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Resumo

Os conflitos sao cada vez mais frequentes no atual contexto socioecondmico inundando cada vez
mais 0s tribunais com novos processos. Técnicas como a negociacao, mediacao ou arbitragem sao
alternativas aos tribunais para resolve-los. Com o crescente desenvolvimento das Tecnologias de
Informacao e de Comunicacdo tém surgido novas dindmicas de negocio, como é o caso do
Comércio Eletronico e das Organizacdes Virtuais, onde as atividades de negdcio ocorrem agora
num ambiente virtual. Como consequéncia disso, os conflitos podem agora também ocorrer online

levantando novos desafios na forma de como estes devem ser resolvidos.

0O trabalho desenvolvido ao longo deste documento analisa os possiveis conflitos que podem surgir
no contexto de uma Organizacao Virtual e o impacto que estes podem ter na agilidade e
flexibilidade de operacdo das mesmas. Mediante isto, foi desenvolvido um Sistema Multi-Agente
que fornece servicos para auxiliar na detecao e na resolucao de conflitos onfine, que possam surgir

na fase de operacao de uma Organizacao Virtual.



Abstract

Conflicts are increasingly more frequent in the current socio-economic context, flooding the courts
with processes. Techniques such as negotiation, mediation or arbitration are alternative to courts
when it comes to resolve them. The increasing development of Information and Communication
Technologies brought new dynamics of business, such as e-commerce and Virtual Organizations,
where most of the business activities can occur in a virtual environment. As a consequence,
conflicts can now occur online, rising new challenges in how they should be resolved. The work
depicted in this dissertation analyses the potential conflicts that may arise in a Virtual Organization
and the impact that these can have on the agility and flexibility in the operation phase of a Virtual
Organization. It was developed a Multi-Agent System that provides services to assist in detecting and

resolving conflicts online, that may arise during the operation of a Virtual Organization.
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Um Sistema de Resolugéo de Conflitos Online para Organizagdes Virtuais

1 Introducao

A diversidade cultural, divergéncia de ideias, interesses concorrentes ou até mesmo o
temperamento emocional de cada um de nos, sao exemplo de algumas situacoes ou motivos que
nos podem colocar em situacoes de incompatibilidade, situacoes de Conflito. Este tipo de situacoes
¢ cada vez mais frequente na sociedade em que vivemos e podemos deparar-nos com estas em
quase qualquer atividade que exercamos. Situacdes de concorréncia, em que as partes estdo
conscientes da incompatibilidade das suas posicoes futuras e na qual cada parte deseja ocupar

uma posicao incompativel com os desejos da outra.

Face aos Conflitos que nos vao sendo apresentados no nosso quotidiano, cada um de nos lida com
estes de uma forma muito particular, podemos optar por: ignora-los, sendo que os conflitos podem
nem mesmo chegar a ser reconhecidos, nao chegar a produzir nenhum tipo de manifestacéao e
como tal ndo temos necessidade de os encarar; ou podemos resolvé-los, reconhecendo o problema
e a necessidade de tomar alguma medida capaz de tentar restabelecer alguma da ordem que a

situacao conflituosa possa ter afetado ou vir a afetar.

Os tribunais sdo exemplo de instituicdes que disponibilizam um variado leque de servicos, dentro
dos quais a Resolucao de Conflitos, sendo este Ultimo o servico que a maior parte dos cidaddos em
geral utiliza para resolver os seus conflitos. Claro que nem todas as situacoes de Conflito tém
necessariamente que ser resolvidas em tribunal. Contudo o elevadissimo numero de processos que
0s tribunais tém em maos, demonstra que este recurso continua a ser ainda um meio bastante
usado pelas partes envolvidas em conflitos. Este constante recurso aos tribunais tem provocado um
esgotamento das capacidades da generalidade destes (realidade Europeia) e em consequéncia
disto e dos seus modos de funcionamento, podemos deparar-nos com disputas de longa duracao,
podendo a sua resolucao alongar-se por anos acabando por gerar um desgaste monetario e
emocional que vai para além daquele que as partes estao preparadas ou podem aguentar. A
ineficiéncia dos tribunais faz destes um recurso desencorajador na maior parte das situacoes em

que se pretende resolver um conflito.

Para melhor entender o impacto que a gestao eficiente de um conflito pode ter, uma analise

minimalista a alguns dominios de negocio ¢é suficiente para mostrar a importancia de gerir
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situacoes de conflito. No mundo empresarial os conflitos, quando devidamente geridos e
direcionados, podem ser encarados como algo positivo que potencia a competitividade, resultando
em inovacao e criatividade que podem ajudar a atingir objetivos (Adams & Kirchof, 1997). Ou seja,
pode-se encarar o conflito como algo positivo de onde se podem extrair valores positivos. No
entanto existem situacoes onde os conflitos podem colocar em risco os objetivos pretendidos, ou
até mesmo a integridade das organizacoes. Assim sendo, torna-se crucial a sua resolucdo de uma
forma rapida e agil, de forma a minimizar as possiveis consequéncias negativas que estes possam
gerar. No Comeércio Eletrénico os conflitos podem significar perdas de dinheiro, sendo inibidores da
construcdo de bons niveis de confianca necessarios a qualquer transacdo. Os utilizadores,
inocentemente, podem ser vitimas de atividades fraudulentas de terceiros, ao qual muitas vezes os
sistemas judiciais legais ndo conseguem dar uma resposta adequada devido a limitacoes juridicas
ou mesmo outras limitacbes que os infratores exploram para levar avante as suas fraudes. No
contexto das Organizacoes Virtuais (OV), os conflitos sao vistos como algo que pode limitar a
agilidade ou mesmo bloguear a criacao das mesmas. Isto pde em risco o desempenho das
mesmas, podendo mesmo por em causa relacdes inter-organizacionais entre os participantes na

ov.

Em consequéncia de limitacoes, como a falta de rapidez e agilidade dos tribunais ou até mesmo
limitacbes na jurisdicao dos sistemas juridicos legais, tornou-se evidente que é necessario recorrer
a meios alternativos que sejam capazes de providenciar a rapidez e a agilidade que é pretendida na
resolucdo de conflitos, sendo de grande utilidade a existéncia de métodos extrajudiciais que
utilizem técnicas como mediacao, arbitragem e negociacao, capazes de prover 0s requisitos

necessarios que as partes exigem de uma disputa.

1.1 Motivacao

Agilidade e flexibilidade sdo caracteristicas chave que devem estar sempre associadas aos
processos de negocio existentes em qualquer OV, para que estas consigam dar respostas
competitivas e adequadas aos mais diferentes desafios que motivam inicialmente a criacdo das
mesmas. Processos de resolucao de conflitos ineficientes podem por em causa tais caracteristicas
e traduzir-se em elevados custos monetarios, perdas de tempo cruciais para o alcance dos

objetivos, ruturas entre parceiros de negocio ou até mesmo levar & dissolugao precoce de uma OV.
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As interacoes dentro de uma OV sao tipicamente em rede, com suporte nas mais recentes
Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (TIC) e em consequéncia disto, os conflitos podem
surgir entre entidades heterogéneas geograficamente dispersas levantando novos desafios na area
da resolucao de conflitos. Estes novos desafios aliados a constante procura por agilidade e
eficiéncia, que os processos de negocio de uma OV devem ter associado, foram os principais
motivadores que impulsionaram o desenvolvimento do trabalho levado a cabo ao longo desta
dissertacdo, onde ¢ explorado um sistema de Resolucdo de Conflitos Online (ODR) para a
resolucdo de forma alternativa dos conflitos que possam surgir no decorrer da fase de operacao de

uma OV.

1.2 UMCourt

O trabalho realizado ao longo desta dissertacao encontra-se integrado no UMCourt (Figura 1), uma
plataforma baseada em agentes, que tem vindo a ser desenvolvida na Universidade do Minho no
contexto do projeto TIARAC (7elematics and Artificial Intelligence in Alternative Confiict Resolution)

onde o principal objetivo € analisar técnicas de inteligéncia artificial, mais particularmente técnicas

baseadas em agentes, e o papel que estas podem desempenhar no dominio da ODR', com o
objetivo de tornar o processo mais rapido, simples e mais rico para as partes. Nesse sentido, o
UMCourt resulta numa arquitetura na qual podem ser implementados servicos orientados ao ODR,
usando como suporte as ferramentas a serem desenvolvidas no dmbito deste projeto (Carneiro,
Novais, Andrade, Zeleznikow, & Neves, 2009). Estas ferramentas incluem uma base de dados em
crescimento de casos legais passados que podem ser devolvidos e analisados, uma estrutura bem
definida para a representacdo desses casos e extracao de informacdo, um modelo formal bem
definido do processo de resolucao da disputa organizado em fases, entre outros. As ferramentas
mencionadas estao a ser aplicadas em casos de estudo em varios dominios legais, incluindo casos
de divércios, direito laboral, direito comercial e conflitos em locais virtuais (Andrade, Novais,

Carneiro, & Neves, 2010).

Acronimo da literatura Anglo-Saxonica para Online Dispute Resolution, que associa os métodos de resolugao de conflitos cuja resolugao ocorre em
online.
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1.3 Objetivos

Tendo em conta a necessidade de resolver conflitos, que possam surgir durante o ciclo de vida de
uma OV, pretende-se potenciar o uso de sistemas de ODR para a sua resolucdo, mais

especificamente na fase de operacdo de uma OV.

0 uso de tais sistemas, ja testados em outras areas, deve-se sobretudo as suas caracteristicas na
resolucao de um conflito: rapidez na resolucao de um caso, custos reduzidos associados, resolucao
online sem necessidade de presenca fisica das partes envolvidas (de extrema importancia para
participantes em 0V), bem como a privacidade inerente a este tipo de metodologias (os
participantes nao ficam expostos publicamente, que em caso contrario poderia ser prejudicial para

a imagem da organizacao).

O principal objetivo deste trabalho ¢ o de disponibilizar um sistema capaz de providenciar servigos
de resolucao de conflitos em OV, focalizando-se nos conflitos que podem surgir na fase de

operagao das mesmas. Para a realizacao desta dissertacao foram definidos os seguintes objetivos:

e Estudar os diferentes métodos de Resolucao de Conflitos e em que medida estes podem

ser potenciados;
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e Especificar e modelar os diferentes tipos de conflitos que possam surgir em OV

e Estudar a aplicabilidade dos diferentes métodos de Resolucao de Conflitos, nestes
ambientes;

e (Conceber uma arquitetura para resolver os conflitos em OV, com recurso & plataforma
UMCourt;

e Desenvolvimento de um prototipo.

1.4 Metodologia de Investigacao

Para atingir os objetivos enumerado antes, foi seguida uma metodologia de Pesquisa-
Acao(Somekh, 2005). Esta metodologia comeca por identificar o problema para que se possa
formular uma hipotese sobre a qual se baseara o desenvolvimento. Posteriormente, a informacéo é
recompilada, organizada e analisada, construindo continuamente uma proposta para a resolucéao
do problema identificado. Finalmente, extraem-se as conclusdes com base nos resultados obtidos
no decorrer da investigacao. Para seguir esta metodologia de investigacdo foram definidos seis
etapas complementares para atingir os objetivos planeados. As etapas definidas sao descritas a

seguir:

e Especificacao do problema e as suas caracteristicas;

e Atualizacéo e revisao constante e incremental do estado da arte;

e |dealizacao e desenvolvimento gradual e interativo do modelo proposto;

e Experimentacéo e implementacao da solucao através do desenvolvimento de um protoétipo
e Analise dos resultados e formulacao de conclusoes;

e (Constante difusdo de conhecimento, resultados obtidos e experiéncias com a comunidade

cientifica.

1.5 Estrutura do Documento

Este documento esta organizado da seguinte forma: No Capitulo 2 sao apresentados os principais
métodos de resolucao alternativa de conflitos juntamente com as vantagens que estes podem

trazer relativamente ao litigio em tribunais tradicionais. E também demonstrado em que medida é
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que os métodos de ODR podem potenciar alguns dominios de negocio e em a que nivel é que as

principais técnicas derivadas da Inteligéncia Artificial podem enriquecer a resolucao de conflitos.

O Capitulo 3 apresenta o conceito de OV, bem como quais as principais consideracoes em que se

deve basear as metodologias de gestao associadas a este paradigma organizacional.
No Capitulo 4 é realizado um apanhado dos principais tipos de conflitos que podem surgir nas OV.

No Capitulo 5 é demonstrada a importancia da existéncia de contratos na formalizacdo de acordos
de cooperacdo entre os diferentes participantes de uma OV. E também apresentado um modelo de
contrato para representacao das obrigacoes que cada participante de uma OV possa ter associado
a si bem como um Agente Inteligente e respetivo mecanismo de monitorizacao de contratos, que
este incorpora para detetar Conflitos Operacionais que possam surgir no decorrer da fase de

operacao de uma OV.

No Capitulo 6 sao identificados os principais requisitos que um sistema de resolucdo de conflitos
deve oferecer aos participantes de uma OV para que estes possam resolver os seus conflitos. E
também apresentado detalhadamente o sistema prototipo desenvolvido ao longo da dissertacéo
para auxiliar na resolucao de conflitos em OV. S&o descritas as principais consideracoes que foram
tidas em conta no desenho deste protétipo, como os procedimentos que séo desenrolados para a
suportar e enriquecer a resolucao de conflitos e o trabalho que foi levado a cabo para integracao do

prototipo com o UMCourt.

O documento termina com o Capitulo 7, onde ¢é apresentada uma sintese do trabalho realizado e
onde sdo apresentadas algumas conclusoes e onde se tecem algumas consideracdes em relacao a

um trabalho futuro.
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2 Resolucao de Conflitos

Entender o papel que os conflitos desempenham na sociedade atual e tentar perceber como cada
um de nos reage a estes é de extrema importancia para que se possam lidar com situacoes
conflituosas de uma forma mais eficiente, evitando que a resolucdo destes siga caminhos

indesejaveis, ou que estes escalem mesmo para dimensoes indesejaveis ou insuportaveis.

Deterioracao de relacoes, rutura de parcerias, desvio dos reais objetivos de uma organizacao, sao
exemplo de possiveis consequéncias negativas que um conflito pode desencadear, contribuindo em
muito para a nocao tradicional de que o conflito ¢ algo de mau, que sdo causados por
“desertores”, e como tal estes devem ser evitados. Contemporaneamente e, numa abordagem
mais realista, podemos encarar os conflitos como algo inevitavel, acabando por surgir como o
resultado natural da mudanca. Estes podem mesmo, quando bem geridos, vir a ser benéficos
(Adams & Kirchof, 1997), acabando por potenciar as relacoes entre as partes envolvidas.
Nomeadamente podem alargar e melhorar os horizontes de parcerias existentes, consolidar os

objetivos de uma organizacéo, desenvolver novas ideias, etc.

Antes de lidar com o Conflito, as partes tm de o percecionar, e dependendo das suas intencoes
estas podem adotar diferentes comportamentos ou estilos perante uma situacao conflituosa. Estes
comportamentos podem ser caracterizados por fatores como o temperamento ou o grau de
educacdo que cada uma das partes apresenta face a alguns assuntos. H. Kilmann e W. Thomas
descrevem que o comportamento de um individuo face a uma situacao de conflito pode variar de

acordo com duas dimensoes distintas (H. Kilmann & W. Thomas, 1974):

1. Assertividade - Denota a motivacdo com que um individuo tenta alcancar os seus proprios
objetivos, resultados ou metas.
2. Cooperacao - Denota a vontade de um individuo permitir ou ajudar a outra parte a

satisfazer os interesses desta.

Baseado nestas duas dimensdes basicas de comportamento, sao identificados cinco estilos

distintos (Figura 2) passiveis de serem adotados em situacdes conflituosas:
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Competitivo - Estilo nao cooperativo através do qual um individuo tenta maximizar os seus
ganhos independentemente do impacto causado na outra parte. O objetivo é vencer,
defender uma posicao que se acredite ser a correta, usando para isso todos os meios
apropriados para o efeito (e.g. capacidade de argumentar, status, sancdes economicas);
Fvitacdo - E um estilo ndo assertivo e ndo cooperativo, onde a pessoa envolvida evita o
conflito, podendo mesmo negligenciar a existéncia do mesmo. Este estilo pode ser
evidenciado por comportamentos como evitar diplomaticamente um assunto ou adia-lo de
forma indefinida;

Colaborativo - Os interesses das partes envolvidas sao tidos em consideracao, sendo o
oposto do estilo de evitacao. Neste estilo as partes estdo preparadas para colaborarem
entre si, tentar encontrar uma solucdo que satisfaca os interesses de ambos, explorar o
assunto de forma a descobrirem 0s necessidades e os desejos subjacentes. Um individuo
que esteja a colaborar pode explorar o malentendido para aprender com as ideias de
outros ou tentar encontrar solucoes criativas para problemas interpessoais;

Acomodacdo - Estilo nao assertivo e cooperativo, sendo o oposto do estilo competitivo. A
parte que utiliza este estilo tenta atenuar, conformar-se com a situacao, podendo mesmo
chegar a colocar os interesses da outra parte acima dos seus;

Compromisso - Este estilo pode ser entendido como um equilibrio entre um
comportamento assertivo e cooperativo, situado algures entre um estilo competitivo e um
estilo de acomodacao. Num estilo de comprometimento, a parte tenta encontrar um
expediente, um acordo mutuo, que satisfaca parcialmente ambas as partes. Neste estilo
acaba-se por ceder mais do que no estilo competitivo mas menos do que no estilo de
acomodacao. Adicionalmente, este estilo aborda os assuntos de uma forma mais direta do

que no estilo de evitacao, mas menos detalhadamente do que no estilo de colaboracéo.
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Figura 2 - Estilos de Gestdo de Conflitos (H. Kilmann e W. Thomas 1974)

Pessoas diferentes podem utilizar estilos diferentes, podendo adotar estilos distintos em conflitos
diferentes ou mesmo mudar o estilo de acordo com as situacées com que se deparam. No entanto
existem sempre estilos nos quais cada um de nds se sente mais a vontade para utilizar, tendo
maior tendéncia a usa-los mais vezes do que os restantes. Na resolucdo de conflitos, a
identificacao dos estilos que as partes evidenciam pode ser uma mais-valia, para que se possa

orienta-las no processo de resolucao, escolhendo as estratégias ideais.

2.1 Resolugdo Alternativa de Conflitos - ADR

Nos ultimos anos tém sido cada vez mais explorados métodos alternativos de resolucéo de

conflitos - ADR?. Para a sociedade em geral, a ideia de resolver conflitos de uma forma répida, agil
e também barata tem sido a principal razéo para a adocdo de métodos alternativos aos tribunais,
recorrendo-se cada vez mais a técnicas como a negociacao, mediacdo ou a arbitragem para a

resolucéo dos casos.

Estas formas alternativas de resolucao de conflitos ndo sédo de hoje. Pelo contrario, tm uma
origem histdrica e tém desempenhado um papel crucial na resolucao de conflitos em culturas por

todo o mundo. Desde as culturas mais antigas até as mais modernas, estas técnicas tém sido

2 - ) .
ADR acronimo da literatura Anglo-Saxénica para Affernative Dispute Resolution, que associa os métodos de resolucdo de conflitos alternativos como
¢ 0 caso da mediacao, negociagao e da arbitragem.
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usadas para resolver divergéncias politicas, culturais ou até mesmo conflitos territoriais, como uma
alternativa a outros métodos mais radicais e violentos, como € o caso das guerras ou 0 uso abusivo

da forca.

Recentemente, a aceitacdo de métodos de ADR pelo sistema legal deve-se sobretudo a carga a que
os tribunais estdo sujeitos, demorando por vezes anos a resolver alguns casos. Desta forma espera-
se diminuir o numero de casos que realmente precisam ser resolvidos em tribunal, conseguindo
assim mais eficiéncia na resolucdo de conflitos. Por parte dos utilizadores, a ADR é aceite acima de
tudo pelos baixos custos e tempos de resolucao associados a resolucao de um caso, bem como a
privacidade que estes métodos oferecem. Katsh e Rifkin sintetizam algumas das vantagens do uso

de ADR em relacéo ao litigio em tribunais tradicionais (Katsh & Rifkin, 2001):

e Qs custos reduzidos;

e A maior celeridade na resolucao dos casos;

e A maior flexibilidade nos resultados;

e Menos contraditorios;

e Mais informais;

e Métodos orientados a solucao e nao orientados a atribuicao de culpas;

e Privados.

2.1.1 Negociacao

A negociacao é uma das formas mais basicas de interacao e é a forma pela qual duas ou mais
partes chegam a um acordo onde os interesses podem ser comuns ou podem estar em conflito. O
recurso a negociacao ¢ amplamente utilizado em diversas areas como nos divorcios, arrufos de
casais, situacoes de reféns, etc. O processo pode envolver varias variaveis como interesses,
relacoes, alternativas, compromissos, comunicacéo, etc. As partes participam de forma voluntaria
sem necessidade da intervencdo de um terceiro (juiz, conselheiro, assistente social, ou outros) que
imponha ou auxilie na chegada a um acordo. Ao invés disso, as partes podem e devem usar tacitas
de negociacao para que se exponham todos os aspetos, todos os pontos de vista que sejam
relevantes para se chegar a um acordo. A forma como as tacitas sao aplicadas no decorrer do
processo de negociacado ditam os passos para a chegada a um acordo onde se espera satisfacao

mutua. A solucdo alcancada no final do processo nao precisa de ser aceite pelas partes, ou seja o
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resultado nao ¢ obrigatério e como tal o processo pode falhar na resolucdo de um conflito (P.

Guasco & R.Robinson, 2007).

2.1.2 Mediagdo

A mediacdo é um dos métodos extrajudiciais para a resolucao de conflitos onde participa uma
terceira parte neutra e imparcial (o mediador), que mobiliza as partes para a chegada de um
acordo que satisfaca ambas, através de reunides em conjunto ou em privado. A chegada a um
acordo para ambas as partes ¢ potenciada pelo mediador que nao deve tomar decisbes nem
apresentar a solucdo para o acordo mas antes sugerir a adicdo de termos que ajudem a finalizar
um caso com sucesso. O mediador tem a funcéo de avaliar o lado de ambas as partes e clarificar
0 ponto de vista de cada uma. Em consequéncia do papel desempenhado pelo mediador, €
importante que as partes tenham confianca neste, que acreditem que este € uma entidade que se
mantém imparcial e que respeita o ponto de vista de cada uma, que vai cumprir com o seu papel
sem qualquer influéncia. Sem a presenca deste nivel de confianca, as partes poderiam
simplesmente omitir factos, ndo exporem os seus lados e em consequéncia disto a chegada a um
acordo com satisfacado mutua torna-se mais dificil. Outro facto de grande importancia, para uma
mediacdo bem-sucedida, € o de que ambas as partes estejam recetivas ao uso de mediacao e que

tenham vontade de chegarem a um acordo mutuo (Brwon & Marriott, 1999).

2.1.3  Arbitragem

Na arbitragem, as duas partes também podem utilizar uma terceira parte para ajudar a resolver um
conflito, neste caso um arbitro. Como acontece na mediacao com o mediador, na arbitragem
também esta terceira parte deve ser neutra e imparcial e ao contrario de um mediador o arbitro
nao tem um papel cativo a ajudar as partes no decorrer do processo. Ao invés disso, o arbitro toma
uma decisao de como o conflito deve ser resolvido, sendo esta resolucao construida de acordo
com um conjunto de regras referentes ao dominio do problema, sobre o qual o arbitro tem um
conhecimento aprofundado e domina. O arbitro avalia a percecdo que cada uma das partes tem
acerca do conflito, para que possa extrair os factos necessarios para escolher o conjunto correto de
regras no processo de tomada de deciséo. O resultado obtido no final do processo de arbitragem é
Unico e pode ser vinculativo ou ndo. Nos casos em que o resultado nao é vinculativo, a arbitragem

é similar a mediagao a com excec¢ao do papel da entidade independente. Contudo, se a decisao do
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arbitro é vinculativa, entdo as partes tém de aceita-la como se esta fosse a decisao de um tribunal

(C. Bennett, 2006).

2.2 Resolucao de Conflitos Online - ODR

Com a mudanca para uma sociedade global baseada nas tecnologias da informacdo, surgem
novas necessidades no campo da resolucdo alternativa de conflitos. As disputas podem agora ter
lugar entre duas entidades virtuais situadas em qualquer parte do mundo. Seria impraticavel para
essas duas entidades usarem um mecanismo de ADR, uma vez que continua a necessitar-se um

local fisico para que as partes se juntem para resolverem os seus conflitos.

Uma tendéncia que veio a luz recentemente € a de que se as disputas sao geradas onfine, elas
devem ser resolvidas onfine. As mesmas tecnologias que permitem o desenvolvimento de
transacoes online e que permitem a ocorréncia de conflitos on/ine, devem também ser usadas para
implementar mecanismos de resolucao de conflitos online, evitando assim o recurso aos tribunais
tradicionais. Deve-se pois avancar com novas abordagens, nomeadamente a transposicao de
técnicas como a mediacao, negociacao ou a arbitragem para localizacdes virtuais ao invés de

localizacoes fisicas.

A integracao de novas TIC nas nossas vidas didrias comeca lentamente a mudar estas realidades,
originando aquilo que hoje é conhecido como Resolucao de Conflitos Online (ODR - do inglés
Online Dispute Resolution), sendo o resultado da juncao de sinergias entre métodos de ADR e as
TIC. Este novo modelo de resolucao de conflitos tem como objetivo ser uma alternativa ao litigio,
tentando para isso incorporar mecanismos que sao utilizados offline em ADR, bem como expandir
as possibilidades dos métodos de ADR comuns, introduzindo entidades com funcionalidades mais
avancadas como os sistemas periciais. O ODR torna-se assim possivel gracas a tecnologias como
mensagens instantaneas, correio eletronico, videoconferéncia, foruns, listas de correio eletronico ou
mais recentemente a video presenca. Com uso destas tecnologias as partes podem comunicar

remotamente, sincrona ou assincronamente, ao invés de comunicarem presencialmente.

A utilizacao de ADR, quando comparada com o litigio em tribunais tradicionais, tem sido cada vez
mais aceite pelo sistema judicial e pelos utilizadores em geral, como enunciado anteriormente.

Como seria de esperar, o ODR néo é excecao no que diz respeito a aceitacéo e as vantagens que
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apresenta. Para além de trazer consigo as vantagens reconhecidas dos métodos de ADR, uma vez
que se trata de uma extensao do ADR aplicado ao meio on/ine, o ODR pode ainda estender estas
vantagens com outras que advém da utilizacdo das TIC. Katsh e Rifkin enumeram os beneficios

adicionais que advém do uso de ODR (Katsh & Rifkin, 2001):

e As partes nao tém de se encontrar cara a cara, o que ¢ um facto importante no caso de
haver um historial de violéncia;
e A mediacdo, negociacao ou arbitragem podem ocorrer a qualquer momento, com 0s

participantes localizados em qualquer parte do mundo.

As TIC podem ajudar a melhorar o acesso a justica pelos cidadaos, facilitando o acesso a
informacoes acerca de um conflito, melhorando a apresentacdo de queixas, factos sobre um dado
problema, etc. O simples facto dos utilizadores estarem atras de um sistema informatico pode
atenuar a pressao a que as partes geralmente estao sujeitas em situacoes conflituosas, ajudando

assim a melhor expor os factos referentes a um conflito e a tomar decisdes mais racionais.

Como ira ser mostrado de seguida, a integracdo de sistemas/servicos de ODR em diferentes
dominios de aplicacao introduz vantagens, como o aumento da eficiéncia, colmatacao de falhas
que até entdo eram dificeis de ser superadas, permitindo assim explorar o verdadeiro potencial
existente nestes dominios, como ¢ o caso do ODR aplicado no comércio eletrénico (e-commerce),

nos governos eletronicos (egovernment) ou nas companhias de seguros (Rule, 2002).

2.2.1 Comeércio Eletronico

O crescimento substancial do comércio eletronico trouxe consigo novas dinamicas de negocios,
levando muitas organizacbes e mesmo outras entidades a praticarem, parte ou todos os seus
negocios, através da internet. A internet chega mesmo a ser para muitos a rampa de lancamento
ideal para o sucesso dos seus negocios. Contudo o crescimento abrupto do comeércio eletronico
deu-se de uma forma desorganizada, sem uma estrutura apropriada e sem as ferramentas
necessarias que assegurassem a preparacao necessaria que um utilizador deve possuir aguando
da realizacao de uma transacao onfine. Estas sérias lacunas permitiram a exploracao de novos
tipos de fraude e consequente emergéncia de conflitos, que agora passam também a ocorrer
onfine. Em resultado disto, os utilizadores comecaram a criar uma nuvem de ceticismo em torno

do comeércio eletronico, perdendo confianga nas transacbes onfine. Tendo em conta que a
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confianca é um facto chave para o sucesso de qualquer transacao e que é dificil construir
confianca em ambientes virtuais, tornou-se evidente a necessidade de desenvolver ou adotar
processos, ferramentas ou mecanismos que garantam a confianca e a preparacao necessarias,
para que um utilizador realize uma transacao on/ine com o minimo de reservas. O problema tem
sido estudado por muitos e a conclusdo de que a criacdo efetiva e ética de servicos de ODR é
consensual, sendo a melhor forma de assegurar a devida preparacao aos utilizadores online. ODR
pode ajudar na construcdo de confianca das transacoes on/ine, mantendo os utilizadores
satisfeitos, preservando relacdes. Os utilizadores sabem que se algo correr mal podem beneficiar

de algum servico de ODR para resolver o problema.

2.2.2 Governo Eletrénico

Os Governos oferecem uma enorme variedade de servicos, que sao amplamente utilizados pelos
cidaddos. Hoje em dia as agéncias governamentais provedoras de servicos cada vez mais
permitem aos utilizadores a gestao dos seus proprios dados, tipicamente através da internet.
Inevitavelmente os conflitos acabam por acontecer, como na recolha de impostos, gestao de
documentos como passaportes ou licencas de caca, etc. E do interesse destas agéncias,
resolverem 0s conflitos de uma forma efetiva e eficiente, assegurando a satisfacdo dos seus
utilizadores, o bom funcionamento das mesmas e da sociedade em geral. Neste sentido, o ODR ¢
apresentado como uma solucao capaz de oferecer 0s mecanismos necessarios para providenciar
as agéncias governamentais a capacidade de resolver conflitos eficazmente. Pode contribuir com
mecanismos de suporte a troca e partilha de documentos, mecanismos de suporte a comunicacao
e de suporte a tomada de decisdo no processo de resolucdo de conflitos, podendo mesmo ir mais
longe e contribuir com mecanismos automatizados como a capacidade de resolver conflitos de
uma forma automatica. Com a disponibilizacao de servicos deste género, os cidadaos poderiam
submeter as suas queixas on/ine, diretamente através dos sites de internet das proprias agéncias
com as quais tem algum tipo de conflito e poder usufruir das vantagens deste tipo de servicos
vendo 0s seus problemas a ser tratados de uma forma mais eficiente, podendo mesmo poupar-se a

algumas burocracias a que poderiam estar sujeitos numa situacao normal de cara a cara.

A democracia pode ser entendida como sendo o processo onde o poder de tomada de decisao
pertence aos cidadaos. Este processo € levado a cabo por representantes eleitos pelos cidadaos,

para esse efeito. A realidade do dia-a-dia mostra outros cenarios, onde o que acaba por acontecer é
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que a maioria dos cidadaos néo tem qualquer hipotese de participar nas deliberacdes tomadas
pelos governos e pelas suas agéncias, deliberagcdes estas que tém quase sempre um impacto
direto, positivo ou negativo, nos proprios cidadaos que supostamente deveriam ter o poder de
opinar sobre estas. Esta realidade deve comecar a mudar em direcao ao verdadeiro rumo daquilo
que é verdadeiramente a democracia, e a disponibilizacdo de sistemas de ODR pode ser um dos
meios através dos quais se consiga obter processos verdadeiramente democraticos. Com recurso a
tecnologias baseadas em ODR, os cidadaos passam a ter mais um meio para participarem nos
processos de tomada de deciséo, onde a tecnologia pode ajudar na exploracao e na troca de ideias

e consequentemente na chegada a um consenso em relacao a algumas resolucoes.

2.2.3 Companhias de Seguros

As companhias de seguros sao o caso tipico de organizacdes que sao avidas utilizadoras de
meétodos de ADR. Estas tentam sempre resolver os seus casos de uma forma rapida e eficiente de
forma a poupar nos custos relacionados com a gestao dos casos e prevenindo que estes tomem
proporcoes indesejaveis. As companhias de seguros sao talvez o melhor exemplo de como 0s
sistemas de ODR podem ser utilizados para melhorar a resolucdo de conflitos que ocorrem offiine.
A adocédo deste tipo de sistemas pode potencializar ainda mais 0s processos deste tipo de
entidades introduzindo vantagens competitivas que se revelam cada vez mais necessarias neste
sector de negocio. Maior eficiéncia na gestao de casos, reducao de custos relacionada com toda a
burocracia de movimentacao de documentos e melhoramento do processo de sub-rogacéo entre
seguradoras sao algumas das vantagens que a integracao de sistemas/servicos de ODR podem

introduzir neste dominio.

Tipicamente, as seguradoras resolvem a maioria dos seus casos atraves de processos de
negociacao, deixando apenas uma pequena parte dos casos para serem resolvidos em tribunais,
visto que normalmente leva mais tempo para chegar a uma decisao. Por outro lado, 0os prémios
nos casos que sao levados a tribunal t€m sido cada vez maiores, os custos da defesa e das
despesas dos tribunais tém vindo a crescer e a competitividade dos mercados tem levado as
seguradoras a baixarem o0s precos dos servicos prestados. A gestdo dos casos tem custos
inerentes, que podem aumentar proporcionalmente com o tempo levada até a sua resolucédo. A
heterogeneidade entre as plataformas das seguradoras para a gestdo dos casos € outro dos

problemas. E reconhecida a necessidade de adotar uma estrutura de dados standard para facilitar
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a troca de dados dos casos entre as seguradoras, ajudando assim a tornar o processo de resolugao

de conflitos mais rapido.

Nesta realidade onde existem pressoes derivadas aos custos, onde a dispersao geografica ¢ uma
constante e o numero de casos que as companhias tém de processar € cada vez maior, € de todo
interessante de que quando um novo caso é apresentado seja resolvido 0 mais rapidamente
possivel, preferivelmente sem a necessidade de recorrer a tribunais usando para isso métodos de

ADR. Consegue-se assim poupar dinheiro, aumentar os lucros e reduzir nos prémios.

Algumas companhias tém desenvolvido plataformas baseadas na Web para lidar com os casos que
tém entre maos, onde o ODR é um componente importante, numa tentativa de lidar com as
pressoes a que estdo sujeitas, fazendo cada vez mais uso da internet como um local de trabalho. A
integracao de sistemas de ODR no processo de resolucao de conflitos pode tornar os processos
usados em ADR ainda mais rapidos, eliminando distancias entre as partes, providenciando uma
estrutura de dados sfandard para a troca de dados podendo até auxiliar no processo de tomada de

decisdo, ou seja no processo de sub-rogacao.

As seguradoras podem ver no ODR o caminho para conseguir alcancar vantagens competitivas que
lhes permitam enfrentar a atual realidade. Podendo conseguir resolucdes nos casos que tratam e

um servico mais personalizado e eficiente aos seus clientes.

2.3 TIC na Resolucédo de Conflitos

As TIC sdo um aspeto chave em ODR, desempenhando um papel preponderante para 0 sucesso
dos processos, uma vez que todas as comunicacoes sao puramente eletronicas. O uso adequado
destas pode melhorar significativamente a forma de gerir os dados referentes a um conflito e de
como 0s processos de resolucdo se desenrolam. E gracas ao papel cada vez mais significativo que
a tecnologia tem vindo a assumir nestes processos que Katsh e Ritkin em 2001 introduziram a

nocao da quarta parte num processo de ODR. Desta forma podemos identificar:

e As duas partes envolvidas numa disputa;
e A parte independente, que pode ser um mediador, arbitro ou conselheiro;
e A tecnologia, entendida como a quarta parte, cujo grau de autonomia pode ser tal que

pode mesmo substituir a terceira parte.
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Para além do reconhecimento das TIC como uma quarta parte no processo de resolucéo, é
também introduzido um tridngulo conhecido como Confianca-Conveniéncia-Conhecimento (Figura
3) que espelha os elementos que devem estar presentes nos sistemas de ODR. Sobre os quais as
partes devem ter e depositar confianca quando os usam, utilizando-os como uma conveniéncia que
realmente pode ajudar na resolucdo dos conflitos em causa, disponibilizando para isso
conhecimento ou métodos especializados com um certo de grau de sofisticacdo para o efeito. A
forma triangular identifica a quantidade que pode variar destes trés elementos, podendo-se
identificar quantidades iguais de confianca, conveniéncia e conhecimento no centroide do
triangulo. Qualquer sistema de ODR deve ter estes trés conceitos em consideracdo, podendo ser
utilizado para diferentes finalidades, no que na resolucdo de um conflito diz respeito (Lodder &

Zeleznikow, 2010):

e Suportar a comunicacao;
e Suportar a troca e partilha de informacéo e de documentos;
e Suportar a tomada de decisao;

e Tomada de decisao.

Confiancga

Conveniéncia Conhecimento

Figura 3 - Triangulo Conhecimento-Conveniéncia-Conhecimento

Uma das &reas de exploracdo da Inteligncia Artificial (IA) tem sido precisamente no suporte a
tomada de decisdo. Neste sentido, existem e estdo a ser desenvolvidos sistemas de suporte a
decisdo e a negociacao que incorporam técnicas de IA, permitindo a gestdo e o processamento de
conhecimento, podendo ajudar as partes a escolher as melhores acdes a ser tomadas numa

determinada situacéo, auxiliando assim no processo de resolucao de um conflito.
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Técnicas como o raciocinio baseado em regras, raciocinio baseado em casos, aprendizagem
maquina ou mesmo redes neuronais artificiais sao alguns dos exemplos que contribuem para o
desenvolvimento de funcionalidades avancadas das quais os sistemas de ODR modernos podem
fazer uso, proporcionando aos seus utilizadores funcionalidades acrescidas que vao além da

simples gestao de documentos e de suporte a comunicacao.

Racilocinio baseado em regras

No raciocinio baseado em regras, o conhecimento de um determinado dominio legal pode ser
representado num conjunto de regras na forma IF<condicdo> THEN <acao/conclusdo>. Estas
técnicas podem ser utilizadas em sistemas de ODR na resolucdo ou no auxilio da resolucdo dos
seus conflitos. Um arbitro ou um negociador pode fazer-se auxiliar deste tipo de sistemas com este
tipo de raciocinio para auxiliar as partes no processo de resolucdo. As proprias partes podem
perceber melhor o rumo que um processo de resolucao de conflitos pode tomar, e desta forma ter
uma melhor percecao dos resultados que as escolhas tomadas, no decorrer do processo, podem

produzir.

Aprendizagem maquina

Aprendizagem maquina € o ramo da IA que se foca no desenvolvimento de algoritmos que
permitem aos computadores desenvolverem algum tipo de comportamento inteligente através da
analise de dados, quer sejam provenientes de sensores ou de bases de dados. Estes algoritmos
podem ser usados para descobrir factos relevantes em dados pertencentes de uma disputa, que
em caso contrario seria dificil, possibilitando assim explorar diversas formas para a resolucéao de

um conflito.

Redes neuronais artificiais

As redes neuronais artificiais sao modelos computacionais conexionistas inspirados no modelo
biologico do cérebro humano que é composto por redes neuronais. Tal como as redes neuronais
naturais, as redes neuronais artificiais sao utilizadas para desempenhar tarefas e a forma de como
estas sdo levadas a cabo ¢é ditada pela estrutura da rede (conjunto de neuronios utilizados,

tipologia, ligacoes, treino ou aprendizagem). Uma rede neuronal artificial consiste num grupo de
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neuronios artificias interligados através de sinapses artificiais. Cada neurénio artificial pode ser visto
como um processador que recebe um sinal, sobre o qual é aplicada alguma transformacao,
resultando numa alteracao no sinal que € encaminhado para os proximos neurénios através do seu
axioma, repetindo-se o processo até que o sinal chegue a um neuronio de saida. As redes
neuronais artificiais tém a capacidade de aprenderem, adaptarem-se e de raciocinar com base em

informacdes vagas ajudando na classificacao de problemas, ou conflitos.

Raciocinio baseado em casos

O Raciocinio Baseado em Casos (RBC) pode ser descrito como uma metodologia de resolucio de
problemas, que se baseia em experiéncias passadas e conhecimento para fazer escolhas presentes
(Kolodner, 1992). E bastante comum observar-se este comportamento em nos proprios. Um dia,
saimos de casa e 0 céu esta nublado, as nuvens tornam-se chuva e molhamo-nos. Num outro dia,
antes de sair de casa, olhamos para 0 céu e, se estiver nublado levamos um guarda-chuva
connosco. Basicamente, neste paradigma leva-se em consideracdo as caracteristicas dos
problemas passados, as solucbes adotadas os resultados observados, estabelecendo-se uma
analogia com 0 problema em maos. Se o problema ¢ semelhante o suficiente, é bastante possivel

que a aplicacédo da mesma solucao leve aos mesmos resultados.

Geralmente, um processo de RBC é dividido em quatro fases diferentes: Recuperar, Reutilizar,
Rever e Reter (Kolodner, 1993). Na primeira fase, o problema ¢ analisado e 0s casos que sdo
relevantes, i.e. semelhantes o suficientes, sao recuperados da memoria. A medida de semelhanca
depende do dominio do problema, mas geralmente ¢ uma diferenca das somas de diferentes
valores que caracterizam o caso. Na fase de Reutilizar, a solucao do caso passado ¢ mapeada para
0 problema em causa, 0 que pode envolver a adaptacao da solucao a alguma exigéncia deste novo
problema. Na terceira fase, a solucao ¢ testada ou simulada na tentativa de determinar o que
acontece. E possivel que os resultados ndo sejam os esperados, o que deve conduzir & Revisio da
acao tomada. Na Ultima fase, a solucao adotada é armazenada em memoria, junto com o novo

caso experienciado, contribuindo assim para o enriquecimento da memaria de casos.

A importancia do modelo de RBC é ainda maior quando percebemos que a lei utiliza
frequentemente este conceito. Um advogado examina frequentemente casos passados similares e

0s seus resultados, tentando assim prever aquilo que podera acontecer com 0S Seus €asos acuais.
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Existe até um conceito ilustra este comportamento: o precedente juridico (Landes & Posner, 1976).
E comum para um Juiz decidir sobre um caso de acordo com a decisdo de outros juizes em casos
passados similares. RBC é um dos paradigmas mais comummente utilizados nas ciéncias da
computacao, no desenvolvimento de sistemas inteligentes com capacidade de aprendizagem para
0s mais variados propdsitos. lan Watson (Watson, 1997) da alguns exemplos de grandes empresas,
como companhias aéreas e companhias de gestao de fraudes que utilizam RBC no seu dia-a-dia.
Da mesma forma, muitos fornecedores de ODR contam com o mesmo paradigma para imitar a

forma de raciocinio de um especialista humano no campo (Ashley et al. 2009).

Sistemas Multi-Agente

Os Sistemas Multi-Agente (SMA) (Wooldridge M. J., 2002) emergiram da combinacdo da
Inteligéncia Artificial com modelos de computacao distribuidos, gerando um novo paradigma:
Inteligéncia Artificial Distribuida. Existem diversas definicoes validas para um SMA, como tal vai-se
tentar definir um SMA a partir do ponto de vista do ODR. Um SMA é um grupo de entidades
(software ou hardware) que interpretam o contexto em que se encontram e tomam decisdes de
forma a conseguirem atingir algum objetivo comum (como propor uma solucdo para as partes
numa disputa) baseado no conhecimento de todos os agentes no sistema. Parunak diz que um
SMA nao é apenas definido pelos agentes ou pelas suas propriedades (Parunak, 1997). Um SMA é
definido por um conjunto de agentes, um ambiente e uma ligacao entre eles. Temos que concordar
com Parunak, uma vez que um agente esta profundamente relacionado com o seu ambiente e
com outros agentes, sendo que as suas acoes dependem do estado destes componentes. Como
analogia, nés humanos comummente nos definimos em funcao do nosso contexto social ou

geografico: 0 nosso ambiente e as nossas relacdes sociais contribuem para aquilo gue somos.

Os agentes podem mostrar uma grande variedade de comportamentos ou habilidades, no entanto
ha um grupo de propriedades proposto por Wooldrige e Jennings, que constitui aquilo que os
autores chamam de nocao fraca de agente (Wooldridge & Jennings, 1995): autonomia, habilidade
social, reatividade e pro-atividade. Isto significa que o agente mais basico deve pelo menos operar
sem a intervencao direta de humanos e tomar as suas proprias decisdes, sendo capaz de interagir
com outros agentes (possivelmente muito diferentes), perceber o ambiente e responder
atempadamente a mudancas e, finalmente, tomar a iniciativa de perseguir os seus objetivos. Os

mesmos autores, também propuseram uma nogao forte de agente, que pode incluir propriedades
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como mobilidade, veracidade, benevoléncia ou racionalidade. Isso significa que, adicionalmente,
um agente pode mover-se entre localizacoes através da rede, nao ira fornecer informacdes falsas
propositadamente, nao tera objetivos conflituosos e ira sempre tentar fazer aquilo quer lhe é pedido

e, finalmente, um agente ird sempre agir de forma a conseguir os seus objetivos.

Neste paradigma distribuido, com agentes simples ou médulos, cada um responsavel por alguma
parte do ambiente, o objetivo global ¢ conseguido através da cooperacdo dos agentes (Olson et al.,
2001). Eles sdo capazes de tomarem as suas simples decisdes individuais de forma totalmente
independente e nos vemos o resultado destas decisbes como um comportamento global
inteligente. Este paradigma rapidamente comecou a desempenhar um papel preponderante no
desenho de qualquer sistema inteligente. Também tém sido conduzidas investigacoes no campo da
argumentacao com tecnologias de agentes (Marreiros, et al., 2007). Em argumentacao, os agentes
debatem, defendem as suas crencas e tentam convencer os restantes a acreditar no mesmo que
eles. Em ODR, isto € especialmente Util uma vez que a argumentacao e o debate sdo as partes

fundamentais de qualquer processo de resolucao de conflitos.

Os agentes podem ainda implementar técnicas de negociacao (Brito, Novais, & Neves, 2003). Em
SMA, negociacao refere-se a modelacao de técnicas de negociacdo Humanas, para que possam
ser usadas para a resolucéo de conflitos entre agentes. Este tipo de agentes é bastante usado em
leildes e no e-commerce. No caso especifico da resolucdo de conflitos (Figura 4), os agentes
podem representar as partes em processos de negociacao e tentar eles mesmos negociar e chegar
a um resultado, sugerindo de seguida o resultado as partes, tentando assim alcancar uma
resolucdo para o conflito. Em ODR, propriedades como a veracidade ou benevoléncia sao muito
importantes e agentes baseados em emocoes (Velasquez, 1997) estdo também a ser investigados
como um caminho possivel para os sistemas de ODR de segunda geracao, uma vez que a

habilidade de perceber os sentimentos das partes para cada topico do conflito é essencial.
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Agente provedor de servigos de ODR

.“"

Agente em conflito

Agente em conflito

Figura 4 - Sistema Multi-Agente

2.4 Trabalhos Relacionados

As técnicas mencionadas tém sido aplicadas em projetos como os apresentados nas proximas
seccoes, que podem e devem ser usados como ferramentas de um sistema de ODR com o objetivo

de melhorar o processo de resolucao de conflitos.

2.4.1 NEGOPLAN

NEGOPLAN ¢ um sistema baseado em regras escrito em Prolog, que suporta o processo de
tomada de decisdo utilizando simulacdes. Existem trés entidades distintas no sistema: o
negociador, o oponente e 0 ambiente de decisdo. O sistema representa estas entidades na forma
de regras, funcoes e procedimentos tentando simular os seus comportamentos, acoes, reacoes e
as atividades de tomada de decisdo (Noronha & Szpakowicz, 1996). As negociacdes sao levadas a
cabo entre o utilizador e 0 oponente, simulado pelo sistema, permitindo ao utilizador explorar as
decisdes que pode tomar e o impacto que destas, constituindo-se assim uma vantagem uma vez
que através deste sistema o utilizador pode ter uma ideia geral acerca do possivel decorrer na

negociacao de acordo com as decisdes que possam ser tomadas.

2.4.2 Split-Up System

O Split-Up System pode ser considerado um sistema Inteligente Hibrido, uma vez que faz uso de
técnicas de raciocinio baseado em regras em conjunto com redes neuronais artificiais. O sistema
foi desenhado para prever acerca da distribuicao de bens apds um divorcio, podendo ajudar as
entidades envolvidas no processo como juizes, mediadores, advogados e registadores (Zeleznikow

& Stranieri, 1995). O sistema comeca por mostrar as partes envolvidas, aquilo que seria concebido
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a cada uma das partes por um tribunal, caso as suas reivindicagoes fossem aceites, bem como um
panorama do que aconteceria daquilo que aconteceria no caso de parte dessas reivindicagoes
fossem rejeitadas. A partir daqui as partes podem interagir com o sistema para que possam

explorar as fraquezas e os pontos fortes das suas reivindicacoes.

2.4.3 SmartSettle

O SmartSettle ¢ um sistema de negociacdo Multi-Parte, que faz uso de funcdes de otimizacao
lineares e nao lineares para obter solucdes dtimas para problemas. As partes identificam e colocam
no sistema as variaveis que estdo presentes na negociacdo e representam individualmente a
preferéncia que tém por cada uma destas variaveis com recurso a funcoes de satisfacao. O sistema
utiliza esta informacao para modelar formulas matematicas sobre as quais serdo empregues
técnicas de otimizacao com o objetivo de se alcancarem resultados 6timos, que satisfacam as

preferéncias das partes envolvidas na negociacao.

2.4.4  Family Winner

O Family Winner é um de sistema ODR para a divisao de bens num processo de divorcio que
combina técnicas heuristicas com teoria de jogos (Zeleznikow & Bellucci). O sistema suporta a
negociacao de bens entre as partes envolvidas, tendo como /nput basico pesos demonstrativos do
grau de importancia, de desejo que cada uma das partes a cada um dos bens existentes para
divisao. Com base nestes pesos e nos bens a ser tratados, o sistema cria regras de troca que
sugerem como deve ser realizada a divisao de bens. Se as partes nao aceitarem a proposta do
sistema, entao o sistema pede a ambas as partes que facam uma subdivisao dos bens para que o
processo de negociacao continue até que as partes aceitem uma sugestao do sistema ou até que a
subdivisdo de bens atinja um nivel que as partes consideram que € o nivel mais baixo que se

consegue atingir na subdivisao de bens.

2.45 ICANN UDRP

O ICANN UDRP? é um sistema de ODR que foi desenvolvido com o objetivo de resolver conflitos
sobre disputas de nomes de dominios da Internet. Os proprietarios de um dominio, aquando do

seu registo comprometem-se a utilizar mecanismos de arbitragem on/ine, no caso de alguém

3
Internet Corporation for Assigned Names and Numbers Uniform Dispute Resolution Program
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apresentar alguma queixa sobre 0 uso indevido do dominio registado. A resolucao alcancada nao ¢
obrigatoria de ser aceite. No caso em que o queixoso vence a disputa o ICANN transfere o nome de
dominio para o0 queixoso, em caso contrario o proprietario inicial mantém o direito ao nome de

dominio em questao.

2.4.6  Cybersettle

O Cybersettle providencia um mecanismo de ODR onde os seus utilizadores podem resolver
disputas relacionadas com reivindicacoes monetarias através de um processo de negociacao
denominado de double-blind-biding que tem um maximo de trés rondas (CyberSettle.com). Este
processo de negociacao pode ser visto como um tipo de leildo onde todas as informacdes acerca
das licitacoes que as partes colocam estdo ocultas para as restantes partes. O processo inicia-se
quando o sistema pede a parte queixosa que apresente uma quantia de dinheiro que a parte
deseja obter de uma segunda parte. De seguida, a outra parte coloca um valor correspondente
aquilo que esta disposto a pagar a primeira. Este processo pode-se repetir por mais duas rondas,
até que o sistema verifiqgue que a oferta da segunda parte ¢ maior ou igual que a quantia colocada
pela primeira parte e consequentemente terminar o processo de negociacdo com SUcesso ou
insucesso no caso em que a oferta da segunda parte nao chega a cobrir as exigéncias monetarias

da primeira parte.

Os sistemas de ODR investigados propdem-se a suportar a resolucao de conflitos online em
dominios de aplicacao muito especificos, como ¢é o caso do Comércio eletronico, partilhas de bens
em divorcios, reivindicacdbes monetarias, etc. No que diz respeito ao dominio das OV, ¢é
reconhecida a necessidade de lidar com os conflitos e o impacto que estes podem ter no alcance
dos objetivos da mesma, mas no entanto nao existem grandes desenvolvimentos em torno destes
sistemas/servicos de ODR que empreguem técnicas derivadas da IA para suportar a resolucao de

conflitos em OV.
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3 Organizacoes Virtuais

Nos ultimos anos tem-se vindo a observar constantes mudancas socioecondémicas, obrigando as
organizacoes a continuos processos de reestruturacao de modo a que se possam adaptar a novos
contextos. Estas mudancas sao essencialmente motivadas por ambientes altamente dindmicos e
competitivos, que exigem das organizacoes respostas rapidas e adequadas. O melhoramento das
suas competéncias em termos de novos modelos de negocio, planeamento de estratégias,
principios de governacao e organizacionais, reengenharia de processos e capacidade tecnologica
sao alguns dos exemplos daquilo que as organizacoes tém levado em conta nas sucessivas
reestruturacoes. Tudo isto € feito com o intuito de reduzir custos e de eliminar os desperdicios em
busca de competitividade e de relevo nos acuais mercados (Camarinha-Matos, Afsarmanesh, &

Ollus, 2005).

Uma medida que tem vindo a ser cada vez mais utilizada e que tem ganho cada vez mais relevo,
sendo também encorajada pelos governos das economias mais avancadas, é a participacao em
Redes Colaborativas (RC). As organizacdes sao motivadas a adotar dindmicas de cooperacdo em
rede, deixando de lado o isolamento e passando a operar lado a lado com parceiros de negocio,
como fornecedores, parceiros especializados ou clientes, pretendendo-se assim, fomentar a
capacidade de inovacdo, criacao de mais e melhor conhecimento especializado e

consequentemente melhorar a competitividade das entidades envolvidas numa RC.

Em termos empresariais, a colaboracao atraves da criacao de aliangas, principalmente no caso das
pequenas e médias empresas, é um aspeto chave para que se consiga responder de forma eficaz e
agil a mercados dindmicos como os que presenciamos atualmente. As oportunidades de negocio
sao cada vez mais exigentes e a competitividade pelas mesmas é cada vez mais agressiva. Com o
recurso a RC, os seus participantes podem usufruir de vantagens que até entdo nao eram possiveis
ou eram dificeis de serem alcancadas. As organizacdes podem focar-se mais no desenvolvimento e
melhoramento das suas competéncias essenciais nao necessitando assim de manter em
funcionamento servicos que possam ser custosos e ineficientes, que podem agora ser
providenciados por parceiros especializados, sempre que uma oportunidade de negocio assim o

exija.
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Rede Colaborativa

“

. uma rede que consiste numa variedade de entidades (ex: organizacoes ou pessoas)
maioritariamente autdnomas, geograficamente distribuidas, heterogéneas em termos dos
seus ambientes de operacao, cultura, capital social e objetivos, mas que colaboram para
que possam atingir objetivos comuns ou compativeis, onde as interacoes sao suportadas por

redes de computadores” (Camarinha-Matos & Afsarmanesh, 2008).

A TIC tém vindo a permitir cada vez mais o estabelecimento de uma sociedade em rede, onde se
continua a explorar novas formas de RC potencializando as acuais formas de colaboracdo. Em
sequéncia de tais evolucdes e das sucessivas reestruturacoes das entidades, surgem novas formas
de colaboracdo, caracterizadas essencialmente pelas suas diversas formas e pelos diversos
padroes de comportamentos que os seus participantes apresentam. Caracteristicas como a
tipologia da rede, papéis dos participantes, mecanismos de coordenacao, objetivos da rede ou

mesmo periodo de duracdo da colaboracao caracterizam as novas formas de RC.

As Empresas Virtuais (EV) e as OV sdo exemplos de novas formas de RC que surgiram e que tém
vindo a evoluir ao longo dos ultimos anos em sequéncia das constantes reestruturacoes
comportamentais e estruturais levadas a cabo pelas organizacdes e pelos constantes avancos nas
TIC. Estas permitem potencializar ainda mais as caracteristicas que marcam as mudancas que tém

vindo a acontecer nestas RC em relacdo aos modelos de colaboracdo mais tradicionais.

Os ambientes turbulentos, incertos e exigentes, em que o0s mercados atualmente se encontram,
levam as organizacdes a procurar maior capacidade de adaptacéo, maior flexibilidade na resposta
as oportunidades de negdcio, que sao cada vez mais exigentes, quer nas suas caracteristicas
tangiveis quer intangiveis. As organizacdes, principalmente as pequenas e médias organizacoes, em
resposta a tais exigéncias comecam a ampliar a sua operacao, abandonando a “filosofia” do
isolamento e comecam a participar em redes de colaboracéo, encontrando nestas os meios para

conseguirem obter a devida flexibilidade que lhes permite obter vantagens competitivas (e.g.
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custos, tempo, qualidade, servicos personalizados, reducdo de riscos ou custos) nos acuais
mercados. Esta clara necessidade de flexibilidade conseguida a custa da colaboracao em rede
permite as organizagdes uma maior concentracao nas suas competéncias essenciais,
abandonando outras cujo funcionamento poderia ser ineficiente e custoso. Assim, sempre que
necessarias competéncias adicionais, as organizacoes podem recorrer a parceiros especializados.
O resultado ¢ um conjunto de organizacoes independentes a trabalharem em rede, sobre a forma
de uma OV, colaborando entre si através da partilha de recursos (informacdes, competéncias
essenciais, conhecimento), de forma a entregar um produto/servico com melhor qualidade, mais
personalizado e diferenciado que vai de encontro aquilo que é exigido em cada oportunidade de

negocio.

Para além do recurso a parceiros, existem também transformacoes ao nivel dos processos, onde as
organizacoes ttm cada vez mais adotado uma organizacao em termos de departamentos,
relativamente autdnomos e distribuidos. Com este tipo de reestruturacoes, onde se evidencia o
trabalho em rede e a cooperacdo, levanta-se o interesse em disciplinas como a Teoria de
Coordenacado, Teoria das Organizacdes e das Organizaces Industriais (Camarinha-Matos &

Afsarmanesh, 2008).

Existem inimeros desenvolvimentos, investigacoes e aplicacdes funcionais de EV/OV que mostram
a importancia destas areas resultando em diversas definicoes, conceitos e métodos relacionados a
este paradigma. Contudo nao existem ainda terminologias estaveis e aceites pela comunidade para

0s conceitos e definicoes deste novo paradigma.

Empresa Virtual

“u

. uma alianca estratégica temporaria de companhias que combinam estrategicamente
habilidades e recursos para melhor responder a oportunidades de negocio, com suporte em

redes de computadores.” (Camarinha-Matos & Afsarmanesh, 2008)

Organizacao Virtual

“u

. um conjunto de colaboradores de organizacoes independentes, que para o mundo

externo fornecem um conjunto de servicos e funcionalidades como se fossem uma so
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organizagcao, com suporte em redes de computadores ” (Camarinha-Matos, Afsarmanesh, &

Ollus, 2008).

Tipicamente, a criacdo de uma OV é desencadeada por uma oportunidade de negocio, que tanto
pode ter origem em exigéncias de um cliente como por uma necessidade de mercado. Em funcao
desta, as organizacdes colaboram entre si partilhando recursos, informacoes e conhecimentos,
para que consigam dar uma resposta rapida e agil, que se adeque as necessidades da

oportunidade de negdcio identificada, o que de uma forma isolada nao seria possivel.

Mecanismos de troca e partilha de informacdo e conhecimento, comunicacdes seguras,
mecanismos de auxilio na coordenacao e na gestao dos processos de negocio distribuidos, entre
outros, sao alguns dos exemplos de facilidades que as TIC podem fornecer para o suporte das OV
(Camarinha-Matos L. M., 2005). E gracas as TIC, que as OV se tornam possiveis, desempenhando
um papel fundamental de suporte e permitindo aumentar o seu potencial, de forma a trilhar o
caminho rumo ao sucesso tornando possiveis as interacoes entre os participantes, que podem
agora estender as suas colaboracdes a uma escala global, onde os limites de tempo e distancia

sao facilmente suprimidos com o uso da tecnologia.

Neste tipo de relacbes nao existe a nocao de hierarquia: cada participante participa de igual para
igual partilhando os riscos e as compensacdes que da colaboracao podem advir. Nao existe
também a nocao tradicional de sede da organizacao, um local ao qual a OV pode estar associada,
uma vez que esta passa a ter lugar no espaco virtual. Os parceiros de negocio sao independentes

entre si mais interdependentes em termos dos seus recursos.

3.1 Ciclo de Vida de Uma Organizacéao Virtual

Em termos temporais, uma OV tem o seu ciclo de vida bem definido (Figura 5). Como mencionado
antes, a OV ¢ desencadeada por uma oportunidade de negocio, logo ela termina (é dissolvida)

quando se atingem os objetivos para os quais ela foi criada.

Criacao > Operacdo/Evolucdo » Dissolucdo

Figura 5 - Ciclo de Vida de uma Organizacao Virtual
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3.1.1 Criagao

Criar uma QV para dar resposta a uma oportunidade de negocio, implica que seja levado a cabo
um conjunto de procedimentos para que o resultado final seja uma OV adaptada aos requisitos
dessa mesma oportunidade. Estes procedimentos tentam encontrar respostas para questoes

relacionadas com o planeamento da OV, tais como:

1) Como caracterizar a oportunidade de negocio?

2) Como identificar as melhores competéncias e as capacidades necessarias para serem
encapsuladas numa colaboracao efetiva?

3) Quais os parceiros que fardo parte da OV e que papéis estes irdo desempenhar?

4) Como estabelecer as condicoes necessarias para levar a cabo o processo de colaboracao?

5) Como exprimir/formalizar os resultados alcancados nesta fase (negociacao de contratos)?

A eficiéncia e a agilidade com que estes procedimentos sao levados a cabo tém um impacto direto
na performance desta fase e as conclusdes ou resultados deles extraidos irdo manifestar-se
também nas restantes fases do ciclo de vida da OV. Por exemplo, uma dada configuracao da OV
pode ter performances diferentes de uma outra configuracao, ou seja, as escolhas feitas nesta fase
tém implicacdes que podem ser cruciais no desempenho nas fases posteriores da OV. Uma
escolha errada ou menos acertada pode implicar desvios nos seus objetivos e comprometer as

metas a que a OV se compromete.

A fase de criacao de uma OV é uma fase critica do seu ciclo de vida, sendo exigido que esta seja o
mais agil possivel e ao mesmo tempo o mais eficiente, resultando numa OV devidamente
direcionada e personalizada para o cumprimento dos seus objetivos propostos e com a capacidade

de superar eficazmente os obstaculos que possam ser encontrados ao longo do seu ciclo de vida.

Dentro das questdes mencionadas anteriormente, encontrar um conjunto de parceiros ideais que
melhor se adequam a uma oportunidade de negocio e estabelecer as condicoes necessarias para
comecar o processo de colaboracdo, respectivamente 3) e 4), estas sdo tidas como os principais
desafios da fase de criacdo de uma OV (Camarinha-Matos L. M., Oliveira, Ratti, Demsar, Baldo, &
Jarimo, 2007). Em relacdo a questdo 3), a falta de informacdo em relagcdo aos perfis e as
competéncias dos possiveis parceiros colaborativos bem como a vontade destes se envolverem em

consorcios ser dinamica e depender de processos de negociacao, pode tornar o processo de
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procura de parceiros num processo dispendioso quer monetariamente quer temporalmente. Isto
pode assim importunar a agilidade de resposta da OV a oportunidade de negodcio identificada. No
que diz respeito a questdo 4), a heterogeneidade dos parceiros a nivel de infraestruturas culturas
de negocio, métodos de trabalho, expectativas e a falta de confianca entre os parceiros sao alguns
dos limitadores existentes no estabelecimento das condicdes e da preparacao dos parceiros para
levar a cabo 0s processos de colaboracdo, limitando assim agilidade e a eficiéncia da OV

(Camarinha-Matos L. M., Oliveira, Ratti, Demsar, Baldo, & Jarimo, 2007).

Conciliar agilidade com eficiéncia ¢ uma tarefa ardua, especialmente neste contexto. Em sequéncia
desta nocdo e do reconhecimento da importancia desta fase podem-se encontrar inimeros
trabalhos ao longo dos Ultimos anos que abordam especificamente esta fase. Estes trabalhos
tentam contribuir com solucdes vocacionadas para o planeamento das OV, procura e selecdo de
parceiros ou negociacao de contratos (Camarinha-Matos L. M., ICT Infrastructures for VO, 2005),
na tentativa de suprimir limitacoes que podem ser um entrave a agilidade que deve estar associada

as tarefas levadas a cabo nesta fase.

3.1.2 Operagao/Evolugao

|dentificados os detalhes da OV retnem-se as condicoes necessarias para passar a fase de
operacao. Nesta fase, 0s parceiros de negocio colaboram entre si, desempenhando os seus papeis,

indo de encontro aos objetivos da OV.

A distribuicao geografica dos parceiros de uma OV implica que 0s processos de negocio inerentes a
mesma sejam naturalmente modelos distribuidos. O planeamento destes processos de negocio €
uma tarefa crucial para que haja uma integracao eficiente das atividades dos diversos parceiros da
OV e assim garantir a eficiéncia da colaboracao. Esta tarefa de planeamento e de integracdo tem
uma dificuldade acrescida, derivada do facto de os parceiros de uma OV serem organizacoes
independentes, com processos de negocio ja definidos e muitas das vezes heterogéneos, exigindo
que sejam adotados mecanismos de cooperacao comuns para facilitar esta tarefa. Para além
disso, a supervisao dos processos de negocio utilizando mecanismos de monitorizacdo que medem
a performance dos parceiros de uma OV, é outra importante tarefa que deve acompanhar a
operacao de uma OV, para que se possa ter sempre presente indicadores que demonstrem a

eficiéncia da colaboragao existente entre os parceiros da OV.
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3.1.3 Dissolugao

A fase de dissolucao de uma OV ¢é a fase final do ciclo de vida de uma OV onde, em circunstancias
normais, se espera que a mesma coincida com o cumprimento da oportunidade de negocio que
levou a criacdo da mesma. No entanto, podem existir situacdes em que a OV no decorrer da sua
operacao, nao possua mais capacidade de prosseguir com a sua operacao, nao possua condicoes
para se adaptar a situacoes que pdoem em causa a sua integridade, tornando-se insustentavel a
continuidade da sua operacao, obrigando a que a mesma entre em fase de dissolucdo, sem que
tenha atingido os seus objetivos. Mediante as circunstancias em que a fase de dissolucao €
atingida, existe uma necessidade de suportar 0s processos inerentes a mesma, bem como de gerir

0s valores que podem ser extraidos no decorrer da colaboracao levada a cabo.

A maioria dos desenvolvimentos em torno das OV tem-se focado essencialmente nas fases de
criacéo e de operacao, nao prestando a devida atencdo a importancia que a fase de dissolucao
pode ter. Terminada a colaboracdo na OV pode ser importante continuar a definirse
responsabilidades no que diz respeito ao suporte de vida dos produtos/servicos resultantes.
Questdes importantes relacionadas com os direitos da partilha de propriedade intelectual ou como
0S riscos ou recompensas financeiras devem ser tidas em consideracéo, e as respostas para estas
questdes devem ser tratadas nesta fase de dissolucao. Para além disto, tem que se considerar a
hipotese dos parceiros continuarem a manter relacoes em futuras colaboracoes, sendo por isso Util
a gestao do conhecimento extraido, preservando 0 mesmo, para que este possa ser reutilizado,

enriquecendo e fortalecendo essas mesmas relacdes futuras.

3.2 Gestao de uma Organizacao Virtual

Kurumluoglu e Nostdal fizeram um apanhado geral dos motivos que podem levar as organizacoes a
cooperacéo ou a participacdo/formacao de OV, de forma a conseguirem alcancar vantagens
competitivas que podem ser essenciais para 0 cumprimento dos objetivos que perseguem

(Kurumluoglu, Nostdal, & Karvonen, 2005):

e Acesso a recursos de dificil acesso nos mercados;
e Economizar tempo, como por exemplo reduzindo nos processos de desenvolvimento,
tempo de mercado;

e Partilhando custos e riscos com parceiros;
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e Melhorar o acesso a recursos financeiros:

e Beneficiar de economias de escala e de vantagens de tamanho;

e Acesso a novas tecnologias e clientes;

e Acesso a novos mercados através de parcerias;

e Acesso a praticas de gestao inovadoras;

e Diversificacdo, aproximacdo a novos produtos ou segmentos de mercados com a
ajuda de parceiros;

e (Otimizacao de capacidades;

e Partilha e troca de conhecimento e informacoes;

e C(Criacao e exploracao de sinergias;

e Aliviar tensoes politicas (superar barreiras comerciais);

e (anhar o0 acesso a redes globais.

Apesar das colaboracoes através de OV, potencializarem as capacidades dos intervenientes nem
sempre ¢ garantido o sucesso das mesmas. Torna-se necessario existir um conjunto de
metodologias, que se adequem as necessidades de cada OV, que possam auxiliar a gestdo e

monitorizacao destas ao longo das varias fases do seu ciclo de vida.

Gestao de uma OV

A gestao de uma OV é uma tarefa gue envolve a organizacao, a alocacao e coordenacao de
recursos e atividades e as suas dependéncias inter-organizacionalis para que esta consiga
atingir 0s seus objetivos dentro dos limites tempo, preco e qualidade.” (Karvonen, Salkari, &

Ollus, 2005)

As principais dificuldades da gestdo das OV advém da sua natureza temporal e da distribuicao das
tarefas pelas diversas organizacdes, que sao independentes entre si mas interdependentes em
termo das suas operacoes. Nao existem OV semelhantes e como tal os objetivos principais que se
pretendem atingir na gestao de uma OV variam de OV para OV. A gestdo de uma OV exige praticas
e métodos de gestdao adequados as caracteristicas e objetivos de cada OV, tornando dificil a
identificacdo de um modelo de gestdo que se adeque a estas. Para além disso, o dinamismo a que

as OV podem estar sujeitas implica também a necessidade de praticas de gestdo dinamicas
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capazes de responder de uma forma proactiva a possiveis eventos que provoguem desvios nos

objetivos da OV (Jansson & Eschenbacher, 2004).

Ao contrario daquilo que é comum num modelo de organizacao tradicional, assegurar o
cumprimento eficiente dos objetivos de uma OV, deve ser conseguido a custa de atividades de
gestao direcionadas para os processos colaborativos desenrolados entre 0s seus participantes, ao
invés de atividades direcionadas para os processos internos das diferentes entidades envolvidas.
Isto deve-se sobretudo ao facto das OV serem essencialmente constituidas por entidades
independentes e heterogéneas, com 0s seus proprios processos € modelos de gestdo (Jansson,

Karvonen, Ollus, & Negretto, 2008).

Grande parte das acoes de gestdo de uma OV sdo vocacionadas para assegurar o cumprimento
eficiente das tarefas que a OV se compromete, com o fim de conseguir alcancar os seus objetivos.

A eficiéncia pode ser dividida em trés categorias (Eschenbaecher, et al.):

e Eficiéncia do cumprimento das tarefas;
e Eficiéncia da OV e da colaboracao;

e [Eficiéncia da abordagem de gestéo e dos métodos de gestao.

A eficiéncia do cumprimento das tarefas de uma OV estd diretamente relacionada com a
performance com que 0s seus membros cumprem as suas tarefas no seio da OV. A existéncia de
indicadores de performance de cada membro na OV é essencial para que se possa ter uma
percecao do estado em que as tarefas da OV se encontram (Westphal, Mulder, & Seifert, 2008) e
assim conduzir as atividades de gestdo necessarias para assegurar a eficiéncia do cumprimento

das tarefas da mesma.

A heterogeneidade dos participantes numa OV € outra caracteristica inerente as OV que pode
condicionar a eficiéncia da colaboracao. Isto inclui barreiras linguisticas e culturais que podem criar
dificuldades no estabelecimento de um espirito de colaboracdo essencial para o desenrolar das
atividades diarias da OV. As TIC utilizadas pelos diferentes parceiros podem variar de parceiro para
parceiro, a propria dispersao geografica pode introduzir divergéncias a nivel de da legislacdo
nacional de cada parceiro de negocio. A gestdo de uma OV deve lidar com este tipo de
impedancias e deve ser capaz de providenciar 0s mecanismos necessarios para que se possam

suprimir as limitagoes causadas pela heterogeneidade entre os parceiros da OV. Deve ser criado
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um espirito de comunicagao, onde se os diferentes parceiros devem ser sensibilizados para estas
questdes, no sentido de as tentarem ultrapassar, podendo mesmo extrair resultados positivos desta

diversidade a nivel cultural e de processos de negocio.
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4 Conflitos em Organizacoes Virtuais

A colaboracéo é¢ um aspeto fulcral para o sucesso das OV. Como tal, existe toda uma necessidade
de munias de ferramentas que possibilitem e que facilitem a sua gestdo, cumprindo assim os
objetivos para os quais foram criadas. Divergéncias ao nivel dos objetivos individuais, processos
internos, culturas de negdcio, entre outros, sao alguns exemplos de fatores que tém de ser tidos
em conta fazendo com que a tarefa de se gerir uma OV ganhe dificuldades extra, para além

daquelas que advém da natural distribuicdo das operacoes levadas a cabo pelos participantes.

Conflitos sado parte integrante do quotidiano diario de qualquer organizacao, podendo ser
encarados como catalisadores para o desenvolvimento quando bem geridos. A gestdo eficiente de
conflitos em OV em relacdo ao modelo de organizacdo tradicional, tem acrescido o obstaculo da
virtualizacao (auséncia de interacdo fisica e contacto social, dispersao geogréfica), o que em

muitas situacoes pode ser tido como um inibidor no processo de resolucao de conflitos.

De forma a contornar os entraves na resolucao de conflitos que advém da virtualizacao, pode-se
fazer uso de sistemas de ODR proporcionando aos participantes os meios/requisitos necessarios
para a resolucdo de um conflito. Agilidade e flexibilidade sao caracteristicas inerentes aos
sistemas/mecanismos de ODR e também caracteristicas que devem estar sempre presentes ao

longo do ciclo de vida de uma OV.

Num contexto de uma OV, os seus participantes podem deparar-se com diferentes situacoes
conflituosas, algumas destas podem até nem se manifestar entre os restantes participantes ou néao
interferir com a dinamica da OV. No entanto podem surgir situacdes que cologquem em risco o bom

funcionamento da OV e consequentemente tomar proporcdes indesejaveis.

Entender em que contexto os conflitos podem surgir e identificar os diferentes tipos de conflitos é
uma importante tarefa que deve ser levada a cabo, para que se possa responder a estes de uma

forma correta e atempada.

A ARCON (A Reference Model for Collaborative Networks) ¢ uma plataforma de modulacao
inspirada em outras que tentam capturar a complexidade inerente de aspetos relacionados com a

colaboracao e com o trabalho em rede, fazendo-o a custa de perspetivas e de conceitos/aspetos
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referentes a estas. O objetivo da ARCON ¢ o de desenvolver uma representacao abstrata genérica
para que se percebam as entidades envolvidas e 0s seus relacionamentos, bem como ser usada
como uma base de derivacao para outros modelos de casos particulares de manifestacdes de RC,

como ¢ o caso das OV (Camarinha-Matos & Afsarmanesh, 2008).

Na plataforma ARCON, séo identificadas trés perspetivas inerentes a uma RC (Figura 6): ciclo de
vida, caracteristicas ambientais e objetivo da modelacdo. A compreensao destas trés perspetivas
que permitem a modulacao de uma QV, ajuda a identificar e a entender os elementos presentes

numa RC e consequentemente a contextualizar situacoes conflituosas.
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Figura 6 - Plataforma ARCON

4.1 Caracteristicas Ambientais de uma Rede Colaborativa Organizacional

Na perspetiva das caracteristicas ambientais, a plataforma ARCON tenta representar
compreensivamente as caracteristicas ambientais, quer a nivel de aspetos internos quer a nivel de

aspetos externos, passando a referir-se estes como elermentos Enddgenos e Exdgenos.

Para melhor capturar as caracteristicas e os diversos aspetos dos elementos Enddgenos, a

plataforma ARCON propds e definiu 4 dimensdes:

36



Um Sistema de Resolugéo de Conflitos Online para Organizagdes Virtuais

Dimensao estrutural

Nesta dimensao sado identificados as caracteristicas relacionadas com a estrutura ou composicao
da RC, identificando os participantes e as suas relacoes, bem como 0s papéis que estes tém

atribuido e outras caracteristicas composicionais.

Dimensao dos componentes

Caracteristicas como recursos de software/hardware, elementos humanos, conhecimento e
informacao, ou seja elementos tangiveis ou intangiveis sdo exemplo das caracteristicas que esta

dimensao aborda, elementos que constituem a rede.

Dimensao funcional

Esta dimensao aborda todas as tarefas, como funcoes de base, operacoes que sao estdo em

eXecucao ou que sao suportadas pela rede, bem como metodologias e procedimentos.

Dimensao Comportamental

Principios para a colaboracao, contractos, politicas de resolucdo de conflitos sao alguns dos
exemplos dos principios, politicas e regras de governanca que os participantes devem seguir e
sobre 0s quais estao sujeitos. Todas estas condicoes, restricoes e regras de conduta sao exemplos

das caracteristicas que esta dimensao aborda.

Os elementos Exdgenos tentam capturar uma representacao abstrata do ambiente envolvente de
uma RC, focando-se essencialmente a nivel nas interacoes entre a RC e esse ambiente envolvente.

Tal como nos elementos Enddgenos também aqui sao definidas quatro dimensoes:

Dimenséao de mercado

Nesta dimensao sao abordados assuntos referentes a interacdes da RC com entidades externas

como clientes e competidores.
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Dimensao de suporte

Servicos de certificacao, financeiros, seguros, entre outros sao exemplo de servicos de suporte a RC

que sao providenciados por entidades externas e que sao tidos em conta por esta dimensao.
Dimensao social

Esta dimensao tenta capturar o impacto e o potencial da RC na sociedade em geral, aspetos como
impacto na empregabilidade, aspetos legais, educacionais sao exemplos do que esta dimenséo

tenta modelar.

Dimensao constituinte

Sao abordados aspetos referentes as interacdes que a RC leva a cabo com potenciais novos
membros, nos quais a RC tem interesse em fazer com que estes passem a fazer parte da RC.
Abordando assim assuntos como sustentabilidade da rede, fatores atrativos, regras de adesao etc.

de forma a cativar novos membros.

Um estudo da plataforma ARCON permite identificar os aspetos e conceitos que uma RC deve
possuir. Com base na perspetiva das caracteristicas ambientais, mais precisamente nos elermentos
Enddgenos e com base nos principais motivos que levam as organizacdes a participar numa OV,
tem-se uma visao sobre os principais conflitos que podem surgir ao longo do ciclo de vida de uma

OV, bem como o que pode motivar o surgimento dos mesmos.

4.2 Conflitos de Relagdes

Bons niveis de confianca entre parceiros que tém algum tipo ligacao fisica/légica ou associacao
sao fundamentais para que haja uma boa interacéo e para o sucesso, principalmente nas relacoes
existentes entre os parceiros de uma OV, onde existe uma interdependéncia em termos dos
recursos de cada um dos parceiros. O reconhecimento de incompatibilidades entre as organizacoes
pode ser entendido como um conflito de relacdes. Na origem destas incompatibilidades podem
estar experiéncias passadas com resultados negativos, traduzindo-se em niveis baixos de confianca
entre potenciais parceiros. Niveis baixos de confianca podem limitar a partilha de recursos e

consequentemente colocar em risco o bom funcionamento da OV.
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4.3 Conflitos de Interesses

A partilha de recursos € um importante aspeto para que se cumpram 0s objetivos para 0s quais a
OV foi criada, desta forma os participantes podem facilmente complementar-se para levar a cabo
as suas tarefas. No entanto podem existir situacdes em que os participantes podem utilizar
recursos disponiveis na OV para fins paralelos aos fins da OV, constituindo assim um conflito de

interesse.

4.4 Conflitos Estratégicos de Negdcio

Existem diversas vantagens competitivas que podem levar uma organizacao a participar numa QOV.
0 acesso a novas tecnologias e clientes, acesso a novos mercados, partilha e troca de informacoes
sao exemplo de algumas das vantagens das quais os elementos de uma OV podem usufruir. Estas
vantagens estdo na base para a criacao de relacionamentos entre as organizacoes participantes
numa OV. Contudo a partilha de recursos e conhecimentos € vista como um facto de risco que
pode por em causa a posicao das organizacdes no mercado, quando partilhadas com potenciais
parceiros que se podem tornar potenciais competidores no futuro, dando lugar a conflitos
denominados por conflitos estratégicos de negocio (Lee & Panteli, 2009). Tendencialmente este
tipo de conflitos numa fase inicial da colaboracao tendem a ser elevados ou baixos mediante a
POSICa0 que as organizacdes ocupam no mercado e quais 0s seus objetivos de negocio, podendo
limitar negociacoes e partilha de recursos. No entanto no decorrer da colaboracao os conflitos
tendem a atenuar-se a medida que vao sendo criados acordos para garantir a sustentabilidade da
colaboracdo. A medida que a OV se aproxima do final, os conflitos estratégicos podem voltar a
tornar-se mais frequentes uma vez que as organizacoes envolvidas podem tentar tirar proveito de

resultados obtidos no decorrer da colaboracao, para conseguir novos produtos ou projetos.

4.5 Conflitos Culturais

O acesso a novos mercados, a superacao de barreiras comerciais ou mesmo 0 acesso a mercados
globais proporcionados pela participacdo em OV, bem como a dispersao geografica dos seus
participantes, sdo vistos como vantagens competitivas para quem participa numa OV. Tais
caracteristicas fazem das OV formas de colaboracao que proporcionam ambientes multinacionais e
multiculturais onde existem diversidades linguisticas e culturais, traduzindo-se num conjunto de

organizagdes com normas, estilos e culturas diferentes. No decorrer da colaboragao, espera-se que
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haja um bom nivel de comunicacao entre os participantes. Esta comunicacao é feita em torno de
um conhecimento e percecao comum que pode ser dificultada pela diversidade cultural presente
numa OV, podendo mesmo dar origem a conflitos, entendidos como conflitos culturais (Lee &
Panteli, 2009). O comportamento de uma organizacdo em determinada cultura pode ter um
significado diferente em outras. Como por exemplo, o siléncio é visto como sinal de harmonia e
respeito no Japdo, enquanto nas culturas Ocidentais é visto como uma potencial situacdo de
preocupacao. A heterogeneidade dos elementos pode levar a ideias e invencoes criativas, no

entanto o oposto também pode acontecer.

Numa fase inicial da colaboracdo os conflitos culturais tendem a ser mais frequentes, conforme a
diversidade cultural e de estilos existentes, tendendo a baixar e estabilizar no decorrer da
colaboracao. Os participantes comecam a adaptar-se a principios da OV, conhecer os diferentes

parceiros e praticas destes.

4.6 Conflitos Operacionais

Uma OV tem normalmente associado todo um conjunto de caracteristicas ambientais que podem
ser modeladas com o auxilio da plataforma ARCON. Os elementos Enddgenos permitem modelar
as caracteristicas e os elementos internos de uma OV, sendo grande parte destes
elementos/caracteristicas definidos na fase de criacdo da OV e que podem evoluir na fase de
operacao. Caracteristicas como 0s papéis que 0s participantes desempenham numa OV, regras de
operacao, principios de governancia, entre outros sao exemplo de alguns dos efementos Enddgernos
que sao modelados na fase de criacdo da OV e que estdo inerentes ao longo do ciclo de vida da

mesma.

Na fase de operacao, os participantes colaboraram entre si, de acordo com o que havia sido
previamente estabelecido, por intermédio de celebracoes de acordos e contratos, maioritariamente
levados a cabo na fase de criacdo da OV. Qualquer atividade que nao respeite 0s acordos ou
contratos estabelecidos, que de alguma forma incorporam tais efementos Enddgenos, pode

constituir uma situacao de conflito. De seguida apresentam-se varios exemplos:

e fFalta nas responsabilidades e obrigacdes associadas a um determinado papel;
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Falta nos processos operacionais de negocio, processos estes que devem ser levados a
cabo durante a fase de operacdo, como processos de negociacao, chegada a acordos,

entre outros;

Auséncia de comunicacao;
Falta na troca ou partilha de recursos, bem como o uso indevido destes;

Incumprimento dos principios de governanca, regras e politicas, como € o caso das
politicas de resolucdo de conflitos, politicas de seguranca de informacdes e de

conhecimento adquirido, politicas de financiamento, politicas de contratacao;

Negligncia de principios culturais que a OV escolhe adotar no decorrer do seu

funcionamento.

41



Um Sistema de Resolugéo de Conflitos Online para Organizagdes Virtuais

5 Monitorizagado de Contratos

Agilidade e flexibilidade séao caracteristicas chave, que devem ser asseguradas ao longo das varias
fases do ciclo de vida de uma QV, estas sdo em primeiro de tudo, as principais caracteristicas que
levam os participantes a criarem e colaborarem neste tipo de Organizacoes, diferenciando-as de
outros modelos organizacionais. Por isso, assegurar estas caracteristicas, & de extrema importancia
uma vez que o grau de flexibilidade e de agilidade que cada OV apresenta encontra-se relacionado

com o cumprimento dos objetivos da OV e com a sua performance.

A OV, no decorrer do seu ciclo de vida, pode depararse com diversos desafios, motivados por
diferentes circunstancias podendo estes ser colocados por agentes externos a OV ou podendo
mesmo emergir do seio da prépria OV. Estes desafios podem dar lugar a conflitos que por norma,
quando mal geridos sao vistos como um entrave a agilidade e flexibilidade que se pretende de uma
OV. A resolucao destes conflitos de uma forma rapida e agil torna-se assim crucial para que se
consiga garantir o bom funcionamento da OV no alcance dos seus objetivos e a0 mesmo tempo
para proteger as relacoes inter-organizacionais entre os seus participantes. No final, uma gestéao
eficiente de um conflito pode inclusive potencializar a performance dos participantes de uma OV e
fortalecer as relacdes e os importantes niveis de confianca entre os participantes. Niveis de

confianca estes, que sao essenciais para possiveis relacdes futuras em outras colaboracoes.

Tendo em conta a importancia da resolucéo dos conflitos que possam surgir numa OV, é de todo
conveniente a existéncia de sistemas ou servicos ODR dos quais os participantes de uma OV
possam usufruir, para que possam gerir possiveis situacoes adversas ao longo de todo o ciclo de
vida da OV. O uso de tais sistemas, ja testados em outras areas deve-se sobretudo as suas
caracteristicas na resolucdo de um conflito: rapidez na resolucao de um caso, custos reduzidos
associados, resolucao on/ine sem necessidade de presenca fisica das partes envolvidas (de
extrema importancia para participantes em OV), bem como a privacidade inerente a este tipo de
metodologias (onde os participantes ndo ficam expostos publicamente, preservando a imagem da

organizacao).

No Capitulo 4. foram identificados diferentes tipos de conflitos que podem surgir no seio de uma
OV. O trabalho desenvolvido ao longo desta dissertacao foca-se essencialmente nos Conflitos
Operacionais (seccao 4.6.) que possam surgir ao longo da operacado de uma OV. O resultado final

¢ um SMA capaz de providenciar, aos membros de uma OV, servicos de monitorizacdo de
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contratos e servicos de ODR que podem ser usados no decorrer da fase de operagao de una OV. O
foco principal do sistema desenvolvido é o de suportar e auxiliar na resolucao de conflitos
operacionais que possam ocorrer no decorrer da fase de operacao de uma OV. No entanto, foi
também implementado um mecanismo de monitorizacdo de contratos, uma vez que os Conflitos
Operacionais que possam surgir no decorrer da fase de operacao de uma OV podem ser detetaveis
através da violacao das clausulas contratuais presentes nos mesmos, identificando assim os

conflitos numa fase precoce dos mesmos.

5.1 Contratacao

Um contrato pode ser definido como sendo a formalizacdo de um acordo onde se expressam
declaracoes de vontade, verificando-se uma oferta e uma aceitacdo. As partes envolvidas e
vinculadas na relacao contratual podem interpretar o contrato como sendo um mecanismo de
autorregulamentacao, de acordo com as vontades nele subjacentes, reconhecido e autorizado pela
lei. O contrato é portanto um vinculo juridico entre duas ou mais partes, onde se contemplam as
respetivas declaracoes de vontade e uma vez validamente celebrado, este passa a representar lei
entre as partes, podendo ser modificado ou extinguido apenas em situacdes em que os contraentes

acordam entre si que tal aconteca, ou em situacoes expressamente admitidas na lei.

No processo de contratacao, as partes sao livres de adicionar clausulas contratuais‘conforme Ihes
aprouver, exprimindo assim as disposicoes ou condicoes que devem ser cumpridas a partir do
momento da celebracdo do contrato. As partes, perante estas alteracoes, podem aceita-las e
submeterem-se ao contrato ou podem negociar sobre 0s termos do contrato (as suas clausulas) na
tentativa de se estabelecer um acordo onde se espera um consenso entre os contraentes.
Tipicamente, tais clausulas contratuais tratam assuntos sobre o objeto do contrato, valores,
condicdes em que o contrato deve ser celebrado, prazos, locais, modalidades de pagamento,
direitos a que as partes se reservam, obrigacoes que devem desempenhar, casos de rescisao, entre
outros. Isto &, as clausulas tentam prever todo um conjunto de situacdes e de formalismos que

devem ser respeitados para a celebracédo de um contrato.

Perante um contrato validamente celebrado, as partes estao vinculadas a cumprir as obrigacdes a

que se comprometeram, ou seja, a celebrar o contrato. Em que caso em que uma das partes falte

4 , ) - . o .
As clausulas contratuais que nao estejam dentro dos limites da lei podem ser consideradas nulas.

43



Um Sistema de Resolugéo de Conflitos Online para Organizagdes Virtuais

as suas obrigacdes, as outras partes reservam-se ao direito de obter uma sentenca judicial com o

intuito de resolver o conflito gerado pelo faltoso.

5.1.1 Contratacao Eletronica

A evolucao tecnologica tem vindo a ter um impacto cada vez mais significativo no quotidiano diario
de todos nos. Hoje em dia, € comum recorrer-se a algum tipo de dispositivo eletronico para se
desempenhar total ou parcialmente atividades do dia-a-dia, mesmo para as mais simples atividades
ludicas ou laborais. As empresas nao passam ao lado desta revolucao tecnoldgica e estao atentas
ao impacto que a tecnologia tem vindo a ter na sociedade atual, reconhecendo que as TIC podem
fornecer as facilidades e os meios necessarios para que se consiga adquirir ou manter indices de

competitividade essenciais para o sucesso dos seus negocios.

Estamos perante uma sociedade global, onde a Internet é a plataforma que permite ultrapassar
fronteiras geograficas e temporais encurtando distancias, dando espaco para a adocao de novas e
diversas praticas negociais, como € o caso do Comércio Eletronico e das emergentes RC. Com o
surgimento e crescimento destas novas praticas negociais, que tém sempre como pano de fundo o
meio eletronico, surge também a necessidade de se transpor a contratacdo para este meio,
justificando assim o surgimento de processos de contratacdo eletronica e consequentemente dos
contratos eletrénicos (juridicamente validos). Contratos eletronicos ndo sao mais que a versao
eletronica do contrato tradicional onde um “contrato se forma mediante manifestacoes de vontade
que se concretizam em lfransmissoes de dados ou informacoes através de meifos eletronicos”
(Andrade, 2008), ou seja, formados através de processos de contratacdo que decorrem no meio

eletronico, usando por exemplo:

Correio Eletronico;

e Intercambio Eletronico de Dados (EDI, sigla correspondente a designacao “ Electronic Data

Interchange” da lingua inglesa);

e (Conversa Eletronica (Chat);

e Transferéncia de ficheiros informaticos por intermédio do Protocolo de Transferéncias de

Ficheiros (FTP);

e Agentes Inteligentes:
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e Mensagens escritas ou faladas com recurso a telemavel, etc. ...

O contracto Eletronico é portanto o resultado final do processo de contratacao eletronica, que tras
melhorias nos processos de contratacdo, derivado ao uso de ferramentas que podem auxiliar ou
mesmo automatizar o processo de elaboracdo do contrato, bem como auxiliar na coercdo do

mesmeo.

O processo de contratacdo eletronica pode ser dividido, de uma forma generalista, em dois
estagios: estabelecimento do contrato e promulgacdo do contrato, que pode envolver fases de
performance e de execucao, apresentando também beneficios no uso de contratacdo eletronica,

para além da supressao das restricdes geograficas (Xu & Vrieze, 2009). Nomeadamente:
e Fvitar erros;

e Reutilizar contetdos apos o fecho (possibilidade de monitorizar o desempenho das partes

com as obrigacoes contratuais);
e Reduzir os tempos para o contrato;
e Fornecer um documento processavel por maquinas;

e Minimizar riscos de um acordo contratual para as relacdes comerciais ad-hoc sobre redes

publicas (como a internet);
e Reduzir os custos da gestao de contratos.

5.1.2 Contratagao em Organizagoes Virtuais

Derivado dos beneficios do uso da Contratacao Eletronica, este tipo de contratacao é apontada
como o processo de contratacdo que melhor se adequa ao contexto das OV (Oliveira & Camarinha-
Matos, 2008). Rapidez, baixos custos, tempos reduzidos e inexisténcia de limitacdes geograficas
sao exemplo de caracteristicas inerentes a contratacao eletronica que se enquadram com a

agilidade e flexibilidade que tanto marcam e que se esperam das OV.

Tipicamente uma OV é desencadeada por uma oportunidade de negocio, a sua criacdo pode
envolver diversas fases que podem passar por elaborar planeamentos preparatorios, formacao de
um consorcio até ao lancamento efetivo da OV (Camarinha-Matos L. M., et al., 2008). Estas fases

podem ser acompanhadas por fortes processos de negociagao que 0s seus intervenientes levam a
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cabo com o objetivo de alcancarem acordos sobre os detalhes da QV, nas suas diferentes
dimensoes e sobre 0s termos da colaboracao, que irdo levar a cabo no decorrer do ciclo de vida da

ov.

A Contratacdo numa OV é entendida como a conclusao dos processos de negociacao, onde se
procede a formulacdo de contratos que formalizam os acordos alcancados nos sucessivos
processos de negociacao desenrolados ao longo das diferentes fases do processo de criacdo da
OV. Os contratos formados sumarizam assim os resultados obtidos nas negociacoes e acordos que
foram realizados no decorrer desta fase. A contratacao é portanto tida como uma tarefa importante
no processo de criacdo de uma OV, onde o resultado pode ser visto como uma forma de regular as
relacoes colaborativas das partes podendo também ser entendido como um facto de transmissao
de confianca, onde as partes reconhecem garantias de protecdo no caso de algo correr mal

(Oliveira, Camarinha-Matos, & Pouly, 2008).

Como referido anteriormente, a gestdo de uma OV ndo é uma tarefa trivial e a disponibilizacao dos
meétodos e ferramentas adequadas para auxiliar a sua gestao pode ter um impacto preponderante
no que a esta tarefa diz respeito. Ao contrario do que € comum numa organizacao tradicional, a
gestdo numa OV nao se pode focar nos processos internos levados a cabo pelos seus participantes
mas sim nos processos de colaboracdo levados a cabo para o cumprimento do objetivo da OV
(Jansson, Karvonen, Ollus, & Negretto, 2008) e com base nestes tentar extrair indicadores e
informacdes que de alguma forma contribuam para a percecao do estado em que a OV se

encontra e assim agir em conformidade com os mesmos.

Os contratos, para além de serem um meio de estabelecer garantias sobre transacdes, séao
também um instrumento para construir novas colaboracoes entre parceiros contratuais (Xu, 2004)
e assim possibilitar a integracao de diferentes processos de negdcio organizacionais (Grefen,
Aberer, Ludwig, & Hoffner, 2000). Os contratos alcancados no processo de criacao de uma OV,
devido ao seu poder juridico e até mesmo a sua capacidade de representar as vontades das partes
envolvidas, surgem como um importante objeto cuja coercéo deve ser assegurada. Com isto, parte
dos métodos ou mesmo ferramentas disponibilizadas para a gestdo das OV devem ser

vocacionados para a monitorizacao e respetiva coercao dos contratos existentes.

Em Lopes Cardoso (2006) é apresentada uma plataforma que se baseia no conceito de

Instituicdes Eletronicas fornecendo servicos que cobrem a formacao e a operagao de QV, assistindo
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0S seus intervenientes nos processos de criacao e de execucdo de relagbes contratuais. Estes
servicos possibilitam a interacao entre parceiros de negocio, permitindo-lhes chegar a contratos que
espelham acordos de negocio, bem como a possibilidade destes cumprirem 0s mesmos contratos
de uma forma eficiente com recurso a um ambiente normativo que regula as interacoes
assegurando o cumprimento de normas através de mecanismos de sancoes e de reputacao. No
trabalho de Lai Xu (2004) ¢ apresentado um mecanismo de monitorizacdo que faz uma
monitorizacao dindmica de contratos Multi-Parte, durante a execucdo dos mesmos, identificando

situacoes de violacao e 0s responsaveis por essas violacoes.

5.1.3 Modelo de Contrato

Ao longo dos ultimos anos t€m havido inimeros desenvolvimentos em torno do desenvolvimento de
modelos de contratos direcionados para o meio eletronico. Estes desenvolvimentos tém-se focado
essencialmente na agilizacao dos processos de contratacdo e de exploracao de novas formas de
formalizar as interacOes entre parceiros de negocio. Estes modelos tém variado entre modelos de
contratos simples de suporte a compras de produtos, até modelos de contratos mais complexos
que regulam interacdes complexas entre parceiros. No projeto CrossFlow ¢ apresentado um modelo
de contrato com uma estrutura conceptual, que descreve a colaboracdo existente entre um
consumidor e um fornecedor de servicos dentro de uma OV (Grefen, Aberer, Ludwig, & Hoffner,
2000). O modelo de contrato apresentado incorpora conceitos para representar 0os processos dos
servicos subcontratados (Outsourcing) descritos no contrato bem como conceitos de alto nivel para
controlo e monitorizacao desses mesmos processos. Henrique Cardoso e Eugénio de Oliveira
(Lopes Cardoso & Oliveira, 2008) apresentam um modelo de contrato que tira partido do ambiente
normativo existente em Instituicoes Eletronicas, onde um contrato é visto como um conjunto de
normas que representam 0s compromissos que 0s agentes estabelecem entre eles em relacoes
contratuais. O modelo de contrato de Lai Xu (2004) é especificamente desenhado para suportar a
Interacdes Multi-Parte, tentando colmatar limitacdes de outros modelos de contrato que tentam
representar relacoes Multi-parte a custa de varias relacbes bilaterais. O modelo de contrato
sugerido representa um conjunto de acbes que as partes podem executar, bem como o0s
compromissos existentes entre as mesmas. Para além disso o modelo de contrato representa
também um modelo ldgico de relacdes que mostra a sequéncia de acdes permitidas e que devem
ser seguidas num processo de negocio. Todos estes desenvolvimentos tém prestado especial

atencao a forma como sao representadas as relacoes entre as partes e as formas de exprimir estas
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relagcdes, quer a nivel de responsabilidades que uma parte tenha associada a si, quer ao nivel de
restricoes que possam estar associadas as relacdes contratuais que as partes mantém. A logica
dedntica € um dos exemplos de logicas que estes modelos utilizam ou exploram para representar
acoes permitidas, obrigatorias e proibidas como forma de regular os comportamentos das partes

contratuais.

Dado o facto de os contratos serem centrais para a detecdo de Conflitos Operacionais, surge a
necessidade de adotar um modelo de contrato com capacidade de representar os diferentes
elementos Enddgenos de uma OV, com especial interesse nas suas dimensdes comportamentais e
estruturais. O modelo de contrato adotado foi inspirado no modelo proposto por Henrique Lopes
Cardoso e Eugénio Oliveira (2008) e no modelo de Lai Xu (2004) adotando algumas das
consideracoes destes dois e combinando alguns dos seus elementos. O primeiro foi desenhado
para ser utilizado num contexto de uma Instituicdo Eletronica, onde existem por defeito normas
relativas a um determinado contexto. Isto permite associar um contexto ao contrato para que este
herde normas Institucionais podendo também as mesmas ser substituidas explicitamente no
contrato, sendo estas Ultimas as que passam prevalecer aquando de um cenario de monitorizacao.
Ja a abordagem de Lai Xu considera um contrato como sendo um acordo entre duas ou mais
partes que ¢ baseado em compromissos mutuos, existindo trés componentes centrais: (1) agdes,
descrevendo o que cada parceiro deve fazer; (2) compromissos, como sendo garantias de parte a
parte que alguma sequéncia de acOes devera ser executada completamente e que todas as partes
envolvidas devem cumprir os seus lados da transacdo; e (3) um grafo de compromissos, como
sendo uma visao geral dos compromissos entre as partes demonstrando relacdes de

COmMPpromissos no contrato.

Numa perspetiva logica é possivel identificar quatro componentes centrais no modelo de contrato a

seguir apresentado:

Acoes sao tidas como atomos no modelo de contrato e tal como no modelo de Lai Xu, descrevem o

que cada parceiro deve fazer. Uma acao € especificada como
acao = (nome, remetente, receptor, 1)

Onde nome & um identificador Unico da acao a ser executada pelo remetente cujo destinatario
dessa acao é o recepior no tempo £ O conjunto de todas as agdes presentes num contrato pode

ser especificado como
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A= U{acoes}

Eventos sdo um elemento identificativo dos eventos ocorridos num determinado ambiente

(relacionado com o contrato). Um evento é especificado como
Evento = (acao, tipoEvento)

Onde acdo € A e identifica o acado ocorrida no evento e #pofvento € {fact, fulfill, violated}

identifica o tipo de evento ocorrido.

Evento Descricao

evento = (acdo(A, S K, T) fact) Marca a ocorréncia de uma acdo A executada

pelo agente Spara o agente #no tempo 7.

evento = (acao(A, S, K. T), fulfill) Denota que a acdo A foi cumprida pelo agente S

para o agent #no tempo 7.

evento = (acao(A, S, k. 7), violated) Denota que houve uma violacdo no
cumprimento da acdo A por parte do agente S

em relacdo ao agente A,

Tabela 1- Resumo de eventos

Obrigacao ¢ um elemento identificativo das obrigacdes que devem ser levadas a cabo. Uma

obrigacéo ¢ especificada como
Obrigacao = (acao, liveline, deadline)

onde acao € Aé uma Agédo que denota a obrigacao que deve ser executada dentro do intervalo de

tempo = [liveline, deadline].
Normas sao elementos que prescrevem as obrigacdes de um contrato.
Uma norma é especificada como

norma = (tipo_contrato, norma, anfecedente, consequente)
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Onde tipo_contrato ¢ um identificador que relaciona a norma com um determinado tipo de
contrato, rorma é um identificador da norma, consequente = {obr : obr:: Obrigacéo} corresponde a
um conjunto de obrigacdes a serem executadas sempre que se verificar um determinado

antecedente:: Evento.

Tipicamente as normas estao associadas a papéis que certos individuos desempenham na
sociedade, impondo uma certa ordem e previsibilidade. Em sociologia, normas sao vistas como
uma expectativa generalizada de comportamento. Nos dominios legais, as normas podem ser
vistas como um conjunto de obrigacoes e de direitos que um individuo tem associado a si no papel
que desempenha. Em SMA podem ser entendidas como uma forma de melhorar a coordenacao e
a cooperacdo entre agentes (Boman, 1999). A utilizacdo de normas no modelo de contrato
apresentado tem como objetivo principal incorporar num contrato principios de légica dedntica e
assim regular as acoes que os membros de uma OV possam ter associado a si através dos papéis

que desempenham no seio da mesma.

O processo de contratacdo numa OV, como ja evidenciado, & uma importante tarefa onde as
atividades relacionadas com o estabelecimento de contratos estdo mais acentuadas na fase de
criacdo da OV. O processo deixa explicito em contratos os detalhes sobre a OV nas suas diferentes
dimensodes (evidenciadas na seccdo 4.1.). Os contratos exprimem os papéis que cada um dos
membros da OV tem associado a si bem como as regras e 0s principios de operacao associados a
OV. A monitorizacao dos contratos ¢ uma atividade relacionada com a promulgacao do contrato e
como ftal intensifica-se na fase de operacdo da OV. O objetivo principal da monitorizacdo de
contratos é o de garantir que os participantes cumprem com aquilo que se encontra expresso nas
clausulas contratuais, por eles previamente estabelecidas, e de detetar violacbes no caso de tal ndo
acontecer. O contrato deve ser encarado como um objeto de extrema importancia para os
participantes de uma OV. Por um lado € visto como um facto de confianca para o caso de algo
correr mal. Por outro é visto como uma forma de regular as colaboracoes levadas a cabo pelos

participantes de uma OV.

Os Conflitos Operacionais que possam surgir no seio de uma OV sao motivados essencialmente por
alguma falta nos processos colaborativos que os participantes devem desempenhar. Esta falta pode

ser assinalada a partir da detecao de violagdes das normas contratuais dos contratos associados a
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uma OV. Como tal, a existéncia de um mecanismo para monitorizacao de contratos é de extrema
utilidade, para além de poder contribuir com indicadores acerca do estado do cumprimento de um
contrato e consequentemente do estado em que se encontram as tarefas de uma OV, pode
também assegurar que todas as acbes que se desviem daquilo que havia sido previamente

acordado em contrato sejam detetadas de uma forma atempada.

5.2  Um Monitor

0O mecanismo de monitorizacao que é apresentado de seguida baseia-se no paradigma dos agentes
inteligentes. A solucéo alcancada consiste num agente com a capacidade de monitorizar as acoes
levadas a cabo pelos participantes de uma OV, recorrendo para isso a um conjunto de normas
presentes em contratos celebrados no seio de uma OV, que regulam o comportamento e as

interacdes que os participantes devem desempenhar no decorrer da operacao da OV.

A integridade de uma OV é essencial para o cumprimento eficiente das tarefas a que esta se
propde, de modo que € necessario garantir o sucesso dos processos colaborativos que existem
entre os parceiros de uma OV, no decorrer do seu ciclo de vida, sobretudo no decorrer da fase de
operacdo da mesma, onde o0s processos de colaboracéo se intensificam e € natural que surjam
conflitos. Sabendo que os conflitos gerados podem por em causa a integridade de uma OV, foi
desenvolvido um agente - TheWatcher, com a capacidade de monitorizar os contratos gerados no
contexto de uma OV. Desta forma espera-se assegurar que as acbes levadas a cabo pelos
participantes de uma OV estejam em conformidade com as normas contratuais a que se

submetem nos contratos por eles assinados.

O agente possui a capacidade de detetar violacdes em contratos que correspondem a Conflitos
Operacionais. Estas violacoes sao detetadas através da monitorizacao de obrigacdes (Figura 7) que
0s participantes devem executar dentro de um determinado periodo de tempo, definido para a

execucao dessas mesmas obrigacoes.
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Figura 7 - Fluxo de Monitorizacdo de Contratos

5.2.1 Representacdao Computacional dos Contratos

O agente possui um repositdrio de contratos que mantém sobre monitorizacdo. Estes contratos
encontram-se num formato XML que respeita um determinado esquema capaz de representar o
modelo logico de contrato apresentado anteriormente na seccdo 5.1.3.. Mediante este modelo
l6gico, o agente faz também uso de uma linguagem declarativa (Prolog) para representacdo das
normas contratuais presentes no modelo e inferéncia das obrigaces que cada parte do contrato

deve desempenhar num determinado periodo de tempo.

A opcao de se utilizar um repositorio de contratos em XML, deveu-se sobretudo a facilidade que
esta linguagem de marcacao permite na representacao de dados e sua posterior integracdo com as
mais diversas plataformas ou sistemas. Assim uma qualquer plataforma/sistema de contratacao
utilizado pelos participantes de uma OV, pode formalizar os acordos entre estes seguindo o

esquema XML adotado e coloca-los no repositdrio do TheWatcher para que este os monitorize.

O agente TheWatcher foi desenvolvido com recurso a plataforma Jade, que por sua vez utiliza Java.
A representacdo computacional dos contratos (Figura 8) mantidos sobre monitorizacdo pelo

TheWatcher é conseguida a custa das funcionalidades da plataforma JAXB, uma poderosa
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plataforma que permite fazer um mapeamento direto de elementos XML para classes Java (e vice-
versa) e da Biblioteca Jasper, que permite a interacdo com um mecanismo de inferéncia légica
Prolog que faz a representacdo do conhecimento e regras associadas a este através de clausulas
de Horn. Conseguida a representacdo do contrato em classes Java, o agente recorre as
funcionalidades providenciadas pela biblioteca Jasper para proceder a representacdo das normas

contratuais em Prolog.

XML —

JAXRB

Prolog
IASPER. (Horn/

Confracto

Figura 8 - Representacao Computacional de Contratos

5.2.2 Comunicacdo
A comunicacdo das atividades contratuais, por parte dos membros de uma OV, ao agente
TheWatcher ¢ essencial para que haja uma monitorizacao eficiente e realista da atividade

contratual que existe ao longo da fase de operacao da QV.

A plataforma Jade respeita os standards FIPA (Foundation for Intelligent Physical Agents ) e como
tal suporta a comunicacao entre agentes através da Linguagem de comunicacao FIPA-ACL:, um
standard de uma linguagem de comunicacao entre agentes disponibilizada pela FIPA, que facilita a
interoperabilidade entre sistemas. Esta linguagem de comunicacao € baseada em Atos de discurso,

em que a comunicacao é tratada como uma acdo, reduzindo a linguagem aos elementos

indicativos de acao (Wooldridge M. J., 2002):

5
Foundation for Intelligent Physical Agents - Agents Communicarion Language (FIPA-ACL)
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e |ocucao: ato de construcao da frase, a articulacao da mensagem;
e FElocugao: a acao executada quando € dito algo, contetdo semantico pretendido;
e Perlocucdo: o efeito do ato, acado resultante no receptor.

O termo performativa é usado para indicar a elocucao que implica a acao a ser executada, ou seja,
uma performativa € um termo indicativo de qual a acdo, que um agente que envia uma
mensagem, pretende atingir ao enviar a mensagem. Estas performativas tém associado a si valores
semanticos que podem ser explorados para levar os agentes a tomar decisoes adequadas sempre
que uma mensagem ¢ recebida. Exemplo de uma performativa ACL pode ser a performativa
REQUEST, que quando usada numa mensagem denota a intencdo que um agente tem de que o

agente receptor da mensagem execute alguma acao.

Os agentes membros de uma OV comunicam com o TheWacther através de mensagens ACL,
comunicando-lhe as suas atividades contratuais sobre a forma de contetidos, usando para isso a
performativa INFORM, que denota a intencdo que um agente tem de dar a conhecer um
determinado facto ao receptor da mensagem. Um requisito importante na comunicacdo entre
agentes, para que estes possam interpretar os contetidos trocados nas diversas mensagens ACL, é
a adocao de uma terminologia acordada entre estes para que estes possam interpretar o dominio
acerca do qual comunicam. Uma forma de representar tais dominios & através do uso de

Ontologias.

O termo ontologia tem sido utilizado ao longo da histdria e tem ganho um relevo cada vez mais
preponderante na atualidade. A necessidade crescente de organizar o conhecimento e conteudos
dispersos pelos mais diversos dominios tem fomentado a investigacdo destas estruturas (Spector,
1997), (Afsarmanesh, Camarinha-Matos, & Ermilova), (Studer, Erdmann, Decker, & Fensel, 1998),
(Guarino, 1998), (Gruber, 1993), que podem ser conseguidas a custa da definicado de classes,
relacoes, restricOes, regras ou funcdes para que se consiga uma especificacao sobre como o

conhecimento deve ser estruturado e sobre como 0 mesmo deve ser partilhado.

Para que os agentes possam comunicar as suas acoes, relacionadas com a atividade contratual no
seio da OV, foi desenvolvida uma Ontologia (Figura 9) para representacdo e estruturacdo dos
conceitos do modelo de contrato sugerido anteriormente através da qual os agentes tém uma

terminologia Unica capaz de representar o conhecimento passado nos conteudos das mensagens
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ACL. Os agentes podem comunicar eventos do tipo /actanunciando alguma acao relacionada com

um contrato, 7/fill para anunciar o cumprimento de alguma obrigacao e vio/ated no caso de

querem reportar alguma situacao de violacao.

Obrigagao

Prascreve

Contém

Coi:‘.o/___) MNorma

Acgao

De uma F L

Figura 9 - Ontologia de um Contrato

5.2.3 Detecao de Violagoes

Uma vez conseguida a representacao computacional dos contratos, mais especificamente das

normas contratuais no Prolog, o agente inicia a monitorizacao dos mesmos.

Antes de prosseguir com a explicacao do mecanismo de detecao de violacoes, é necessario deixar
claro que ¢ considerado que ¢ do melhor interesse dos participantes de uma OV publicarem todas
as suas acdes sobre a forma de eventos (Tabela 1), principalmente todas as que vao de encontro
A0S COMPromissos expressos nas relacdes contratuais. E com base nesta consideracdo, num

conjunto de normas contratuais e numa abordagem temporal que o0 agente monitoriza a execucao
do contrato.
Perante a rececao de um novo evento E, o agente regista o evento na base de conhecimento Prolog

e questiona a mesma no sentido de saber se existe alguma obrigacao O tal que o evento E é 0

antecedente de alguma norma com o consequente O, ou seja, norma(Nome, E, O). No caso de
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existir alguma Obrigacao O, o agente ira colocar num conjunto de obrigacoes a monitorizar Mo par

(O, Pendente). Este conjunto ¢ mantido para periodicamente inspecionar o estado das Obrigacdes.

M =U{(0,E)}, onde O é uma Obrigacdo e £ € {CUMPRIDA PENDENTE, VIOLADA,
PRE_VIOLADA ¢ um dos quatro estados que uma obrigacdo O pode ter associado.

Dado um evento Evt = (A, T) e uma obrigacdo Obr = (O, L, D), a obrigacdo é considerada satisfeita

quando
T & do tipo “/u/fill’ e a acdo A é igual a acao O presente na obrigacdo Obr
Caso contrario, o evento Evt ndo satisfaz a obrigacao O.

Para a monitorizacdo das obrigacdes presentes no conjunto A o agente percorre todos os
elementos do conjunto periodicamente, com o intuito de atualizar o estado associado a cada uma
das Obrigacoes. Dado um instante t e um elemento (O, E) € M, onde O é uma obrigacdo com a
forma (A, L, D), A é uma acao, L e D sao etiquetas temporais. O estado E associado a obrigacao

pode ser um de quatro:

CUMPRIDA - quando existe um evento Evt na base de conhecimento Prolog de tal forma que a

obrigacao O seja satisfeita;

PENDENTE - quando nao existe um evento Evt na base de conhecimento Prolog que satisfaca a

obrigacéo O e quando t < L;

VIOLADA - quando nao existe um evento Evt na base de conhecimento Prolog que satisfaca a

obrigacdo O e quando t > D;

PRE_VIOLADA - quando nao existe um evento Evt na base de conhecimento Prolog que satisfaca a

obrigacdo O e quando L <=t<D.

Sempre que detetada uma nova situacao de violacao, ou seja, sempre que no conjunto M existir
um elemento (O, E) cujo estado E associado a obrigacao O for VVOLADA, o agente procede para a
identificacao das partes envolvidas na obrigacao violada, nao s6 as partes identificadas diretamente
na obrigacdo mas também aquelas que por alguma sequéncia de acdes, com inicio na acao

associada a obrigacao O, podem ser afetadas pela violacao de O.
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6 Virtual Organization Watcher - VOW

Os participantes de uma OV operam essencialmente num ambiente cooperativo, trabalhando em
conjunto para o bem-estar geral, tentando aumentar a utilidade da OV. Com base nesta
consideracao, interessa tentar perceber as razes ou as circunstancias que levam a que estes se
envolvam em situacoes de conflito. Esta percecdo pode ajudar a que no processo de resolucao se
tomem as melhores decisdes, percebendo se destas situacdes se pode extrair valores positivos para

a OV ou se podem por em causa o seu bom funcionamento.

De uma forma geral, um conflito surge numa situacao de rutura com alguma obrigacdo, que pode
ser legalmente prescrita por normas contratuais originando uma violacao no cumprimento de um
contrato. No contexto da OV o incumprimento destas obrigacoes pode levar a um desvio dos seus

objetivos e consequentemente colocar em causa a sua integridade.

O dinamismo de alguns fatores ou situacoes pode levar ao nao cumprimento de algumas
obrigacoes. Os agentes responsaveis por estas obrigacdes podem considerar que a violacdo de
normas, regras de conduta ou até mesmo de algumas obrigacdes, pode contribuir para o beneficio
e bem-estar social da OV. Por outro lado, os agentes podem estar a agir de uma forma “egoista”
tendo em conta apenas 0s seus objetivos, 0s seus proprios interesses, deixando de parte a
cooperacao em rede permitindo a ocorréncia de friccoes entre parceiros, colocando em causa a
integridade destes, prejudicando o bem-estar, ou a utilidade da OV. As proprias capacidades e
competéncias dos membros, que numa fase inicial se poderiam considerar as mais indicadas ou
até mesma as essenciais podem ser postas em causa no decorrer da fase de operacao. Isto pode
implicar uma reavaliacdo das competéncias necessarias para se cumprir com 0s objetivos de uma
OV. Os proprios objetivos da OV podem mudar em curtos espacos de tempo, exigindo respostas
rapidas que podem entrar em rutura com aquilo que havia sido previamente estabelecido na fase

de criacao, podendo criar desentendimentos entre os membros.

Existe todo um conjunto de variadissimas situacdes que podem ocorrer durante a fase de operacao
de uma QV, que pode levar ao surgimento de conflitos. Cada vez mais a resposta que deve ser
dada a cada uma destas situacoes deve ser a que mais se adeque, a mais eficaz, principalmente

em ambientes dinamicos, onde o uso de OV é apontado como o mais adequado pela reconhecida
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agilidade e flexibilidade que estas apresentam neste tipo de ambientes dindmicos, dos quais se
exige uma boa capacidade de adaptabilidade. Capacidade esta, que pode ser condicionada pela
performance com que uma OV resolve os seus conflitos. Se um processo de resolucéo de conflitos
nao for agil e ndo resultar na melhor solucao para a OV, a sua adaptabilidade a situacoes adversas
nao ira ser a melhor e a sua performance podera consequentemente ser afetada negativamente.
No entanto, com uma gestdo agil do conflito que resulte num bom entendimento entre as partes
envolvidas, a degradacao da performance pode ser minimizada, podendo em alguns casos até

extrair-se resultados positivos que podem inclusive potencializar a OV.

6.1 Requisitos para o Conflito

O conflito num contexto de uma OV, nado se restringe apenas a uma visdo minimalista de que se
trata de posicoes incompativeis entre duas ou mais partes. Pelo contrario, o conflito pode ser
entendido como sendo uma situacao adversa que coloca em risco os objetivos da OV, que causa
algum desvio na normalidade das operacoes, onde as partes nao precisam necessariamente de ter
posicoes incompativeis, podendo mesmo estar perfeitamente concordantes reconhecendo a

necessidade de lidar com este.

As OV entram logo em rutura com o modelo tradicional Organizacional na caracteristica da
deslocalizacdo (Jagers, Jansen, & Steenbakkers, 1998), onde os espacos virtuais substituem os
espacos fisicos. Esta caracteristica faz com que um dos requisitos primarios para a resolucao de
um conflito numa OV, tal como numa Organizacao tradicional, seja a necessidade de um meio
onde 0s membros da OV se possam reunir, possam detalhar e analisar o problema para que se
consigam reunir as condicoes para a sua resolucao. O meio virtual, passa assim a ser 0 meio
privilegiado e que mais se adequa para este tipo de OrganizacOes resolverem o0s seus conflitos,
uma vez que para além de poder nao existir a nocao de sede da Organizacdo, como no modelo de
organizacao tradicional, os membros de uma OV podem estar geograficamente dispersos tornando-

se impraticavel a reuniao num meio fisico para a resolucdo de um qualquer conflito.

Na fase de criacao as possiveis situacoes adversas que possam surgir nao passam despercebidas
em fases posteriores da OV, e os seus membros podem mesmo, nesta fase precoce do seu ciclo
de vida, chegar a acordos (contratos) sobre a forma de como estas se devem resolver. Os contratos

sao portanto o primeiro instrumento a ser utilizado em situagoes de resolucao de conflito, podendo
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conter clausulas contratuais preparadas para responder a situacoes de conflito. Estas clausulas
podem variar desde a sugestao de acdes legais a propor mecanismos de resolucao de arbitragem
ou de mediacao. O “objeto” contrato surge assim como um “segundo” requisito para a resolugao
de conflitos em OV, que apesar de nao ser essencial em resolucoes de outras areas de dominio, é
sem duvida um instrumento importante no dominio das OV. O contrato ndo s6 é importante no
auxilio da resolucao de um conflito, como também é importante para garantir o cumprimento dos

acordos alcancados no final de um processo de resolucao de conflitos.

Sabe-se que as OV sdo uma boa estratégia para responder a uma oportunidade de negdcio ou para
satisfazer uma necessidade de mercado, essencialmente devido & agilidade e eficiéncia que estas
apresentam em ambientes turbulentos e dindmicos como 0s mercados acuais, ou mesmo outros
ambientes onde se esperam respostas rapidas e adequadas. Perante tais ambientes dindmicos,
sera que as clausulas contratuais para a resolucao de conflitos, acordadas numa fase de criacao
da OV, continuam a fazer sentido num outro periodo qualquer da fase de operacdo? Quando
muitas das variaveis, constantes, fatores ou restricoes que levaram a que se criassem
determinadas clausulas podem ja ter sofrido alteracdes, ou mesmo que tal nao aconteca, sera que
continua a fazer sentido cumprir-se fielmente a execucao de um contrato? Sera que as clausulas
contratuais existentes presentes num determinado momento cobrem todas as situacdes que

possam surgir no decorrer de uma OV, mesmo as mais inesperadas?

Para dar uma resposta a este tipo de questdes, os participantes de uma OV nao podem deixar de
avaliar 0s efementos Enddgenos e Exdgenos da mesma, para que possam decidir se realmente as
clausulas contratuais acordadas previamente continuam a fazer sentido, ou se estas necessitam
ajustes. Esta avaliacdo é importante para que se possa tomar as melhores e mais adequadas

decisdes na resolucao de um determinado conflito.

Na avaliacao de clausulas contratuais torna-se crucial a existéncia de mecanismos ou meios que
reunam um conjunto de condicoes necessarias para a elaboracdo colaborativa de propostas
(Figura 10), que quando postos em pratica sejam capazes de resolver ou minimizar 0s problemas
colocados por situacdes adversas, ainda mais quando estas situacdes de adversidade surgem num
contexto virtual como no caso das OV. Da necessidade de reavaliar as clausulas contratuais
existentes e também derivado a heterogeneidade existente numa OV surge um “terceiro” requisito -

o Suporte & Negociacdo, os membros de uma OV devem ser capazes de trocar impressoes, expor
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0S seus pontos de vista e interesses, colocar propostas sobre qual a melhor decisao a ser tomada

no ajuste ou até mesmo na criacéo de novas clausulas contratuais.

Participantes de uma OV

Figura 10 - Resolucao Colaborativa de um Conflito

6.2 Um Sistema de Resolucdo de Conflitos Online

Agilidade e flexibilidade sao caracteristicas que devem estar sempre associadas aos processos que
ocorrem numa OV. Um sistema de resolucdo de conflitos para OV, para além dos requisitos
essenciais como: 0 meio onde a resolucao de conflitos pode ocorrer; 0 suporte a negociacao para

os diferentes participantes, deve ter também inerentes tais caracteristicas.

0O meio onde o conflito dever ser resolvido e 0 suporte a negociacao, que permite a interacao entre
0s membros como referido anteriormente, devem ter em conta a heterogeneidade dos participantes
e a sua dispersao geografica, levando a que 0 método escolhido seja capaz de ultrapassar barreiras
culturais, temporais e geograficas. Ao mesmo tempo deve fornecer uma infraestrutura base onde
0s participantes possam resolver as suas disputas comunicando entre si de uma forma percetivel

sincrona ou assincronamente onde as barreiras linguisticas devem também ser transpostas.

A utilizacdo de um sistema/servico de ODR surge neste contexto como a alternativa mais
adequada de ser utilizada para a resolucdo dos conflitos de uma OV, uma vez que 0s
sistemas/servicos de ODR reinem as caracteristicas necessarias para a satisfacao dos requisitos
essenciais, que 0os membros de uma OV devem ver assegurados para a resolugao de um qualquer

conflito.

Em ODR a resolugao decorre no meio virtual e as interagoes sao suportadas por comunicagao

eletronica, sincrona ou assincronamente, suprimindo as barreiras geograficas e temporais que
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possam existir entre os diferentes membros de uma OV. Para além disso é reconhecida a agilidade
e rapidez na resolucdo de conflitos que os métodos utilizados em ODR apresentam, indo de

encontro as caracteristicas chave das OV - agilidade e flexibilidade.

E também reconhecido o potencial que a aplicacdo de sistemas/servicos de ODR pode
proporcionar nos mais diversos dominios (comércio eletrénico, seguradoras, etc.), permitindo
colmatar lacunas ou até mesmo potencializar os processos de negocio destes. A necessidade e a
Conveniéncia deste tipo de sistemas/servicos por parte das OV foram os principais motivadores
que impulsionaram o desenvolvimento de um sistema de ODR passivel de ser utilizado por
membros de uma OV durante a fase de operacdo da mesma. O resultado € um meio onde 0s seus
participantes se podem reunir usufruindo de funcionalidades avancadas que suportam a interacao
entre os membros, que para além de darem suporte a negociacao podem ainda auxiliar na
chegada a uma resolucao para um conflito (auxiliar na tomada de decisdo) através de mecanismos
avancados e especializados que fornecem conhecimentos na area da resolucao de conflitos. O
sistema de ODR desenvolvido tira partido da tecnologia de Agentes Inteligentes (Al), resultando

num SMA capaz de interagir com o UMCourt para auxiliar na resolucao de conflitos.

Os SMA, pelas suas caracteristicas distribuidas, demonstram-se um paradigma capaz de fornecer o
meio necessario para que os diferentes membros da OV se possam reunir e comunicar, de forma a
solucionar colaborativamente os diversos conflitos que possam surgir, suportando a comunicacao e
a interagéo entre os membros, providenciando assim uma infraestrutura interoperavel que suporta

a negociacao entre os diversos membros da OV.

O SMA desenvolvido ao longo desta tese - o Virtual Organization Watcher (VOW) fornece dois
servicos: um servico de Monitorizacao de Contratos; e um servico de ODR. Sendo o servico de ODR
0 objetivo primario do YOW. O VOW (Figura 11) incorpora dois Al distintos e autonomos, capazes

de operarem individualmente nao necessitando de coexistir:

e O Agente, TheWatcher, para Monitorizacdo de Contratos, ja apresentado anteriormente no
Capitulo b., responsavel pela monitorizacao das obrigagdes contratuais de cada membro

de uma OV;
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e [ um segundo Agente, BlackBoard, responsavel pela tarefa primaria do VOW, a de suportar
a resolucao onfine de Conflitos Operacionais que possam ocorrer na fase de operacao da

ov.

Figura 11 - Arquitetura de alto nivel do monitor e sistema de resolucéo

Estes dois Agentes, apesar de serem autonomos, quando operam em conjunto complementam-se.
O agente TheWatcher desempenha um papel pro-ativo na monitorizacdo das obrigacoes
contratuais, tentando ser a primeira entidade do sistema a identificar possiveis conflitos através da
detecdo de violagbes nas normas contratuais que mantém sobre monitorizacdo. Uma vez
identificadas novas violagbes, o agente comunica de imediato o acontecimento ao Agente
responsavel pelo suporte a resolucao de conflitos - o BlackBoard, para que este tipo de situacoes
seja resolvido o mais rapidamente possivel. O BlackBoard, por sua vez, face a novos conflitos retine
as partes envolvidas no conflito e instancia os meios e procedimentos necessarios para que estas
se possam reunir e resolver o conflito, para que no final se obtenha uma solucao para o problema

originado pela violacao inicial. Tendo encontrada uma solucdo, que pode ser expressa sobre a
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forma de uma norma (prescrevendo obrigacoes), esta pode ser submetida ao TheWatcher para que

este passe a monitorizar a resolucéo alcancgada.

A monitorizacdo de contratos, ndo comecou por fazer parte dos servicos primarios do VOW nao
sendo sequer uma tarefa essencial para auxiliar no suporte de resolucdo de conflitos em OV
(objetivo primario inicial do VOW), no entanto é reconhecida a importancia que os contratos
desempenham no seio de uma OV. E com base nestes que se identificam os Conflitos
Operacionais que possam surgir, fazendo por isso todo o sentido associar um Agente com a
capacidade de monitorizacdo de contratos a um Agente que suporta a resolucdo de conflitos,
conferindo ao VOW a capacidade de identificar atempadamente possiveis situacoes de conflito e de
alertar as partes envolvidas para que estas possam iniciar os processos de resolucdo. Tenta-se
assim conter o mais rapidamente possiveis problemas que um conflito possa trazer, ou seja, dar

uma resposta rapida e agil, na linha das caracteristicas chave das OV.

Ambos os Agentes usam o modelo de Contrato, apresentado na seccdo 5.1.3., como objeto auxiliar
para atingir os seus objetivos individuais. A escolha deste modelo de contrato deve-se sobretudo as
capacidades que a sua estrutura permite explorar, no sentido em que a partir desta se podem
identificar os papéis de cada membro da OV, bem como o0s principios e regras de operacao da
mesma. Este modelo permite assim, a monitorizacao do cumprimento ou nao cumprimento de tais
papeis, principios ou regras. No que a resolucao de conflitos diz respeito, este modelo de contrato
permite que se identifique as normas cujo incumprimento resultam em conflitos e a partir destas
desenrolar todo o processo de resolucao, cujo resultado final pode ser expresso em normas

representaveis através da estrutura do modelo de contrato adotado.

O VOW, pelas caracteristicas dos seus servicos, vai mais além do que um simples sistema de ODR
e apresenta-se como um sistema de suporte as atividades de gestao de uma OV, concentrando-se
para isso em fornecer os dois servicos mencionados anteriormente: monitorizacéo de contratos e
suporte a resolucéo de conflitos. A opcao de providenciar estes dois servicos ao invés de outros
deve-se sobretudo ao facto de ndo existir um modelo suficientemente generalista passivel de ser
utilizavel para a gestdo de uma qualquer OV. Esta limitacao deve-se em muito ao dinamismo que
as OVs podem apresentar, quer a nivel de objetivos, quer a nivel temporario ou estrutural, fazendo
com que as atividades de gestdo adotadas numa OV sejam diferentes daquelas que seriam num

modelo de Organizacao tradicional.
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Apesar de nao existir um modelo de gestao Unico passivel de ser adotado para a gestao das OV, é
reconhecido que as atividades de gestao destas, devem ser direcionadas para o0s processos de
colaborativos levados a cabo pelos seus participantes, onde assegurar que estes se desenrolem
eficazmente é de extrema importancia para o cumprimento dos objetivos de qualquer OV. Neste
sentido, os servicos/ferramentas fornecidos pelo VOW foram desenvolvidos com o intuito de auxiliar
0s membros de uma OV a conseguirem desenrolar com sucesso 0s seus processos colaborativos,
para que estes consigam atingir os objetivos a que uma OV se propde. O VOW comeca por dispor o
agente TheWatcher (apresentado na seccao 5.2.), para auxiliar na monitorizacao destes processos
colaborativos, tomando como base a monitorizacdo dos contratos ou acordos de cooperacao

existentes entre os membros de uma OV.

O TheWatcher consegue identificar atempadamente violacdes contratuais, que representem ruturas
nos processos colaborativos que devem ser assegurados, com base em normas contratuais
monitorizaveis ao longo do tempo que exprimem as obrigacdes associadas a cada um dos

participantes de uma OV.

Para além de poder fornecer um servico Util na monitorizacao de contratos, o TheWacther permite
ainda identificar o estado em que os processos de colaboracdo se encontram (Figura 12),
fornecendo um interface visual intuitivo que disponibiliza os diversos contratos que pode manter
simultaneamente sobre monitorizacao, dos quais se pode ainda observar todos os eventos
relacionados com a atividade contratual levados a cabo pelos diferentes participantes envolvidos

em tais contratos.

| £| TheWacther |3| = | 3 EX_

Contratos

€1/ Normas Conlraluanle5|

c_ 2

23 9am cgbes | Gbrgagoes |
- ith

Sm

Ticket: 0Satus: pending, smith must deliver(_2020,120) to adam beiween [Wed Mov 02 19:15:27 GMT 2011, Mon Mov 07 19:15:27 GMT 2011]

Figura 12 - GUI do Agente TheWacther
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0 segundo servico fornecido pelo VOW, o de suportar a Resolucao de Conflitos Online, surge neste
contexto (onde € importante garantir os processos colaborativos) como um servico chave, de
elevada importancia destacando-se pelo relevo que pode ter sempre que sejam identificadas novas
situacdes inesperadas, que podem colocar em causa o desenrolar eficiente dos processos
colaborativos. Este tipo de servico providencia aos participantes de uma OV, a capacidade de se
reunirem para que possam avaliar cada uma destas situacoes de rutura e de poderem assim
elaborar colaborativamente uma resolucao que melhor se adeque a este tipo de situacoes,

conservando a integridade da OV, crucial para o sucesso da mesma.

As estratégias e os mecanismos utilizados pelo TheWatcher para auxiliar na monitorizacdo de
contratos foram identificadas na seccdo 5.2. pelo que o atual capitulo focar-se-a essencialmente na
apresentacdo das estratégias e nos mecanismos utilizados pelo BlackBoard para auxiliar na

resolucao de conflitos.

Na seccao 6.3. mostra-se até que ponto o contrato pode ser utilizado pelo VOW para auxiliar a na
resolucdo de conflitos. Na seccdo 6.4. descrevem-se as estratégias e os procedimentos que o
BlackBoard implementa para suportar a negociacao sobre normas contratuais para resolver um
conflito. Finalmente, na seccao 6.5., descreve-se a integracao que foi feita do VOW com o UMCourt
e em que sentido é que esta enriquece o processo de resolucao de conflitos, evidenciando-se as
principais caracteristicas do UMCourt e o trabalho realizado no UMCourt para facilitar a integracao

deste com diversos dominios de aplicacao.

6.3 O Contrato como Objeto Auxiliar

O Agente TheWatcher apresenta-se como uma ferramenta Util para que se possa entender em que
ponto é que 0s processos colaborativos se encontram. No entanto, a capacidade dos seus servicos
apresenta limitacoes, no que diz respeito ao auxilio da tomada de decisédo de acdes retificativas
sempre que se identifiguem “desvios” ou algum tipo de impedancia nos processos colaborativos
(situacoes de violacdo das obrigacdes contratuais), ficando limitados a “forca” dos contratos que

mantém sobre monitorizacao. Esta “forca” apresenta a primeira limitacdo do TheWatcher.

Em funcdo do conjunto de eventos passados, o TheWatcher consegue identificar quais as

obrigacdes que cada um dos outorgantes deve desempenhar a cada instante, mesmo que estes
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eventos tenham sido violagbes contratuais, se 0 contrato as previr nas suas normas contratuais
entao o TheWatcher, em consequéncia disso, consegue reunir alguma capacidade para auxiliar na
tomada de decisao, consegue identificar as obrigacdes contratuais que devem ser cumpridas. O
contrato surge assim, como um objeto auxiliar na tomada de decisao em situacoes de violacoes
contratuais, podendo desde logo ser a primeira ferramenta a ser utilizada para auxiliar na resolucéo
de conflitos, sugerindo normas contratuais que especificam desde logo quais as obrigacoes que
devem ser seguidas em determinadas situacoes de violacao. Neste sentido, um contrato € tao mais
“forte” quanto menor for o conjunto de situacoes de violacao para as quais ndo existem normas

contratuais que as prevejam, que prescrevam algum tipo de obrigacao.

A “forca” de um contrato, limita a capacidade que o TheWatcher possa ter para auxiliar na tomada
de decisdo perante situacoes de conflito, para além disso, mesmo que o contrato seja
suficientemente “forte” para dar resposta a todas as necessidades de uma OV no decorrer do seu
ciclo de vida, pode continuar a existir a necessidade de se reavaliar as normas contratuais, os
elementos Endogenos e Exogenos da OV, uma vez que estas operam, na sua maioria, em
ambientes dinamicos, com caracteristicas estruturais distribuidas que podem mudar com o tempo.
Ou seja, continua a existir a necessidade de reunir os participantes da OV e de suportar a interacéo
entre estes, para que estes possam alcancar resolucoes adequadas a cada problema. Desta
necessidade nasce a segunda grande limitacao do TheWatcher: as unicas interacdes existentes

com os participantes de uma OV limitam-se a comunicacao de factos contratuais.

Para colmatar estas duas limitacdes do agente TheWatcher, o VOW apresenta o BlackBoard, que
disponibiliza servicos de ODR para suportar a resolucao de conflitos online. Com base neste
servico, 0s participantes podem usufruir de um espaco onde podem analisar as obrigacoes
contratuais existentes para cada situacao de violacdo em particular. Através desta capacidade, os
participantes podem interagir e trocar impressdes sobre a utilidade das obrigacdes contratuais e
decidir se estas continuam a ser as mais adequadas para serem seguidas mediante o contexto em
que as violacoes ocorrem. Esta possibilidade de analisar a cada instante as obrigacdes contratuais

existentes que o BlackBoard apresenta suprime assim a segunda limitacdo do agente TheWatcher.

As OV devem ser capazes de serem ageis e eficientes, e para que tal aconteca 0s seus
participantes ndo devem ficar limitados a conjeturas elaboradas numa fase precoce do ciclo de
vida das mesmas, como 0 que pode acontecer na elaboracdo de acordos e contratos na fase de

criacao das mesmas.
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Existem situacoes em que os participantes podem considerar que as obrigacdes contratuais podem
nao ser as que mais se adequem para dar uma resposta eficiente a um dado conflito. Perante este
tipo de situacdes o BlackBoard possibilita a interacao entre os participantes, disponibilizando um
meio onde estes podem colaborativamente apresentar e avaliar novas propostas de normas
contratuais, para que cheguem a uma resolucdo sobre um dado conflito. Esta resolucdo pode
resultar numa nova norma contratual ou numa norma contratual modificada que deve ser
integrada no contrato para que o seu cumprimento possa ser monitorizado pelo agente

TheWatcher.

A capacidade de poder renegociar/negociar normas contratuais da aos participantes a liberdade e
agilidade suficientes para que estes possam adequar as suas acoes a cada contexto da OV e
consequentemente agilizar a mesma, tornando-a mais eficiente. Ou seja, as obrigacoes e regras de
operacao existentes ao longo do ciclo de vida de uma OV devem ser passiveis de ser modificadas,
nao limitando assim os seus participantes ao cumprimento escrupuloso dos seus papéis e dos
principios e regras de operacao identificados por altura da fase de criacdo da OV. Esta capacidade
adicional do BlackBoard suprime assim a primeira limitacao do agente TheWatcher, na medida em
que se a “forca” de um contrato for posta em causa e se o contrato nao possuir uma norma
contratual que dé resposta a uma determinada situacéao de violacéo, esta pode ser resolvida com

recurso aos servicos de ODR disponibilizados pelo agente.

6.4 Suporte & Negociacao

Uma das caracteristicas que mais marca as OV ¢ a igualdade entre parceiros, em que 0s parceiros
vao assumindo papéis que tém associado a si responsabilidades nao existindo a nocao de
hierarquia, cada parceiro desempenha um papel crucial, igualmente importante nos processos

levados a cabo na OV (Jagers, Jansen, & Steenbakkers, 1998).

Os servicos de ODR disponibilizados pelo VOW através do seu agente BlackBoard possibilitam aos
membros de uma OV resolver os seus conflitos com recurso a técnicas de Negociacao. A opgao por
este método e nao por outro como a Mediacdo ou a Arbitragem deve-se sobretudo as

caracteristicas inerentes as QV.

Na utilizacdo de técnicas de Arbitragem, surge a necessidade de uma parte adicional, um Arbitro,

para auxiliar na resolucdo de um conflito. Deste se espera que seja especialista no dominio sobre o

67



Um Sistema de Resolugéo de Conflitos Online para Organizagdes Virtuais

qual o conflito surge. O arbitro comeca por analisar dominio do problema e com base neste

selecciona um conjunto de regras para a partir destas chegar a uma resolucéo.

No contexto das OV, a arbitragem pode levantar problemas no que diz respeito a especializacdo do
arbitro, visto que cada OV é Unica e as regras e principios de operacdo adotados na fase de criacao
da mesma, podem variar de OV para OV, levando a que o arbitro seja um especialista em cada
uma das OV onde resolve conflitos. Analisando o papel que um arbitro desempenha, pode-se
identificar desde ja um arbitro no VOW, o TheWatcher. Este é detentor do conhecimento necessario
para resolver conflitos numa OV, usando como base de regras as normas existentes nos contratos
que mantém sobre monitorizacao. No entanto é reconhecido que a tomada de decisao que tem por
base os contratos formalizados no contexto de uma OV, pode nem sempre ser a mais adequada a
cada situacao, podendo haver a necessidade de avaliar as possiveis resolucoes que seriam
extraidas a partir destes, ndo descurando assim uma negociacao prévia sobre as mesmas. Por
outro lado o contrato pode mesmo nao ter representado todo o conhecimento necessario para
resolver todas as situacoes conflituosas que possam ocorrer ao longo do ciclo de vida de uma QV,

impossibilitando a chegada a uma resolucao usando técnicas de arbitragem.

A mediacao € outra das técnicas que poderia ser utilizada, onde um mediador poderia ajudar as
partes a chegar a uma resolucdo. No contexto de uma OV, os seus participantes sdo por norma
organizacOes que ja tm alguma experiéncia no que diz respeito a resolucao de conflitos, podendo
portanto nao necessitar de terceiros para resolver 0s seus problemas. No entanto, a forma como
estes terceiros podem ajudar as partes a resolver as suas divergéncias nao deve ser ignorada e
estes podem na mesma ser utilizados. O VOW nao possibilita a mediacao direta. No entanto, uma
das partes envolvidas na negociacdo pode desempenhar o papel de mediador, sugerindo normas

contratuais que possam auxiliar na chegada a uma resolucao.

6.4.1 Comunicagao

Cada participante de uma OV pode-se fazer representar no YOW por um Al, com 0s seus proprios
objetivos, sendo este responsavel pelos interesses da organizacao que representa. A interacao entre
0s agentes e o VOW é suportada por um moédulo de comunicacao especialmente desenvolvido para
as atividades relacionadas com a monitorizacao de contratos e de resolucao de conflitos. Parte da

estrutura ontoldgica deste modulo foi ja especificada na seccao 5.2.2. onde foram detalhadas as
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tecnologias e as estruturas utilizadas para permitir as interacdes entre os membros de uma OV e o
agente TheWatcher, pelo que de seguida irdo apenas ser apresentadas as estruturas adicionais que
possibilitam a interacao com o BlackBoard para levar a cabo os processos de negociacao
necessarios para a resolucao de conflitos. Ou seja, a estrutura ontologica que os participantes de
uma OV utilizam no VOW para participar num processo de resolucao de conflitos. Com recurso a
Ontologia de negociacdo criada (Figura 13), os agentes podem manifestar as suas opinides
(Opinjon), no decorrer de uma negociacdo apresentando (AddProposal), aceitando (Accept),
rejeitando (Reject) ou ignorando propostas (Proposal) colocadas nas diversas rondas (Round) que

possam existir numa sala de negociacao (Negotiation Room).
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Figura 13 - Ontologia de Negociacao

6.4.2 Salas de Negociacédo

Perante uma situacao de violagdo/conflito das normas contratuais de uma OV, quer esta seja

comunicada pelo Agente TheWatcher ou por outro agente, o BlackBoard ¢ responsavel por reunir as
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condicOes e 0s requisitos necessarios para que os membros da OV envolvidos possam tentar
alcancar uma resolucao para o problema. Ou seja, o BlackBoard é responsavel pelo meio onde a
resolucao de conflitos ocorre e por suportar a Negociacdo, para que se possa alcancar uma
resolucao para os mesmos. Todas as estruturas ou conceitos relacionados com contratos, como
por exemplo normas contratuais, obrigacdes ou outros, sao 0s mesmos que aquelas apresentadas
na seccao 5.3., pelo que as negociacdes suportadas pelo BlackBoard dizem respeito a negociacoes
em torno de obrigacbes que poderao ser usadas para resolver alguma situacao de violacao

identificada numa qualquer norma contratual do modelo de contrato apresentado.

O BlackBoard adota o conceito de salas de negociacdo (NR®), & semelhanca das Salas de

Negociacdo Virtuais adotadas no WizAN’ (Oliveira & Camarinha-Matos, 2008), possibilitando o

suporte a multiplas negociacbes que podem acontecer em paralelo, disponibilizando assim um

meio para a resolucao de conflitos.

Cada NR, instanciada pelo BlackBoard, contém diversas informacdes necessarias para que se
possa desenrolar um processo de negociacao, sendo o BlackBoard responsavel pela gestao das
mesmas e pelo controlo dos processos desenrolados na NR, desde o inicio da resolucédo até a sua

conclusdo. Cada NR possui entdo informacoes sobre:

o O Anunciador (Announcer) - agente que comunica a situacao de violacao/conflito ao
BlackBoard, que tanto pode ser o TheWatcher como um outro agente;

o A Violacao (Violation) - estrutura com a norma contratual através da qual é identificada a
situacao de conflito/violacdo anunciada pelo Announcer. Violation = (N, O, P), onde ¢ a
norma contratual a partir da qual se identificou a violacao a obrigacédo O, e P sao as partes
afetadas pela violacédo a obrigacao O;

e Um identificador da NR (RoomDoor) - um identificador de acesso a NR que trata a
resolucdo de uma Violation em particular;

e (O Painel de Negociadores (FPanel)- os membros da OV que se devem reunir para resolver a

situacao de violacao/conflito anunciada pelo Announcer;

6
Negotiation Room (NR) - Sala de Negociacéao

7
Agreement Negotiation Wizard (WizAN)
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o A Lista de Propostas (Proposals) - conjunto de propostas sugeridas pelos diversos agentes
envolvidos para tentar alcancar uma resolucao para a Violacao anunciada.

o A lista de Rondas (Rounds) - conjunto de rondas levadas a cabo no processo de
negociacao, onde se apresenta uma das propostas presentes em Froposals e se reune
informacoes sobre a opiniao dos agentes para essa mesma proposta.

o (O FEstado da Negociacdo (Status) - identifica o estado em que uma negociacdo se
encontra, podendo ao longo do tempo variar e assumir um de 4 estados - Pending
Ongoing ~ ClosedSuccessful,  ClosedUnsuccesstful,  representando  uma  negociacao
pendente, em negociacao, negociacao terminada com sucesso e negociacao terminada

sem sucesso respectivamente.

0 anuncio de uma situacao de violacdo/conflito (Violation) ao agente BlackBoard leva a que este
instancie uma nova NR com uma negociacao pendente (Status = Pending), registando nesta a
violacao ocorrida e o seu anunciador (Announcen, para que no final do processo de resolucao este
possa ser contactado sobre o sucesso ou insucesso dos processos de negociacao que se
desenrolaram para resolver o conflito. Para além da comunicacdao da violacdo/conflito, o
anunciador deve também comunicar as partes envolvidas (os membros da OV) que se devem

reunir e constituir assim o painel de negociadores ( Pane).

Uma vez reunida a informacao base: Announcer e Violation: o BlackBoard esta preparado para
iniciar os procedimentos necessarios para que se possam iniciar as negociacoes, adotando um
comportamento sequencial composto por  quatro comportamentos auxiliares:
AnnounceViolationBehaviour; RegisterAgentsBehaviour, NegotiationBehaviour,
AnnounceResolutionBehaviour. Este comportamento sequencial € um comportamento padrao
desempenhado em cada nova NR instanciada, que marca o fluxo de acontecimentos destas salas
de negociacao. Os dois primeiros comportamentos auxiliares, AnnounceViolationBehaviour e
RegisterAgentsBehaviour, podem ser vistos como a forma que o BlackBoard possui de comunicar o
conflito as partes nele envolvidas e de convidar as mesmas a participarem na sua resolucao.
Resolucéo esta, que sera suportada pelo BlackBoard, quando este inicia o NegotiationBehaviour,

sendo os resultados extraidos desta negociacéo tratados no AnnounceResolutionBehaviour.

E considerado que o servico de ODR providenciado pelo VOW, em particular pelo seu agente

BlackBoard, quando adotados pelos membros de uma OV, podem nao ser obrigatorios de serem
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usados pelos mesmos, esta consideracao é feita tendo por base a flexibilidade e agilidade que as
OV devem possuir, pelo que a obrigatoriedade de se adotar um mecanismo/servico de resolucao
de conflitos ¢ algo pode limitar a flexibilidade dos processos da OV, na medida em que nao da
margem aos membros de poderem optar por outros servicos que estes possam considerar mais
ageis. E precisamente derivada a esta consideracdo que o agente inclui os comportamentos
auxiliares - AnnounceViolationBehaviour e RegisterAgentsBehaviour. No primeiro, o BlackBoard
comunica o conflito ocorrido enviando um convite de registo na NR que ira tratar a resolucao deste
conflito, este convite contém uma FoomDoore uma Violation, sendo enviado a todas as partes que
devem constituir o Panel  Uma vez contactadas todas as partes, o AnnounceViolationBehaviour
termina, sendo iniciado o RegisterAgentsBehaviour, responsavel por receber as confirmacoes das
intencdes das partes de participarem ou nao no processo de resolucdo. Este comportamento tem

portanto a importante tarefa de constituir o Aane/ que ira negociar uma resolucao para o conflito.

Aquando da chegada de uma confirmacao de participacdo de uma das partes, o BlackBoard, trata
de reunir um conjunto de informacdes em relacao a esta e de a inserir no Fanel, realizando assim
0 registo dessa parte. As informacdes recolhidas nesta fase de registo podem mais tarde ser
utilizadas nos processos de negociacao, desenrolados no comportamento NegotiationBehaviour.

Estas informacdes de uma dada parte P, dizem respeito a indicadores de:

e Reputacdo que a parte P apresenta numa OV (se disponivel) - Rep(P);

e [xperiéncia passada em processos de resolucao anteriores que a parte P apresenta -
Exp(P), onde Exp(P) = N(P)/T(P), em que N(P) ¢ o numero total de negociacoes
alcancadas com sucesso no VOW e T(P) é numero total de negociacdes em que a parte P

participou.

Este comportamento termina quando existir uma resposta por parte de todas as partes contactadas
no AnnounceViolationBehaviour, quer esta seja de aceitacao a participacdo na resolucéo ou de

rejeicao.

Terminada a fase de registo das partes envolvidas, o BlackBoard inicia o NegotiationBehaviour.
Neste comportamento 0 agente ira suportar as interacoes entre as partes/agentes existentes no
Fanel para que estas possam negociar uma resolucdo. O BlackBoard ira também manter contacto

com a plataforma UMCourt para auxiliar na tomada de decisao na resolugao de um conflito.
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No processo de negociacdo desenrolado no NegotiationBehaviour, o estado da negociacao (Stafus)
¢ atualizado mediante os resultados obtidos nas sucessivas rondas que se podem desenrolar,
passando do estado de Fending para Ongoing aquando da transicdo do comportamento
RegisterAgentsBehaviour para o NegotiationBehaviour. O NegotiationBehaviour termina quando o
Status for diferente de Ongoing ou seja, quando o Status transitar para ClosedUnsuccessful ou

para ClosedSuccessful.

Um dos primeiros procedimentos levados a cabo pelo BlackBoard no inicio da negociacéo ¢ a
verificacdo do Fanel onde o agente confere se todos as partes, comunicadas pelo Announcer para
resolver o conflito, aceitaram o convite de participacdo na negociacdo. O agente confere se no
Fanel estao todos os agentes necessarios para a resolucao do conflito. No caso de existir algum
agente gue se tenha recusado a participar neste processo, entdo o Sfafus da negociacao passa a
ser igual a ClosedUnsuccessful, ou seja a negociacao termina sem sucesso na resolucdo do
conflito. Caso o Fanel esteja devidamente composto, o BlackBoard arranja os preparativos
Necessarios para que Se possam iniciar as sucessivas rondas que possam existir no processo de

negociacao.

As negociacoes levadas a cabo consistem na troca de propostas e contra propostas no decorrer
das diversas rondas (Rounds), até que o processo de resolucao termine. Cada uma destas rondas
contém informacao sobre uma proposta, extraida da lista de propostas (Froposals), que é colocada
para tentar resolver o conflito identificado em Vio/ation e sobre a opinido que 0s agentes tém sobre
esta proposta. Todos os agentes identificados no Fane/tém direito a manifestarem a sua opiniao,
podendo aceitar, rejeitar ou ignorar a proposta existente numa determinada ronda, ou podem
simplesmente sugerir novas propostas que serdo adicionadas a Proposals, para poderem ser
apresentadas em rondas seguintes. Uma ronda termina quando todos 0s agentes tm manifestado
a sua opiniao sobre a proposta presente nessa mesma ronda ou quando algum dos intervenientes

abandona a NR.

Em cada proposta ¢ identificado o seu proponente e um conjunto de obrigacdes, com a estrutura
apresentada das Obrigacoes apresentadas em 5.1.3. Modelo de Contrato, que devem ser adotadas

para tentar solucionar alguma violacao/conflito.

Proposta = (proponente, { obr : obr:: Obrigacaadl).
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O Status da negociacao muda de Ongoing para ClosedSuccessfu/ quando no final de uma
determinada ronda, todos os agentes presentes no Fane/ manifestam uma opiniao de aprovacao
sobre a proposta associada, ou seja, se nao existir nenhuma rejeicao ou nenhuma nova proposta
entdo a proposta sugerida nessa mesma ronda é aceite como sendo a resolucao alcancada para o

conflito presente em Vio/ation, diz-se que os agentes chegaram a um consenso.

O BlackBoard, nao se limita a suportar as negociacoes nas suas diversas NR, ele tenta ter um
papel pré-ativo na resolucdo de conflitos. Neste sentido, antes do inicio da primeira ronda, o
BlackBoard procura reunir um leque de propostas que considere Uteis para a negociacao, iniciando
assim o conjunto de propostas - Proposals, que podera utilizar para sugerir a cada ronda como
base de negociacao para resolver o conflito. O agente comeca por solicitar ao agente TheWatcher
a, ou as, obrigacdes que seriam prescritas aguando da detecao da violacao presente em Violation.
No caso de o TheWacther possuir informacao acerca dessas obrigacoes, este comunica-as ao
BlackBoard, constituindo-se assim a primeira proposta a ser introduzida na lista Froposals. Esta
proposta, que tem como proponente o TheWatcher e como conjunto de obrigaces aquelas que
vém inicialmente prescritas nos contratos da OV, sendo consequentemente a primeira proposta a
ser apresentada ao conjunto de negociadores presentes no Fane/ aquando do inicio da primeira
ronda de negociacoes. Para além desta possivel proposta solicitada ao TheWacther, o BlackBoard
tira partido das potencialidades da plataforma UMCourt, que através dos seus mecanismos de
raciocinio baseado em casos e da tecnologia de agentes que incorpora, é capaz de providenciar
um conjunto de propostas que efetivamente foram capazes de resolver conflitos em situacoes
passadas, similares a situacao de conflito presente em Vio/ation. Com este leque inicial de
propostas, com proponentes como o TheWatcher e a plataforma UMCourt, o BlackBoard reune as
condicdes necessarias para poder auxiliar na resolucdo de conflitos, podendo sugerir diversas

propostas ao longo das rondas que possam existir na NR.

Nas diversas rondas que possam existir na NR, podem ser apresentadas novas propostas, por
parte dos agentes do Fanel. Estas propostas serao adicionadas a lista Proposals com uma ordem
que tem em conta os indicadores de experiéncia e de reputacdo dos seus proponentes, assim
propostas de agentes que apresentam a melhor relacdo reputacao/experiéncia serdo tidas como
propostas com maior prioridade de serem apresentadas em rondas seguintes do que outras de

agentes com relagoes inferiores. Com este tipo de estratégia, de dar prioridade as propostas
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mediante 0 seu proponente, espera-se que a resolucdo de um conflito seja 0 mais eficaz possivel,
OU Seja espera-se que as propostas de estes proponentes sejam as mais Uteis e passiveis de serem
aceites, derivada a experiéncia que estes tém com situagdes passadas e derivado a reputacao que
estes apresentam no seio da OV. Assim, através desta estratégia espera-se diminuir o nimero de
rondas necessarias para se alcancar uma resolucao e fazer com que a resolucao alcancada seja a

mais adequada possivel.

O NegotiationBehaviour termina quando se atinge um de dois Stafus possiveis neste
comportamento: ClosedSuccessful ou ClosedUnsuccessful. O estado ClosedSuccessful, como
referido antes ¢ alcancado quando os agentes presentes no Fane/ chegam a um consenso sobre
qual a proposta que deve ser aceite para resolver o conflito identificado em Vio/ation. O estado

ClosedUnsuccesstul ¢ alcancado quando:

o (O Fanel estd incompleto, algum dos agentes mencionados pelo Announcer nao aceita o
convite de participacdo na negociacao ou quando no decorrer das diversas rondas algum
dos agentes resolve abandonar a negociacao.

e A Lista de Propostas Proposals esta vazia e nao existe consenso entre os agentes presentes
no Fanel, ou seja todas as propostas possiveis de serem adotadas para a resolucao do
conflito (Vio/ation) esgotam-se pelas sucessivas rondas da NR sem que nunca se consiga

atingir um consenso em alguma dessas rondas.

Alcancados algum destes dois estados o BlackBoard procede para o seu proximo e Ultimo
comportamento que executara na NR, o AnnounceResolutionBehaviour. Este comportamento visa
fechar a NR, informando as partes envolvidas (FPane/ e o Announcer) sobre o resultado da
negociacao e reunir dados sobre a participacdo dos diferentes agentes no processo de resolucéo
que podem ser utilizados para a construcao de indicadores como o indicador de experiéncia

apresentado anteriormente.

No caso de a negociacao ter terminado sem sucesso, as partes sao informadas do insucesso da
negociacao e o BlackBoard regista o insucesso da participacdo dos agentes presentes no Fanel,

terminando assim o processo de resolucao e a NR.

No caso de a negociacao ter terminado com sucesso (ClosedSuccessful) os agentes que

constituem o Panel e o Announcer da Violation sao informados da resolugdo alcancada -
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VOOutcome, e é registada uma participacao positiva dos agentes presentes no Fanel Para além
disso a resolucao alcancada é submetida ao UMCourt que tratard do processamento da

informacao inerente, para que esta possa ser Util para auxiliar casos futuros.

VOOutcome = (violagdo, proposta), onde violacao:: Vio/ation e proposta:: Proposta.

A resolucao alcancada é composta pela Violation, a partir da qual se identifica a origem do conflito,
e por uma Froposta, onde sao sugeridas um conjunto de obrigacoes que devem ser seguidas para
solucionar o conflito presente em Vio/ation. Perante este tipo de resolucdo pode-se extrair uma
norma contratual que prescreve as obrigacoes presentes na proposta extraida. Ou seja perante um
VOOutcome = (V, P), onde V = (Norma, (A, liveline, dealdline), partes) e P = (prop, Obr) pode-se
extrair uma norma=(ident, (A, violated), Obr), onde o antecedente da norma resultante é um £vento
do tipo violated - (A, violated), composto pela acdo A extraida da obrigacdo violada em V - (A,
liveline, deadline). O consequente da norma € um conjunto com todas as obrigacdes Obr sugeridas
na proposta P. Nas situacdes de em que o anunciante da violacao (Vio/ation) seja o agente
TheWacther, este ao receber a resolucdo de um conflito (VOOufcome) ird instanciar uma nova
norma, através do processo descrito e ira adicionar a mesma ao respetivo contrato que mantém

sobre monitorizacao, passando assim a monitorizar a resolucao alcancada.

6.5 Integracdo com a plataforma UMCourt

O triangulo de Katsh e Rifkin, Confianca-Conveniéncia-Conhecimento, reflete os elementos que
devem estar presentes num sistema de ODR. O VOW, na implementacao do seu servico de
resolucdo de conflitos nao ignorou estes trés elementos, que os seus potenciais utilizadores devem
esperar aquando da sua utilizacdo. As caracteristicas de uma OV tornam de dificil aplicacao os
métodos de resolucao de conflitos tradicionais, tornando-se, mais do que conveniente, necessaria
a existéncia de sistemas/servicos de ODR dos quais os parceiros de negocio de uma OV possam
usufruir. Sem duvida que a existéncia de sistemas/servicos de ODR para suportar a resolucéo de
conflitos numa OV, é uma mais-valia para que os participantes de uma OV possam resolver as suas
divergéncias, ou potenciais situacdes que causem desvios na eficiéncia do cumprimento das
tarefas a que uma OV se propde. O VOW, no seu servico de resolucao de conflitos, para além de
suportar a negociacao entre os diversos membros de uma OV, enriquece 0 processo de resolucao

com auxilio da plataforma UMCourt, contribuindo com conhecimento especializado que visa
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auxiliar as partes envolvidas a alcancarem uma resolucao para o conflito em “maos”. O recurso a
plataforma UMCourt, por parte do agente BlackBoard permite-lhe obter um conjunto de propostas
para auxiliar a resolucdo de um conflito, que sao retribuidas mediante situacdes de conflito
passadas e que efetivamente funcionaram em situacoes de conflito passadas. Este tipo de
conhecimento providenciado pelo UMCourt e passado as partes envolvidas no processo de
resolucdo, pode contribuir para o aumento de confianca que as partes depositam no VOW, no

sentido de esperarem que os seus conflitos sejam realmente resolvidos com recurso ao VOW.

O UMCourt resulta do projeto TIARAC®, estando ainda em fase de desenvolvimento. A plataforma
aplica técnicas ligadas a Inteligéncia Artificial para fornecer servicos de resolucdo de conflitos
Online. Dentro das diversas técnicas que a plataforma incorpora, destaca-se o uso de Agentes
Inteligentes e de técnicas de Raciocinio Baseado em Casos que sdo combinadas, conferindo um

potencial vasto na area da resolucao de conflitos.

A plataforma foi inicialmente desenvolvida para manipular casos especificos do dominio do direito
laboral Portugués, focando-se essencialmente na relacao entre entidades patronais e respetivos
empregados, comecando por estar inicialmente restrita a este dominio de aplicacdo. Parte do
trabalho elaborado ao longo desta dissertacao tocou nesta plataforma, no sentido de tentar
introduzir pequenas modificacoes estruturais para que de futuro possa facilmente suportar diversos
dominios de aplicacao para além do Direito Laboral. O UMCourt ¢ um SMA que adota standards e
tecnologias livres, conferindo-lhe uma flexibilidade e extensibilidade caracteristica dos SMA. A
plataforma é composta por diversos agentes independentes com funcdes muito especificas, para
tratar da gestdo do conhecimento relacionado com os conflitos que lhe sdo dados a conhecer, para

que esta possa ser reutilizada em conflitos futuros. Dentro desses agentes destacam-se:

e Agente DataBase - Responsavel por implementar servicos para todas as interacdes com a
uma base de dados, que a plataforma mantém com informacao sobre todos os conflitos
ocorridos e respetivas resolucoes. Este agente é também responsavel pela seguranca e
pela integridade da base de dados, garantindo que apenas agentes autorizados realizam

operacoes sobre a base de dados.

8
Telemética e Inteligéncia Artificial na Resolucéo Alternativa de Conflitos (http://tiaracserver.di.uminho.pt/tiarac/)
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Agente TemplateRetrieval - Agente que mediante um novo caso (um conflito) devolve um
conjunto de casos semelhantes com o caso passado. Este agente tem a autonomia de
mudar os parametros de pesquisa, de semelhanca e os algoritmos usados para devolver
casos no sentido de efetuar uma melhor selecdo dos casos a devolver.

Agente NearestNeighbour - Este agente possui algoritmos para calcular semelhancas entre
Casos.

Agente Utility - Dentro de um conjunto de resolucoes de casos passados, este agente
calcula a utilidade que cada uma dessas resolucoes possa ter para a resolucédo de um
Novo caso.

Agente Coordinator - Recebe pedidos de tarefas de outros agentes (que podem ser agentes
externos ao UMCourt) e selecciona 0s passos necessarios para cumprir as tarefas
requeridas. A execucao destas tarefas implica, normalmente, pedidos a outros agentes que
executam subtarefas para que no final o Coordinator consiga cumprir com a tarefa
inicialmente requerida.

Agente FaultManager - Agente responsavel por iniciar todos os agentes necessarios para o
funcionamento da plataforma, utilizando para isso um ficheiro XML configuravel que
contém informacao de quais 0s agentes que devem ser iniciados. Para além disso o
agente faz uma verificacdo constante sobre os agentes iniciados, no sentido de verificar se
0s mesmos se encontram em funcionamento, no caso em que tal nao acontece entado

uma nova instancia do agente em falta ¢ iniciada.

Para além dos agentes apresentados, o UMCourt possui e pode vir a possuir outros agentes com

funcionalidades mais generalistas, que nao estdo intrinsecamente ligadas a um dominio de

aplicacao em especifico.

Um dos principais problemas de suportar diversos dominios de aplicacao, diz respeito a forma de

como os agentes interpretam o conhecimento desse dominio. As ontologias séo uma forma de

estruturar esse mesmo conhecimento, para que 0s agentes possam fazer uma interpretacéo

adequada da informacao existente sobre um determinado dominio de aplicacao. Ora, os agentes

utilizados no UMCourt, estao preparados para desempenhar tarefas especificas, sobre o dominio

do direito laboral Portugués, pelo que tarefas relacionadas com outros dominios implicariam a

adicdo de novas Ontologias e de modificacdes ao nivel dos agentes para que estes passem a

suportar esses mesmos dominios.
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A inclusao de Ontologias no UMCourt, para cada novo dominio de aplicacdo € algo incontornavel,
no entanto a adicao de funcionalidades a cada um dos agentes existentes que se adequem a cada
dominio de aplicacao ¢ uma solucdo pouco escalavel e pouco flexivel, pelo que se tornou obvio a
necessidade de introduzir novos agentes capazes de tratar cada novo dominio adicionado ao invés
de adicionar funcionalidades aos existentes. Assim, a tarefa de expansdo do UMCourt, ¢é feita a

custa da adicao de novos agentes e de novas Ontologias.

Para cada novo dominio que seja adicionado, deve ser criado um conjunto de agentes equivalentes
aos agentes existentes na plataforma cujas tarefas estdo intrinsecamente ligadas a um
determinado dominio, onde as suas funcionalidades sdo adequadas ao dominio a que se
destinam. Ou seja, devem ser criados agentes semelhantes aos apresentados anteriormente, que
podem ser conseguidos a custa da extensao dos anteriores, onde as funcionalidades chave destes

devem ser reimplantadas para o dominio em questao.

Foram adicionados ao UMCourt, agentes de “proxy” que conhecem os diferentes dominios que o
UMCourt pode suportar. Desta forma mensagens que tenham no seu contetido informacdes de um
determinado dominio de aplicacdo, sao encaminhadas para agentes que tratam de tarefas

especificas desse mesmo dominio.

Para que o UMCourt pode-se providenciar servicos de resolucdo de conflitos para o dominio das
OV, dos quais o VOW tira partido, foi necessaria adicionar ao UMCourt uma nova Ontologia e

agentes para tratar tarefas especificas ligadas a resolucao de conflitos nas OV.

A Ontologia adicionada estende a Ontologia ja existente para o dominio do Direito Laboral
Portugués, redefinindo apenas alguns conceitos que dizem respeito as OV. Conceitos como o
conceito de Case e de Outcome, ou seja o conflito e a sua respetiva resolucao sao exemplo das
alteracdes mais relevantes que foram introduzidas na Ontologia adicionada ao UMCourt para as
OV. Um Case na Ontologia adicionada, passa a ter a estrutura de uma Violation e um Outcome
passa a ser um conjunto de Obrigacdes com a estrutura das identificadas em 6.3. Modelo de

Contrato.

Outcome = {obr : obr::Obrigacac} e Case = Vio/ation
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Foram adicionados especificamente quatro agentes ao UMCourt, com comportamentos idénticos
aos ja existentes para o dominio do Direito Laboral Portugués. Como ja referido, anteriormente
estes agentes devem ser equivalentes aos agentes ja existentes no UMCourt, sendo apenas
diferentes a nivel de algumas funcionalidades, relativamente a forma de como tratam a informacéao

que lhes é passada.

Agente VODatabase

Agente para tratar da gestao e da interacao com uma base de dados, que contém dados relativos
aos casos que podem ocorrer num contexto de uma OV. O agente realiza essencialmente,
operacoes de consulta da base de dados, devolvendo casos e resolucdes passadas e operacoes de
insercao de novos casos e respetivas resolucoes. Para interagir com a base de dados, o agente faz
uso da poderosa ferramenta Hibernate, que permite o mapeamento entre tecnologias relacionais e
tecnologias baseadas em objetos, revelando um grande potencial, facilitando e potenciando em

muito o trabalho de desenvolvedores.

Agente VOUlility

O objetivo deste agente ¢ o de calcular a utilidade que uma dada resolucdo possa ter para um
novo caso. No contexto de uma OV, onde se opera essencialmente sobre um ambiente
cooperativo, a resolucdo para um dado conflito espera-se que seja aquela que satisfaca os
interesses da OV em geral e nao dos seus membros em particular, ou seja, a resolucao alcancada
tem de ser aquela com maior utilidade para a OV, mesmo que isso implique que a utilidade dessa
resolucado seja menor para algum dos seus membros individualmente. Para além disso, as OV, tem
0 seu ciclo de vida bem definido e espera-se que estas sejam ageis e dinamicas. Isto quer dizer
que perante as diversidades, estas devem ser capazes de se adaptar em curtos espacos de tempo
e a0 mesmo tempo continuar a dar uma resposta adequada ao ambiente em que se encontram.
Este tipo de consideracbes devem ser tidas em conta sempre que se considera a utilidade que uma
dada resolucao de um conflito possa ter para a OV em geral. Assim, as utilidades calculadas por
este agente vao de encontro a estas consideracoes e assume-se que uma resolucao de um conflito
¢ tanto mais Util quanto menor for o intervalo de tempo entre um instante t1 em que resolucao

comecaria a ser aplicada e um instante t2 que corresponde ao prazo final (deadline) da obrigacao
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com maior deadline presente no conjunto de obrigagdes prescritas para resolucao de um conflito

em QOutcome.

Para um dado instante t1, um Outcome O, e t2 = maxDead(O) , onde maxDead(0) é uma
funcao que calcula o maior valor temporal da obrigacdo com maior deadline presente em O, a

utilidade u deste Outcome O é:u=1/ |tl -t2].

Agente VONearestNejghBour

Agente calcula semelhancas entre casos. As semelhancas entre casos sao obtidas a custa da
comparacao das suas respetivas normas e utilizando um algoritmo de vizinho mais proximo. Para
um dado Case C = (Norm1, Obl, P1) e um outro Case V = (Norm2, Pres, P2), onde Norml e
Norm2 sdo as respetivas normas contratuais dos casos, Obl e Pres as obrigacoes violadas que
resultam em conflito, e P1 e P2 as partes que devem ser reunidas para tratar a resolucdo do
conflito, a semelhanca entre Ce V, s(C, V) = semAnt(Norm1, Norm2) + semCons(Norm1, Norm?2).
semAnt é uma funcdo que calcula as semelhancas entre os antecedentes de duas normas e
semCons é uma funcdo que calcula as semelhancas entre os consequentes de duas normas, ou

seja entre as obrigacdes de duas normas.

Agente VOTemplateRetrieval

Agente que mediante um novo caso (um conflito) devolve um conjunto de casos passados usando
para isso trés critérios de pesquisa: acao; norma; e tipo de contrato. Estes critérios sao passados
individualmente ao VODatabase, para que este os utilize nas operacoes de consulta a base de
dados. Os critérios de pesquisa tém como objetivo filtrar casos passados de acordo com um certo
grau de granularidade. O agente tem autonomia suficiente para modificar essa mesma
granularidade, modificando para isso os critérios de pesquisa, caso considere necessario que tal

aconteca.

Perante um novo caso Case C = (Norm, Obl, P), onde Norm é uma norma, Obl é uma obrigacao
prescrita por Norm que resulta em conflito, e P as partes que devem reunir para resolver o conflito,

0 agente comeca por:
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Utilizar um critério de pesquisa, de granularidade mais fina, que pede ao agente DataBase para
devolver todos os casos, cuja obrigacdo que resultou em conflito tenha uma acao igual a acéo
recebida na obrigacdo violada, Obl do novo caso. Desta forma espera-se obter um conjunto de
casos passados cujos conflitos foram exatamente originados a partir da violacdo de uma obrigacao

de executar uma acao igual a da obrigacao Obl do novo conflito C.

Se o0 n.° de casos devolvidos pelo agente VODatabase nédo for superior ou igual a um nimero de
casos minimo que o agente considere razoavel, entdo a granularidade da pesquisa aumenta a
ponto de passar a utiliza como critério 0 nome da norma Norm do novo caso C. Assim espera-se
obter um conjunto de casos passados cujos conflitos foram originados a partir da violacdo de

alguma obrigacao de uma norma idéntica a norma Norm do novo conflito C.

Por Ultimo, se mesmo tendo aumentando a granularidade da pesquisa, mudando o critério de acao
para norma, o numero de casos continuar a ser inferior a um numero minimo, o agente utiliza um
critério de pesquisa de granularidade mais abrangente, pedindo ao VODatabase para devolver
casos passados cujo tipo de contrato seja igual ao tipo de contrato identificado na norma Norm

passada no novo caso C.

No final, com a introducdo de novos agentes ao UMCourt, a plataforma encontra-se preparada
para comecar a fornecer servicos de resolucao de conflitos online no dominio das OV. O VOW a
partir do seu agente BlackBoard usufrui destes servicos, obtendo na abertura de cada Sala de
Negociacdo (NR) um conjunto de resolucdes utilizadas em casos passados para gerar propostas

que podem ser apresentadas numa NR enriquecendo assim o processo de resolucao.
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7 Conclusdes

A tecnologia ¢ uma parte integrante da nossa sociedade, cada vez mais ocupamos parte do nosso
dia-a-dia com atividades suportadas pela Internet, seja para negocios ou simplesmente para prazer.
Como consequéncia disto, somos cada vez mais confrontados com conflitos que podem surgir do
uso destes ambientes virtuais, baseados na Internet. O uso de métodos tradicionais de resolucao
de conflitos para resolver este tipo de disputas torna-se impraticavel, ou pode simplesmente nem
compensar por nao existir jurisdicao legal, ou por simplesmente nao reunirem os requisitos
necessarios para a resolucdo de conflitos neste tipo de ambientes. Todos estes fatores aliados ao
forte desenvolvimento tecnoldgico e a constante necessidade de agilidade e de eficiéncia, nos mais
diferentes dominios motivou ao desenvolvimento de novos modelos de resolucdo de conflitos

dando origem a novos modelos de resolucao de conflitos, cuja resolucao & conseguida onfine

(ODR).

As Organizacoes Virtuais (OV) sdo um exemplo de um dominio de aplicacdo onde os
sistemas/servicos de ODR podem ser aplicados fornecendo aos seus participantes os meios para
resolver conflitos de uma forma rapida, eficiente e com a agilidade que é sempre requerida em

qualquer atividade dentro de uma OV.

A necessidade clara de aliar meios de resolucao de conflitos eficientes aos mais diversos dominios
de aplicacao é evidente, mais ainda no caso particular das OV onde os processos colaborativos sao
tipicamente distribuidos e onde complexidade das interacdes entre os mais diversos participantes,
combinada com a heterogeneidade destes, a nivel de processos, cultura, TIC, etc. potencializa em

muito o surgimento de conflitos.

De um modo geral, os conflitos sdo um obstaculo na tomada de decisdo e nos processos
colaborativos que possam existir numa OV. Garantir que estes processos colaborativos se
desenrolem com o minimo de impedancias possiveis € uma tarefa essencial na gestao de uma OV.
Neste sentido, os conflitos que possam surgir no decorrer dos processos colaborativos devem ser
resolvidos de forma eficiente para que se consiga alcancar ou manter os niveis de eficiéncia
essenciais para 0 sucesso de uma OV. Mecanismos de resolucado ineficientes podem atrasar a
resolucao destes conflitos e como tal ter um impacto negativo no contexto geral da OV, eliminando

vantagens significativas reconhecidas deste paradigma organizacional.
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A utilizacdo de sistemas/servicos de ODR no contexto de uma OV pode ser uma mais-valia no

alcance dos objetivos da mesma, na medida em que mune os participantes destas com meios

eficazes e ageis necessarios para transporem impedancias que possam surgir no decorrer do ciclo

de vida de uma OV. Para além disso este tipo de sistemas/servicos pode ainda ter um impacto

profundo nas relacoes entre os parceiros de uma OV. A existéncia deste tipo de sistemas/servicos

pode contribuir para a construcdo de bons niveis de confianca entre os mais diversos parceiros,

que sdo também um facto de elevada importancia nas relagoes inter-organizacionais.

7.1 Principais Contribuicdes

Destacam-se a seguir as principais contribuicoes deste trabalho

Foram analisados o0s principais métodos de resolucao de conflitos de forma alternativa,
nomeadamente a arbitragem, mediacao e negociacdo, bem como a sua transposicao para
ambientes virtuais mostrando em que nivel é que estes métodos podem potenciar alguns
dominios de negodcio que estao em forte crescimento nos ambientes virtuais. Foi também
analisado o papel preponderante que as TIC podem ter na resolucdo de conflitos no que
diz respeito ao suporte e auxilio da resolucdo de conflitos, mostrando em que medida as
técnicas derivadas da IA podem ajudar a enriquecer o processo de resolucao de conflitos

para as partes.

Foi apresentado o conceito de OV, bem como as principais consideracdes que devem estar
inerentes a estas ao longo do seu ciclo de vida, mostrando a importancia de garantir o
sucesso dos processos colaborativos de uma OV para que esta consiga alcancar 0s seus
objetivos. Neste segmento com base na plataforma ARCON, uma plataforma que modela
as caracteristicas e os elementos que devem estar presentes numa OV, foram identificados

os diferentes tipos de conflitos que podem advir num contexto de uma OV.

Foi analisada a aplicabilidade dos diferentes métodos de resolucao de conflitos alternativa
ao contexto das OV. De onde se conclui, que derivado as caracteristicas inerentes a este
paradigma organizacional, a adocdo de um modelo de resolucao de conflitos baseado em
negociacao-assistida ¢ o modelo mais adequado de ser seguido, uma vez que 0S
participantes de uma OV sao tipicamente organizacdes com alguma experiéncia na area de

resolucdo de conflitos e também a utilizacdo de métodos de arbitragem poderiam ter de
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lidar com problemas relacionados com o conjunto de regras existentes sobre cada OV em

particular.

e Foi concebida uma arquitetura para suportar a resolucao de conflitos on/ine que possam
ocorrer ao longo da fase de operacao de uma OV, mais concretamente para suportar a
resolucao de conflitos Operacionais. A arquitetura foi desenvolvida tendo em consideracéo
requisitos essenciais que os participantes de uma OV devem possuir para a resolucao agil
e eficiente dos seus conflitos, como o meio onde a resolucao deve ocorrer e de que forma
a interacao entre estes deve ser suportada. O resultado ¢ uma arquitetura que combina
dois agentes inteligentes: um com a capacidade de detetar Conflitos Operacionais através
da monitorizacdo de contratos; e outro que fornece servicos que suportam a resolucao de

conflitos onfine com recurso a plataforma UMCourt.

e O resultado final, na conciliacdo de todos os objetivos alcancados € um prototipo de um
sistema que fornece dois servicos que podem auxiliar nas atividades de gestdo de uma OV:
monitorizacdo de contratos; e resolucao de Conflitos Operacionais. Foram desenvolvidos
dois agentes em especifico para fornecer estes dois objetivos, bem como uma ontologia
que permite a estruturacao dos conceitos e conhecimentos relacionados com as atividades
de promulgacdao de um contrato e outra ontologia que estrutura o conhecimento e
informacdes necessarias para resolver um Conflito Operacional ocorrido numa OV com

recurso a um processo de negociagao.

7.2 Trabalho realizado

O Virtual Organization Watcher (VOW) é o resultado do trabalho desenvolvido ao longo desta
dissertacdo. Um protdtipo desenvolvido tendo em conta o impacto que os conflitos podem ter
numa OV e que estes devem ser detetados e resolvidos numa fase precoce do conflito, para que 0s
efeitos causados por estes nao tenham proporcoes indesejaveis, que possam colocar em causa 0s
objetivos da OV e consequentemente os objetivos dos seus participantes. A solucdo alcancada
resulta num Sistema Multi-Agente (SMA) com dois agentes (TheWatcher e o BlackBoard)
independentes que podem colaborar entre si para ajudar a alcancar o objetivo geral do VOW - O de

garantir o sucesso dos processos colaborativos de uma OV.
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O agente TheWatcher monitoriza constantemente as agdes dos participantes de uma OV, utilizando
os contratos alcancados entre estes numa fase de criacdo da OV para detetar a ocorréncia de
violagoes, correspondentes a conflitos operacionais, nas obrigacoes contratuais prescritas nesses

contratos.

O agente BlackBoard disponibiliza servicos de ODR que permitem aos participantes de uma OV
negociar uma solucdo para violacoes contratuais que resultem em conflitos. Para além do suporte
a negociacao, o BlackBoard tem uma atitude pro-ativa sempre que € presenciado com uma nova
situacao conflituosa. Ele tenta auxiliar os participantes de uma OV a alcancar rapidamente uma
solucdo para um conflito sugerindo propostas de resolucdo, baseadas em casos passados

semelhantes que efetivamente resultaram em resolucdes com sucesso em conflitos passados.

No ambito deste trabalho foi escrito um artigo que foi publicado e que corresponde a uma

conferéncia indexado no ISI Web of Knowledge:

e (Carneiro D, Novais P., Lemos F., Andrade F., Neves J., Issues on Conflict Resolution in
Collaborative Networks, in Adaptation and Value Creating Collaborative Networks, Luis
Camarinha-Matos, Alexandra Pereira-Klen and Hamideh Afsarmanesh (eds), Springer-
Verlag, Series: IFIP International Federation for Information Processing, ISBN 978-3-642-
233296-6, pp 271-278, 2011.

7.3 Trabalho Futuro

Embora os objetivos propostos para este trabalho tenham sido cumpridos, existe ainda trabalho
que pode ser feito para enriquecer ainda mais as capacidades do protétipo desenvolvido. E

apresentada de seguida uma lista de tarefas que podem ajudar nesta tarefa:

e |mplementar um mecanismo que identifique os estilos de resolucéo de conflitos que cada
um dos participantes de uma OV utiliza, para que o processo de resolucao tenham em

conta esses mesmos estilos e consiga potenciar a resolucao do conflito.

e Aplicar técnicas de otimizacao para tentar encontrar solucdes para um conflito que
satisfacam os interesses das partes envolvidas num conflito, tendo como base as

propostas trocadas nas sucessivas rondas de negociacéao.

e Alargar os tipos de conflitos que o sistema possa suportar a resolugao.
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e Alargar as capacidades de negociacao ja existentes as fases de criacao de uma OV, para
que os intervenientes possam usar 0 sistema para a elaboracao de contratos sobre o0s

detalhes de uma QV.
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