo que a lei
determina, portanto ndo é importante. Fazia sentido guardar a memodria desses
trabalhos se eles pudessem ser reutilizados, para mais tarde para fazer formacéo ou
para transmitir o conhecimento de como se faz uma determinada tarefa. (Nao teria
a menor utilidade para fazer um acompanhamento do crescimento da pessoa dentro
organizagéo).” (Entrevista 18)

No entanto, todas as respostas demonstram que existe a preocupacdo de que
esta pode ser uma mais valia para a organizacdo, podendo ser representadas no

mapa conceptual da Figura 18.
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Figura 18 — Memodria dos trabalhos e competéncias adquiridas nos mesmos

Enquanto algumas organizagbes afirmam claramente a utilidade deste tema,
outras por sua vez, embora achem relevante a memadria dos seus trabalhos e o
acompanhamento dos seus recursos, afirmam ter meios para que tudo isto seja

realizado:

“Temos uma certa memoria. Eu faco alguma selecgcdo no ambito da distribuicdo dos
trabalhos em funcdo daqueles trabalhos que ja foram desenvolvidos anteriormente
pelos mesmos recursos humanos, para aproveitar a sua competéncia, por um lado
sinergias porque ele ja conhece, por outro lado é muito mais célere o
desenvolvimento do trabalho, até com muito maior a vontade.” (Entrevista 4)

Em outros casos, em que a existe a memoaria dos trabalhos é colocada novamente

a questdo da dimensdo da organizacdo, no entanto deixando de fora o

acompanhamento da evolu¢do ou ndo da competéncia dos RH:

“Memodria dos trabalhos nés temos. As organizacfes pequenas tém essa vantagem,

[...] escrita porque ha os relatérios [..]. Das competéncias é que eu duvido [...]”
(Entrevista 3)
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Dentro das opinides que fundamentam a utilizagdo de um sistema de informagéo
capaz de armazenar a memoria dos trabalhos realizados, bem como a evolucao
dos RH nos mesmos, encontram-se diversas justificacfes, desde a celeridade na
obtencao da informacao, até a sistematizacdo desta informacdo nos casos em que

nédo existe nenhuma informacéo a esse respeito. Destas justificacdes destacam-se:

“Isso era fundamental. Ter um sistema que pudesse ir fazendo um histérico daquilo
que as pessoas fizeram, como fizeram e até dos aspectos mais positivos que
ressaltam da sua intervencdo e também de algumas fragilidades. Das competéncias
que elas foram adquirindo e daquelas que elas nao tém [...], isso era extremamente
importante ndo s6 para as alocacgdes futuras dos recursos aos trabalhos como
também para termos uma informacédo mais airosa das necessidades de formacéo, de
modo a aumentar as competéncias das pessoas em novas areas ou em areas que ja
tém alguma, mas para reforcar as competéncias.” (Entrevista 2)

“Seria util e até ha conhecimento neste aspecto nos trabalho realizados e
arquivados. No entanto, pelo esforco que se tem que realizar até obter a informacgéo,

porque tudo € manual, seria Util um sistema informatizado que tivesse essa
informacao disponivel.” (Entrevista 9)

“Isso é essencial, porque aquilo que fica, fica na memodria deles, ndo temos um
sistema conveniente nem eficiente que nos informe até minimamente o que foi o
trabalho.” (Entrevista 14)

“Seria bom que existisse porque as coisas ndo sao eternas e seria até UGtil a quem
viesse substituir.” (Entrevista 5)

“Isso seria util, informacgéao sistematizada sobre isso ndo temos.” (Entrevista 15)

“Isso € mais do que Util, deve ser assim. Sempre numa perspectiva evolutiva para a
organizacgao e evolutiva para a pessoa [...] € fundamental uma memoria registada.”
(Entrevista 8)

“[...] E preciso depois questionar as pessoas que trabalharam naquele projecto em
que sentido é que evoluiram ou ndo e se evoluiram onde é que evoluiram. Podemos
usar isso para projectos futuros, porque obviamente se até ali ndo tinha ninguém
com competéncia naquela area sei que naquele momento aquele individuo passou a
ter aquela competéncia. Ha projectos que causam muito mais evolugdo do que
outros.” (Entrevista 11)

4.2.6.2. Recomendacao dos recursos humanos

No caso especifico desta questdo (132 - Anexo IV.l), nenhuma das organizacdes
entrevistadas afirmou que nao seria Util um sistema deste tipo. Pelo contrario, a
maioria das respostas obtidas reforca a mais valia de um sistema que possa
recomendar o0s recursos humanos com as caracteristicas mais adequadas aos
trabalhos a desenvolver. Outras tecem algumas consideragfes e pesam alguns
proés e contras para as suas organizagdes. Os diferentes conceitos sao expressos

na Figura 19.
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Figura 19 — Sistema de recomendacao de RH aos trabalhos

No caso da dependéncia do modelo de gestdo é ponderada a existéncia de um

sistema de recomendacéo nos seguintes termos:

“Depende muito do modelo de gestdo que se quer implementar na casa, o modelo
de gestdo que esta implementado e que vai continuar e em termos de inspecgédo
para noés talvez ndo, porque quando o inspector vai para uma determinada area ja
vai porque tem aquela valéncia, aquele conhecimento.” (Entrevista 6)

“Util seria sempre. Se é viavel ou ndo no ambito de uma organizacdo, dada a
estrutura que esta implementada, isso ja € mais complicado!” (Entrevista 4)
E tal como no mapa conceptual da Figura 17, o entrevistado considera que
associado a pequena dimensao da organizacao deve-se atentar para o cuidado de
ndo cair no erro de ser sempre a mesma pessoa a realizar o mesmo tipo de
trabalhos, tecendo no entanto consideracdes de que um recurso ndo indicado

para a realizacdo de determinado trabalho pode torna-lo, por vezes, mal sucedido:

“Por um lado é positivo e por outro lado pode ser negativo, por ser uma organizagao
tdo pequena e por poder-se cair no erro em que apenas uma pessoa faz sempre
aquela tarefa e ndo se da oportunidade a outros, nem se sabe se a fazem bem ou
ndo. Por serem poucos e conforme a urgéncia do trabalho, temos que avangar com a
pessoa que nao é a mais adequada, mas normalmente ndo corre bem, uma coisa é
tapar um buraco, digamos assim, outra coisa é fazer o trabalho com competéncia e
isso as vezes ndo da bom resultado.” (Entrevista 8)

De notar que existe ainda a consideracdo de que um sistema de recomendacao

deveria resultar da experiéncia de um sistema de gestdo de recursos humanos:

“Isso resulta da existéncia de um sistema de gestdo de recursos humanos.”
(Entrevista 18)

Uma vez entre as respostas a que indubitavelmente seria Gtil um sistema de

recomendacdo dos recursos aos trabalhos a realizar, realcam as seguintes
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expectativas quanto a este tipo de sistemas, bem como em que medida esses

sistemas poderiam trazer mais valias a organizagao:

“Sejam organizagdes grandes ou pequenas, mais formais ou menos formais, sdo
instrumentos de optimizar os recursos humanos e todos esses instrumentos sdo bem
vindos.” (Entrevista 3)

“Sim, porque se tivéssemos pessoas bem estudadas quanto as suas potencialidades
poderia estar numa area e ndo noutra, de acordo com 0s seus conhecimentos.”
(Entrevista 5)

“Sim, porque daria a possibilidade de orientar melhor a formagdo, daria mais
seguranca na afectacdo dos recursos a cada trabalho, detalharia melhor as
competéncias de cada um, logo a escolha seria mais eficaz. Por consequéncia os
trabalhos seriam realizados de forma mais eficiente. Em organizacbes de grandes
proporc¢fes ainda seria mais necessario.” (Entrevista 10)

“Isso informatizado seria como um barémetro da organizacdo, ajudaria a ter uma
percepcao global de toda a organizacgdo, que é um aspecto muito importante e esta
no nosso horizonte. Gerir muito bem essa mudancga, as pessoas acham sempre que
esse tipo de sistema é hostil, que € uma forma de os controlar.” (Entrevista 13)

Para além da chamada de atencao de que seria um trabalho complexo:

“Seria util, mas seria um trabalho complexo.” (Entrevista 1)

No entanto:

“Seria um apoio a decisdo importante.” (Entrevista 2) e

“Traria com certeza uma mais valia para a organizacdo.” (Entrevista 12)

4.2.6.3. Competéncias adquiridas com o trabalho realizado

Verificadas as opinides deste quadro de entrevistados quanto a utilidade de um
conhecimento mais aprofundado das competéncias e preferéncias dos seus
recursos, a utilidade da memdria dos trabalhos realizados e das competéncias
adquiridas nesses trabalhos e a utilidade de um sistema de recomendacdo dos
recursos mais adequados aos trabalhos, nesta seccdo, os entrevistados foram
novamente interpelados quanto a utilidade do conhecimento sobre as
competéncias adquiridas com os trabalhos realizados. O que, embora possa
parecer redundante, forca a que haja uma distin¢cdo clara da opinido quanto a
relevancia das competéncias adquiridas com os trabalhos realizados, associada ou
ndo a memoria desses trabalhos. Nota-se um consenso total quanto a
importancia da adicdo das competéncias adquiridas com os trabalhos realizados
as iniciais do RH e alguma dispersdo sobre a sua importancia associada a
memoaria dos trabalhos realizados. Podendo-se concluir que sera mais importante,

sob o ponto de vista dos entrevistados, que se mantenha actualizado o perfil de
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competéncias dos seus RH retratando as suas competéncias iniciais e todas as
que vdo sendo adquiridas ao longo do seu percurso, do que propriamente a

memoria de onde as adquiriu, embora isso tenha uma importancia relativa.

E unanime, entre os entrevistados, a utilidade da adicdo das competéncias
adquiridas em cada trabalho as competéncias iniciais dos seus recursos. Neste
caso, ndo se obteve nenhuma outra resposta, sendo a afirmativa, tornando-se de
todas a questdo a que gerou um maior consenso por parte dos entrevistados.
Esta postura deve-se ao consenso quanto as mudancas que ocorrem no ser

humano ao longo do seu percurso:

“Sem duvida alguma, porque uma coisa € a pessoa ou a personalidade bruta com
que aparece numa organizacdo e depois no desenvolvimento do trabalho e na
experiéncia que vai ganhando, que vai lapida-la e a molda-la de acordo com aquele
trabalho especifico e essas competéncias e know-how que vai adquirindo vdo servir
certamente para o desenvolvimento do sistema.” (Entrevista 4)

“[...] as competéncias das pessoas evoluem positiva ou negativamente e evoluem
quer em termos de competéncia técnica quer em termos de personalidade.”
(Entrevista 11)

A Figura 20 expressa 0s conceitos que emergiram através nas respostas obtidas,

bem as relacbes entre eles.
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Figura 20 — Actualizacdo das competéncias adquiridas pelos RH

A actualizacdo do perfil de competéncias dos RH é uma mais valia a organizacao

na medida em que a informacao que pode estar disponivel a cada momento, onde
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€ necessario obter uma informacéo detalhada acerca das competéncias dos seus

recursos:

“[...] se essa informac&o pudesse estar sistematizada, registada e mantida acho que
era muito interessante, porque ndo ha duvida nenhuma de que cada trabalho obriga
a desenvolver capacidades e conhecimentos diferentes, as vezes sdo mundos t&o
diferentes que a pessoa a partida néo fazia a minima ideia.” (Entrevista 3)

Por outro lado, desta forma pode-se obter informacdo que de forma quotidiana,

pode-se perder:

“[...] isso faz falta, porque quando fazemos a gestéo do dia a dia, ndo pensamos com
esse prazo tao longo, por isso a informagdo como que desaparece. Isso é verdade,
se de repente somos confrontados com uma situacdo em que temos a necessidade
de reconstituir um pouco o historial da pessoa, ndo existe sistema de informacdo
sobre isso.” (Entrevista 15)

Bem como, serviria para precaver a perda das matérias correlacionadas, ja

focada na secgéo 4.2.5.1:

“Sim, [...] principalmente os conhecimentos que as pessoas adquirem nas matérias
correlacionadas com o seu objecto de estudo, que se perdem.”

Podendo inclusive auxiliar a evolug¢ao do préprio funcionéario:

“[...] ponto a ponto, perfil a perfil, competéncia a competéncia, porque ajudaria a
organizagdo a conhecer a competéncia do funcionario e ao proéprio funcionario a
melhorar o seu desempenho e a evoluir.”

4.2.6.4. Competéncias que deveriam fazer parte do perfil dos

recursos humanos

Quanto as competéncias que deveriam fazer parte do perfil de RH, as
organizacOes entrevistadas dividem as suas respostas em perspectivas distintas,

como mostra a Figura 21:
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Figura 21 — Competéncias que deveriam fazer parte do perfil do RH

Por um lado, alguns entrevistados consideraram que nem todas as competéncias
poderiam figurar nesse perfil, sem especificar quais; por outro lado outros
consideram que apenas as competéncias técnicas deveriam fazer parte desse

perfil, argumentando que:

“[...] as pessoais ndo fazem sentido numa organizacdo; as questbes pessoais ndo
podem sobrepor-se as necessidades da organizacdo e portanto o que esta aqui em
causa é a capacidade técnica para realizar tarefas.”. (Entrevista 18)

Mas uma maioria de entrevistados tende a responder que todas as competéncias
deveriam fazer parte do perfil de RH. O argumento utilizado e muito comum entre

eles é que:

“Todas, sejam técnicas ou psicoldgicas, porque todas elas compdem o perfil do
inspector. O conhecimento do perfil psicolégico do inspector € muitissimo importante
em alguns trabalhos, sen&o em todos.” (Entrevista 10)

Ou,

“Tém que ser instrumentais, é fundamental. As pessoas mudam, umas no sentido
positivo e outras no sentido negativo. Cumpre aos gestores acompanhar estes
processos de evolugao e adaptar as pessoas em funcdo das circunstancias proéprias:
pessoais, profissionais, habilitacionais e também sociais. Ndo se pode deixar de ter
em atencdo que ha outra vida para além da porta do servico. Nalguns casos as
pessoas dao-se bem e noutros casos dao-se pior e ha problemas que ndo sao
ultrapassaveis. Como gestores temos que ter em atengcdo o lado humano das
proprias pessoas. Ha o aspecto profissional e o aspecto social. Deveriam ser
englobadas todas as competéncias. Ndo se pode deixar determinadas pessoas no
terreno, correndo o risco de degradar a imagem da proépria inspeccao.” (Entrevista
16)

E, sendo assim, eles mesmo levantam questdes sobre como as competéncias

sdcio-psicolégicas poderiam ser avaliadas:

“[...] tenho alguma duavida sobre se depois quem vai fazer a avaliagdo e a insercao
ndo tem subjectividade. Quem vai avaliar aquela pessoa? Se a pessoa se
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autoavaliasse apesar de tudo era melhor, [...] porque a parte comportamental é

muito importante no exercicio da nossa actividade, mas € sempre muito dificil de
medir. Todo o esforco de medicdo e de registo deve ser feito; sdo pelo menos
indicativos. Enquanto em termos de capacidades do nivel cognitivo sdo cumulativas
as de comportamento podem néo ser.” (Entrevista 3)

z

A Ultima parte desta afirmacdo é respondida por outro entrevistado que afirma

ser necesséria a actualizacao constante do perfil sGcio-psicolégico do RH:

“Todas as competéncias, inclusive o perfil socio-psicoldgico. [..] Isso €& muito
importante e deveria ser sempre actualizado porque a pessoa ao longo da vida muda
muito.”

No entanto, em alguns casos consideram que deveriam contribuir para o perfil do
RH:

“Todas as competéncias associadas ao exercicio da actividade.” (Entrevista 1)

Onde se pode colocar a seguinte questdo: qualquer que seja a natureza das
competéncias, quais sdo as necessarias para 0 exercicio da actividade numa
organizacdo de caracter inspectivo? Este levantamento ndo é encontrado na

literatura actual, em Portugal.
4.2.7. Aceitagcdo de um sistema de recomendacao

Numa primeira abordagem os entrevistados foram confrontados quanto a
utilidade de um sistema de recomendacdo, que adequasse os RH aos trabalhos,
seccdo 4.2.6.2. Nesta seccdo, por sua vez, foi-lhes apresentado um modelo
genérico, idealizado para implementar um possivel sistema de recomendacado
para as suas organizacfes, ou seja, para as organizagdes publicas de caracter
inspectivo, capaz de recomendar recursos humanos aos trabalhos, tratado
adiante por 2RHT, de modo a validar que possivel interesse lhes poderia
despertar cada um dos componentes que poderiam vir a constituir um sistema

deste tipo. Assim, os componentes apresentados foram os seguintes:

i Perfil do trabalho que pretende a recomendacédo do RH;

0 Competéncias que pretende para o trabalho;

i Perfil dos RH;

i Classificacdo dos RH;

i Perfil dos trabalhos realizados, com os RH que lhes foram afectos;

i Lista ordenada, por competéncias, de RH com o perfil pretendido para o

projecto.
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Foi apresentado aos entrevistados, para uma melhor visualizacdo do pretendido,

0 esboco da Figura 22:
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cada nova
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Figura 22 — Esboco do possivel modelo 2RHT apresentado aos entrevistados

Foi entdo pedido que classificassem cada um destes componentes numa escala de
0 a 5, em que O significaria nenhuma importancia e 5 a importancia maxima. Os

resultados médios desta classificacdo sdo apresentados no grafico da Figura 22.

/ N
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que pretende a pretende para o Perfil dos RH RH realizados, com os | competéncias, de
recomendacéo do trabalho RH que lhes foram RH com o perfil
o Média 42 4.3 44 4,0 4.2 4,0
| Maximo 5 5 5 5 5 5
0O Minimo 0,0 3,0 30 2,0 0,0 0,0
0O Desvio Padrao 118 0,75 0,76 0,75 1,23 1,53
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Figura 23 — Classificagdo atribuida pelos entrevistados aos componentes do modelo esbogado
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Desta andlise, nota-se logo a partida que, em média, nenhum componente
apresentado foi considerado pouco importante pelos entrevistados. Efectivamente
qualquer dos componentes obteve uma avaliacdo maior ou igual a 4, na escala
indicada (O a 5), de onde se pode concluir que ndo havera nenhum componente a
ser retirado deste primeiro esbo¢co do 2RHT. As atencBes das organizacdes
entrevistadas centram-se, sobretudo, no perfil dos RH, com uma avaliacdo de 4,4
pontos, seguida pelas competéncias que pretendem para o trabalho a se realizar
com 4,3 pontos. Em terceiro lugar, aparecem os componentes do perfil do
trabalho que pretende a recomendacéo e do perfil dos trabalhos realizados com
os RH que lhes foram afectos, com 4,2 pontos. Por ultimo, com 4 pontos, ficam a
classificacdo dos RH e a lista ordenada por competéncias de RH com o perfil

pretendido para o projecto.

Associando estas classificagcfes dos componentes com as respostas anteriormente
analisadas, pode-se concluir, por um lado, que se um sistema com estas
caracteristicas, apenas tiver como resposta a listagem ordenada para recomendar
o0 RH ao projecto, sera um sistema “fraco”, pois, a existir tera encerrado em si
dados de extrema importancia para a gestdo da organizacdo e que devem lhes
ser fornecidos. Por outro lado, a aceitacdo deste sistema e da sua utilidade para a
melhor afectacdo RH « projecto, é vista com apreco pelos entrevistados e
entendido como uma mais valia para as organizacbes, com énfase nas
organizagfes com maior numero de RH. No caso das organiza¢gdes com um menor
numero de RH, foram também apresentados argumentos validos para a utilidade
deste tipo de sistemas, como é o facto da passagem de testemunho entre
direccdes diferentes e da sistematizacdo e armazenamento em base de dados das
informacdes respeitantes aos recursos, sua evolucdo e seu perfil dentro da

organizacao.

Para finalizar a entrevista, na ultima questao, foi pedido a todos os entrevistados
que sugerissem algum componente adicional a este sistema que néo tivesse sido
focado, ou um comentario final caso néo tivessem nada a acrescentar ao modelo.
As respostas recebidas foram bastante variadas. Os entrevistados fizeram
simplesmente um comentario ao 2RHT, reparos a alguns componentes, sugeriram
algumas caracteristicas que poderiam vir a fazer parte de determinados
componentes e, até expressaram a sua opinido sobre determinada ordem de
apresentacdo ou de determinados outputs que este sistema, a existir, poderia
Ihes oferecer. Desta forma, as respostas das 19 entrevistas recolhidas, serado

apresentadas com o gque se destacou de cada uma das opinifes expressas e
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catalogadas em duas categorias: sugestdo/reparo ou comentario ao 2RHT. A

expressao de cada uma destas categorias € apresentada no Grafico 1.

" N

‘D Sugestdo/Reparo ao RS-OC| @ Comentario ao RS-OCI ‘

\

Gréfico 1 — Sugestao ou comentario dos entrevistados ao 2RHT

Sugestdes/reparos ao 2RHT:

“Como saida do sistema uma lista dos recursos com a maxima competéncia em cada
tipo de competéncias; seria um lider naquele ramo de competéncias.” (Entrevista 1)

“Seria (til a parte da autoavaliagcdo no ambito do perfil de recursos humanos. No
ambito dos projectos a chefia teria uma palavra a dizer; se houve uma adequacéo,
se ndo houve necessidade de introducdo de algumas adequagfes... ou seja uma
reavaliacdo do projecto. E de tempos em tempos fazer-se a avaliagcdo do proéprio
modelo.” (Entrevista 4)

“N&o. Mas nés temos uma figura que € um inspector de turno, que tem que estar de
prevencao e se algum acidente acontece tem que recorrer ao local. H4 uma escala
rotativa que percorre todos os inspectores. No entanto, se a pessoa que esti de
prevencao ndo estiver por dentro da matéria e se esta for muito grave, tenta entrar
em contacto com a pessoa daquela area, mesmo que ndo seja o de prevencao.
Entdo no sistema haveria necessidade, de com mais meios, criar um sistema de
prevencao diferente. Ai sim poderia haver outra coisa no sistema que no caso de
emergéncia, conseguisse resolver com eficacia e com eficiéncia a questao,
considerando a valéncia do inspector.” (Entrevista 6)

“O Tratamento estatistico da informacédo poderia dar ao gestor indicadores do que se
passa em termos dos seus recursos. Tirar por exemplo o perfil da pessoa de acordo
com o projecto ou com a valéncia, sem valorizar a escala em que esta classificada.”
(Entrevista 7)

“Deveria contar com o0s objectivos dos trabalhos e com os dirigentes — deveria ser
ligado a avaliacdo.” (Entrevista 9)

“Na introdugcdo acho muito importante a questdo de um psicologo que auxilie no
perfil das pessoas, se possivel, para que seja um perfil introduzido com base
cientifica, que sera muito mais rigoroso. O problema disso depois, € como qualquer
base de dados, que precisa ser alimentada diariamente e bem alimentada, porque o
problema é que, as vezes, o0s sistemas no inicio sdo bem alimentados, mas depois
néo se liga, a pessoa que o alimenta ja ndo é a mesma, etc.” (Entrevista 11)

“Isso implicaria algum apoio especializado em gestdo de recursos humanos, por
profissionais da area, porque fazer um sistema desses exige o apoio de quem tenha
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competéncia para isso. Muitas vezes a gestao faz erros por incompeténcia e as vezes
podem ser erros escusados, em algumas situacdes que poderiam ser melhor geridas.
E uma coisa que faz muita falta em geral na administracdo publica toda. O que é
habitual é a gestdo de pessoal e que é apenas uma pequena parte da gestdo de
recursos humanos, essa outra parte é que faz muita falta e € a mais dificil, porque é
a nossa matéria prima principal — as pessoas. E muito por intuicdo, por bom senso,
que também é necesséario, mas por vezes ndo chega.” (Entrevista 15)

“O Unico reparo € na ordem, em que primeiro devesse definir o perfil do projecto e
depois o perfil dos recursos.” (Entrevista 16)

“Estdo as competéncias psicolégicas, técnicas, a experiéncia acumulada que também
se regista. Quanto muito poder—se-ia acrescentar a isso a tal participacdo das
pessoas visadas, dos recursos humanos, a sua autoproposta, no sentido de saber
até que ponto eles gostariam desta tarefa ou daquela tarefa. A preferéncia no caso.”
(Entrevista 17)

“Os dois primeiros sdo de facto os mais importantes; os outros ndo interessam. Um
componente importante, que pode servir como um registo histérico é: tendo uma
tarefa para realizar e definindo um objectivo para esta tarefa vou alocar um recurso;
depois 0 que acontece é que a pessoa faz ou ndo faz: saber a posteriori a medigdo
desta actividade no sentido da qualidade, do tempo e da quantidade com que o
recursos fez esta actividade é uma medida importante para o futuro; isto é

importante.” (Entrevista 18)

Comentarios ao 2RHT:

“Olhando depois para todo este exercicio uma vez aplicado, ver o que é que resulta
dali. Parece que cobre bastante o percurso, ao fim ao cabo, quer das pessoas, quer
dos trabalhos que elas fazem, como é que elas foram evoluindo e pronto, casando
essa informacéo toda. E extemporaneo opinar sobre isso.” (Entrevista 2)

“Nédo, penso que cobre as necessidades, a minha duvida é de como conseguimos
materializar algumas coisas, mas por ndo conseguirmos com algumas, ndo quer
dizer que ndo podemos fazer com todas. Ha mais valia em tentarmos.” (Entrevista 3)

“Nao. Admito que algum componente possa surgir, mas de momento ndo porque
basicamente esta tudo para o objectivo que foi descrito.” (Entrevista 5)

“E uma &area em que ndo tenho reflectido, mas de facto ndo ocorre nenhum
componente. As reservas sao para uma maior reflexdo.” (Entrevista 8)

“N&o, os componentes descritos cobrem bem as matérias que o sistema pretende
tratar.” (Entrevista 10)

“Penso que ndo, mas existe o perfil e competéncia dos dirigentes que devem fazer
parte do sistema.” (Entrevista 12)

“N&o, € um bom modelo e tem uma virtualidade, é simples na sua arquitectura.
Sobretudo atil para o SCI, € uma boa ferramenta para o CCSCI, e até para o
planeamento estratégico do SCI que nos envolve a todos, todas as inspeccdes
sectoriais, a IGF, a DGO e IGFSS. Todo esse edificio sobre o qual repousa o essencial
do diagndstico do controlo interno, do qual o Governo, este e todos os outros, muito
espera e para cuja missdo ndo estamos muito bem preparados em termos de

recursos humanos.” (Entrevista 13)

“Obriga a uma reflexdo muito grande, mas n&o vejo algo que néo tenha sido focado,
depende depois da desagregacdo que se lhe da. Para quem chega tem aqui um
sistema que tem que acreditar: faz a passagem do testemunho. Porque esse
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conhecimento perde-se nessa passagem. Esse sistema daria um contributo também
a isso, além de ter as pessoas e os projectos da organizacdo. Claro que todos os
sistemas tém falhas, mas seria um bom contributo.” (Entrevista 14)

“N&o. Esta tado geral que abrange tudo, se fosse destacar algum aspecto estaria
subdividindo algum destes componentes que estdo aqui, ndo seria muito util, porque
ficaria subordinado.” (Entrevista 19)
Para o enriquecimento deste sistema, estas sugestdes e comentérios serdo
levados em consideracdo e vertidas no esbo¢o do modelo na sec¢cdo 5, bem como

toda a analise dos resultados obtidos nesta seccéo.
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5. Esboco do modelo

2RHT
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De acordo com a revisdo da literatura efectuada na seccdo 2.2 e com o
tratamento dos dados qualitativos, produto das entrevistas efectuadas aos
participantes do ambiente de investigacdo - sec¢cdo 4, o modelo que se idealizou
mais adequado a satisfazer as condi¢cdes impostas por este projecto de
investigacao, nesta primeira abordagem, é apresentado na Figura 24. O mesmo é
adiante tratado por modelo 2RHT, acrénimo que representa o Sistema de
Recomendacdo de Recursos Humanos aos Trabalhos, para as organizacbes de

caracter inspectivo em Portugal.
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Figura 24 — Primeiro esboco do modelo 2RHT

Cada um dos componentes que compde o 2RHT foi idealizado para satisfazer um
conjunto de caracteristicas identificadas ao longo da revisao de literatura e dos
inputs recebidos pelas entrevistas referidas. Estes componentes podem ser

dissociados da seguinte forma:

Input necessario para o 2RHT;
Bloco central de recomendacédo (CF + CB);

Base de casos (CBR);

P W NP

Output gerado pelo 2RHT;

Deste modo as secgbes seguintes pretendem explicar as caracteristicas que

devem estar presentes em cada um desses componentes.
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5.1. Input necessario para o 2RHT

A necessidade de inputs do utilizador, prende-se com a necessidade do 2RHT
saber quando deve ser accionado, i.e., quando deve gerar uma recomendacao.
Para isso, o utilizador deste sistema devera ser capaz de fornecer as
caracteristicas do trabalho para o qual pretende a recomendacdo do RH. Este
componente, Figura 25, deverd contar com uma interface direccionada ao

utilizador que receba os dados.

& = [ ]

{

21-L.1
==L
4[]
{a1-L.1

Figura 25 — Input necessario para o 2RHT

Assume-se aqui que as caracteristicas do trabalho deverdo ser téao
pormenorizadas quanto possivel e devem colaborar com as caracteristicas dos
RH, pois, tal como apurado na seccdo 4.2.3, o perfil dos trabalhos esta associado
ao perfil dos RH. Deste modo o sistema devera estar preparado para auxiliar o
utilizador na introducdo dos dados, nao limitando a sua introducdo apenas as
caracteristicas constantes no sistema. Assim podera ser potenciada a criacdo de
novos casos, mas, deixando claro, caso isto aconteca, que tal caracteristica é
nova e por conseguinte a recomendacédo gerada podera ter uma qualidade inferior
a esperada, pelo factor de nao corresponder as caracteristicas até entao

apresentadas pelos seus RH.
5.2. Bloco central de recomendacao

O bloco central de recomendacao € composto por duas técnicas de recomendacao
associadas, formando um sistema hibrido de recomendacdo. No entanto, estas
técnicas ndo deverdo funcionar isoladamente afectando, cada uma delas, um
conjunto especifico de dados. O resultado deste bloco central de recomendacao
devera ser a unido dos resultados obtidos a partir de cada uma das técnicas:

colaborativa e baseada em contetdo, Figura 26.
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Figura 26 — Bloco central de recomendacao

A informacdo necessaria que deve constar nas bases de dados de trabalhos
realizados e de perfil de RH pode ser fornecida e mantida a partir dos sistemas
em funcionamento nas organizacbes tais com um sistema de gestdo de
actividade, no caso dos trabalhos realizados, e um sistema de gestdo de RH, no
caso do perfil de RH. No entanto a necessidade da existéncia dos sistemas

referidos ndo é vinculativa.

No caso da ndo existéncia de um sistema complexo de gestdo de RH, a
organizacdo apenas necessitara ter disponiveis os dados referentes ao registo de
competéncias dos seus RH, em formato digital, para alimentar e manter actual a
base de dados de perfil de RH do 2RHT.

Quanto & base de dados relativa aos trabalhos realizados, o 2RHT poderéa gerar
recomendacdes de maior qualidade quanto maior o conhecimento acerca dos
trabalhos desenvolvidos pelos RH da organizacdo. Desta forma, sera
absolutamente necessario este registo para o funcionamento do sistema

proposto.

A opcéo por estas abordagens de recomendacgéo, estdo associadas as vantagens e
desvantagens de funcionamento da CF ou CB, tal como apresentadas nas seccdes
2.2.21 e 2.2.2.2, respectivamente, de acordo com um maior ou menor
conhecimento do conteddo de cada um dos itens em causa. Pode-se dizer que
este sistema bloco central de recomendacdo, enquadra-se na classificacéo,
narrada por Burke (2002), como um sistema hibrido do tipo ponderado, na
medida em o resultado das duas técnicas de recomendacdo sao agrupadas para
produzir uma Unica recomendacdo. No entanto, possui uma particularidade: a
informacdo que o sistema tem antes do processo de recomendacdo comecar €
proveniente de duas bases distintas — base de dados dos trabalhos a realizar para

a abordagem CF e base de dados de perfil de RH para a abordagem CB.
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Este componente ndo tem qualquer iteracdo com o utilizador, pelo que apenas
devera absorver os dados fornecidos pelo componente (1) e fornecer a
recomendacdo como entrada para o componente (3). Acrescenta-se que a
recomendacdo gerada devera ser ordenada por grau de aproximacdo com as
necessidades do utilizador, i.e., os RH que a organizacdo tem e que obedecam as
condicdes indicadas ao componente (1) deverdo ser ordenados de forma a que
em primeiro lugar apareca o RH mais indicado a realizagdo do trabalho e em
ultimo lugar apareca o RH menos adequado a realizagdo do trabalho. O nimero
de RH que a listagem de recomendacédo podera conter deve variar de acordo com
as competéncias dos proprios recursos, ou seja, apenas deverao figurar RH que
efectivamente apresentem no minimo uma relagdo vélida com o trabalho em

causa.

5.3. Base de casos

A lista de RH recomendados pelo componente (2) — o bloco central de
recomendacdo — devera ser validada e novamente filtrada, gerando uma nova
lista de recomendacfes, utilizando uma abordagem CBR, para tirar partido das
vantagens apresentadas na seccdo 2.2.2.4. A opcdo por esta configuracdo de
sistema hibrido, fundamenta-se na reviséo de literatura efectuada na sec¢édo 2.2.
e é classificado por Burke (2002) como um RS hibrido em cascata, pois utiliza
primeiro uma técnica para gerar a recomendacdo e uma segunda técnica para
separar alguma camada. Neste caso é utilizado o bloco central para gerar a
recomendacéo e o ciclo CBR para, em primeiro lugar garantir uma melhor
qualidade na recomendacdo efectuada através da verificando dos casos
apresentados e, em segundo lugar, para garantir a validacdo, ou ndo, da

satisfacdo do utilizador com a recomendacéao fornecida.

Este componente gere um processo iterativo com o utilizador, Figura 27. Apos
uma primeira validagdo da lista de recomendagfes, fornecidas pelo bloco central,
o componente devera verificar com base na biblioteca de casos se existe alguma
lacuna que possa ser colmatada, questionando o utilizador, na fase de revisdo do
ciclo CBR'. De acordo com a resposta recebida pelo utilizador o componente
podera, ou nao, alterar a lista de recomendacdo e/ou questiona-lo novamente. A

finalizacdo do processo sO acontece quando o utilizador aceita a lista de

™ Relatado na secgéo 2.2.2.4.
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recomendacdo de RH proposta, entregue pelo componente retratado adiante, na

seccéo 5.4.

Biblicteca de Cases

A |
Pracessa iterativa. que Jode existir na fase de revisae da metodelonia CBR. & que =0 acaba guando o
sigtemna nao tem mais davidas quanto ac gue o utilizador preterds:

(2] — Questiona a utilizador sobre algura lacuns para a escalha dos cases

(31 — Obtém a resposta do dilizador == completa & infarmagas

A-[.]
&1-[..]

Figura 27 — Filtragem de casos — aplicacdo da metodologia CBR

Paralelamente a CBR sera responsavel pela acumulacdo, na sua biblioteca de
casos de todos os casos validos e de afectacdo de RH aos trabalhos, pelo 2RHT,
resultando numa base de conhecimento de cada afectacdo, podendo servir ao
longo do tempo como uma memoria tdo completa quanto possivel de todo o
historial de afectacdo de RH da organizacdo. Deste modo a organizacdo podera
tirar partido de um KBS, referido na seccdo 2.3, que ¢é automaticamente

alimentado e mantido através deste componente do modelo 2RHT.
5.4. Output gerado pelo 2RHT

Assim como a lista de recomendacédo fornecida pelo bloco central, a lista de
recomendacéao final do 2RHT, devera conter os RH recomendados ordenados de
forma criteriosa, tal como explicado na sec¢do 5.2. A lista final de recomendacéo
entregue ao utilizador por este componente, Figura 28, devera obedecer as

mesmas caracteristicas.
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Figura 28 —Output gerado pelo 2RHT

Este componente tera ainda a particularidade de comunicar com o componente de
fitragem de casos de modo a participar a aceitacdo ou ndo da lista de
recomendacdo proposta pelo 2RHT. No caso de aceitagdo o caso devera ser
armazenado na biblioteca de casos para participar em futuras recomendacoes,
promovendo recomendacdes dos mesmos RH em casos similares. No caso de néao
ser aceite pelo utilizador, este processo devera ser de igual forma armazenado,
mas com a indicacdo de que ndo foi um caso bem sucedido, contribuindo de igual
forma para futuras recomendacdes, mas de maneira diferente, i.e., estes casos
deverado retirar ou despromover possiveis recomendacdes lancadas pelo bloco

central antes da sua recomendacéo final.

Cristiane Borges Casaca - 119 -



Recommender Systems: Um sistema viavel para organiza¢8es publicas de caréacter inspectivo

6. Conclusoes
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Apesar das limitacBes encontradas por este projecto de investigacdo, expostas na
seccgdo 6.2, foi possivel esbocar o modelo pretendido e responder a questdo de
investigagao proposta, dada a riqueza dos dados recolhidos na primeira iteragéo
do método Delphi, concluindo-se nesta investigacdo o exposto nos paragrafos

seguintes.

A primeira grande conclusdo deste projecto de investigacdo, no que respeita as
entidades entrevistadas e a viabilizacdo de um sistema de recomendacado para
organizacbes de caracter inspectivo, no apoio a escolha dos recursos humanos
mais adequados aos seus trabalhos, é que, apesar do interesse demonstrado
pelos entrevistados nesta matéria, algumas organizacbes tem caréncias
importantissimas quanto a informatizacdo de determinados processos essenciais
e anteriores ao acolhimento de um sistema deste tipo. Por exemplo, entre outros
descritos na seccdo 6.3, um sistema informatizado de gestdo da sua actividade,
capaz de armazenar o registo dos trabalhos efectivamente concluidos e a
afectacdo de recursos humanos aos mesmos, de modo a que pelo menos o

registo da experiéncia profissional com que conta cada um dos seus recursos

possa estar disponivel para ser trabalhada e explorada informaticamente.

Outro importante factor a considerar é que, apesar dos esforcos realizados em
prol da sua modernizacdo, neste momento as organiza¢des de caracter inspectivo
da AP portuguesa entrevistadas, de acordo com os dados que facultaram, ainda
ndo estdo efectivamente preparadas, em termos de gestdo de recursos humanos
para o acolhimento de um sistema que auxilie a gestdo de competéncias dos seus
recursos. Esta situacdo deve-se ao facto de, a montante da existéncia de tal
sistema, pender a necessidade de todo um processo de identificacdo das
competéncias dos seus profissionais, pois € normalmente este o percurso inicial
na implementagdo de um sistema de competéncias, como foi apresentado na

seccgdo 2.1.1.

Por outro lado, este projecto de investigacao, além de inovador na abordagem
dos temas que trata, € uma mais valia para a difusdo e uma chamada de atencao
para a necessidade efectiva de gestdo de competéncias dos recursos humanos na
AP em Portugal, que, ao contrario das suas homdlogas europeias, esta
efectivamente atrasada. Assiste-se, no entanto, ao fendmeno de despertar dos
gestores da AP para este tema, considerando que sem uma efectiva optimizacao
dos seus recursos humanos e evolugdo nas suas competéncias, podem ndo obter

0 desempenho desejado.
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Dado o exposto em epigrafe, a implementacdo de um sistema de recomendacao
deste tipo, a par do inicio do processo de gestdo de competéncias pode vir a ser
um importante passo para que a manutencdo e constante actualizacdo das
competéncias ndo venha a ser um “peso” importante num futuro préximo para a
organizacdo, na medida em que, como se pbde ler na seccdo 2.1, as
competéncias dos recursos podem-se alterar ao longo do tempo. E, embora uma
parte significativa dos gestores estejam atentos a esta evolucdo, de acordo com

as respostas obtidas na sec¢do 4.2.3, actualmente, este trabalho é realizado a

nivel pessoal, pelo préprio gestor e nao sistematizado.

A metodologia escolhida foi inovadora na sua abordagem, pela substituicdo das
séries de questionarios normalmente utilizadas no estudo Delphi por séries de
entrevistas semi-estruturadas, dando a liberdade necessaria a captacdo de novos
inputs com variaveis que, a partida, poderiam nao se revelar com a utilizacao de
questionarios, como exposto na seccdo 3.2.5 e justificado na seccdo 3.3,
mostrando-se pouco eficiente devido ao contexto temporal em que a pesquisa foi
realizada. Apesar da precaucédo na utilizacdo de apenas duas iteracdes do método,
encurtando assim o espa¢o no tempo de realizacdo da pesquisa, a mutacdo do
quadro de gestores que sofrem as organizacdes de caracter inspectivo, aliada ao
Programa de Reestruturacdo da Administracdo Central do Estado, como se pode
ler adiante na seccédo 6.2, conduziu a impossibilidade da realizacdo da segunda
série de entrevistas com o mesmo quadro de pessoas, impedindo, deste modo, a

sua realizagéo.

Contudo, apesar de nao ter sido realizada a segunda série de entrevistas, o0s
resultados obtidos na primeira série do estudo Delphi foram muito satisfatorios e
criaram os inputs necessarios, tal como pretendido, para a construcdo do esboco
do modelo conceptual de recomendacdo de recursos humanos aos trabalhos,
assim como, a comprovacdo da necessidade de gestdo de competéncias nos
organismos pertencentes ao SCIl. Remetendo a analise efectuada aos dados
qualitativos recolhidos na seccdo 4.2, o interesse demonstrado pelos
entrevistados num sistema com as caracteristicas do modelo pretendido por este
projecto de investigacdo, associado ao factor de melhoria do conhecimento dos
recursos humanos das organiza¢cfes em causa, permite concluir que a idealizacdo
deste modelo € uma mais valia para estas organizacdes. Do mesmo modo, lanca
um desafio necessario: o debate sobre a necessidade de um maior conhecimento
das competéncias e preferéncias dos recursos humanos, vistos como o pilar
fundamental das organizacdes e responsaveis pelo bom ou mau desempenho das

mesmas.
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O modelo 2RHT apresentado na seccdo 5 resulta das preocupacfes e pontos
fulcrais de interesse dos elementos que participaram no ambiente de investigacéo,
emergentes do tratamento dos dados qualitativos — seccdo 4 — vertidos na base
tedrica apresentada na revisdo da literatura — secgdo 2. Isto é, cada um dos
componentes apresentados para o modelo (Figura 24), foi idealizado de modo a
satisfazer um conjunto de caracteristicas identificadas no tratamento dos
referidos dados através da utilizacdo das tecnologias CF e CB, secgado 2.2.2, para
0 bloco central de recomendacédo, agrupadas de forma a produzir uma lista de
possiveis recomendacdes validadas e reorganizadas através da utilizacdo da
metodologia CBR, de modo a tirar partido das vantagens apresentadas na seccao
2.2.2.4, utilizando, neste caso, um primeiro conjunto de técnicas para gerar a
recomendacdo e uma segunda técnica para refinar e reordenar a lista de

recomendac¢des proposta pelo sistema.

Sendo um sistema interactivo, o modelo 2RHT é capaz de refinar a sua
recomendacdo e reter a informacdo, depois desta ser aceite pelo utilizador,
através da utilizagcdo da metodologia CBR, o que o torna capaz de enriquecer a
sua biblioteca de casos e fornecer recomendacfes cada vez mais precisas e
adequadas as necessidades que lhe sdo apresentadas. No entanto, este modelo
carece de validacdo por parte dos organismos, como se explica na sec¢do 6.3, a

realizar como trabalho futuro.
6.1. ContribuicOes a destacar

Para além das conclusbes apresentadas no ponto anterior, de acordo com o
modelo apresentado na Figura 1, este projecto de investigacdo contribui para a
comunidade investigadora com uma revisado de literatura critica, sistemética e
organizada sobre os grandes temas que envolvem a questdo de investigagdo: “E
possivel definir um modelo baseado em Sistemas de Recomendacédo a fim de
propor as organizacdes publicas de caracter inspectivo em Portugal, de entre os
seus recursos humanos, os mais adequados a cada um dos seus trabalhos? Que
tipo de modelo?”. A revisdo de literatura apresentada sucintamente na seccdo 2.,
tem como principal enfoque: na seccdo 2.1, a Gestdo de competéncias nas
organizacbes, nomeadamente o que tem sido feito em matéria de gestdo de
competéncias em Portugal; na seccdo 2.2, os Sistemas de recomendacdo e como
estes tém sido utilizados para colmatar os problemas de dispersdo e excesso de
informacdo onde o seu valor pode ser de capital importadncia para o

desenvolvimento das organiza¢gbes e; na secgcdo 2.3, os Sistemas baseados em
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conhecimento, como fornecedores de uma nova abordagem para o processo de

tomada de decisao.

Do mesmo modo a recolha e tratamento dos dados qualitativos oriundos das
entrevistas semi-estruturadas, efectuadas aos agentes do ambiente de
investigacdo e que em conjunto com a informacdo proveniente do paragrafo em
epigrafe serviram de input para a proposicdo do modelo 2RHT, sdo um forte
contributo para fomentar a discussdo quer sobre o tema de fundo com que se
prende — gestdao de competéncias nas organizagbes publicas; quer pelas
tecnologias que tocam — os sistemas de gestdo de conhecimento associados aos
sistemas de recomendacdo e a toda a tecnologia que envolvem; quer ainda pela
questdo que coloca as organizacdes entrevistadas em matéria de tecnologias de
informagdo — com poucos recursos as plataformas tecnoldgicas de suporte aos
seus sistemas de informagdo, bem como o desenvolvimento e manutencdo dos

mesmos de acordo com as suas necessidades.
6.2. Limitacdes do estudo

A primeira constricdo encontrada por este projecto de investigacdo prende-se
com o perfil dos entrevistados que, na maioria dos casos, foi um dos gestores de
topo das organizagfes. Desta forma, devido a disponibilidade das suas agendas, a
primeira fase para a realizacdo de entrevistas estendeu-se por um periodo
superior ao esperado, tendo como consequéncia o atraso de todo o processo de

recolha dos dados.

A grande limitagcdo deste estudo esteve na impossibilidade de agendamento das
entrevistas para a segunda fase do estudo Delphi devido a aprovacado, no ambito
do Programa de Reestruturacdo da Administracdo Central do Estado — PRACE
(http://www.min-financas.pt/default PRACE.asp), a 26 de Abril de 2006 — das

orientacdes gerais e especiais para a reestruturacdo dos ministérios, com a
Resolucdo do Conselho de Ministros n®© 39/2006, extinguindo algumas
organizacfes que fizeram parte da primeira fase deste estudo Delphi,
nomeadamente: o Gabinete de Organizacdo, Planeamento e Avaliacdo do
Ministério dos Negécios Estrangeiros e a Inspeccdo-Geral da Administracao

Publica.

Do mesmo modo, alguns entrevistados na primeira fase deixaram de fazer parte
das organizagcbes em causa, ndo podendo assim participar na segunda fase

Delphi, acrescendo ao facto da ndo publicacdo atempada das novas leis organicas
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das entidades pertencentes ao SCl e portanto sendo ainda desconhecia a esta

altura a misséo, os objectivos e a estrutura dessas organizagoes.

Quanto ao modelo 2RHT, pode-se apresentar limitado na sua abordagem, pois foi
esbocado a luz da realidade dos agentes de investigacdo do sector escolhido para
este projecto, i.e. as organizacdes que compdem o SCI. Desta forma pode-se
compreender este facto como uma limitacdo que “abre portas” a um trabalho
futuro, como referido adiante na sec¢do 6.3, ou seja, o alargamento de a&mbito do

modelo 2RHT a outros tipos especificos de organizacao.

6.3. Trabalho futuro

O trabalho futuro no ambito deste projecto, devera passar pela avaliacao
efectuada pelas organizacdes de caracter inspectivo ao modelo conceptual obtido
na seccdo 5, uma vez que, de acordo com o plano de trabalhos elaborado para
este estudo, ndo foi possivel a sua realizacdo, pelos motivos apresentados na
seccdo 6.2, seguindo-se uma eventual afinacdo do mesmo e concluindo assim o
tipo de modelo conceptual de sistema de recomendacdo mais adequado as

organizacfes de caracter inspectivo em Portugal.

Apo6s a validacdo e afinacdo do modelo conceptual, o trabalho que se segue
podera ser a sua implementacdo em ambiente laboratorial para aferir se as
técnicas utilizadas serdo, na pratica, as mais indicadas para o fornecimento das
recomendac¢des pretendidas. No entanto, como indiciado nas conclusfes deste
trabalho, essa implementacdo sO6 podera vir a acontecer depois da reunido das

condicBes necessarias para tal, dais quais fazem parte:

0 A identificacdo das competéncias necessarias aos trabalhos realizados pelas
organizacOes pertencentes ao SCI, no ambito da sua actuacdo. Bem como a
informatizacdo desta informacdo, de modo a ser trabalhada por outros
sistemas de dela necessitem;

U A identificacdo das competéncias actuais dos recursos humanos em cada
organizacao pertencente ao SCI. Bem como, tal como o ponto em epigrafe, a
informatizacdo desta informacdo, de modo a ser trabalhada por outros
sistemas que dela necessitem;

U A construcdo, nos casos em que nao exista, ou a consolidagcdo de um sistema

informatizado de gestdo de actividade nas organizacfes, capaz de registar que

recursos humanos fizeram parte de que trabalhos realizados pela

organizacao;
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0 A captacao, por parte da organizacdo, das competéncias adquiridas ou
ampliadas pelos seus profissionais ao fim de cada trabalho por eles realizado,
ou qualquer outra forma de aquisicdo ou ampliacdo de competéncias (e.g.
accbes de formacdo, auto-estudo), bem como a informatizacdo desta
informacédo, tal como nos pontos anteriores, de modo a ser trabalhada por

outros sistemas.

Reunidas estas condi¢cfes, poderia ser implementado um protétipo do 2RHT, que
indicasse ao gestor, que competéncias detém a sua organizacdo e quais sao as
pessoas mais indicadas para a realizacdo dos trabalhos planeados, de modo a
promover, por um lado, um melhor desempenho da organizacdo e, por outro,
uma melhor gestdo das necessidades de competéncias que poderdo advir da
estratégia desenhada para a organizacdo, na medida em que: (1) conhece o
ponto de partida — competéncias existentes na organizacédo e; (2) sabe onde quer

chegar — competéncias de que necessita para a concretizacdo da sua estratégia.

Outro trabalho futuro a realizar, ap6s a implementacdo do modelo, seria,
naturalmente, a avaliacdo do mesmo. Podendo desta forma aferir efectivamente a
sua mais valia, ou nao, para as organizacfes e 0 seu possivel aperfeicoamento a
fim de contribuir para a gestdao de competéncias nas organizacfes publicas de
caracter inspectivo e apresentar-se como uma mais valia para a gestdo dos RH da

AP portuguesa.

Por fim, o alargamento do a&mbito do modelo 2RHT, como apresentado na seccéo
6.2, a outros tipos especificos de organizacdes, de modo a promover a gestdo de
competéncias através de RS, recomendando uma lista de colaboradores com o
perfil mais indicado para a realizacdo das tarefas pretendidas., gerando uma mais
valia para o conhecimento que a organizacdo detém dos seus recursos humanos
e, por consequéncia, promovendo um melhor desempenho da prépria organizacao

dada a adequacéo do perfil do colaborador ao trabalho que este realiza.
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