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RESUMO

O advento das organizacbes virtuais e dispersas aumenta a
demanda por sistemas colaborativos e incentiva pesquisas na &rea
de Computer Supported Cooperative Work (CSCW). Os conflitos
s80 inerentes ao trabalho colaborativo e podem motivar a reflex@o
e interacdo entre os envolvidos. Entretanto, as abordagens atuais
de gerenciamento de conflito ndo proveem mecanismos para
estimular tais processos. Além disso, poucos utilizam o contexto
no apoio a resolugdo do conflito. O objetivo desse trabalho é
apresentar uma abordagem de Gerenciamento de Conflitos
Metacognitivos Sensivel a Contexto (GCSC) para sistemas de
plangjamento colaborativo que promova a reflex@ e interagdo
entre os envolvidos com a finalidade de melhorar a colaboragéo.
A avaliagdo da abordagem foi realizada através da implementacdo
de um protétipo utilizando ontologia e de um estudo experimental.
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ABSTRACT

The advent of virtual and dispersed organizations increases the
demand for collaborative systems and encourages research in the
area of Computer Supported Cooperative Work (CSCW).
Conflicts are inherent to collaborative work and can motivate
reflection and interaction among stakeholders. However, current
approaches to conflict management does not provide mechanisms
to stimulate these processes. Moreover, only few use the context
in supporting the resolution of the conflict. The aim of this work
is to present a Context Sensitive Metacognitive Conflict
Management (GCSC) approach for collaborative planning
systems that promote reflection and interaction among
stakeholders in order to improve collaboration. The approach
evaluation was performed by using a prototype implementation of
an ontology and an experimental study.
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1. INTRODUCAO

Com o advento das organizagdes virtuais e dispersas, cresce a
demanda de trabalho colaborativo, aumentando a complexidade
das tarefas, pois requer aintegracdo de diferentes habilidades para
trabalhar conjuntamente em diversas fases de um projeto [21].
Isso tem gerado demandas por sistemas colaborativos e
incentivado pesquisas na area de CSCW [8][10]. Os conflitos sdo
inerentes ao trabalho colaborativo [6]. Quando ocorrem em
situagBes de plangamento colaborativo s@o oportunidades de
aprendizado e colaboracdo [28] e como tal podem ser gerenciados
[6][24] para mativar areflexdo e interago entre envolvidos [28].

Entretanto, as abordagens atuais de gerenciamento de conflitos
estéo voltadas para sua resolugdo [32] e ndo proveem mecanismos
para medié-los, de forma a estimular a reflex&o e interago entre
os envolvidos [28]. Muito embora utilizados como sinbnimos, os
termos “gerenciamento de conflitos’ e a “resolucéo de conflitos”
ndo o sdo. A resolucdo envolve a reducdo ou eliminagdo de
conflitos. Normalmente, as estratégias de resolucdo de conflito
sdo voltadas para processos de negociagdo, mediacdo ou
arbitragem [24]. O gerenciamento é mais amplo e envolve a
concepcao de estratégias para minimizar as disfungdes e melhorar
as fungdes construtivas do conflito com o objetivo de melhorar a
aprendizagem e a cooperacdo. O gerenciamento de conflitos ndo
implica necessariamente na sua resolucéo [23].

O objetivo deste trabalho é apresentar uma abordagem de
gerenciamento de conflitos metacognitivos sensivel a contexto
(GCSC), para sistemas de plangamento colaborativo, que
incentive a reflexdo e interago entre os envolvidos, motivando o
processo de colaboragdo. No plangamento de um projeto, uma
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das principais ferramentas administrativas utilizadas para definir
as tarefas necessarias ao projeto é a técnica 5SW2H [17]. O 5W2H
€ uma ferramenta simples com capacidade de definir o contelido
de tarefas, em um plano, respondendo as seguintes questfes: O
que? (What?) devera ser feito; Por qué? (Why) deverd ser feito;
Onde? (Where) sera feito; Quando? (When) serd feito; Quem?
(Who?) sera o responsével; Como? (How) sera feito e Quanto
Custa? (How Much?) as tarefas a serem realizadas.

No plangjamento colaborativo uma mudanga, realizada por um
usuario em uma tarefa, pode significar uma alternativa de solugdo
(conflito metacognitivo) e deve ser objeto de reflex&o e interacdo
entre os envolvidos na defini¢do da tarefa. Uma mudanga em uma
tarefa significa mudar algum contelido do modelo 5W2H, que
determina as informagdes necessérias na definicdo de umatarefa

Na Abordagem de GCSC utilizamos como base os fundamentos
relacionados ao conflito metacognitivo definido em [28]. De
acordo com [28], o conflito metacognitivo é o conflito relacionado
a como construir alternativas para resolver um determinado
problema e como escolher entre essas alternativas. Segundo [28],
esses conflitos sdo oportunidades de aprendizado e colaboragéo e
devem ser gerenciados para motivar areflex&o e interagdo entre os
envolvidos no plangiamento colaborativo. O  conflito
metacognitivo representa a diferenca de ponto de vista dos
usuarios com relagdo as alternativas de solugdo para a defini¢do
de uma tarefa. Esses conflitos podem ser detectados pela mudanca
em algum contelido da tarefa realizada pelo usuério.

Os fundamentos relacionados ao contexto utilizados nessa
abordagem sdo os definidos por [3] e utilizados por [30]. Para
[30], o contexto € um conjunto de informacBes que pode ser
utilizado para caracterizar uma situagdo em que ocorra interacao
entre um usu&io e uma aplicacdo. Estes autores fazem uma
distincdo clara entre dois conceitos: contexto e elemento
contextual (EC). Segundo estes autores, “Um elemento contextual
(EC) é qualquer dado, informagdo ou conhecimento que permite
caracterizar uma entidade em um dominio. O contexto da
interacdo entre um agente e uma aplicagdo, para executar alguma
tarefa, € o conjunto de elementos contextuai s instanciados que séo
necessarios para apoiar a tarefa atua. Um EC é um tipo de
informag@o que pode ser conhecida, codificada e representada
antecipadamente; ela é estavel e pode ser definida em tempo de
projeto. O contexto é dindmico, depende da tarefa atual do agente
e deve ser construido em tempo de execucdo, quando uma
interacdo ocorre”. Neste trabalho o contexto serd utilizado para
melhorar a percepcdo e a assisténcia no gerenciamento de
conflitos metacognitivos, ajudando na definicéo das estratégias de
gerenciamento de conflitos.

A metodologia de desenvolvimento deste trabalho pode ser
detalhada em quatro etapas. Na primeira etapa realizamos um
levantamento do referencia tedrico relacionados & Colaborag&o,
Conflitos e Contexto. Em uma segunda etapa executamos a
Revisdo Sistemética da Literatura de Gerenciamento de Conflitos
em Sistemas Colaborativos em CSCW. Na terceira etapa
desenvolvemos a Abordagem de GCSC. Por fim, implementamos
0 protétipo e experimentaggo para avaliagéo da abordagem.

2. TRABALHOSRELACIONADOS

Esta secdo discute os principais resultados da Revisdo Sistemética
da Literatura (RSL) para identificar os trabalhos relacionados ao
gerenciamento de conflitos em sistemas colaborativos na Ultima
década. A RSL foi realizada conforme processo definido por [14],
seguindo o protocolo descrito em [2].
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Um dos principais resultados observados na RSL foi que, 17%
dos estudos selecionados tem como foco a “deteccéo do conflito”,
e 0s 83% restantes utilizam uma abordagem voltada para o
processo de “resolucdo de conflito”, conforme definido na Se¢do
1 por [24] e [23]. Apesar dos trabalhos de [12], [16] e [20]
utilizarem o termo “processo de gerenciamento de conflito”, todos
tém como foco o processo de resolu¢do de conflito. Nesses
estudos as estratégias de resolugdo de conflitos utilizadas estéo
voltadas para o que acontece ap6s a ocorréncia do conflito.

Uma segunda observagdo importante é que menos de 10% dos
estudos selecionados utilizam algum tipo de contexto
computacional nas estratégias de “resolucdo”. O trabalho [9]
fundamenta suas estratégias de resolugéo de conflito na Teoria da
Atividade, utilizando o contexto computacional do ambiente, da
interacdo e da atividade. O estudo [26] propde um sistema de
resolucdo de conflito que combina a resolucdo automatica (sem
intervencdo de agente) com a mediada (com intervencdo de
agente), explorando informag6es contextuais da aplicagdo e dos
usuarios em sistemas para ambientes inteligentes.

No que diz respeito as intervencBes permitidas aos usuérios, 70%
dos estudos selecionados possibilitam algum tipo de intervencéo
do usuario na estratégia de “resolucdo” adotada. Normalmente
essa intervencdo esta relacionada ao feedback ou a escolha de
opcBes na negociagdo da resolucdo dos conflitos. Observamos
ainda que os trabalhos de [1], [7] e [26], adém de permitirem a
intervencdo do usuario, também utilizam recomendacdes no apoio
a0 processo de resolucdo do conflito. Os estudos restantes
utilizam uma abordagem de resolugdo automdtica, ndo
possibilitando aintervencdo do usuério naresolugdo dos conflitos.

Em andlise comparativa dos trabalhos relacionados com nossa
abordagem, consideramos que o principal diferencia entre eles é
que, com relacdo as estratégias de gestdo, nossa proposta utiliza
uma abordagem voltada para o gerenciamento do conflito, e ndo
para sua resolucdo. Nosso foco € gerenciar o conflito para que, ao
invés de dificultarem o trabalho colaborativo, se tornem
oportunidades de aprendizado e refinamento das solucles
produzidas, melhorando a colaboragdo. Para isto definimos o
Modelo de Estratégias de GCSC (Segéo 3.3).

Um segundo aspecto que diferencia nosso trabalho € a definicao
do Modelo de Conflito Metacognitivo (Se¢do 3.1), que categoriza
os conflitos relacionados a diferencas de ponto de vista na
construgdo de solugdes para um problema. Nos trabalhos [12] e
[20], apesar de referenciarem o conflito de ponto de vista, as
solucBes sdo voltadas para o conflito de informagéo.

Com relag8o a utilizagcdo do contexto, fica claro o diferencial de
nossa proposta, pois apenas os trabalhos [9] e [26] utilizam o
contexto no apoio a resolugéo do conflito. Em nossa abordagem o
contexto é utilizado para melhorar a percepcdo e assisténcia no
gerenciamento do conflito. Para isto foi definido, na Se¢éo 3.2, o
Modelo de Contexto de Gerenciamento de Conflito Metacognitivo
que detalha o contexto relevante neste gerenciamento.

Assim como nos trabalhos de [1], [7] e [26], nossa abordagem
permite a intervencdo dos usuarios na escolha das estratégias, bem
como apresenta recomendagdes que melhoram a percepcdo do
conflito e dos envolvidos, dando apoio ao seu gerenciamento.

Por fim, diferentemente do restante dos trabalhos nossa proposta
tem como finalidade suprir a auséncia de mecanismos para o
gerenciamento de conflitos, para promover a reflex&o e interaco
entre os envolvidos, motivando o processo de colaboragéo.
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3. VISAO GERAL

Uma visdo geral da Abordagem de GCSC é apresentada na Figura
3-1. Os usuérios interagem (1) com o ambiente de plangjamento
colaborativo para definir as tarefas em um projeto. Na definicéo
de umatarefa, especificamente nos eventos de mudanga em algum
contetido 5W2H da tarefa, 0 médulo de detecgdo da Abordagem
de GCSC detecta essa mudanga e captura essas interacfes (2) e
envia as informagBes relevantes do contexto do conflito para o
maodulo de andlise. No médulo de andlise, as informactes do
contexto do conflito e seus envolvidos sao avaliadas e, com base
nelas, o médulo de intervencdo dispara agfes junto aos USUArios,
apresentando estratégias de gerenciamento (3) de conflito sensivel
ao contexto. Os usuérios decidem que estratégias utilizar, podendo
ainda fornecer Feedback (4) das estratégias apresentadas.

A Abordagem de GCSC, mostrado na Figura 3-1, é composto por
trés modulos principais: Detecgdo, Andlise e Intervencdo. Esses
maodulos utilizam os Modelos de Conflito, Contexto e Estratégias
paraidentificar e categorizar o conflito e respectivo contexto, bem
como selecionar as estratégias de gerenciamento de conflitos,
adaptando o comportamento da Abordagem de GCSC de acordo
com o contexto. Estes elementos estdo detalhados a seguir.

3.1 Modelo de Conflito M etacognitivo

A Abordagem de GCSC utiliza o Modelo de Conflito
Metacognitivo definido nesta se¢do para categorizar o conflito
detectado de acordo com a mudanga realizada no contetido 5W2H
de uma tarefa. [28] classificou os conflitos metacognitivos em
conflitos de reflexdo, intengdo, ordenacdo e de objetivos. Em
andlise comparativa do modelo de conflito de [28] com o modelo
5W2H utilizado para representar o conteido de uma tarefa,
observou-se uma lacuna com relagdo aos elementos “Onde?’,
“Quem?’ e “Quanto custa? do modelo 5W2H. Para
preenchermos esta lacuna, adaptamos o Modelo de Conflito
Metacognitivo de [28], incluindo respectivamente os novos
conceitos de conflitos metacognitivos de espaco, responsabilidade
e custo. Os conflitos metacognitivos sdo subdivididos nos
seguintes tipos de conflito (conflictType):

* Reflector Conflict (conflictType=what) — o conflito de
reflex8o esta relacionado com a diferenca de ponto de vista de
como definir as melhores alternativas de solucdo para um
problema e como escolher entre elas. Essas alternativas dizem
respeito a reflexdo na definicéo de “O que” atarefa deve redlizar.
Ex.: Titulo datarefa, categoria (requisito de dominio/contexto).

e Intention Conflict (conflictType=how) — o conflito de
intencdo refere-se a diferenca de ponto de vista quanto aos passos
que compdem a alternativa de solugdo. Ocorrem quando existe
diferenca na definicdo de “Como” uma tarefa deve ser realizada,
quais 0s passos necessarios a tarefa. Ex.: Qual o processo
(cléssicolégil). Como modelar (UML/SPEM).

e Ordering Conflict (conflictType=when) — o conflito de
ordenacdo é aquele que acontece quando existe diferenca de ponto
de vista na forma de organizar a sequéncia dos passos definidos
para a tarefa. Esta relacionado a definicdo do “Quando” a tarefa
deve ser realizada. Ex.: data deinicio/fim, dias/semanas.

e Goal Conflict (conflictType=why) — o conflito de objetivo
refere-se a diferenca de ponto de vista nos objetivos do grupo e
podem ser subdivididos em: diferencas na definicdo e no
atendimento dos objetivos. Acontecem na reflex@o da definicéo
do “Porque” uma tarefa deve ser realizada. Ex.: Atividade
Superior/Estrutura Analitica do Projeto (EAP).

e Space Conflict (conflictType=where) — o conflito de
espaco (local/tempo) ocorre quando existe diferenca de ponto de
vista quanto ao espaco “onde’ a tarefa deve ser realizada. Ex.:
Presencial/Virtual, Sincrono/Assincrono, Ferramenta.

* Responsibility Conflict (conflictType=who) — o conflito de
responsabilidade ocorre quando existe diferenca de ponto de vista
com relacdo a definicdo do responsével pela tarefa. Refere-se a
definicdo de “Quem” deverd executar a tarefa EX.:
Desenvolvedor/Design Gréfico, Jodo/Maria.

e Cost Conflict (conflictType=howMuch) — o conflito de
custo acontece quando existe diferenca de ponto de vista na
definicdo do componente de custo da tarefa. Esta relacionado ao
“Quanto” deve ser o custo para a redlizagdo da tarefa. Ex.:
horaltarefa/diaria, estimativa anéloga/paramétrica, valor x/y.

3.2 Modelo de Contexto de Conflito

Para definir o Modelo de Contexto de Conflito foi utilizado como
referéncia o Metamodelo de Contexto apresentado em [30]. O
Modelo de Contexto de Conflito, mostrado na Figura 3-2,
descreve as entidades contextuais e os respectivos elementos
contextuais (EC), que tém como objetivo caracterizar o contexto
relevante do conflito e dos envolvidos no conflito, a serem
utilizados pela Abordagem de GCSC.

Tomando como base a visio gera da Abordagem de GCSC, visto
na Figura 3-1, a principal atividade realizada pelo usu&rio no
planejamento colaborativo é a definicéo de tarefas.

I Usuarlos definem tarefas
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Considerando as mudangas (Change) realizadas pelo usuario em
uma tarefa como foco (Focus) principal do contexto relevante
para 0 GCSC, as principais entidades contextuais consideradas
sdo: Conflito (Conflict), Usuérios (User) e Tarefa (Task). Essas
entidades e respectivos EC definem o Modelo de Contexto de
Conflito mostrado na Figura 3-2 e descritos a seguir.

Alguns dos EC relevantes utilizados para caracterizar a entidade
contextual Conflito (Conflict) sdo:

* hasConflictType — caracteriza “0 que” estda em conflito e
indica qual o contelido 5W2H da tarefa que foi modificado.
Permite categorizar o tipo de conflito (conflictType) com base no
Modelo de Conflito Metacognitivo. Ex. Conflito de Custo, quando
o contetdo custo (How Much) foi mudado na definicdo da tarefa.

* hasEnvolved — identifica quem sdo os usuarios que fazem
parte do grupo (Group) de envolvidos no conflito. Isto permite
utilizar seus EC para motivar a reflexdo e interagdo. Estes
usuarios serdo listados nas notificagdes e recomendaces.

Para caracterizar a entidade contextual Usuario (User), alguns dos
EC relevantes utilizados séo:

* isAvailable — define a disponibilidade do usuario e indica
Sse 0 usuario esta ocupado, ausente ou disponivel no ambiente
colaborativo. Este EC podera ser usado para priorizar a lista de
envolvidos. Ex. usuarios disponiveis online no ambiente sdo
priorizados quando mostrados os envolvidos no conflito.

e isLocatedin — indica a localizagdo fisica do usuério.
Usuérios mais proximos ou no mesmo local podem interagir face
a face, facilitando a reflexdo. Ex. Se usuarios no escritério, entdo
recomendar reuni&o presencial.

e hasContactinfo - informa como um usu&io pode ser
contatado (email, skype, sms, whatsapp, telefone). Permite
escolher a melhor forma de entrar em contato, imediatamente
(comunicagdo sincrona) ou em outro momento (assincrona).

* hasExpertise - indica a expertise de um usuario em um
assunto relacionado a0 objeto em conflito na tarefa (5W2H).
Utilizado para priorizar arelacdo dos envolvidos no conflito.

[ oka ]

SC Conflict Context Mode

Location

<<ContexiualEntity>>
User

Alguns dos EC relevantes utilizados para caracterizar a entidade
contextual Tarefa (Task) sdo:

* hasStatus — identifica o status de uma tarefa e identifica o
periodo em que uma tarefa estd em fase de plangamento. Os
conflitos metacognitivos serdo gerenciados apenas nesta fase.

* hasCreator — define quem é o usuario que criou a tarefa.
Esse usuario pode fazer parte do grupo de envolvidos no conflito.

3.3 Modelo de Estratégias de GCSC

Na Abordagem de GCSC, o contexto é utilizado para determinar
as estratégias de gerenciamento do conflito, que tem como
objetivo motivar a reflexdo e interacdo dos envolvidos no
plangjamento colaborativo. Portanto, 0 Modelo de Estratégias de
GCSC é representado pelo conjunto de estratégias que consideram
0 contexto e determinam o comportamento da Abordagem de
GCSC, melhorando a percepcdo e assisténcia no apoio ao
gerenciamento do conflito no plangjamento colaborativo.

Descrevemos a seguir um subconjunto de estratégias do Modelo
de Estratégias de GCSC, que consideram o contexto e determinam
0 comportamento da abordagem de GCSC:

* NotifyConflict — Quando ocorre um conflito, notificar o
conflito aos envolvidos no plangjamento, informando “o que” foi
mudado na tarefa e o tipo de conflito (hasConflictType), “quem”
mudou (hasAgent), “quando” (haswhen) e “por que’ (haswhy).
Ex. “Ocorreu um conflito de custo na tarefa X. Jo& mudou o
custo da tarefa de A para B, em 25/07/14 15hs, sugerindo como
alternativa considerar o valor hora/trabalho do responsavel.

* Explainimpact — Quando ocorre um conflito, solicitar ao
envolvido que mudou (hasAgent) a tarefa para explicar o impacto
de sua sugestdo. A explicacdo do impacto seré categorizada como
alto, médio e baixo impacto.

¢ ShowEnvolved — Ao notificar um conflito, mostrar a lista
de envolvidos (hasEnvolved) com respectivas disponibilidades
(isAvailable) (presente ou ausente no ambiente) e expertises
(hasExpertise) relacionadas ao tipo de conflito (expert em custo).
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Figura 3-2: Modelo de Contexto de Conflito (Autor as).
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Desta forma, os envolvidos decidem com quem e como interagir,
de acordo com seu perfil e dos demais. Ex. Lista de envolvidos: 1)
Paulo, online, alta expertise em custo; 2) Lucia, online, baixa
expertise em custo; 3) Maria, offline, média expertise em tempo.

* FaceMeeting — Se os envolvidos no plangjamento
estiverem (isLocatedIn) fisicamente no mesmo local, recomendar
uma reunido presencial para refletirem sobre os conflitos
notificados e categorizados como de alto impacto.

* \VirtualMeeting — Se os envolvidos no planegjamento
estiverem virtualmente disponiveis (isAvailable) no ambiente de
gerenciamento do projeto, recomendar reunido virtual para
refletirem sobre os conflitos notificados como de alto impacto.

* CheckPortfolio — Se o conflito for categorizado como de
alto impacto, recomendar aos envolvidos checar o portfdlio
(baseline, padrdes) relacionado ao tipo de conflito notificado.

e MultipleConflicts — Se em uma Unica tarefa ocorrerem
vérios conflitos, fazer a seguinte recomendagéo aos envolvidos no
plangjamento: “Atencdo, esta tarefa tem vé&ios conflitos,
sugerimos uma reunido para reflex&o e discusséo sobre eles!”.

e ConsultExpert — Se um mesmo tipo de conflito se repete
varias vezes, na mesma tarefa ou em tarefas diferentes,
recomendar ao grupo consultar um expert no assunto relacionado
ao tipo de conflito, para gjudar nareflexdo ou treinamento.

Este conjunto de estratégias é representado por um conjunto de
regras contextuais, que sdo regras de produgdo que utilizam os
elementos contextuais (EC), e que serdo processadas utilizando
um motor de inferéncia. Uma regra de producdo é uma declaracdo
|6gica de programacdo que especifica a execugdo de uma ou mais
acles no caso em que as condi¢Bes definidas forem satisfeitas
[25]. Um exemplo de umaregra é apresentada na Se¢éo 3.7.

3.4 Modulo de Detecgdo do Conflito

A deteccdo do conflito é realizada a partir dos eventos de
mudanca em algum contelido da tarefa (5SW2H), efetuada por um
usuario na atividade de defini¢do de umatarefa. Por exemplo, um
usuario na definicdo de uma tarefa muda o custo que o proprio
usuario ou outro havia definido para a tarefa. Esses eventos de
mudanga devem ser motivo para reflexo e interagdo entre os
envolvidos no conflito, a fim de entender os diferentes pontos de
vista na definicdo da tarefa, possibilitando uma solucdo mais
elaborada. Ap6s a detecgdo, o conflito é categorizado de acordo
com o Modelo de Conflito Metacognitivo, definido na Segéo 3.1,
para que entdo seja realizada a aquisi¢éo do contexto.

Para a aquisicdo do contexto, foram identificadas duas fontes de
contexto: (1) a base de dados do ambiente de planejamento
colaborativo para deteccdo dos eventos de mudangas (5SW2H) nas
tarefas; (2) as bases de dados da nossa abordagem com respectivas
bases histéricas que representam os Modelos de Conflito,
Contexto e Estratégias da Abordagem de GCSC, definidas nas
secBes anteriores. Nessas fontes serdo adquiridos os EC, como
definidos no Modelo de Contexto do Conflito. Essas informacfes
s80 enviadas para o0 médulo de andlise do conflito.

3.5 Mdédulo de Anélise do Conflito

O modulo de andlise tem como entrada o contexto do conflito e
dos envolvidos. Esse médulo é responsével pela andlise do
contexto e pelo processamento das regras contextuais, com base
nos contextos do conflito e dos envolvidos recebidos do médulo
de deteccdo. O processamento das regras contextuais é realizado
para identificar as estratégias de gerenciamento do conflito que
ser@o enviadas para o médulo de intervengdo. Essas estratégias
determinam o comportamento do GCSC. Para esse processamento
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é utilizado o Modelo de Contexto do Conflito, detalhado na
Figura 3-2, e 0 Modelo de Estratégias, mostrado na Secdo 3.3.

No processamento das regras contextuais sdo avaiadas as
condigdes de cada regra, considerando o contexto, e sdo
identificadas as respectivas acOes de cada regra que sdo as
estratégias de gerenciamento do conflito selecionadas. Estas
estratégias sdo enviadas para 0 madulo de intervencao.

3.6 Modulo delntervencéo no Conflito

Esse médulo é responsavel pela apresentacdo das estratégias de
GCSC provendo 0s servigos sensiveis ao contexto, como
assisténcia e melhoria na percepcdo do conflito e no seu
gerenciamento. Os servigos de assisténcia no GCSC sdo
disseminados por meio das recomendacbes disparadas pelas
estratégias de gerenciamento que incentivam a reflexdo e
interacdo no conflito. Essas recomendacfes sdo apresentadas
como mensagens temporérias na interface dos envolvidos e seréo
anexadas ao historico do conflito natarefa

Os servigos de melhoria ha percepgdo no GCSC sdo disseminados
mediante notificagdo do conflito (interface dos envolvidos, tarefa,
email). No histérico do conflito na tarefa, sempre que um conflito
for acessado, os elementos contextuais do conflito e dos
envolvidos ser@o apresentados em detalhe, ampliando-se a
percepcéo e permitindo aos envolvidos decidir a melhor forma de
interagir de acordo com o contexto. O médulo de intervencéo tem
como saida a apresentacdo das estratégias de gerenciamento do
conflito no ambiente de planegjamento colaborativo, adaptando o
comportamento do GCSC de acordo com o contexto.

3.7 Cenério de Conflito

Para exemplificar a aplicacdo da Abordagem de GCSC
descrevemos a seguir um cenario de conflito metacognitivo no
plangjamento colaborativo. Jodo, gerente de custo de um projeto
colaborativo, estd no escritério do projeto acessando o ambiente
de plangjamento colaborativo e muda o custo de uma tarefa, que
foi criada por Maria, gerente de tempo do projeto.

Sem considerar a aplicagdo da Abordagem de GCSC para este
cend&rio, 0 que normalmente aconteceria é que os demais
envolvidos no plangjamento colaborativo, incluindo Maria, ndo
perceberiam esta mudanca e nem teriam a oportunidade de
entender o porqué Jodo a realizou. Provavelmente, esta mudanca
sO seria percebida em um momento posterior, talvez até depois da
fase de plangamento, acarretando retrabalho ou um mal estar
entre os envolvidos, por ndo terem participado da mudanga.

Considerando o cen&rio apresentado anteriormente, mostramos a
seguir a aplicagdo da Abordagem de GCSC. Inicialmente, o
Modulo de Detecgdo identifica o evento de mudanga no custo da
tarefa e identifica o tipo de conflito de acordo com o Modelo de
Conflito detalhado na Se¢do 3.1. Como a mudanca na tarefa foi
realizada no contelido de custo da tarefa (howMuch do 5W2H),
este evento sera categorizado como um conflito de custo
(CostConflict). Os envolvidos no conflito sdo: Jodo, que estd
definindo a tarefa e mudou seu custo; Maria, que criou a tarefa;
Lucia, que é membro do grupo de plangamento juntamente com
Jo&o e Maria; Paulo, que é consultor de custos do projeto.

O Quadro 3-1 detalha as instancias da entidade contextual
Usuérios (User) envolvidos no conflito. O contexto identificado
no Médulo de Deteccdo € enviado para o Médulo de Andlise para
processamento das regras contextuais, de acordo com o Modelo
de Estratégias de GCSC. V&rios outros cenérios foram definidos e
utilizados na avaliacéo da abordagem.
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Quadro 3-1: Exemplo deinstancias da classe User.

Elemento_s Jodo Maria Lucia Paulo
Contextuais

isAvailable Sim N&o Sim Sim
performsRole | Ger. Custo Ger. Tempo Ger. Escopo Consultor
isLocatedln Escritério Escritério Escritério Escritério
hasContactinfo | Email Email Email Email
hasl nterest Custo Tempo Escopo Custo
hasExpertise Meédio Médio Baixo Alto
isMember Of Planejamento | Planejamento | Planejamento | Execucdo

Para ilustrar o uso do Modelo de Estratégias de GCSC,
apresentamos a regra contextual e respectivas estratégias de
GCSC considerando o cenério apresentado:

Rul e: Cost Confli ct
Condi ti ons
Conflict.hasConflictType = “CostConflict”
User.isLocatedln = “COffice”
Actions

Cal | Behavi or (“NotifyConflict”)

Cal | Behavi or (“ ShowEnvol ved”)

Cal | Behavi or (“Reconmend FeceMeeting”)
Cal | Behavi or (“Reconmend

CheckCost Portfolio”)

Percebendo essas informagdes, os envolvidos podem decidir com
guem, quando e como interagir, de acordo com o préprio contexto
do conflito e dos demais envolvidos.

4. AVALIACAO

A avaliagdo da Abordagem de GCSC foi realizada em duas
etapas. Na primeira foi implementado um protétipo da abordagem
utilizando ontologia como prova de conceitos [4]. Na segunda foi
realizado um estudo experimental [29] para avaliar, do ponto de
vista de usuarios com experiéncia no planejamento colaborativo,
se as edtratégias de gerenciamento de conflitos definidas na
abordagem, incentivam areflex&o e interagdo entre os envolvidos.

CTXElement

=i

= ConflictType

e
-

¢

cost &

+
Interest

|

& office

>
3 |
]
=2

4.1 Prototipo da Abordagem de GCSC

O processo de construgédo da ontologia de GCSC € o descrito em
[11] e [18] para o Protégé [22]. Para implementar os conceitos da
ontologia utilizamos a linguagem axiomética OWL-DL (OWL—
Description Logics) [31]. Para a validagdo dos conceitos
utilizamos o motor de inferéncia Pellet [27], instalado como
plugin no Protégé. Na Figura 4-1 foram omitidas relagdes para
facilitar avisualizagdo no OntoGraf [22].

Como mostra a Figura 4-1, os conceitos que fazem parte da
Abordagem de GCSC estéo relacionados ao conceito principal de
GCSC. Inicialmente, foram implementados os conceitos de
conflito (Conflict) e de usuarios (User) envolvidos no conflito,
que possuem (has) elementos contextuais que caracterizam o
contexto relevante para seu gerenciamento. A descricdo detalhada
de cada conceito pode ser revista na Se¢do 3, que define os
principais elementos da Abordagerm de GCSC.

Na validagdo da ontologia vérios cendrios instanciados foram
executados e validados de acordo com o0s conceitos
implementados na ontologia. Utilizamos como exemplo o cenério
de conflito descrito na Secdo 3.7, e instanciado na Figura 4-1, que
mostra o conflito (Conflitl) sinalizado pela mudanca no custo
(cost) de uma tarefa (Task) realizado por John (User). Os
envolvidos (User) no conflito que fazem parte do grupo (Group)
de plangjamento s&o: Lucy, Mary, Paul e John.

Para implementar e validar as estratégias na ontologia utilizamos
ainda os seguintes recursos: o Plugin SWRLDroolsTab e o Rule
Engine Drools, ambos registrados no SWRLTab [19] do Protégé.
A SWRL (Semantic Web Rule Language) [12] estende aOWL e é
uma linguagem para descri¢do de regras usando RuleML e OWL.
O SWRLDroolsTab faz o mapeamento de axiomas OWL2
estendido com SWRL para regras Drools [19]. O objetivo do
mapeamento é executar as regras e garantir a consisténcia da
ontologia.

Thing

GCSC

CTXEntity Strategy
" ,{‘,‘:,
.\‘w

>= User i

\\i __ “‘, | “:

Conflict

/
I/ I

¢

Conflict1

%

| .
= [ # notify_Conflict ]

|

[ @ show_Envolved ]

& recommend_Face_

# john ‘ Meeting

& lucy

& recommend_Check
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Figura 4-1: Visdo das estratégias (Strategy) disparadas (Autoras).
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Foram implementadas as estratégias definidas na Se¢do 3.3. O
Quadro 4-1 mostra uma visdo das estratégias disparadas de acordo
com o contexto do conflito e dos envolvidos, no cenario
considerado. Utilizamos a notagdo do Editor de Regras SWRL
Rules do Protégé, de fécil leitura por humanos.

Quadro 4-1: Visao das estratégias ativadas confor me cenario.

Identificagdo Estratégias
das Estratégias (para cada contexto do usuério envolvido)
NotifyConflict ﬁ(‘)’trl‘ff;/' th(ml @ activateStrategy(?x,
ShowEnvolved ;%Wigg\?glved) - activateStrategy(?x,
RecCosPorioo | °71V% 2 ey (o recomCheskCostPortioncy
e R

Para a validag8o das estratégias, na segunda fase da validag&o,
utilizamos o motor de regras Drools, onde foram instanciados os
cenérios e inferidas as regras que implementam as estratégias de
gerenciamento de conflitos de acordo com o contexto dos
cenérios. Como pode ser observado na Figura 4-1, as estratégias
“NotifyConflict”, “ShowEnvolved”, “RecommendFaceMeeting” e
“RecommendVerifyCostPortfolio”, sdo disparadas considerando o
contexto do conflito e dos envolvidos no planejamento.

Para cada novo conceito ou estratégia implementada na ontologia
de GCSC foram realizados todos os procedimentos para validagéo
da ontologia e os resultados foram positivos, ou seja, a verificacdo
da consisténcia, a classificagdo dataxonomia, ainferéncia de tipos
e a execucdo de testes da ontologia ndo apresentaram erros com a
inclusdo de novos conceitos e estratégias.

4.2 Estudo Experimental

Para a experimentacao foi utilizado o trabalho de [29] que define
0 processo para a organizagdo de estudos experimentais. O
objetivo é verificar se a abordagem oferece estratégias de
gerenciamento de conflitos que incentivam a reflex&o e interaco
entre os envolvidos, do ponto de vista de usuério com experiéncia
no planejamento colaborativo.

Foram considerados 51 (cinquenta e um) individuos que
participaram do experimento de forma voluntéria e aleatéria,
respondendo a um questionério enviado por email, para listas de
alunos e profissionais, de universidade e empresas, com
experiéncia no plangamento colaborativo em projetos de
desenvolvimento de software colaborativos e distribuidos. O perfil
dos participantes foi identificado como sendo: 60% com mais de
30 (trinta) anos, 75% com formacdo na érea de Ciéncia da
Computacdo, 67% com pos-graduacdo, 61% com mais de 2 (dois)
anos de experiéncia e 18% com mais de 10 (dez) anos de
experiéncia

As questbes avaliadas dizem respeito as 12 (doze) estratégias de
gerenciamento de conflito definidas no Modelo de Estratégias de
GCSC. Estas questdes foram detalhadas no questionario aplicado
no experimento. Para cada questdo os participantes avaliaram as
estratégias, escolhendo entre as respostas: Concordo Plenamente
(CP), Concordo (C), Neutro (N), Discordo (D) e Discordo
Plenamente (DP).

A métrica definida para medir os resultados da avaliagdo dos
participantes é o indice de Concordancia por participante (IC;),
uma medida para identificar o grau de concordancia dos
participantes com relagdo as estratégias apresentadas. Este indice
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foi definido com base no indice de concordéancia Kappa [5], e
mede o grau de concordancia além do que seria esperado téo
somente pelo acaso. Com os IC por participantes, calculamos o
valor médio do indice de Concordancia Geral IC.

Para avaliar se a medida obtida no nosso indicador de
concordancia é satisfatéria ou ndo, utilizamos como base o
trabalho de [15], sugerindo a seguinte interpretacéo: se o indice de
Concordancia Geral (IC) for maior ou igual a 0.8, consideramos
que a medida é satisfatéria. A coleta dos dados foi realizada
através do envio de email com o questionario de avaliagdo para 0s
participantes, de maneira que ndo causasse nenhum efeito
significativo ao objeto (estratégias) que esté sendo estudado.

Utilizando as métricas definidas anteriormente, para cada
conjunto de respostas de um participante foi calculado o IC; e 0
indice de Concordancia Geral (I_C), tendo como resultado final o
IC = 0.92. Os resultados dos IC; por participante e do IC podem
ser observados na Figura 4-2. Como o IC é uma medida de
tendéncia central, esta média foi calculada considerando o
intervalo de confianca entre [0.87, 0.97], para um nivel de
confianca de 95%.

1,00
0,80
0,60
Ic;
0,40
1 N
ic
0,20
=0.92
0,00 T T A —
135 7 9111315171921232527293133353739414345474951

Figura4-2: Osresultadosdos ICi edo IC™

Considerando os resultados e as métricas definidas, podemos
realizar a seguinte verificagéo: o IC = 0.92 esta dentro do intervalo
de [0.8, 1]. Podemos entdo afirmar que, considerando o cenario
avaliado e o resultado da métrica utilizada, temos indicios que as
estratégias de gerenciamento de conflito incentivam a reflexdo e
interacdo entre os envolvidos no planejamento colaborativo.

5. CONCLUSAO

Nosso trabalho de pesguisa tem como foco os conflitos
metacognitivos, que estdo relacionados ao confronto de ideias no
trabalho colaborativo. Estes conflitos podem ser gerenciado de
forma criativa para motivar a colaboragdo. O uso de contexto &
essencial no gerenciamento de atividades colaborativas, pois o
entendimento compartilhado das divergéncias e solugdes resulta
na sensagdo de que todos podem contribuir e sair ganhando.

A andlise dos resultados da avaliagdo da abordagem indicam que,
considerando os cendrios e métricas utilizadas, temos indicios de
que a Abordagem de GCSC é viavel computacionalmente e que
suas estratégias de gerenciamento de conflito incentivam a
reflexdo e interagdo entre os envolvidos no plangamento
colaborativo, motivando a colaboragao.

As principais contribuicdes deste trabalho sdo: a Revisdo
Sistemética da Literatura; a Especificacdo da Abordagem de
GCSC com seus conceitos, modelos e estratégias; o Protétipo da
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Abordagem de GCSC e o Estudo Experimental. Estas
contribuicbes comp8em uma visdo geral do gerenciamento de
conflito em sistemas colaborativos e podem ser utilizados por
pesquisadores e profissionais de &eas como CSCW, I[HC,
Contexto e Inteligéncia Computacional.

As contribuigdes e limitacbes deste trabalho abrem perspectivas
de trabalhos futuros, tais como: estender o Modelo de Estratégias
de GCSC, ampliar os testes do prot6tipo com cen&io mais
complexos e desenvolver um plugin da Abordagem de GCSC.
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