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Resumo

Fatores criticos de sucesso (FCS) representam um conjunto composto por poucos elemen-
tos dos quais depende o sucesso de uma organizacao, seja ela empresarial, politica ou social.
A grande importancia desses fatores para a sobrevivéncia da organizacao reside no fato de
propiciarem a otimizac&o da utilizacéo dos recursos, principalmente o tempo, elemento es-
casso mediante a velocidade das mudancgas e volume de informacdes na sociedade atual. O
tempo economizado pode ser dedicado a atividades mais nobres, como o planejamento estra-
tégico, muitas vezes relegadas ao segundo plano, devido a necessidade do cumprimento das
atividades corriqueiras do dia-a-dia. No entanto, a identificacdo dos FCS é uma tarefa com-
plexa que exige uma intensa interacao com os condutores da organizacao em diversos niveis.
Este trabalho apresenta um sistema para apoio a identificacdo semi-automatica dos fatores
criticos de sucesso em uma organizacao, representada neste trabalho por departamentos de
ensino de instituicdes publicas. O sistema faz uso de uma ontologia do dominio académico
construida especificamente para guiar o processo de identificacao desses fatores, usando como
técnica de andlise a metodologia de Andlise Meios-Fins. O trabalho apresenta, também, o
resultado da aplicacdo da ferramenta em uma instituicao.

1. INTRODUCAO

A disputa pela sobrevivéncia entre as organizacdes, sejam empresariais, sociais ou
politicas, € uma das caracteristicas da sociedade. Essa caracteristica permaneceu inalterada
ao longo de toda a histéria do homem. Mas o que diferencia a disputa das organiza¢tes
nos dias atuais das disputas enfrentadas até poucas décadas atras? A globalizacdo dos
mercados e a Internet, propiciando volumes incalculaveis de informacao disponiveis a
todo momento, certamente adicionam novos elementos a essa disputa.
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A sobrevivéncia das organiza¢des demanda atividades gerenciais que monitorem
as condi¢Bes nas quais se encontram, a fim de redirecionar as agfes taticas que visam
a manutencao dos interesses organizacionais. O exercicio dessas atividades gerenciais
¢ facilitado pela disponibilidade de informacdes detalhadas e praticamente instanta-
neas, obtidas por meio de sistemas de informacado. Essas informacdes dizem respeito
ao mercado, consumidores, concorrentes e permitem diagnosticar problemas e ela-
borar solugdes. A disponibilidade de informacdo variada e instantédnea, por outro
lado, torna-se um elemento complicador, pois dificulta o processo de selecéo de in-
formacdes relevantes para identificacdo e solucdo dos problemas. A globalizacdo dos
mercados por sua vez acarreta a fusdo e aquisicdo de novas empresas, 0 que exige de
seus gerentes maiores responsabilidades ao longo do processo decisoério.

Existem diversas teorias administrativas que objetivam a garantia da sobrevivén-
cia da organizacdo. Este trabalho esté relacionado especificamente com a teoria que
se baseia no conceito de Fatores Criticos de Sucesso (FCS), estabelecido original-
mente em 1961 por Ronald Daniel [Dani61]. [Dani61] definiu o termo “Fatores de
Sucesso” da seguinte formé&dtores de Sucesso, na maioria das industrias, sdo
geralmente de trés a seis fatores que determinam o sucesso: eles devem ser muito
bem executados para que a companhia seja bem-sutedida

Uma vez identificados os FCS, os gerentes podem focalizar sua atencao e esfor-
¢OS em um pequeno numero de areas nas quais o0 sucesso da organizacao reside. Nao
obstante a importancia estratégica dos FCS dentro de uma organizacao, a identifica-
¢ao desses elementos ndo possui suporte computacional adequado. Essa caréncia de
ferramentas automatizadas que déem suporte ao processo de identificacdo dos FCS
pode ser explicada, em parte, por ser uma atividade que exige um grande conheci-
mento sobre a organizagé@o e um alto nivel de abstra¢do. Isso indica que este & um
dominio em que devem ser aplicadas técnicas de representacdo e manipulagédo de
conhecimento da Inteligéncia Artificial. O objetivo deste trabalho é o de fornecer
uma ferramenta automatizada que auxilie no processo de sua identificacdo. Esta fer-
ramenta foi denominada de “Sistema de Apoio a Identificacdo de Fatores Criticos de
Sucesso'SAIFCS O processo de identificacdo € apoiado por uma ontologia do do-
minio que neste trabalho apresenta-se na forma de uma base de conhecimento, em
I6gica de primeira ordem, que contém as relacdes entre os objetos do dominio, inde-
pendente de um estado particular do mesmo. Uma vez que as peculiaridades de cada
organizacdo sdo muito variadas, fez-se necesséaria uma delimitagdo do escopo das
organizacOes a serem abrangidas pela ferramenta. O contexto contemplado refere-se
especificamente a departamentos de ensino de instituicdes publicas de ensino superior.

A proxima secdo detalha o conceito de Fatores Criticos de Sucesso. A se¢éo 3
descreve o processo de aquisicdo de conhecimento e como este processo pode ser
beneficiado pelo uso de ontologias. A secao 4 apresenta a arquitetura da solugéo do
sistema desenvolvido para apoiar a tarefa de deteccdo de FCS em Departamentos de
Ensino de Instituicbes Publicas de Ensino Superior. A se¢cdo 5 mostra 0s conceitos e
relagBes ontoldgicas utilizadas pela ferramenta. A secdo 6 apresenta o funcionamen-
to do médulo de interagdo. A secao 7 mostra a aplicacao da ferramenta em um Depar-
tamento de Ensino e apresenta uma discusséo dos resultados obtidos. A secéo 8 apre-
senta as conclusfes da pesquisa.
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2. FaTores CRriTICOS DE SUCESSO

Os exemplos descritos nesta se¢ao sdo voltados para a area industrial. N&o foram
encontrados na literatura exemplos relacionados com a area académica, porém, os
exemplos apresentados podem ser abstraidos para a area de estudo em questao.

Conforme mencionado na introducao, [Dani61] foi quem apresentou pela primei-
ra vez o conceito de “Fatores de Sucesso”. O principal problema abordado pelo autor
referia-se ao grande volume de informac¢des com 0s quais 0s gerentes e executivos de
alto escalédo, dentro das empresas, tinham que conviver sem conseguir, ha maioria
das vezes, tirar todo o proveito dessas informacfes em prol do bom andamento dos
negdcios. Isso acontecia porque, além de volumosas, essas informacdes eram mal
estruturadas, muitas vezes incompletas e apresentadas de uma maneira que dificulta-
va 0 processo de analise e, consequentemente, impossibilitando uma melhor e efici-
ente analise estratégica do andamento e rumos da organizagdo. Algumas das queixas
dos gerentes mencionadas por [Dani61] eremrido consigo antecipar o que esta
por vir..."; “Eu ainda estou tentando descobrir se nossos custos na Austria sdo razo-
aveis; “ Eu ndo sei se estamos tendo lucro na Ameérica do Ssths queixas refle-
tem o problema do gerenciamento inadequado de informacao, ou seja, dados inade-
quados ou irrelevantes para definir objetivos, alternativas estratégicas e auxiliar na
tomada de decisdo. Para enfrentar essa “crise de informacédo”, [Dani61] sugere o
desenvolvimento de sistemas de informacgé&o gerencial para o monitoramento das are-
as relacionadas aos fatores de sucesso, minimizando o esfor¢go dos gerentes na andli-
se de relatorios irrelevantes e permitindo-lhes analisar aqueles realmente importan-
tes no processo decisorio: aqueles relatdrios associados aos fatores de sucesso.

Para exemplificar o conceito, apresenta-se uma relacéo de diferentes tipos de in-
dustrias e seus fatores de sucesso na época [Dani61]:

Industria automobilistica: Estilo; Controle rigido dos custos de
producao; Sistema eficiente de vendas.

Industria alimenticia: Desenvolvimento de novos produtos; Ca-
deia de distribuicdo das mercadorias; Marketing efetivo.

Seguro de vida Criacdo de novos tipos de politicas de seguros;
Controle efetivo dos profissionais de nivel administrativo.

Embora [Dani61] tenha identificado um dos principais problemas dos gerentes
das organizacdes e proposto uma solucao a partir dos Fatores de Sucesso, foi somen-
te a partir do trabalho desenvolvido por [Rock79] que o conceito de Fatores Criticos
de Sucesso se popularizou. Talvez essa demora deveu-se a falta de tecnologia de
informacao apropriada para viabilizar a operacionalizacdo dos sistemas de informa-
¢ao conforme vislumbrados em [Dani61].

Em seu trabalho [Rock79] estendeu a definicdo de “Fatores de Sucesso” para
“Fatores Criticos de Sucesso”, indicando que eles poderiam ser utilizados como um
método efetivo de se identificar as reais necessidades de informacéo por parte dos
gerentes das organizacfes. Sua definicdo estabelece:
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“Fatores Criticos de Sucesso sao, para qualquer negécio, um numero limitado de
areas nos quais os resultados, se satisfatorios, garantirdo um desempenho bem-su-
cedido da organizacgéo. Eles séo as poucas areas-chave onde ‘as coisas devem dar
certo’ a fim de que os negécios prolifererfRock79, p.3]

Embora as definicbes de [Dani6l] e [Rock79] sejam bem similares, o diferencial
do ultimo foi o de demonstrar que a abordagem de Fatores Criticos de Sucesso pode-
ria ser utilizada para identificar as necessidades de informacédo dos gerentes e assim
direcionar o desenvolvimento de Sistemas de Informag&o Gerencial (SIG) que con-
templassem essas areas criticas.

A identificacdo dos FCS é essencial ndo s6 para determinacdo das informacdes
necessarias para o gerenciamento, mas também para priorizar os critérios utilizados
para avaliacdo dos resultados, permitindo a geréncia por excecdo. Tais informagdes
permitem a geréncia medir a efetividade de uma determinada area de negécio, critica

a organizacdo. Em [Boyn84] sdo apresentadas em detalhes vérias aplicagdes dos FCS,
dentre elas:

Aplicacédo dos FCS para o planejamento de Sistemas de Informa-
cOes Gerenciais.

FCS no planejamento de recursos de informacao, ajudando a ga-

rantir que as necessidades de processamento de informacéao critica
a organizacao sejam abordadas. Eles servem de guia para a deli-
mitacdo do escopo do sistema, bem como direcionar os esforcos

de desenvolvimento.

FCS na andlise de requisitos de sistemas, onde podem ser uma

representacédo das importantes condi¢cbes externas e internas que
influenciam o ambiente organizacional.

Como pode ser visto, a aplicacdo dos FCS é ampla e, se bem conduzida, sua
importancia torna-se estratégica e crucial dentro da organizacao.

[Rock79] propbs um método de identificacdo das necessidades de informacao por
parte dos gerentes, a metodologia de Fatores Criticos de Sucesso, que visa possibili-
tar a concentracdo de esforgos em areas especificas do negécio, atitude essa de suma
importancia quando os recursos de tecnologia de informacéo, principalmente méo-
de-obra, séo escassos. Quando ndo é possivel o desenvolvimento de todos os siste-
mas dos quais a organizacao necessita, entdo esse desenvolvimento deve ser priorizado
com relacdo aos fatores criticos de sucesso, ou seja, deve-se elaborar primeiramente
os SIG que permitam o monitoramento dos fatores criticos de sucesso dessa organi-
zacao a fim de subsidiar os gerentes com as informacdes realmente relevantes para o
bom andamento dos negdcios, permitindo a organizacao focalizar seus esfor¢os na
missao da empresa.



Determinagdo Semi-Automatica de Fatores Criticos de Sucesso para a Area Académica 57

2.1 Identificacéo de FCS: Método de Rockart

O processo de identificagéo dos fatores criticos de sucesso consiste de interagdes
sucessivas entre um especialista em levantamento de FCS e os gerentes e executivos
da organizacado. [Rock81] propbs um método para identificacdo dos FCS baseada em
entrevistas estruturadas. A esséncia desse método é a definicdo de seis principais
fontes de FCS.

A primeira dessas fontes refere-se@mo industrial ao qual cada organizacéo
pertence, pois cada tipo de industria possui FCS que séo determinados pelas caracte-
risticas da industria em si. Cada organizacdo deve preocupar-se com os fatores de
seu ramo de atuacao, por exemplo, para qualquer supermercado, deve sempre existir
a preocupacao com a variedade de produtos, promocdes de vendas e precos acessi-
veis.

A segunda fonte refere-seeatratégia de competicdouma vez que a situagao
atual de uma empresa é determinada pela sua estratégia de competicdo atual e por
aquela que tem sido adotada ao longo de toda a sua histéria. Por exemplo, uma pe-
quena empresa de determinado ramo industrial devera sempre estar preocupada em
proteger seu nicho particular de mercado dentro do ramo de atuagdo. Similarmente,
empresas dominadas por uma Unica e grande empresa tém como FCS compreender
as estratégias dessa empresa lider.

A terceira fonte refere-selacalizacéo fisicada empresa em relagédo as outras
empresas com as guais ela interage para sobreviver. Por exemplo, empresas fisica-
mente distantes dos centros consumidores tém como um importante FCS o
gerenciamento do transporte, tanto da mercadoria final quanto dos insumos necessa-
rios ao processo produtivo.

A quarta fonte refere-se afmores ambientais representando os fatores que
fogem do controle da empresa. Uma fonte de FCS, nesse caso, é a mudancga na poli-
tica econdmica. Outro exemplo: com o racionamento de energia imposto a popula-
¢ao brasileira no final do ano de 2001, consumir no maximo a cota de energia
estabelecida pelo governo tornou-se um importantissimo FCS para todas as empre-
sas e também para toda a populagéo.

A quinta fonte refere-se afatores temporais representando aquelas areas de
atividade dentro de uma organizagdo que se tornam criticas por um particular perio-
do de tempo quando algo foge do seu padrdo comum de comportamento. Em situa-
¢Oes normais essas areas nao constituem um FCS, mas na situagéo de desequilibrio
elas passam a ser. A perda de um profissional qualificado e eficiente gera um FCS de
curto prazo que € a contratacdo de um novo elemento. Outro exemplo seria a baixa
repentina do estoque de determinado insumo imprescindivel & producéo, gerando um
FCS de curto prazo de reposicdo imediata desse estoque.

Por fim, aposigéo gerenciatle cada administrador dentro da organizagdo torna-
se uma fonte de FCS, onde cada nivel gerencial tem um conjunto genérico de FCS
associados. Por exemplo, todo gerente de producgédo esta preocupado com qualidade
do produto e inventario de estoque, ao passo que o gerente de marketing ndo tem
como preocupacao o estoque dos insumos necessarios ao processo produtivo e sim a
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melhor estratégia de venda do produto final.

Ainda em [Rock81] é estabelecido que cada uma dessas fontes pode, por sua vez,
ser analisada segundo duas dimensdes. A primeira delas refere-se & origem do FCS,
indicando se ele é um fatmterno ou externo. Os FCSnternos lidam com ques-
tbes e situacdes que estdo dentro da esfera de influéncia e controle do gerente. J4 os
FCSexternosdizem respeito a situacdes que fogem dessa esfera de controle. Por
exemplo, a disponibilidade ou o preco de um determinado insumo, imprescindivel ao
processo produtivo, € um FCS externo, ao passo que manter a motivacao dos empre-
gados no ambiente de trabalho € um FCS interno.

A segunda dimenséao sobre a qual um FCS pode ser analisado refere-se ao fato de
ele ser um FC$nonitordvel ou um FCSestratégica Os FCS monitoraveis sao
aqueles que contemplam as atividades corriqueiras do dia-a-dia e que devem ser
monitorados ao longo do tempo. Como exemplo de um FCS monitoravel podem ser
citadas as taxas de horas extras dos empregados que devem ser controladas para ndo
exceder os limites aceitaveis e, portanto, ndo prejudicar o desempenho do funciona-
rio. Os FCS de nivel estratégico, por sua vez, contemplam as atividades relacionadas
ao planejamento estratégico de médio e longo prazos, como, por exemplo, progra-
mas de desenvolvimento de novos produtos e no caso de departamentos de ensino, o
planejamento de novos cursos.

Uma vez identificadas as fontes e dimensbes dos FCS, o método proposto por
[Rock81] sugere fortemente a participacdo de um profissional especializado na
metodologia de identificacdo de FCS e que esse profissional estude detalhadamente
a empresa e a indUstria na qual ela se insere, bem como suas metas e objetivos antes
de iniciar o processo de identificacdo. Esse processo nada mais é que uma seqiéncia
de entrevistas nas quais as fontes e dimensdes dos FCS sdo exploradas ao longo da
hierarquia gerencial da empresa até que os FCS sejam explicitados, priorizados e que
as variaveis necessarias para o seu monitoramento ao longo do tempo sejam determi-
nadas. A partir dai os sistemas de informacado gerencial para monitoramento desses
FCS podem ser desenvolvidos.

2.2 Consideragfes sobre a Identificagdo de FCS

O método de identificacdo de FCS proposto por [Rock81] exige um profissional
especializado tanto no conceito de FCS como no método para a sua identificacdo. A
disponibilidade desse profissional ndo € comum dentro das empresas ou sdo poucas
aguelas que possuem recursos para a contratacéo de algum tipo de consultoria exter-
na para conduzir esse levantamento, uma vez que 0s custos associados sdo considera-
veis.

Outra desvantagem refere-se a validade da metodologia que tem sido bastante
guestionada devido as muitas suposi¢cdes e crencas dos gerentes que podem ser
introduzidas ao longo do processo de entrevista [Boyn84]. Isso acontece porque o
conceito de FCS é subjetivo e sua identificacdo depende do conhecimento que o
entrevistado possui a respeito da organizacdo. Parte do que ele identificar como sen-
do um FCS na verdade pode nédo ser, e a identificacdo dessé H&lSopode ter
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sido causada pelas muitas suposi¢des desses individuos a respeito do que Ihe é per-
guntado. Apesar disso, em [Munr&3jud [Boyn84] foi feito um estudo que con-

cluiu ser possivel superar esse potencial de suposi¢des dos entrevistados ao longo do
processo de identificacdo dos FCS.

Com relacdo as vantagens da metodologia de FCS, [Munr83] afirma que ela é
muito bem aceita nos niveis gerenciais superiores, pois 0s gerentes de nivel sénior
parecem intuitivamente compreender o método e, portanto, adotam a sua aplicacao
como uma forma de identificar areas importantes que demandam atencgédo. Além dis-
so, a metodologia de FCS facilita o processo de artélisdownou processo de
planejamento. Ela inicialmente foca a atengéo do entrevistado em um nuicleo de ques-
tbes essenciais e, a partir dai, permite que sejam aplicados refinamentos sucessivos
das questBes de forma a permitir um projeto evolutivo, que esta sempre sendo exami-
nado com relagcdo a sua validade e completude.

[Munr83] conclui que as fraguezas inerentes ao conceito de FCS podem ser supe-
radas através do uso cuidadoso da metodologia de FCS. Apesar da dificuldade de
contar com um especialista para o dominio a ser analisado, a metodologia de FCS,
segundo [Munr83], é provavelmente muito mais facil de ser utilizada do que a maio-
ria das outras técnicas, desde que o especialista do dominio conheca bem a
metodologia.

O objetivo do sistema desenvolvido € de atuar nessa fase pouco explorada pelos
pesquisadores, a fase de identificagdo dos FCS, fornecendo uma ferramenta que pos-
sa ser utilizada por leigos em metodologias de identificacdo de FCS, porém esses
leigos devem conhecer muito bem as regras do negécio com o qual estédo lidando a
fim de viabilizar a identificacdo dos FCS.

3. AguisicAo bE CoNHECIMENTO E ANALISE MEIOs-FINS

O processo de identificacdo dos FCS pode ser visto como um processo de aquisi-
¢do de conhecimento. O modelo basico da engenharia de conhecimento tem sido
aqguele no qual o engenheiro de conhecimento faz a mediacéo entre especialista do
dominio e a base de conhecimento, extraindo e codificando tal conhecimento em
uma base de conhecimento. Ao longo do processo deve ocorrer o refinamento dessa
base em conjunto com o especialista a fim de se obter uma performance aceitavel
[Gain93]. Este trabalho apresenta uma ferramenta cujo objetivo € desempenhar o
papel de “Engenheiro do Conhecimento”. A fim de cumprir a tarefa de conducéo do
processo de aquisicdo, é necessario que a ferramenta disponha de conhecimento so-
bre os conceitos e relagdes das organizagbes empresariais que refletem visdes do
mundo sobre as quais os modelos empresariais sdo construidos. Esse conhecimento é
fornecido pelo uso de uma ontologia do dominio desenvolvida especificamente para
essa ferramenta. As fontes de conhecimento que permitiram a construg&o da ontologia
estdo descritas na secado 5. Existem varias metodologias propostas para a constru¢ao
de ontologias, mas nenhuma ainda foi amplamente aceita. No caso particular deste
trabalho, seguiu-se a sugestdo de prototipacdo evolutiva sugerida pela
METHONTOLOGY [Fern97], onde as regras sdo geradas e testadas evolutivamente.
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Essa metodologia também sugere a identificacdo de quais fontes subsidiam a cons-
trucdo da ontologia e, por essa razéo, passou-se a pesquisar as diversas fontes que
compuseram a estrutura da ontologia desenvolvida.

A aquisicao de conhecimento ocorre em interagdes da ferramenta com o especia-
lista do dominio, apoiadas pela ontologia do dominio, usando como técnica de anali-
se a metodologia de Analise Meios-Fins [Newe63] que estabelece que para se atingir
um propasito, determinados meios sao necessarios. O conceito “fim” é representado
pelas metas. Uma vez identificadas quais sdo as metas do usuario deve-se tentar
identificar quais s@o 0s “meios” necessarios para alcanca-las. Esses meios passam a
ser as novas metas e 0 processo € novamente aplicado, e assim sucessivamente, até
que sejam identificados os meios mais basicos para se atingir as metas. Esses meios
mais basicos representam os FCS, uma vez que podem ser vistos como 0S meios
através dos quais os fins sdo alcancados.

Essa idéia é reforcada pela definicdo de FCS encontrdgiaerarise Ontology
[Usch97]. Nessa definicdo os FCS séo vistos como os elementos que ajudam a atin-
gir determinado proposito estratégico, ou seja, a meta.

4. ARQUITETURA DO SISTEMA

Esta secdo apresenta a arquitetura do sistema de apoio a identificacdo de Fatores
Criticos de Sucess8AIFCS implementado na linguagem Java, bem como detalhes
de seu funcionamento. A Figura 1 ilustra a arquitetura da ferramenta proposta.

Moédulo de
Consulta

Base de
Conhecimento
(Especifica)

/

Usuéario ,
| Médulo de Médulo de

I Traducéo <P Aqmsu;a}o de

Conhecimento <

Ontologia do
Dominio

Mag. de inferéncia

Médulo de Interagéo

Figura 1 — Arquitetura da Ferramenta

O SAIFCSé composto por cinco elementos: a ontologia do dominio, a base de
conhecimento especifica, uma maquina de inferéncia para légica de primeira ordem,
0 mébdulo de interacdo que, guiado pela ontologia, interage com o usuario a fim de
extrair o conhecimento, e por ultimo o médulo de consulta que exibe os resultados
obtidos durante a interacgéo.
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O processo se inicia no modulo de Interacdo (Aquisicdo de Conhecimento) que
comanda o didlogo com o especialista do dominio (gerente) tendo como suporte uma
Ontologia do Dominio. Esse modulo, por sua vez, é composto por dois submédulos:

Mddulo de Aquisicdo de conhecimento: processa as respostas do
usuério tendo como referéncia a Ontologia do Dominio, bem como
decide a préxima pergunta a ser feita ao usuario. A funcéo desse
modulo é descobrird' qué perguntar ao usuario. Por exemplo,
uma vez que o usuario respondeu que “aumentar o nimero de
projetos” demanda “empenho do corpo docente”, e devido a exis-
téncia de uma regra que diz “para realizar uma demanda é neces-
sario uma atividade” o sistema pergunta ao usuario qual é a
atividade necessaria para cumprir a demanda.

Mdédulo de Tradugédo: converte as informacdes fornecidas pelo
usuario para que o motor de inferéncia trabalhe, bem como traduz
as perguntas deduzidas pelo Motor de Inferéncia para um linguajar
conhecido pelo usuério. A fungdo desse modulo constitui-se em
“comd fazer a pergunta ao usuario.

A partir do processo de interacdo € montada dinamicamente uma Base de Co-
nhecimento sobre a qual o Modulo de Aquisi¢cdo atua deduzindo quais 0s possiveis
FCS do dominio do usuario. Todo acesso a base de conhecimento e a ontologia assim
como todas as deducdes séo feitas por meio de uma maquina de inferéncia para
clausulas genéricas. O Médulo de consulta € o responsavel pela apresentacdo ao
usuario dos FCS identificados ao final do processo. O conhecimento armazenado na
base € representado por meio de clausulas genéricas, que sao sentencas candnicas em
uma linguagem de primeira ordem na forma de disjuncdes de literais, onde cada
literal € uma férmula atdmica ou a negacdo de uma férmula atémica.

5. OnToLocia bo Dowminio

O SAIFCsautiliza uma ontologia do dominio de departamentos de ensino de insti-
tuicbes publicas de ensino superior, para conduzir o processo de identificacdo dos
FCS. Antes de se analisar o conteudo dessa ontologia utilizadd8AIEIBS faz-se
necessaria uma discussao mais detalhada sobre odetohagia

O termo ontologia é originario da Filosofia e esté relacionado com o estoido “
que existé Na Inteligéncia Artificial o termo é usado para denotar representacfes
formais de conceitos e suas relacdes em um dominio visando o compartilhamento e
reutilizacdo do conheciment8egundo [Duin99], elas prometem uma compreensao
comum e compartilhada de um dominio e essa compreensao pode ser transmitida
entre pessoas e computadores.

Uma definicdo de grande aceitagéo € a proposta por [Grubg8h bntologia é
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uma especificacdo formal e explicita de uma conceitualizacdo compartiligela

gundo o autor, o termmnceitualizacioefere-se a um modelo abstrato de um fen6-
meno no mundo que identifica os conceitos relevantes desse fenébmeno, ou seja, uma
estrutura semantica que reflete um sistema conceitual. O &pilioito significa

que os tipos de conceitos usados, bem como suas restricdes de uso, devem estar
explicitamente definidas em uma linguagem. O tefonmal indica que a ontologia

deve estar em um formato que possa ser processado pelo computador, o que exclui a
linguagem natural como forma de representacdo. O teompartilhadoreflete a

nocdo de que a ontologia representa um conhecimento de consenso, devendo ser,
portanto, algo aceito por um grupo e ndo apenas por um individuo.

No contexto d&SAIFCSa ontologia é um veiculo para promover a aquisicdo de
conhecimento, e este “conhecimento” adquirido é representado pelos fatores criticos
de sucesso.

A ontologia foi construida tendo como base a reutilizacdo de parte dos conceitos
que compdem &nterprise OntologyUsch97], a metodologia de identificacdo de
FCS proposta por [Rock81], o conceito de Andalise Meios-Fins [Newe63] e os critéri-
os da CAPES [CAPEOQ2] para avaliacdo de cursos.

A ontologia, assim como a base de conhecimento gerada, € representada interna-
mente NASAIFCSha forma de sentencas em légica de primeira ordem. No entanto,
para fins de visualizacdo, € melhor apresentar a ontologia em uma linguagem grafica
como os diagramas de classddfied Modeling Languag8JML) [Booc97].

5.1 Conteldo da Ontologia

Como a missao principal dos departamentos refere-se a conducéo de cursos de
graduacéo e/ou pés-graduacéo, esses dois conceitos tornam-se a base para a modela-
gem das metas e, conseqientemente, das regras que compdem a ontologia. O ensino
€ o fim principal e pelo uso da técnica de analise meios-fins foram estruturadas as
regras para se determinar quais 0os meios pelos quais o fim “Ensino” é atingido. A
Figura 2 mostra um diagrama de classes que apresenta as metas gerais relacionadas
ao ensino.

O ensino (classiénsing possui Metas\letaEnsind e pode ser dividido em ensi-
no de graduacédo e pds-graduacdo. Para ndo limitar o esc@lEi0Sa apenas
metas de ensino, foram estabelecidas regras que permitem a exploracéo de outras
metas, denominadas metas “livres”, que, apesar de ndo estarem diretamente associa-
das ao ensino, podem ser usadas para buscar FCS que contribuem para as metas de
ensino. A Figura 2 mostral2eterminante que representa o meio através do qual a
meta é atingida.
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Determinante Possui Meta
\
| |
Ensino Possul MetaEnsino Livre
\
| |
Pos Graduacao

Figura 2 — Diagrama de Classes para as Metas relacionadas ao Ensino

Uma vez representadas as metas, o proximo passo é definir as regras que permi-
tem a exploracgéo e identificagdo dos meios através dos quais essas metas sdo cumpri-
das. Para modelagem desse passo foram utilizados conceitos e idéias estabelecidas
naEnterprise OntologyUsch97], na metodologia de identificacdo de FCS proposta
por [Rock81], e nos critérios da CAPES [CAPEO02] para avaliacdo de cursos. Essas
séo as fontes que subsidiaram a modelagem das rela¢gbes usadas na identificagéo dos
“meios” e, consequentemente, dos FCS. No restante desta secdo sdo apresentadas,
segundo cada fonte, as relag6es adaptadas para a ontologia construida.

5.2 Critérios da Capes

A metodologia de avaliacdo de cursos da CAPES [CAPEOQ2] permitiu a modela-
gem do primeiro nivel de regras para identificagdo dos meios para se atingir as metas
relacionadas a ensino. O diagrama de classes dos conceitos e relacionamentos das
regras da ontologia geradas a partir da metodologia da CAPES ¢ exibido na Figura 3.

Ensino | oSS CompoeAvaliacadq Possul ltemAvaliagdo
Possui gera
CriterioAvaliacéo ResultadoAvaliagédo
Pés Graduacéo
€ do tipo Insatisfatorio
ConteudoTipoAvaliacio IltemDeAnalise

Figura 3 — Diagrama de Classes dos conceitos extraidos da CAPES
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Todo Ensino € avaliado segundo seus componentes de avaliacdo, representados
pela class&€CompoeAvaliacaoque por sua vez estdo associados a um critério de
avaliacdo que pode ser de determinado tipo conforme definido na classe
ConteudoTipoAvaliacadCada componente de avaliacdo por sua vez é avaliado se-
gundo determinados itens de Avaliacao.

Esse modelo permite avaliar um tipo de ensino, seja ele de pds ou de graduacéo.
Se o resultado da avaliacdo nao for satisfatério é necessario explorar esse tipo de
ensino a fim de identificar solugbes e conseqientemente os FCS. Para cada um dos
componentes da avaliacdo do Ensino é atribuido um resultado final de avaliacéo.
Esse resultado é obtido a partir da andlise dos itens que permitem avaliar esse com-
ponente de avaliacdo. Se a média do resultado obtido nesses itens néo for satisfatéria
entdo esse componente passa a ser classificado como um item de analise, um ele-
mento que precisa ser explorado para identificacdo de solugbes e FCS.

5.3 Enterprise Ontology

Embora néo tenha sido possivel a utilizacdo diret&Emarprise Ontology
[Usch97], para construcdo da ontologia do dominio, foi possivel o uso de alguns
conceitos interessantes por ela estabelecidos. O primeiro deles é o de que existe uma
forma através da qual é possivel atingir determinado objetivo, meta, etc. Ela também
estabelece os conceitos de atividades e recursos, sendo as atividades caracterizadas
como as a¢les que devem ser executadas para se atingir algo, e 0s recursos, por sua
vez, 0S insumMos necessarios para realizacdo dessas atividades. A Figura 4, a menos
da area delimitada, expressa esses conceitos.

Cada meta possui um meio através do qual ela pode ser atingida (Determinante).
TodoDeterminantgor sua vez pode demandar algRatursmuAtividadepara ser
executado. Se este recurso ou atividade que sdo demandadostpaitnantendo
estdo disponiveis, entdo essa demanda se torna critica. Todo elertenttinante
possui umGrau deDeterminanciaassociado, que pode ser alto ou baixo.

5.4 Método de Rockart

A metodologia de identificag&o de fatores criticos de sucesso proposta por [Rock81]
foi a primeira iniciativa nesse sentido e, apesar da subjetividade da proposta, foram
utilizados dois conceitos, por ela estabelecidos, na composicéo de algumas regras da
ontologia. Conforme discusséo apresentada anteriormente, a metodologia estabelece
possiveis fontes de FCS: o ambiente, o tempo, a hatureza da inddstria e o individuo.
Além disso, ela classifica os FCS em nos tipos: interno ou externo e monitoravel ou
estratégico. A area delimitada na Figura 4 representa os conceitos extraidos da
metodologia de Rockart. A clagdaturezaclassifica um FCS em interno ou externo.

A classdonteFCSestabelece as possiveis fontes de FCRABCSenta identificar
elementos determinantes para se atingir a meta em questédo explorando as fontes e
naturezas estabelecidas por Rockart.
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5.5 Regras de FCS

A modelagem dos conceitos que identificam o que vem a ser um FCS é represen-
tada na Figura 4. Todo elemento que for determinante para o cumprimento de uma
meta e que tiver uma demanda critica por alguma atividade ou recurso é classificado
como um FCS. Da mesma forma, se um elemento determinante para o cumprimento
de uma meta tiver um grau critico de determinancia, ou seja, se for essencial nesse
processo, é classificado como um FCS.

FCS ResultadoAvaliacad
Gera .
Gera Possui
_ GrauDeterminancia ItemDeAnalise
DemandaCritica

%7 AjudaAtingir Possul Possui

i Tipo

Demanda Determinante PO | Natureza
Origem Possui

FonteFCS Meta

Atividade Recurso
Rockart $
T T \ |
AtividadeCritica| | Recursolndisponive Livre MetaEnsino

Figura 4 — Diagrama de Classes dos Conceitos envolvidos na identificagdo dos FCS

Para melhor ilustrar como a ontologia fica armazenada internamente destacamos
algumas regras que compdem a ontologia do dominio, geradas a pantieigaise
Ontology[Usch97]:

Oy,zAjudaAtingir(y,2 O Determinante(,2

Oy,z,wAjudaAtingir(y,2 O DemandaZ,w)

Oz,wDemandaf,w) O Atividadew)

Oz,wDemandaf,w) (0 Recursof)

Oa,r Atividade@) O Essencial{,r) O Indisponivel() O DemandaCritica(r)
Oa,r Atividade@) 0 DemandaCriticag,r) O Recursa() O AtividadeCriticag)

IS
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A 12 regra acima estabelece que apida atingiry, entda € determinante para a
obtencao dg. A 22 regra estabelece quezsguda a atingiy, entdoy demanda algo
representado pav. A 32 e a 42 regras indicam qugpode ser uma atividade ou um
recurso, assing € importante para se atingirez pode por sua vez pode demandar
uma atividade ou recurso para ser realizado. A 52 e a 62 regras determinam que uma
atividade é critica ao processo, ou seja, uma atividlédmnsiderada critica quando
ela demanda um recurs@ quando esta demanda é critica. Esta demanda torna-se
critica quando o recurgoé essencial para a realizagdo da atividade ndo esta
disponivel.

6. MépuLo DE INTERACAO

Uma vez estabelecida a ontologia do dominio pode-se realizar a interacdo do
SAIFCScom o usuério a fim de identificar os FCS relacionados. A partir das relacbes
estabelecidas pela ontologia do dominlAIFCSinterage com o usuéario armaze-
nando suas respostas bem como os resultados das inferéncias em uma base de conhe-
cimento. Ao longo da interacdo essa base de conhecimento especifica também forne-
ce subsidio para a maquina de inferéncia deduzir fatos.

O médulo de interagdo é que decide, com base nas respostas do usuério e aquelas
deduzidas pela maquina de inferéncia, qual € a proxima pergunta a ser feita ao usua-
rio e quando parar o processo de dialogo.

A Figura 5 mostra a estratégia utilizada pelo modulo de aquisicdo de conheci-
mento em termos de sequéncia de execucéo.

[ Identificacdo de Metas]

y

Ensino Tipo da Livre
Meta
'd A 4
Avaliacdo da Meta segundj Explorar as fontes de
CAPES
§ FCS segundo Rockart

Avallagao

p
Anélise do Resultado d Andlise segundo
Avaliacéo Enterprise Ontology
- /

Confronto de Meta e
Resultados

Célculo do Resultado da ]

Figura 5 — Hierarquia dos componentes do Médulo de Aquisicao



Determinagdo Semi-Automatica de Fatores Criticos de Sucesso para a Area Académica 67

A estratégia geral do mddulo de aquisi¢do é a exploracao das metas do usuério,
classificadas em dois niveis: as diretamente relacionadas a ensino e aquelas que po-
dem estar ou ndo diretamente relacionadas a ensino, denominadas de metas livres.

6.1 Estratégia de Interacao

Uma questdo importante desde o inicio do planejamento da arquiteBA&(S
refere-se a estratégia de interagdo com o usuério onde as duas possibilidades vislum-
bradas foram: Largura e Profundidade. Os nomes foram tomados emprestados das
técnicas de busca em grafos, devido a similaridade da idéia.

Na estratégia de interacdo em larguraAdFCSperguntaria todas as possiveis
metas do usuario relacionadas diretamente a Ensino bem como todas as possiveis
metas livres. A partir dai exploraria cada meta na tentativa de identificacdo dos FCS.

Na estratégia de interacdo em profundida8&b-CSexploraria uma meta espe-
cifica por vez e, quando esgotada uma meta e identificados os FCS relacionados, a
préxima meta poderia ser entdo igualmente analisada.

A estratégia de inferéncia em profundidade foi a adotada, uma vez que permite
direcionar o raciocinio do usuario sobre um item especifico de cada vez, explorando-
0 por completo nos varios niveis de regras da ontologia, ao passo que o raciocinio em
largura poderia dispersar a atencdo confundindo-o e deturpando os resultados obti-
dos. Além disso, muitos dos possiveis itens por ele identificados como meta poderia
na verdade vir a ser um elemento de uma das metas j4 citadas, reforcando assim as
criticas a metodologia de identificagéo de FCS citadas em [Boyn84].

7. Estubo bE Caso

Esta secdo apresenta uma aplicacd8Al&CSunto a um departamento de ensi-
no de uma universidade, tendo como especialistas do dominio os professores do de-
partamento. E apresentada uma analise do ensino da Graduag&o. O primeiro nivel de
interacdo com o usuario esta descrito na Tabela 1.

Tabela 1 — Interacgéo inicial

Pergunta Resposta

Deseja analisar o ensino de Graduagéo? Sim

Qual sua meta de conceito de avaliacdo para a Graduagao? (1) Bdm

(2) Muito Bom (3) Otimo (4) Excelente
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Como € de interesse a analise do ensino da Graduacao a ferramenta passa a fase
de analise dos componentes de avaliacdo desse ensino.

Os componentes de avaliagdo do ensino de Graduagéo sao: Corpo Docente, Cor-
po Discente, Disciplinas e Diplomagdo. Cada um desses componentes possui seus
respectivos itens de avaliacdo conforme descrito nas se¢des 3 e 4. Para cada um
desses componentes sao investigados os critérios de avaliacdo conforme o formalismo
de avaliacdo da CAPES. Sdo apresentadas a seguir as andlises de trés componentes
de avaliagcdo: Corpo Docente, Corpo Discente e Disciplinas.

Tabela 2 — Avaliacéo dos critérios relacionados ao componente “Corpo Docente”

Componente de Avaliagdo: Corpo Docente

Pergunta Resposta

Como vocé avalia “Composicao” para o critério de avaliagdo “Corpo |2

Docente”? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5) Deficiente

Como vocé avalia “Atuacao” para o critério de avaliagédo “Corpo Doceng"?

(1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5) Deficiente

Como vocé avalia “Vinculo e Dedicacao” para o critério de avaliagédo |1
“Corpo Docente”? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5)

Deficiente

Como vocé avalia “Dimenséao e Atuacdo do NRD6” para o critério de |2
avaliacé@o “Corpo Docente”? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4)

Fraco (5) Deficiente

Como vocé avalia “Vinculo e Dedicacao” para o critério de avaliagdo |1
“Corpo Docente”? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5)

Deficiente

Como vocé avalia “Abrangéncia do NRD6” para o critério de avaliagcaq 2
“Corpo Docente”? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5)

Deficiente

Como vocé avalia “Intercambio e Renovacao” para o critério de avaliag3o
“Corpo Docente”? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5)

Deficiente
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Tabela 3 — Avaliacéo dos critérios relacionados ao componente “Corpo Discente”

Componente de Avaliagdo: Corpo Discente

Pergunta Resposta

Como vocé avalia “Dimenséo do corpo discente em relagdo a dimensas do
NRD®6” para o critério de avaliagdo “Corpo Discente? (1) Muito Bom (2)

Bom (3) Regular (4) Fraco (5) Deficiente

Como vocé avalia “Numero de orientandos em relagdo a dimensao dg 8orpo
discente?” para o critério de avaliagdo “Corpo Discente”? (1) Muito Bgm

(2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5) Deficiente

Como vocé avalia “Numero de titulados e proporgao de desisténcias g 2
abandonos?” para o critério de avaliacdo “Corpo Discente”? (1) Muito|Bom

(2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5) Deficiente

Como vocé avalia “Numero de discentes-autores em relacéo a dimensao do
corpo discente” para o critério de avaliagdo “Corpo Discente”? (1) Muito

Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5) Deficiente

Tabela 4 — Avaliacdo dos critérios relacionados ao componente “Disciplinas”
Componente de Avaliagao: Disciplinas

Pergunta Resposti

Como vocé avalia “N° de disciplinas oferecidas no semestre” para o critérib de
avaliacdo “Disciplinas™? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5)

Deficiente

Como vocé avalia “Carga horaria semanal das disciplinas” para o critérig @e
avaliagéo “Disciplinas”? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5)

Deficiente

Como vocé avalia “N° das turmas” para o critério de avaliagdo “Discipling2?

(1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5) Deficiente

Como vocé avalia “Tamanho das turmas” para o critério de avaliagao 2

D

“Disciplinas™? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5) Deficient

Como vocé avalia “Nivel de aprovagdo” para o critério de avaliagao 1

“Disciplinas™? (1) Muito Bom (2) Bom (3) Regular (4) Fraco (5) Deficient

D
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¢ao do ensino de Graduacéo,
0 SAIFCSpassa para a fase de andlise das informagdes coletadas e vai diagnosticar
que o componente de avaliacdo “Corpo Discente” esta com resultado insatisfatorio,

através do célculo da média ponderada das notas atribuidas. Uma vez estando com
resultado insatisfatério, € iniciada a fase de identificacdo de FCS relacionados a este

componente. A seqiiéncia desta exploracao é apresentada na Tabela 5.

Tabela 5 — Investigacdo de possiveis FCS relacionados ao componente “Corpo Discente”

Analise do componente de Avaliagdo Corpo Discente para identificagdo de FCS

Pergunta

Resposta

O que ajuda atingir “Corpo Discente”?

Aumentar o nimero

de projetos

O que “aumentar o nimero de projetos” demanda?

Maior empenho do

corpo docente

Qual atividade é necesséria para obter “maior empenho do ¢

docente”?

dpaoscientizacao do

corpo docente

A atividade “conscientizacédo do corpo docente” é essencial T

processo?

n&im

O que ajuda atingir “Corpo Discente”?

Aumentar o nimero
de pesquisas

académicas

O que “aumentar o nimero de pesquisas académicas” dema

nda?

atuante

Qual atividade é necessaria para obter “Pés-graduacéo forte

atuante™?

®aior atividade de
publicacdo pelo corpo

docente

Uma vez terminada essa fase, ou seja, quando o especialista ndo consegue forne-
cer mais nenhum elemento necessario para atingir a meta, a ferramenta pergunta o
grau de relevancia dos elementos identificados como elementos que ajudam a atingir

um corpo discente satisfatorio. Essa interacdo é aprese

ntada na Tabela 6.

Pos-graduacao forte e
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Tabela 6 — Definicdo do grau de relevancia

Pergunta Resposta

Qual o grau de relevancia de “Aumentar o nimero de projetos”? Alto

Qual o grau de relevancia de “Aumentar o nimero de pesquispalto

académicas™?

Devido ao grau de relevancia desses elementos, eles sao reconhecidos como FCS
pela ferramenta ao final do processo.

Passada a fase de investigacdo dos componentes de avaliacdo do ensino de gradu-
acdo bem como de seus critérios de avaliac&&\|BCSpassa a analisar o segundo
nivel de metas, que sdo as metas livres. Para analise desse tipo de meta é feita a
exploracdo das fontes definidas na metodologia de Rockart [Rock81]. Nesse caso o
especialista deve propor as metas livres de acordo com a sua visédo do dominio. As
metas livres propostas pelo especialista no caso de estudo, bem como as sequéncias
de analise estdo apresentadas nas tabelas a seguir:

Tabela 7 — Anélise de Meta Livre

Andlise da meta livre: Boas oportunidades de estagio

Pergunta Resposta

Sob o aspecto ambiental, qual seria um fator que ajuda atingir Contato com
“boas oportunidades de estagio™? empresas fora da

cidade

Qual o grau de relevancia de “Contato com empresas fora da | Alto

cidade"?

Cite um fator interno que ajuda atingir “boas oportunidades dg Marketing junto as

estagio” empresas da cidade

Qual o grau de relevancia de “Marketing junto as empresas daAlto

cidade™?
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Tabela 8- Analise de Meta Livre

Andlise da meta livre: Melhores equipamentos nos laboratérios

Pergunta Resposta

Sob o aspecto ambiental, qual seria um fator que ajuda atingir | Melhor
“Melhores equipamentos nos laboratorios™? posicionamento
politico junto a
administracao

superior

Qual o grau de relevancia de “Melhor posicionamento politico jurtbo

a administragdo superior”?

Cite um fator interno que ajuda atingir “Melhores equipamentos|fzrcerias com
laborat6rios” empresas que em
contrapartida doem

equipamentos

Qual o grau de relevancia de “Parcerias com empresas que em Alto

contrapartida doem equipamentos”™?

Tabela 9 — Anélise de Meta Livre

Analise da meta livre: Obtencao de parcerias e projeto com empresas

Pergunta Resposta

Sob o aspecto ambiental, qual seria um fator que ajuda atingir | Investimento em
“Obtencéo de parcerias e projeto com empresas”? marketing do

departamento

Qual o grau de relevancia de “Investimento em marketing do | Alto

departamento”?

Cite um fator interno que ajuda atingir “Obtencéo de parcerias ¢ Melhoria nos contatos

projeto com empresas” junto as empresas

Qual o grau de relevancia de “Marketing junto as empresas da | Alto

cidade"?
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As metas livres indicadas para andlise foram “Boas oportunidades de estagio”,
“Melhores equipamentos nos laboratérios” e “Obtencéo de parcerias e projeto com
empresas”. Para a meta “Boas oportunidades de estagio” foram analisados os aspec-
tos ambiental e interno levando a deduc¢do dos seguintes FCS: “Contato com empre-
sas fora da cidade” e “Marketing do departamento junto as empresas da cidade”. Para
a meta “Melhores equipamentos nos laboratérios” foram analisados os aspectos tem-
poral, interno e externo, levando a deducdo dos seguintes FCS: “Melhor
posicionamento politico junto a administragcdo superior” e “Parcerias com empresas
que em contrapartida doem equipamentos”. Para a meta “Obtencéo de parcerias e
projetos com empresas” foram analisados os aspectos interno e ambiental resultando
nos FCS “Investimento em marketing do departamento” e “Melhoria nos contatos
junto as empresas”.

Em geral o curso de Graduacdo mostrou-se em situacdo adequada. Os pontos
vulneraveis dizem respeito ao numero de projetos e pesquisas bem como as oportu-
nidades de estagio e intercambio com importantes empresas do ramo, devido a dis-
tancia da cidade dos grandes centros, nas quais se encontram melhores oportunida-
des. Por fim a atualizacdo dos equipamentos do departamento.

Um detalhe observado ao longo do estudo de caso foi o fat@GA&FE€Snao
indicar quais os itens de avaliacdo que pesaram no resultado insatisfatorio de um
componente de avaliagdo. SAIFCSapenas indica o componente com resultado
insatisfatério e a partir dai procede a exploracdo dos possiveis FCS relacionados,
mas seria de grande utilidade para o usuario saber quais 0s itens gque pesaram nessa
avaliacdo inadequada para direcionar melhor suas respostas na analise dos FCS. Este
€ um ajuste que pode ser feito futuramente para melhorar a funcionalidblé-0&S

8. CoNcLUSOES

A identificacao dos fatores criticos de sucesso pode ser descrita como um proces-
so de aquisicdo de conhecimento, aqui representado pelos FCS, e, nesse caso especi-
fico, tal aquisi¢céo foi apoiada por uma ontologia representando os elementos dos
departamentos de ensino superior de instituicbes publicas. A interagdo com o0 usua-
rio é guiada pela ontologia e ao longo do processo é gerada uma base de conhecimen-
to especifica para o dominio em questdo, com enfoque na visao de fatores criticos de
sucesso.

A Andlise Meios-Fins mostrou-se uma estratégia interessante para guiar o proces-
so de aquisi¢cdo de conhecimento relacionado a FCS, uma vez que os FCS podem ser
caracterizados como elementos para se atingir metas.

Embora o conceito de fatores criticos de sucesso seja bastante subjetivo e mutével
de acordo com as varia¢des do ambiente, tempo e até mesmo do individuo, buscou-se
metodologias e fontes que pudessem subsidiar a constru¢ao da ontologia do domi-
nio, objetivando prover um formalismo maior a esse processo. Devido a subjetivida-
de dos FCS nao é possivel dispensar a interacdo com o especialista do dominio para
a sua aquisicao.
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A principal contribuicdo do trabalho é a de constituir uma opgao automatizada de
apoio ao processo de identificagdo de fatores criticos de sucesso, num contexto em
gue s&o poucas estas opgdes. Como contribuigdo adicional pode-se citar o registro
formal dos FCS e das metas intermediarias em uma base de conhecimento contendo
a estrutura de dependéncias entre os conceitos. Este registro fica disponivel para
posterior consulta, podendo vir a ser compartilhado com outros sistemas.

A ferramenta pode ser facilmente adaptada para atuar em outros dominios, princi-
palmente no que se refere a exploragdo de metas livres, onde basicamente ocorre
uma interacdo guiada pela analise meios-fins. Nesse caso basta manter na ontologia
os conhecimentos referentes a metodologia de Rock&mtegprise OntologyPara
uma analise mais especifica € necessario a introducéo dos conhecimentos ontolégicos
do dominio.

Os FCS identificados pelo sistema podem ser utilizados para alimentar um gera-
dor de sistemas de informacédo gerencial, como o desenvolvido por [Viot98], com-
pondo assim um sistema que abrange toda a cadeia decisoria gerencial.

Semi-Automatic Determination of Critical Success Factors

KEYWORDS

Critical success factors — Ontology — Knowledge acquisition

ABSTRACT

Critical success factors represents a group of few elements upon which the success of
a business, political or social organization depends. The great importance of these
factors for the organization’s survival relies on the fact that they optimize the use of
resources, mainly time, a crucial element in face of the speed of changes and amount
of information in the modern society. The time saved can be dedicated to other activi-
ties such as the strategic planning, often postponed, due the need to execute the daily
routines. This identification process is quite subjective and with little automated sup-
port, nowadays, for its conduction. This work presents a tool to support the identifi-
cation of critical success factors in an organization, represented in this context by
departments of public universities. The developed tool uses an academic domain
ontology, specifically built for its operation. It aims to provide a contribution to the
identification of the critical success factors. It uses the means-end analysis as a analysis
technique. This work also presents the results of the applying the tool a institution.
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