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Abstract. This paper presents a recommender system to support collaboration
among people. The system provides a private chat room, where people can
exchange textual messages. Analyzing the messages, the system discovers the
themes discussed —and then it can help people by recommending
complementary knowledge sources. Furthermore, chat sessions are stored and
can be retrieved later, so that people can review decisions processes or learn
from past discussions. Statistical analyses of the sessions can reveal important
kmowledge about the discussions.

Resumo. Este artigo apresenta um sistema de recomendagdo para apoio a
colaboracdo através de pessoas. O sistema dispoe de uma sala de chat
privada, onde pode-se trocar mensagens textuais. Analisando as mensagens, o
sistema descobre os temas discutidos e entdo este poderd ajudar outras
pessoas, recomendando fontes complementares de conhecimento. Além disso,
as sessoes de chat sao armazenadas, podendo ser recuperadas futuramente,
er.tt&o, essas pessoas poderdo rever processos decisorios ou aprender com as
6_~’lScu.v.\'(7eA\' passadas.  Andalises  estatisticas das sessoes podem  revelar
importantes conhecimentos sobre as discussdes.

lntroducﬁo

ucesSO‘de uma organizagdo estd relacionado em grande parte ao conhecimento que
&?f:lrlrllé 1Ob(:onhecimento de uma organizagio ¢ formado a partir do conhecimento
b co: ros e pode au.men‘tar a medida que este ¢ a.rmazenad(.) e .compamlhado.
GE (2001c)elto de organizagdes que aprendem (learning organization), conforme

- Se.g““dO NONAKA e TAKEUCHI (1995) a maior parte do conhecimento
anaCIOnal

28 pes vem da intera¢do entre pessoas. Pessoas tendem a reusar solugdes de
S 0
0as para ganhar produtividade.

es e : :
i 5 chse Contexto de valorizagdo do conhecimento como um recurso corporativo,
AMada Gestio do Conhecimento (Knowledge Management — KM). A Gestao




do Conhecimento tem seu foco voltado para questdes relacionadas a ep
organizagdes podem tirar maior proveito do conhecimento existente dentrq
facilitando a distribuicdo deste conhecimento entre seus membros, encorajando 0
das solugdes adotadas para resolu¢do de problemas, evitando a perda do con

de seus especialistas quando estes deixam a organizagio (DAVENPORT & PR
1997). i

m como informagdes referentes a desempenho e precisdo do pr,otonpo
salientando  suas possiveis aplicagdes. Sdo listados, tvambem nas
fios encontrados na implementagdo e implantagdo do prototipo.

% oposta, be
lementado;
jusoes, 4es?

3.

temas de Recomendagcio e trabalhos correlatos
iste

n grande prob
. fazem isSO

lema na maioria dos softwares que gerenciam conhecimento é.que eles
de uma forma pro-ativa. Dessa forma o usuario precisa realizar uma
" lta na base de conhecimento para encontrar o que interessa.

por exemplo, as Bibliotecas Digitais sdo importantes no processo de gestdo do
. ento, entretanto as pessoas precisam procurar em gralndes volumes de itens.
ecim ((’Z ud DAVIES, 1989) compara as bibliotecas atuais com as do futuro. As
; @enbaunﬁste;l; de um repositorio de objetos passivos. Por outro lado, as bibliotecas do

Quando pessoas se comunicam para trocar informagdo ou para g
conhecimento a fim de realizar um trabalho ou ajudar outra pessoa, o prog
chamado Colaboragdo. A colaboragdo pode ser realizada através de interagGes ‘
(por exemplo, um chat), assincronas (como féruns), contato direto (pessoas f:
contato indireto (quando pessoas armazenam conhecimento e outras podem reey

a qualquer momento). "

o . ) i L tyais consl . . .
A colaboragdo ¢ uma das mais importantes tarefas para a inovagio e y uro serdo colegoes de documentos ativos, ajudando pessoas a descobrir novos
competitiva (SENGE, 2001). Ela também ¢ importante no armazena '-‘ecimentos, fornecendo associagdes previamente desconhecidas, analogias € novos
cOIU

conhecimento para uso posterior. Se o conhecimento ndo é adequadamente re;

organizado e recuperado, a conseqiiéncia € o re-trabalho, baixa produtividade e
oportunidades. i

conceitos sem que as pessoas tenham que indicar claramente suas necessidades de
COTX

; Nesse contexto os sistemas de recomendago s3o uma tecnologia emergente. Seu
objetivo € fornecer informagdo util na tomada de decisdo. Essas informagdes pode ser
sobre livros, documentos, CDs, restaurantes ¢ outros (RESNICK & VARIAN, 1997).

TERVEEN e HILL (2001) discutem virios sistemas d; recomendacdo. Por
’cxemplo, o sistema PHOAKS extrai paginas Web que foram m~en010nada§ em mensagens
do newsgroup Usenet para futuramente permitir a recuperagdo destas mdlcaqges. Jz} 0
tema proposto por Donath et al. (apud TERVEEN & HILL, 2001) analisa (’ilscussoes
do Usenet e de chats, atribuindo-lhes propriedades (por exemplo, numero de
ticipagdes). Isto permite recuperar discussdes com certas proprieda~des. Estas
ferramentas s3o Uteis para analisar as mensagens, mas nao geram recomendagoes dur.a.nte
a discussio. Neste caso, a fungdo ¢ apenas a de registrar as mensagens para permitir a
posterior recuperagdo de informagdes.

Em uma equipe de trabalho, cada individuo carrega consigo uma
conhecimentos tacitos que, se disseminados para os outros membros, podem ¢
de forma expressiva para uma melhor eficicia na execugdo dos processos, r
assim em sucesso organizacional. A capacidade de mapear o conhecimento t
cada membro da equipe gera valor para a organiza¢do, ja que assim, pode-se
necessidade de contratar pessoas ou servigos buscando tal conhecimento, pois 0
foi identificado em alguém que faz parte do time. b

Segundo DAVENPORT e PRUZAC (1997), gigantes como HP e I
possuem a menor idéia de como gerenciar o valor agregado das info
conhecimentos de suas empresas. Sabendo disso, a proposta de uma ferra
auxilie na resolugdo destes problemas, sem duvida, seria de grande valia pari

organizagdes de médio e grande porte. ! Ja o sistema Tapestry permite que as pessoas registrem suas avaliagdes sobre

certas mensagens postadas em uma discussao. Entretanto, neste caso, 0s processos de
zenar e recuperar conhecimento acontecem por iniciativa do usuario.

Indo mais além, um desafio para Gestdo do Conhecimento € usar o co
de uma forma pro-ativa, ou seja, se antecipando as agdes do usuario. Uma tect
que pode auxiliar nessa tarefa sdo os sistemas de recomendag¢do. O objetivo
desses sistemas ¢é localizar fontes de informagao relacionadas ao interesse ou neces:
do usuario (MONTANER et al., 2002), ou seja, eles fornecem informagdo sem:
usudrio precise realizar uma busca. &

Um exemplo de sistema pro-ativo (sistema que realiza alguma tarefa sem que o
Usudrio precise solicita-la) voltado para apoio a interagdes € apresentado em
KOMOSINSKI et al. (2000). Este sistema identifica termos presentes nas mensagens
tr9(:adas entre os participantes de um chat e apresenta a definigdo de tais termos durante
dinteragio. Entretanto, esta ferramenta nio oferece nenhum tipo de recomendagdo, mas

Visto a grande necessidade que as empresas tém de gerenciar sua me
Somente explicagdes dos termos usados.

organizacional e aumentar a produtividade através de um melhor aproveitamento @
recursos, este trabalho apresenta um sistema de recomendagdo que apoia a colab
entre pessoas. O sistema constitui uma Biblioteca Digital que armazena os recurs
empresa, € um chat web onde os usudrios realizam interagdes sincronas € €
recomendagdes conforme os assuntos abordados. Essas recomendagdes podem:
itens da Biblioteca Digital, de discussdes anteriores (sessdes de chat ja reali
usudrios com certo grau de conhecimento no assunto abordado.

3. Sistema de Recomendagio para apoio a Colaboragao

Parg auxiliar na colaboragdo entre pessoas e contribuir com a Gestdo de Conhecimento
Nas Organizagdes foi desenvolvido um sistema chamado de SisRecCol.

O SisRecCol (Sistema de Recomendagdo para apoio a Colaboragdo) consiste em
::s’uzhtat'Weblonde 0s usuarios trocam mepsagejrjs e Eece’:bem'recomenda?f)es C(y)nf(.)m?e 0
- m(') 'dentificado nas mensagens. Essa identificacdo ¢ realizada atraves de tecmcas~de

ting apoiadas em uma ontologia desenvolvida para o sistema. As recomendagoes

Na se¢do 2 deste artigo, sdo aprofundados alguns aspectos relacion:
Sistemas de Recomendagdo e sistemas existentes. A se¢do 3 apresentada a arquite!
sistema proposto. Por fim, na se¢do 4, as conclusdes discutem contribuigdes € liff _




sdo de documentos eletronicos e [links para paginas da Web (armazena‘

:sRecCol a ontologia ¢ apresentada como uma hierarquia de conceitos €
e . . . ; is
Biblioteca Digital privada do sistema), de autoridades nos assuntos (identificag 05

lista de termos associada. Ela deve ser criada para o dominio

t h $m uma : 4
bk : o : : to contem . . ue sera
proprio sistema) e de discussdes anteriores sobre 0 mesmo tema. @ncilo do sistema, ou s€ja, deve conter os conceitos e termos da area

O objetivo do SisRecCol ¢ apoiar a troca de conhecimento entre og s,
permitir 0 armazenamento e recuperagdo de conhecimento explicito e ta 3 ¢ Mining
através do armazenamento das sessdes de chat. O sistema pode ser adaptadg védulo de Tex

utilizado em diferentes areas, bastando incluir uma nova ontologia, referente
dominio. O prototipo do sistema estd disponivel em http://gpsi.ucpel.tche.br, Na
€ possivel ver a tela do chat com um exemplo de discussdo e a lista de recome
referentes ao assunto abordado.

Text Mining € responsavel pela identificacdo dos assuntos das mensagens
dulo de " o batimento entre as palavras da mensagem com 08 termos presentes
# EI? R vés de métodos probabilisticos, identifica o assunto referente. Essa
| on! °l°g~la e atorzorre apenas individualmente nas mensagens, mas sim, analisando um
ficagao ﬂz;)ias mensagens tratam do mesmo assunto e, com um grau de impyorténcm

ge(ien’:/ determinado parflmejtro, a probabilidade desse z_lssgnt]odse;e(:: Otg%l;:{O() (3;1
A Collabarative Chat - SisRecCol - Mictosoft Internet Explorer sdo ¢ alta, sendo esse entdo, identificado como assunto principal des ]

Colla?oratie- ” p o

gens).

; gk sm 6 utili i a mentos
Users Messages 0 moédulo de Text Mining também ¢ utilizado para a indexag¢do dos docu
Toes> ol3 pessoar A
geimoes <Operator> luiz carlos is on the chat as junior! Tl 1 t 1
Piltcher <Primo> e ai Jqal’:ri;l, d;le passoallr ' tes na b]bllOteca dlgl a
Jugm_r K <gsimoes> vamos falar sobre banco de dados relacionall
rB° Tige <Primo> claro, vamos discutir as diferencas entre os bancos de dados?
P;:::‘ <Operator> gustavo is on the chat as Piltcheri

. ioital

<gsimoes> islso o d £ Blbhoteca Dlgl 4 . b it l, ica
<gsi > ” , - it i
radrigako. o4 a use race s ms alservr foteca Digital ¢ uma colegdo de recursos digitais, organizados sob certa 108
<Primo> eu ja dei umaslhada na minha empresa, mas usamos mais 0 mysgl >

You have risw recornmendationst

siveis para recuperagdo sobre uma rede de computadores (KOCHTANEK et al.,
<gsimoes> e temn muita diferenga?? 2
<Primo> gritante ja que a oracle e uma gigante no ramo perto do mysgl, q tem inclusive distribuicao ) () 1)
<gsimoes> hummmmm 4
<gsimoes> tudo bem
<gsimoes> mas eu queria saber como ele otimiza o uso de meméria RAM
<gsimoes> ja que meu servidor tem pouca RAM

A Biblioteca Digital do SisRecCol contém documentos eletrdnicos e links para
Web, no momento. Este contetdo € previamente indexado com ferramen'tas de
gre que realizam o processo de forma automitica com base nos mesmos metodf)s

dos para identificar os assuntos das mensagens do chat.. 0 processo de mdexagao

ina o grau de relacionamento dos documentos, (artigo ou site) aos conceitos
ntes na ontologia.

Vour Message

Recommendations
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A inclusio dos itens na Biblioteca Digital pode ser feita pelos usudrios, num
$s0 independente da sessdo do chat.

A Base de Perfis

%ﬂse de perfis contém a identificagdo dos usudrios e suas éreas de conhecimento. A
- 93s€ se assemelha aos chamados Mapas do Conhecimento ou Paginas Amarelas (Yellow
ages), que servem para indicar que pessoas possuem determinados conhecimentos. Um

Mapa do Conhecimento ¢, portanto, um guia € ndo um repositorio de conhecimento
STEWART, 1993)

Figura 1. A interface do chat, mostrando recomendagédes

%la A indicacio dos conhecimentos que as pessoas possuem ¢ feita atraves de uma
Telagdo

e de conceitos (dentre os presentes na ontologia) e um grau associado a cada
: %Melto. Este grau determina o quanto uma pessoa esté rel‘ac10nad§ a um certo assunto
SUtema (o dominio. O grau ndo é absoluto, mas relativo as demais pessoas do grupo.
© Valor pode ser usado para indicar o grau de competéncia da pessoa na 4rea ou para
ksreI,ICi?r Se uma pessoa estd mais ativa do que as outras em determinada area. Além
0 €dindmico, sendo modelado conforme o usudrio utiliza o sistema.

3.1. A Ontologia

I
A base do sistema ¢ uma ontologia de dominio utilizada para classificar 1

biblioteca digital, para identificar temas nas mensagens e para tragar O
usuarios.

Uma ontologia ¢ uma definigio formal e explicita de conceitos (€
categorias) e seus atributos e relagdes (NOY & MCGUINNES, 2002). Uma
do dominio — domain ontology é uma descrigdo de “coisas” que existem O
existir em um dominio (SOWA, 1997).



Vvl e

3.5. Médulo de Recomendacgiio E,
us . ~
resentou um sistema para apoiar a colaboragdo entre pessoas. Este
a“-l? 2;% processo de transferéncia do conhecimento enFre 0s merrTbros de uma
auxﬂlf} cilitando o aprendizado organizacional. Além disso, ele ‘da suporte ao
E . do conhecimento, tanto através da Biblioteca Digital, ahmentad’a .pelos
1’nent’(;ios quanto pela base de sessoes de chat que torna explicito o
usuarios, oy
i:nento tacito dos usuarios.
By Imente o SisRecCol possui apenas uma ontologia de dommxo voltada para a
] ét-‘:la ia da Computagdo. Dessa forma foram realizados experimentos com grupos
a de Ciénc

isa em Universidades. Com os testes pode-se constatar que pessoas conseguem
‘}lsar melhor o conhecimento com a ajuda das recomendagoes, pois o sistema
na

m m u um [ i i nto

A ] | mb sites existem sobre o assunto. O compartilhame

g ddaS de. endnacédes B aarante s sessdes de char, o/ - qindeir(cj:?acme:tr:();oei:s 0s usuérios podem armazenar na Biblioteca Digital
c a 2 ao di ivei ”’ u COITe ) : 4

orento, Bt mlioies el B st disponiveis a0 s - links para sites, os quais poderdo ser recomendados para outras pessoas.

momento. Esses métodos utilizam informagdes como “os documentos ios ©

disso, o conhecimento presente nas discussdes fica armazenado e pode ser
usudrios mais ativos” e “os documentos lidos por todos os usudrios”, gerando A ado ’mravés de consultas (ex: que discussdes anteriores trataram do tema X) ou
por exemplo, dos documentos mais lidos pelos usudrios mais ativos em tod 0 o ser recomendadas nas proprias sessoes de chat.
nos ultimos 30 dias ou os documentos mais lidos no assunto de maior int

12
usudrio que recebe essa recomendagdo. O interesse do usudrio ¢ definido atray
perfil, conforme citado anteriormente. '

A partir do assunto identificado nas mensagens do chat, o médulo de recomeng
ativamente sugere a cada usudrio uma lista de itens relevantes vindos a
Digital (documentos, paginas da Web), sessdes anteriores e da base de pe

com conhecimento no assunto).

Essa recomendagdo é apresentada em uma area separada, nio interf

discussio, e permite que o usuario acesse o conteddo, por exemplo, abrir um
para leitura.

v

Os itens que serdo recomendados sdo definidos conforme o petfi]
usuario. Se um usuario Jja leu determinado documento ele nao sera rec
também um documento bésico nio é recomendado para um usuério avangado,

O método utilizado para identificar os assuntos das mensagens do chat'fm
do formalmente, tendo-se medido que a precisdo na identifica¢do de conceitos
4 ’
i ssou os 85% de acerto.
0 Modulo de Bstatisicas ‘ " Trabalhando as informagdes adquiridas com as sessdes de chat, o sistema
A8 : ’ : chat, o
. . : isti ibi ‘ conhecimentos da organizacdo, a criag
O sistema possui um modulo de estatisticas que, conforme exibido em exemp ., to permite, além dg aumentar a ba:cei (()igal e liembros :1 e
na figura 2, consiste de um conjunto de ferramentas utilizadas na anélise das ¢ de um mapa do conhecunen‘to‘ DrganzRGIOna, ARl e
ocorridas durante as sessdes de char, ferramenta. Este mapa possibilita a criagdo de Yellow-Pages, o que ag 1
s0s no momento de buscar membros qualificados, ou até mesmo de delegar

As estatisticas permitem verificar a interagdo de cada usudrio durante ¢ s

descobrindo seu tipo de interesse. Além disso, € possivel verificar quem sdo
mais ativos, 0s menos ativos (apenas assistem a discussio), se os usuarios

sobre assuntos importantes (presentes na ontologia), ou discutem assuntos
entre outros.

Embora hajam beneficios previstos, € preciso consid@rar que a aplicagdo do
a poderd encontrar algumas barreiras, Uma delas res1de.no fato da base Eie
thecimento estar inicialmente com um volume pequeno, o que ird fazer com que nio
n feitas recomendagdes ou que estas sejam irrelevantes no inicio da aplicagdo da
enta. Neste sentido, ¢ necessario incentivar o uso do sistema e o arma;ena~me11t9
de documentos e sites relacionados aos assuntos de interesse da organizagao, até
0 mesmo atinja um nivel satisfatorio de relevancia.

A anilise da ordem em que os conceitos vio sendo identificado
descobrir como a discussdo se desenrolou, ou seja, a rota da discussio pelo.
permitindo também verificar os desvios do tema central,

Este tipo de andlise também permite inferir a expertise do grupo co
ou seja, que dreas sdo de maior conhecimento do £rupo e que sub-areas de um
ndo foram discutidas. '

o .

~ Um desafio gerado pelo uso do sistema proposto ¢ a necessidade d_e modificar o

Omportamento (g pessoas envolvidas. Isso se da ja que as pessoas precisam entender

g: S ndo utilizarem o sistema, o mesmo deixard de trazer qualquer beneficio a elas
5 € a organizagio.

‘ &n Uma outra dificuldade ¢ a criagdo da ontologia. Atualmente parte do trgbal{m é
el pois fequer que um especialista informe os conceitos da area de aphcgcao e
:bcmne Manualmente documentos referentes a cada conceito para realizar a
3 nﬁguracéo das palavras na ontologia (através de ferramentas do proprio sxstejma).. Uma
que ja esta em estudo seria a criagdo de uma ferramenta que identifique
Mente os assuntos e ainda tenha capacidade de buscar na Web, por exemplo,

Ntos de cada assunto para realizar a criagdo da ontologia.

Figura 2. ternatjyy

momatica
S docupme



Por permitir a recuperagdo de sessdes anteriores de chat, o sistema p
colabora de forma ativa na disseminagio de informagdes. Além disso, contriby
crescimento da base de conhecimentos da organizagdo, J& que, analisando as me
das sessdes, € possivel identificar os assuntos tratados, o que permite a identif
expertises dos usuarios. 3
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