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RESUMO

Este trabalho de conclusdo de curso objetivou desenvolver um sistema de
informacdo para processamento de pesquisas de opinido, bem como modelar
conhecimento analitico para descricao textual de suas diversas interpretagdes.

O foco do desenvolvimento foi conceber uma aplicagdo que pudesse ser tomada
como base para um sistema de conhecimento com o objetivo de analisar as
informacgdes de uma pesquisa de opinido.

A aplicacdo da metodologia CommonKADS no ambito de uma empresa desta
natureza deixou claro o impacto que um sistema baseado em conhecimento traria na
tarefa de analise dos relatérios, diminuindo muito o tempo gasto nesta atividade e
possibilitando um aumento na qualidade alcangada atualmente.

O software produzido neste trabalho representa um grande avango no sistema de
processamento utilizado pela empresa em estudo, uma vez que tornou possivel a

insercao de diversas informacdes que nao eram buscadas, no relatério a ser analisado.

Palavras-chave: Sistemas de Informacédo, Processamento de Dados, Pesquisas de

Opiniao, CommonKADS, Engenharia do Conhecimento, Gestao do Conhecimento.
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1. INTRODUCAO

1.1. Contexto

Organizagdes publicas e privadas necessitam de informagbes acuradas para
tomada de deciséo.

Uma pesquisa pode ampliar a visdo para que se enxerguem as causas que
estdo por tras dos eventos, os significados por tras das ag¢des e a organizacao social
por tras das atividades de grupo (SELLTIZ, WRIGHTSMAN e COOK, 2004).

Organizagdes publicas necessitam de informag¢des de opinidao da sociedade
sobre o cumprimento de sua missao e as pesquisas de opinido, mais especificamente
as de avaliacdo, sao instrumento pelo qual os gestores publicos conhecem a
percepcao da sociedade sobre a qualidade e efetividade de seu trabalho.

A pesquisa de avaliacdo difere das outras formas de pesquisa ndo por seus
métodos, mas por seus objetivos, por seu emprego e por sua relagdo com instituicoes
politicas e sociais (SELLTIZ, WRIGHTSMAN e COOK, 2004).

E um tipo especial de pesquisa, elaborada para avaliar programas, geralmente
programas sociais de melhoramentos, tais como: educacao remediatéria, reformas no
bem-estar social, métodos de ensino inovadores, sistemas de distribuicdo de servicos
de saude, programas de treinamento de pessoal e afins. Os resultados de pesquisas
de avaliacdo ndo se destinam meramente a incrementar nosso corpo de conhecimento
ou a desenvolver teorias. Eles sdo usados, muitas vezes imediatamente, para decidir
se 0s programas devem parar ou continuar, se as verbas devem ser aumentadas ou
diminuidas, se é preciso contratar ou despedir pessoas — tudo isso com base no
atendimento do programa aquilo para que fora destinado (SELLTIZ, WRIGHTSMAN e
COOK, 2004).

Pesquisas de opinido possuem informacdes relevantes que nem sempre sao
compreendidas pelo gestor, dado o formato com que sdo colocadas (estatisticas,
indicadores, indices).

A andlise de grandes quantidades de dados pelo homem é inviavel sem o
auxilio de ferramentas computacionais apropriadas. Portanto, torna-se imprescindivel o

desenvolvimento de ferramentas que auxiliem o homem, de forma automatica e
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inteligente, na tarefa de analisar, interpretar e relacionar esses dados, para que se
possa desenvolver e selecionar estratégias de acdo em cada contexto de aplicagéao
(GOLDSCHMIDT, 2005).

A aplicacdo de sistemas de conhecimento que possam gerar textos
interpretativos das pesquisas de opinido pode contribuir para melhor uso deste
instrumento de parte de gestores.

Para conceber e aplicar sistemas de conhecimento, a area de engenharia do
conhecimento sugere metodologias que partem da compreensdo da organizacdo que
os utiliza, dos processos intensivos em conhecimento, dos agentes de conhecimento
envolvidos (humanos ou nao), do tipo de conhecimento tratado e do modelo com que
0s agentes se comunicam.

Neste trabalho pretende-se desenvolver um sistema de informacdo para
processamento de pesquisas de opinido, bem como aplicar a metodologia
CommonKADS as pesquisas a fim de modelar conhecimento analitico das informagdes
para descricao textual das mesmas, de maneira que sirvam como base para um futuro
sistema de conhecimento.

Para tal, faz-se necessario analisar uma organizacao de pesquisa, pesquisas
realizadas para gestores publicos e conclusdes derivadas das pesquisas (segundo

entrevista com especialista em analise das entrevistas).

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo Geral

O trabalho tem como objetivo conceber e desenvolver um sistema de
informacao para processamento de pesquisas de opinido e modelar conhecimento

analitico para descricao textual das mesmas.

1.2.2. Objetivos Especificos

O objetivo geral do trabalho exige que alguns objetivos especificos sejam
alcancados. Séao eles:
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- Identificar as necessidades de informacdes a serem apresentadas num
relatério final de pesquisa;

- Identificar os processos que influem diretamente na tarefa de analise de
pesquisas, com base na metodologia CommonKADS;

- Especificar um modelo de dados que sirva como base de um futuro
sistema de conhecimento para analise de relatérios;

- Especificar um modelo do sistema de informagéo.

1.3. Justificativa e Motivacoes

Conhecimento € um ativo fundamental para as empresas na economia
contemporanea. Na atual economia de escala global as empresas dependem da sua
capacidade de gerar, processar e aplicar de forma eficiente a informacédo baseada no
conhecimento (SAMBAMURTHY; SUBRAMANI, 2005).

Ao analisar uma pesquisa de opinido, a figura do analista das informacgdes
deve ser capaz de aproveitar ao maximo o relatério apresentado. Esta capacidade leva
em conta ndo sé o relatério da pesquisa em questdo, mas também comparagdes com
muitas informacgdes ja obtidas anteriormente, sejam em pesquisas semelhantes aquela
em estudo ou em pesquisas totalmente distintas, porém com relagcdes que possam ser
aproveitadas.

Portanto, a formacéo de um profissional para atuar especificamente no ramo de
analise de pesquisas de opinido nao passa apenas pela capacitacdo do individuo (ato
de treinar ou desenvolver habilidades especificas para determinado fim), mas sim por
fazer com que o profissional adquira conhecimento relativo a outras pesquisas
realizadas, formando assim uma base de conhecimento que o possibilite estabelecer
parametros e fazer comparacdes Uteis a analise das informacdes de determinada
pesquisa.

De uma maneira geral, a complexidade do processo de descoberta de
conhecimento em uma base de dados esta na dificuldade em perceber e interpretar
adequadamente inUmeros fatos observaveis durante o processo e na dificuldade em
conjugar dinamicamente tais interpretacdées de forma a decidir quais acdes devem ser
realizadas em cada caso (GOLDSCHMIDT, 2005).

-12-



Uma vez que a capacidade de producdo de pesquisas de opinido publica pela
empresa em estudo estd mais limitada por sua capacidade em entrega-las de forma
adequada (fazendo sua analise junto ao cliente) do que pela sua capacidade de
producédo e levando em conta a dificuldade em encontrar profissionais no mercado
habilitados para fazer esta interpretagdo, chega-se a necessidade de capacitar o
consumidor final deste servico a fazer, de forma individual, a analise do relatério e
permitir que os analistas de pesquisa da empresa tenham mais tempo livre para
andlises nao triviais.

A aplicacao de um sistema baseado em conhecimento, neste caso, facilitaria
muito a interpretacdo de um relatério de pesquisa por parte do consumidor final,
aumentando a capacidade de entregas da empresa sem comprometer sua qualidade,
visto que poderia gerar ao fim de cada relatério, uma lauda com descri¢cdes textuais de
conhecimento analitico.

Para tanto, € necessario um sistema de informacdes capaz de processar 0s
dados coletados e sintetiza-los em um relatério onde ficassem claras as informacgdes
constatadas nas analises, como o histérico de pesquisas de um mesmo cliente e a
comparacao dos resultados obtidos com uma média geral de pesquisas realizadas num

periodo.

1.4. Estrutura do Trabalho

Este trabalho esta dividido em seis capitulos.

O Primeiro Capitulo apresenta o contexto do tema, bem como objetivos,
justificativas, motivacoes, estrutura e delimitacdes do trabalho.

Ja no Segundo Capitulo é feita uma pesquisa bibliografica sobre 0 dominio da
aplicagdo, com base em livros e artigos cientificos. Também sera o referencial para
ilustrar como acontece na pratica o processo de leitura e analise dos dados obtidos na
pesquisa.

No Terceiro Capitulo é apresentada a metodologia CommonKADS -
caracteristicas, componentes e utilizacdo — bem como os documentos resultantes da
aplicacado desta metodologia no ambiente de uma empresa que produz pesquisas de
opinido publica, especificamente na parte de analise de relatérios.
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O Quarto Capitulo apresenta o modelo de sistema de informagéo proposto para
processar os dados coletados e que ira permitir a implantacado do sistema baseado em
conhecimento capaz de melhorar o processo de analise de um relatério de pesquisa.

O Quinto Capitulo tras a conclusao sobre este trabalho, bem como sugestoes
para trabalhos futuros, enquanto no Sexto Capitulo apresentam-se as referéncias
bibliograficas.

1.5. Delimitagcées do Trabalho

Implementar projetos de Engenharia do Conhecimento é um tema complexo e
abrangente. Este projeto delimita-se em aplicar o CommonKADS no ambiente de uma
empresa que comercializa pesquisas de opinidao publica, especificamente na area de
analise de pesquisas e conceber um sistema de informacdes que seja a base de um
futuro sistema de conhecimento, capaz de gerar analise e descricdo textual das
mesmas.

Por fim, serdo apresentados diversos modelos de conhecimento analitico de
uma pesquisa de opiniao, com base em um questionario reduzido e especifico para o
tema de saude publica municipal, valendo-se de um experimento pratico de pesquisa.

- 14 -



2. PESQUISAS DE OPINIAO PUBLICA

2.1. Pesquisa de Avaliacao

Ha duas categorias gerais de pesquisa de avaliacdo denominadas pesquisa
somativa e formativa ou pesquisa dos resultados e do processo. Avaliacbes somativas
ou de resultados examinam os efeitos de um programa e pergunta: “Funciona?”.
Avaliacdes formativas ou de processo pergunta: “O que é isto?” e “Como funciona?”.
Pesquisas de resultados utilizam delineamentos experimentais, quase-experimentais e
levantamentos. Avaliacbes de processo utilizam técnicas mais semelhantes a
observacao do participante. Pesquisas de processos de resultados geralmente utilizam
analise estatistica de dados quantitativos. Pesquisas de processos geralmente séo
pesquisas qualitativas e utilizam historio de caso em vez de estatistica para atingir seu
objetivo (SELLTIZ, WRIGHTSMAN e COOK, 2004).

Se buscarmos diferenciar estas categorias de pesquisas em qualitativas e
quantitativas, podemos afirmar que as qualitativas buscam investigar se uma qualidade
esta presente, ao passo que as quantitativas irdao medir a presenca de uma qualidade
(TRUJILLO, 2001).

O foco deste trabalho estd na analise de pesquisas de natureza quantitativa,
uma vez que possui representatividade estatistica elevada e tipo de analise objetiva ou
numeérica, ao contrario de uma qualitativa, que por sua vez possui representatividade
estatistica baixa (TRUJILLO, 2001).

l | Definicdo do problema, objetivos | l

| Planejamento da pesquisa |

Execucgdo da pesquisa

Metodologia da Metodologia

area de estudo estatistica

Dados

Resultados

| |
| |
| Andlise dos dados |
| |
| |

Conclusoes

Figura 1: Etapas usuais de uma pesquisa quantitativa (Fonte: [BARBETTA, 2006])
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2.2. Questionario

Questionario pode ser definido como um conjunto de perguntas sobre um
determinado toépico que nao testa a habilidade do respondente, mas mede sua opinido,
seus interesses, aspectos de personalidade e informagdes biograficas [YAR 86].

Segundo Barbetta, 2006, na conducao de uma pesquisa, a constru¢cao de um
questionario € uma etapa longa que deve ser executada com muita cautela. Tendo em
m&aos 0s objetivos da pesquisa claramente definidos, bem como a populagdo a ser
estudada, chama-se a atencdo de alguns procedimentos para a construcdo de um
questionario:

a) Separar as caracteristicas (variaveis) a serem levantadas.

b) Fazer uma revisdo bibliografica para verificar formas de mensurar as

variaveis em estudo.

c) Estabelecer forma de mensuracao das variaveis a serem levantadas.

d) Elaborar uma ou mais perguntas para cada variavel a ser observada.

e) Verificar se a pergunta esta suficientemente clara.

f)  Verificar se a forma da pergunta nao esta induzindo alguma resposta.

g) Verificar se a resposta da pergunta nao é obvia.

Um aspecto fundamental nesta fase da pesquisa é o planejamento de como
usar as respostas dos diversos itens para responder as indagacdes de nossa pesquisa.
O questionario também deve ser feito de forma a facilitar a analise dos dados. O
questionario deve ser completo, no sentido de abranger as caracteristicas necessarias
para atingir os objetivos da pesquisa e ao mesmo tempo nao deve conter perguntas
que fujam desses objetivos, pois, quanto mais longo o questionario, menor tende a ser
a confiabilidade das respostas (BARBETTA, 2006).

2.3. Amostragem

A pesquisa por amostragem tem por objetivo entrevistar uma parcela muito
pequena da populacdo que se deseja pesquisar e realizar afirmacdes validas para a
populacdo como um todo (ALMEIDA, 2002).
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Uma populagdo é o agregado de todos os casos que se adéquam a algum
conjunto de especificacbes pré-definidas. Estrato pode ser definido por uma ou mais
especificacées que dividem uma populagdo em segmentos mutuamente exclusivos. Ja
um unico membro de uma populacao é denominado elemento. Quando selecionamos
alguns dos elementos com a intencao de descobrir algo sobre a populagao da qual eles
sdo extraidos, denominamos esse grupo de elementos como amostra (SELLTIZ,
WRIGHTSMAN e COOK, 2004).

Para elaborar um plano de amostragem, devemos ter bem definidos os
objetivos da pesquisa, a populacdo a ser amostrada, bem como os parametros que
precisamos estimar para atingir aos objetivos da pesquisa. Num plano de amostragem
deve constar a definicdo da unidade de amostragem (unidade para se chegar aos
elementos da populacdo), a forma de selecdo dos elementos da populagdo e o
tamanho da amostra (BARBETTA, 2006).

2.4. Dados

Um dos primeiros passos para entendermos o comportamento de uma variavel,
em termos dos elementos observados, € a construcdo de uma distribuicdo de
freqiéncias. A distribuicdo de freqiiéncias compreende a organizacao dos dados de
acordo com as ocorréncias dos diferentes resultados observados (BARBETTA, 2006).

Nivel de Instrucao Freqténcia Percentagem
nenhum 6 15,0
fundamental 11 27,5
médio 23 57,5

Total 40 100,00

Tabela 1: Distribuicao de freqiiéncias numa amostra de 40 familias do conjunto residencial Monte
Verde, Florianépolis — SC, 1988 (Fonte: [BARBETTA, 2006])

As representacOes graficas fornecem, em geral, uma visualizagdo mais
sugestiva do que as tabelas. Portanto, constituem-se numa forma alternativa de
apresentacao de distribuicdes de freqiéncias. Os mais importantes neste tipo de
representacdo sao o grafico de barras e o grafico de setores (BARBETTA, 2006).
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Nas Ciéncias Sociais e Humanas, € comum o interesse em verificar se duas
variaveis apresentam-se associadas num certo conjunto de elementos. Por exemplo,
pode-se ter interesse em verificar se 0 percentual de usuarios de programas de
alimentagdo popular varia de acordo com a faixa de renda, o que caracteriza uma
associagcao entre o uso de programas de alimentacédo popular e a faixa de renda nas
familias pesquisadas. Esse tipo de analise passa pelas distribuicbes conjuntas de
freqUéncias, quem geralmente sdo apresentadas nas chamadas tabelas de
contingencia (BARBETTA, 2006).

2.5. Relatorio de pesquisa

Os relatérios de pesquisa sao formados, geralmente, por dois conjuntos de
elementos: relatério geral e tabelas de cruzamento.

O relatério geral tras a quantificacdo percentual das respostas de cada
pergunta presente no questionario. E apresentado de forma textual e grafica, para
ajudar na visualizacao, conforme observado nas Figuras 2 e 3.

Ja as tabelas de cruzamento trazem a associacao entre as variaveis de duas

perguntas distintas, conforme observado nas Tabelas 3, 4, 5 e 6.

2.6. Andlises

Na organizacao utilizada como foco de estudo, a andlise de uma pesquisa tem
inicio com a leitura do seu relatério, onde estdo presentes as distribuicbes de
freqléncias de cada pergunta, bem como diversas tabelas de cruzamento que sao
solicitadas pelo analista. Também sao apresentados os indices obtidos em pesquisas
anteriores (quando o cliente possui um histérico de trabalhos com a empresa), bem
como sua comparacdao com a média dos indices obtidos nas ultimas 45 avaliagdes
realizadas.

A avaliacao do histérico de pesquisas do cliente permite concluir se os servicos
estdo numa tendéncia de melhora, de manutengéo ou de queda da satisfagédo por parte
da populagdo alvo da pesquisa, enquanto a comparagcdo com a média de outros
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clientes atendidos pela empresa fornece um parametro sélido acerca do desempenho
frente outros administradores.

Esta analise é repassada ao cliente em uma reunido, mostrando as
informacgdes no relatério que embasaram as conclusées que estdo sendo repassadas.
O cliente ndo recebe um relatério da andlise, apenas da totalizacdo dos dados

coletados no trabalho, o que muitas vezes diminui 0 seu aproveitamento.

2.7. Uma aplicacao na pratica

Para ilustrar os passos vistos neste capitulo, serdo apresentados alguns
exemplos baseados numa pesquisa de opinido aplicada como experimento pratico
deste trabalho. Nao sera divulgado o nome da cidade foco do estudo, visto que nao
representa informacéao relevante ao tema deste trabalho. O resultado final do estudo,
devidamente processado pela ferramenta proposta, é parte integrante deste trabalho,

em seu Anexo |.

Objetivo Geral:

Conhecer melhor a opinido publica em relagédo ao servico municipal de salude
disponibilizado pela prefeitura para avaliar mudancas necessarias a serem
implantadas.

Objetivos Especificos:

- Avaliar quais servicos devem ser melhorados e quais ja apresentam uma
boa aceitagédo por parte da populagao;

- Embasar investimentos em publicidade de campanhas de prevencgao de
doencgas;

- Avaliar necessidade de investir em treinamentos de qualificacao
especifica, qualificagdo no atendimento a populacdo e motivacao do
quadro.

Populacgao:
Moradores da cidade, usudarios ou nao dos servicos municipais de saude.
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Amostra:

227 moradores da cidade, usuarios ou nao dos servicos municipais de saude,

presentes no domicilio no periodo de realizacao da pesquisa.

Questionario:

AVALIACAO DOS SERVICOS DE SAUDE

01. LOCALIDADE DE RESIENCIA:

1= Bairro 1
2= Bairro 2

02. SEXO:

1= Masculino

03. FAIXA ETARIA:
1= De 16 a 24 anos
2= De 25 a 34 anos
3= De 35 a 44 anos

3= Bairro 3
4= Bairro 4

2= Feminino

5= Bairro 5
6= Bairro 6

4= De 45 a 59 anos
5= Acima de 59 anos

04. SERVICOS MEDICOS - ATENDIMENTOS E CONSULTAS:

-= Nao avaliou
a= Nota 0

1= Nota 01

2= Nota 02

3= Nota 03
4= Nota 04
5= Nota 05
6= Nota 06

7= Nota 07
8= Nota 08
9= Nota 09
0= Nota 10

05. SERVICOS DOS DENTISTAS — CONSULTAS E TRATAMENTOS:

-= N&o avaliou
a=Nota 0

1= Nota 01

2= Nota 02

3= Nota 03
4= Nota 04
5= Nota 05
6= Nota 06

7= Nota 07
8= Nota 08
9= Nota 09
0= Nota 10
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-= Nao avaliou

a= Nota 0
1= Nota 01
2= Nota 02

-= Nao avaliou

a= Nota 0
1= Nota 01
2= Nota 02

-= Nao avaliou

a= Nota 0
1= Nota 01
2= Nota 02

-= Nao avaliou

a= Nota 0
1= Nota 01
2= Nota 02

1=Sim

3= Nota 03
4= Nota 04
5= Nota 05
6= Nota 06

3= Nota 03
4= Nota 04
5= Nota 05
6= Nota 06

3= Nota 03
4= Nota 04
5= Nota 05
6= Nota 06

09. DESEMPENHO GERAL DA AREA DA SAUDE:

3= Nota 03
4= Nota 04
5= Nota 05
6= Nota 06

2= Nao

06. ATENDIMENTO NOS POSTOS DE SAUDE: (Recepcio / Contatos Iniciais)

7= Nota 07
8= Nota 08
9= Nota 09
0= Nota 10

07. TRABALHO DESENVOLVIDO PELO P.S.F. (Programa de Saude da Familia):

7= Nota 07
8= Nota 08
9= Nota 09
0= Nota 10

08. TRABALHO DESENVOLVIDO PELOS AGENTES COMUNITARIOS:

7= Nota 07
8= Nota 08
9= Nota 09
0= Nota 10

7= Nota 07
8= Nota 08
9= Nota 09
0= Nota 10

10. VOCE, PESSOALMENTE, USOU ALGUM SERVICO DE SAUDE DA REDE
MUNICIPAL?
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Dados:

Quest. Pergunta:
01 02 | 03 [ 04 | O5 [ 06 | O7 | 08 | 09 10
1 1 1 1 5 - 5 - - 6 2
2 1 1 1 a a 5 a 6 a 2
3 3 1 3 7 7 7 - - 7 1
227 4 2 4 2 2 8 3 3 4 1

Tabela 2: Dados das entrevistas realizadas para pesquisa de experimento

Relatorio Geral:
AVALIACAO DOS SERVICOS DE SAUDE
RELATORIO GERAL

25 a 27 ABRIL de 2009

LOCALIDADE DE RESIDENCIA:

= s o 40,09
2 = s o 11,01
= s oo 18,50
= o S 11,89
= o Y 7,93
= o S < Y 10,57
SEXO:
MASCULINO ittt et it e et e e e e e e e e e e e e e e e e e 48, 90
=140 e o 51,10
FAIXA ETARIA:
DE 16 A 24 ANOS ittt ittt et ettt e et e e e e 22,03
DE 25 A 34 ANOS ittt ittt ettt e e e ettt et e e e 24,23
De 35 A 44 AnNOS ittt ittt et et e e et e e e et e e e 18,94
De 50 A 50 ANOS ittt ittt e e e e e e e e e e e e e e e e e e 19,82
AcCIma de 59 AN0OS ittt ittt e e e e e e e e e e e e 14,98

Figura 2: Exemplo Relatério Geral — Qualificagdo dos entrevistados
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SERVICOS MEDICOS - ATENDIMENTOS E CONSULTAS:

Nota
Nota
Nota
Nota
Nota
Nota
Nota
Nota
Nota
Nota

Nota

1

O e e e e e e e e e e e e e e 9,69
0L i e e e e e e e e e e e e e e e 2,20
0 i e e e e e e e e e e e e et e 0,88
O 3,08
04 i e e e e e e e e e e e e et et e 4,85
0 12,33
00 i e e e e e e e e e e e e e 14,098
O e e e e e e e e e e e e e e e e 23,79
08 i e e e e e e e e e e e e e 19,38
00 e e e e e e e e e e et e et e 1,76
L0 i e e e e e e e e e et e et e 5,26
NAO SOUDE AVaAldar vttt ittt ittt ettt ettt ettt et ee e 1,76
MEDIA DAS NOTAS .. i ittt ittt it ettt et e e et eeeeeeeneaaeanas 5,8
00,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
23,79
30,00+ L 19,38
14,
20,00 9,69 L 12,33
4,690 ) ’
10,00-] 220 g8 308 1,76 1,76
0.00 7
, Nota0 Nota01 Nota02 Nota03 Nota04 Nota05 Nota06 Nota07 Nota08 Nota09 Nota10 NSA Média

Figura 3: Exemplo Relatorio Geral — Avaliagao dos Servigos Médicos
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Tabelas de Cruzamento:

LOCALIDADE DE

ATENDIMENTO DOS MEDICOS (ATENCAO, DEDICACAO E INTERESSE):

RESIDENCIA: Geral 0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 NSA |MEDIA

era 9,69 | 2,20 | 0,88 | 3,08 | 4,85 | 12,33 | 14,98 | 23,79 | 19,38 | 1,76 | 5,29 | 1,76 | 5,8

Bairro 1 40,09 | 549 | 1,10 | 1,10 | 3,30 | 3,30 | 13,19 (16,48 | 24,18 19,78 | 3,30 | 6,59 | 2,20 | 6.2

Bairro 2 11,01 | 8,00 | 8,00 | 0,00 | 0,00 | 8,00 | 0,00 | 24,00 |24,00|24,00| 0,00 | 4,00 | 0,00 | 5.8

Bairro 3 18,50 | 21,43 | 2,38 | 0,00 | 4,76 | 2,38 | 16,67 | 4,76 |21,43|14,29| 2,38 | 7,14 | 2,38 | 5.0

Bairro 4 11,89 18,52 | 3,70 | 3,70 | 0,00 | 7,41 | 25,93 |14,81| 7,41 | 11,11 | 0,00 | 7,41 | 0,00 | 4.7

Bairro 5 7,93 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 5,56 11,11 |50,00 33,33 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 7.1

Bairro 6 10,57 | 4,17 | 0,00 | 0,00 | 8,33 | 12,50 | 4,17 | 20,83 | 25,00 (20,83 | 0,00 | 0,00 | 4,17 | 5.8

Tabela 3: Exemplo de Tabela de Cruzamento: Bairro X Nota para o atendimento dos médicos

ATENDIMENTO DOS MEDICOS (ATENCAO, DEDICACAO E INTERESSE):

SEXO: Geral 0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 NSA | MEDIA

era 9,69 | 2,20 | 0,88 | 3,08 | 4,85 | 12,33 | 14,98 | 23,79 | 19,38 | 1,76 | 5,29 | 1,76 | 5,8

Masculino 48,90 | 450 | 2,70 | 0,00 | 3,60 | 5,41 | 7,21 [16,22|30,63 |22,52| 1,80 | 4,50 | 0,90 | 6.3

Feminino 51,10 | 14,66 | 1,72 | 1,72 | 2,59 | 4,31 |17,24|13,79|17,24|16,38 | 1,72 | 6,03 | 2,59 | 5.4

Tabela 4: Exemplo de Tabela de Cruzamento: Sexo X Nota para o atendimento dos médicos
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ATENDIMENTO DOS MEDICOS (ATENCAO, DEDICAGCAO E INTERESSE):
IDADE: Geral 0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 NSA |MEDIA

era 9,69 | 2,20 | 0,88 | 3,08 | 4,85 | 12,33 | 14,98 | 23,79 | 19,38 | 1,76 | 5,29 | 1,76 | 5,8
De 16 a 24 anos 22,03| 6,00 | 2,00 | 0,00 | 4,00 | 2,00 | 8,00 | 16,00 | 34,00 | 22,00 | 2,00 | 2,00 | 2,00 | 6.2
De 25 a 34 anos 24,23 9,09 | 1,82 | 0,00 | 3,64 | 3,64 | 16,36|18,18|25,45|14,55| 1,82 | 3,64 | 1,82 | 5.7
De 35 a 44 anos 18,94 16,28 | 2,33 | 0,00 | 6,98 | 6,98 | 9,30 | 16,28 | 18,60 20,93 | 0,00 | 2,33 | 0,00 | 5.1
De 45 a 59 anos 19,82| 6,67 | 4,44 | 4,44 | 0,00 | 2,22 |17,78 11,11 13,33 |24,44 | 4,44 | 8,89 | 2,22 | 6.0
Acima de 59 anos 14,98 11,76 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 11,76 | 8,82 | 11,76 | 26,47 | 14,71 | 0,00 | 11,76 | 2,94 | 6.0

Tabela 5: Exemplo de Tabela de Cruzamento: Idade X Nota para o atendimento dos médicos

VOCE JA USOU ALGUM ATENDIMENTO DOS MEDICOS (ATENCAO, DEDICAGCAO E INTERESSE):
SERVIQ%XI&‘:;\:;EIPAL DE Geral 0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 NSA | MEDIA
' % 9,69 | 2,20 | 0,88 | 3,08 | 4,85 | 12,33 | 14,98 | 23,79 19,38 | 1,76 | 5,29 | 1,76 | 5,8
Sim 79,30| 8,33 | 2,22 | 1,11 | 2,78 | 5,00 | 11,11 | 16,11 | 25,56 | 18,89 | 2,22 | 5,56 | 1,11 | 5.9
N&o 20,70 14,89 | 2,13 | 0,00 | 4,26 | 4,26 |17,02|10,64 | 17,02 |21,28| 0,00 | 4,26 | 4,26 | 5.3

Tabela 6: Exemplo de Tabela de Cruzamento: Usuario do servigo de saude X Nota para o atendimento dos médicos
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2.8. Consideracoes finais

Este capitulo teve por objetivo conceituar os principais pontos a serem utilizados
para a producdo de um relatério de pesquisa e mostrar como ele é apresentado pela
empresa, hoje, na pratica. Buscou também esclarecer como é feita uma analise de
pesquisa atualmente, identificando a caréncia de entregar relatério mais completo.

O préximo capitulo devera tratar sobre a metodologia CommonKADS, aplicando
seus modelos na empresa em estudo, a fim de conhecer melhor os processos
intensivos em conhecimento, mapea-los, concluir sobre a necessidade de um sistema
baseado em conhecimento e como um sistema de informacao devera funcionar como

suporte desta aplicacéo.
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3. AMETODOLOGIA COMMONKADS

3.1. Engenharia do Conhecimento, Gestao do Conhecimento e CommonKADS

A Engenharia do Conhecimento guarda intima relacdo com a Gestdo do

Conhecimento, considerando as organizagdes como inimaginaveis sem a utilizacao de

avancados sistemas de informacdo, baseados nos avangos da Engenharia de

Software, aplicados a projetos em que conhecimento e raciocinio sdo centrais
(SCHREIBER et al. 1999).

Ainda segundo Schreiber, a Engenharia do Conhecimento oferece muitos

conceitos e métodos Uteis a Gestao do Conhecimento:

Analise da organizagéo orientada a conhecimento ajuda a rapidamente se
mapear areas proveitosas para acdes de gestdo do conhecimento. Os
métodos da Engenharia do Conhecimento podem ser U(teis para
rapidamente procurar ou auditar conhecimento.

Andlise da tarefa e do agente que a executa tem sido muito Util para
identificar gargalos de conhecimento em areas especificas. Ndo é
incomum que isso mostre que os resultados sejam diferentes do que era
esperado na organizagcdo. Técnicas como essas sao relevantes ao
reprojeto de processos do negécio e a melhoramentos do trabalho
intensivo em conhecimento. CommonKADS fornece uma transicédo
gradual entre a andlise do negbcio e da informacédo, o que é chave,
também, para melhor compreender a integracdo da Tecnologia da
Informacgao na organizacao.

A Engenharia do Conhecimento coloca uma forte énfase na modelagem
de atividades intensivas em conhecimento. Técnicas graficas tém se
mostrado muito Uteis em clarificar a maioria dos aspectos tacitos do
conhecimento de forma (nao-técnica e nao-sistémica) a capacitar e
estimular comunicacdo proveitosa com uma variedade de pessoas
(gestores, especialistas, usuarios finais e consumidores) que geralmente

nao tém um background em tecnologia da informagao.
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— A experiéncia acumulada da Engenharia do Conhecimento mostra que
existem muitas estruturas e mecanismos recorrentes em trabalho
intensivo em conhecimento. Isso tem levado, por exemplo, a bibliotecas
de modelos de tarefa que sao aplicaveis em diferentes dominios. Essa
abordagem oferece muitos insights proveitosos na construcdo de
arquiteturas de informacgéao reutilizaveis e componentes de software que
sdo cada vez mais necessarios em organizacdes modernas baseadas em
TI.

Os sistemas de engenharia de conhecimento tém suas origens nos sistemas
especialistas que evoluiram identificando a complexidade da arquitetura do
conhecimento, através de abordagem estruturada para anadlise, projeto e
gerenciamento tanto de sistemas de gerenciamento de conhecimento como sistemas
de informacdo. CommonKADS tem origem na necessidade de construir sistemas de
qualidade em larga escala de forma estruturada, controlavel e passivel de repeticao
(SCHREIBER et al., 1999).

3.2. Metodologia CommonKADS

CommonKADS originou-se da necessidade de construir sistemas de
conhecimento de qualidade em larga escala, de forma estruturada, controlavel e
repetivel (SCHREIBER et al., 1999).

Trata-se de uma metodologia que integra caracteristicas de outras metodologias
orientadas a modelos e abrange diversos aspectos do projeto de desenvolvimento de
um sistema de conhecimento, incluindo: andlise organizacional; gerenciamento de
projetos; aquisicdo, representacdo e modelagem do conhecimento; integracédo e
implementacgéao de sistemas (FREITAS, 2003).

O CommonKADS possui um conjunto de 6 modelos que especificam todos os
aspectos ligados a aplicacdo a ser desenvolvida, incluindo a organizagdo, 0s recursos
humanos, os aspectos de implementacao e a interacao entre eles. Além disso, oferece
suporte a realizagdo de atividades de modelagem, atividades de gestao de projetos e
reusabilidade (SCHREIBER et al., 1999)

A experiéncia acumulada ao longo dos anos tornou o conjunto de modelos do

CommonKADS a expressdo pratica dos principios de base da andlise de
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conhecimento. Como conseqiéncia disso o CommonKADS atualmente é a
metodologia mais difundida e testada em projetos reais (FREITAS, 2003).

Segundo Olsson (apud FREITAS, 2003) o CommonKADS é uma metodologia
para desenvolvimento de sistemas baseados em conhecimento, resultante do projeto
ESPRIT-II (P5248) e KADS Il (Knowledge Analysis and Documentation System,
posteriormente Knowledge Analysis and Design Support) iniciado em 1990 e terminado
em 1994.

A Figura 4, a seguir, ilustra a evolucao do CommonKADS:

Maquinas de Pesquisa Primeira Geragao de Emergéncia de métodos Metodologias Maduras
de Objetivo Geral Sistemas Baseados em estruturados (CommonKADS)
Regras (MYCIN, XCON) (Surgimento do KADS)

>

1965 1975 1985 1995

Figura 4: Evolugdo do CommonKADS (Fonte: [Alkaim, 2003])

A aplicacao da metodologia CommonKADS na organizacado objetiva responder
trés questionamentos principais. Schreiber et al., 1999, apresentam estes
guestionamentos da seguinte forma:

a) Por qué? — Porque um sistema de conhecimento é uma solugdo em
potencial? Para quais problemas? Que beneficios, custos e impactos
organizacionais ele tera? O entendimento do ambiente e do contexto
organizacional é o ponto mais importante deste questionamento.

b) Qual? — consiste em entender qual € a natureza e estrutura do
conhecimento envolvido, bem como a natureza e estrutura de
comunicacdo correspondente. Obter a descricdo conceitual do
conhecimento utilizado na realizacdo de uma tarefa € um dos pontos
chaves deste questionamento.

c) Como? — Como o conhecimento deve ser implementado no sistema
computacional? Como deve ser a infra-estrutura tecnoldgica necessaria
para a construcdo e execucao do sistema? Os aspectos técnicos da

implementacao sao o principal foco neste questionamento.
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3.3. Os modelos do CommonKADS

Segundo Schreiber et al., 1999, para estabelecer um projeto de engenharia do

conhecimento, o engenheiro deve definir o contexto do projeto (i.e., a organizacao onde

ocorrera o projeto, os processos com tarefas de conhecimento intensivo e o0s

responsaveis pela realizacao dessas tarefas). Uma vez estabelecidos esses elementos,

o engenheiro deve formalizar os componentes que conceituam o projeto de engenharia

do conhecimento (i.e., 0 conhecimento e a comunicagao entre os atores responsaveis),

para, finalmente, estabelecer o tipo de projeto de conhecimento que realizara. Para tal,

a metodologia CommonKADS esta composta pelos seguintes modelos:

Modelo da Organizacdo: Apdia a analise das maiores caracteristicas da

organizacéo, a fim de descobrir problemas e oportunidades para sistemas
de conhecimento, estabelecer sua viabilidade e acessar o impacto das
acOes de conhecimento pretendidas na organizacéo.

Modelo da Tarefa: Analisa o layout das principais tarefas do dominio,

suas entradas, saidas, pré-condicées e critérios de performance, bem
como recursos e competéncias necessarios. Com a aplicacdo deste
modelo tem-se a identificacdo de quais tarefas possuem conhecimento
intensivo.

Modelo do Agente: Descreve as caracteristicas dos agentes, em particular

suas competéncias, autoridades e restricbes para agir. Além disso,
relaciona os links de comunicacdo entre agentes necessarios para
executar uma tarefa.

Modelo do Conhecimento: Descreve o conhecimento envolvido no

dominio do projeto. Com este modelo €& possivel detalhar como o
conhecimento esta relacionado em cada tarefa, quais agentes o possuem

e como seus componentes relacionam-se entre si.

Modelo de Comunicacdo: Dado que muitos agentes podem estar
envolvidos em uma tarefa, € importante modelar a transagdo de
comunicacao entre os agentes envolvidos. Isso é feito pelo modelo de
comunicacdo, de forma independente de implementacdo ou de conceito,
como ocorre no modelo de conhecimento.

Modelo do Projeto: Os modelos do CommonKADS compbéem a

especificacao necessaria para a criacao de um sistema de conhecimento.
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O modelo do projeto conterd, entdo, a conversdao das informacoes
contidas nos modelos em especificacdes técnicas do sistema quanto a
arquitetura, plataforma de implementacdo, mddulos de softwares,
construtores de representacdo, e mecanismos computacionais
necessarios para implementar as funcdes verificadas nos modelos de

conhecimento e comunicagao (Alkaim, 2003).

Na Figura 5, a seguir, percebe-se que cada modelo esta focado em determinado
aspecto do sistema e que todos tem uma relacao entre si.

Contex}o Modelo da Modelo da Tarefa || Modelo do Agente
(Por qué?) Organizagéo

Conceito Modelo do Modelo da

(Qual?) Conhecimento Comunicagao

Artefato Modelo de Projeto

(Como?)

Figura 5: Modelos CommonKADS (Fonte: [SCHREIBER et al., 1999])

3.3.1. Modelo de Organizacao

Busca descrever o perfil da organizacdo e identificar as oportunidades de
implantagdo de sistemas de conhecimento.

A aplicagdo do modelo da-se através de cinco tabelas, onde serdo descritas
informacdes como, por exemplo, a estrutura organizacional e as fung¢des que sao
executadas em cada uma das unidades da organizacdo. A partir da analise das
informacdes obtidas em cada tabela € possivel identificar as deficiéncias em cada

-31-



processo de negdcio, bem como identificar quais serdo os impactos e melhorias que
um Sistema de Conhecimento podera trazer (SCHEIBER et al.,1999).

Sao as cinco tabelas:

OM-1: Identificando problemas orientados ao conhecimento e
oportunidades na organizacao.

OM-2: Descricdo dos aspectos organizacionais que impactam ou afetam
as solucdes de conhecimento escolhidas.

OM-3: Descricao dos processos em termos de tarefas que o compdem.
OM-4: Descrigdo do componente do conhecimento no modelo
organizacional.

OM-5: Resultado do preenchimento dos formularios anteriores.

Modelo Organizacional | Planilha OM-1: Problemas e Oportunidades:

Problemas e

— Demora no processo de analisar uma pesquisa;

Oportunidades: — Vulnerabilidade ao conhecimento do profissional que faz a

interpretacao;

- Interpretagéo diferenciada por parte de dois analistas, lendo
um mesmo relatério;

— Repeticao de leitura de informagbes ja vistas anteriormente,
para conferéncia de conclusdes;

— Possibilidade de erro humano em nao observar informacoes
presentes nos relatérios;

Contexto

Misséo:

Organizacional: — Desenvolver o potencial do capital humano objetivando a

exceléncia no servigo publico.

Fatores Externos:
— Concorréncia
— Variaveis politicas

Estratéqia:
—  Munir o administrador com informacgdes confiaveis;

— Capacita-lo a tomar decisbes baseado nas informagdes
obtidas;

— Motivar o capital humano a buscar o crescimento dos
indicadores de satisfagdo da populacao.

Solucdes:

— Desenvolver um sistema capaz de fornecer um relatério de
andlise de pesquisas, baseado em andlises comumente
usadas pelos profissionais responsaveis por esta atividade;

— Fornecimento de informacdes histéricas diretamente no
relatério de pesquisa, facilitando a interpretacdo de quem esta
fazendo a leitura do caderno;

Tabela 7: OM 1 — Problemas e Oportunidades
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Modelo Organizacional | Planilha OM-2: Aspectos Variantes:

Estrutura — Veja Figura 6.
Processo — Veja Figura 7.
Pessoas — Veja Figura 6.
Recursos — Sistema de processamento de pesquisas;

— Histérico do municipio, com estudos preliminares como
representatividade geogréfica, de género, idade, classe social

Conhecimento — Criacdo de Questiondrio: Em conformidade com a realidade
vivida pelo cliente e do publico alvo buscado pela pesquisa;

— Processamento de dados coletados em campo;

— Histérico préprio: pesquisas do cliente;

— Histérico coletivo: pesquisas da empresa, para avaliagdo com
média de clientes, e clientes com mesmas caracteristicas.

Cultura e Poder — Pressao por parte da diretoria para aumento no numero de
andlises realizadas, motivada pela demanda;

— Falta de conhecimento em andlise por parte da equipe de
processamento de dados gera relatérios padrdo, que poderiam
ser mais completos.

Tabela 8: OM 2 — Aspectos Variantes

Direcao Geral
1 Gerente Geral

| |
Geréncia Comercial Geréncia Operacional
1 Gerente Comercial 1 Gerente Operacional

| |
Levantamento Dados Processamento Dados Analise de Relatorios
1 Coordenador 2 Digitadores 2 Analistas
8 Pesquisadores (variavel)

Figura 6: Estrutura e pessoal envolvidos no processo de analise de pesquisa
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Def|n|9ao’d‘o » Coleta dos Dados .| Processamento
Questionario dos dados

A

Producéo do

Relatorio | Andlisedo | Relatorio
Definitivo Relatério

Solicitagéo de
Informacgdes
adicionais

Figura 7: Analise de um relatério de pesquisa, desde seu inicio

Modelo ; ) ;
Organizacional Planilha OM-3: Desdobramento de Processos:
Conhecimento Inten- | Signifi-
0 2 2
N Tarefa Executor? | Onde? utilizado? sivo? cancia?
Todas as
Definicao do Junto ao Criagéo de . tarefas
S, Vv ) N N
01 Questionario endedor Cliente Questionarios a0 devem ser
realizadas
Todas as
| P i- . f
02 Coleta de esqui Campo Cronograma de N&o tarefas
Dados sador Campo devem ser
realizadas
Todas as
Processamen- . o, Sistema de - tarefas
D E N
03 to de Dados \gitador scritorio processamento a0 devem ser
realizadas
Todas as
Anélise dos Analista de L Historico de . tarefas
04 . ) Escritorio - Sim
Relatorios Pesquisas Informagdes devem ser
realizadas

Tabela 9: OM 3 — Desdobramento de Processos
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Modelo Organizacional Planilha OM-4: Conhecimento Utilizado:
Conhecimen- | Quem Usado em? Forma Lugar | Tempo | Qualidade
to utilizado possui? | Correta? certo? | certo? | certa?
Criacio de 1: Definigcao Nao (Alguns
Quegtionérios Vendedores | do Questio- | Sim Sim Sim dados in-
nario consistentes)
Cronograma Gerentg 2: Coleta de Sim Sim Sim Sim
de Campo Operacional | Dados
Sistema de 3: Proces- Nao (Muito
- - . . tempo gasto
Proces- Digitadores | samento de | Nao Sim Sim corrigindo o
samento Dados relatério)
. ~ . Nao (Muitas
s 4: Andlise Nao (Muitas . ~
HIS’[OI’ICONde Digitadores | dos Relat6- | vezes faltam | Sim Sim |n~form~agoes
Informacoes rios informacoes) nao sao
¢ observadas)

Tabela 10: OM 4 — Conhecimento utilizado

Modelo Org_janizacional

Planilha OM-5: Decisao de Viabilidade:

Viabilidade de Negocios

Atualmente, um analista de pesquisa gasta, em média, 3 horas
para fazer uma leitura de pesquisa, bem como buscar novas
informagdes, o0 que limita a capacidade de entrega da empresa,
dado a existéncia de 2 pessoas nessa atividade, de modo nao
exclusivo. A redugédo neste tempo para 1 hora implica em, no
minimo, triplicar a capacidade de entregas. Sem contar o
diferencial competitivo frente aos concorrentes, dado ser recurso
inovador no mercado.

Viabilidade Técnica

A andlise de uma pesquisa nao € fator definitivo. Novas
observagdes podem surgir € deve ser possivel adiciona-las na
solucdo apresentada para gerar as analises. A integracdo com o
programa de processamento de pesquisas é de facil acesso, uma
vez que nova versao deste programa esta em fase de concluséo de
desenvolvimento.

Viabilidade de Projeto

Direcao esta convencida dos beneficios a serem alcangados.
Maioria das partes necessérias ao desenvolvimento do projeto é de
conhecimento especifico dos proprietarios, evitando dificuldades
em obter informagdes por receio a mudancgas.

As expectativas sdo realistas, dado que os resultados ja serao
satisfatérios resolvendo pequena parte do que é proposto.
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Acdes Propostas Foco inicial em diminuir o tempo gasto por um profissional
buscando informacdes ja conhecidas pela empresa, fazendo com
gue elas ja sejam exibidas no relatério de pesquisa.

Em seguida resolver a possibilidade de divergéncia de analises em
uma mesma pesquisa, quando feita por profissionais distintos e
evitar que informacdes importantes passem despercebidas.

Tabela 11: OM 5 — Decisao de Viabilidade

3.3.2. Modelo de Tarefa

Uma tarefa pode ser definida como um conjunto de atividades que agregam valor

a organizacao e que manipulam entradas e saidas de forma estruturada e controlada;

ela consome recursos; prové conhecimentos e competéncias; esta encarregada de

fornecer critérios de qualidade e performance e é executada por agentes (SCHREIBER
et al., 2002).

Este modelo é composto em dois tipos de tabelas:
- TM-1: aprofundamento nas tarefas do processo alvo, identificando as
dependéncias, relacdes, agentes e recursos.
- TM-2: detalhamento dos conhecimentos e competéncias utilizados para

realizacdo da tarefa.

Modelo de Tarefas Planilha TM-1: Analise de Tarefas: Analise dos Relatérios

Tarefa 4: Andlise dos Relatérios

Organizagao Faz parte da analise de uma pesquisa, e & executado na figura do
analista de pesquisas. E a Ultima etapa da andlise de uma
pesquisa.

Objetivos e Valores Visa apontar informagdes importantes no relatério de uma

pesquisa, fazendo comparagées com uma série histérica e com
dados generalizados.

Dependéncia e Fluxo Entrada: 3: Processamento da pesquisa.
Saida: O relatério de analise da pesquisa.

Objetos Manipulados Entrada: Histérico de informacdes
Saida: O relatério de analise da pesquisa.

-36-




Tempo e Controle

Frequéncia: 0 a 2 por dia

Duracgéo: 3 a 4 horas

Controle:

Deve ser feito o processamento da pesquisa em questédo, e com as
informacdes em maos, serdo observados indices e cruzamentos
importantes, bem como suas relagcdées e produzir conclusdes que
auxiliem o cliente.

Agentes Analista de Pesquisas, Sistema de Conhecimento
Conhecimento e Historico de Informagdes
Competéncia
Recursos — Relatério da pesquisa
—  Histérico de Informacgdes
Qualidade e O tempo para produzir uma analise de pesquisa devera passar a
performance ser inferior a 1 hora e o analista de pesquisa devera receber

diversas analises, as mais triviais, ja identificadas.

Tabela 12: TM 1 — Andlise de Tarefas: Analise dos Relatoérios

Modelo de Tarefas

Planilha TM-2: Item de Conhecimento: Historico de Inform.

Nome

Histdrico de Informacdes

Possuido por

Analista de pesquisa / Sistema de conhecimento

Usado em

4: Andlise dos Relatérios

Dominio

Ciéncias Sociais

Natureza do conhecimento Gargalo / Melhorar?

Formal, rigoroso

Empirico, quantitativo X
Heuristico, regras de polegar

Altamente especializadas

Baseada em experiéncia X

Baseada em Acao

Incompleta

Incerta, pode estar incorreta

Muda rapidamente

Dificil de verificar, dificil de transmitir

Forma de Conhecimento

Mente

Papel

Eletronico

Habilidade de acéo

Outro

Disponibilidade do conhecimento

Limitacdo de Tempo

Limitagcao de Espaco

Limitagdo de Acesso

Limitacdo de Qualidade

Limitacdo de Forma

X X

Tabela 13: TM 2 — Item de Conhecimento: Histérico de Informacdes
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3.3.3. Modelo de Agentes

Agentes sao os responsaveis por realizar as tarefas. Um agente pode ser
humano, um sistema de informacédo ou qualquer outra entidade capaz de realizar uma
tarefa. O modelo de agentes descreve as caracteristicas dos agentes, particularmente
suas competéncias, autoridades e restricoes. Ademais, lista as conexdes entre agentes
realizando tarefas (SCHREIBER et al., 1999).

Este modelo é composto pela tabela AM-1 e suas informagdes sdo, em grande

parte, uma organizacao das informacdes especificadas nas tabelas anteriores.

Modelo de Agentes Planilha AM-1: Analista de Pesquisas:

Nome Analista de Pesquisas

Organizacao Responsavel por analisar o relatério de pesquisas

Envolvido em 4: Analise dos Relatorios

Comunica-se com Processamento de Dados: Acesso as informagdes da pesquisa

Conhecimento Historico de Informacgdes

Outras competéncias Produzir informacéo textual com base nas analises que realiza

Responsabilidades e Aplicar todas as analises possiveis na pesquisa, levando em conta

restricoes 0 questionario aplicado e nao divulgar informacdes individuais de
outros clientes na analise de uma pesquisa.

Tabela 14: OTA 1 — Analista de Pesquisas

3.3.4. Consolidacao dos modelos da organizacao, tarefa e agentes

A Tabela 15 apresenta as mudancas, melhorias e acdes a serem tomadas.
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Modelos da Organizagao, OTA-1: Documento de decisao sobre Melhorias e
Tarefas e Agentes Impactos:

Impactos e Mudangas na A aplicagcao de um software capaz de realizar analise de
Organizagao relatérios de pesquisa diminuird muito o tempo usado
atualmente, provavelmente sera reduzido em 60%. Ele nao
ird fazer todo o trabalho do analista de pesquisas, mas sim
fornecer a este profissional as analises triviais que levam
grande parte do tempo. Este software precisara ser integrado
ao de processamento de dados usado pela empresa.

Tarefa/Agente — Mudancgas e | Os analistas de pesquisa poderdo mais facilmente interpretar
Impactos Especificos relatérios, o que facilitara inclusive o preparo de novas
pessoas para tal fungao, uma vez que todo o histérico de
conhecimento necessario para realizar comparacoes ja sera
especificado no proprio relatério da pesquisa.

Atitudes e Comprometimentos | O impacto da mudanca sera positivo, uma vez que a pressao
pelo aumento da capacidade de entregas de pesquisas é
forte, e sera resolvido sem representar uma ameaga ao cargo
de ninguéem.

Acdes Propostas Fazer plano de desenvolvimento da aplicacao de forma
integrada ao atual programa de processamento de dados, em
fase de atualizagao.

Integrar os funcionarios responsaveis pelas analises de
pesquisas na concepgao do projeto, a fim de que percebam
que nao sera uma ferramenta para substitui-los, mas sim
ajuda-los

Capacitar estes profissionais para que sejam capazes de
fazer outras pessoas entregarem a pesquisa ao cliente,
valendo-se de suas interpretacoes.

Tabela 15: OTA 1 — Documento de decisdo sobre Melhorias e Impactos

3.3.5. Modelo de Conhecimento

O modelo de conhecimento é o principal e mais complexo do conjunto de modelos
da metodologia CommonKADS, é ele quem detalha o conhecimento do dominio e
descreve a capacidade de um sistema de conhecimento em resolver problemas
utiizando o conhecimento. O objetivo do modelo de conhecimento € explicar em
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detalhes os tipos e estruturas de conhecimento usadas na execucdo das tarefas
(SCHREIBER et al.,1999).

Ainda segundo Schreiber et al.,1999, o modelo de conhecimento de uma

aplicacdao fornece uma especificacdo dos dados e estrutura de conhecimento

necessaria para a aplicacao. Este modelo é desenvolvido como parte do processo de

analise.

O modelo de conhecimento esta dividido em 3 categorias, conforme apresenta
Schreiber et al.,1999:

Conhecimento do Dominio: refere-se aos conhecimentos e tipos de

informacdes especificos do dominio, dos quais se pretende utilizar na
aplicagdo. Um exemplo pratico de conhecimento de dominio é o de uma
aplicagdo para diagnésticos médicos. Nesta aplicacdo deveria conter as
definigbes das doencas mais relevantes, sintomas e testes, bem como a
relacao entre estes tipos.

Conhecimento de Inferéncia: descreve os passos basicos de inferéncias

que se deseja realizar usando o conhecimento do dominio. Inferéncias
podem ser melhor entendidas se comparadas com blocos que compbem
uma maquina de raciocinios. Dois exemplos de inferéncia, na aplicacéo de
diagnésticos médicos, poderiam ser uma inferéncia “hipotese” que associa
sintomas com uma possivel doenca, e uma inferéncia “verificacdo” que
identifica testes que podem ser usados para determinar se certa doenca é
realmente o fator que causa os sintomas observados.

Conhecimento da tarefa: descreve que objetivos uma aplicacdo deve

alcancar, e como estes objetivos podem ser realizados através da
decomposicao de subtarefas e (finalmente) inferéncias. O aspecto “como”
inclui a descricdao dos comportamentos dindmicos da tarefa, ou seja, seus
controles internos. Um exemplo na aplicacdo de diagndsticos médicos
seria ter “diagnéstico” como sendo uma tarefa de alto nivel, e definindo que
ela poder ser realizada através de sequiéncias repetidas de invocacoes das

inferéncias “hipotese” e “verificagao”.

O modelo de conhecimento é uma ferramenta que ajuda a esclarecer a estrutura

da tarefa de processamento de informacédo intensiva em conhecimento e para sua

construgao utilizaremos o modelo de processo padrao descrito por Schreiber, onde sao

executadas atividades de identificacéo e especificacdo em sequéncia.
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3.3.5.1. Atividade de Identificacdo: Familiarizacdo com o dominio

Prover informacdes Uteis relacionadas ao conjunto de perguntas estipuladas
com base nas necessidades do cliente, levando em conta os dados coletados em
campo (fonte de informagéo).

3.3.5.2. Atividade de Identificacao: Lista de potenciais modelos de

componentes

Os modelos sugeridos por Schreiber para descrever cada uma das tarefas sao
divididos em dois grupos: modelos para tarefa analitica e para tarefas sintéticas. Os
grupos sao divididos assim:

Analitica: Classificacao, Avaliacao, Diagndstico, Monitoramento e Predicéo.

Sintética: Design, Modelagem, Planejamento, Agendamento, Atribuicao.

3.3.5.3. Atividade de Especificacao: Escolha do modelo

Para a tarefa proposta foi escolhido o modelo de diagnéstico, proposto por
Schreiber. Este modelo nao estda completamente adequado a tarefa, porém é o que
mais se aproxima e, portanto, serd tomado por base para modificagdes.

Diretiva 7-9: Um modelo ndo adequado € melhor do que nenhum modelo.
Apesar de ser extremamente recomendada a utilizacdo de um bom modelo para a
modelagem do conhecimento, nem todas as vezes isso é possivel. A experiéncia
mostra que € preferivel a utilizacdo de um modelo, mesmo que ele ndo se adéque
completamente aos requisitos da tarefa, do que a nao utilizacdo (SCHREIBER et al.,
1999).

A adaptacdo do modelo escolhido resultou em uma estrutura de inferéncias
(Figura 8) e um pseudocédigo para o método de anélise (Tabela 16)
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AnalisaRelatono ) —— conclusoes

T

\\ existePergunta = selecionaP ergunta > selecionaDados

gquestionario

gdicional nformacoes

selecionaHistorico

geraCruzamentos

Figura 8: Adaptagao da estrutura de inferéncias para a tarefa de andlise de relatério

TASK analisaRelatorio;
ROLES:

INPUT:
questionario: “Conjunto de perguntas objeto da andlise”;

dados: “Conjunto de respostas para a pesquisa”;
OUTPUT:
conclusoes: “Informagdes a respeito dos dados coletados”;

END TASK analisaRelatorio;

TASK-METHOD analise;
REALIZES: analisaRelatorio;
DECOMPOSITION:
INFERENCES: calculaResultados, geraCruzamentos,
adicionalInformacoes, analisaRelatorio;
TRANSFER-FUNCTIONS: selecionaPergunta, selecionaDados,
selecionaHistorico, selecionaMedia;
ROLES:
INTERMEDIATE:
pergunta: “Uma pergunta especifica do questiondrio da
pesquisa”;
cliente: “Referéncia ao cliente da pesquisa em questao”;
CONTROL-STRUCTURE :
WHILE existePergunta DO
selecionaPerguntal);
selecionaDados (pergunta) ;
selecionaHistorico(cliente, pergunta);
selecionaMedia (pergunta) ;
calculaResultados () ;
geraCruzamentos (pergunta) ;
adicionalInformacoes () ;
END WHILE
conclusoes := analisaRelatorio();
END TASK-METHOD analise;

Tabela 16: Adaptagéo do pseudocddigo da tarefa de analise de relatério
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3.3.5.4. Atividade de Especificacao: Construcao do esquema inicial de dominio

O dominio da tarefa de analise de relatério € composto por 6 tipos de objetos.
Sao eles: questionario, perguntas, respostas, dado, tabela, relatorio. A modelagem

destes objetos esta demonstrada na Figura 9.

Questionario Perguntas

+Enunciado : string K
+Respostas : Respostas

+Cliente : string
+Data:Date @ [--—— >
+Perguntas : Perguntas

ORI
! |
| i : Tabela
! | |
Relatorio ! | : +Pergunta/.:\Perguntas
- |
+Perguntas : Perguntas |- ———— Ao :
+Respostas : Respostas : |
|

+HistoricoCliente : Dado
+HistoricoMedia : Dado
+Tabelas : Tabela

|
|
|
+Dados : Dado 4 { ___________ )
|
|
|

Respostas
-Texto : string

|
|
|
Dado :
+Pergunta : Perguntas !
+Resposta : Respostas

Figura 9: Modelagem dos conceitos centrais de analise de relatério

3.3.6. Modelo de Comunicacao

O modelo de comunicacéao indica todas as transacdes (comunicagdes) ocorridas
entre agentes, e mostra a comunicagdo requerida entre estes agentes durante a
execucao de um processo, podendo especificar, ainda, a troca de mensagens e quem

toma a iniciativa em uma transacao (SCHREIBER et al., 1999).

3.3.6.1. O Plano de Comunicacao

Visa obter, de forma resumida, todas as trocas de conhecimento existentes, uma

vez que detalha a comunicacdo entre dois ou mais agentes na execucdo de uma
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tarefa. Pode ser demonstrado através de um diagrama de estados, conforme mostra a

Figura 10.

®

Conclusap relatério

Requisi¢cdo de dados
Analise da pesquisa

Recebimento das

Processamento de dados)
informacdes

Figura 10: Diagrama de estados representando o plano de comunicagéo para a tarefa de analise

de relatorio

Sua construcdo usa outros modelos do CommonKADS (modelos de tarefas,

agentes e conhecimento) e se baseia em dois tipos de tabelas:

- CM-1: especificacado das transacotes feitas no dialogo entre dois agentes

no Modelo de Comunicacéo;

- CM-2: especificacdo de mensagens e itens de informacdo que fazem

parte de uma transacao do Modelo de Comunicacao

Modelo de Comunicacao

CM-1: Descricao da Transacao

Transacgao

ANALISE PESQUISA

Objeto de informacgéao

Questionario

Agentes envolvidos

Analista de Pesquisas, Sistema de Conhecimento

Plano de comunicacao

Figura 10.

Restricoes

Possivel de ser executado apenas apés a chegada dos
dados correspondentes a pesquisa.

Especificacao das
Informagdes Transferidas

Transac¢ao de comando. N&o possui uma troca interna de
informacoes.

Tabela 17: CM 1 — Descricao da Transacao Analise de Pesquisa
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Modelo de Comunicacao CM-1: Descricao da Transacao

Transagéo REQUISICAO DE INFORMAGCOES

Objeto de informacao Relatério

Agentes envolvidos Analista de Pesquisas, Sistema de Conhecimento
Plano de comunicacéo Figura 10.

Restricoes Sem restricoes

Especificacao das Transagao do tipo resposta.

Informagdes Transferidas

Tabela 18: CM 1 — Descricao da Transacao Requisicdo de Informacoes

3.3.7. Modelo de Projeto

O modelo de projeto faz uma breve descricio dos médulos a serem
implementados para o cumprimento da tarefa de analise de relatérios. Um de seus
objetivos principais é converter os modelos de conhecimento e de comunicacdo em
especificacao de software.

Para a realizacdo do que foi proposto até agora, da-se necessario a
implementacdo de um mddulo de geracao de relatério, descrito segundo as regras de
especificacdo de software em conjunto com os demais médulos da aplicacdo no

Capitulo 4.

3.4. Consideracoes finais

Este capitulo teve por objetivo fazer um relato sobre a metodologia
CommonKADS, principalmente apontando os modelos que propde e fazendo uma
aplicacado destes modelos na realidade da empresa em estudo, para definir o tipo de
projeto de conhecimento que sera realizado.

Ficou clara a necessidade de implantacdo de um sistema de conhecimento para
auxiliar a tarefa de anélise de relatérios de pesquisa, com o objetivo de diminuir o

tempo gasto nesta atividade e também acrescentar um padrédo de qualidade aos
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relatbérios, uma vez que evitard a perda de analises ftriviais, atualmente de
responsabilidade de recurso humano.

O préximo capitulo devera tratar sobre aspectos de modelagem do sistema de
informagdes que servirA como base para o funcionamento de um sistema de
conhecimento para andlise dos relatérios de pesquisa, bem como a apresentacao de
modelos de conhecimento analitico para descricdo textual da interpretagdo dos

relatorios.
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4. SISTEMA PROPOSTO

4.1. Introducao

Como o software utilizado atualmente pela empresa possui recursos muito
restritos no que se refere ao processamento de informacdo, dado que sua base de
dados é feita toda em arquivos texto, armazenados separadamente e em locais
distintos e que os relatérios de pesquisas sao arquivos textuais, o que dificulta muito o
processo de recuperacdo das informacdes ali contidas, partiu-se para uma nova
solucdo para o processamento de dados e geracao de relatérios de pesquisa.

O sistema de informacao proposto seguiu com as etapas padroes de definicao
da solugdo, sendo elas: coleta de requisitos, divisdo em requisitos funcionais e nao-
funcionais, definicdo dos casos de uso para subprocessos de maior complexidade,
escolha da tecnologia a ser utilizada, definicao da estrutura da fonte de dados e
concepgao da arquitetura de componentes da aplicacao.

4.2. Requisitos

A definicdo dos requisitos é um passo crucial para a boa concepcdao de um
projeto de software. Nesta fase é onde se define todas as necessidades que serao
resolvidas pela aplicacdo de uma forma que fique claro tanto para os requisitores do
software quanto para os desenvolvedores, como estas necessidades serdo sanadas.

4.2.1. Requisitos de Negocio

A aplicacdo deve permitir a criacdo de uma pesquisa e definicdo de
perguntas e respostas para esta pesquisa.

— Deve permitir a insercao dos dados recolhidos em campo.

— Deve viabilizar a extracdao de relatérios e geragcdo de cadernos de
pesquisas realizadas.

— Deve permitir acesso a pesquisas ja realizadas como fonte de consulta.
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Gerar automaticamente todos o0s cruzamentos possiveis entre duas
perguntas.

Trazer junto ao relatério da pesquisa a série histérica dos dados do cliente,
quando existirem.

Trazer informacbées compiladas acerca dos resultados obtidos em geral,

por outros clientes da empresa, que sirvam como base de comparacao.

4.2.2. Requisitos do Usuario

O usuario deve ter a opcao de definir na aplicacao templates de perguntas
e respostas, devido ao fato de ser comum a repeticdo de perguntas em
diversas pesquisas. Estes templates poderdo ser usados posteriormente
na definicdo das perguntas e respostas na criacdo de uma pesquisa.

E requisito dos usuarios do sistema, a possibilidade de criagdo de uma
pesquisa, sendo possivel definir a qual cliente a pesquisa pertence, em
qual localidade a pesquisa sera efetuada assim como as datas de inicio e
término da pesquisa.

Uma vez criada a pesquisa, o usuario deve poder criar perguntas (cada
uma com um grupo de possiveis respostas) e atribui-las a pesquisa. Tais
perguntas devem poder ser criadas de duas formas distintas, a criacdo de
uma pergunta nova ou a criacdo de uma pergunta baseada em pergunta
existente nos templates de perguntas.

O usuario deve poder alterar dados relativos a uma pesquisa ja criada,
sendo estes dados relativos aos atributos da pesquisa (cliente, localidade,
data de inicio ou data de término) assim como alteracdo dos dados
relativos as perguntas e respectivas respostas que compdem a pesquisa,
desde que a pesquisa satisfaca as seguintes condigdes: ndo tenha sido
marcada como pesquisa concluida ou ndo tenha sido marcada como
pesquisa arquivada.

E requisito do usudrio, excluir uma pesquisa previamente cadastrada no
sistema. Esta exclusdo deve ocorrer de uma dentre duas formas distintas.
Sao elas: excluséao fisica, onde a pesquisa € removida da fonte de dados,
caso ainda ndo tenha sido associado nenhum dado a esta pesquisa.
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Exclus&o logica, onde apenas um atributo sera marcado como excluido na
fonte de dados, fazendo com que esta pesquisa ndao seja mais
disponibilizada em pesquisas no sistema, porém garantindo a integridade
de histéricos de pesquisas que continuarao a contar seus dados.

Usuérios devem poder agrupar um conjunto de perguntas contidas nas
pesquisas a fim da criacdao de um relatério definido como Caderno, assim
como alterar este conjunto sempre que quiserem.

Usuarios devem poder definir pares de perguntas que serdo processadas
em relatérios, uma em funcao da outra (em formato de matriz).

O sistema deve disponibilizar ao usuario a possibilidade de arquivar uma
pesquisa ja completada.

O sistema deve disponibilizar a geracao de um relatério no formato de
caderno, com as configuragdes previamente escolhidas pelo usuario.

E requisito do usuario a possibilidade de fazer o cruzamento de
informacdes relativas a duas perguntas de uma pesquisa, selecionadas em
tempo real e ainda restringir a amostra, selecionando caracteristicas

especificas (operacoes de arill up e drill down).

4.2.3. Requisitos Funcionais

O sistema deve possibilitar a manutencao dos tipos de cadernos, com o0s
quais cada caderno pode ser associado, ou seja, uma forma de criar, editar
ou remover um tipo de caderno que contém apenas uma descri¢ao.

O sistema deve possibilitar ao usuario o encerramento de uma pesquisa,
marcando desta forma a pesquisa com o status de concluida em campo,
porém ainda nao processada com os resultados.

O sistema deve possibilitar ao usuario uma forma pratica e dindmica de
insercao do gabarito de respostas coletado para esta pesquisa.
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4.2.4. Requisitos ndo funcionais

— Pela insercdo dos gabaritos de respostas coletadas se tratarem de

quantidade grande de dados e conseqientemente de esforco humano

excessivo, a entrada de dados deve ser feita de forma que o usuario

precise fornecer o minimo possivel de inputs, facilitando desta forma seu

esforco.

— A fonte de dados deve permitir uma maneira facil de backup e manutencao,

e confiabilidade no armazenamento destas informagées que devem

continuar a servir como histérico mesmo depois de arquivadas.

— Aplicagdo deve ser construida numa tecnologia atual com interface gréafica

amigavel e de facil utilizagdo, minimizando o tempo de desenvolvimento e

treinamento dos usuarios.

4.3. Casos de Uso

Versao

Versao Data Autor

Mudancas

1.0 12/02/2009 Eduardo Comerlatto

Primeira versao

Objetivo no contexto

Criar um template de pergunta e respectivas respostas, para que este possa ser

utilizado como base para inser¢ao de perguntas em uma pesquisa.

Pré-condicoes

Condicao de sucesso

Template inserido e disponivel no sistema.

Possiveis falhas

Falha Causa Pos condicao

Validacao | Usuario ndo informa um enunciado | Template nao inserido no sistema.

para uma pergunta.

Ator principal

Usuario

Ator secundario

Sistema

Cenario principal

1- Usudrio acessa interface de templates.
2- Usuario solicita ao sistema adicao de novo template.
3- Sistema apresenta interface de criacao do template.

4- Usuério escolhe um enunciado para pergunta e insere zero ou mais respostas.
5- Sistema salva template na fonte de dados e disponibiliza para utilizag&o.

Fluxos alternativos

Tabela 19: Caso de Uso: Criagéo do template de perguntas e respostas.
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Versao

Versao

Data Autor

Mudancas

1.0

12/02/2009

Eduardo Comerlatto

Primeira versao

Objetivo no contexto

Criar uma pesquisa no sistema.

Pré-condicoes

Condicao de sucesso

Pesquisa inserida no sistema.

Possiveis falhas Falha Causa Pés condicao
Validacao | Usuario ndo informa o cliente, a | Mensagem de validacdo &
localidade ou a data inicial. informada ao usuario, pesquisa
nao é inserida no sistema.
Ator principal Usuario
Ator secundario Sistema

Cenario principal

1- Usuario acessa interface de pesquisas.

2- Usuario solicita ao sistema adi¢cdo de nova pesquisa.

3- Sistema apresenta tela de criagdo do pesquisa.

4- Usuario define a qual cliente a pesquisa pertence, qual sua localidade, sua
data de inicio e sua data de término, sendo esta ultima opcional.

5- Sistema salva a nova pesquisa na fonte de dados e disponibiliza para edigéo.

Fluxos alternativos

Tabela 20: Caso de Uso: Criagdo de uma pesquisa.

Versao

Versao

Data Autor

Mudancas

1.0

12/02/2009

Eduardo Comerlatto

Primeira versao

Objetivo no contexto

Incluir uma pergunta a uma pesquisa previamente criada.

Pré-condicoes

Pesquisa ja criada no sistema

Condicao de sucesso

Pergunta criada e vinculada a pesquisa.

Possiveis falhas Falha Causa Pés condicao
Validacao | Usuario ndo informa enunciado para | Mensagem de validacdo &
a pergunta, ou nao define pelo | informada ao usuario, pergunta nao
menos uma resposta. € vinculada a pesquisa.
Ator principal Usuario
Ator secundario Sistema
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Cenario principal

Usuério acessa interface de pesquisas.

Usuério seleciona a pesquisa onde deseja incluir perguntas.
Sistema apresenta interface para adi¢cdo de perguntas.

Usuario escolhe por criar uma pergunta baseada em um template.
Sistema disponibiliza uma lista de templates.

Usuario escolhe um template.

Usuario modifica o template (opcional).

Sistema salva pergunta atribuida a pesquisa.

Fluxos alternativos

4- Usuario escolhe criar uma pergunta sem utilizagdo de template.
5- Usuario informa enunciado da pergunta e possiveis respostas.
6- Sistema salva pergunta atribuida a pesquisa.

Tabela 21: Caso de Uso: Inclusédo de pergunta em uma pesquisa

Versao

Versao

Data Autor Mudancas

1.0

12/02/2009 Eduardo Comerlatto Primeira versao

Objetivo no contexto

Criar um caderno vinculado a uma pesquisa.

Pré-condicoes

Pesquisa j& criada no sistema

Condicao de sucesso

Caderno criado e vinculado a pesquisa.

Possiveis falhas Falha Causa Pos condicao
Validagéo | Usuario ndo informa titulo ou tipo | Mensagem de validagdo é
para o novo caderno. informada ao usuario, caderno nao
€ vinculado a pesquisa.
Ator principal Usuério
Ator secundario Sistema
Cenario principal 1-  Usuério acessa interface de pesquisas.
2- Usuério seleciona a pesquisa onde deseja incluir o caderno.
3- Sistema apresenta interface para criagao de cadernos.
4- Usuério informa o titulo e o tipo do caderno.
5- Usuario vincula uma ou mais perguntas da pesquisa ao caderno (opcional).
6- Sistema salva o caderno atribuido a pesquisa.

Fluxos alternativos

Tabela 22: Caso de Uso: Criagao de um Caderno na pesquisa
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Versao Versao Data Autor Mudancas

1.0 12/02/2009 Eduardo Comerlatto Primeira versao

Objetivo no contexto | Possibilitar visualizagdo de um conjunto de informagdes, resultantes do cruzamento
entre duas perguntas.

Pré-condicoes Pesquisa ja criada no sistema

Condicao de sucesso | Visualizacio das informacdes.

Possiveis falhas Falha Causa Pos condicao
Ator principal Usuario

Ator secundario Sistema

Cenario principal 1- Usuario acessa interface de relatérios.

2- Usuario solicita ao sistema visualizagdo do relatorio desejado.

3- Sistema apresenta interface de visualizagao das informagées do relatério.
4- Usuério escolhe perguntas que deseja fazer o cruzamento.

5- Usuério escolhe variaveis que deseja para restringir o universo da andlise.
6- Sistema mostra o processamento das informagdes.

Fluxos alternativos

Tabela 23: Caso de Uso: Visualizacao do conjunto de dados

4.4. Escolha das tecnologias

4.4.1. Microsoft .NET

A tecnologia .NET foi desenvolvida pela Microsoft para facilitar a criacdo e
desenvolvimento de aplicagdes para Web, Desktop, para dispositivos méveis,
componentes, web services, etc. Essa tecnologia visa principalmente agilizar o
desenvolvimento do software sem esquecer dos requisitos fundamentais como
seguranca e desempenho.

Além de suportar mais de 20 linguagens de programacao, diferentes por sua
sintaxe, o .NET automatiza diversos processos relacionados a seguranca,
gerenciamento de memoria, automatizacdo de processos deixando o desenvolvedor
livre para se preocupar basicamente com as regras de negdcio da aplicagdo que esta
desenvolvendo.

O Framework e a IDE Visual Studio sdo as principais ferramentas .NET que

contribuem para a agilidade no desenvolvimento de software.
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O framework .NET, hoje na versao 3.5, disponibiliza uma enorme API que pode
ser utilizada ou estendia (por meio de heranga), facilitando desta forma a reutilizacao
de codigo.

O ambiente de desenvolvimento Visual Studio € utilizado para desenvolver os
diversos tipos de aplicacdo .NET, além de permitir a integragdo com softwares
controladores de versdo (CVS, Source Safe, etc.), software de andlise e geracédo de
cbdigo, integracao com bancos de dados, utilizacao do framework .NET e integracao
com o servidor de aplicagao IIS.

4.4.2. SQL Server Express

O SQL Server Express € um poderoso banco de dados de licenga gratuita
produzido pela Microsoft. E a versdo mais leve e com algumas limitagdes em
comparacdo com a versao standard do mesmo servidor (SQL Server 2005). Utiliza
como linguagem de consultas o transact SQL (como nas demais versdes), e suporta
funcdes, stored procedures, modelagem de entidades relacionais, armazenagem de
dados até 5gb por base de dados, multiplas conexdes, entre muitos outros atributos.

Para a aplicacao proposta, esta forma de fonte de dados torna-se a melhor
opcao, sendo totalmente compativel com a tecnologia .NET, e atendendo a todos os

requisitos funcionais e ndo funcionais da aplicacao.
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4.5. Modelagem do banco de dados
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Figura 11: Modelo do banco de dados do Sistema de Informagao

4.6. Definicao da Arquitetura

Componente de acesso a dados (DAO) Namespace: PES.DAO

Componente encarregado de acessar a fonte de dados (SQL Server Express), e
realizar as operacdes de insercao, alteracdo, exclusao e selecdo. Utiliza string
de conexado para acesso ao banco obtida no arquivo de configuracdo da
aplicacdo (App.config). Este componente também é responsavel pelo
mapeamento entre objeto e entidades relacionais, ou seja, para cada tabela do
banco de dados, € gerada uma representacao em forma de classe orientada a
objeto através do framework LINQtoSQL. Estas entidades s&o responsaveis pelo
transporte dos dados entre as camadas e componentes da aplicagéo.
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Componente de negoécios Namespace: PES.Business

Componente responsavel pela definicido das regras de neg6cio da aplicacao.
Apo6s qualquer requisicdo vinda da interface, esta é interceptada neste
componente, que processa as regras de negécio da requisicao, e a transfere a
camada inferior (DAQO). Ao receber o retorno, processa novamente (caso haja
alguma regra) e finalmente a repassa novamente a camada de interface.

Componente de interface Namespace: PES.Interface

Define as interfaces com o usuario disponibilizadas pela aplicacdo. E
responsavel pelo gerenciamento de janelas, por receber entradas de dados e
disponibilizar as informacdes processadas. E responsavel também por
validagdes de interface e apresentacdes de mensagens de erro ou sucesso.

Componente de conhecimento Namespace: PES.BI

E a camada da aplicagdo responsavel por interagir com os cubos e datamarts
presentes na base de dados, através do SQL Server Analisys Service, a fim de
trazer a informacao organizada de acordo com as varidaveis escolhidas pelo
usuario e necessarias para a aplicacao dos modelos de conhecimento analitico
descritos no subitem 4.9.

Tabela 24: Definicdo da arquitetura

4.7. Diagrama da Arquitetura

ComponenteBI

== GenericApplication

d

InterfaceGrafica I ComponenteNegocio SOL_Server_AnalisysService
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=‘J windowsApplication I == GenericApplication ’ ExternalDatabase
.}

ComponenteDAD

== GenericApplication
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Figura 12: Diagrama da Arquitetura do Sistema de Informagéo
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4.8. Interfaces da Aplicacao

B PES - Processamento de Pesquisa
Filtros
#Pergunlal:l Enunciado | |
Procura
# Pergunta Enunciado
11 OCALIDAD
12 SEXO: B
13 FAIXA ETARIA: B
14 CLASSESOCI0-ECONDIMICA:
15 ESCOLARIDADE:
16 SERYICOS MEDICOS - ATENDIWMENTOS E CONSULTAS: L
17 SERYIOS DOS DENTISTAS - COMSULTAS TRATAMENT O5:
18 ATENDIMENTO NOS POSTOS DE SAUDE (Recepcéio / C..
19 TRABALHO DESENVOLYIDO PELO PS.F. (Programa des..
20 vOCE OU ALGUEM DE SUA FAMILIA JA UTILIZOU ALGU...
21 DESEMPENHO GERAL DA AREA DE SAUDE:
22 vOCE PESSOALMENTE, JA UTILIZOU ALGUM SERVICO .
23 MERENDA ESCOLAR:
24 TRANSPORTE ESCOLAR:
25 ESTADO DE CONSERVAGAQ DAS ESCOLAS (Banheires /..
26 DESEMPENHO DOS PROFESS ORES DAS ESCOLAS MUNI... @
L
Cancela Salva Fechar

Figura 13: Tela principal para operagoes com templates de perguntas
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| Datamicial |18/10/2008 v
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| DataFinal |20/10/2008 v
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Enunciado # Pergunta referéncia Posicio pergunta ]
. B
SEXO: |12 2
FAIXA ETARIA: 13 3
SERVICOS MEDICOS - ATENDIMENTOS ... |16 4 =
SERVICOS DOS DENTISTAS - CONSULTA.. | 17 5
ATENDIMENTO NOS POSTOS DE SAUD... |18 6
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VOCE OU ALGUEM DE SUA FAMILIA JA ... | 20 ]
DESEMPENHO GERAL DA AREA DE SAU... |21 9
VOCE, PESSOALMENTE, JA UTILIZOU A... |22 10
MERENDA ESCOLAR: 23 11
TRANSPORTE ESCOLAR: 24 12
ESTADO DE CONSERVACAD DAS ESCO... |25 13
DESEMPENHO DOS PROFESSORES DAS ... | 26 14
DESEMPENHO GERAL DA EDUCACAO A... |27 15
COLETA DE LIXO: 28 16
VISUAL DA CIDADE (Pracas / Jardins /... i29 17
- 1 = ~
5 || & || =1 2Oy | N
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Figura 14: Tela para montagem do questionario de uma pesquisa



4.9. Resultados

A aplicacao deste sistema de informacao implicou em alguns avancos praticos.
Sao eles:

— Tempo para processar 1 pesquisa era proximo de 2 horas e passou para
menos de 40 minutos (triplo da producéo);

— Qualidade tornou-se padronizada, através da geracdo direta do relatorio
que sera apresentado ao cliente;

— Possibilita implantar um sistema de conhecimento para andlise dos
relatérios, visto que os dados estao disponiveis em um banco. Estima-se
diminui¢cdo no tempo de uma analise de 3 horas para menos de 1 hora.

4.10. Modelos de Conhecimento Analitico

Sao mapeamentos de analises textuais, obtidos por meio de entrevistas com
profissionais que realizam analise de pesquisas de opinido, e servirdo como base para

a implantacdo do médulo de conhecimento da aplicacdo objeto deste trabalho.

Desempenho geral da saude:

Em <X> pesquisas realizadas no periodo de <data inicial> e <data final>, nota-se a
<evolucao/decréscimo> da avaliacao da populacao em relagdo aos servicos de salude
disponibilizados a populacédo de <municipio>.

Localidade com interferéncia positiva:

A localidade que apresenta os maiores indices de satisfacado com os servicos de saude
€ <localidade> e representa <X>% da populacao total de <cidade>.

Faixa etaria com interferéncia positiva:

A faixa etaria que apresenta os maiores indices de satisfagdo com os servigos de
saude é <idade> e representa <X>% da populacgéo total de <cidade>.
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Sexo com interferéncia positiva:

O sexo que apresenta os maiores indices de satisfacdo com os servigcos de saude é

<Sexo> e representa <X>% da populacéo total de <cidade>.

Localidade com interferéncia negativa:

A localidade que apresenta os menores indices de satisfacdo com os servicos de

salde é <localidade> e representa <X>% da populacéo total de <cidade>.

Faixa etaria com interferéncia negativa:

A faixa etaria que apresenta os menores indices de satisfacdo com os servigos de

salde é <idade> e representa <X>% da populacao total de <cidade>.

Sexo com interferéncia negativa:

O sexo que apresenta os menores indices de satisfacdo com os servicos de saude é
<sSexo> e representa <X>% da populacéo total de <cidade>.
Interferéncia da maior localidade da cidade:

A maior localidade da pesquisa, que representa <X>% do total da populacdo de
<cidade>, estd provocando <o aumento/a diminuicdo> da média geral dos servicos
avaliados. Apresenta uma média de <média na localidade> enquanto a média geral da

pesquisa é de <média geral>.

Nao-Usuarios dos servicos de saude:

Os nao-usuarios dos servicos de saude, que apresentam média de <X> e representam
<X>% da populacdo de <cidade>, influenciam <positivamente/negativamente> a média
geral da avaliacao, que é <X>.

Ma avaliacao dos servicos de saude, em relacdo ao seu uso e historico:

Os <usuarios/nao-usuarios> dos servicos de saude, que representam <X>% da
populacdo em estudo e avaliam estes com média <X>, provocam a queda da média
geral, que é <X>. Esta situacdo é <diferente/semelhante> da pesquisa realizada
anteriormente, em <data da pesquisa anterior>, onde a média dos <usuarios/nao

usuarios> era <X> e representam <x>% da populacao.
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Relacdo com a ultima pesquisa realizada para o cliente:

A avaliagdo dos servicos de saude apresenta, <crescimento/manutencao/decréscimo>
em relacdo as médias obtidas na pesquisa realizada anteriormente, em <data da
pesquisa anterior>, conforme se observa a seguir:

<PEIGUNTAS ..eeeeiiiiiiiiiiiiiiieneieieneeeeeeeeeeeeneeennnnnneee <média anterior> .............. <média atual>

Relacdo com a média das avaliacoes realizadas pela empresa:

A avaliagao dos servigos de salude de <municipio> esta, em geral, <acima/abaixo> das
médias obtidas nas ultimas <numero de avaliagdes> avaliacdes realizadas com outros
clientes da empresa, conforme se observa a seguir:

0 1=T 10 [ ] £= DRSSPI <média dos clientes> .............. <média atual>
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5. CONSIDERACOES FINAIS

5.1. Conclusoes

O presente trabalho de concluséo de curso trouxe a aplicacéo de técnicas de
modelagem e desenvolvimento de software, no sentido de apresentar um sistema de
informacao capaz de emitir relatérios com o resultado da realizacdo de pesquisas de
opinido publica.

A aplicacdo deste sistema no ambito da empresa que foi tomada como
motivadora do estudo representou grande avanco, visto que substituiu um sistema que
ainda trabalha com armazenamento de dados em arquivos textuais, de forma
desorganizada, de dificil manipulagéo e de geracao incompleta de relatérios, fator que
implicava na grande necessidade de interferéncia humana nesta tarefa.

Esta solucédo, quando percebida como uma base real para a concepg¢ao de um
sistema baseado em conhecimento capaz de gerar a analise textual de um relatério de
pesquisa, mostra sua real importancia e seu carater inovador.

Um estudo mais detalhado da metodologia CommonKADS e o0 uso de suas
técnicas trouxe a grande contribuicAo de demonstrar o impacto positivo que este
sistema baseado em conhecimento poderia trazer a empresa, tanto no aumento da
producdo como no incremento da qualidade.

Como base para o desenvolvimento do médulo de conhecimento, definiu-se
alguns modelos de conhecimento analitico, de forma textual e objetiva, que implicardo
num aproveitamento ainda maior das informagdes contidas num relatério final de

pesquisa.

5.2. Trabalhos Futuros

Com base no estudo aqui realizado e na ferramenta produzida, ficam como
sugestao de novos trabalhos:
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Desenvolvimento do componente de conhecimento, capaz de gerar
analises textuais ja mapeadas neste trabalho, levando em conta os dados
registrados e processados pelo software apresentado.

Aplicacdo de tarefas de data mining capazes de descobrir conhecimento

na base de dados utilizada pelo software.
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Resumo. Este artigo trata de aspectos ligados ao desenvolvimento de um sistema de
informacdo para processamento de pesquisas de opinido e a modelagem de
conhecimento analitico para descricdo textual de suas diversas interpretacoes. O
desenvolvimento estd focado em conceber uma aplicacdo que possa sser tomada como
base para um sistema de conhecimento com o objetivo de analisar as informacoes de
uma pesquisa de opinido. A aplicacdo da metodologia CommonKADS deixa claro o
impacto de um sistema de conhecimento com esta finalidade.

1. Introducao

Uma pesquisa pode ampliar a visdo para que se enxerguem as causas que estdo por tras dos
eventos, os significados por trds das agdes e a organizagao social por trds das atividades de grupo
(SELLTIZ, WRIGHTSMAN e COOK, 2004).

Organizagdes publicas necessitam de informagdes de opinido da sociedade sobre o cumprimento
de sua missdo e as pesquisas de opinido, mais especificamente as de avalia¢do, sdo instrumento
pelo qual os gestores publicos conhecem a percepcdo da sociedade sobre a qualidade e
efetividade de seu trabalho.

A pesquisa de avaliacdo € um tipo especial de pesquisa, elaborada para avaliar programas,
geralmente programas sociais de melhoramentos, tais como: educacio remediatdria, reformas no
bem-estar social, métodos de ensino inovadores, sistemas de distribuicao de servigos de saude,
programas de treinamento de pessoal e afins. Os resultados de pesquisas de avaliagdo ndo se
destinam meramente a incrementar nosso corpo de conhecimento ou a desenvolver teorias. Eles
sdo usados, muitas vezes imediatamente, para decidir se os programas devem parar ou continuar,
se as verbas devem ser aumentadas ou diminuidas, se é preciso contratar ou despedir pessoas —
tudo isso com base no atendimento do programa aquilo para que fora destinado (SELLTIZ,
WRIGHTSMAN e COOK, 2004).

Pesquisas de opinido possuem informacgdes relevantes que nem sempre sdo compreendidas pelo
gestor, dado o formato com que sao colocadas (estatisticas, indicadores, indices).

A analise de grandes quantidades de dados pelo homem € invidvel sem o auxilio de ferramentas
computacionais apropriadas. Portanto, torna-se imprescindivel o desenvolvimento de
ferramentas que auxiliem o homem, de forma automética e inteligente, na tarefa de analisar,
interpretar e relacionar esses dados, para que se possa desenvolver e selecionar estratégias de
acdo em cada contexto de aplicacdo (GOLDSCHMIDT, 2005).
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A aplicacdo de sistemas de conhecimento que possam gerar textos interpretativos das pesquisas
de opinido pode contribuir para melhor uso deste instrumento de parte de gestores. Para conceber
e aplicar sistemas de conhecimento, a drea de engenharia do conhecimento sugere metodologias
que partem da compreensdo da organizagdo que os utiliza, dos processos intensivos em
conhecimento, dos agentes de conhecimento envolvidos (humanos ou ndo), do tipo de
conhecimento tratado e do modelo com que os agentes se comunicam.

Neste artigo serdo tratados pontos especificos para desenvolver um sistema de informagdo para
processamento de pesquisas de opinido, bem como aplicar a metodologia CommonKADS as
pesquisas, permitindo a modelagem de conhecimento analitico das informacgdes para sua
descricdo textual.

2. Pesquisas de Opiniao

Ha duas categorias gerais de pesquisa de avaliacao denominadas pesquisa somativa e formativa
ou pesquisa dos resultados e do processo. Avaliacdes somativas ou de resultados examinam os
efeitos de um programa e pergunta: “Funciona?”. Avaliacdes formativas ou de processo
pergunta: “O que € isto?” e “Como funciona?”. Pesquisas de resultados utilizam delineamentos
experimentais, quase-experimentais e levantamentos. Avaliacdes de processo utilizam técnicas
mais semelhantes a observacao do participante. Pesquisas de processos de resultados geralmente
utilizam andlise estatistica de dados quantitativos. Pesquisas de processos geralmente sio
pesquisas qualitativas e utilizam historio de caso em vez de estatistica para atingir seu objetivo
(SELLTIZ, WRIGHTSMAN e COOK, 2004).

Se buscarmos diferenciar estas categorias de pesquisas em qualitativas e quantitativas, podemos
afirmar que as qualitativas buscam investigar se uma qualidade estd presente, ao passo que as
quantitativas irdo medir a presenca de uma qualidade (TRUJILLO, 2001).

O foco do trabalho estd na andlise de pesquisas de natureza quantitativa, uma vez que possui
representatividade estatistica elevada e tipo de andlise objetiva ou numérica, ao contrario de uma
qualitativa, que por sua vez possui representatividade estatistica baixa (TRUJILLO, 2001).

3. Metodologia CommonKADS

CommonKADS originou-se da necessidade de construir sistemas de conhecimento de qualidade
em larga escala, de forma estruturada, controlavel e repetivel (SCHREIBER et al., 1999).

Trata-se de uma metodologia que integra caracteristicas de outras metodologias orientadas a
modelos e abrange diversos aspectos do projeto de desenvolvimento de um sistema de
conhecimento, incluindo: andlise organizacional; gerenciamento de projetos; aquisicao,
representacio e modelagem do conhecimento; integracdo e implementacdo de sistemas
(FREITAS, 2003).

O CommonKADS possui um conjunto de 6 modelos que especificam todos os aspectos ligados a
aplicacdo a ser desenvolvida, incluindo a organizagdo, os recursos humanos, os aspectos de
implementacdo e a interacao entre eles. Além disso, oferece suporte a realizacdo de atividades de
modelagem, atividades de gestdo de projetos e reusabilidade (SCHREIBER et al., 1999)

Modelo da Organizagdo: Apodia a andlise das maiores caracteristicas da organizagdo, a fim de
descobrir problemas e oportunidades para sistemas de conhecimento, estabelecer sua viabilidade
e acessar o impacto das acdes de conhecimento pretendidas na organizacgao.

Modelo da Tarefa: Analisa o layout das principais tarefas do dominio, suas entradas, saidas, pré-
condi¢Oes e critérios de performance, bem como recursos e competéncias necessdrios. Com a
aplicacdo deste modelo tem-se a identificacdo de quais tarefas possuem conhecimento intensivo.
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Modelo do Agente: Descreve as caracteristicas dos agentes, em particular suas competéncias,
autoridades e restricoes para agir. Além disso, relaciona os links de comunicagdo entre agentes
necessarios para executar uma tarefa.

Modelo do Conhecimento: Descreve o conhecimento envolvido no dominio do projeto. Com este
modelo é possivel detalhar como o conhecimento estd relacionado em cada tarefa, quais agentes
0 possuem e como seus componentes relacionam-se entre si.

Modelo de Comunicagdo: Dado que muitos agentes podem estar envolvidos em uma tarefa, é
importante modelar a transacdo de comunicacio entre os agentes envolvidos. Isso € feito pelo
modelo de comunicacdo, de forma independente de implementacdo ou de conceito, como ocorre
no modelo de conhecimento.

Modelo do Projeto: Os modelos do CommonKADS compdem a especificagdo necessdria para a
criacdo de um sistema de conhecimento. O modelo do projeto conterd, entdo, a conversao das
informacdes contidas nos modelos em especificagdes técnicas do sistema quanto a arquitetura,
plataforma de implementacdo, moddulos de softwares, construtores de representacdo, e
mecanismos computacionais necessarios para implementar as funcdes verificadas nos modelos
de conhecimento e comunicagdo (Alkaim, 2003).

A experiéncia acumulada ao longo dos anos tornou o conjunto de modelos do CommonKADS a
expressao pratica dos principios de base da andlise de conhecimento. Como conseqiiéncia disso o

CommonKADS atualmente € a metodologia mais difundida e testada em projetos reais
(FREITAS, 2003).

4. Sistema Proposto

Concebido para atualizar o software utilizado atualmente pela empresa, visto que este possui
recursos muito restritos no que se refere ao processamento de informagdo. Sua base de dados
estd espalhada em arquivos texto, armazenados separadamente e em locais distintos. Os
relatdrios de pesquisas sdo arquivos textuais, o que dificulta muito o processo de recuperacio das
informacdes ali contidas.

O sistema de informacao proposto seguiu com as etapas padroes de defini¢do da solucdo, sendo
elas: coleta de requisitos, divisdo em requisitos funcionais e ndo-funcionais, defini¢do dos casos
de uso para subprocessos de maior complexidade, escolha da tecnologia a ser utilizada, defini¢ao
da estrutura da fonte de dados e concepg¢ao da arquitetura de componentes da aplicacao.
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4.1. Banco de Dados — Modelagem
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4.2. Arquitetura — Definicao
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Figura 1. Modelo do Banco do Dados

Tabela 1. Descricao dos componentes

Componente de acesso a dados (DAO)

| Namespace: PES.DAO

Componente encarregado de acessar a fonte de dados (SQL Server Express), e realizar as
operacgdes de insercdo, alteracao, exclusdo e selecdo. Utiliza string de conexdo para acesso
ao banco, obtida no arquivo de configuracdo da aplicacao (App.config). Este componente
também € responsdvel pelo mapeamento entre objeto e entidades relacionais, ou seja, para
cada tabela do banco de dados, é gerada uma representacao em forma de classe orientada
a objeto através do framework LINQtoSQL. Estas entidades sdo responsaveis pelo
transporte dos dados entre as camadas e componentes da aplicagao.

-68 -



Componente de negécios | Namespace: PES.Business

Componente responsdvel pela definicdo das regras de negdécio da aplicacdo. Apds
qualquer requisi¢ao vinda da interface, esta € interceptada neste componente, que processa
as regras de negdcio da requisicdo, e a transfere a camada inferior (DAQO). Ao receber o
retorno, processa novamente (caso haja alguma regra) e finalmente a repassa novamente a
camada de interface.

Componente de interface | Namespace: PES.Interface

Define as interfaces com o usudrio disponibilizadas pela aplicacdo. E responsével pelo
gerenciamento de janelas, por receber entradas de dados e disponibilizar as informacdes
processadas. E responsdvel também por validacdes de interface e apresentacdes de
mensagens de erro ou sucesso.

Componente de conhecimento \ Namespace: PES.BI

E a camada da aplicacdo responsdvel por interagir com os cubos e datamarts presentes na
base de dados, através do SQL Server Analisys Service, a fim de trazer a informacao
organizada de acordo com as varidveis escolhidas pelo usudrio e necessdrias para a
aplicagdo dos modelos de conhecimento analitico.

4.3. Arquitetura — Diagrama
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Figura 2. Diagrama de Arquitetura da Aplicacao
4.4. Modelos de Conhecimento Analitico

Sdo mapeamentos de andlises textuais, obtidos por meio de entrevistas com profissionais que
realizam andlise de pesquisas de opinido, e servirdo como base para a implantacdo do médulo de
conhecimento da aplicacao.

Desempenho geral da sadde:

Em <X> pesquisas realizadas no periodo de <data inicial> e <data final>, nota-se a
<evolugdo/decréscimo> da avaliagdo da populacio em relacdo aos servicos de sadde
disponibilizados a populacao de <municipio>.

Localidade com interferéncia positiva:

A localidade que apresenta os maiores indices de satisfacdo com os servigcos de satide é
<localidade> e representa <X>% da populacao total de <cidade>.
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Faixa etaria com interferéncia positiva:

A faixa etéria que apresenta os maiores indices de satisfacdo com os servigos de saude é <idade>
e representa <X>% da populagdo total de <cidade>.

Sexo com interferéncia positiva:

O sexo que apresenta os maiores indices de satisfacdo com os servigos de saide é <sexo> e
representa <X>% da populacdo total de <cidade>.

Localidade com interferéncia negativa:

(€N

A localidade que apresenta os menores indices de satisfacio com os servicos de satde
<localidade> e representa <X>% da populacao total de <cidade>.

Faixa etaria com interferéncia negativa:

(@

A faixa etdria que apresenta os menores indices de satisfacdo com os servicos de saude
<idade> e representa <X>% da populacao total de <cidade>.

Sexo com interferéncia negativa:

O sexo que apresenta os menores indices de satisfacdo com os servicos de satide é <sexo> e
representa <X>% da populacao total de <cidade>.

Interferéncia da maior localidade da cidade:

A maior localidade da pesquisa, que representa <X>% do total da populacdo de <cidade>, estd
provocando <o aumento/a diminuicao> da média geral dos servicos avaliados. Apresenta uma
média de <média na localidade> enquanto a média geral da pesquisa é de <média geral>.

N3ao-Usuarios dos servicos de sadde:

Os nao-usudrios dos servicos de saide, que apresentam média de <X> e representam <X>% da
populacdo de <cidade>, influenciam <positivamente/negativamente> a média geral da avaliacdo,
que é <X>.

Ma avaliacio dos servicos de saude, em relacdo ao seu uso e histdrico:

Os <usudrios/nao-usudrios> dos servicos de saide, que representam <X>% da populacdo em
estudo e avaliam estes com média <X>, provocam a queda da média geral, que é <X>. Esta
situacdo € <diferente/semelhante> da pesquisa realizada anteriormente, em <data da pesquisa
anterior>, onde a média dos <usudrios/ndo usudrios> era <X> e representam <x>% da
populacdo.

Relacdo com a ultima pesquisa realizada para o cliente:

A avaliacdo dos servigos de saude apresenta, <crescimento/manutencao/decréscimo> em relacao
as médias obtidas na pesquisa realizada anteriormente, em <data da pesquisa anterior>, conforme
se observa a seguir:

<pergunta> ...........ccec.... <média anterior>..........cceeveeeevreerueeens <média atual>

Relacdo com a média das avaliagcOes realizadas pela empresa:

A avaliacdo dos servigos de saide de <municipio> estd, em geral, <acima/abaixo> das médias
obtidas nas ultimas <nimero de avaliagGes> avaliacdes realizadas com outros clientes da
empresa, conforme se observa a seguir:

<pergunta> ........cc.cceee..e. <média dos clientes> .........ccccceeevueennns <média atual>
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4.5. Resultados obtidos
A aplicacgdo deste sistema de informacdo implicou em alguns avancos préticos. Sao eles:

— Tempo para processar 1 pesquisa era préximo de 2 horas e passou para menos de 40 minutos
(triplo da producao);

— Qualidade tornou-se padronizada, através da geracdo direta do relatério que serd apresentado
ao cliente;

— Possibilita implantar um sistema de conhecimento para andlise dos relatdrios, visto que os
dados estao disponiveis em um banco. Estima-se diminui¢do no tempo de uma andlise de 3 horas
para menos de 1 hora.

5. Conclusoes

A aplicacdo do sistema proposto, no ambito da empresa tomada como motivadora do estudo,
representou grande avango, visto que substituiu um sistema que trabalha com armazenamento de
dados em arquivos textuais, de forma desorganizada, de dificil manipulacdo e de geracdo
incompleta de relatérios, fator que implicava na grande necessidade de interferéncia humana
nesta tarefa.

Esta solu¢do, quando percebida como uma base real para a concepc¢ao de um sistema baseado em
conhecimento capaz de gerar a andlise textual de um relatério de pesquisa, mostra sua real
importancia e seu caréter inovador.

Um estudo mais detalhado da metodologia CommonKADS e o uso de suas técnicas trouxe a
grande contribuicdo de demonstrar o impacto positivo que este sistema baseado em
conhecimento poderia trazer a empresa, tanto no aumento da produ¢do como no incremento da
qualidade.

Como base para o desenvolvimento do mdédulo de conhecimento, definiu-se alguns modelos de
conhecimento analitico, de forma textual e objetiva, que implicardo num aproveitamento ainda
maior das informag¢des contidas num relatério final de pesquisa.
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ANEXO Il — Cédigo Fonte de Aplicacao

Disponivel em http://www.inf.ufsc.br/~vento/tcc/
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