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RESUMO

Um dos factores mais determinantes para o sucesso de uma organizacdo é a qualidade das
decisdes tomadas. Para que as decisdes tomadas sejam melhores e potenciem a competitividade das
organizagdes, sistemas como os Sistemas de Apoio & Tomada de Decisdo em Grupo (SADG) tém
sido fortemente desenvolvidos e estudados nas Ultimas décadas. Cada vez mais, estes sistemas sao
populados com um maior niumero de dados, com o objectivo de serem mais assertivos. Considera-se
gue com determinados dados seja possivel que o sistema possa aferir a satisfagdo dos participantes

com as decisfes tomadas, tendencialmente de forma automatica.

Hoje em dia, as analises de satisfacdo com as decisGes nao contemplam na sua maioria factores
imprescindiveis, como 0s emocionais e de personalidade, sendo que 0s modelos existentes tendem a

ser incompletos.

Nesta dissertagdo propde-se uma metodologia que permite a um SADG aferir a satisfacdo do
participante com a decisdo, considerando aspectos como a personalidade, as emocbes e as

expectativas.

A metodologia desenvolvida foi implementada num SADG (ArgEmotionsAgents) com uma
arquitectura multiagente, composto por agentes que reflectem participantes reais e que estdo
modelados com a sua personalidade. De acordo com a sua personalidade, esses agentes trocam
argumentos persuasivos de forma a obterem uma decisdo consensual. No processo de troca de

argumentos os agentes geram emocdes que afectam o seu humor.

A implementacdo da metodologia no ArgEmotionsAgents permite que, no final de uma reunido,
seja possivel aferir a satisfagdo dos agentes participantes com a deciséo final € com o processo que
levou a tomada de decis@o. De forma a validar a metodologia proposta bem como a implementagéo
gue foi desenvolvida, foram realizadas quatro experiéncias em diferentes cenarios. Numa primeira
experiéncia, foi aferida a satisfacdo dos quatro agentes participantes. Nas experiéncias seguintes, um
dos agentes participantes foi usado como referéncia e foram alteradas configuracdes (expectativas,
personalidade e reavaliacdo das alternativas) para perceber de que forma os varios factores afectam

a satisfacao.

Com o estudo concluiu-se que todos os factores considerados no modelo afectam a satisfacdo. A
forma como a satisfacdo é afectada por cada um dos factores vai ao encontro da logica apresentada

no estado da arte. Os resultados de satisfacdo aferidos pelo modelo sédo congruentes.

Palavras-chave: Satisfacdo com a Decisao, Sistemas de Apoio a Tomada de Decisdo em

Grupo, Resultados Decisorios, Computacéo Afectiva.







ABSTRACT

One of the most important factors to determine the success of an organization is the quality of
decisions that are made. In order to improve the decisions taken and to strengthen the
competitiveness of organizations, systems such as Group Decision Support Systems (GDSS) have
been strongly developed and studied in recent decades. More data have been increasingly added to
these systems in order to be more assertive. It is considered that with certain data it is possible to the

system to assess automatically the participants' satisfaction regarding the decisions made.

Nowadays, most of the satisfaction with the decisions does not address essential factors such as

emotions and personality, since the existing models tend to be incomplete.

In this thesis, is proposed a theory that allows a GDSS to measure the participant’s satisfaction

with the decision, considering aspects such as personality, emotions and expectations.

The developed methodology was implemented in a GDSS (ArgEmotionsAgents) with a multi-
agent architecture consisting of agents that reflect the real participants and are modeled according to
their personality. According to their personality, these agents exchange persuasive arguments in order
to take a consensual decision. In the process of exchanging arguments agents generate emotions that
affect their mood.

The implementation of the methodology in the ArgEmotionsAgents allows, at the end of the
meeting, the possibility to measure the participants’ satisfaction with the final decision and with the
process that led to the decision making. In order to validate the proposed methodology, as well the
developed implementation, four experiments were performed in different scenarios. In a first
experiment, the satisfaction of the four participating agents was measured. In the following
experiments, one of participating agents was used as a reference and settings were changed
(expectations, personality and alternatives re-evaluation) to understand how the several factors affect
satisfaction.

With this study we concluded that all factors considered in the model affect satisfaction. The way
satisfaction is affected by each of the factors meets the logic presented in the state of the art. The

results of satisfaction measured by the model are congruent.

Keywords: Decision Satisfaction, Group Decision Support Systems, Outcomes, Affective

Computing.
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CAPITULO 1. INTRODUCAO

1.1. Enquadramento

Tomar decisGes é algo frequente e tipico dos seres humanos que podem ser mais ou menos
complexas e com diferentes impactos. O impacto de uma decisdo podera afectar um ou varios seres,
assim como instituicBes e/ou organizacfes. A complexidade de uma decisao esta relacionada com a
dificuldade inerente a sua tomada, ndo existindo uma ligacdo directa entre a complexidade e o
impacto da decisdo. O nivel de complexidade podera ser desde a negociacao da divida de um pais,
até decidir sobre virar a esquerda ou a direita no préximo cruzamento, podendo ser tomada por uma

ou varias pessoas.

Com o avanco natural da tecnologia e a adaptacdo dessa tecnologia ao mais variado tipo de
tarefas, a problematica da tomada de decisdo em grupo aparece no mundo da ciéncia dos
computadores, inserindo-se no ambito dos Sistemas de Apoio a Decisdo. Sendo que um dos
principais factores de sucesso das organiza¢fes € a qualidade das decisGes tomadas, para se poder
potenciar essa qualidade, cada vez mais tém sido criados sistemas para suportar e apoiar a tomada

de decisao.

Devido ao crescimento que se tem vindo a verificar no desenvolvimento de Sistemas de Apoio a
Tomada de Decisdo em Grupo (SADG), tem-se também acentuado a necessidade de definir
determinadas métricas que expliquem o impacto causado pelo processo de decisdo e pelas decisGes
nos participantes. Perceber a satisfacdo dos participantes com o uso deste tipo de sistemas, ou de
gue forma estes possibilitam melhorar a qualidade da decisédo, sem prejudicar outros pontos de um
ambiente de reunido (tempo de decisdo, questbes afectivas, relagbes interpessoais), sdo factores

importantes para se poder seguir um caminho correcto no desenvolvimento e investigacdo de SADG.

O tema abordado nesta tese esta relacionado com a andlise da satisfagdo dos participantes de
uma reunido com a decisao tomada, sendo que essa reunido é suportada por um sistema de apoio a
tomada de decisdo em grupo. Para que um sistema consiga aferir a satisfacdo dos seus utilizadores é

necessario considerar questdes de avaliacéo, afectividade e negociagao (argumentacao).

O dominio de aplicacéo utilizado enquadra-se no ambito dos problemas de decisédo multicritério.
O facto de serem utilizados problemas de decisdo multicritério esta relacionado com ser natural, num
contexto real, encontrar multiplas alternativas disponiveis para solucionar um problema, onde cada
uma dessas alternativas € definida através de um conjunto de atributos, sendo estes por vezes

conflituosos ou mutuamente exclusivos.




1.2. Motivacéo

Actualmente com o crescimento da economia, com a velocidade a que circula a informacéo e
com a globalizacéo é dificil reunir os decisores no mesmo local e a mesma hora. Grande parte das
decisbes tomadas nas organizagBes s&o realizadas em grupo, o que obriga a conciliar a

disponibilidade das vérias pessoas.

Os Sistemas de Apoio a Tomada de Decisdo em Grupo estao a tornar-se imprescindiveis como
forma de ultrapassar os problemas tipicos da actualidade. Esses problemas podem ser desde a
possibilidade de reunir os decisores todos no mesmo local e a mesmo hora, reunir de forma
organizada grandes quantidades de informacgdo até apresentar informacgédo e solugdes. Os SADG
permitem ainda ajudar a melhorar a qualidade das decisdes, minimizando os aspectos negativos de
uma reunido comum, como € o0 caso da quantidade de tempo passado em actividades de

socializagéo.

Existe a necessidade de perceber a satisfacdo dos decisores com o sistema de apoio a decisao
em grupo, com o processo de decisdo e com os resultados obtidos. Esta satisfac@o esta relacionada
com a percepg¢ao que o decisor tem da qualidade. Apesar de ja existirem alguns modelos de analise
da satisfacao que contemplam varios factores, ndo existe ainda um modelo conceptual de sistema de
apoio a decisdo em grupo que consiga aferir automaticamente a satisfacdo de cada um dos
participantes com a alternativa escolhida. Os modelos de andlise da satisfacdo existentes apresentam
limitacdes, ndo considerando todos os aspectos que sdo relevantes, ou sdo de aplicacdo pouco

viavel.

E neste contexto que se desenvolve este trabalho, apresentando-se uma metodologia que
permite ao proprio sistema de apoio a decisdo em grupo aferir a satisfacdo de cada participante com
a alternativa escolhida. Assim, é possivel fazer analises futuras sobre a capacidade de decisédo
individual e do grupo, saber a satisfacdo individual e do grupo no final da reunido e aprender ao longo
das reuniBes quais os niveis de satisfagdo que reflectem ou indicam uma maior consciéncia

relativamente a decisdo tomada.

Nesse sentido, neste trabalho é proposto um modelo de andlise da satisfacdo dos participantes
de uma reunido relativamente a decisdo tomada, modelo esse que é adaptado a um prot6tipo de um
sistema de apoio a tomada de decisdo em grupo, que incorpora um grande conjunto de factores que

possibilitem gerar a informacéo necessaria para alimenta-lo.

1.3. Objectivos e Breve Descri¢cao do Trabalho Realizado

O trabalho descrito nesta tese enquadra-se no ambito do projecto GIGADESSEA — Group Idea

Generation, Argumentation, and Decision Support considering Social and Emotional Aspects




(PTDC/EGE-GES/108524/2008) que é um projecto financiado pela Fundagcdo para a Ciéncia e
Tecnologia (FCT). O projecto GIGADESSEA visa o desenvolvimento de sistemas de apoio para a
Geracao de Ideias, Argumentacdo e Tomada de Decisdo, envolvendo grupos e considerando os
aspectos emocionais no processo. Tem como objectivo desenvolver um protétipo de um sistema de
apoio a decisédo envolvendo as trés fases do processo (Geracao de Ideias, Argumentacdo e Tomada
de Decisdo), o qual sera testado em situacdes reais. Um dos pontos que fazem parte dos objectivos
relativamente a fase de Tomada de Decisdo, € o sistema conseguir aferir a satisfacdo dos

participantes da reunido com a decisao tomada.

Sendo assim, com o trabalho que aqui é descrito, pretende-se que a questdo da afericdo da
satisfacdo dos participantes da reunido com a decisdo tomada possa ser resolvida através de um
modelo que contempla os aspectos necessarios para conseguir fazer esta avaliagcdo. Pretende-se
gue tenha uma abordagem geral, ndo ficando limitada a sua aplicabilidade a determinados modelos

(emocionais, personalidade, argumentacao).

Para poder desenvolver tal modelo foi necessario um vasto estudo de temas das mais distintas
areas. Inicialmente estudou-se a evolugdo da computacdo afectiva e de que forma esta se
relacionaria com o tema do trabalho. Conforme se foi percebendo a sua relevancia para o
desenvolvimento do modelo, foi-se entrando cada vez mais no estudo destes temas da afectividade,
procurando sempre recolher o méximo de informacdes e de perspectivas existentes, encontradas na
sua maioria na area das ciéncias sociais. Desta forma, foram estudados os temas de personalidade,
emocdo, humor, satisfacdo e expectativas. Ap6s recolher informacdo e analisar estes temas, foi
estudado o relacionamento existente entre cada um deles e a area da ciéncia de computadores,
permitindo descobrir sucessos e fracassos nas suas utilizacdes. Depois destas componentes mais
sociais, seguiu-se o estudo da area da tomada de decisdao, onde o modelo tera a sua aplicabilidade
pratica. Na tomada de decisdo estudou-se a sua evolucdo e as diferentes perspectivas que foram
existindo ao longo do tempo. O desenvolvimento dos Sistemas de Apoio & Tomada de Decisdo em
Grupo foi também um ponto importante de estudo. Analisar a sua evolu¢cdo e que factores
contemplam as ultimas tendéncias foi fundamental para perceber em que direccbes devem apontar

as linhas de investigacao futuras neste campo.

Finalmente, no que toca a esta componente de elaboracdo do estado da arte, apos serem
estudados vérios Sistemas de Apoio & Tomada de Decisdo em Grupo, as atencdes foram
direccionadas para a compreensdo dos processos e arquitecturas existentes, nomeadamente o
estudo de processos argumentativos e arquitecturas de sistemas multiagente. Esta Ultima fase
permitiu perceber a forma como a informagéo circula e € gerada, sendo questfes fundamentais para

a criacdo do modelo.

Apbs o estudo do estado da arte foi proposto um modelo (Carneiro et al., 2011) e definida uma
arquitectura capaz de ser utilizada no protétipo ja existente, desenvolvido no projecto
ArgEmotionsAgents — Argumentative Agents with Emotional Behaviour Modelling for Participants’
Support in Group Decision-Making Meetings (POSC/EIA/56259/2004).




A criagdo de um modelo de andlise da satisfacdo faz parte dos objectivos do projecto
GIGADESSEA. Depois de definida a arquitectura, foram desenvolvidas e aplicadas as ideologias do

modelo através da implementagdo de todas as funcionalidades necessarias.

O modelo proposto assenta na compilagdo de varios aspectos identificados como necessarios
para calcular a satisfacdo do participante relativamente a alternativa escolhida numa reunido
suportada por um SADG. Os aspectos considerados séo o resultado da reviséo bibliografica realizada
em temas como a satisfacdo, expectativas, computagéo afectiva e Sistemas de Apoio a Tomada de
Decisdo em Grupo. Além destes, foram ainda estudados varios tépicos da psicologia que retratam o
comportamento e pensamento do individuo em situacBes decisérias. Foram considerados os

seguintes aspectos:

e Satisfacdo quanto a alternativa escolhida;
e Expectativas do participante quanto a decisdo e ao processo;
e Personalidade;

e Alteracdes Emocionais.

Na fase final do trabalho foram efectuados testes ao modelo através da criacdo de um caso de
estudo. O caso de estudo consistiu na realizacdo de quatro experiéncias, onde foi medida a
satisfacdo dos agentes participantes no final do processo de reunido. Numa primeira experiéncia
foram efectuadas as analises de satisfacdo relativamente aos quatro agentes participantes. Nas
experiéncias seguintes foram alterados determinados dados relativos a um dos agentes participantes,
e foram analisadas as variancias na satisfacdo desse agente de acordo com as mudancas. Por

ultimo, foram tiradas as conclusdes e ilag8es relativas ao desenvolvimento deste trabalho.

1.4. Estrutura da Tese

Esta secgdo apresenta a estrutura da dissertacao, através da exposicdo de um resumo do
conteddo de cada capitulo, para com isto proporcionar uma no¢do geral do assunto a ser
desenvolvido, antes de entrar em detalhe na sua descricdo. Esta dissertacdo compreende sete
capitulos, sendo que o primeiro é o capitulo introdutério, onde para além de se efectuar um
enquadramento do tema desta dissertagcdo, se apresentam as motivagdes que estiveram subjacentes
a concretizacdo de um conjunto de objectivos, e se descreve de forma sucinta o trabalho a ser

realizado.

O Capitulo 2, Computagdo Afectiva, além da introdugdo e de um pouco do historial da
Computagcdo Afectiva, contempla o estudo de temas como: Personalidade, onde sdo expostas
diferentes visdes, procurando defini-la e enquadra-la. Sdo ainda apresentados modelos de analise da
personalidade; Emogéo, fazendo a analise do seu funcionamento e correlacionando-a com o mundo

computacional, seguido da apresentacdo de modelos de analise emocional; analise do Humor, com




apresentacdo de modelos; Satisfacdo, apresentando as suas caracteristicas, seguido de modelos de
analise da satisfacdo e Expectativas através da demonstracdo de diferentes visfes de expectativas

adoptadas por varios autores.

O Capitulo 3, Tomada de Decisdo em Grupo, atende ao facto de a tomada de decisdo, por
definicdo, ser um processo eminentemente colectivo. Por outro lado, é realizada uma breve incursédo
pelos modelos de decisdo. E dada uma grande relevancia aos Sistemas de Apoio a Tomada de
Decisdo em Grupo, fazendo uma analise histérica da sua evolugdo analisando taxonomias e modelos.
A Ultima parte do capitulo é dedicada ao levantamento de alguns dos SADG referidos na literatura.
Numa primeira abordagem, SADG que nado contemplam o contexto afectivo, seguida de outra que

descreve SADG que consideram o contexto afectivo.

O Capitulo 4, ArgEmotionsAgents, descreve a concepcdo do protétipo ArgEmotionsAgents.
Neste capitulo € descrito ao pormenor o protétipo, visto ter sido usado para testar o modelo de
satisfacdo que foi implementado. Dada a necessidade de uma ligagédo intima entre o0 modelo de
satisfagdo e o protétipo ArgEmotionsAgents foi necesséario estuda-lo, uma vez que para se conseguir
ter a percepcao correcta do funcionamento do modelo € forgoso perceber o protétipo em que ele é

implementado.

O Capitulo 5, Modelo Proposto, propde um modelo teérico capaz de medir a satisfacdo dos
participantes de uma reunido com a decisdo tomada. O modelo apresenta uma organizagdo légica
gue permite que seja aplicado em diferentes Sistemas de Apoio a Tomada de Decisédo em Grupo, nao
estando limitado ao uso de determinados modelos (de SADG, personalidade e emocionais). Nesse
sentido é apresentado um modelo que contempla os seguintes temas: Expectativas, Personalidade e
Emocbes. Estes temas sdo transformados em valores mensurdveis, que posteriormente s&o

analisados, correlacionados e avaliados num valor final de satisfagéo.

No Capitulo 6, Implementacdo e Avaliagdo, sdo detalhados aspectos relacionados com a
implementacdo do modelo, proposto no quinto capitulo, bem como é apresentado e discutido um
caso de estudo no ambito da tomada de decisdo em grupo. No caso de estudo realizado sao
apresentados os desfechos possiveis no caso da variagdo de certos atributos, sobre os quais sao

feitos varios estudos e tiradas conclusoes.

Finalmente, no Capitulo 7, sdo apresentadas as conclusdes do trabalho efectuado e descrito ao
longo desta dissertacdo. Apresentam-se as principais contribuicdes, bem como as limitacdes do
trabalho desenvolvido. E feita a ligacdo com o projecto GIGADESSEA, onde o modelo apresentado
nesta tese se assume como um dos seus componentes essenciais. S80 ainda apresentadas algumas
perspectivas de desenvolvimentos futuros, que visam ultrapassar as limitacdes referidas e abrir novos

horizontes a partir do trabalho efectuado.







CAPITULO 2. COMPUTAGAO AFECTIVA

2.1. Introducéo

A computacdo afectiva € uma area recente de investigacdo que se enquadra no ambito da
Inteligéncia Artificial (IA). LiuJianming e WangJincai (2008) definiram-na como “computagéo que se
relaciona com, surge de, ou deliberadamente influéncia as emog¢des”. Permite expandir a interacgao
existente entre o humano e o computador através da inclusdo de comunicacdo emocional, juntamente
com 0s meios necessarios para compreender essa informacao proveniente da afectividade (Picard,
1999). Os mais recentes estudos indicam que as emoc¢des desempenham um papel essencial na
tomada de decisdo, percepcao, aprendizagem e uma variedade de outras funcdes cognitivas. Os
aspectos emocionais ndo séo limitados a arte, entretenimento e interac¢éo social; eles influenciam
muito os mecanismos do pensamento racional. O senso comum realca que emo¢des em excesso
podem prejudicar o processo de tomada de decisdo, mas evidéncias cientificas mais recentes
mostram também que a auséncia de emocgdes é igualmente prejudicial (Picard, 2000). A computacao
afectiva tem ganho muita popularidade na Ultima década, visto ter grande potencial na construcéo de
interfaces homem-maquina (Picard, 1997; Tao e Tan, 2005). Segundo Serbedzija e Fairclough (2009),
um dos objectivos da computagdo afectiva é conceber um sistema que responda de forma racional e
estratégica, em tempo real, a mudangas na afectividade do utilizador (por exemplo: alegria, tristeza,
etc.), cognitivas (por exemplo: frustracdo, tédio, etc.), de motivagdo, como as representadas pela voz
(Grimm et al., 2007; Lee e Narayanan, 2005), expressdes faciais (Fasel e Luettin, 2003; Pantic e
Rothkrantz, 2000), sinais fisiolégicos (Fairclough, 2009; Kim e Andre, 2009), desempenho
neurocognitivo (Parsons et al., 2009) e a combinagdo multimodal (Busso et al., 2004; Zeng et al.,

2009). Potenciais aplicacfes de computacdo afectiva incluem o seguinte (Wu et al., 2010):

e Aprendizagem, por exemplo: tutores que reconhecam o estado afectivo e cognitivo dos
estudantes, conseguindo criar estratégias para individualizar o ensino;

e Jogos afectivos, por exemplo: um jogo que modifigue as suas configuracdes
(dificuldade, visualizagdo, musica, etc.) automaticamente de acordo com o utilizador;

e Robés, por exemplo: um robd com personalidade que entende e demonstra afectos;

e Salde, por exemplo: a avaliagdo de autismo.

Neste capitulo serdo descritos assuntos relevantes no ambito da computacao afectiva. Serdao
abordados temas como a personalidade, emoc¢do e humor, sempre numa perspectiva de aplicacédo
computacional. Para cada um dos temas serdo descritos e analisados modelos existentes e
considerada a forma como estes tém vindo a ser aplicados. Serdo também abordados temas como a
satisfacdo e expectativas, que além de se relacionarem com este tema, serdo fundamentais para o

desenvolvimento deste trabalho.




2.2. Personalidade

A personalidade pode ser definida como uma marca que representa um determinado individuo,
distinguindo-o dos outros (Santos et al., 2009a). Esta marca € composta por um conjunto de
caracteristicas que estabelecem o comportamento da pessoa num contexto pessoal e social. O
caminho percorrido, assim como toda a envolvente que ao longo da vida presentearam o individuo,
sédo fundamentais para a formacado da sua personalidade. Todas estas variaveis permitem que cada
pessoa se torne num ser Unico. Sendo assim, todas as pessoas tém a sua personalidade. E esta

personalidade que as define que é uma das responsaveis por impor as limitacdes nas relacdes

sociais, assim como transmitir a imagem de cada um nas relac8es interpessoais.

A personalidade é definida como o estudo cientifico do comportamento e dos processos mentais.
Os psicologos que estudam a personalidade tém como objectivo caracteriza-la com base nos
comportamentos padrdo de um individuo, para com isto explicar o porqué das reacc¢des de cada um
ao seu meio. Existem varias teorias psicologicas da personalidade que diferem no grau de
importancia dado ao: passado e presente, consciente e inconsciente, directamente observaveis e ndo
directamente observéveis. A grande maioria das definicdes de personalidade procuram destacar as
gualidades Unicas que distinguem um individuo (Li e Yue, 2007). Contudo, deve ser referido que esta
tematica ndo é de forma alguma uma matéria consensual. Muitas definicbes e conceitos foram
aparecendo ao longo da histéria, procurando impor-se uma terminologia capaz de definir o que é a
personalidade e em que consiste. Luiz Pasquali (2000) chega mesmo a dizer que a expressao
“personalidade” é tdo ampla no seu significado, ou melhor, tdo vaga, que praticamente cada
psicologo a entende a sua maneira. De forma a colmatar este problema, muitos psicologos optam por
denominar a personalidade por temperamento, sendo que o temperamento € algo diferente de
personalidade mas de definicho menos ambigua. O temperamento tem vindo a ser considerado um
sinénimo das diferencas individuais no comportamento dos seres humanos (Pasquali, 2000; Chess e
Thomas, 1986). Jung (1967, 1974) desenvolveu duas dimensdes psicoldgicas, na area do
temperamento, que ainda hoje sédo de grande utilidade na psicologia: dimenséo dos tipos e dimenséao
das funcdes. Jung (1967) desenvolveu ainda toda uma hierarquia de tipos, sendo que entre eles se
destacam a Extroversdo e Introversdo, ambos com grande relevancia nas investigacdes actuais.
Relativamente as fun¢des existem quatro que se destacam, que tém também recebido muita atencéo:
pensamento, sentimento, sensa¢do e intuicdo. Jung caracteriza estas dimensdes psicolégicas da

seguinte forma:

e Extroverséo: orientacdo da libido' para o exterior; movimento positivo do individuo para
0 objecto; o objecto torna-se o foco de interesse activo (procura o objecto) e passivo (o

objecto imp&e-se) do individuo;

Do latim, desejo ou anseio.




Introversao: orientacdo da libido para o interior; movimento negativo do individuo com
relacdo ao objecto; o préprio torna-se o foco de interesse activo (procura reclusédo) e
negativo (torna-se incapaz de contactar o objecto) do individuo;

Pensamento: representar a realidade conceitualmente (representagdo intelectual). Ele
pode ser: activo (racional, consciente), chamado intelecto e consiste em procurar esta
representacao; ou passivo (irracional, inconsciente), chamado intuicdo intelectual e
consiste em que a representacdo se imponha até contra a vontade do individuo;
Sentimento: reagir diante da realidade como um valor, implicando aceitacdo ou rejeicéo.
Ele também pode ser activo, enquanto procura valorizar a realidade ou passivo,
enquanto esta se imp8e como valor positivo ou negativo. Ao sentimento com reacgoes
organicas chama-se afecto;

Sensacao: perceber sensorialmente a realidade (externa e interna). E a representacdo
sensorial da realidade; é uma fungéo irracional;

Intuic&o: percepgdo inconsciente de uma realidade global; é tal como a sensacdo uma

funcgéo irracional.

Este dogma psicanalitico em que investiu Jung resultou num conjunto de distinges

interessantes, que mesmo parecendo confusas e ndo muito diferenciadas, sdo de grande contributo

para a criagdo de uma tipologia de temperamentos. Os psiclogos quando procuram conceituar

temperamento, tém principalmente em consideragéo 2 eixos: o fisico e o psicoldgico (existem também

trabalhos que consideram um eixo espiritual). O eixo fisico segue duas linhas no desenvolvimento dos

tipos ou dos temperamentos: as tipologias baseadas no humor e as tipologias baseadas no fisico do

corpo ou tipologias morfolégicas (Pasquali, 2000). O eixo psicolégico tem como fundamento

caracteristicas mais psicologicas da personalidade humana (Pasquali, 2000), sendo crescente o

interesse no estudo de definicdes de tipos psicologicos. Pasquali (2000) expds na Tabela 2.1 o que

ele defende

como sendo os factores que criam a personalidade.

Tabela 2.1 — Factores criadores da personalidade (adaptado de Pasquali, 2000)

SER Conhecer Sentir Agir

Fisico Sensagéo Emocao Actos Instintivos
Psiquico Pensamento Sentimento Actos Livres
Espiritual Contemplacéo Unido Mistica Agape




Para os objectivos do trabalho desenvolvido é mais relevante o estudo do eixo psicologico, que é
considerado aqui como a personalidade, havendo ja vérios trabalhos na psicologia que estudam esta

componente, como o Modelo dos Cinco Factores, Inteligéncia Emocional, entre outros.

Existem alguns estudos que evidenciam que a integracdo da personalidade e das emocdes em
agentes inteligentes fara com que estes transmitam uma maior credibilidade aos utilizadores (Chien-
Chih et al., 2004). Comeca a ser de opinido geral, inclusive de Rosis e Castlefranchi que a
personalidade afecta a interaccdo homem-maquina. Esta interaccéo é afectada em dois sentidos. Por
um lado, os computadores exibem uma personalidade através do seu estilo de comunicacdo. Esta
personalidade é percebida pelos utilizadores e pode afectar a usabilidade. Por outro lado, “até as
manipulacées mais superficiais na interface sédo suficientes para exibir a personalidade, com efeitos
poderosos” (Nass et al., 1995). Estes efeitos irdo crescer consideravelmente com interaccfes
baseadas em agentes (Castelfranchi e Rosis, 1999).

De seguida, serdo apresentados dois modelos de analise da personalidade. O primeiro modelo é
considerado pela literatura, como a grande referéncia de modelo de personalidade. O segundo
também é de grande relevancia, apesar de nao ser comparavel a do primeiro. Ndo existem na
literatura muitos modelos, ou pelo menos modelos em que o seu nivel de aceitacdo seja

suficientemente relevante para serem aqui considerados.

2.2.1. The Big Five

Enquanto ndo é definida uma teoria universalmente aceite, o The Big Five ou OCEAN
(Openness, Conscientiousness, Extraversion, Agreeableness, Neuroticism), ou ainda também
conhecido por Five Factor Model (Modelo dos Cinco Factores), € o modelo que tem tido mais
aceitacdo (Santos et al., 2009a). O Modelo dos Cinco Factores € um tipo de taxonomia dos tracos de
personalidade defendida por varios psicélogos (John e Srivastava, 1999) e consegue capturar as
diferencas essenciais de cada individuo relativamente a personalidade. Este modelo é constituido por
cinco grandes factores ou dimensfes que representam a personalidade (Magalhdes, 2007) e foi
desenvolvido através da andlise lexical. Neste modelo é considerada a forma empirica mais
compreensiva capaz de definir a personalidade de um individuo. O Modelo dos Cinco Factores foi
apresentado pela primeira vez pelo presidente da American Psychological Association, L.L.
Thurstone, em 1933. Os cinco factores/tracos s&o: Abertura, Conscienciosidade, Extraversao,

Amabilidade e Neuroticismo e podem ser caracterizados da seguinte forma:

e Abertura (Openness): aventureiro, ideias fora do vulgar, curiosidade, variedade nas
experiéncias;
e Conscienciosidade (Conscientiousness): tendéncia para demonstrar autodisciplina,

concretizacdo de objectivos, planeamentos;
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e Extraversdo (Extraversion): energia, emoc¢fes positivas, tendéncia para procurar
companhia de outros;

e Amabilidade (Agreeableness): tendéncia para a compaixao e cooperagao;

e Neuroticismo (Neuroticism): tendéncia para exprimir facilmente emoc®es

desagradaveis, como: raiva, ansiedade, depressao ou vulnerabilidade.

Sé&o demonstradas as caracteristicas de cada um dos tragos na Tabela 2.2.

Tabela 2.2 — Atributos classificativos de cada um dos tracos de personalidade (adaptada de John e
Srivastava, 1999)

Trago com resultado alto Traco com resultado baixo
Criatividade Convencional
Abertura (Openness) Curiosidade Interesses limitados
Complexidade Pouco criativo
Confiavel

Nao confiavel

Bem organizado :
g Desorganizado

Conscienciosidade (Conscientiousness) Autodisciplinado

Cuidadoso Negligente
Sociavel Introvertido
Extraversao (Extraversion) :nTalgfe Relﬁgi\é%do
Falador Calado
Boa pessoa Critico
Amabilidade (Agreeableness) g'gr?]aetr'&g A';,A;euro
Cortés Insensivel
Nervoso Calmo
Neuroticismo (Neuroticism) Ir;rsirésu?o Rgéagx;go
Preocupado Destemido

Howard e Howard (2001) defendem no seu trabalho que na psicologia contemporanea, a
personalidade € especificada como sendo uma fungdo de trinta atributos onde cada um deles é
denominado como faceta de personalidade. As facetas de personalidade sdo agrupadas em cinco
grupos, os tracos de personalidade. Os cinco tracos de personalidade séo os referidos anteriormente
no Modelo dos Cinco Factores (extroversdo, nivel de socializacdo, consciencializa¢do, neuroticismo e
abertura & experiéncia). O valor de cada traco de personalidade é determinado pelo valor das suas
seis facetas. Cada um dos cinco grupos de personalidade é referenciado pela designa¢do de uma
letra: O - abertura, cultura, originalidade ou intelecto; C - consciencializagdo, consolidacdo ou

vontade; E - extroversao; A - amabilidade; N - neuroticismo.

Na Tabela 2.3, sdo apresentadas as seis facetas de personalidade para cada um dos cinco

tracos da personalidade.
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Tabela 2.3 — Modelo dos Cinco Factores (adaptada de Howard e Howard, 2001)

Nivel

Baixo

Médio

Alto

Neuroticismo

Resistente (N-)

Receptivo (N)

Reactivo (N+)

N1: Ansiedade

N2: Hostilidade

N3: Depresséo

N4: Auto Consciéncia

N5: Impulsividade

N6: Vulnerabilidade

Calmo, corajoso (N1-)
Amigéavel, ndo se ofende (N2-)

Com esperanga, optimista
(N3-)

Seguro, a vontade (N4-)

Resiste aos desejos (N5-)

Calmo, resiste (N6-)

Preocupado, calmo (N1)

Alguma irritabilidade (N2)

Ocasionalmente triste (N3)

Por vezes fica embaracado (N4)

As vezes cede aos desejos (N5)

Algum stress (N6)

Tenso, medroso (N1+)
Irritavel, frustavel e zangado
(N2+)

Sem esperanca, triste (N3+)

Envergonhado, embaragado
(N4+)

Incapaz de resistir as
tentacdes (N5+)

Nervoso (N6+)

Extroverséo

Introvertido (E-)

Ambivertido (E)

Extrovertido (E+)

E1: Acolhimento

E2: Gregariedade
E3: Assertividade
E4: Actividade
ES5: Procura de

Excitagao

E6: Emog6es Positivas

Frio, normal (E1-)

Evita multiddes, solitario (E2-)
Evita afirmar-se (E3-)
Sem pressa (E4-)

Cauteloso (E5-)

Placido, sério (E6-)

Atencioso, amavel (E1)

Sozinho ou com outros (E2)
Tenta afirmar-se (E3)

Passo médio (E4)
Ocasionalmente precisa de
emocdes fortes (E5)

Por vezes é alegre e divertido
(E6)

Amigével, conservador,
afectuoso (E1+)

Gregaério, alegre, social (E2+)
Dominante (E3+)

Enérgico (E4+)

Exibicionista, aprecia estimulos
e riscos (E5+)

Alegre, espirituoso, divertido
(E6+)

Abertura Defensor (O-) Moderado (O) Explorador (O+)
O1: Fantasia Realista, prético (O1-) Pouco imaginativo (O1) Imaginativo (O1+)
0O2: Estética Insensivel a beleza (02-) Aprecia a estética (02) Valoriza a estética (02+)

03: Sentimentos

Leque limitado de emogdes
(039

Receptivo a sentimentos (O3)

Emotivo, sensivel, empéatico
(O3+)

O4: Accdes Prefere o familiar (O4-) Uma mistura (O4) Procura novidade (O4+)
O5: Ideias Pragmatico (O5-) Alguma curiosidade (O5) Curioso (O5+)

O6: Valores Dogmaético (06-) Moderado (O6) Tolerante (O6+)
Amabilidade Desafiador (A-) Negociador (A) Adaptéavel (A+)

A1l: Confianca Cinico (A1-) Prudente (A1) Confiavel (Al+)

A2: Rectiddo Calculista (A2-) Diplomatico (A2) Franco e frontal (A2+)
A3: Altruismo Centrado em si (A3-) Disposto a ajudar (A3) Gosta de ajudar (A3+)

A4: Complacéncia
A5: Modéstia

A6: Sensibilidade

Contestador (A4-)
Arrogante (A5-)

Realista, racional (A6-)

Moderado (A4)
Moderada (A5)
Por vezes influenciado por

sentimentos (A6)

Complacente (A4+)
Humilde (A5+)
Guiado por sentimentos ao

ajuizar (A6+)

Conscienciosidade

Flexivel (C-)

Equilibrado (C)

Concentrado (C+)

C1: Competéncia
C2: Ordem

C3: Obediéncia, Dever
C4: Luta, Realizagao
C5: Auto-Disciplina

C6: Deliberacédo

Sente-se incapaz (C1-)
Desleixado (C2-)

Irresponsavel (C3-)

N&o ambicioso (C4-)
Prostrado, desiste em face da
frustracéo (C5-)

Espontaneo (C6-)

Preparado (C1)

Meio organizado (C2)

Tem em conta as prioridades
(C3)

Procura ter éxito (C4)

Misto de trabalho e diverséo
(C5)

Pensativo (C6)

Sente que é capaz (C1+)
Organizado (C2+)

Adeséo a padrfes de conduta
(C34)

Atraido pelo éxito (C4+)
Persistente e focado no
trabalho (C5+)

Cauteloso (C6+)
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Apesar de toda a aceitacdo que este Modelo dos Cinco Factores apresenta na bibliografia, note-
se que nao é perfeito. De qualquer forma, nédo representa uma teoria, mas sim uma taxonomia muito

relevante na descricdo da personalidade.
Big Five Inventory (BFI)

O BFI é um inquérito, criado por John, Donahue e Kentle em 1991, que permite quantificar as 5
dimensbes que compdem a personalidade, para que esta possa ser estudada e identificada (John e
Srivastava, 1999). O seu objectivo é ser um pequeno questionario que permita avaliar de uma forma
eficiente e flexivel as cinco dimensdes da personalidade, sendo composto por 44 questdes. O BFI

pode ser visualizado em anexo.

Para calcular a personalidade de um determinado utilizador, este tem de preencher o
guestionario de 44 questfes e atribuir a cada uma das questdes um valor no intervalo de 1 a 5. As
perguntas sdo usadas para calcular cada um dos tracos da personalidade do Modelo dos Cinco
Factores: Abertura a Experiéncia (O), Consciéncia (C), Extroversdao (E), Amabilidade (A) e

Neuroticismo (N) segundo a férmula de célculo:

n
Yi—1resposta;

vx € {0,C,E,A,N}f(x) = (1)

n
Y=g max;

onde n é o total de perguntas para cada traco, resposta € o conjunto de respostas possiveis,
resposta; € 0 valor da resposta dada pelo utilizador a pergunta e o max; € o valor maximo que a

pergunta poderia ter. A selec¢é@o de perguntas para cada um dos tragos é:
O: 5; 10; 15; 20; 25; 30; 35R; 40; 41R; 44
C: 3; 8R; 13; 18R; 23R; 28; 33; 38; 43R
E: 1, 6R; 11; 16; 21R; 26; 31R; 36
A: 2R; 7;12R; 17; 22; 27R; 32; 37R; 42
N: 4; 9R; 14; 19; 24R; 29; 34R; 39

O calculo da personalidade é bastante simples, para isso basta somar os valores das respostas
para cada traco de personalidade. A Unica excepgdo € quando o nimero é seguido da letra "R", que
obriga a conversao da pontuagdo. As respostas variam entre o valor minimo 1 e maximo 5, por

exemplo, se um utilizador pontuar todas as perguntas com o valor mais baixo (1) o resultado seria:

0 1+1+1+1+1+14+5+1+5+1

= 0,36
105

1+54+145+4+5+1+14+14+5
C:
9x5

= 0,56
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B 1+5+1+1+5+1+5+1_

0,5
85
541+5+1+14+5+1+5+1
A: = 0,56
9%5
1+5+41+1+5+1+5+1
N : =0,5

8x%5

Depois de obtido o valor dos tracos da personalidade (O: 0,36; C: 0,56; E: 0,5; A: 0,56; N: 0,5) é

encontrado o tipo de personalidade do utilizador.

2.2.2. Modelo do Psicoticismo, Extroversao e Neuroticismo

Este modelo apresenta também alguma relevancia na bibliografia, ndo sendo comparada a do
Modelo dos Cinco Factores (The Big Five). Foi desenvolvido por Eysenck em 1991 (Eysenck, 1991),
gue era um grande opositor do Modelo dos Cinco Factores. O facto de Eysenck ndo concordar com o
Modelo dos Cinco Factores deve-se a achar que este modelo apresenta dimensfes que se
sobrepdem, propondo no seu modelo 0 uso de apenas 3 factores (dimensdes). No Modelo dos Cinco
Factores todas as dimensdes encontram-se ao mesmo nivel hierarquico ao contrério do que acontece
neste modelo. Eysenck, no seu modelo, considera como super factores o Psicoticismo, Extroverséo e
Neuroticismo, estando no topo na hierarquia, seguidos de tracos ou factores, que por sua vez estdo
seguidos por habitos e finalmente por comportamentos. O traco Psicoticismo, que ndo aparece no
Modelo dos Cinco Factores, esta associado a episddios psicéticos e comportamentos agressivos,

sendo que os restantes tragos sdo compativeis com os existentes no Modelo dos Cinco Factores.

2.3. Emocao

Emocédo, numa definicdo geral, € um impulso neural que move um organismo para a acgao
(Santos et al., 2009a). A emocéo diferencia-se do sentimento, porque conforme observado por
Magalhdes (2007), é um estado neuropsicofisioldgico. As emog¢bes sdo provocadas devido a
interaccdo de um ser humano com o ambiente e com os outros, afectando as decisdes, tendo impacto
nas suas acc¢bes. Dentro da emocdo consideram-se varios tipos de emocgfes, sendo a mais
importante para este trabalho a cognitiva. A emoc¢éo cognitiva esta relacionada com o conhecimento,
sendo considerados processos cognitivos ac¢ées como: aprender, memorizar, motivar e planear. E
possivel aprender a controlar uma determinada emocao através da avaliagdo cognitiva. Um individuo

est4 sob o efeito de uma determinada emocéo durante um curto espago de tempo.

E sabido e considerado, desde ha muito tempo, que as emogdes tém um papel fundamental nos

seres humanos, sendo que, sé apenas recentemente, 0s psicélogos comecaram a estudar as
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emocdes como uma componente que afecta positivamente a inteligéncia e os aspectos cognitivos
(Ekman, 1992). Um grande conjunto de evidéncias tem demonstrado que as emogdes tém impacto
sobre o raciocinio, a memoéria e o discernimento (Li e Yue, 2007). Damasio evidenciou que, pessoas
com deficiéncias ao nivel da resposta emocional, adoptam geralmente fracas decis@es, limitando
seriamente as suas relacdes interpessoais e 0 seu lugar na sociedade (Damasio, 1994). Gardner
propds o conceito de “inteligéncias multiplas”, vendo a inteligéncia pessoal, como um tipo especifico
de inteligéncia que lida com a interaccdo e as emocdes (Gardner, 1983). Mais tarde, Goleman utilizou
a expressao “inteligéncia emocional”, reconhecendo a visdo actual de que a emocéao é realmente uma

parte importante da inteligéncia humana (Goleman, 1995).

A modelacdo das emocdes tem tido ultimamente um crescimento muito acentuado no que diz
respeito a sua representacdo computacional. A incorporacdo de emocdes em jogos e aplicacdes
possibilita uma interaccdo com o utilizador mais natural. Reeves e Nass (1996) mostraram no seu
trabalho que os humanos gostam de comunicar com os computadores de uma forma semelhante a
utilizada para interagir com as outras pessoas. No que diz respeito a area de aplicagdo das emocdes

Kessler et al. (2008) identificam trés:

o Emocdes Artificiais: podem ser utilizadas para melhorar a resolucdo de problemas em
ambientes complexos;

e Modelos Emocionais: podem ser usados para realizar experiéncias de teorias psicolégicas
usando cendrios controlados;

e Emoc¢des: sdo fundamentais para tornar agentes de computador mais crediveis.

Modelos emocionais que consigam sintetizar e expressar emoc¢des sdo necessarios para tornar

personagens de inteligéncia artificial mais parecidas com humanos.

De seguida € apresentada a mais influente e popular aproximacao teérica (Kessler et al., 2008;
Santos, 2010), o modelo OCC (Ortony, Clore, Collins), a partir da qual tém surgido muitos modelos de
emocdes computacionais. Ap6s o modelo OCC ser apresentado, sdo descritos dois modelos
emocionais que utilizam o OCC (FLAME e ALMA).

2.3.1. Modelo OCC (Ortony, Clore, Collins)

Muitos psicélogos tém proposto modelos para descrever os processos emocionais. Um dos
modelos mais populares € o modelo OCC (Ortony, Clore, Collins), desenvolvido por Ortony, Clore e
Collins, derivando das suas iniciais o0 nome do modelo, modelo este que é largamente utilizado para
analisar emocdes (Ortony et al., 1988). Segundo este modelo, uma emocéo é despoletada aquando
da existéncia de um de trés aspectos: consequéncia dos eventos, ac¢cdo dos agentes e aparéncia dos
objectos. Deste modo, as percep¢des emocionais aparecem relacionadas com os objectivos, padrées

e preferéncias de um individuo. Para se calcular a intensidade de uma emogé&o, sdo consideradas
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variaveis globais, como é o caso do senso da realidade e a proximidade, assim como variaveis locais,
como a probabilidade do evento ocorrer, esforco para atingir um objectivo e possibilidade da

realizagdo do objectivo.

Reac¢oes de Valéncia a

Consequéncias de Eventos AccOesde Agentes Aspectos de Objectos
Satisfeito Aprovar
Insatisfeito Desaprovar
Etc Etc.
Nio Gostar
Etc.
Consequeéncias Consequéncias
para Outro para o Proprio

/\ /‘\ Proprio Agente Outro Agente

Nio

Desejavel L. Perspectivas Perspectivas
para Outro Desejivel Relevantes Irrelevantes
L para Gutro - -
Fel‘lz_por Regozijo Alegria Orgulho Admiragdo Amor
Ressentimento Pena Esperanca Angiistia Vergonha Censura Adio
Medo J— —_—
Sorte de Outros Bem-estar Atribuigdo Atracgio
Confirmado  N&o Confirmado
Satisfacdo Alivio Gratificagdo Gratidio
Medos Confirmados  Desilusdo Remorso Raiva
Baseado em Perspectiva Bem-estar / Compostos Atribuicio

Figura 2.1 — O Modelo OCC (adaptado de Ortony et al., 1988)

O modelo OCC faz também a avaliacdo das preferéncias e dos padrées do agente. As emocfes
séo geradas através da interpretacéo feita pelo agente, das reaccdes as consequéncias de eventos,
accOes de outros agentes e dos aspectos dos objectos. Os eventos sdo a forma como os agentes
percebem aquilo que acontece. Os agentes podem ser pessoas, animais bioldgicos, objectos
inanimados ou abstrac¢8es como instituicdes. Existem trés tipos de estruturas de valor subjacentes a
percepcdo de bondade e maldade: objectivos, normas e atitudes. Padrdes sdo usados para avaliar as
accbes de um agente. As accbes de um agente sdo avaliadas de acordo com a sua obediéncia as
normas sociais, morais ou comportamentos. Finalmente, os objectos sdo avaliados como atraentes,

dependendo da compatibilidade dos seus atributos com o gosto e atitudes.

Uma das muitas implementacdes praticas do modelo OCC foi desenvolvida por Staller e Petta
(1999), os quais construiram um agente virtual cuja arquitectura emocional relaciona categorias de

emocdo discreta com 14 categorias de accdo-resposta, abrangendo uma vasta gama de acc¢des
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individuais. O modelo OCC é também parcialmente congruente com a teoria de renome de Nico Fridja

(Fridja, 1986). Para mais informacdes sobre esta teoria, ver Traue e Kessler (2003).

2.3.2. FLAME

O Fuzzy Logic Adaptive Model of Emotion (FLAME) é parcialmente baseado no modelo OCC,
mas o que o difere de outros modelos é o uso de l6gica difusa, resultando num processo de avaliacédo
relativamente simples. O FLAME pode integrar multiplas emoc¢cdes a0 mesmo tempo (num processo
denominado de filtragem emocional), como as emocdes, por vezes, se inibem umas as outras (El-
Nasr et al., 2000). Por exemplo, imagine-se que um agente esta a sentir alegria e orgulho porque
conquistou uma nova posi¢ao, mas a0 mesmo tempo esta a sentir raiva porque foi dada uma posicéo
superior a um familiar do seu patrdo. Neste caso, a raiva que sente pode impedi-lo de sentir alegria
por mais tempo. Quando ocorrem emogdes opostas, o FLAME faz com que a emocédo mais forte iniba
a mais fraca, dando um maior peso as emocdes negativas. Outra forma de lidar com emocdes
conflituosas é através do humor, que é determinado através da comparagéo das intensidades das
emocdes positivas e negativas que ocorreram mais recentemente. Se o somatorio das intensidades
das emocg8es positivas for superior ao das negativas, entdo o humor sera positivo. Se uma emocao
negativa e outra positiva forem despoletadas ao mesmo tempo, o estado de humor ira definir qual

serd a emogao que ird inibir a outra.

O FLAME usa um decaimento simples, embora as emocdes positivas tenham um decaimento
mais acentuado que as emocgbes negativas. O FLAME néo possibilita a implementacdo da
personalidade do agente, de qualquer forma, as diferengas de comportamento séo criadas através de
um processo de aprendizagem. Por exemplo, um agente pode aprender que ao reagir de uma
maneira irritada ird possibilitar alcangar os seus objectivos, portanto, isto fard com que se torne mais
colérico. O FLAME implementa vérios tipos de aprendizagem, como a condicional (associando
expectativas com objectos) que ocorre em muitas situagdes, provocando medo ou esperanca. Outro
tipo de aprendizagem esta relacionado com aprender sobre as consequéncias de acgfes ou eventos.
Possui também uma aprendizagem que esta relacionada com o seguimento de accdes realizadas
pelo utilizador. Finalmente, sendo talvez a mais importante a aprendizagem sobre o valor das acc¢oes.

Além disto, permite que os agentes com a aprendizagem se ajustem, tornando-os mais crediveis.

2.3.3. ALMA

A intencdo da criagcdo de um modelo em camadas de afecto (ALMA — A Layered Model of Affect)
foi para controlar agentes em cendrios de conversacédo (Gebhard, 2005). Em jogos interactivos ou
ambientes de aprendizagem, os agentes exibem expressdes faciais relativas a emocdes e estados de

humor através da sua postura, passando uma imagem de maior credibilidade. Emog¢des, humor e
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personalidade sdo implementados e interagem uns com os outros. Eventos e ac¢des sdo descritos
em termos de regras abstractas, que sdo analisadas durante o processo de avaliacdo e descrevem
coisas como, por exemplo, uma emogao expressa ou um gesto que acompanha uma ac¢do ou
simplesmente se um evento é bom ou mau. Como o ALMA esta direccionado para conversacdes,
uma accdo € geralmente uma comunicacdo. Assim, existem regras para descrever o tipo de
declaracao, por exemplo, se foi um insulto ou um elogio. Além disso, 0 ALMA permite a definicdo de
perfis de personalidade para cada agente. Esses perfis contém a importancia que o agente da a
determinadas regras. O ALMA também utiliza o modelo OCC para as questfes emocionais, o PAD

para o humor e o Modelo dos Cinco Factores para a personalidade.

2.4. Humor

O humor é um estado psicol6gico em que um individuo se encontra, indicando o seu grau de
disposicédo e de bem-estar (Mehrabian, 1996). Um estado de humor mantém-se durante um periodo
de tempo, até que haja algo, como por exemplo as emogdes sentidas que despertem um novo estado
de humor. O estado de humor em que uma pessoa se encontra influéncia as suas decisdes, assim
como é importante na forma como analisa a informacéo que lhe é chegada. O humor é uma forma de
representar as emocdes sentidas, assim como a personalidade do individuo. Existem varios modelos
desenvolvidos para analisar o estado de humor de um individuo. Um dos modelos mais conhecidos é
o PAD (Pleasure Arousal and Dominance) desenvolvido por Albert Mehrabian em 1995. Outro modelo

também bastante referenciado é o PANAS, desenvolvido por Watson (Watson et al. 1988).

2.4.1. Modelo de Humor Prazer-Excitacdo-Dominancia

PAD (Prazer, Excitacdo e Dominancia) € um modelo usado que permite integrar a personalidade
e as emocoOes de forma, a saber, qual € o estado de humor gerado (Mehrabian, 1996). Este modelo
desenvolvido por Albert Mehrabian define trés dimensdes que descrevem o estado emocional
(humor/temperamento) de um individuo: agradavel (Pleasent), excitado (Arousable) e dominante
(Dominant) (Mehrabian e O’Reilly, 1980). Estas trés dimensdes definem um espaco tridimensional
onde os individuos séo representados por pontos, os tipos de personalidade por regides e as escalas
de personalidade s&o representadas por linhas rectas que atravessam o ponto de interac¢ao dos trés
eixos. Ao usar +P, +A e +D Mehrabian refere-se aos estados emocionais: agradavel (pleasent),

excitado (arousal) e dominante (dominance). Sendo assim:
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e Pleasure: (Prazer (P+) versus Desprazer (P-)): estados emocionais positivos versus
negativos;

e Arousal: (Excitacdo (A+) versus Nao Excitacao (A-)): vivacidade (alertness) fisica versus
vivacidade mental;

e Dominance: (Dominancia (D+) versus Submisséo (D-)): controle versus falta de controle.

Tabela 2.4 — Descricdo dos varios estados de humor (adaptada de Mehrabian, 1996)

Positivo Negativo Descricao

O exuberante sendo extrovertido procura

+P+A+D Exuberante -P-A-D Aborrecido s S
excitagdo, é protector e afiliativo
+P+A-D Dependente -P-A+D Desprezador Sendo o dependente a_gradavel, excitavel
e submisso
. Sendo o ansioso neurético, excitavel e
+P-A+D Relaxado -P+A-D Ansioso submisso
+P-A-D Décil -P+A+D Hostil Sendo o agressivo, desagradavel,

excitavel e dominante

Na Tabela 2.4 é possivel verificar os varios estado de humor tendo em conta as possiveis

combinacgdes existentes entre as trés dimensoes.

2.4.2. Modelo de Humor PANAS

O PANAS é um modelo capaz de medir o humor, bastante referido na literatura. Existem muitos
trabalhos de investigacdo que fazem uso do PANAS. Afecto Positivo (Positive Affect (PA)) e Afecto
Negativo (Negative Affect (NA)) sdo as escalas (Shedule (PANAS)) utilizadas neste modelo. E
composto por dois de 10 itens de escalas psicométricas que medem o afecto positivo (até que ponto
um individuo se sente: atencioso, interessado, alerta, animado, entusiasmado, inspirado, orgulhoso,
determinado, forte e activo) e o afecto negativo (até que ponto uma pessoa se sente: angustiado,
zangado, hostil, irritado, assustado, com medo, envergonhado, culpado, nervoso e facilmente
perturbéavel). O PANAS tem demonstrado ser bastante confidvel e facil de aplicar (Watson et al.,
1988). E um instrumento frequentemente usado em psicologia e outros campos (Crawford e Henry,
2004; Mackinnon et al., 1999). S&do dadas respostas numeéricas numa escala de 1 a 5 para os 10 itens
do Afecto Positivo e para os 10 itens do Afecto Negativo, que sdo adicionadas para obter uma

pontuacdo individual para o AP e AN, compreendidas num range de 10 até 50.
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2.5. Satisfacéo

E sabido e reconhecido actualmente, a importancia da analise da satisfacdo sobre a deciséo
como da satisfacdo sobre o processo. Quando se procura saber a satisfacdo de alguém sobre uma
decisdo, ao interrogar-se a pessoa sobre 0 assunto, sabe-se que a sua resposta sera com base nos
resultados obtidos mas também em conjunto com o processo que o levou a obter esse resultado.
Além disto, considera-se que distancia existente entre o que era esperado acontecer inicialmente e

aquilo que realmente aconteceu, também influencia a satisfacéo (Higgins, 2000).

2.5.1. Caracteristicas da Satisfacdo com a Deciséo

A satisfacdo com a deciséo escolhida através de um processo de decisdo do qual se fez parte, é
algo de complexa andlise e que envolve vérias varidveis. Logicamente que a satisfacdo esta
relacionada com a percep¢do do que € uma boa decisdo. Mas o0 que é uma boa decisédo? A resposta
classica diz respeito aos resultados. Uma boa decis@o tem associado ao seu resultado grandes niveis
de beneficios e baixos custos (Higgins, 2000). Higgins afirma que psicologicamente, uma deciséo &
percebida como boa, quando o valor esperado dos resultados é mais benéfico que o das restantes
alternativas. Os beneficios incluem beneficios sociais da decisdo, como os recebidos de questdes
“politicamente correctas” ou decisdes ingratas. Os custos para atingir um determinado resultado,
podem também influenciar a forma como a decisdo é percebida como boa. Os beneficios dos
resultados tém de ser pesados e comparados com 0s custos necessarios para se chegar a esses
resultados. Sendo que esses custos incluem ndo apenas 0s bens ou servi¢cos necessarios para atingir
os resultados, mas também o0s custos resultantes do esforco do processo de decisdo. Um processo
de tomada de decisdo que optimize os resultados, podera ndo ser viavel devido a tornar o esforgo

cognitivo e o tempo de decisdo demasiado grandes (Simon, 1955, 1967).

Sendo assim, percebe-se que existe muito mais do que saber se a alternativa escolhida era a
preferida do participante, para saber a sua satisfacdo com a decisdo. A investigacao que tem vindo a
ser feita no campo da satisfagdo tem reconhecido que existe a necessidade de incorporar os
componentes afectivos e emocionais na modelacdo da satisfacdo do consumidor (Liljander e
Strandvik, 1997; Oliver et al., 1997; Wirtz et al., 1999; Wirtz et al., 2000).

Entédo, ndo sdo apenas os resultados finais ou as decisfes tomadas que determinam a qualidade
e a satisfacdo com a decisdo. Estamos todos familiarizados com a ideia expressa na maxima do
falecido inglés John Morley do século 19 que dizia “n&o é suficiente fazer bem; é preciso fazé-lo da
maneira certa” ou a classica dos treinadores “o que conta nao € ganhar ou perder mas a forma como
se joga o jogo”. Estas méaximas reflectem um ponto de vista moral: as conquistas devem ser avaliadas
ndo apenas pelos resultados, mas também analisando a forma como estas foram atingidas. “Os fins

nao justificam os meios”. Através desta perspectiva, devem ser utilizados os meios correctos para que
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a conquista seja satisfatoria. Sendo esta mensagem moral bem conhecida, mas havendo por tras
destas mensagens, uma visao que se aplica de uma forma geral a tomada de deciséo. Esta visao diz
respeito a como a qualidade de uma deciséo ndo estéa relacionada apenas com o resultado final, mas

também com os meios usados para tornar essa decisdo possivel (Beach, 1990; March, 1994).

2.5.2. Modelos de Anélise da Satisfacao

Existem varios estudos sobre a satisfacdo, sendo que a grande maioria desses estudos estao
relacionados com a satisfacdo dos participantes no uso de SADG ou de outros sistemas e tecnologias
(Tian et al., 2008; Souren et al., 2004). A andlise da satisfagcdo tida por um participante de uma
reunido relativamente a decisdo tomada, é algo de complexa analise sobre a qual ndo existe muita
bibliografia. De seguida s@o apresentados alguns trabalhos que procuram perceber e medir a

satisfacdo dos participantes.

2.5.2.1. Teoria de Obtencéao da Satisfacédo

Briggs (Briggs et al., 2002) e os seus colegas propuseram e testaram um modelo causal de
satisfacdo subjectiva (Satisfaction Attainment Theory — SAT) em que “A percepcao de atingir um
objectivo” determina a satisfagdo com o resultado da reunido e com o processo de reunido. Este
modelo foi baseado na teoria da definicdo de objectivos. Embora estudos apoiassem o modelo geral
e a influéncia da satisfacdo na tomada de decisdo em reunido sobre a satisfacdo do processo de
reunido em si, esses mesmos estudos ndo apoiam plenamente a relacdo entre o alcance de metas
individuais e a satisfagdo com o processo de reunido, excepto através da satisfacdo com o resultado
da deciséo. Briggs et al. modificaram os modelos causais de satisfacdo acima mencionados para
incluir a influéncia da percepcao do valor da realizacdo de objectivos quanto a satisfacdo com o
resultado da reunido e a satisfacdo com o processo de reunido, juntamente com o impacto do
resultado da reunido no processo de reunido, chamando-se, por isso, "teoria do alcance da
satisfacdo". Estes modelos causais ddo enfoque a influéncia da realizacdo de objectivos na
satisfagdo. Pode-se argumentar, porém, que o desempenho no trabalho em grupo influéncia a
percepgcdo dos membros do grupo para atingir objectivos e, portanto, os impactos da sua satisfacdo
(Souren et al., 2004).

2.5.2.2. Método para Medir a Satisfacdo Baseado no Espa¢o Emocional

Tian et al. realizaram um estudo sobre como medir a satisfacdo com base no espaco emocional
(Tian et al.,, 2008). Os resultados de satisfacdo obtidos pretendiam perceber a aceitacdo dos
utilizadores relativamente a um produto realizando um teste de usabilidade. Para poderem analisar o

espaco emocional, eles usaram o modelo PAD proposto por A. Mehrabian em 1974 (Mehrabian,

21



1996). Para saber o estado emocional inicial do utilizador, este tem de responder ao questionario do
Big Five Inventory (McCrae e Costa, 1995), assim com a personalidade obtida é-lhe atribuido o
estado emocional padrdo dessa personalidade. As emocfes geradas ao longo do teste sédo
detectadas por observacéo com base no comportamento do utilizador. Emocées estas, que vao tendo
um decaimento ao longo do processo, aproximando-se do estado inicial, como é possivel perceber na

Figura 2.2.

Estado Emocional Inicial

o] >

Figura 2.2 — Mudancas de uma dimensé&o do modelo PAD (adaptado de Tian et al., 2008)

Apés o teste ser realizado e este mapa emocional ser construido, sdo analisadas as mudancas
registadas nas emocgdes e € realizado o somatério dessas mudangas, para encontrar o estado
emocional final apés a realizacdo da simulagdo. Com os valores emocionais encontrados s&o
retiradas conclus@es interessantes, como por exemplo o facto de com um bom estado de prazer, os
utilizadores poderem ter um pensamento suave e capacidade de analise para escolher o método mais
eficaz para terminar a tarefa. Assim, o estado de prazer dos utilizadores pode reflectir a semelhanca e
0 uso do produto no teste. O grau de excitacdo tem um efeito positivo na utilizagdo, mas o alto nivel
de excitacao significa que os utilizadores estdo muito concentrados e cansam-se mais facilmente. Por
outro lado, também significa que os utilizadores podem estar a pensar sobre a maneira de como
resolver os problemas. Assim, um nivel mais baixo do grau de excitagdo positiva reflecte o uso das
operagBes de software. A melhoria do dominio do utilizador significa que os utilizadores estdo num
estado intenso, e que tém um efeito negativo no uso. Produtos bastante usados devem ser
consistentes relativamente aos hébitos tradicionais do utilizador, sem a necessidade de considerar o
processo controlavel e as solugbes do produto. Portanto, o grau de dominio reflecte indirectamente a
facilidade da utilizac&o do produto. E de realgar que o trabalho desenvolvido por estes investigadores,

pretender medir o grau de satisfacéo baseado na usabilidade de um produto.

2.5.2.3. Analise da Satisfacdo num SADG

Este estudo explora a forma como a performance de um SADG influencia as diferentes
dimensfes da satisfacdo (Souren et al., 2004). Souren foca-se em trés indicadores de desempenho
do grupo, sendo eles: o tempo de decisao, eficacia na tomada de decisdao e o nimero de iteragdes no

processo de decisdo em grupo. Para cada um destes indicadores sdo criadas hipGteses que
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condicionam a satisfacdo. Exemplo: Numa decisdo em grupo com base num SADG, quanto maior for
o tempo de decisdo, menor é a satisfacdo de um grupo para com o0 SADG em causa. Este modelo

baseado em hipoteses pode ser verificado na Figura 2.3.

Tempo de -ve Satisfagdo com |
Decisdo H1 o Sistema
-ve
H4 |+ ve
I+ ve
Iteracgoes no Satisfagdo com
processo de o Processo de  |1°
Decisdo H2 -ve Decisdo +ve
He | + Ve
Rigor na Satisfacdo com
Tomada de o Resultado da [«
Decisao H3 tve Decisao

Figura 2.3 — Modelo baseado em hipdteses de Souren et al. (adaptado de Souren et al., 2004)

Algumas das conclusdes que resultaram desse trabalho demonstraram que o desempenho de
reunides suportadas por SADG influéncia a satisfagdo dos membros do grupo. Quando aumenta o
tempo de deciséo, o sistema ndo parece ser produtivo e a satisfacdo dos membros do grupo quanto
ao sistema diminui. No entanto, quando as reunibes SADG terminam rapidamente, os membros
podem aperceber-se que eles estdo a apressar o processo e as alternativas diferentes da situacao de
decisdo ndo sdo adequadamente avaliadas. Isso € evidenciado na relacdo positiva entre o tempo de
decisdo e a satisfagdo dos membros quanto ao processo. Encontraram uma relagdo positiva entre o
rigor do processo de deciséo e a satisfacdo dos membros do grupo como resultado da deciséo. Este
modelo tem como foco de andlise a satisfagdo com o sistema (usabilidade), assim como a satisfagao

com 0 processo e com os resultados da reunido.

2.6. Expectativas

Os niveis de expectativa sdo a razdo pela qual duas organizacdes do mesmo sector podem
oferecer téo distintos niveis de servico mantendo os consumidores igualmente satisfeitos (Zeithaml et
al., 1993). E por isso que a McDonald’s pode ampliar um servico industrializado de exceléncia, com
poucos empregados por consumidor, ao passo que um restaurante caro com empregados vestidos de
smoking poderda ndo o fazer tdo bem, do ponto de vista do cliente (Davidow e Uttal, 1989). As
expectativas de um cliente sdo crencas pré-idealizadas sobre um determinado produto (Olson e
Dover, 1979) que servem como padrdes de referéncia contra os quais o produto € avaliado.

Parasuraman et al. (1988) dizem que a avaliacdo da qualidade do servigo por parte do cliente resulta
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da comparacgdo das expectativas existentes com o desempenho real. De qualquer forma, apesar da
importancia das expectativas ter sido reconhecida em varios trabalhos como a qualidade do servigo
(Gronroos, 1982) e satisfacdo do cliente (Oliver, 1981), muitas questfes relacionadas com o papel

das expectativas tém sido colocadas na investigacdo, e precisam ser respondidas.

As expectativas dos consumidores tém sido estudadas em varios ambientes da investigacao
(Winer, 1985) mas tém tido um maior énfase na andlise da satisfagdo/insatisfacdo do consumidor e
da qualidade do servico. Na literatura, existe consenso relativamente as expectativas servirem como
padrdes com 0s quais as experiéncias subsequentes sdo comparadas, resultando em avaliacdes de
satisfacdo e qualidade. Consenso sobre outras questdes como: a natureza especifica da expectativa,
0 nimero de padrdes utilizados e as fontes ou antecedentes das expectativas, ainda nao foram

alcancados.

A investigac@o na area das expectativas € maioritariamente relacionada com a qualidade do
servi¢o, no entanto os principios “abordados” sao de perfeita aplicabilidade em processos de decisdo

em grupo.

2.6.1. Expectativas como Previsdes Padrao

No paradigma dominante da literatura da satisfacdo e insatisfacdo do consumidor, as
expectativas sdo vistas como previsfes feitas pelos consumidores sobre aquilo que é provavel que
aconteca durante o processo. De acordo com Oliver (1981), “é de acordo geral que as expectativas
sdo consideradas pelos consumidores como probabilidades da ocorréncia de eventos positivos e
negativos quando o consumidor se envolve em algo.” Miller (1977) chamou a este padrdo o padrao
esperado, definindo-o como um célculo de probabilidade de desempenho. Swan e Trawick (1980) e
Prakash (1984) denominaram este padrdo como expectativas previsiveis, definindo-as como

estimativas do nivel de desempenho esperado.

2.6.2. Expectativas como Padréo Ideal

Um padrdo normativo de expectativas tem sido proposto por um grande conjunto de
investigadores. Miller (1977) propds expectativas ideais, designando-as como nivel de desempenho
desejado. Swan e Trawick (1980) indicaram um padrdo que chamaram de expectativas desejadas,
definindo-o como o nivel a que o cliente deseja que o processo seja executado. Prakash (1984)
designou-as de expectativas normativas, ou seja, como uma marca devera funcionar para que o
consumidor fique totalmente satisfeito. De uma forma mais abrangente, varios investigadores
(Westbrook e Reilly, 1983; Woodruff et al., 1983 e 1987; Sirgy 1984) argumentaram que a satisfacédo

e insatisfacdo do consumidor é mais provavel de ser determinada por qudo bem o
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servigo/processo/produto preenche as necessidades ou desejos dos consumidores, ao contrario de

um padrao de previsao.

A construcdo de expectativas, tem sido vista como fundamental na avaliagdo que o cliente faz
sobre a qualidade do servico (Gronroos, 1982; Lehtinen e Lehtinen, 1982; Parasuraman, Zeithaml e
Berry, 1985 e 1988; Brown e Swartz, 1989). Expectativas séo vistas como desejos e vontades do

consumidor.

2.6.3. Outros Padrdes de Expectativas

Varios outros padrdes de expectativas tém sido propostos e testados empiricamente na
investigacdo da satisfagdo/insatisfagdo do consumidor. Woodruff et al. (1983) propem que o0s
clientes esperam determinados padrdes que reflectem aquilo que o processo lhe devera proporcionar.
Sendo que estas expectativas sdo baseadas em experiéncias anteriores. Estas expectativas sao
chamadas de expectativas de experiéncia baseada em normas porque sdo compostas por aquilo que
seria ideal acontecer mais os aspectos reais das expectativas. Miller (1977) também prop0s
expectativas minimas toleraveis, definindo como o menor nivel de desempenho aceitavel pelo
consumidor e expectativas merecidas, reflectindo a avaliacdo subjectiva do investimento do préprio
consumidor no produto. Finalmente Prakash (1984) propés um padrdo chamado de expectativas

comparativas, sendo as expectativas dos consumidores de outras marcas similares.

2.7. Sumario

Neste capitulo foram descritos os mais variados temas relacionados com a computagdo afectiva,
gue servem de sustentagdo para tornar possivel a implementacao préatica do modelo desenvolvido e
apresentado nesta tese. Para cada um dos temas foram apresentados exemplos praticos de como
estes podem ser implementados, apresentando e analisando os respectivos modelos. Apesar de
alguns dos temas abordados apresentarem um contexto muito ligado as ciéncias sociais, houve
sempre a preocupacdo de os ligar e enquadrar no mundo computacional, expondo de forma
elucidativa as vantagens da sua utilizagdo. De acordo com o0s objectivos do trabalho descrito neste
documento, foram analisados neste capitulo tépicos como a: personalidade, emoc¢do, humor,
satisfac@o e expectativas. Este capitulo demonstra o conhecimento adquirido que permitiu moldar o
pensamento de forma a conseguir formular um modelo viavel, que considere todos os aspectos

necessarios e que seja de possivel implementacéo.
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CAPITULO 3. TOMADA DE DECISAO EM GRUPO

3.1. Introducéao

A tomada de deciséo em grupo tem sido largamente estudada nas Ultimas décadas e € sabido
gue se tornou a forma preferida de se tomarem decisdes em muitas organizacdes (Moon et al., 2003).
Actualmente as decisdes tomadas por administradores e executivos sdo na sua grande maioria
realizadas em grupos (Santos, 2010). Deste modo, a tomada de decisdo em grupo € um processo no
qgual um conjunto de pessoas, denominadas de participantes, actua colectivamente analisando um
conjunto de variaveis, considerando e avaliando as alternativas disponiveis para poderem seleccionar
uma ou mais solu¢des. O nimero de participantes envolvidos no processo é variavel e podem estar
todos hum mesmo espago e ao mesmo tempo ou espalhados geograficamente e em tempos
diferentes (Luthans, 2005). Grupos podem, por exemplo, detectar um problema, gerando ou
analisando possiveis solugdes. Nos anos 50 investigadores viram o0s grupos de tomada de deciséo
como uma forma mais segura de se tomarem decisdes (Atkinson et al., 1993). Estudos posteriores
demonstraram que 0s grupos tém tendéncia a serem menos cautelosos que individuos (Atkinson et
al., 1993) e o risco de analises optimistas aumentam (Buehler et al., 2005). Sabe-se, que as horas
passadas em reunido pelos decisores, ndo sdo na sua maioria utilizadas para se tomarem decisdes.
O tempo despendido com outras coisas, como questdes sociais, € responsavel por consumir grande
parte do tempo do processo (Argurys e Schon, 1974; Hoffman, 1979; Mintzberg, 1973). Dependendo
do processo de decisdo e do tamanho do grupo, as decisbes tomadas por grupos podem ter

melhores ou piores resultados que as tomadas por individuos (Moon et al., 2003; Fay et al., 2000).

Neste capitulo serdo abordados os modelos de decisdo considerados mais relevantes nesta
temética, destacando o facto de serem direccionados para individuos ou para grupos. Sera
apresentada uma descricdo da evolucdo dos Sistemas de Apoio a Tomada de Decisdo em Grupo,
desde o seu aparecimento até a actualidade. Serdo ainda considerados pontos histéricos relevantes.
Serd abordado o tema dos problemas de decisdo multicritério. Ainda antes do sumario, serao
descritos alguns Sistemas de Apoio a Tomada de Decisdo em Grupo, em que alguns ndo consideram

e outros consideram o contexto afectivo.

3.2. Modelos de Decisao

Tudo o que acontece durante a tomada de decisdo em grupo, desde o seu inicio até se chegar a
uma conclusédo, é denominado de processo. O processo de tomada de deciséo foi representado em 7
passos por Carrel et al. (Carrel et al., 1997): definicdo de objectivos, identificacdo do problema,

procura de alternativas, analise das alternativas, escolha racional da melhor alternativa,
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implementacao, e controlo/avaliacdo. Mintzberg et al. (Mintzberg et al., 1976) dividiram o processo de
decisdo estratégica em 3 fases: identificacdo do problema, desenvolvimento das alternativas e
seleccdo da melhor alternativa (Mintzberg et al., 1976). Estas fases consistem em diferentes rotinas.
Na fase de identificacdo do problema, o problema é identificado (rotina de reconhecimento) e sao
dados os recursos para a tomada de decisdo. Na fase de desenvolvimento sdo procuradas
alternativas que resolvam o problema (rotina de pesquisa) ou criadas solucbes (rotina de
planeamento). Na fase de seleccdo as alternativas séo avaliadas (rotina de avaliagdo), escolhidas
(rotina de selecgdo) e a decisdo é autorizada (rotina de autorizacdo). Ambos os modelos podem ser
aplicados em tomada de deciséo individual ou grupo. Baseado nestas descricbes Saarelainen et al.
(Saarelainen et al., 2007) desenvolveram um esquema simplificado que representa o processo de

tomada de decisdo, ilustrado na Figura 3.1.

Tomada de Decisdo

Identificagdodo
Problema Problema Recursos para a
Identificado Tomada de Decisdo

Desenvolvimento

das Alternativas Procura/
Desenvolvimento

de Alternativas

Seleccdo da
melhor | Avaliagdo das Selecgdo das | Autorizagdo
Alternativa Alternativas Alternativas da Decisdo

Figura 3.1 — Esquema simplificado do processo de tomada de decisado (adaptado de Saarelainen et al.,
2007)

McGrath (McGrath, 1984) prop6s um modelo que se assumiu como uma taxonomia a ser
considerada na tomada de decisdo em grupo. McGrath no desenvolvimento do seu trabalho,
comecgou por analisar o trabalho realizado por Marvin Shaw (Shaw, 1973), Richard Hackman
(Hackman e Morris, 1975), James Davis (Davis et al., 1976) e Patrick Laughlin (Laughlin, 1980),
proporcionando-lhe uma base de trabalho, que o tornou capaz de realizar a classificacdo proposta.
Classificacdo que se traduziu num modelo circumplexo de tipos de tarefas passiveis de serem

cumpridas por um grupo de trabalho (Figura 3.2).
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Dimensdo cognitiva < » Dimensio comportamental
QUADRANTEI
GERAR Dimensio colaborativa
1 4
Gerar idetas Gerar planos

Tarefas Tarefas de
Criativas Planeamento

Executar tarefa
de desempenho

COmM respostas Cofrectas

Tarefas Psico-

QUADRANTE IV
motorasDesempenho 8

EXECUTAR

QUADRANTEII
ESCOLHER

3 Tarefas Intelectuais

Tarefas Competitivas / 7
Concursos

4 Tarefas de tomada
de decisdo

Resolver
conflitos
de poder

Decidir problemas
sem resposta
correctas

Tarefas | Tarefas
de Conflito |de Motivos
Cognitivo |Multiplos

Resolver pontos de |Resolver conflitos
dsta conflimosos |de interesse

‘L

Dimensio de resolugdo de conflitos

QUADRANTE III
NEGOCIAR

Figura 3.2 — Modelo circumplexo de McGrath (adaptado de McGrath, 1984)

Este modelo tem uma componente geométrica, cartesiana, i.e., desenvolve-se segundo dois
eixos: um na horizontal, que aponta para a dimensdo cognitiva/comportamental, enquanto a
componente vertical define as tarefas em termos de conflito/colaboracdo, ou seja, o modelo
circumplexo de McGrath pode aqui ser mapeado, distribuindo-o por quatro quadrantes, na forma:
gerar (alternativas ou planos); escolher (uma resposta correcta ou uma solucéo), negociar (resolver
conflitos de interesse ou de pontos de vista), e executar (em competicdo com um oponente ou em

competicdo contra medidas externas).
Quadrante | — Gerar

e Tipo 1 — tarefas de planeamento: geracdo de planos. Neste caso a ideia chave passa
pela criacéo de planos orientados para a acc¢ao;

e Tipo 2 — tarefas criativas: geragéo de ideias. A ideia chave que esta subsequente a este
tipo de tarefas tem a ver com a criatividade. Um exemplo deste tipo de tarefa é

encarnado pela “tempestade de ideias” (brainstorming).
Quadrante Il — Escolher

e Tipo 3 — tarefas intelectuais: resolucdo de problemas para os quais existe uma solucao
ou resposta. O trabalho do grupo consiste em encontra-la (por exemplo, tarefas para as
quais o consenso de um grupo de especialistas faz o pleno);

e Tipo 4 — tarefas de tomada de deciséo: resolucéo de problemas para os quais ndo existe
uma resposta correcta. O papel do grupo, neste caso, passa por escolher a alternativa

preferida.
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Quadrante lll — Negociar

e Tipo 5 — tarefas de conflito cognitivo: resolucdo de conflitos tendo em conta diferentes
pontos de vista. Neste caso os membros do grupo tém nao s preferéncias distintas, mas
tém também diferentes formas de preferéncia, facto que se pode dever a diferentes
interpretacdes da informagao disponivel (por exemplo, algumas das tarefas realizadas
pelos jaris);

e Tipo 6 — tarefas de motivos multiplos: resolucédo de conflitos de interesse. Os membros
do grupo tém interesses e objectivos opostos. A resolucao destes conflitos passa pela
negociagao de contrapartidas (por exemplo, tarefas de atribuicdo de recursos; tarefas de

distribuicao de prémios; tarefas relacionadas com dilemas de motivos varios).
Quadrante IV — Executar

e Tipo 7 — tarefas competitivas/concursos: resolu¢éo de conflitos de poder. Nestas tarefas
existe um conceito de ganhar/perder, o grupo entra numa “batalha” contra um inimigo,
um oponente (por exemplo, desportos de alta competicdo);

e Tipo 8 — tarefas psicomotoras/desempenho: execucéo de tarefas de desempenho. Neste
caso a execucdo das tarefas ndo envolve a competicdo face a um oponente, mas sim a
coordenacdo dos varios membros do grupo ao longo do tempo para a obtencdo dos

resultados desejados (por exemplo, eventos ou acontecimentos desportivos).

Os quatro quadrantes definidos no modelo ndo sdo ilhas isoladas, estdo bastante
correlacionados. Cada uma das oito tarefas relaciona-se, naturalmente e de uma forma muito estreita,

com as tarefas que se encontram na sua vizinhanca.

Herbert Simon, prémio Nobel da Economia e um dos primeiros abordar a tematica da inteligéncia
artificial, prop6s o modelo da racionalidade limitada. No seu modelo, Simon defende que as pessoas
apresentam um comportamento racional, mas que esse comportamento esta condicionado pelo
conhecimento que tém da situagdo (contexto) e de que tém percepgcdo (cognicdo) (Simon, 1960).
Desta forma, ele considera que os aspectos sobre os quais 0 agente ndo detém conhecimento ou dos

guais ndo se apercebe, ndo interferem nas suas decisoes.

O modelo proposto por Simon esta direccionado para a tomada de decisao individual e consiste
em trés fases distintas: inteligéncia, concepgéo e escolha. E importante referir que mais tarde foi
adicionada por Robert Sprage e Dave Carlson uma nova fase a esta modelo, fase de implementagéo
(Figura 3.3).

30



Figura 3.3 — Modelo de decisdo de Simon (adaptado de Marreiros, 2008)

Para se ter uma ideia mais concreta do modelo, segue-se a descricdo de cada uma das fases
(Marreiros, 2008).

Na fase de inteligéncia o foco esta na percepgéo e no diagndstico do problema. E feita a anélise
do ambiente de forma intermitente ou continua que rodeia a organizagdo. Um conjunto de tarefas sao

realizadas de forma a identificar o problema e reconhecer uma oportunidade de mudancga.

A fase de concepcéo é a responsavel por considerar as actividades produzidas com o objectivo
de gerar, desenvolver e analisar as diferentes solu¢cdes para o problema identificado na fase de
inteligéncia. Sao entdo nesta fase definidos os critérios e objectivos, assim como séo criados os

modelos e cenérios para avaliar as alternativas criadas.

Na fase de escolha pretende-se seleccionar uma das alternativas identificadas na fase da
concepcao, como solucdo para o modelo que foi apresentado. Quando a decisdo € tomada por um
individuo, a escolha s6 depende do préprio, por outro lado, caso se pretenda adaptar este modelo a
decisdo em grupo, entdo a escolha tem de ser feita em conjunto e o processo decisdo pode
contemplar outros factores que poderdo condicionar o processo de tomada de decisdo, como a
negociacdo e a argumentacdo (dado que se tem diferentes agentes que contribuem para o processo

de decisdo, com diferentes perspectivas do problema e com provavelmente diferentes preferéncias).

A fase de implementacao diz respeito a implementagdo da solugéo que foi seleccionada na fase
de escolha. Uma implementacdo bem sucedida significa a resolucdo do problema inicial. No caso em

gue a implementacdo ndo ocorra como pretendido serdo de novo efectuados os passos anteriores.

3.3. Evolucédo dos Sistemas de Apoio a Tomada de Decisdo em
Grupo

Em 1985, DeSanctis e Gallupe (DeSanctis e Gallupe, 1985) disseram que “Um excitante novo

conceito estava a emergir na area de apoio a tomada de deciséo. Este envolvia o desenvolvimento de
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sistemas para computador destinados a grupos de pessoas responsaveis por tomarem decisdes.
Estes sistemas chamavam-se Sistemas de Apoio a Tomada de Decisdo em Grupo (SADG).” Estes
dois investigadores resolveram entdo estudar os SADG, as suas necessidades tecnoldgicas e

funcionais, resultando deste estudo uma das primeiras abordagens taxiondmicas dos SADG.

Os SADG foram categorizados de acordo com quatro cendrios. Segundo esta categorizagéo, o
propdsito e a configuragdo do SADG variam de acordo com a duracgdo do processo de tomada de

decisdo e do grau de proximidade fisica dos membros do grupo. Os tipos de SADG sao visiveis na
seguinte Tabela 3.1.

Tabela 3.1 — Tipos de SADG definidos por DeSanctis e Gallupe (adaptado de DeSanctis e Gallupe, 1985)

Duracéo da Sessé&o de Decisao

Limitada Sem Limite
Mesmo local Sala de decisao Rede local de decisédo
Localizacdo dos
Membros do Grupo
Local diferente Teleconferéncia Tomada de decisdo remota

Passados dois anos DeSanctis e Gallupe (1987) lancaram um novo trabalho, continuando o
estudo da taxonomia dos SADG. Eles sugeriram entdo que a formulacdo de um SADG deve ser
realizada de acordo com trés factores: o tamanho do grupo, se a tomada de decisdo é ou nédo
presencial e o tipo de tarefa com que o grupo tem de lidar (Figura 3.4).
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Figura 3.4 — Formulagao dos SADG de acordo com trés factores (adaptado de DeSanctis e Gallupe, 1987)
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Segundo os autores, um grupo de tomada de decisdo pode ser definido por duas ou mais
pessoas que sdo conjuntamente responsaveis por detectar um problema, descobrir a natureza do
problema, gerando possiveis solucdes, analisando as possiveis solu¢cdes ou desenvolvendo
estratégias para implementar as solu¢cdes. Os membros do grupo podem ou ndo estar fisicamente no
mesmo local, mas eles estédo conscientes da existéncia dos outros, percebendo que fazem parte de
um grupo que esta a tomar uma deciséo. Foram definidos trés diferentes niveis de SADG (DeSanctis
e Gallupe, 1987). Estes niveis representam 3 diferentes aproximagdes possiveis para apoiar um

grupo na tomada de decisao:

* Nivel um: Os recursos definidos para este nivel podem ser encontrados em salas de decisao,
conhecidas geralmente como “salas de conferéncia suportadas por computador” ou “salas de quadros
electronicos”. Estes sistemas permitem melhorar o processo de decisdo facilitando a troca de

informacao este os participantes;

» Nivel dois: Estes sistemas podem providenciar ferramentas de planeamento automaticas, ou
outras funcionalidades que sdo normalmente encontradas em sistemas de apoio a decisdo individual,
para os membros do grupo trabalharem visualizando a informacéo simultaneamente, também com o
recurso a uma grande tela. Modelar ferramentas para suportar analises que normalmente sao
realizadas de forma qualitativa, como as de andlise de formag&o social, analise de risco ou métodos

de analise multicritério, podem ser encontradas nos SADG de nivel dois;

* Nivel trés: sdo caracterizados pela indugao de conhecimento ao grupo por parte da maquina
e podem incluir aconselhamento de peritos, seleccionando e organizando o0 conjunto de regras a

serem aplicadas durante uma reunido.

As necessidades e a dindmica dos grupos variam de acordo com os factores de cada situagéo. A
literatura sobre comportamento de grupos das ciéncias sociais, bem como a investigacdo realizada
em comunicacgéo electronica e de tomada de decisdo em grupo, sugerem que a natureza da troca da
informacdo e os resultados da tomada de decisdo, mudam quando 0s grupos sdo extremamente
grandes, originando comunicacgéo irregular (Hiltz e Turoff, 1978; Leduc, 1979; Valee et al., 1974).
Devido a estes factores, o tamanho do grupo e a proximidade dos membros durante a reunido, sao os
factores mais criticos no desenho de um SADG. Devido a dificuldade em caracterizar o tamanho dos
grupos, estes autores referem que os grupos podem ser relativamente pequenos ou relativamente
grandes. Marreiros (2008) considera que grupos de 3 a 5 pessoas sao considerados pequenos, de 6

a 12 pessoas médios, e com mais de 12 grandes.

DeSanctis e Gallupe (1987) defiram ainda uma taxonomia, que considera quatro ambientes
configuraveis de acordo com o tamanho do grupo e a dispersao dos seus elementos. Estes factores
ndo sdo mutuamente exclusivos, mas representam extremos bipolares que afectam a dindmica da
reunido e da seleccdo das funcionalidades para o apoio a decisdo. Os quatro ambientes séo

caracterizados na Tabela 3.2.
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Tabela 3.2 — Taxonomia que considera quatro ambientes configuraveis (adaptado de DeSanctis e Gallupe,

1987)
Dimenséo do Grupo
Pequena Grande
Frente-a-frente Sala de decisédo Sesséo legislativa
Proximidade entre os
membros
Dispersa Rede local de deciséo Conferéncia electrénica

A sala de deciséo (grupo pequeno e frente-a-frente). Neste grupo os membros estdo todos num
mesmo espaco fisico, reunidos durante um certo periodo de tempo para debater um determinado ou
conjunto de problemas. A organizagdo baseia-se numa sala, com um grande ecrad onde é projectada
a informacgdo e cada membro tem um computador. A comunicagdo entre os membro € transmitida
verbalmente ou através de mensagens electrénicas. O ecra publico é utilizado para mostrar ideias,

andlises, votacfes, preferéncias do grupo, gréaficos, etc.

A sessdéo legislativa (grupo grande e frente-a-frente). A grande diferenca para a Sala de Deciséo
€ que neste caso apenas o faciltador podera enviar informagdo para o grande ecrd. Os
computadores dos membros podem ser partilhados por grupos de 2 ou 3 pessoas. A comunicagéo
acontece de uma forma hierarquizada, cada membro apenas pode enviar mensagens para 0S

membros do seu nivel ou para 0 membro responsavel por esse grupo de pessoas.

A rede local de decisdo (grupo pequeno e disperso). Neste caso o SADG tera uma configuragédo
diferente devido ao grupo nédo se encontrar frente-a-frente. Neste caso existem redes para ligarem os
membros da reunido. Estas redes poderdo também ligar duas ou mais salas de decisdo. Nao
necessitam que as pessoas estejam a trabalhar ao mesmo tempo. Um facilitador podera pedir aos

membros para introduzir certos dados, de acordo com agenda que necessita de ser cumprida.

A conferéncia electrénica (grupo grande e disperso). Quando um grande conjunto de pessoas
nao esta fisicamente proximo e necessitam de reunir para tomarem decisdes, € necessario um tipo
diferente de SADG. Sdo necessérias redes de telecomunicagdes de grande distancia. Neste caso

deve também existir uma hierarquizacédo de oradores, tal como acontece nas sessdes legislativas.

Os SADG apareceram naturalmente, como grande parte das inovacdes tecnoldgicas, para
facilitar a realizacao de tarefas ja hd muito praticadas pelos humanos. Huber (1984) define um SADG
como um sistema interactivo baseado em computador que ajuda a solucionar problemas né&o
estruturados. Segundo Detmar e Renée (1988) um SADG € qualquer tecnologia que seja usada para
melhorar a qualidade da decisdo em grupo, a assumpg¢ao é que um SADG pode ajudar os grupos a
chegarem a decisfes de maior qualidade, estimulando de forma mais equilibrada e Util as interaccdes
e reduzindo os aspectos negativos dos pequenos grupos de tomada de decisdo. Sendo assim, um

SADG pode ser visto como sistema especifico de apoio a decisdo, desenvolvido para providenciar
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ferramentas e apoiar a tomada a decisao. Podem ser exemplificados por sistemas como conferéncia
por computador, pacotes de software interactivos como foruns e redes distribuidas (Detmar e Renée
1988). Durante toda a histéria do desenvolvimento e crescimento dos SADG, existiu um sentimento
gue com o0 seu uso a qualidade de decisdo tomada por grupos seria melhor (Detmar e Renée 1988;
Gallupe, 1985).

Muitos dos SADG existentes sdo do tipo sincrono (Turban, 1995), contudo o interesse por
sistemas que nao restrinjam tanto os participantes a nivel de timings de decisdo e reunido, fomentou
o desenvolvimento e o estudo de SADG assincronos. Em 1999 Cao e Burstein, referem que tem
havido uma grande preocupacdo em investigar o apoio computadorizado a decisao em grupo, em que
um dos pontos de estudo principais € apoiar as pessoas co-localizadas no espaco e no tempo (Cao e
Burstein, 1999). No entanto, existe a necessidade de mais investigacdo centrada em sistemas de
apoio a decisdo em grupo assincronos. Actualmente tém aparecido estudos que comparam os dois
sistemas (sincronos e assincronos), procurando compreender qual o que traz mais vantagens no
processo de decisdo. Um meio de discussdo assincrona proporciona um ambiente onde podem
ocorrer discussbes mais ricas e com uma maior coordenacgdo. Isto pode ocorrer devido a propria
natureza de interaccdo assincrona, o que permite reflectir e obter novas ideias e discutir mais
guestdes comparando com reunides presenciais. O esfor¢o de discussdes assincronas € superior ao
colocado em sistemas sincronos, isto porque leva os participantes a acompanharem 0 processo
durante um maior periodo de tempo. Este resultado confirma os resultados da investigacdo da
geracdo de ideias, onde grupos mediados por computador produzem mais ideias do que os seus

equivalentes manuais (Benburnan-Fich et al., 2002).

As abordagens de SADG com base em sistemas sincronos e assincronos tém obviamente
vantagens e desvantagens, mas ndo sao por si s6 suficientes para colmatar todas as necessidades.
Comecou a achar-se que seria necessario algo mais, aparecendo entdo os SADG ubiquos. Estes
pretendem permitir a interac¢do dos participantes com o processo de decisdo em qualquer altura e
em qualquer lugar. A computacdo ubiqua é a derradeira clivagem da acc¢éo "aqui e agora” (Grudin,
2002). Actualmente, h4 um interesse crescente no desenvolvimento de SADG ubiquos para
formalizar e desenvolver processos de tomada de decisdo em grupo "a qualquer momento e em
qualquer lugar”, em vez de "no mesmo lugar e ao mesmo tempo". Esse interesse surgiu com a

necessidade de unir o melhor grupo de potenciais participantes (Marreiros et al., 2004).

Uma outra recente linha de investigacdo dos SADG é a utilizacdo de sistemas multiagente,
principalmente com uma forte ligagdo a argumentacdo e negociacado (Marreiros et al., 2004). O
agente de negociagcdo para apoio a tomada de decisdo em grupo foi amplamente estudado (lto e
Shintani, 1997). Mais concretamente, a marcacdo de reunibes multiagente, (Ephrati et al., 1994;
Garrido e Sycara, 1996; Sen e Durfee, 1994) é um tema actual da investigacao. Sen e Durfee (1994)
tém estudado a resolucdo de problemas na marcacdo de reunifes utilizando um agente de host
central. Outros investigadores tém utilizado agentes para representar elementos de uma reunido

(Marreiros et al., 2004), agentes com poderes argumentativos que procuram persuadir 0s outros
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agentes, defendendo os interesses daquele que representam. Zamfirescu (2003) propds uma
arquitectura baseada em agentes para um SADG. Marreiros et al. (2005) referem que neste modelo
propde-se dois tipos de agentes: agentes de interface e agentes de recursos. O primeiro, 0s agentes
de interface, apoia cada um dos membros da reunido de deciséo, e ha também um agente que apoia
o facilitador do grupo. Os agentes de recursos fornecem servicos para o resto do sistema (servicos de

comunicacgdo, servigos de Sistema de Apoio a Deciséo e servigos de recuperagdo de informacao).

Mais recentemente tém comecado a aparecer trabalhos que procuram incorporar nos SADG
atributos tipicos do contexto afectivo (Marreiros et al., 2010). Atributos como o humor, a
personalidade e as emocfes, sdo incorporados em agentes para que estes tenham um
funcionamento o mais parecido possivel com o participante que representam. Marreiros et al. (2010)
realizaram experiéncias que mostraram que agentes dotados de emoc¢des conseguem chegar mais
rapidamente a um consenso do que agentes sem componente emocional. Esta é uma das areas de

investigacdo mais recentes no mundo dos SADG, ainda se encontrando numa fase de afirmacao.

3.4. Problemas de Decisao MultiCritério

Os problemas multicritério séo problemas complexos. Numa situagdo em que estejam envolvidos
multiplos critérios, pode surgir a confusdo se ndo for seguido um processo de tomada de decisdo bem
estruturado e logico. Outra dificuldade na tomada de decisdo é que a chegada a um consenso numa
equipa multidisciplinar pode ser muito dificil de alcancar. Usando a Andlise Multicritério (AMC), os
membros ndo tém de concordar na importancia relativa dos critérios ou nas posicdes das alternativas.
Cada participante insere as suas opinides, fazendo uma contribuicdo distinta e identificavel para uma
conclusdo em conjunto. Ha vérias situacdes onde 0s seres humanos expressam as suas
preferéncias, com o objectivo de tomarem boas decisfes (Sedki e Delcroix, 2010). O maior problema
nas preferéncias dos humanos é que estas se tém tornado cada vez mais complexas, 0s Varios
critérios considerados estdo normalmente em conflito e o ndmero de alternativas disponiveis é
demasiado grande. Sendo assim, 0s objectivos das aproximacdes de problemas de decisdo
multicritério € modelar eficientemente e resolver estes problemas de decisdo complexa. Exemplos de

problemas que envolvem mudltiplos critérios s&o:

e A compra de um carro, em que 0s critérios poderiam ser, entre outros, 0 preco, a cor, a
poténcia, os prestigio da marca, o design, o tempo de garantia, os extras e a
motorizacao;

e A compra de uma casa, em que 0s critérios poderiam ser, entre outros, o preco, as
areas, a qualidade de construcdo, a confianca no construtor, os extras e o espacgo

envolvente.

Muitos problemas de decisdo requerem raciocinio sob incerteza para com as preferéncias. Na

teoria de decisao classica, estes problemas sao formulados em frameworks quantitativas onde as
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preferéncias sédo expressas através de uma funcado de utilidade, enquanto a incerteza é representada
por uma distribuicdo de probabilidade (ou fun¢gBes de crenca e capacidade) sobre um conjunto de
alternativas. Uma alternativa que tenha um valor maximo de utilidade esperado é considerada a
melhor. Exemplo que contemplam estas abordagens sado propostos em (Savage, 1954; Neumann e
Morgenstern, 1947). Estas abordagens exigem que os utilizadores expressem as suas preferéncias
numa configuracdo numérica. A representacdo qualitativa das preferéncias tem chamado a atencao
de diversas abordagens em Inteligéncia Artificial (por exemplo (Boutilier, 1994; Dubois e Fargier,
2002; Van Der e Emil, 2001; Boutilier et al., 2004; Gonzales e Perny, 2004)), que apenas exige que
se especifigue a ordem de preferéncia das alternativas. Mesmo que essas abordagens qualitativas e
guantitativas sejam eficientes, a maioria delas ndo séo facilmente aplicaveis, porque por um lado
representacdes quantitativas das preferéncias sdo conhecidas por serem inconsistentes e
significativamente mais onerosas para o utilizador do que representacées qualitativas. Por outro lado,
as qualitativas sdo muitas vezes limitadas a alguns tipos especificos de preferéncias, embora existam
inUmeros tipos de preferéncias (booleanas, condicionais, etc.). Na sua grande maioria as
aproximacdes existentes apenas consideram as preferéncias das pessoas relativamente a deciséo e

nao outras questdes importantes de contexto pessoal.

3.5. Sistemas de Apoio a Tomada de Decisdo em Grupo

Existe na actualidade uma grande quantidade de modelos de SADG que diferem em varios
pontos, desde as suas arquitecturas aos tipos de algoritmos utilizados. A situacdo a qual eles sdo
aplicados também pode diferir muito, assim como o contexto em que sao utilizados. Mas apesar de
todas as diferencas, todos eles partilham um mesmo objectivo, proporcionar uma tomada de deciséo

mais rapida e que ndo comprometa a qualidade do processo de decisdo nem dos resultados.

Na literatura € possivel encontrar algumas referéncias a SADG que consideram contextos
afectivos, apesar de ainda haver muito pouco trabalho nesta area e os que existem serem modelos
tedricos ou protétipos. Alguns modelos que contemplam o contexto afectivo, ttm como objectivo
manter uma relacdo mais humana com o utilizador, permitindo criar mais niveis de conforto e
usabilidade deste na interac¢cdo com o sistema. Outros modelos utilizam factores do contexto afectivo
para criarem cenarios virtuais com estas caracteristicas, com o objectivo de atingirem melhores

resultados e mais rapidamente do que modelos que ndo consideram estes factores.

3.5.1. Analise da Ameaca Baseada na Tomada de Decisdo em Grupo

Song (2006) utilizou uma estratégia de decisdo em grupo para analisar ameacas e lidar com
momentos decisivos a nivel empresarial. Para isso, recorreu a empresa Cheese para ilustrar

dificuldades em problemas multidisciplinares, as quais tentou resolver através da Tomada de Deciséo
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em Grupo. Subsequentemente, formulou um método matematico para uma melhor tomada de
decisdo denominado de Analytic Hierarchy Process (AHP) com agrupamento. Por fim, discutiu quatro
assuntos para evitar dificuldades na seleccdo de uma pessoa alternativa, aumento de salarios,
recursos humanos reconhecidos e satisfacdo do pedido. Da mesma forma, usou matrizes de deciséo
para aplicar estas regras e lidar com as dificuldades. O ponto positivo do seu esforco foi ter
introduzido um modelo matematico de forma a lidar com dificuldades e a analise de ameacas a nivel
empresarial. O ponto fraco do seu trabalho é que tem de trabalhar aprofundadamente neste método

como um plano para a implementacao.

3.5.2. Projecto de um SADG Colaborativo para a Organizagao
Aeroespacial

Chambless et al. (2005) recomendaram um modelo para analisar a Corporacédo Aerospace. Para
isso, utilizaram um SADG de forma a obter custo-beneficio na seleccdo do sistema final. Além disso,
foram desenvolvidos dois modelos principais: 0 Modelo de Decisdo Multicritério (MDMC) e um modelo
de Incerteza para perceber de que forma a decisdo em grupo melhorou a tomada de decisdo. Do
mesmo modo, identificaram resultados do grupo usando uma analise de decisao robusta. Finalmente,
planearam custos eficientes através da representacdo de um grafo para adquirir decisfes l6gicas
para o grupo no sistema da Corporacdo Aerospace. Estes sistemas de decisGes légicas permitem
facilmente ao grupo ter decisdes imparciais usando o modelo “classifica e pesa”, que também ajuda
na analise de sensibilidade em pesos. Os pontos fortes do seu trabalho baseiam-se na utilizacdo do
SADG na Corporacao Aerospace. Isto € uma grande contribuicdo para o campo de apoio a decisao,
porgue pode ser utilizado por qualquer empresa como um modelo para melhorar os seus préprios
processos de tomada de decisdo colaborativa. O perigo do seu trabalho é que todas as
responsabilidades caem sobre o organizador do grupo. Assim, no caso da indisponibilidade, em
gualguer momento, do facilitador do grupo, os tomadores de deciséo vao sofrer por ndo alcangarem

0S seus objectivos.

3.5.3. Modelo Baseado em Emoc¢des de Acordo com o Contexto

Goreti et al. (2010) no seu trabalho, desenvolveram um modelo de SADG que utiliza agentes
inteligentes para representarem os participantes da reunido e o facilitador. Contudo, os agentes ndo
existem para substituir os membros da reunido na tomada de decisdo, mas sim para os apoiarem. Os
agentes estao dotados de uma componente emaocional, porque eles afirmam que as emoc¢des tém um
papel muito importante no processo de negociacdo. A arquitectura do agente participante € composta

pela camada do raciocinio, do conhecimento e da interacc¢éo (Figura 3.5).
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Figura 3.5 — Arquitectura do agente participante (adaptado de Goreti, 2008)

Na camada de conhecimento o agente tem a informac¢éo sobre o mundo, os perfis dos outros
agentes participantes, as suas preferéncias e os seus objectivos. Na camada de raciocinio existem 3
modulos: o sistema argumentativo, o de tomada de decisdo e o sistema emocional. O sistema
argumentativo € o responsavel por gerar argumentos explanatdrios e de persuasdo. O mddulo de
tomada de decisdo ajuda o agente a escolher a alternativa preferida e a classificar todas as
alternativas em 3 classes: preferidas, indiferentes e inadmissiveis. No mddulo emocional, sdo geradas
as emocgBes e o humor do agente participante, afectando a escolha dos argumentos que séo
enviados para 0s outros agentes participantes, a andlise dos argumentos recebidos e a deciséo final.
A camada de interac¢do é a responsavel por comunicar com 0s outros agentes e actua como uma

interface com os utilizadores do simulador de tomada de decisdo em grupo.

O sistema emocional desenvolvido inclui trés componentes principais: avaliacdo, seleccdo e
decaimento. Avaliagdo esti relacionada com o processo que faz com que as emocgdes sejam
despoletadas, quando um agenteY envia um determinado argumento ao agenteX, o agenteX ira gerar
uma emoc¢do com base no argumento recebido. Cada uma das emocdes geradas tem intensidades
diferentes, dependendo da situacdo em que sdo geradas. O agente expressa a emocao de acordo
com a intensidade das outras emoc¢bes que ja foram disparadas. A seleccdo é a componente
responsavel por seleccionar a emog¢édo dominante, isto €, a emocgédo seleccionada pelo agente num
certo instante é aquela que tem uma maior diferenca entre a intensidade e o limite de activagéo. Por
sua vez, o decaimento € uma componente que possibilita apaziguar o estado das emocdes. As

emocbes tém uma curta duragdo, mas estas ndo desaparecem instantaneamente, vdo-se
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dissuadindo com o tempo. O decaimento permite que apds a emocdo ser gerada, esta va

desaparecendo e o estado emocional do agente caminhe novamente para o normal.

Uma das criticas que tem sido apontadas ao modelo OCC esta relacionada com a néao
contemplagdo das interaccdes realizadas pelos agentes em cenarios anteriores e das emocgdes
passadas. Contudo os investigadores neste trabalho consideram que como o modelo desenvolvido

contempla o estado de humor dos agentes, permite ultrapassar esse problema.

3.5.4. Transmitir Humor e Emo¢des em Mensagens Instantaneas

Apesar do uso muito difundido em diversos cenérios, os sistemas de Mensagens Instantaneas
(MI) levam frequentemente a problemas de comunicacdo devido as suas limitacdes para transmitir
afecto. E tipico os utilizadores experimentarem problemas na expresséo exacta das suas emocoes
durante as conversas por MI, uma vez que as elocu¢des baseadas em texto falham no transporte de
informacdao suficiente sobre o estado de espirito predominante dos participantes. Assim, por exemplo,
frases com a intencdo de serem ironicas podem ser levadas seriamente, ou comentarios bem-
humorados podem ndo ser interpretados exactamente como pretendido. Variagbes afectivas, quer
positivas quer negativas (por exemplo felicidade, alegria, entusiasmo, tristeza, sonoléncia ou
depressdo), podem ser ainda mais dificeis de transmitir ou de detectar em conversas por MI.
Procurando ultrapassar a falta de expressividade dos sistemas de MI, os utilizadores recorrem a
mecanismos referidos como “smiles” e “emoticons”, os quais sao fornecidos por programas de MI

populares. No entanto, os problemas persistem (Sanchez et al, 2006).

Sanchez et al descrevem um novo protétipo de MI que também incorpora uma representacao

bidimensional de estados afectivos, mas que vai mais longe em trés aspectos:

1. O modelo base sugere com mais exactiddo a colocacdo dos estados afectivos num plano,

baseado em pesquisa experimental;

2. O modelo base foi refinado para permitir precisdo aumentada na expressdo de estados

afectivos;

3. Também baseados em trabalho experimental, os icones associados com estados afectivos

foram redesenhados.

Como no trabalho que desenvolveram anteriormente, Sdnchez e os seus colegas afirmam que os
mecanismos existentes para representar afecto em ambientes de M, tais como smiles e emoticons,
ajudam na representacdo de um sentimento num dado instante durante uma conversa, ou uma
reaccdo a um determinado assunto que ocorreu durante a conversa, mas sao insuficientes para
transmitir estados de humor ou sentimentos. A medida que uma conversa progride, o estado

emocional dos participantes nas Ml pode mudar ou permanecer 0 mesmo mas, a nao ser que sejam
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continuamente adicionados emoticons a cada linha, ndo existe uma indicacédo explicita de tal estado.
Os emoticons realgcam ou salientam o significado de certos elementos de texto, mas a medida que o
texto sobe e desaparece da vista, passam a ser insuficientes para representar estados afectivos de
longa duracdo. O trabalho apresentado por Sanchez et al. pretende melhorar as MI, procurando lidar

com a necessidade de melhorar a expressédo de emocdes e estados de humor.

Sanchez e os seus colegas estudaram diversos modelos propostos, mas como pretendiam
permitir explicitamente aos utilizadores expressar as suas emocgdes numa interface grafica,
consideraram que os modelos analisados iriam introduzir um nivel de complexidade que néo
encorajaria os utilizadores a mapear dinamicamente uma dada emoc¢éo ou estado de humor numa

representa¢éo do modelo.
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Figura 3.6 — Uma variacdo do modelo de Russell (adaptado de Sanchez et al., 2006)

De entre os varios modelos estudados, Sanchez et al. (2006) consideraram o de Russell (1980)
mais adequado (ver Figura 3.6). No entanto, tornou-se claro que apresentar toda a informacdo do
modelo num ecra era sobrecarregava os utilizadores, requerendo tempo e esfor¢o para escolherem o
termo apropriado para os seus estados afectivos, que ndo poderia ser exigido numa sessao de MI.
Tentaram, por isso, encontrar uma forma de reduzir a quantidade de informacdo apresentada
simultaneamente ao utilizador, efectuando estudos com estudantes da Universidade. Os resultados
obtidos permitiram chegar a um modelo simplificado (Figura 3.7), constituido por quatro quadrantes,
estando representado apenas um termo por quadrante: Encantado (Delighted), Furioso (Angry), Triste
(Sad) e Feliz (Happy).
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Irritado Encantado

Triste

Figura 3.7 — Modelo simplificado de Sanchez et al. (adaptado de Sanchez et al., 2006)

Desta forma, para seleccionar um estado afectivo especifico, Sanchez et al. decidiram que o
utilizador podia comecgar por escolher um dos quatro termos representativos e usa-lo como manipulo
para ver as outras palavras afectivas no quadrante correspondente. Esta interacgdo € ilustrada na
Figura 3.8. Neste caso o utilizador escolheu “Delighted” no primeiro quadrante antes de alterar mais

especificamente o seu estado para “Excited” (animado).

Aroused® OFE xcited I
S Litth Yoty
®Astonished MI
]
Angry M
®Glad
Sad Happy

Figura 3.8 — llustragéo da interac¢do (adaptado de Sanchez et al., 2006)

Este modelo permite aos utilizadores indicarem um nivel de intensidade (baixo, normal ou alto)
para qualquer emocéo ou estado de humor (“no presente caso: “Pouco excitado”, Excitado, Muito
excitado”). De forma a tornar a interaccdo mais natural, desenvolveram um protétipo de um sistema
de MI, incorporando o ja referido modelo de Russell e que mapeia as suas palavras afectivas em
emoticons, faceis de identificar. Este prototipo considera o tdo conhecido trabalho de Ekman et al
(2004) sobre um Sistema de Codificagdo de Accdo Facial (SCAF) , que identifica um conjunto muito
especifico de dicas faciais associadas a uma vasta gama de emocgdes. Chamaram-no, por isso, de

Russkman IM (em consideracdo por Russell e Ekman).
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Figura 3.9 — Exemplo da seleccéo de um estado afectivo (adaptado de Sanchez et al., 2006)
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Figura 3.10 — Interface principal do protétipo Russkman’s (adaptado de Sanchez et al., 2006)

Com este protétipo conseguiram detectar apropriadamente os estados afectivos pretendidos,
sendo os estados de humor e emocdes manipulados pelo utilizador, aumentando a consciéncia geral
sobre os estados afectivos predominantes, enquanto interage com outros utilizadores. Com isto
chegaram a conclusdo que o modelo proposto melhora as funcionalidades existentes para transmitir
afecto na comunicagéo por texto sincrona.

Apesar de este sistema néo ser efectivamente um SADG, pode ser visto como uma ferramenta

de comunicagéo a incorporar num SADG.

3.6. Sumario

Neste capitulo foram abordados varios temas relacionados com a tomada de decisdo em grupo.
Inicialmente comecou por se abordar os modelos de deciséo para se perceber como funciona o fluxo
da informacédo e dos acontecimentos nas diferentes abordagens. Foi dada uma grande importancia
aos acontecimentos mais histéricos e a evolucdo cientifica que tem ocorrido nesta tematica. Esta
nocao da evolucdo e do estado actual é relevante para se poder moldar o pensamento, levando a

desenvolver algo que seja aplicavel com os recursos actuais. Debateu-se o propdsito dos problemas

43



de decisdo multicritério, introduzindo-se a logica da analise multicritério. Na parte final do capitulo

foram apresentados alguns Sistemas de Apoio a Tomada de Decisdo em Grupo.
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CAPITULO 4. ARGEMOTIONSAGENTS

4.1. Introducao

O projecto ArgEmotionAgents — Argumentative Agents with Emotional Behaviour Modelling for
Participants’ Support in Group Decision-Making Meetings (POSC/EIA/56259/2004) é um projecto que
foi financiado pela Fundacdo para a Ciéncia e Tecnologia (FCT), tendo sido aprovado com a
classificagdo de excelente. O ArgEmotionAgents visou a utiliza¢éo dos Sistemas Multiagente no apoio
aos processos de tomada de decisdo em grupo, procurando realcar os aspectos que se interligam
através da argumentacdo e da emoc¢do. Na area do suporte a negociacdo, embora ja exista muito
trabalho realizado, este assenta numa componente racional (excluindo a componente social e
emocional). No ArgEmotionAgents partiu-se da constatacdo de que a argumentacdo constitui-se
como sendo a forma primordial de obten¢&o de consensos no seio de um grupo. O objectivo Ultimo do
ArgEmotionAgents passou pelo desenvolvimento de um Sistema Ubiquo de Apoio & Tomada de
Decisdo em Grupo que, com base na simulacdo do funcionamento de uma comunidade de agentes,
que modelem os participantes do grupo e as respectivas propostas, seja capaz de fornecer apoio a
um ou mais participantes, de modo a lhes sugerir quais 0os argumentos mais convincentes e
adequados, tendo em conta as propostas existentes, as tendéncias devotacdo e o perfil dos seus

pares.

O trabalho realizado no projecto ArgEmotionAgents foi principalmente desenvolvido pela Doutora
Goreti Marreiros (Marreiros, 2008) e pelo Doutor Ricardos Santos (Santos, 2010). O autor desta tese
teve também uma participagc&o no projecto. O estudo extensivo deste projecto foi necessario, porque
foi nele que foi aplicado o modelo de satisfacdo desenvolvido e adicionadas componentes de
programacdo. Todas as figuras e tabelas deste capitulo sdo uma cépia integral e autorizada do
trabalho de Santos (Santos, 2010).

Neste capitulo sdo apresentados de forma detalhada os fundamentos tedricos e praticos do
protétipo que foi o resultado do projecto ArgEmotionsAgents. E descrita a sua arquitectura, o
funcionamento dos agentes, os modulos de personalidade, emocionais, de decisdo e o de

argumentacao. Finalmente é feita uma descrigdo de como foi implementado este sistema.

4.2. Arquitectura Ubiqua do Sistema Multi-Agente

Um dos principais objectivos do modelo desenvolvido no projecto ArgEmotionsAgents, foi

possibilitar que este pudesse ser usado por grupos de pessoas independentemente da sua
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localizagdo, permitindo a existéncia do processo de negociacdo e consequente argumentacéo. Sendo
assim, foi definida uma arquitectura ubiqua com uma abordagem de sistema multiagente, onde foram

definidas trés entidades de agentes divergentes. As entidades consideradas foram:

e Agente Facilitador — agente que apoia o organizador real da reunido na coordenagéo,
organizagcdo e analise de resultados, sem que seja necessaria a sua interferéncia
durante o decorrer da reunido;

e Agente Participante — agente que personifica o participante real da reunido dando apoio
na concretizacao dos seus objectivos e respeitando as suas preferéncias. Este agente
simula a personalidade do participante real assim como as emoc¢8es geradas no decorrer
da reuniéo tendo um impacto diferente no humor dependendo do utilizador em causa;

e Agente Aplicacdo — o agente aplicacdo é usado para permitir a ubiquidade de todo o

sistema, possibilitando aos utilizadores do sistema um acesso independente do local.

Comunidade de Agentes Participantes ( Agente )

————

f
|
|
|

2 o il

Paginasweb | |
(Pw1, Pw2,..Pwn) \" " Y
Pw1 Pw2 Pwn

Figura 4.1 — Arquitectura Ubiqua do Sistema Multi-Agente

O diagrama da arquitectura ubiqua do sistema multiagente desenvolvido no projecto
ArgEmotionsAgents esta representado na Figura 4.1. Note-se que a comunidade de agentes é
persistente, ou seja, esta estara activa ao longo do tempo, mesmo quando ndo existam reunides a
efectuar. Mas tal como é possivel verificar na Figura 4.1 devido a ubiquidade da aplicacao, ela é

sempre usada através do agente aplicagéo.

4.3. Agente Facilitador

O agente facilitador apoia o responséavel da reunido na organizacao de todos os preparativos

necessarios para a reunido. Tem como tarefas principais:
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¢ Definir o problema multicritério composto por um conjunto de alternativas e critérios para
a sua avaliacao;

e Definir o grupo de participantes que ira participar na reunido estabelecida. O grupo de
participantes ird depois negociar alternativas com recurso a argumentacgao, persuasiva
ou néo;

e Gerir as rondas de argumentacdo, sendo que apenas pode ser trocado um tipo de
argumento por ronda;

e Analisar os resultados finais da reunido e indicar como solucédo a alternativa vencedora.

Relativamente as rondas de argumentacao, o agente facilitador € o responsavel por determinar o
inicio das varias rondas. Para que isto aconteca, envia um pedido de inicio de argumentacao aos
agentes participantes. ApGs os agentes participantes receberem o pedido, € iniciada a argumentacéo,
onde cada agente participante utiliza a sua lista de argumentos disponiveis de forma crescente. No
final da argumentacéo, para que o agente facilitador possa analisar os resultados finais, envia um
pedido aos agentes participantes, para que estes Ihe enviem as decisdes finais. Caso os resultados
recebidos sejam consensuais, envia um pedido aos agentes participantes com a informac&o sobre a
alternativa seleccionada, caso contrario, pode ser realizada uma nova ronda de negociacdo com base
no resultado. De realgar que na nova ronda de negociagéo, os resultados poderdo ser diferentes, isto
acontece porque devido ao resultado obtido na ronda anterior os participantes podem alterar os seus

objectivos iniciais.

4.4. Agente Participante

7

O agente participante € uma entidade de grande importancia no protétipo desenvolvido no
projecto ArgEmotionsAgents, assim como de grande relevancia para aplicagdo do modelo proposto
nesta tese. E o responsavel por representar o utilizador no mundo virtual e destina-se a ter a mesma
personalidade e ser capaz de tomar as mesmas decisdes que tomaria o participante real. Devido a
este factor de grande relevancia, de seguida sera descrita a arquitectura do agente participante,
detalhando todos os seus componentes. A arquitectura do agente participante, reflectida na Figura
4.2 é constituida por trés camadas: a camada do conhecimento, a camada do raciocinio e a camada

da interaccao.
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Figura 4.2 — Arquitectura do Agente Participante

4.4.1. Camada de Conhecimento

A camada do conhecimento é composta pela informagdo acerca do ambiente em que o agente
esta situado, do perfil dos outros agentes participantes com que interagiu previamente assim como as
suas preferéncias e objectivos (0 seu préprio perfil). A personalidade é definida nesta camada a partir
do Big Five Inventory (John & Srivastava, 1999) e pode ser acedida pelos outros participantes
adversarios. A informac¢@o na camada de conhecimento tem um certo grau de incerteza, sendo
refinada ao longo do tempo, a partir das interaccfes feitas pelo agente. A credibilidade dos
participantes e a percepc¢do que um utilizador tem acerca dos outros sera refinada ao longo do tempo
no componente modelo de terceiros. O sistema a partir das varias interac¢des cria um modelo
incremental do grupo de reunido com os perfis e histérico da reunido. A comunidade é persistente
porque é necessario ter a informacgao sobre tomadas de decisdo em grupo anteriores para servirem

de fundamento a credibilidade dos comportamentos passados dos participantes adversarios.

4.4.2. Camada de Raciocinio

Segundo a légica utilizada no desenvolvimento do ArgEmotionsAgents, os agentes foram
dotados de raciocinio tendo em conta informagcdo completa ou incompleta. O mecanismo de
raciocinio funciona de acordo com a informacéo disponivel na camada de conhecimento, assim como
na informacéo recebida nas mensagens enviadas pelos outros agentes, na camada de interac¢éo. E

através do mecanismo de raciocinio que o agente consegue determinar 0 seu comportamento,
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permitindo a aquisicdo de novo conhecimento, baseado essencialmente em experiéncias passadas.

Esta camada é composta por quatro grandes médulos:

e Sistema de argumentacdo — responsavel por gerar, seleccionar e avaliar a argumentacao
utilizada. Este médulo tem um funcionamento dependente do estado emocional;

e Tomada de decisdo — tem como funcionalidade suportar a definicdo das preferéncias do
participante relativamente ao problema multicritério;

e Sistema emocional — é responsavel pelas alteracbes emocionais e consequente
determinacdo do humor, que afecta a escolha dos argumentos a enviar e, como tal, o
resultado da reunido;

e Sistema da personalidade — permite identificar a personalidade dos outros agentes, para

desta forma definir a melhor abordagem sobre quais os argumentos a utilizar.

4.4.3. Camada de Interacc¢éo

A comunicacdo existente entre 0s agentes, assim como a interface que serve de apoio ao
utilizador na utilizacdo do sistema de apoio a tomada de decisdo em grupo, é da responsabilidade
desta camada. Quando um agente recebe uma mensagem, esta é ordenada por ordem de chegada,
sendo de seguida descodificadas e reencaminhadas para a camada correcta, de acordo com o tipo
de informacao. A informacgdo que o agente participante possui acerca das suas ac¢des e de terceiros

€ obtida a partir desta camada.

45. Mobdulo do Sistema da Personalidade

Neste sistema, como ja foi referido na identificacdo do agente participante, existiu o objectivo de
criar um agente que representasse o utilizador real, assim como, que tivesse um tipo de accdes
semelhantes. Para isso, é modelada no agente a personalidade daquele que representa. Na
modelacdo da personalidade foi utilizado o Modelo dos Cinco Factores, também conhecido por

OCEAN, como referido no capitulo 2 deste documento.

Este modelo é usado no processo de negociacao entre os participantes da reunido de deciséo,
com o objectivo de atingir uma melhoria no processo de negociacdo, com a seleccdo da melhor

abordagem argumentativa para cada tipo de personalidade identificada.

Relativamente ao modelo usado para chegar aos valores que classificam o Modelo dos Cinco
Factores, foi utilizado o Big Five Inventory (BFI), que esta descrito o seu funcionamento no Capitulo 2

deste documento.
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45.1. Padrdes de Personalidade Caracteristicos

Para que cada agente caracterize de forma correcta o utilizador que representa neste contexto,
foram utilizados os Padr6es de Personalidade de Howard e Howard (2001). A categoria escolhida,
sendo aquela que melhor define este contexto foi “Estilo de Conflito”. Nessa categoria existem quatro
padrdes diferentes: Negociador, Agressor, Submisso e O que evita. Cada um dos padrbes servira

para classificar um utilizador, que por sua vez essa informagdo é modelada no seu agente.

Tabela 4.1 — Categorias e temas de acordo com o Modelo dos Cinco Factores (adaptado de Howard e
Howard, 2001)

Theme Category Theme Components
Visionary O+, A-
) Catalyst O+, A+
Leadership Style
Troubleshooter O-, C-
Traditionalist O-, C+
Realistic O-, A-
Investigative E-, O+, C-
Artistic N+, E+, O+, A-, C-
Holland Hexagon _
Social N-, E+, C-
Enterprising E+, A-, C+
Conventional E-, O-, A+, C+
Negotiator N, E+, A, C-
) Aggresor N+, E+, A-, C+
Conflict Styles _
Submissive N-, E-, A+, C-
Avoider N+, E-, C-
Classroom N+, E-
) Tutorial N+, E+
Learning Style
Correspondence N-, E-
Independent N-, E+
Autocrat N+, O-, A-, C+
o Bureaucrat N-, C+
Decision Style _
Diplomat N-, A, C-
Consensus N+, E+, A+, C
Entrepreneur E+, O+, A, C+
Flight Attendant N+, E+, O+
Sample Carrers _
Trainer N+, E+, O, A+, C
Sales N-, E+, O, A, C

Como se pode visualizar na referida Tabela 4.1, existem diferentes tipos de temas baseados no
Modelo dos Cinco Factores para cada conjunto de tipos de personalidade (categorias). Os
componentes aparecem com um sinal positivo (+) ou negativo (-). O positivo (+) indica um resultado
superior a 55, um sinal negativo (-) indica um resultado inferior a 45 e quando n&o tem letra indica um

resultado entre o intervalo de 45-55. O intervalo 45-55 engloba um desvio padrdao da média da
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populacdo. O Estilo de Conflito apenas faz uso de 4 dos 5 factores do Modelo dos Cinco Factores,

sendo eles: a Amabilidade, a Conscienciosidade, a Extraversédo e a Emocédo Negativa (Neuroticismo).

Na Tabela 4.2 sdo apresentadas as caracteristicas gerais de cada um dos tipos de personalidade

do estilo conflito. As caracteristicas apresentadas sdo um cruzamento entre a tabela que apresenta

as caracteristicas para cada uma das facetas da personalidade (Tabela 2.3) e a tabela dos temas de

padrdes de comportamento com as componentes do estilo de conflito (Tabela 4.1).

Tabela 4.2 — Estilo de conflito

Negociador Agressor Submisso Evita Conflitos
Abertura - - - -
Consciencializagéo Equilibrado Concentrado Flexivel Flexivel
B Ambivertido / ex- . . .
Extroverséo ) Extrovertido Introvertido Introvertido
trovertido
Nivel de Socializagao Negociador Desafiador Adaptavel -
Neuroticismo Receptivo Reactivo Resistente Reactivo

4.5.2. Negociador

O negociador é um estilo associado a assertividade. No trabalho realizado por Howard e 0s seus

colegas néo é referida nenhuma definicdo para este estilo de conflito. De qualquer forma, a seguinte

Tabela 4.3 ilustra um conjunto de caracteristicas comportamentais deste estilo.

51



Tabela 4.3 — Caracteristicas de um negociador

Conscienciosidade

Equilibrado (C)

C1: Competéncia

C2: Ordem

C3: Obediéncia, Dever
C4: Luta realizagao
C5: Autodisciplina

C6: Deliberacédo

Preparado (C1)

Meio organizado (C2)

Tem em conta as prioridades (C3)
Procura ter éxito (C4)

Mistro de trabalho e diverséo (C5)
Pensativo (C6)

Extroversao

Ambivertido (E) ou Extrovertido (E+)

E1: Acolhimento

E2: Gregariedade
E3: Assertividade

E4: Actividade

ES5: Procura de excitagdo

E6: Emog6es positivas

Atencioso, amavel (E1) ou amigavel, conversador, afectuoso
(E1+)

Sozinho ou com outros (E2) ou gregéario, alegre, social (E2+)
Tenta-se afirmar (E3) ou dominante, confiante, decidido
(E3+)

Passo médio (E4) ou enérgico, com ritmo rapido (E4+)
Ocasionalmente precisa de emocgdes fortes (E5) ou
exibicionista, aprecia estimulos e riscos (E5+)

Por vezes é alegre e divertido (E6) ou alegre, espirituoso,
divertido (E6+)

Amabilidade

Negociador (A)

A1l: Confianga
A2: Rectiddo

A3: Altruismo

A4: Complacéncia
A5: Modéstia

A6: Sensibilidade

Prudente (A1)

Diplomatico (A2)

Disposto a ajudar outros (A3)

Moderado (A4)

Moderada (A5)

Por vezes influenciado por sentimentos (A6)

Neuroticismo

Receptivo (N)

N1: Ansiedade

N2: Hostilidade

N3: Depressao
N4:Autoconsciéncia
N5: Impulsividade
N6 Vulnerabilidade

Preocupado / Calmo (N1)
Alguma irritabilidade (N2)
Ocasionalmente triste (N3)

Por vezes fica embaragado (N4)
As vezes cede aos desejos (N5)
Algum stress (N6)

Podemos encontrar uma definicdo de negociador no dicionario da lingua portuguesa (Porto

Editora, 2006), um negociador é alguém que estd incumbido de resolver problemas ou questfes

através da realizagdo de acordos; pessoa encarregada de promover conversacdes de forma a

resolver questdes ou problemas através de acordos; agente politico que representa um dado estado

e esta encarregado de obter um acordo.

4.5.3. Agressor

A definicdo de Agressor segundo o dicionario da lingua portuguesa (Porto Editora, 2006), é

alguém, que agride; provocador; atacante. O estilo Dominacao corresponde a alguém com uma
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grande preocupacao com interesses proprios e baixa preocupacgao com interesses dos outros (Rahim,
2001), onde uma das partes procura satisfazer seus interesses a custa de uma segunda parte. Para
Gillen, um agressor é um individuo que aspira fervorosamente vencer, mesmo a custa de outras
pessoas. Tende a ser individualista, uma vez que esta mais interessado nos proprios desejos do que
com os dos outros. Na Tabela 4.4 sdo exibidas um conjunto de particularidades comportamentais

deste tipo de personalidade.

Tabela 4.4 — Caracteristicas de um agressor

Conscienciosidade

Concentrado (C+)

C1: Competéncia

C2: Ordem

C3: Obediéncia, Dever
C4: Luta realizagao
C5: Autodisciplina

C6: Deliberacao

Sente que é capaz e eficaz (C1+)
Limpo, organizado, ordenado (C2+)
Adeséo a padrbes de conduta (C3+)
Atraido pelo éxito, diligente (C4+)
Persistente e focado no trabalho (C5+)

Cauteloso e ponderado, planificador (C6+)

Extroverséao

Extrovertido (E+)

E1: Acolhimento

E2: Gregariedade

E3: Assertividade

E4: Actividade

E5: Procura de excitacao

E6: Emog6es positivas

Amigavel, conversador, afectuoso (E1+)
Gregario, alegre, social (E2+)

Dominante, confiante, decidido (E3+)
Enérgico, com ritmo rapido (E4+)
Exibicionista, aprecia estimulos e riscos (E5+)
Alegre, espirituoso, divertido (E6+)

Amabilidade

Desafiador (A-)

A1l: Confianga
A2: Rectiddo

A3: Altruismo

A4: Complacéncia
A5: Modéstia

A6: Sensibilidade

Cinico (A1-)

Magquiavélico, calculista
Centrado em si proprio (A3-)
Antagonista, contestador (A4-)
Arrogante, narcisista (A5-)

Realista, racional (A6-)

Neuroticismo

Reactivo (N+)

N1: Ansiedade

N2: Hostilidade

N3: Depresséo

N4: Autoconsciéncia
N5: Impulsividade
N6 Vulnerabilidade

Tenso, medroso (N1+)

Irritavel, frustravel e zangado (N2+)
Sem esperanca, triste (N3+)
Envergonhado, embaracéavel (N4+)
Incapaz de resistir as tentagdes (N5+)

Nervoso, com stress (N6+)

45.4. Submisso

A definicdo de Submisso segundo o diciondrio da lingua portuguesa (Porto Editora, 2006), é
alguém que se submete ou submeteu; obediente; docil; respeitoso; humilde. O estilo de Evaséo esta
associado com a retirada, ignorancia ou desatencao a situacdo conflituosa. Uma pessoa que evita o

conflito falha em satisfazer os seus préprios pontos de vista, bem como os da outra parte envolvida
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(Rahim, 2001). Na Tabela 4.5 sdo apresentadas um conjunto de caracteristicas comportamentais

para este tipo de personalidade.

Tabela 4.5 — Caracteristicas de um submisso

Conscienciosidade

Concentrado (C-)

C1: Competéncia

C2: Ordem

C3: Obediéncia, Dever
C4: Luta realizagdo
C5: Autodisciplina

C6: Deliberagdo

Sente-se incapaz (C1-)

Desleixado (C2-)

Irresponsével (C3-)

N&o ambicioso (C4-)

Prostrado, desiste em face da frustragéo (C5-)

Espontaneo (C6-)

Extroversao

Extrovertido (E-)

E1: Acolhimento

E2: Gregariedade

E3: Assertividade

E4: Actividade

ES5: Procura de excitagdo

E6: Emogbes positivas

Frio, formal (E1-)

Evita multides, solitario (E2-)
Evita afirmar-se (E3-)

Sem pressa, deliberado (E4-)
Cauteloso (E5-)

Placido, sério (E6-)

Amabilidade

Desafiador (A+)

Al: Confianga
A2: Rectiddo

A3: Altruismo

A4: Complacéncia
A5: Modéstia

A6: Sensibilidade

Atribiu intengbes benevolentes aos outros (Al+)
Franco e frontal (A2+)

Desejoso por ajudar (A3+)

Complacente, tolerante, brando (A4+)

Humilde, modesto, simples (A5+)

Guiado por sentimentos ao ajuizar (A6+)

Neuroticismo

Reactivo (N-)

N1: Ansiedade

N2: Hostilidade

N3: Depressao

N4: Autoconsciéncia
N5: Impulsividade
N6 Vulnerabilidade

Calmo, corajoso (N1-)
Amigavel, ndo se ofende (N2-)
Com esperanca, optimista (N3-)
Seguro, a vontade (N4-)
Resiste aos desejos (N5-)

Calmo, resistente (N6-)

4.5.5. O Que Evita

A definicdo de evitar segundo o dicionario da lingua portuguesa (Porto Editora, 2006), € manter-

se afastado de alguém ou de algo; fazer os possiveis para que algo ndo aconteca; impedir. O estilo

de Acomodacgdo estd associado a minimizacdo das diferencas, ao mesmo tempo em que sao

maximizados os factores comuns, para que a parte oponente saia satisfeita. A pessoa acomodada

negligencia o seu préprio ponto de vista em favor da outra parte. Na Tabela 4.6 sdo apresentadas um

conjunto de caracteristicas comportamentais para este tipo de personalidade.
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Tabela 4.6 — Caracteristicas de alguém que evita conflitos

Conscienciosidade

Concentrado (C-)

C1: Competéncia

C2: Ordem

C3: Obediéncia, Dever
C4: Luta realizagao
C5: Autodisciplina

C6: Deliberacao

Sente-se incapaz (C1-)
Desleixado (C2-)
Irresponséavel (C3-)

N&o ambicioso (C4-)

Prostrado, desiste em face da frustracao (C5-)

Espontaneo (C6-)

Extroversao

Extrovertido (E-)

E1: Acolhimento

E2: Gregariedade

E3: Assertividade

E4: Actividade

ES5: Procura de excitagéo

E6: Emocg0des positivas

Frio, formal (E1-)

Evita multiddes, solitario (E2-)
Evita afirmar-se (E3-)

Sem pressa, deliberado (E4-)
Cauteloso (E5-)

Placido, sério (E6-)

Neuroticismo

Reactivo (N+)

N1: Ansiedade

N2: Hostilidade

N3: Depresséo

N4: Autoconsciéncia
N5: Impulsividade
N6 Vulnerabilidade

Tenso, medroso, apreensivo (N1+)
Irritavel, frustravel e zangado (N2+)
Sem esperanga, triste (N3+)
Envergonhado, embaracéavel (N4+)
Incapaz de resistir as tentagdes (N5+)

Nervoso, com stress (N6+)

4.6. Modulo do Sistema Emocional

O protétipo desenvolvimento no projecto ArgEmotionsAgents incorpora um médulo emocional,
tendo como principal tarefa efectuar a geragdo das emocgdes dos agentes. As emocdes geradas sdo
as existentes no modelo OCC revisto: alegria, tristeza, esperanca, medo, alivio, desapontamento,
orgulho, remorso, gratidao, raiva, amizade e antipatia. O funcionamento do sistema emocional que foi
desenvolvido, foi uma adaptacéo do proposto por Marreiros et al., 2005, 2006 e Santos et al., 2006

com uma diferente abordagem ao humor, seleccéo e decaimento das emocgoes.
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Figura 4.3 — Arquitectura do sistema emocional

O sistema desenvolvimento conta com 2 partes distintas, uma diz respeito as emocdes e outra ao
humor. Sendo composto pelos seguintes mddulos: avaliagdo, selec¢do, decaimento, definicdo do

humor e actualizacdo do humor.

Relativamente & modelagdo do humor foi utilizado o modelo PAD que jé foi descrito no capitulo 2.
Como jé foi referido, cada tragco corresponde a diferentes caracteristicas individuais, o prazer refere-
se ao nivel do estado emocional da pessoa, se € negativo ou positivo; a excitacdo relaciona-se coma
vivacidade fisica e mental; e por Gltimo, a dominéncia refere-se ao sentimento de controlo, ou falta
dele. Este modelo permite definir um estado de humor a partir da personalidade OCEAN, assim como

representar as emocgdes geradas.

4.6.1. Avaliacao das Emogdes

Para a avaliacdo das emocobes foi desenvolvida uma componente baseada no modelo OCC,
onde s&o propostas um conjunto de regras do tipo “se — entdo — sendo” assim como uma metodologia
para o calculo da intensidade com que séo vividas. A intensidade de uma emocé&o é principalmente

determinada pelo(a):

e Senso da realidade — O senso da realidade é a importancia que um agente atribuiu a um
evento, ac¢ao ou objecto num determinado contexto;

e Proximidade — A proximidade diz respeito a amplitude temporal que decorreu entre o
momento em que a emocgao se sente até a0 momento em que ocorreu 0 evento que a
despoletou;

e Surpresa — A surpresa diz respeito ao facto de determinada ocorréncia ser ou ndo uma

surpresa para o agente;
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e Estimulo — O estimulo denota o quanto o agente foi previamente estimulado para ou

sentir uma dada situacao.

Como forma de exemplificar na pratica o célculo da intensidade, de seguida serd demonstrada a
regra proposta relativamente a alegria. Nota-se que a percepcao pratica € fundamental para fazer

uma correcta implementacao do modelo de satisfacdo proposto nesta dissertacao.

Para calcular a intensidade varios aspectos séo tidos em consideracao, tais como o potencial de

geracdo e a sua abrangéncia, sendo assim, a regra proposta para a “alegria” é a seguinte:

se Desejo(p,e, t) > 0

entao Potencialyegrig(p, €, t) = f; (lDesejo(p, e,t)|,I;(p e, t))

onde, |Desejo(p, e, t)| denota o nivel de desejo que uma pessoa p atribiu ao evento e, no instante
de tempo i. I;(p, e, t) denota o valor de intensidade com que a emogao sera vivida, e que € a fungéo

de possiveis associa¢fes das variaveis globais que se referem em epigrafe.

Sendo assim, é possivel reformular o calculo da intensidade com que se vive um estado

emocional em que h& um certo éxtase (alegria), a partir da regra:
se Potencialgegria(p, €, t) > Act(p, t)
entao Intyegriq = Potencialyegriq (0, e,t) — Act(p, t)
sendo Intyegriq = 0

onde Act(p,t) denota o valor do patamar de activagdo da emogéo “alegria” e Intgegriq @

respectiva intensidade.

Apb6s ser exposta a regra do calculo da intensidade, sdo demonstradas de seguidas as regras

usadas para o calculo de algumas emocgoes:

Esperanca — se determinado (agente) participante AgP tem um objectivo X e solicita a um outro
agente AgP, que o subscreve, entdo ir-se-a gerar uma emocao (positiva), com base na esperanca de

gue certo evento ira ocorrer no instante t e com a intensidade I, ou seja:
se Objectivo(AgP,X) E Pedido(AgP,AgP,,X)
entio Emogao(esperancga,l,t)

Desapontamento — se determinado (agente) participante AgP tem um objectivo X e solicita a um
outro agente AgP, que adopte tal objectivo como seu e este o recusa, entdo vai ser gerada uma
emocdo (negativa), com base num certo desapontamento no instante t e ¢ om a intensidade |, ou

seja:
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se Objectivo(AgP, X) E Pedido(AgP,AgP,,X) AND Recusa(AgP,, AgP,X)
entio Emocao(desapontamento, I, t)

Gratiddo — se determinado (agente) participante AgP solicitou a um outro agente AgP, que

adopte o objectivo =X e este 0 aceita, entdo vai ser gerada a emocgao (positiva), com base numa

certa gratiddo no instante t e com a intensidade I, ou seja:
se Pedido(AgP,AgP,, -X) E Aceita(AgP,, AgP, -X)
entao Emocao(gratidao, I, t)

Medo — se determinado agente recebeu um pedido para ndo concretizar X, suportado pelo
argumento que se fizer X entdo Y véao ocorrer, sendo que um dos objectivos do agente é que Y ndo

ocorra, tem-se que:
se Pedido (AgPy, AgP, X, ameaga(Y))
entio Emogao(medo,t,I)

Todas as emocg8es que foram descritas até agora tém como ja foi referido anteriormente impacto
no humor. De forma a considerar este impacto, no projecto ArgEmotionsAgents foi utilizada a
definicdo feita por Mehrabian que relaciona 0 modelo OCC com o espaco tridimensional PAD que é
usado para modelar o humor. A tabela que é de seguida apresentada tem apenas doze emocdes
relativas ao modelo OCC revisto, ao contrario da tabela original que representa o modelo OCC
completo (Mehrabian, 1996).

Tabela 4.7 — Relagéo entre as emog6es do modelo OCC e o espago PAD (adaptado de Mehrabian, 1996)

Emocao Prazer Excitacao Dominacéo
Alegria 0.40 0.20 0.10
Esperanca 0.20 0.20 -0.10
Alivio 0.20 -0.30 0.40
Orgulho 0.40 0.30 0.30
Gratidao 0.40 0.20 -0.30
Amizade 0.30 0.10 0.20
Medo -0.64 0.60 -0.43
Desapontamento -0.30 -0.10 -0.40
Remorso -0.30 0.10 0.60
Raiva -0.51 0.59 0.25
Antipatia -0.60 0.60 0.30

Para calcular as emocdes geradas séo utilizados os valores apresentados na Tabela 4.7 para
cada uma das dimenses prazer, excitacdo e dominagdo. O resultado obtido através deste calculo

encontra-se no intervalo de [0,1].
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Intensidade = N )

Quando as emoc¢bes sédo geradas sao guardadas e organizadas numa estrutura de tuplos com os
seguintes campos: nome, intensidade e instante de tempo. O facto de uma emocéo ser gerada, ndo

obrigada a que esta seja seleccionada e usada de forma a influenciar o humor de um agente.

4.6.2. Seleccédo das Emocdes

Para se efectuar a seleccdo das emogBes que séo geradas, € primeiro calculado o patamar de
activacao que se baseia nos tracos de personalidade extroversédo e neuroticismo. Sendo assim. Foi

definida a seguinte férmula para calcular a activagéao:
Activacido = |Extroversido — Neuroticismo| (3)

As emocgBes que sdo geradas num determinado instante de tempo sdo agrupadas e € calculada
a sua média. Devido a ser usado um espaco tridimensional para calcular as emocdes, torna-se
possivel representar calcular ponto no espaco, ndo sendo obrigatério usar apenas o conjunto das 12
emocdes utilizadas. Com isto deixa de ser necesséario escolher uma determinada emocéo para

representar um instante de tempo.

Tabela 4.8 — Lista de emoc8es geradas para um dado instante t

Emocéo Intensidade Instante (t)
Esperanca 0.17 t=1
Alivio 0.31 t=1
Amizade 0.21 t=1

Como refere Santos (Santos, 2010) no seu trabalho se a personalidade do (agente) participante
em causa assumir os valores (0.20; 0.50; 0.40; 0.30; 0.20) para as variaveis abertura,
conscienciosidade, extraversdo, amabilidade e neuroticismo, o patamar de activacdo serd de 0.20
|Extroversdo — Neuroticismo|. Para esse patamar de activacdo, as emoc¢des seleccionadas seriam o
Alivio (0.20; -0.30; 0.40) e a Amizade (0.30; 0.10; 0.20), que resultariam numa emocéo (0.25; -0.10;
0.30) com uma intensidade média das trés de 0.23 para o instante t = 1, a ser representada no

espaco de humor.
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4.6.3. Decaimento das Emocdes

No capitulo da computagédo afectiva presente nesta dissertacao foi referido que as emocgdes tém
uma curta duracéo, no entanto estas ndo desaparecem completamente de um momento para o outro,
as emocdes vao-se desvanecendo. Para colmatar esta situacao no projecto ArgEmotionsAgents foi
usada a abordagem adaptada de Picard (1997):

L,(t)=Ixe t+n (@)

onde | é a intensidade da emocéao que resulta da geracao, t é o instante de tempo, n é o valor do

traco de personalidade neuroticismo do (agente) participante.

Note-se que sempre que existe uma alteracdo no valor da intensidade de uma emocao, esta

alteracdo provoca também a actualizagéo do estado de humor do agente.

4.6.4. Definicdo do Humor

Como referido no capitulo da computagdo afectiva, 0 humor tem uma duragdo média. O estado
de humor que é modelado no agente inicialmente, é calculado através da sua personalidade,
utilizando a ligacédo feita por Mehrabian (1996) que mapeia os valores obtidos em cada um dos cinco
factores para uma representacdo PAD. Sendo assim, para se obter o estado de humor inicial séo

utilizados os seguintes calculos:
Prazer (P) := 0.21 * Extroversédo + 0.59 * Amabilidade + 0.29 = Neuroticismo (5)
Excitagdo (A) := 0.15 = Abertura + 0.30 * Amabilidade — 0.57 * Neuroticismo (6)

Dominancia (D) = 0.25 * Abertura + 0.17 * Conscienciosidade + 0.60 * Extroversdao — 0.32 =

Amabilidade (7)

Um exemplo dado por Santos (Santos, 2010) mostra que para um individuo cuja personalidade
tem os seguintes valores (0.4; 0.8; 0.6; 0.3; 0.4) para as variaveis do Modelo dos Cinco Factores tem
um humor (P = 0.38; A =-0.08; D = 0.50). Podemos ver, segundo a Tabela 2.4, que se trata de uma
pessoa com o tipo de humor relaxado. A Figura 4.4 apresenta a localizagdo do humor calculado
anteriormente no espaco tridimensional (P,A,D).
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Figura 4.4 — Humor Inicial

O humor € alterado e actualizado durante toda a existéncia do agente no sistema.

4.6.5. Actualizacdo do Humor

As alteracdes de humor estdo directamente relacionadas com as emocgdes, quando existe uma
emocdo ou um conjunto de emocdes a representar é calculado o respectivo humor. De qualquer
forma, no projecto ArgEmotionsAgents apenas séo consideradas a mistura de emog¢6es quando estas
acontecem no mesmo instante. Caso hajam conjuntos de emocfes de instantes diferentes, séo
comparadas as suas intensidades, sendo aplicadas as que tiverem uma maior intensidade. Quando
as emocdes decaem totalmente, o estado de humor volta ao inicial (calculado através dos valores da

personalidade).

4.7. Mo6dulo de Decisao

Para suportar o participante em todas as fases da deciséo foi desenvolvido o0 médulo da decisao.
E este modulo que incorpora as funcionalidades que permitem ao participante analisar as alternativas,

definir os seus objectivos e no final analisar os resultados obtidos na reuniéo.

E neste modulo de decisdo, que se encontra definido o formato e a sequéncia das acc¢des e
acontecimentos da reunido. Os topicos deste médulo que ndo serdo aqui descritos, visto ndo serem
relevantes para se desenvolver a aplicagdo do trabalho descrito nesta dissertacdo. E apenas
relevante salientar que é neste médulo que decorre a caracterizacdo do problema multi-critério.

Sendo assim, sera neste modulo de decisdo que serdo colocados 0s recursos necessarios, para que
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0 participante possa classificar e acrescentar informacéo relevante para formar a sua preferéncia por

cada uma das alternativas.

4.8. Modulo do Sistema de Argumentacao

O médulo do sistema de argumentagdo € onde se encontram as funcionalidades que permitem
aos agentes enviarem e receberem argumentos. Os argumentos que eles enviam sdo persuasivos,
ou seja, ttm sempre como objectivo conseguir aceitacdo. A escolha dos argumentos que sao

utilizados esta dependente do humor do agente que envia e da personalidade do agente que recebe.

Ao longo de todo o processo de reunido, podem ocorrer 0s seguintes tipos de elocucdes:

pedidos, recusas, aceitacfes e pedidos com argumento. S&o definidos no sistema da seguinte forma:

e Pedir(AgP;, AgP;, a,arg) — Neste caso o AgP; envia um pedido ao AgP; para que assuma
a accdo a, sendo que arg pode ser ou ndo um conjunto vazio, dependendo se tem
algum argumento, que serdo descritos na préxima seccao;

e Aceitar(AgP;, AgP;, a) — AgP; informa o AgP; que aceita realizar a ac¢éo a;

e Recusar(AgP;, AgP;, a) — AgP; informa o AgP; que ndo aceita realizar a ac¢ao a.

A Figura 4.5 demonstra o protocolo de argumentacao que existe entre dois agentes.

o” e D Pedir a "
. .
.- .

Aceitar a

.
. Recusar a L'— *
. § L
i " ; &
: ) Terminar ™ N~ '
Z .
' AgP1 Pedir (o, Apelo_contra_exemplo) AgP2
N .
N .

Pedir (a, Apelo_interesse_proprio)

) : Pedir (a, Apelo_pratica_comum)

) H Pedir (a, Apelo_promessas_passadau

. : Pedir (a, Promessa)

Pedir (¢, Ameaca)

Figura 4.5 — Protocolo de Argumentacéo

O cenario que esta representado na Figura 4.5 ilustra uma situacdo de argumentagédo bastante

simplicista. Numa situacao real o AgP, estara por exemplo a tentar persuadir o AgP, ao mesmo tempo
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gue estara a receber e a enviar argumentos a outros agentes. Figura 4.6, ja ilustra essa situagdo, em

que o0 AgP; esta a fazer um pedido ao AgP; a0 mesmo tempo que acontecem outras negociagoes.

AgPm/.!'" ) Lt )AgPn
(Pedido B ) Pedido ®
L
AgPi (") Pedido o 2 AgP|
2 =

(Pedido &)
(Pedido Y

v
AgPk (L) L) AgP!

Figura 4.6 — Processo de negociagao entre um conjunto de agentes participantes

4.8.1. Geracao de Argumentos

Os argumentos que sao enviados pelos agentes sdo os definidos por Sarit Kraus (Kraus et al.
1988): ameacgas, promessa de uma recompensa futura, apelo a uma promessa passada, apelo ao
contra exemplo, apelo a pratica comum e apelo ao interesse préprio. Segue-se uma pequena

descricdo de cada um dos argumentos:

Apelo ao interesse proprio — Quando o agente envia este argumento, procura convencer o seu
adversario que optar pela accdo a é do seu interesse. No modelo desenvolvido no
ArgEmotionsAgents os argumentos do tipo apelo ao interesse préprio sdo usados de acordo com o

seguinte tuplo:
apelo_interesse_proprio(Justificacdo, Conclusio)

Apelo a praticas comuns — No caso em que 0 agente envia este argumento, significa que ele
acredita que o seu adversario ira recusar a acgdo de um pedido devido esta contradizer um dos seus
objectivos. Sendo assim, o agente envia um pedido com um argumento que foi aceite por um outro
agente efectuado sob as mesmas condi¢cdes. No modelo desenvolvido no ArgEmotionsAgents os

argumentos do tipo apelo a praticas comuns sao usados de acordo com o seguinte tuplo:

apelo_pratica_comum(Justificacdo, Conclusao)
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Apelo a contra exemplos — Quando o agente realiza um pedido baseado neste argumento,
espera convencer o seu adversario de que existe uma contradicdo entre o que ele diz e as suas
accOes passadas. No modelo desenvolvido no ArgEmotionsAgents os argumentos do tipo apelo a

contra exemplos s&o usados de acordo com o seguinte tuplo:
apelo_contra_exemplo(Justificacdo, Conclusio)

Apelo a promessas passadas — Ao fazer um pedido com base neste argumento, 0 agente
espera que o adversario faga uma acgédo devido a uma promessa passada. No modelo desenvolvido
no ArgEmotionsAgents os argumentos do tipo apelo a promessas passadas sdo usados de acordo

com o seguinte tuplo:
apelo_promessa_passada(Justificagio, Conclusao)

Promessa de recompensa futura — Neste caso o agente envia um pedido em que espera que o
seu adversario aceite realizar determinada acgdo com base numa recompensa futura. No modelo
desenvolvido no ArgEmotionsAgents os argumentos do tipo promessa de recompensa futura sao

usados de acordo com o seguinte tuplo:
promessa_recompensa_futura(Justificacdo, Conclusao)

Ameaca — Ao enviar um pedido com este argumento, 0 agente espera convencer 0 seu
adversario a realizar determinada accdo. As ameacgas podem ser usadas de duas formas: deves
realizar a accdo a caso contrario eu irei fazer a accdo B; ndo deves realizar a ac¢do a caso contrario
irei realizar a accdo B. No modelo desenvolvido no ArgEmotionsAgents os argumentos do tipo

ameaca sdo usados de acordo com o seguinte tuplo:

ameaca(Justificacao, Objectivo_ameacado)

4.8.2. Uso da Personalidade no Processo de Argumentacao

A personalidade dos agentes € utilizada na argumentagédo para definir os melhores argumentos a
enviar para cada agente. A personalidade dos agentes no ArgEmotionsAgents é publica e partilhada
por todos. Devido a personalidade ser algo de longa duracédo possibilita de certa forma prever o
comportamento de um agente. De seguida é apresentado o relacionamento existente entre os

argumentos e os tracos de personalidade (Santos, 2010):

e Apelo ao interesse proprio — Os tragcos de personalidade que tém um maior impacto
neste argumento sao a Conscienciosidade (média e alta) e a Extroversdo (média e alta).
A escolha destes tracos deveu-se ao facto de pessoas que apresentam estas

caracteristicas serem lideres, terem objectivos pessoais definidos e procurarem o éxito;
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Apelo a praticas comuns — Os tracos de personalidade que tém um maior impacto neste
argumento sao a Amabilidade (média e alta) e o Neuroticismo (médio e alto). A escolha
destes tracos deveu-se ao facto de pessoas que apresentam estas caracteristicas serem
humildes, desejosas por ajudar, nervosas, emocionalmente inseguras e preocupadas;
Apelo a contra exemplos — O trago de personalidade que tem um maior impacto neste
argumento é a Amabilidade (média e alta). A escolha deste trago deve-se ao facto das
pessoas que apresentam esta caracteristica procurarem harmonia, serem humildes e
estarem desejosas por ajudar;

Apelo a promessas passadas — O traco de personalidade que tem um maior impacto
neste argumento € a Conscienciosidade (média e alta). A escolha deste traco deve-se ao
facto das pessoas que apresentam esta caracteristica serem de confianca e
organizadas;

Promessa de recompensa futura — Os tracos de personalidade que tém um maior
impacto neste argumento sdo a Conscienciosidade (média e alta) e o Neuroticismo
(médio e alto). A escolha destes tragos deveu-se ao facto de pessoas que apresentam
estas caracteristicas serem de confian¢a, organizadas, atraidas pelo éxito, nervosas,
emocionalmente inseguras e preocupadas;

Ameaca — O trago de personalidade que tem um maior impacto neste argumento é o
Neuroticismo (médio e alto). A escolha deste traco deve-se ao facto das pessoas que
apresentam esta caracteristica serem nervosas, emocionalmente inseguras e

preocupadas.

De forma a ilustrar mais elucidativamente os argumentos utilizados para cada tipo de

personalidade, na Tabela 4.9 sdo apresentados os relacionamentos existentes entre cada

personalidade do estilo de conflito e os argumentos que podem ser enviados.

Tabela 4.9 — Lista de argumentos possiveis para cada personalidade no estilo de conflito

Apelo ao Apelo a Apelo a Apelo a Promessa de
interesse praticas contra promessas recompensa Ameagas
proprio comuns exemplos passadas futura
Negociador Sim Sim Sim Sim Sim Sim
Agressor Sim Nao Nao Sim sim Sim
Submisso N&o Nao Sim Nao Nao N&o
“O que evita” Nao Sim Sim Né&o Né&o Sim

65



4.8.3. Uso de Emocdes e Humor no Processo de Argumentacao

No modelo utilizado no ArgEmotionsAgents a existéncia das emocbes e do humor estédo
interligados, ndo sendo possivel existir um sem o outro. As emocdes sao utilizadas para actualizar o

estado de humor e o humor € utilizado para seleccionar e avaliar os argumentos.

Como as emocgdes apresentam uma curta duracdo, seria dificil basear as decisdes nas
oscilagbes das mesmas, dai a importancia do humor. E durante o processo de negociacdo que sio
geradas as emocOes, dependente do tipo de argumentos enviados e recebidos, que podem ser
divididos em apelos, recompensas ou ameacas. As emocdes utilizadas do modelo OCC podem ser
divididas em quatro categorias: indiferenciadas, objectivos, padr6es e gosto. Seguidamente sdo
apresentadas as emocdes, com a respectiva descricdo, para cada um dos tipos de argumentos

possiveis.

Apelos — As emocgfes geradas nos apelas encaixam-se na categoria das indiferenciadas, que

podem ser:

e Alegria — Porque alguma coisa boa aconteceu;

e Tristeza — Porque alguma coisa mé aconteceu.

Recompensas — As emocdes geradas nas recompensas podem pertencer as categorias de
indiferenciadas e padrdes. Quando as acc¢des sdo relacionadas com quem estid a dar uma
recompensa, geram-se emocdes da categoria de padrdes, quando é uma resposta a uma accao,

geram-se emocdes indiferenciadas.
Recompensas enviadas:

e Orgulho — Um acto admiravel que foi realizado pelo proprio;

e Alegria — Porque alguma coisa boa aconteceu (emocdo gerada na resposta a uma
recompensa enviada);

e Tristeza — Porque alguma coisa ma ocorreu (emogdo gerada na resposta a uma

recompensa enviada).
Recompensas recebidas:
e Gratiddo — Um acto admiravel que foi concretizado por outros.

Ameacas — As ameacas geram emoc¢des das categorias: indiferenciadas e padrées. Quando as
accOes sao relacionadas com quem estd a fazer uma ameaca gera emocgdes da categoria de

padres, quando é uma resposta a uma ac¢ao gera emogdes indiferenciadas.
Ameacas enviadas:

¢ Remorso — Um acto reprovavel que foi realizado pelo préprio;
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e Alegria — Porque alguma coisa boa aconteceu (emocdo gerada na resposta a uma
ameaca enviada);
e Tristeza — Porque alguma coisa ma ocorreu (emocdo gerada na resposta a uma ameaca

enviada).
Ameacas recebidas:
¢ Raiva — Um acto reprovavel que foi realizado por outros.

Devido ao humor ter um efeito de média duracéo, é possivel utiliza-lo para seleccionar e avaliar
0S argumentos que um agente envia aos seus adversarios, assim como na avaliacéo dos pedidos por

eles feitos.

Quando ocorre a selecgao dos argumentos € verificado o octante, do espago tridimensional, em
gue o agente se encontra, para assim se efectuar a selec¢do dos argumentos de acordo com o seu
estado emocional. Os argumentos definidos por Kraus (Kraus et al., 1998) tém uma ordem de forga
natural para o seu envio e sao divididos em argumentos fortes e fracos como podemos ver na Tabela
4.10.

Tabela 4.10 — For¢ca dos Argumentos

Forca do Argumento Argumento Valor
Apelo a praticas comuns 0.15
Apelo a contra-exemplos 0.3
Fracos
Apelo a promessas passadas 0.45
Apelo ao interesse proprio 0.6
Recompensas 0.8
Fortes
Ameacgas 1

Neste modelo quando o agente estd num estado emocional positivo (Prazer do modelo PAD),
apenas faz uso dos argumentos fracos. No caso em que 0 agente se encontra num estado emocional
negativo e com sentimento de controlo (dominancia alta), salta os apelos e faz uso dos argumentos

fortes, caso seja possivel, caso contrario faz uso dos argumentos possiveis.

Quando um agente recebe um argumento, a analise efectuada tem em conta as preferéncias do
agente assim como o0 seu humor no momento em que recebeu o pedido. Dessa avaliagao resulta uma

resposta positiva ou negativa ao pedido, que foi ligada as trés dimensdes do modelo PAD.
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Tabela 4.11 — Condic¢des de recusa aos pedidos com base no humor

Pedido (a) Argumento Recusa Excepcdao para a aceitagdo
Sem argumento -P, +A, +D -
Apelo a praticas comuns +D
Apelo a contra-exemplos +D
Fracos
Apelo a promessas passadas -P, +D a & — Preferéncias
Apelo ao interesse proprio +D o € Preferéncias
Recompensas -P, +D
Fortes o & — Preferéncias
Ameagas -P, +D

A Tabela 4.11 apresenta as condi¢cdes de recusa aos pedidos com base no humor assim como

as excepcoes de aceitacdo para alguns dos argumentos dos pedidos.

A Figura 4.7 apresenta um diagrama com um algoritmo geral, com o objectivo de demonstrar o

uso das emocgdes e do humor na selec¢éo e avaliagdo de argumentos no processo de argumentacao.

730 o0
(') agpi agpz ('')

Argumentagio

" o

. O
14 ) pedido com argumento

Figura 4.7 — Dialogo de argumentacdo com base na personalidade, emoc¢éo e humor
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Os passos mais importantes que ocorrem no modelo proposto sdo 0s seguintes:

1. O AgP, recebe a personalidade do AgP, e segue para o componente da identificacdo da
personalidade. Neste componente a informacgdo sobre a personalidade recebida sera
verificada e validada de acordo com o modelo criado a partir de negociacdes anteriores
com os participantes;

2. O tipo de personalidade (negociador, agressor, submisso ou "o que evita") é enviado
para o sistema de argumentacao;

3. O AgP, consulta o seu humor;
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4. O mobédulo do sistema de argumentacdo selecciona, com base no seu humor e
personalidade do adversério (AgP,), 0 conjunto de argumentos mais adequados serem
usados;

O AgP, recebe o pedido e actualiza o seu humor com base nos argumentos recebidos;

O AgP, consulta o humor;

O AgP, avalia o pedido e aceita-o ou recusa-o com base nas suas preferéncias e humor;

© N o 0

O AgP, recebe a resposta ao pedido feito e actualiza o seu humor.

Podem ocorrer diversas iteracdes nos passos 3 a 8, dependendo do conjunto de argumentos

possiveis para serem usados com 0 AgP,.

4.8.4. Seleccéao do Parceiro

Os agentes participantes no didlogo de persuasdo comecam por seleccionar a lista de agentes
adversarios com quem vao argumentar. Pode acontecer que um agente figue num estado passivo,
depende do seu estado de humor nesse momento. Quando um agente esta num estado passivo nao
envia argumentos, apenas responde aos argumentos que lhe sdo enviados. Sendo assim, enquanto o
humor do agente estiver nos octantes de dominancia negativa (D < 0) este entra num estado passivo,
ja que a dominancia negativa é um traco de personalidade submissa. Quando o agente sair de um
desses octantes devido as emocdes que forem sendo geradas, continua a argumentacdo caso as
suas preferéncias ndo tenham sido alteradas.

No caso em que o agente ndo possui nenhuma preferéncia na lista € criada uma lista de
potenciais preferéncias com base nos critérios que o proprio participante definiu (caso tenha definido).
O agente comeca por seleccionar os adversarios que tém preferéncias compativeis para comecar a
argumentar.

4.9. Implementacéo

Este protétipo desenvolvido no projecto ArgEmotionsAgents teve como objectivo suportar todos
os intervenientes de uma reunido de tomada de decisdo sem restricbes de espaco e tempo, sendo
por isso um sistema ubiquo. Sera feita seguidamente apenas uma pequena descricdo de uma forma

muito abstracta da implementacao protoétipo.

O sistema foi desenvolvido através do uso de varias linguagens de programacéo e foi dividido em

trés componentes: a comunidade de agentes, a aplicacdo Java e a aplicacdo Web.

e A comunidade de agentes foi desenvolvida com recurso a bibliotecas da plataforma

Open Agent Architecture (OAA) (OAA, 2010) que oferece a possibilidade de implementar
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0s agentes em diferentes linguagens: os agentes participantes sdo implementados em
Prolog enquanto o agente facilitador assim como o0 agente aplicacdo estao
implementados em Java. A versdo da plataforma OAA usada foi a 2.3.1;

e A aplicacdo Java é uma aplicacdo que esta continuamente em execucao no servidor sem
interface gréfica, que armazena e gere toda a informagé&o do sistema;

e A aplicagdo Web ¢ a interface de todo o sistema e para a implementar foram utilizadas
varias linguagens de programacédo. A principal linguagem usada foi o JavaScript, com
recurso a plataforma Extended JavaScript (Ext Js) usando varios componentes graficos

como: janelas, botbes, listas, etc.

As linguagens e plataformas utilizadas para o desenvolvimento do protétipo foram escolhidas
tendo em conta a independéncia do sistema operativo, assim como tipo de sistema computacional.
Toda a componente grafica foi implementada com recurso ao JavaScript ja que € uma linguagem

interpretada por todos os browsers, incluindo os dos dispositivos méveis.

4.10. Sumario

Neste capitulo foi feita a descricdo detalhada da concepc¢do do prot6tipo ArgEmotionsAgents.
Como ja referido é sobre este protétipo que foi aplicado o modelo de analise da satisfacéo proposto,
surgindo assim necessidade de analisa-lo na integra. Foram descritas as técnicas adoptadas para a

modelacéo do participante, a arquitectura e o tipo de informac&o que circula no sistema.
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CAPITULO 5. MODELO PROPOSTO

5.1. Introducao

Tendo ja sido apresentadas as tematicas necessarias para se possibilitar a realizacdo do
objectivo desta tese, serve o presente capitulo para descrever o modelo a propor. Como ja foi referido
anteriormente o objectivo desta tese é o desenvolvimento de um modelo de analise da satisfacao de
um agente participante de uma reunido suportada por um SADG relativamente a decisdo tomada.
Pretende-se que o modelo apresente caracteristicas que possibilite ser adaptado a SADG
independentemente dos modelos de personalidade e emocionais que estes adoptem. Sendo assim,
neste ponto é feita a descricdo de todo o modelo, relatando detalhadamente cada um dos pontos que
0 constituem.

5.2. Metodologia para Anélise da Satisfacéao

Sabendo a importancia do processo na andlise da satisfacdo, todas as andlises puramente
viradas para a andlise dos resultados finais tendo em conta as expectativas iniciais do participante
caem por terra. Além do mais, para analisar 0 processo ndo é conveniente apenas uma aproximagao
racional. Como referido na literatura existe a necessidade de incluir componentes afectivos e
emocionais na andlise (Liljander e Strandvik, 1997; Oliver et al., 1997; Wirtz et al., 1999; Wirtz et al.,
2000).

Bailey e Pearson concordam que a satisfacédo relativamente a uma determinada situacdo € a
soma dos sentimentos ou atitudes relativamente a uma variedade de factores que afectam essa
situacdo (Bailey e Pearson, 1983). Ao criar este modelo procurou-se contemplar de forma exaustiva
todos os pontos necessarios para analisar a satisfacao, tendo como objectivo a ndo realizagdo dos
guestionarios finais que normalmente se colocam aos participantes. O objectivo deste modelo passa
por manipular um determinado conjunto de dados, que no final permita ao préprio sistema aferir o
estado da satisfacdo do participante com a decisdo. Sendo assim, para analisar a satisfagdo do
participante com a decisdo, considera-se importante analisar a satisfacdo tendo em conta a
alternativa escolhida pelo participante, as expectativas quanto a decisdo e ao processo, a

personalidade e as alteragdes emocionais.
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5.2.1. Ponto 1 — Satisfacdo Quanto a Alternativa Escolhida

Neste ponto é considerada a qualidade da alternativa escolhida na Optica do participante, para
isso é preciso saber o que é considerado pelo participante como uma boa alternativa. Como referido
anteriormente, de acordo com a bibliografia a percepcdo da qualidade de uma decisdo esta
relacionada com as vantagens que o participante identifica nessa alternativa face as outras
existentes. Sendo assim, considerando que a alternativa preferida é aquela que na perspectiva do
participante é a melhor, a distancia existente entre a alternativa preferida e a escolhida, significa uma
perda de satisfacdo do participante relativamente a decisdo. A perda de satisfacdo é caracterizada
pela diferenca na apreciacdo feita pelo participante em relacdo a cada uma das alternativas, assim
como aquilo que o participante deixou de atingir com uma determinada decisdo. A apreciacéo de
cada alternativa feita pelo participante varia num periodo de [0, 1], sendo que O significa “Nao gosto
nada” e 1 significa “Gosto Muito”.

Existem cinco diferentes cendarios que podem ocorrer numa reunido que podem afectar a

satisfacdo de formas distintas:

1. A alternativa escolhida pelos decisores é aquela que é escolhida como preferida pelo
participante, a sua satisfagdo neste ponto esta relacionada com a apreciagdo que fez
sobre essa alternativa. E importante referir que uma dada alternativa pode ser a preferida
e nao ser de qualquer forma algo que ele ache brilhante. A preferida dele pode ser uma
que nem sequer existia como hipétese de escolha;

2. O participante inicia a reunido com uma determinada alternativa preferida, ndo muda de
opinido durante o processo, mas no final a alternativa escolhida sera sempre outra que
nunca considerou como preferida;

3. O participante pode iniciar a reunido com uma determinada alternativa preferida e apés
algum tempo mudar para outra, sendo que a escolhida acaba por ser aquela que preferia
inicialmente;

4. O participante pode iniciar a reunido com uma determinada alternativa preferida e apés
algum tempo mudar para outra que acaba por ser a escolhida;

5. O participante inicia a reunido com uma determinada alternativa preferida, muda de
opinido durante o processo, mas no final a alternativa escolhida sera sempre outra que

nunca equacionou.
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A Tabela 5.1 representa um exemplo pratico da ocorréncia de cada um dos diferentes cenarios.

Tabela 5.1 — Representacédo das diferentes ocorréncias na seleccdo da alternativa preferida

Alternativa Mudancada Alternativa
Cenério Preferida Alternativa Decidida na
Inicialmente Preferida Reunido
1 A -
2 A - B
3 A B A
4 A B B
5 A B C

De forma a conseguir perceber a satisfacdo relativamente a alternativa escolhida pelo grupo

tendo em conta os diferentes cenérios propde-se a seguinte férmula:

2Altp—Alt
F2 P , N

=0
DSatisfacéo = ®)

N
N (altp, . -Altp)
IKZA”F_A”P'*'w

il ,N=0

2

Onde:

e Alty = Gosto pela Alternativa Final, alternativa escolhida na reuniéo;

e Alt, = Gosto pela Alternativa Preferida do participante;

e N = Numero de mudancas no gosto pelas alternativas existentes para escolha,
efectuadas pelo participante;

e Alts,, , = Gosto do participante pela Alternativa Escolhida no instante i + 1;

e Alts, = Gosto do participante pela Alternativa Escolhida no instante i.

Sendo que 2Altp — Alt, reflecte a satisfacdo sobre a alternativa final, tendo em conta a perda

existente por ndo alcancar a alternativa preferida, no caso em que a alternativa preferida é a

escolhida essa perda é zero. Sendo que

N (altp,, —Altg) o
% reflecte os ganhos ou perdas de satisfacdo

relativos a mudanca de opinido sobre o gosto das alternativas durante o processo. A divisdo da
férmula por dois obriga a manter o resultado no intervalo pretendido. Esta informag&o € conseguida
através dos dados que sao inseridos no sistema, no inicio e durante o processo, os valores podem
ser alterados ao longo da reunido. Neste caso sdo usados os valores que o participante atribui como
0 gosto que tem por cada alternativa. O resultado final ird estar compreendido no intervalo [-1, 1], a

Figura 5.1 ilustra o intervalo.
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Insatisfacao Satisfacao

Figura 5.1 — Intervalo de insatisfagdo/satisfacéo

5.2.2. Ponto 2 — Expectativas do Participante Quanto a Decisdo e ao
Processo

As pessoas conscientemente ou ndo, criam expectativas sobre tudo ou praticamente tudo. A
relacdo existente entre as expectativas e a satisfacdo é bastante 6bvia. Sendo vejamos, se um dos
objectivos de vida de alguém é ter um iate, mas por outro lado as expectativas relativamente a
possibilidade de o conseguir forem extremamente baixas, o facto de ndo o conseguir nunca tera um
impacto negativo que seja consideravel. Mas se alguém tem o objectivo de ir de férias no proximo ano
para um certo sitio e as expectativas de isso acontecer sdo muito altas, caso isso ndo aconteca
havera um impacto negativo bastante forte. O mesmo se aplica nas situagfes inversas. Segundo o
estudo realizado por Bosque e Collado (2004), e de acordo com a teoria proposta por Sherif e
Hovland (1961) os consumidores sdo afectados psicologicamente desde que considerem haver
discrepéncia entre as suas expectativas e a sua experiéncia de consumo. Acrescentam ainda que a
natureza da relagdo entre as expectativas e a satisfacdo depende de varios factores comportamentais
e contextuais. Portanto, as expectativas dos utilizadores podem apresentar um impacto diferente na
satisfagdo, dependendo dos contextos. As expectativas podem ser mais importantes quando estas
ndo sao ambiguas (Nyer, 1996), o desempenho de um produto € ambiguo (Yi, 1993; Oliver, 1997)

assim como a experiéncia vivida pelo consumidor (Soderlund, 2002).

Como se pode concluir é importante saber as expectativas dos participantes em relacao a alguns
assuntos para se poder ter uma percep¢do mais correcta da satisfacdo. De acordo com a analise
efectuada considerou-se relevante analisar as expectativas dos participantes relativamente aos

seguintes topicos:

1. Complexidade da reunido: O participante deve ser questionado sobre a forma como ele
acha que a reunido ira decorrer, de forma a reflectir se ele pensa que esta terd muitos
conflitos e se o0 entendimento entre os participantes sera problematico. Um questdo como
“Considera que o processo de reunido sera conflituoso?” podera ser colocada;

2. Probabilidade da alternativa preferida do participante ser a escolhida: Perceber a
expectativa relativamente a probabilidade da alternativa preferida do participante ser

escolhida.
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Podem haver 3 diferentes tipos de impacto na satisfacdo para cada um dos topicos propostos

serem analisados:

e Impacto Positivo: Quando os resultados finais superam as expectativas;
e Impacto Negativo: Quando as expectativas sdo maiores que os resultados alcan¢ados;

e Sem Impacto: Quando as expectativas sdo correspondidas.

De forma a que o participante possa classificar as expectativas, sugere-se o uso da Escala Visual
Analégica (EVA). A EVA é um instrumento utilizado para medir caracteristicas ou atitudes que se
acredita pertencerem a um determinado periodo continuo e que ndo podem ser directamente
mensuraveis. Por exemplo, a quantidade de dor que um paciente sente num periodo continuo de zero
até a um extremo de dor. Na perspectiva do paciente este sentimento é continuo, porque a dor que
sente ndo tem saltos discretos (cresce ou decresce gradualmente), ndo podendo ser caracterizada
por palavras como: nenhuma, alguma, muita. Foi para capturar esta ideia que apareceu a EVA. De
uma forma funcional, a EVA é utilizada como sendo uma linha horizontal de 10cm, ancorada por
palavras descritivas em cada um dos seus extremos, como ilustrado na Figura 5.2. O paciente marca
na linha um ponto que sente ser aguele que representa a sua percepc¢do do seu estado. O resultado
final é determinado através da medida (em milimetros) entre o inicio da EVA (da esquerda para a

direita) e o ponto marcado pelo paciente.
De seguida é apresentado um exemplo do possivel funcionamento pratico da VAS.

Pergunta: Marque na linha qual a possibilidade da sua alternativa preferida ser a escolhida?

Nenhuma Muito Possivel

Figura 5.2 — Exemplo da escala visual anal6gica

O valor espectavel sera compreendido entre [0, 1]. A forma como as expectativas serdo tidas em

consideracdo na andlise, sera explicado na seccao 5.2.5.

5.2.3. Ponto 3 — Personalidade

A personalidade é um conceito que néo é possivel definir sucintamente, pois tem um significado
diferente para os varios psicélogos que a estudam. Apesar disso a maioria iria aceitar que o campo
da personalidade é o estudo de como os individuos diferem uns dos outros, contudo iriam divergir

guanto a melhor forma de conceptualizar estes tipos de diferencas (Santos, 2010). O facto de as
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pessoas divergirem nas suas ideias e atitudes faz com que também reajam de forma diferente aos

factores a que estdo expostas.

Ultimamente tem sido estudada a satisfacdo em relacdo aos mais variados cenarios tendo em
conta a personalidade das pessoas. Shiammack et al. (2004) realizaram um estudo sobre a forma
como duas das facetas do Modelo dos Cinco Factores, o neuroticismo e a extraversdo, contribuem
para a satisfacdo da vida. Timothy et al. (2002) tentaram estabelecer uma correlacdo entre os valores
de cada um dos tragos de personalidade do Modelo dos Cinco Factores e a satisfacéo relativamente

ao trabalho.

Sabendo que a personalidade de cada um, influéncia a satisfagédo, considera-se ser relevante ter
em conta a personalidade neste modelo de andlise da satisfagdo. Na definicdo do modelo ndo é
possivel fazer nenhum tipo de consideragdes sobre a forma como cada tipo de personalidade vive a
satisfagdo neste contexto. De qualquer forma este ponto fica em aberto e serd discutido no caso de

estudo.

5.2.4. Ponto 4 — Alteragdes Emocionais

Sabendo a importéncia da analise do processo de decisdo, para tirar conclusées sobre a
satisfac@o do participante relativamente a decisdo tomada, é necessario conseguir saber 0 maximo
do que acontece durante o processo. Como referido existe a necessidade de incluir componentes
afectivos e emocionais na andlise da satisfacé@o (Liljander e Strandvik, 1997; Oliver et al., 1997; Wirtz
et al., 1999; Wirtz et al., 2000).

Sendo assim, neste ponto pretende-se incluir a analise das emog¢des geradas e de que forma
estas fazem variar o estado de humor do participante. Existem dois pontos que se considera

importante serem analisados:

e Somatdrio dos espacos emocionais, que ultrapassam positiva ou negativamente o estado
normal: desta forma, é possivel medir o custo emocional que a reunido teve para o

participante.

Neste ponto é feita a soma de todas as emoc¢des positivas e de todas as emocgdes negativas.
Apéds se obterem os resultados das respectivas somas, séo calculadas as intensidades para cada
uma deles. As intensidades obtidas sdo comparadas e obviamente se a intensidade das emocdes
positivas for maior, significa que o custo emocional foi positivo, assim como, se a intensidade das
emocdes negativas for maior, significa que o custo emocional é negativo. Quando as intensidade séo
iguais o custo emocional é neutro. Para calcular todo este processo sao consideradas as seguintes

férmulas e assumpgoes:
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Seja EmoP o conjunto de todas as emocdes positivas geradas na seguinte forma:
EmoP = {(P1,A1'D1), sy (Pn'An'Dn)}
Onde:
e n é o numero de emocdes positivas geradas.
Para se calcular a soma de todas as emoc¢des positivas faz-se:
EmoPGlobal = Y (P;, A;, D;) (9)
Onde:

e n é o numero de emocdes positivas geradas;
[ ] Pi’Ai’Di E EmOP

Para se calcular a intensidade da soma de todas as emoc¢des positivas é utilizada a férmula de

calculo das intensidades:

V(P)?+(4)%+(D)?
—n©

IntEmoPGlogal =
Seja EmoN o conjunto de todas as emoc¢0des negativas geradas na seguinte forma:
EmoN = {(P1vA1:D1): e (Pn'An- Dn)}
Onde:
e n éonumero de emocgdes negativas geradas.
Para se calcular a soma de todas as emoc¢des negativas faz-se:
EmoNGlobal = Y-, (P;, A;, D;) (10)

Onde:

e néonumero de emocdes negativas geradas;
° Pi'Ai'Di € EmoN.

Para se calcular a intensidade da soma de todas as emoc8es negativas € utilizada a férmula de

calculo das intensidades:

V(PY2+(A)?+(D)?

IntEmoNGlogal = 7 )

Com as intensidades calculadas é entdo efectuda a comparagdo, em que:
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Se IntEmoPGlogal = IntEmoNGlogal
Entao Custo = neutro

Se IntEmoPGloga > IntEmoNGlogal
Entao Custo = positivo

Se IntEmoPGlogal < IntEmoNGlogal
Entao Custo = negativo

Como exemplo, imagine-se que um agente ao longo de uma reunido gerou as emocdes: alegria,
amizade, raiva e esperanca. Neste caso estamos perante 3 emocdes positivas € 1 emocao negativa,
mas o nimero de emocfes geradas por si sO ndo é suficiente para se tirarem conclusdes, visto que
elas tém intensidades diferentes. Sendo assim, é entdo efectuada a soma das emocdes. Tendo em
conta a Tabela 4.7 a soma das emoc¢des positivas seria 0.9;0.5;0.2 e a soma das emocgdes negativas
seria -0.51;0.59;0.25. Depois é calculada a intensidade de cada uma das somas das emocdes
através da férmula da intensidade, apresentada na seccdo 4.6.1. A intensidade das emocdes
positivas seria 0.60551 e a intensidade das emoc¢des negativas seria 0.47285. Pode-se neste caso

concluir que o agente teve um custo emocional positivo.
e Estado de humor com que o participante termina a reunido.

Neste ponto é efectuada a comparagéo entre o estado de humor com que o agente comecgou a
reunido e aquele com que terminou. Esta comparacdo é efectuada de uma forma anéloga ao do
ponto anterior, através do célculo das intensidades. Neste caso a diferenga de intensidades, tendo
em conta que ja se sabe o custo do processo de reunido calculado no ponto anterior, significa o

ganhou ou a perda que aconteceu na reunido relativamente ao humor.

Figura 5.3 — Mudanca no estado de humor do agente
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Na Figura 5.3 esta representado o que podera ser o estado de humor do agente no inicio da
reunido (com uma bola) e com uma cruz o estado de humor do agente no final da reunido. A

diferenca das intensidades sera entdo considerada como um ganho ou uma perda.
Para calcular as intensidades é considerada a seguinte férmula:

V(P2 +(4)2+(D)?

Intensidade = NG )

Onde:

e P é o valor obtido na dimensao do prazer;
e A é o valor obtido da dimenséao excitacao;

e D é o valor obtido na dimens&o dominancia.

Existem varias criagBes que permitem por em prética este tipo de abordagem, Santos e 0os seus
colegas (Santos et al. 2009a), desenvolveram um modelo onde um conjunto de emoc¢fes com base
no modelo OCC, sdo geradas com base na troca de argumentos existente entre os agentes de um

sistema multiagente, onde cada agente reflecte um participante.

5.2.5. Medir o Resultado da Satisfacao Utilizando o Modelo

Para se medir o resultado de cada um dos pontos do modelo é preciso definir como eles se
relacionam. Considera-se que a primeira questdo do Ponto 2 (complexidade da reunido) esta
fortemente relacionada com o Ponto 4 (alteragbes emocionais), enquanto que a segunda questédo do
Ponto 2 (probabilidade da alternativa preferida do participante ser a escolhida) esta fortemente
relacionada com o Ponto 1 (satisfacdo com a alternativa escolhida pelo grupo). Logo o Ponto 2
(expectativas) ndo ira funcionar isoladamente, mas sim influenciando os resultados dos outros 2

Pontos.

As expectativas irdo alterar os valores do Ponto 1 e do Ponto 4 através de um determinado
impacto. O impacto que uma expectativa provoca ndo é obviamente sempre o0 mesmo. Mesmo
sabendo se o0 impacto que a expectativa provoca € positivo, negativo ou neutro, é preciso quantificar

esse impacto.

Além das expectativas, os Pontos 3 e 4 também irdo ter um impacto sobre o Ponto 1. Isto
acontece, porque se considera que a concep¢do da satisfagdo sobre algo comeca sempre
relacionada com a avaliagdo que é feita (da escolha, do servigo, do produto, etc). Depois de essa
avaliagdo que é de certa forma computacional, € que existem outros factores como as expectativas e

o decorrer do processo que alteram essa satisfaco.
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Sendo assim, o Ponto 1 sera neste caso a analise calculista que é realizada pelo ser humano,
enquanto que os outros pontos de acordo com o contexto irdo afectar ou ndo (positivamente ou

negativamente) essa satisfagao.

De forma a tornar esta perspectiva mais clara, o seguinte diagrama (Figura 5.4) exemplifica como

decorre o processo de medida da satisfacéo.

Impacto Impacto

Impacto

Figura 5.4 — Impactos provocados por cada um dos pontos do modelo

Inicialmente é calculada a satisfagdo com alternativa escolhida pelo grupo (Ponto 2) e as
alteragbes emocionais (Ponto 4) com os respectivos impactos provocados pelas expectativas, apds
os valores destes dois pontos serem recalculados séo obtidos os valores finais de cada ponto para o
calculo da satisfac@o. As alteragcdes emocionais assim como a personalidade também terdo impacto

sobre a satisfagcdo do agente relativamente a alternativa escolhida pelo grupo.

Relativamente a contemplagdo da personalidade no calculo final esta poder4d néo existir
directamente. Isto acontece quando por exemplo estamos perante um sistema multi-agente em que a
argumentacao utilizada pelos agentes € de acordo com as personalidades identificadas, isto fard com
gue as emogles geradas, assim como o0 estado de humor j4 estejam relacionados com a

personalidade. Desta forma, o Ponto 3 ndo € contemplado na férmula final apesar de ser

contemplado indirectamente pelo sistema.
O resultado final de satisfa¢&o ir4 pertencer ao intervalo [-1;1].

A seguinte escala de satisfacdo desenvolvida com forte inspiragdo no trabalho de Babin e Griffin

(1998), reflecte a satisfacao do resultado obtido pela férmula final apresentada.
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Tabela 5.2 — Escala da satisfacéo

Designacéo Intervalo
Extremamente Insatisfeito [-1;-0,75]
Muito Insatisfeito ]-0,75; 0,5]
Insatisfeito ]-0,5; -0,25]
Alguma Insatisfacéo 1-0,25; O[
Alguma Satisfagao [0;0,25]
Satisfacao [0,25; 0,5]
Muita Satisfacéo [0,5;0,75]
Extremamente Satisfeito [0,75; 1]

A designacéo utilizada para o valor de satisfacdo obtido, serve para ilustrar de forma percpetivel
a satisfacdo do participante com a deciséo.

5.3. Sumario

Neste capitulo foi descrito 0 modelo de andlise da satisfacdo. Foram apresentados cada um dos
pontos que o constituem, expondo em cada um a informacdo literéria relevante para fundamentar a
sua existéncia. Mostrou-se como 0s pontos se relacionam. Finalmente apresentou-se uma escala de

satisfagdo que combina o valor obtido com uma designacéao.
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CAPITULO 6. IMPLEMENTACAO E AVALIACAO

6.1. Introducao

O modelo desenvolvido de analise da satisfacao, tal como ja foi referido anteriormente, tem como
objectivo possibilitar que o sistema consiga aferir a satisfacdo de cada um dos participantes de uma
reunido suportada por um sistema de apoio a tomada de decisdo em grupo. A implementacdo deste
modelo num sistema, devera permitir que seja possivel saber a satisfacdo de cada participante de

uma forma automatica.

O capitulo anterior descreveu em pormenor todos 0s pontos que constituem o modelo, sendo
eles:

e Ponto 1: satisfacdo relativamente a alternativa escolhida;
e Ponto 2: expectativas dos participantes quanto a decisdo e ao processo;
e Ponto 3: personalidade;

e Ponto 4: alteragbes emocionais.

Foi ainda apresentada a l6gica de célculo do resultado tendo por base os dados obtidos em cada um

dos quatro pontos.

Neste capitulo comeca-se por descrever de que forma foi implementado o protétipo do
ArgEmotionsAgents e qual a interface que este disponibiliza para permitir apurar os dados
necessarios a alimentacdo do modelo de satisfagcdo. De seguida é apresentada a implementacao do
modelo no ArgEmotionsAgents. Para ilustrar o funcionamento do modelo é usado um caso de estudo,
desenvolvido por Santos (Santos, 2010). No caso de estudo desenvolvido por Santos (Santos, 2010)
0 objectivo foi testar a capacidade de o protétipo suportar a tomada de decisdo dos participantes,
assim como, provar que € possivel chegar mais rapidamente a uma solucdo através de agentes
afectivos. No trabalho aqui descrito, foi usado o problema relatado no caso de estudo desenvolvido
por Santos (Santos, 2010) para analisar e validar o modelo de satisfacdo proposto, onde se pretende

aferir a satisfacdo dos agentes participantes.

Ainda neste capitulo serdo apresentados varios cenarios para andlise da satisfacdo. Assim, com
0s varios cenarios podem obter-se informacdes relevantes para se tirarem conclusées sobre certos

aspectos do modelo.
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6.2. Caracteristicas Técnicas do ArgEmotionsAgents

Nesta seccdo sdo abordadas algumas caracteristicas técnicas relacionadas com a
implementacdo do protétipo ArgEmotionsAgents. A relevancia das caracteristicas apresentadas esta
relacionada com a implementacdo do modelo de andlise da satisfacdo. Foi nessas “partes” do
protétipo que foram implementados e recolhidos os recursos necessarios para o funcionamento do
modelo. Tal como no capitulo 4, as figuras aqui apresentadas (na sec¢do 6.2) sdo da autoria de

Santos (Santos, 2010), sendo a sua utilizacdo autorizada.

6.2.1. Constituicdo e Desenvolvimento da Comunidade de Agentes

A plataforma utilizada para o desenvolvimento da comunidade de agentes foi a OAA (Open Agent
Architecture). Esta plataforma permite integrar uma comunidade de agentes de software
heterogéneos num ambiente distribuido, sendo composta por dois tipos de agentes: os facilitadores
do OAA e os clientes. O facilitador € responsavel pelas tarefas de coordenacdo e comunicagéo,
sendo através dele que é feita a distribuicdo de dados e mensagens pelo conjunto de agentes

clientes.

O OAA tem uma Inter-agent Communication Language (ICL), que é partilhada pelos agentes
independentemente da linguagem de programacéo em que estes tenham sido criados. Foi escolhida
esta linguagem devido a possibilitar integrar na mesma comunidade agentes desenvolvidos em
linguagens de programagédo diferentes e poderem ser adicionados ou removidos a comunidade de
forma dinamica. Desta forma, podera ser tirado partido dos principais beneficios de cada linguagem
de programacgdo implementando os agentes naquelas que forem mais adequadas para as suas
funcdes. Por outro lado, adicionar agentes a comunidade de forma dindmica permite ter um sistema
sempre em funcionamento ao qual se podem ir adicionando novos agentes conforme as

necessidades, assim como modificar e adicionar novas capacidades.

Como referido no capitulo da concepgéo do protétipo do ArgEmotionsAgents, a comunidade é
composta por trés tipos de agentes: o agente facilitador, o agente participante e o agente aplicagéo.

O agente facilitador € o responséavel pelos seguintes pontos:

e Definigdo do problema para a reunido de tomada de decisé&o;
e Seleccdo e identificacdo dos participantes envolvidos na reunido;

e Andlise dos resultados obtidos na reuniao.

Na comunidade de agentes apenas existe uma instancia de agente facilitador, o que néo
acontece com o0s agentes participantes. Cada um dos agentes participantes representa um

participante da reunido e tem as seguintes competéncias:
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e Definicdo da personalidade, critérios para o problema, preferéncias de alternativas e
emocdes do participante;

e Argumentacdo com os adversarios de forma a obter o melhor resultado, com base nas
suas preferéncias;

e Apresentagdo dos resultados ao participante.

Relativamente ao agente aplicacdo é um agente de auxilio que permite a ubiquidade do sistema.
O agente facilitador e o aplicagéo foram desenvolvidos em Java enquanto que o agente participante

foi desenvolvido em Prolog.

6.2.2. Constituicdo de um Agente

Um agente na comunidade de agentes é composto por um conjunto de tarefas que sabe
desempenhar. Estas tarefas/servigos ou capacidades sdo denominados de solvables — nome técnico
utilizado neste documento. Sendo assim, a forma utilizada para fazer um pedido & comunidade de

agentes é a seguinte:
pedido(solvable, parametros, respostas)

A variavel solvable é a que vai conter o servigo requisitado, que sera realizado por um agente
gue detenha essa capacidade. A variavel pardmetros é a lista dos pardmetros do pedido. A variavel

respostas ira devolver as respostas do agente que realizar o pedido.

6.2.3. Modelo da Aplicacao

Como este prot6tipo apresenta uma natureza ubiqua, foi necessario desenvolver um novo
modelo para a sua implementacéo. Para permitir que o prototipo fosse ubiquo e pudesse assim ser
utilizado a partir de varios locais diferentes em simultdneo, foi acrescentado um novo modelo
denominado de modelo ubiquo. Isso possibilita que o protétipo funcione com interfaces distribuidas.

Na Figura 6.1 é demonstrado o modelo.
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Modelo Ubiquo

Componente

interface 1

A -

Componente Tt

i -

interface 2 e

-

Componente

interface n

Figura 6.1 — Modelo Ubiquo

O protétipo foi entdo desenvolvido com base no modelo ubiquo apresentado e usa um agente
interface para interligar todas as componentes de interface com a comunidade de agentes. No
capitulo ArgeEmotionsAgents foi referido que o protétipo é constituido por trés componentes: a
comunidade de agentes, a aplicagdo Java e a aplicacdo Web. Na Figura 6.2 é demonstrada a

plataforma de suporte desenvolvido com os componentes que dela fazem parte:

Aplicaga
Java

\‘ '/ )\ AgtApp WebService
AQtF3
I
|
Comunidade de agentes .
|
|
Y
\_,:‘

Utilizador
Pagina Web

Figura 6.2 — Plataforma do prot6tipo ArgEmotionsAgents

Na Figura 6.2 é possivel facilimente ter a percepcao das trés componentes do protétipo. A
comunidade de agentes €é persistente e o agente aplicacdo (AgtApp na imagem) apresenta um papel
fundamental pois serve de interface de comunicacdo com a aplicacdo Java. A aplicacdo Java esta
constantemente em execucdo e disponibiliza um conjunto de servigos a aplicagdo Web. A aplicacéo

Web disponibiliza o interface grafico tanto para os participantes como para o organizador da reuniao.
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6.2.4. Prototipo Desenvolvido

O prototipo pode ser usado tanto pelo organizador da reunido como pelos outros participantes.
Na Figura 6.3 pode ver-se o ecrd principal do protétipo ArgEmotionsAgents.

Menu « Home
& Participants
] Organizer

Administration

0
O
o
0
0
0

Figura 6.3 — Ecra principal do prot6tipo ArgEmotionsAgents

Existem do lado esquerdo duas abas: uma para os organizadores, com as opc¢des de criagéo,
restauro ou remocao de reunifes, e outra aba para os participantes, onde é possivel criar agentes
participantes e definir o seu perfil. Na Figura 6.4 seguinte encontra-se a janela de criacdo de uma
reunido. Esta janela possibilita ao organizador da reuniéo definir o problema com um titulo, descricéo,

namero de participante e data de inicio e fim da reuniao.

New Meeting *

Probllem Definition || Atributes

i
Name: Compra de Apartamento
Description: Prefende-se comprar um apartamenta eolre os yalores....
Participants: 4
Begin: 04.11.2009 3 01:00:00 >
End: 12.11.2009 3  02:00:00 >

Figura 6.4 — Configuracao de uma reunido

A partir desta janela é possivel definir os critérios e as alternativas do problema, onde s&o
identificados todos os critérios que irdo avaliar as alternativas porque serdo usados no processo de

seleccdo pelos participantes. Na Figura 6.5 é apresentado o formulario da personalidade que o
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participante devera preencher na primeira vez que usa o sistema, de forma a ser possivel identificar a

sua personalidade e afectar o (agente) participante com base na respectiva personalidade.

Define Personality

The Big Five Inventory

1see Myself as Someone Who...

1. ...Is talkative: @1

2. ...Tends to find fault with @1
ers:

3. ...Does a thorough job: @1

4. ...Is depressed, blue: @1

5. ..Isoriginal, comes up with @ 1

new ideas:

6. ...Is reserved: @1

7. ...Is helpful and unselfish with @ 1

others:

8. ...Can be somewhat careless: @1

9. ...Is relaxed, handles stress well: @

10. ...Is curious about many @1
different things:

11. ...Is full of energy: @1
12. ...Starts quarrels with others: @)
13. ...Is a reliable worker:

14. ...Can be tense:

15. ...Is ingenious, a deep thinker: @ 1

Figura 6.5 — Questionario da personalidade

[T VR R

3 © 4
3 O 4
B3
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)3 O 4
3 © 4
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A Figura 6.6 apresenta a janela principal do participante, onde é possivel ver um grafico que

representa a influéncia dos critérios definidos nas alternativas do problema. Este grafico podera ser

util para a definicdo das preferéncias pessoais em relagéo as alternativas do problema.

Participant Agent 1 *

| @ atributes

[ @ Atternative Preferences || @) Public knowledge | i Save al

I Aurbutes

apartamento_th
I zpzramento 13
I cpertamento_t2

Menu « Home
a Participants - Participant Agent 1
£hAdd T Refresh (@) Personality
Comunidade Meeting charts
£ agpt Chart1 || Chart2
Select a altemnative...
100
80
60
0
20
0
oreco
(] Organizer +
[ Administration +

Figura 6.6 — Ecra principal do participante

quartos
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6.3. Implementacao

A implementacao do modelo foi realizada através do desenvolvimento de um agente (AgenteSat)

gue é o responsavel por analisar a satisfacéo.

Figura 6.7 — Comunidade de agentes com o novo AgenteSat

O AgenteSat é assim acrescentado a comunidade de agentes ja existente (Figura 6.7). O agente
foi desenvolvido em Java, mas poderia ter sido desenvolvido em qualquer outra linguagem. Para que
0 agente possa receber e processar 0s dados necessarios para aferir a satisfacéo foi-lhe adicionada
as seguintes capacidades (solvables):

¢ InformacoesReuniao: Quando é criada uma nova reunido o Agente Facilitador envia um
pedido de informacoesreuniao. Estes dados sdo enviados para o AgtSat poder realizar

andlises de satisfacdo de vérias reunies ao mesmo tempo;
pedido(informacoesreuniao, [idreuniao, tema, datainicio, datafim], respostas)

e ApresentacaoAgente: Quando cada um dos agentes participantes faz um pedido de
ApresentacaocAgente envia nos argumentos do pedido o seu nome, personalidade e
valores do Modelo dos Cinco Factores. Estes dados sdo enviados pelo agente logo ap6s
o0 participante fazer a modelacé@o do seu agente relativamente as configuracdes pessoais.
Nao é enviada nenhuma informacao por parte do AgtSat nas respostas;

pedido(apresentacaoagente, [nomeAgente, personalidade, O, C,E, A, N], respostas)

e AnalisaSatDadoslniciais: Ap6s o participante fazer a modelacao dos aspectos relativos
a reunido, o seu agente participante envia para o AgtSat a sua apreciacdo relativamente
a cada uma das alternativas e as suas expectativas. Ndo é enviada nenhuma informacao

por parte do AgtSat nas respostas;
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pedido(analisasatdadosiniciais,
[nomeAgente, [apreAlt], ..., apreAltx], [expAlt], ..., expAltx]], respostas)

e EmocaoGerada: Sempre gque um agente participante gera uma nova emocéo, efectua
um pedido de EmocaoGerada, para que o AgtSat saiba as emoc¢des geradas por cada
agente ao longo da reunido. N&o é enviada nenhuma informacéo por parte do AgtSat nas

respostas;
pedido(emocaogerada, [nomeAgente, [emotionl, ..., emotionx]], respostas)

e IntensidadeHumorFinal: No final da reunido cada agente participante envia ao AgtSat a
sua intensidade de humor. Nao é enviada nenhuma informagéo por parte do AgtSat nas

respostas;
pedido(intensidadehumor final, [nomeAgente, intenhumor], respostas)

e MudancaPrefAlter: No caso de um agente participante modificar a apreciacdo que fez
inicialmente relativamente as alternativas, a nova apreciacdo € comunicada ao AgtSat.

Nao é enviada nenhuma informacao por parte do AgtSat nas respostas;
pedido(mudancaprefalter, [nomeAgente, [apreAlt], ..., apreAltx]], respostas)
e AnaliseSatisfacao: O AgtFacilitador faz um pedido de andlise de satisfacao.
pedido(analisesatisfacao, Altdec, respostas)

Além de todas as funcionalidades do AgtSat para recep¢do dos dados, foi também adicionada
uma outra funcionalidade para que no final da reunido o AgtSat comunique ao AgtFacilitador os
resultados da satisfacdo de cada participante e este por sua vez possa enviar essa informacéo para a
interface. Sendo assim, o AgtFacilitador efectua um pedido de analise da satisfacdo, enviando no
pedido a decisdo tomada na reunido e recebe como resposta a esse pedido a andlise da satisfagao
no argumento “respostas”. A Figura 6.8 seguinte demonstra um exemplo da comunicacdo existente

entre o AgtSat e o AgtFacilitador.
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pedido(analisesatisfacao)

00 : "
4

: analisesatisfacao
AgtFac

AgtSat

Figura 6.8 — Fluxo de dados existente entre o AgtFac e o AgtSat

As capacidades do AgtSat permitem colocar em funcionamento o modelo de analise de
satisfacdo, de seguida € ilustrado com maior detalhe a implementagdo do mesmo. De forma a ilustrar
de uma forma mais facil a implementacéo realizada, esta serd explicada conforme a ocorréncia das

actividades.

Até ao final da reunido o AgtSat tem como competéncia recolher todos os dados necessarios
para medir a satisfa¢céo. No final da reunido, além da informag&o da alternativa escolhida que recebe

por parte do AgtFac, tem a seguinte informacdao relativa & reunido e a cada participante:

e Informag®es relativas a reunido em causa,;

¢ Nome identificador do agente participante;

o Personalidade do agente participante;

e Valores do Modelo dos Cinco Factores (O;C;E;A;N);
e Apreciagdo da alternativa escolhida,;

e Apreciagdo da alterantiva preferida;

e Emocg0es geradas;

e Intensidade de humor inicial;

e Intensidade de humor final;

e Expectativa da alternativa preferida ganhar;

e Expectativa do processo de reuniéo ser conflituoso.

Inicialmente o AgtSat calcula os valores do PAD iniciais do agente, com base nos valores dos
cinco factores. Este calculo é efectuado para possibilitar que a partir destes valores se calcule a
intensidade do humor inicial. Apds o AgtSat receber a informacgéo de que a decisao foi tomada e ficar
com o conhecimento da alternativa escolhida, inicia o processo de andlise de satisfacdo de cada um

dos agentes patrticipantes.
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1° Passo — Usar a formula do modelo apresentada no Ponto 1 do modelo de satisfacédo

Como ja foi explicado, neste 1° passo é calculada a satisfacdo do participante referente apenas a
alternativa escolhida. Sera através do valor resultante desta férmula que serdo aplicados os
resultados dos outros pontos do modelo. O facto de os resultados dos outros pontos serem aplicados
no valor resultante deste primeiro passo, deve a ter-se concluido que os outros pontos do modelo
(Ponto 2, 3 e 4) tém impacto no resultado do Ponto 1. Desta forma, o resultado do Ponto 1 é a
referéncia da satisfagdo, enquanto os outros terdo impacto (positivo ou negativo) sobre este ponto. O
impacto que cada Ponto tem sobre o Ponto 1 leva a que o valor deste seja afectado com as

ocorréncias dos outros pontos, esperando que este se torne num resultado mais proximo do real.

2° Passo — Calcular o impacto da expectativa relativamente a alternativa preferida ser a

escolhida

Tal como foi referido no modelo o impacto da expectativa relativamente a alternativa preferida
opera sobre o resultado do Ponto 1. Logo para calcular esse impacto foi aplicada uma férmula para

guando o impacto é positivo e outra para quando o impacto é negativo.

Impacto Positivo: Este tipo de impacto ocorre quando a alternativa escolhida é a preferida do
agente participante, logo caso exista (muito ou pouco) ou ndo, o impacto que a expectativa ira causar,

sera um impacto positivo. A formula seguinte serve para calcular o impacto.
impacto = (1 — E) « AP (11)
Onde:

e F = Expectativa que participante tem de a sua alternativa preferida ganhar;

e AP = Apreciacgéo feita pelo participante da alternativa preferida.

Para um melhor entendimento da solucéo proposta para o calculo veja-se o exemplo dos casos

extremos de impacto:

e O impacto positivo deve ser 1 (impacto total) quando a expectativa da alternativa
preferida do participante ganhar é zero e o valor da preferéncia € o maximo (1);

¢ O impacto positivo deve ser 0 (sem impacto) quando a expectativa que o participante tem
de a sua alternativa preferida ser a eleita pelo grupo € maxima, ou seja, toma o valor de

um.

Depois de calculado o impacto pode recalcular-se o resultado do Ponto 1 tendo em conta a

expectativa através da seguinte férmula:

SatAltDecCExp = Pontol = (1 — impacto) + (1 — E) * impacto (12)
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Onde:

e SatAltDecCExp é a satisfacdo com a alternativa eleita pelo grupo, tendo em conta a
expectativa criada;

e Pontol é o resultado satisfagdo relativamente a alternativa eleita pelo grupo;

e impacto é o resultado do céalculo do impacto positivo;

e E é a expectativa que o participante tem da sua alternativa preferida ser a eleita pelo

grupo.

Com esta dltima formula obtém-se entéo a satisfagédo do participante relativamente a alternativa
escolhida mas considerando a sua expectativa relativa a esta ser a escolhida. O facto de se ter
calculado o impacto permite considerar o valor da expectativa de acordo com o seu verdadeiro valor,
0 que ndo aconteceria caso se usasse uma férmula em que os critérios tivessem sempre a mesma

ponderacdo, como a seguinte férmula:
Pontol * 0,5 + (1 — Expectativa) * 0,5 (13)

Usando esta formula numa situacdo em que a expectativa tivesse um impacto muito grande,
como acontece quando a alternativa eleita pelo grupo € a preferida do agente, mas a sua expectativa
para que isso acontecesse fosse zero, a expectativa teria sempre a mesma ponderagdo na férmula,
nunca podendo afectar o resultado em mais de metade do seu valor. O mesmo ndo acontece com 0

uso da abordagem apresentada.

O facto de se usar 1 —E na férmula do calculo do impacto positivo, esta relacionado com o
impacto ser a diferenca existente entre a expectativa maxima (que seria 1) e a expectativa do
participante (E). O valor resultante reflecte a ndo crenga do participante na vitdria da sua alternativa e
como esta foi a eleita pelo grupo, este valor é a parte responsavel por se transformar em impacto

positivo.

Impacto Negativo: Este tipo de impacto ocorre quando a alternativa escolhida ndo é a preferida
do participante, logo caso exista (muito ou pouco) ou ndo, 0 impacto que a expectativa ird causar,

sera um impacto negativo. A formula seguinte serve para calcular o impacto.
impacto = (AP — AE) = E (14)
Onde:

e AP é o valor da preferéncia da alternativa preferida;
e AE é o valor da preferéncia da alternativa escolhida;
e E é a expectativa que o participante tem da sua alternativa preferida ser a eleita pelo

grupo.

O célculo do impacto negativo € diferente do apresentado no impacto positivo, isto deve-se ao

facto de neste caso o impacto estar relacionado com o participante ter uma determinada expectativa
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que ndo foi concretizada e que simboliza uma perda. Essa perda esta por sua vez relacionada com a
diferenca na avaliacdo do participante entre a sua alternativa preferida e a eleita pelo grupo. Para um
melhor entendimento da solucédo proposta para o calculo veja-se o exemplo dos casos extremos de

impacto:

e O impacto negativo deve ser 1 (impacto total) quando a avaliagdo da alternativa preferida
€ um, a avaliacdo da alternativa escolhida é zero e a expectativa é um;

¢ O impacto negativo deve ser 0 (sem impacto) quando a expectativa é zero.

Depois de calculado o impacto pode recalcular-se o resultado do Ponto 1 tendo em conta a

expectativa com a seguinte formula:
SatAltDecCExp = Pontol * (1 — impacto) + (E * (—1)) * impacto (15)

Onde:

SatAltDecCExp é a satisfacdo com a alternativa eleita pelo grupo, tendo em conta a

expectativa criada;

Pontol é o resultado satisfacéo relativamente a alternativa eleita pelo grupo;

e impacto € o resultado do célculo do impacto negativo;

E é a expectativa do participante da sua alternativa preferida ser a eleita pelo grupo.

No caso de o impacto ser negativo, ou seja, a alternativa preferida do participante néao ter sido a
escolhida, a férmula de calcular o Ponto 1 tendo em conta a expectativa € um pouco diferente, visto
gue neste caso a parte que tem impacto negativo é a diferenca entre a expectativa e zero. Essa
diferenca reflecte a crenga que o participante tinha na vitdria da sua alternativa, que ndo acontecendo

tera um peso negativo na satisfacao.
3° Passo — Calcular o custo emocional do processo de reunido

Como ja foi referido no capitulo de apresentacdo do modelo de satisfagdo, assim como foi
analisado no capitulo de computacao afectiva, € preciso dar atencdo ao processo. Esse processo €
composto por duas componentes: uma matematica, que diz respeito as mudancgas de avaliacdo que o
participante faz ao longo do processo relativamente as alternativas e uma emocional. Esta

componente emocional podera ter um custo positivo, hegativo ou neutro.

e Custo positivo: Quando as emoc¢des positivas despoletadas ao longo do processo
ultrapassam as negativas;

e Custo negativo: Quando as emocfes negativas despoletadas ao longo do processo
ultrapassam as positivas;

e Custo neutro: Quando as emocfes positivas e negativas despoletadas ao longo do

processo séo equivalente.
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Como foi também abordado ao longo deste trabalho a componente emocional influéncia a

satisfagdo. Para isso este aspecto foi considerado da seguinte forma no AgtSat.

1. Durante todo o processo de reunido, o AgtSat soma todas as emoc¢des negativas e
positivas que cada agente participante teve ao longo da reunido, obtendo para cada
agente um valor que representa a soma da todas as emoc¢des positivas e outro valor que
representa a soma de todas as emocgdes negativas;

2. No final da reunido tendo em conta a soma das emocdes positivas e negativas, calcula a
intensidade de cada um dos valores das somas;

3. As emocgdes com uma maior intensidade reflectem o custo do agente participante na

reunido, caso tenham a mesma intensidade o custo é neutro.

Sabendo o custo emocional de cada agente participante, o AgtSat fica com informacéo capaz de
entender as intensidades iniciais e finais do humor. A intensidade do humor como foi referido esta
compreendida no intervalo de [0,1], logo por si s6 ndo permite saber se 0 agente terminou a reunido
num estado de humor mais ou menos positivo que o inicial. Para isso, é utilizada a informac&o sobre
o custo emocional. Com a informagdo do custo emocional j4 € possivel saber se a diferenca de

intensidade entre os estados de humor equivale a um ganho ou perda de humor.

4° Passo — Calcular o impacto da expectativa relativamente a complexidade da reunido sobre o

resultado da diferenca da intensidade do estado de humor inicial e final

Para calcular o impacto da expectativa que o participante tinha relativamente a reunido correr
bem (ndo ser conflituosa), foi utilizada uma forma bastante semelhante a utilizada para calcular o

impacto das expectativas na satisfacdo com a alternativa escolhida pelo grupo.

Impacto Positivo: O impacto positivo acontece quando a soma das intensidades das emocdes
positivas ultrapassa a soma das intensidades das emoc¢fes negativas, logo a diferenca de
intensidade entre o humor final e o humor inicial é considerada positiva. A férmula seguinte serve

para calcular o impacto positivo da expectativa no humor.
impacto = (1 — E) = H (16)
Onde:

e E € aexpectativa do processo correr bem;

e H é o valor resultante da diferenga da intensidade entre o humor final e inicial.

Para aferir a aplicabilidade deste calculo d&-se de seguida o exemplo dos casos extremos de

impacto.

e O impacto positivo tem de ser 1 (impacto total) quando a expectativa da reunido ser

“pacifica” é 0 e no final o humor é o mais positivo possivel (1);
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e O impacto positivo tem de ser 0 (sem impacto) quando a expectativa da reunido ser

“pacifica” € o maximo (1).

Depois de calculado o impacto pode calcular-se o resultado do humor tendo em conta a

expectativa com a seguinte formula:
HumFinCExp = H = (1 — impacto) + (1 — E) = impacto (17)
Onde:

e HumFinCExp é o resultado final do humor tendo em conta a expectativa criada;
e H é o valor resultante da diferenca da intensidade entre o humor final e inicial;

e FE corresponde a expectativa de o processo correr bem.

Com o valor obtido nesta formula é possivel representar o humor final do participante tendo em

conta o impacto positivo devido a expectativa criada.

Impacto Negativo: O impacto negativo acontece quando a soma das intensidades das emoc¢des
negativas ultrapassou a soma das intensidades das emocdes positivas, logo a diferenca de
intensidade entre o humor final e o humor inicial é considerada negativa. A férmula seguinte serve

para calcular o impacto negativo da expectativa no humor.
impacto = H * E (18)
Onde:

e H é o valor resultante da diferenc¢a da intensidade entre o humor final e inicial;

e E € a expectativa do processo correr bem.

Para evidenciar a adequabilidade deste calculo da-se de seguida o exemplo dos casos extremos

de impacto.

e O impacto negativo tem de ser 1 (impacto total) quando a expectativa do processo de
reunido correr bem é 1 e o humor é o maximo (1);
e O impacto negativo tem de ser 0 (sem impacto) quando a expectativa do processo de

reunidio correr bem é 0.

Depois de calculado o impacto pode calcular-se o resultado do humor tendo em conta a

expectativa com a seguinte féormula:
HumFinCExp = H * (1 — impacto) + (E = (—1)) * impacto (19)
Onde:

e HumFinCExp é o resultado final do humor tendo em conta a expectativa criada;

e H é o valor resultante da diferenca da intensidade entre o humor final e inicial;
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e F é a expectativa de o processo correr bem.

Com o valor obtido nesta férmula é possivel representar o humor final do participante tendo em

conta o impacto negativo devido a expectativa criada.

Impacto Neutro: O impacto neutro acontece quando a intensidade do estado de humor inicial e a

intensidade do estado de humor final € a mesma.

5° Passo — Calcular o impacto do humor final sobre o resultado obtido na satisfacdo com a

alternativa eleita pelo grupo tendo em conta a satisfacao

Depois de se ter o valor da satisfacdo com a alternativa escolhida tendo em conta a expectativa
da alternativa preferida ser a escolhida e do humor tendo em conta a expectativa do processo correr
bem é preciso concilia-los. Como ja foi referido neste capitulo, concluiu-se que todos os aspectos
considerados afectam a satisfacdo com a alternativa escolhida. Sendo assim, neste momento é
preciso calcular o impacto que o humor tem sobre a satisfacdo que o participante tem sobre a

alternativa eleita, ja considerando as suas expectativas iniciais.

O impacto que o humor tem esta completamente relacionado com o seu préprio valor, sendo
repare-se, o humor € alterado conforme aquilo que acontece na reunido, tendo em conta que nesta
reunido virtual ndo existe mais nenhum tipo de conversacdo além da argumentacdo relativa ao
processo de decisdo, o humor estara completamente relacionado com o0s acontecimentos da reunido.
Sendo assim, um agente participante que terminasse a reunido com o humor no maximo (1)
significaria que a sua satisfacdo com a decisdo tomada seria também o maximo (1). Por outro lado, o
mesmo acontece quando o seu estado de humor esta no minimo (-1). A férmula para conciliar os dois

resultados é a seguinte:
SatFinal = SatAltDecCExp * (1 — |HumFinCExp|) + HumFinCExp * |HumFinCExp| (20)
Onde:

e SatAltDecCExp é a satisfagdo com a alternativa eleita pelo grupo, tendo em conta a
expectativa criada;

e HumFinCExp é o resultado final do humor tendo em conta a expectativa criada.

O resultado desta calculado serd entdo o valor que reflecte a satisfacdo do agente participante

com a decisdo tomada. A sua designacgéo € a descrita na Tabela 5.2 do capitulo 5.

Finalmente como referido quando o AgtSat recebe um pedido do AgtFac chamado
“analiseSatisfacao”, envia-lhe nas respostas a informacao que contém a identificacdo de cada agente

participante e a respectiva satisfacéo final.
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6.4. Caso de Estudo

No trabalho realizado por Santos (Santos, 2010) foi desenvolvido um caso de estudo para testar
0 prototipo e perceber de que forma o apoio a tomada de decisdo facilita o processo. Nesta
dissertagdo foi realizado um novo conjunto de experiéncias sobre o caso de estudo desenvolvido por
Santos (Santos, 2010). Neste caso, pretende-se aferir a satisfacdo dos participantes com a alternativa
seleccionada utilizando o modelo proposto. Além da andlise da satisfacdo poderdo ainda ser tiradas
elacBes sobre a percepcdo da qualidade da deciséo do participante e do grupo, que serdo discutidas
neste capitulo. Segundo a taxonomia apresentada de DeSanctis e Gallupe (1987), este caso de
estudo sera aplicado sobre um protétipo de nivel 3, onde se encaixam os sistemas capazes de

induzirem conhecimento, com um grupo constituido por 4 elementos decisores.

6.4.1. Definicdo do Problema

O caso de estudo aqui descrito, tem como objectivo inferir a satisfagdo relativamente a alternativa
escolhida pelos participantes de uma reunido. No problema ilustrado no caso de estudo os
participantes tém de escolher a melhor fonte de energia renovavel a ser instalada numa dada

localizag&o.

Os vérios participantes da reunido poderdo apresentar preferéncias e personalidade diferentes.
Sendo natural que existam divergéncias e conflitos entre os participantes, € igualmente natural que o
humor e as emoc¢des tenham também um papel de relevo durante o processo de negociagdo para

encontrar uma solugéo consensual.
As solugBes possiveis para o problema apresentado serdo as seguintes:

e Hidrica com e sem armazenamento;
e Solar fotovoltaica e térmica;

e Eodlica;

e Geotérmica;

e Maremotriz,

e Biomassa.

Para avaliar este conjunto de solucdes que representam as alternativas deste problema de

tomada de decisdo, Santos (Santos, 2010) no seu trabalho considerou os seguintes critérios:

e Area usada — total de area usada necessaria para que seja possivel a sua utilizagéo, é
necessario contabilizar as areas de construcdo, equipamentos e 0s espagos em redor.

Neste ponto deverd ainda ser incluida a "pegada ecoldgica" do homem na terra, por
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exemplo, a mineragéo de carvao e uranio assim como a energia nuclear ttm um impacto
significativo no uso da terra em redor do complexo;

Consumo de agua — existem fontes de geracdo de energia renovavel térmicas e nao
térmicas. As ndo térmicas tais como a edlica, solar fotovoltaica, hidrica, maremotriz ou
das ondas ndo consomem agua para a geracao de electricidade. Ja para a geracdo de
electricidade a partir de fontes de geracéo de energia térmica, sdo necessarios sistemas
de arrefecimento que dependem de agua, como por exemplo a solar térmica ou
biomassa. Deve ainda ser considerada neste critério para a geracao de energia hidrica a
reducdo do fluxo normal do rio e, se tiver armazenamento, deve ser considerada a
evaporacao da agua;

Qualidade da agua — neste critério sdo considerados os impactos negativos na qualidade
da agua resultantes de descargas com poluentes ou variagGes significativas na
temperatura da agua. As energias renovaveis, como a edlica e a solar, de forma geral
ndo fazem descargas de aguas contaminadas mas no caso das centrais hidrica com
armazenamento podem ter um impacto na temperatura da agua. As fontes de energia
geotérmica podem provocar um impacto negativo na qualidade da agua ja que podem
conter residuos minerais e &cidos;

Desperdicios solidos — apesar de ser um critério de avaliacdo usado tem pouco impacto
em fontes de geracdo de energias renovaveis. Este critério contabiliza problemas
relacionados com a contaminacéo do solo provenientes de desperdicios solidos ou néo.
Esta situacdo pode-se registar em diversas situagdes: na instalagdo de turbinas para a
geracdo de energia edlica ou nos efeitos das 4guas paradas na contaminacdo e
degradacéo do solo para a centrais hidricas com armazenamento;

Biodiversidade — este critério esta relacionado com a area usada, sendo que aqui a maior
preocupagdo sera o impacto negativo na area. O impacto negativo na biodiversidade
pode resultar da perturbacdo do meio ambiente e da actividade da vida selvagem que
nela coabita. Existem muitos exemplos de energias renovaveis que devido a serem
instaladas em localizagbes menos adequadas provocam esse impacto negativo. As
centrais edlicas quando instaladas numa rota de migracdo de passaros, as centrais
hidrica com ou sem armazenamento sdo exemplos de causas de uma perturbacao

significativa no ambiente.
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Na Tabela 6.1 é possivel visualizar a definigdo do problema multicritério criada a partir do

conjunto de 8 alternativas e 5 critérios previamente definidos.

Tabela 6.1 — Problema Multi-Critério

) . Consumo de Qualidade da Desperdicios o )
Fonte de energia Area usada 3 i . Biodiversidade
agua agua sélidos
Hidrica Alto Moderado Moderado Moderado Moderado
Hidrica com ) ) )
Baixo Baixo Zero Zero Baixo
armazenamento
Solar )
) Alto Zero Baixo Zero Zero
fotovoltaica
Solar térmica Zero Zero Baixo Zero Zero
Edlica Moderado Zero Zero Baixo Baixo
Geotérmica Baixo Zero Baixo Zero Baixo
Maremotriz Baixo Zero Zero Zero Baixo
Biomassa Alto Moderado Moderado Baixo Alto

6.4.2. Intervenientes Envolvidos

Existem 2 tipos de intervenientes envolvidos na utilizagédo do protétipo, sendo eles o facilitador da
reunido e o conjunto dos participantes. A funcdo do facilitador é configurar o problema através da
tabela multicritério, na area que lhe é destinada (organizador). Por outro lado, a funcdo dos
participantes é configurarem o seu agente com a sua personalidade (caso ainda ndo exista no
sistema) e as suas preferéncias relativamente ao problema (alternativas e atributos), visto ser entre

0s agentes dos participantes que se vai estabelecer a negociacéo.

6.4.3. Resolucédo do Problema

Nesta seccdo sdo descritos 0s passos necessarios para suportar o problema de reunido no
protétipo apresentado. Para isso, € apresentado um cenario com agentes afectivos (que contemplam
a personalidade, humor e emocdes). A Figura 6.9 demonstra o ecrd do sistema em execucao na
perspectiva do facilitador, apresenta a configuragdo da reunido, onde estd definido o nome,

descricdo, numero de participantes e data de inicio e fim de reuniao.

99



MNew Meeting
Problem Definition
Name: Escolha de energia renovével
Description: Pretende-se escolher 2 melhor fonte de energia renovavel a ser instalada numa
dada localizacdo.
| | Participants: 4
Begin: 11.10.2011 | 03:00:00 b
End: 12.10.2011 [| | 02:45:00 »

[ Define Atributes |

Figura 6.9 — Configuracédo dareunido (tarefa do facilitador)

ApOs a reunido ser configurada pelo facilitador, no que diz respeito as suas informagfes gerais é
necessario introduzir os dados referentes ao problema, ou seja, a informagéo relativa as alternativas e
aos critérios. A introducdo dos critérios e das alternativas pode ser visualizada nos ecrés

apresentados na Figura 6.10 e Figura 6.11 respectivamente.

New Meeting

Problem Definition Atributes

() Add Atribute | (5) Remove Atribute

]| Name Type
D'arca_usada " scale of 3
D'cor-sum_agua 'Scalcm 3
D’qualidadc_agua "scale of 3
(& " desperdicios_solidos " Scale of 3
7] biodiversidade Numeric »

Numeric

Text

Scale of 3

Scale of 5

[ Define Atributes | [ Define Alternatives

Figura 6.10 — Defini¢cdo dos critérios (tarefa do facilitador)
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A Figura 6.11 ja possibilita visualizar o problema multicritério, com todas as alternativas possiveis

e com a respectiva classificacdo de cada um dos critérios.

New Meeting 2

Problem Definition || Atributes || Alternatives

Add Alternative
Name area_usada @ consumo_... qualidade ... desperdici... biodiversid...
'hidrica 'High 'Mod erate 'Modcratc 'Modcra.m 'Modcram l
" hidric a_armazenamento "Low "Low " zero " zero "Low
'solar_fotovonaica 'High " zero "Low " zero " zero
’solar_mrmica 'Zcro ’Zcro 'Low ’Zcro ’Zero
" eolica "Moderate " zero "zero "Low "Low
'gcmcrmic a 'Low 'Zcro 'Low 'Zcro 'Low
" maremotriz "Low " zero "zero " zero "Low
"biomassa 'High " Moderate "Moderate " Low I High w
Zero
Low
Moderate
High

[ Define Atributes ] [ Create Maeting

Figura 6.11 — Defini¢cdo das alternativas (tarefa do facilitador)

Depois deste processo ja € possivel ver na Figura 6.12 a reunido que foi modelada com as
configuracdes definidas.

Meetings Window *
Name Participants Begin End
# Alargamento das Instalagoes 10 13/1/2008 12:00 17/2/2008 11:00
= Escolha de energia renovavel 4 11140/2011 03:00 12110/2011 02:45

Meeting: Escolha de energia renovavel

Description: Pretende-se escolher a melhor fonte de energia renovavel a ser instalada numa dada
localizagdo.

[ New ] [ Import ] [ Remove

Figura 6.12 — Reunido criada

ApOs todos os dados que dizem respeito a reunido terem sido inseridos no protétipo, acabam-se
as tarefas de configuragdo por parte do facilitador, dando-se inicio a configuracdo do perfil por parte
dos participantes. Devido a reunido ter sido planeada para um grupo de quatro participantes, sera
necessario que cada um deles efectue a configuracdo do seu agente participante, caso ainda nao
esteja configurado no sistema. Seguidamente sdo apresentados os dados, assim como 0s passos de

configuracao necessarios para cada um dos participantes.
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Como foi referido anteriormente, os agentes que reflectem os participantes contemplam o
contexto afectivo. Sendo assim, 0s agentes possuem personalidade e sdo consideradas as suas
emocdes e estado de humor. E de realcar que a personalidade é definida pelo participante, através
das respostas dadas ao questionario do Modelo dos Cinco Factores. Por outro lado, as emoces sao
geradas consoante a fase de negociacdo e o humor é actualizado com base nas emocdes geradas.
Na Figura 6.13 é possivel ver um extracto do questionario de personalidade BFI (John e Srisvastava,

1999) a ser preenchido pelo participante.

Define Personality X

The Big Five Inventory

I1see Myself as Someone Who... F A
1. ...Is talkative: 81 B2 @3 © 4 ©s
2. ..Tends to find fault with @1 ©2 @3 O 4 [@F
others:
3. ...Does a thorough job: @1 ©2 (@] © 4 @5
4. ...Is depressed, blue: @1 ©2 (@] D4 @5
5. ...Is original, comes up with @1 ©2 (@] © 4 @5
new ideas:
6. ...Is reserved: O1 ©2 D3 @4 o5
7. ...Is helpful and unselfish with ™) 1 B2 ®3 @ 4 [@]]
others:
B. ...Can be somewhat careless: @) 1 B2 03 © 4 (@F1
9. ...Is relaxed, handles stress well: @ 1 ©2 ©3 ©4 ©s
10. ...Is curious about many @1 2 03 04 ®B5
different things:
11. ...Is full of energy: B1 @2 B3 © 4 B5
12. ...Starts quarrels with others: () 1 @ 2 o3 a4 ©s
13, ...Is a reliable warker: B1 B2 @3 © 4 ®B5
14. ...Can be tense: O1 ©2 @3 © 4 ©s
15. ...Is ingenious, a deep thinker: @ 1 2 ©3 04 o5 b
[RNTTETIN =

Figura 6.13 — Questionario BFlI

ApOs o processo de definicdo de personalidade, o participante efectua a definicdo das suas

preferéncias relativamente aos critérios apresentados para o problema em causa (Figura 6.14).
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+" Configure area_usada atribute -
< v
Atribute: 1:area_usada

< High

Importance

% Configure consumo_agua atribute

% Configure qualidade_agua atribute
4 Configure desperdicios_solidos atribute -
J4 Configure biodiversidade atribute

[ Apply ] [ Load

Figura 6.14 — Definir preferéncias iniciais

Os critérios definidos pelo participante sdo apresentados num ecra sob a forma de um gréfico de
barras, como se pode visualizar na Figura 6.15.

Participant Agent 1

[ @ Personality ][ @Atributes ][ @ Alternative Preferences ][ @ Public Knowledge ][ | Save Al
Meeting charts =

Chart 1 Chart 2

hidrica i
100 -

80

60

{,D .

20

M Atributes
hidrica
area_usada CONSUMO_agua qualidade_agua desperdicios_solidos blodiversidade

Meeting report

Figura 6.15 — Solugdes possiveis com base nas preferéncias do participante

Através do ecra que contém o grafico o participante pode definir a ordem das alternativas
preferidas, admissiveis e inadmissiveis (Figura 6.16).
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Alternative Preferences Window *®

Alternative: solar_termica - || @K
Alternative: solar_fotovoltaica - | @ %
Alternative: hidrica w || @[ %

Alternative: hidrica_armazenamento ~ & X

Alternative: biomassa R IS
Alternative: eolica - @
Alternative: geotermica - @ x Drag and Drop
e —
Alternative: maremotriz = [ @l X
[ Apply [ Load

Figura 6.16 — Selecc¢do das alternativas preferidas

Depois de terem sido realizados todos 0s passos necessarios para a configuracado do perfil do

participante, essa informacgao devera ser guardada.

Para a primeira experiéncia serdo utilizados quatro agentes participantes (AgP1, AgP2, AgP3 e
AgP4), onde cada um deles tera um tipo de personalidade diferente (negociador, agressor, submisso
e “o que evita”). A Tabela 6.2 mostra as preferéncias iniciais de cada um dos agentes, em que 0s
valores apresentados representam o valor maximo permitido pelo critério em causa. O intervalo de

classificacéo é: zero, baixo, moderado e alto.

Tabela 6.2 — Preferéncias Iniciais dos Participantes

o . Consumo de Qualidade da Desperdicios o )
Participante Area usada ) i . Biodiversidade
agua agua sélidos
AgP1 Alto Moderado Moderado Moderado Moderado
AgP2 Baixo Baixo Zero Zero Zero
AgP3 Alto Zero Baixo Zero Zero
AgP4 Zero Zero Baixo Zero Zero

Apb6s os participantes modelarem no seu agente participante as preferéncias relativamente aos
critérios, cada um dos agentes participantes faz a modelagéo das preferéncias relativamente a cada
uma das alternativas. Além de catalogar as alternativas em preferidas, admissiveis e inadmissiveis,
para este caso de estudo os participantes irdo também indicar a preferéncia da alternativa numa

escala de 0 a 100.
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A Tabela 6.3 indica as preferéncias do participante 1 relativamente as alternativas.

Tabela 6.3 — Preferéncias das alternativas para o participante 1

Alternativa Preferéncia (0 — 100)
Biomassa 67
L Solar térmica 60
Admissiveis )
Hidrica com armazenamento 52
Maremotriz 50
Hidrica 45
N Solar fotovoltaica 34
Inadmissiveis
Geotérmica 20
Edlica 20

A Tabela 6.4 indica as preferéncias do participante 2 relativamente as alternativas.

Tabela 6.4 — Preferéncias das alternativas para o participante 2

Alternativa Preferéncia (0 — 100)
Geotérmica 65
Solar térmica 65
Admissiveis Edlica 60
Hidrica com armazenamento 56
Marmotriz 52
Hidrica 42
Inadmissiveis Solar fotovoltaica 35
Biomassa 23

A Tabela 6.5 indica as preferéncias do participante 3 relativamente as alternativas.

Tabela 6.5 — Preferéncias das alternativas para o participante 3

Alternativa Preferéncia (0 — 100)
) Solar fotovoltaica 91
Preferidas .
Geotérmica 85
Edlica 70
Biomassa 70
o Solar térmica 65
Admissiveis )
Maremotriz 62
Hidrica 54
Hidrica com armazenamento 50
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A Tabela 6.6 indica as preferéncias do participante 4 relativamente as alternativas.

Tabela 6.6 — Preferéncias das alternativas para o participante 4

Alternativa Preferéncia (0 — 100)
. Solar fotovoltaica 81
Preferidas
Geotérmica 76
Edlica 74
. Hidrica com armazenamento 70
Admissiveis
Solar térmica 68
Maremotriz 65
o Hidrica 20
Inadmissiveis )
Biomassa 10

Depois de todos os dados terem sido modelados no sistema, tanto por parte do facilitador como

dos participantes, € iniciada a reunido no prototipo (para mais informagfes sobre o decorrer da

reunido relativamente a troca de argumentos consultar Santos, 2010).

No final da reunido os agentes chegaram a consenso e escolheram a alternativa Geotérmica.
Depois de a reunido ter terminado o AgtSat publicou os seguintes resultados de satisfacdo (Tabela
6.7).

Tabela 6.7 — Satisfacéo final dos agentes participantes

Agente Personalidade Satisfacéo Designacéo
AgP1 Negociador -0.08191 Alguma insatisfagao
AgP2 O que evita 0.57199 Muita satisfagéo
AgP3 Submisso 0.34575 Satisfagdo
AgP4 Agressor 0.33587 Satisfacédo

No 1° Passo (célculo da satisfagdo do agente com a alternativa escolhida na reunido) o AgtSat

obteve os seguintes resultados (Tabela 6.8).

Tabela 6.8 — Resultados dos célculos efectuados pelo AgtSat no 1° Passo

Apreciacéo Alternativa Apreciacéo Alternativa

Agente Escolhida Preferida Resultado 1° Passo
AgP1 0.2 0.67 -0.135
AgP2 0.65 0.65 0.325
AgP3 0.85 0.91 0.395
AgP4 0.76 0.81 0.355

No caso em que a apreciacdo das alternativas € a mesma, significa que a alternativa escolhida
foi a preferida do agente participante. Caso contrario, estamos perante uma situacdo em que a

alternativa decidida ndo era a preferida do participante.
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No 2° Passo (célculo da satisfagdo do agente com a alternativa escolhida na reunido tendo em

conta as expectativas) o AgtSat obteve os seguintes resultados (Tabela 6.9).

Tabela 6.9 — Resultados dos calculos efectuados pelo AgtSat no 2° Passo

) Impacto
Expectativa da .
Expectativa na

Agente Alternativa Preferida Resultado 1° Passo . Resultado 2° Passo
Alternativa
Ganhar L
Decidida
AgP1 0.05 -0.135 0.0235 -0.13345
AgP2 0.2 0.325 0.52 0.57199
AgP3 0.7 0.395 0.042 0.34901
AgP4 0.65 0.355 0.0325 0.32233

Como se pode verificar facilmente na Figura 6.17 ndo existe um relacionamento entre o valor da
expectativa e o impacto que esta ird causa. Isto acontece devido ao impacto causado pela
expectativa ser condicionado por outros factores, como por exemplo o impacto ser positivo ou

negativo.

0,8

0,7

0,6

0,5

0,4

0,3

0,2

0,1

O .
AgP1 AgP2 AgP3 AgP4
B Expectativa da sua alternativa preferida ser a eleita pelo grupo B Impacto Expectativa

Figura 6.17 — Relacdo existente entre a expectativa e o impacto causado por esta

O caso do AgP2 é o Unico em que o impacto causado € positivo porque a alternativa escolhida foi
a sua preferida. Como o AgP2 tinha uma crenca muito baixa da sua alternativa preferida ser a
escolhida (0.2) o impacto que a expectativa teve na sua satisfacdo foi bastante elevado. No caso dos
AgP3 e AgP4 mesmo tendo uma expectativa grande sobre a sua alternativa preferida ser a escolhida,
0 impacto negativo causado nédo € elevado, isto deve-se a diferenca da apreciacao entre a alternativa
escolhida e a preferida ser muito pequena. O AgP1 curiosamente sofreu um impacto negativo que
parecendo até contraditdrio atenuou ligeiramente a sua “insatisfagdo”. Isto aconteceu devido ao

agente ja a priori ter uma expectativa extremamente baixa sobre a sua favorita ser a escolhida, o que
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de certa forma o facto de ter criado uma expectativa tdo baixa num cenario que acaba por ser
negativo da-lhe algum conforto.

No 3° Passo (calculo da intensidade do humor inicial e final) o AgtSat obteve os seguintes
resultados (Tabela 6.10).

Tabela 6.10 — Resultados dos calculos efectuados pelo AgtSat no 3° Passo

Agente Emoc6es Geradas Custo Emocional Intensida.ld‘e Humor Intenside.ide Humor
Inicial Final
Joy; Distress; 0.40485 0.24245
AgP1 Distress; Joy; Joy; Positivo
Joy
AgP2 - Neutro 0.33947 0.33947
AgP3 Distress; Distress Negativo 0.30684 0.32204
AgP4 Joy; Distress; Joy Positivo 0.52864 0.21721

No 4° Passo (calculo do humor tendo em conta a expectativa) o AgtSat obteve os seguintes
resultados (Tabela 6.11).

Tabela 6.11 — Resultados dos calculos efectuados pelo AgtSat no 4° Passo

Expectativa do Impacto Expectativa Humor com
Agente Humor )
Processo Correr Bem no Humor Expectativa
AgP1 0.16239 0.7 0.04871 0.1691
AgP2 0 0.4 0 0
AgP3 -0.01519 0.6 0.00911 -0.02051
AgP4 0.31143 0.42 0.18063 0.35994
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0,4

0,35

0,3

0,25

0,2

0,15 -

0,05 -

AgP1 AgP2 AgP3 AgP4

-0,05

W Impacto Expectativa W Humor Humor ¢/ Expectativa

Figura 6.18 — Relac&o entre o Humor e o Humor com Expectativa tendo em conta o Impacto

Como se pode facilmente verificar na Figura 6.18 o humor com expectativa do AgP1 e do AgP4
teve uma subida face ao humor, isto deveu-se a estes dois agentes participantes terem tido um
processo de reunido positivo. No caso do AgP2 como esteve perante um processo heutro a
expectativa ndo altera o seu humor final. Como o AgP3 esteve perante um processo negativo, acabou
a reunido com o humor negativo. Como a sua expectativa do processo correr bem era elevada, o seu

humor foi ainda mais afectado.

No 5° Passo (célculo da satisfagdo do agente com a alternativa escolhida na reunido tendo em
conta as expectativas com o célculo do humor com expectativa) o AgtSat obteve os seguintes
resultados (Tabela 6.12).

Tabela 6.12 — Resultados dos calculos efectuados pelo AgtSat no 5° Passo

Alternativa com

Agente Expectativa Humor com Expectativa Resultado Final
AgP1 -0.13345 0.1691 -0.08191
AgP2 0.57199 0 0.57199
AgP3 0.34901 -0.02051 0.34143
AgP4 0.32233 0.35994 0.33587
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m Alternativac/E. mHumorc/E. mResultado Final

Figura 6.19 — Resultado Final da satisfagao

Como se pode verificar na Figura 6.19 e na Tabela 6.12 dependendo do impacto causado pelo
humor o resultado da alternativa com expectativa é afectado. No caso do AgP1l o resultado final
acaba por ser um pouco atenuado face a alternativa com expectativa devido a ter passado por um
processo de reunido positivo no que diz respeito ao humor. Para os agentes que terminem a reunido
com a intensidade do humor a zero, ou préximo de zero, verifica-se que o humor com expectativa nao

altera o resultado da alternativa com expectativa relativamente ao resultado final.

Na experiéncia realizada pode verificar-se que todos os factores afectam a satisfacdo de acordo
com o impacto que estes criam sobre a mesma. O facto de se calcular correctamente o impacto de
cada um desses factores leva a uma afericdo da satisfacdo muito mais realista. Neste tipo de modelo
ndo seria adequado seguir uma abordagem que cada um dos pontos tivesse um determinado peso
no célculo final. Por exemplo, imagine-se um cenario em que fossem consideradas as seguintes

variaveis/factores para se calcular a satisfacéo final com a deciséo:
SatAltDecCExp * 0,7 + HumFinCExp * 0,3 (21)
Onde:

e SatAltDecCExp = Resultado do célculo da Alternativa com expectativa;
e 0,7 = Ponderacgdo de SatAltDecCExp;
e HumFinCExp = Resultado do calculo do Humor com expectativa;

e 0,3 =Ponderagdo de HumFinCExp.
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Neste cenario independentemente de qual fosse o estado de humor, este nunca pesaria mais do
gue 30% no calculo da satisfagao. De forma a perceber o impacto destas variaveis, vamos supor um
cenario em que se pretende medir a satisfacdo de um cliente no final de uma refeicdo num
restaurante. Nesta andalise de satisfacdo pretende-se avaliar a satisfacdo do cliente no final
relativamente a todo o processo. Por isso, a satisfacdo que se pretende analisar sera aquela que

responderia a seguinte pergunta no final da refei¢cao: “Qual é a sua satisfagdo com a refeicdo?”.

¢ A pessoa que esta sob avaliacéo foi almocar acompanhada pelo seu conjuge. O servigo
prestado pelo restaurante foi excelente, assim como a qualidade da refeicdo, mas por
outro lado o seu acompanhante diz-lhe durante a refeicdo que quer terminar o
relacionamento entre eles (situagdo que a pessoa hdo espera e ndo queria de forma
alguma). Mesmo que o SatAltDecCExp assuma o valor 1 e o HumFinCExp assuma o
valor zero, a satisfacdo seria 0,7. Obviamente 0,7 num resultado de satisfacdo que

€ [—1,1] ndo ilustra correctamente a satisfacdo da pessoa.

Esta situagdo ilustra que para medir a satisfagdo é necesséario que cada um dos pontos que
afectam a satisfac@o (personalidade, emoc¢fes, humor e expectativas) sejam sempre calculados

consoante o impacto que eles causam numa determinada situacao.

A influéncia do factor personalidade dos agentes ira ser discutido na seccdo seguinte.

6.4.4. Anédlise dos Resultados

De forma a analisar os resultados e para obter uma melhor perspectiva da eficiéncia do sistema
desenvolvido noutros cenarios foram realizadas mais trés experiéncias. Cada experiéncia teve como
base a analise da satisfacdo apenas do AgP4, de modo a poder analisar as mudangas da sua

satisfagdo em contextos diferentes. Os contextos considerados foram os seguintes:

e Experiéncia 2: Aferir a satisfagdo do agente, tendo em conta que ele tinha uma das
outras 3 personalidades (negociador, 0 que evita e agressor);

o Experiéncia 3: Haver mudangas no valor quantitativo da preferéncia das alternativas ao
longo do processo;

e Experiéncia 4: Analise da forma como as expectativas influenciam a satisfacao.

Para a experiéncia 2 foram corridas as simulagBes com exactamente as mesmas configuracdes
de reunido e de preferéncias dos agentes participantes, a Unica diferenc¢a foi que para cada uma das
3 simulacdes corridas nesta experiéncia o AgP4 apresentava diferentes personalidades. Na
experiéncia 1 o AgP4 tinha a personalidade “agressor”. A principal diferenca no facto de o agente
participante ter diferentes personalidade esta relacionada com este receber diferentes argumentos

dos outros agentes. Recebendo diferentes argumentos o agente gera diferentes emocgdes, 0 que se

111



traduz num estado de humor diferente que por sua vez tem um impacto diferente na satisfacdo. Estes

dados sao demonstrados na Tabela 6.13.

Tabela 6.13 — Satisfacdo Final do AgP4 de acordo com diferentes personalidades

Experiéncia Personalidade Emocdes Geradas Custo Emocional Satisfagéo Final
1 Agressor Joy; Distress; Joy Positivo 0.33587
2 Submisso Distress Negativo 0.31848
2 O que evita - Neutro 0.32233
2 Joy; Distress; Joy; 0.29784
Negociador Joy; Distress; Negativo
Distress

Nesta experiéncia é possivel verificar facilmente como o humor afecta a satisfacdo. No entanto,
em todas as simula¢des o impacto do humor é bastante pequeno. Isto deveu-se a ndo haver uma
grande discrepancia entre as emoc¢fes positivas e negativas que foram geradas. Desta forma, o

impacto que o humor teve sobre a satisfagdo nunca foi muito relevante.

Na experiéncia 3 pretendeu-se aferir a satisfacdo do AgP4 mas tendo em conta que este
efectuou mudancas ao longo do processo de reuniéo sobre a apreciagéo da alternativa decidida. Esta
simulacdo tem bastante relevancia para perceber de que forma este comportamento afecta a
satisfagdo, principalmente quando nenhum participante o tinha realizado no caso de estudo de
Santos (Santos, 2010). Para isso, nesta experiéncia correram-se 2 simula¢des. Na primeira simulagéo
0 AgP4 comega por avaliar a alternativa Geotérmica (alternativa escolhida) com uma apreciacdo de 0
e durante o processo e mais tarde muda a sua apreciacao relativamente a essa alternativa para 76.
Na segunda simulacdo o AgP4 comeca por avaliar a alternativa Geotérmica com uma apreciacao de
100 e durante o processo muda a sua apreciacdo para 76. Os resultados da satisfacdo s&o os

apresentados na Tabela 6.14.

Tabela 6.14 — Resultados da satisfagao final tendo em conta a mudancga de apreciagao

Experiéncia Mudancga Satisfacéo Final Designacéo
1 - 0.33587 Satisfacédo
3 0->76 0.57119 Muita Satisfacédo
3 1->76 0.26156 Satisfagao

Como se pode verificar na Tabela 6.14 a mudanca de na apreciacdo da alternativa influencia a
satisfagdo. No caso da mudanca ter sido para um valor superior a satisfacdo cresce devido ao

sentimento criado de compensacao, no caso contrario existe uma sensacgéo de contradicao.
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Figura 6.20 — Resultados da satisfagao final tendo em conta a mudanca de apreciagao

Na Figura 6.20 é possivel verificar 0 impacto na satisfacdo quando sdo feita mudangas na

apreciacdo da alternativa eleita ao longo do processo de reunido.

A experiéncia 4 pretendeu analisar o impacto das expectativas na satisfacdo, foram corridas 2
simula¢Bes exactamente com os mesmos dados da experiéncia 1 mas apenas com a diferenga nas
expectativas do AgP4. Na primeira simulagdo a expectativa que o AgP4 tinha da sua alternativa
preferida ser a escolhida pela grupo era zero, bem como a expectativa do processo de deciséo ser
conflituoso. Na segunda simuacdo as expectativas do AgP4 quer relativas a alternativas preferida
quer relativas ao processo, assumiam o valor maximo, ou seja um. Resultados da experiéncia 4 estao

apresentados na Tabela 6.15.

Tabela 6.15 — Variagdo da satisfacdo final de acordo com as expectativas criadas

Experiéncia Expectativa Expectativa ) o
. Satisfagé@o Final
Alternativa Processo
0.65 0.42 0.33587
0 0 0.44485
1 1 0.29478

E visivel na Tabela 6.15 e na Figura 6.21 como as expectativas sd&o um componente muito forte

na definicdo da satisfacao.
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Figura 6.21 — Variagéo da satisfac&o final de acordo com as expectativas criadas

Nesta seccédo foram demonstradas através de vérias experiéncias como a mudanc¢a de certos
aspectos como as acgdes realizadas pelo agente assim como as caracteristicas que o definem como
a personalidade, alteram a satisfacéo final da deciséo. Isto demonstra que o modelo de analise de

satisfacdo € sensivel aos varios pormenores e analise todas as vertentes.

6.5. Sumario

Este capitulo foi dividido em trés partes: caracteristicas técnicas do ArgEmotionsAgents,

implementacéo e caso de estudo.

Inicialmente foram descritas as caracteristicas técnicas relevantes sobre o ArgEmotionsAgents
gue foram necesséarias aprender para se poder implementar o modelo de andlise da satisfacao.
Descreveu-se como foi implementada a comunidade de agentes, assim como a descricdo da
constituicdo de um agente. Detalhou-se o modelo da aplicacdo e apresentou-se o protétipo que foi
desenvolvido.

A segunda parte deste capitulo disse respeito a implementacdo do modelo, onde foi descrito
como este foi implementado, como se processa a troca de informacéo e o processamento da mesma.
Foi descrito sob a forma de “Passos” o algoritmo utilizado pelo AgtSat para processar a informacéo e
conseguir aferir a satisfacdo final dos agentes participantes. Foi também descrita a informacao

necessaria para se realizar a aferi¢éo.
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Finalmente apresentou-se um conjunto de experiéncias que foram desenvolvidas sob o caso de
estudo realizado por Santos (Santos, 2010). Foi aplicado o modelo de calculo da satisfagdo nas

diferentes experiéncias realizadas e foram apresentados e discutidos os resultados.

Com este capitulo concluiu-se a apresentacdo do trabalho desenvolvido, passando-se em

seguida as conclus@es desta tese.
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CAPITULO 7. CONCLUSAO

7.1. Resumo

Nesta dissertagdo comecgou-se por estudar a tematica da computacéo afectiva, enveredando pela
andlise de temas como a personalidade, as emocdes e o humor. Para cada um destes temas, foram
também apresentados modelos existentes que permitem aferir essa informacdo, assim como
trabalhos que ja utilizam esses modelos. Ainda nesta tematica, foi abordada a satisfacdo, tendo-se
apresentado as suas caracteristicas e modelos existentes de forma a avalia-la. No final, foi exposto o

conceito de expectativa, descrevendo-se o seu significado e relevancia.

Um outro tema estudado neste trabalho foi o da tomada de decisdo em grupo, onde se comegou
por analisar alguns modelos de decisdo. O principal foco deste tema foi a analise dos Sistemas de
Apoio a Tomada de Decisdao em Grupo, onde se apresentou a sua evolucdo praticamente desde o
seu aparecimento até a actualidade. Foram descritos varios SADG, em que alguns deles contemplam
o contexto afectivo. Neste tema foram também abordados os problemas de decisdo multicritério uma
vez que sdo a area de aplicacdo da metodologia proposta. Com o estudo deste tema, foi possivel
moldar o pensamento de forma a desenvolver um modelo que se adaptasse as técnicas de

desenvolvimento actuais e que também delas tirasse partido.

Para que o trabalho apresentado neste documento pudesse ser aplicado, foi necessario fazer um
estudo exaustivo de um sistema de apoio a tomada de decisdo em grupo actual. Para isso, o sistema
seleccionado foi um prototipo desenvolvido no projecto ArgEmotionsAgents no ano de 2010. Foi
estudada toda a sua arquitectura, algoritmos e caracteristicas técnicas da implementacdo. Como
pontos de maior relevancia do estudo destacam-se os modulos do sistema de personalidade, do

sistema emocional, de decisdo e da argumentagéo.

ApOs a apresentacéo de secgdes relacionadas com o estudo, foi apresentada a metodologia de
andlise da satisfacdo de um agente participante no processo de tomada de decisdo. Foi também
apresentada a ldgica de funcionamento do modelo, assim como 0s varios pontos que 0 constituem,

sendo eles:
e Ponto 1 — Satisfagdo quanto a alternativa escolhida;

Aqui é avaliada a satisfacdo do participante relativamente a alternativa eleita pelo grupo. Sao
consideradas as avaliagbes que o agente participante faz das alternativas e as mudancas de opinido

do agente participante que ocorreram durante o processo relativas as avaliagdes das alternativas.

e Ponto 2 — Expectativas do participante quanto a deciséo e ao processo;
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Séo consideradas as expectativas do agente participante relativamente & possibilidade da sua
alternativa preferida ser a eleita pelo grupo e as expectativas do processo de reunido nao ser

conflituoso, no que toca a interacgao existente entre os agentes.
e Ponto 3 — Personalidade;

E considerada a personalidade do participante na avaliacdo da satisfacéo. Este ponto n&o define
exactamente a forma como a personalidade deve ser considerada, visto ter-se concluido que
depende da abordagem utilizada pelo SADG. No caso em que o SADG nado considera a
personalidade dos agentes, o ponto devera ser considerado no célculo final da satisfacdo como uma
variavel. O facto de ndo estar definido, possibilita que o modelo possa ser utilizado em todos os

SADG e ndo apenas naqueles que tenham certas caracteristicas.
e Ponto 4 — Alterages Emaocionais.

As alteracbes emocionais estdo relacionadas com a geracdo das emog¢Bes nos agentes. As

emocdes geradas sdo consideradas e estudadas, assim como o seu estado de humor inicial e final.

Depois de se ter dado a conhecer o modelo de andlise de satisfacdo é exposta a forma como
este foi implementado no protétipo. Para isso, além de se mostrar como foi feita a sua inclusédo, séo
detalhados ao pormenor todos os passos realizados na implementacdo que permitem aferir a
satisfacdo. E abordado, com muita clareza, o impacto que cada um dos aspectos considerados no
modelo tem na satisfacdo e como é que esse impacto é calculado. Ainda no mesmo capitulo, é
apresentado um conjunto de experiéncias, que demonstram os dados obtidos em vérias situacdes
com o0 uso do modelo e o validam. Numa primeira experiéncia, é considerado o caso de estudo
apresentado por Santos (Santos, 2010) e € realizada a andlise de satisfagdo para cada um dos
agentes. S&o ainda realizados mais trés conjuntos de experiéncias para perceber as variacdes da
satisfacdo de acordo com a mudanca dos valores de certos factores como as expectativas, mudanca

de opinido e personalidade.

7.2. Objectivos Alcancados

O primeiro objectivo consistiu ha revisdo do estado da arte no que toca a todas as questdes que
pudessem directa ou indirectamente influenciar a satisfacdo de um participante com a deciséo
tomada numa reunido. Para isso, foi feita uma larga pesquisa sobre trabalhos que falassem de
satisfacdo, independentemente de terem sido desenvolvidos por informaticos, psicélogos,
economistas ou sociologos. Ainda no ambito deste primeiro objectivo, foram estudados todos os
sistemas e modelos encontrados que ja implementassem algum tipo de analise de satisfacdo, para

perceber quais 0s aspectos que eles consideravam, como tratavam os dados e as suas limitacdes.
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O segundo objectivo foi a realizacdo de uma revisdo do estado da arte relativamente a tomada
de decisdo em grupo, onde foi estudada toda a histoéria e a evolugdo do tema, dando principal relevo
aos Sistemas de Apoio a Tomada de Decisdo em Grupo. A percepc¢ao desta tematica permitiu moldar
0 pensamento para criar um modelo que pudesse ser aplicavel, ndo enveredando por um caminho

puramente tedrico sem aplicabilidade pratica.

O terceiro objectivo consistiu nhum estudo detalhado de um sistema de apoio a tomada de
decisdo em grupo, no qual se pudesse fazer a implementacdo do modelo. Como referido, o sistema
escolhido foi o protétipo desenvolvido no projecto ArgEmotionsAgents, onde foi necessario estudar

todo o seu funcionamento desde a arquitectura até a analise dos algoritmos implementados.

O quarto e principal objectivo foi o desenvolvimento do modelo de analise da satisfagdo do
agente participante e a sua implementacgéo no protétipo. Conseguiu-se desenvolver e implementar um
modelo que contempla os varios factores que podem afectar a satisfacdo. Para isso, o modelo
apresentado analisa a avaliacdo das alternativas, expectativas, alteragcbes emocionais e a

personalidade do agente.

O quinto e ultimo objectivo consistiu em avaliar o modelo implementado através da criagdo de um
conjunto de experiéncias. Através dessas experiéncias foi possivel verificar o impacto que cada um
dos factores exerce no célculo final da satisfacdo. Conseguiu-se ainda demonstrar como o resultado
final da satisfacéo € alterado quando cada um dos factores varia. S&o notérios os impactos causados
pelos diferentes factores na satisfacdo. Os resultados obtidos foram ao encontro daquilo que se

esperava, tendo em conta a ldgica de acontecimentos esperada com o estudo do estado da arte.

7.3. Limitacdes e Trabalho Futuro

Na realizacdo deste trabalho foram detectadas algumas limitacbes e vulnerabilidades
subjacentes ao desenvolvimento e implementacdo. Essas limitagbes tiveram origem no modelo

desenvolvido mas também no protétipo sobre o qual o modelo foi aplicado.

Uma das limitagcbes esteve relacionada com a aplicacdo do modelo ter sido realizada sobre um

protétipo e ndo sobre um sistema de apoio a decisdo em grupo ja totalmente finalizado.

Relativamente ao trabalho futuro, pretende-se analisar, com a realizacdo de muitas experiéncias,
a adequabilidade do modelo em situa¢gBes, que mesmo podendo ndo parecer logicas, poderdo
ocorrer. Pretende-se ainda conseguir aferir a evolugdo da satisfacdo ao longo da reunido. Com essa
informacao o facilitador da reunido podera, caso se justifique, interagir com os elementos da reunido

com o objectivo de modificar a satisfacéo do participante.
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Uma outra questdo que sera analisada no trabalho futuro estéa relacionada com o perceber se as
expectativas consideradas deverdo ser sempre as iniciais ou se de alguma forma elas deverdo sofrer

alguma evolucéo ao longo do processo.

Finalmente, pretende-se que futuramente se possa medir a capacidade de afericdo da satisfacdo
do modelo desenvolvido num contexto real. Serdo criados varios cenarios de reunido, pretendendo-se
comparar a analise feita aos agentes pelo modelo com os resultados dos inquéritos relativos a
satisfacdo dos participantes. Com isto poder-se-& calcular o desvio padréo existente entre o resultado
dado pelo modelo e a satisfacédo real. Além disto, pretende-se comparar a satisfacdo real com a

obtida no modelo mas s6 com a utilizagéo de alguns dos seus pontos.

7.4. Consideracdes Finais

Finalmente, como consideracgdes finais, gostaria de expressar a minha satisfacdo na realizacao
deste trabalho, que me proporcionou a aprendizagem sobre novos temas, nomeadamente em
guestdes que ndo estado directamente ligadas com a engenharia informatica. Com o desenvolvimento
e implementagéo deste modelo foram absorvidos conhecimentos em areas como a psicologia e a
sociologia, que levaram a criagdo de um modelo capaz de contemplar factores que ndo seriam

abordados se nao se tivesse tido uma viséo tao abrangente do problema.

Uma das grandes contribuices realizadas ao longo do desenvolvimento desta dissertacéo foi a
realizacdo do artigo “A Theory to Measure Participant Satisfaction in a Meeting Supported by a GDSS”
(Carneiro et al., 2011), onde é apresentado o modelo de andlise da satisfacdo. Considera-se que a
implementacéo pratica do modelo, assim como os resultados obtidos, foram extremamente positivos.

E pertinente referir alguns dos comentarios dos revisores do artigo publicado:

“The main perplexity | have on this robust contribution is about its relevance for Affective

Computing;”

“The paper is very well informed as for the literature about GDSS systems and their problems,
about the satisfaction models and researches, etc. connections with emotions, personality, etc. The

discussion is really good.”

“Also the proposed model for measuring the satisfaction is well grounded and rather reasonable
with its 4 aspects: chosen alternative, expectation according to the decision and process; personality;

emotional changes.”

“l find good the model especially from an application point of view; not as a general theoretical
model of "satisfaction"” (I'm not happy about the current psychological models of agreement
satisfaction since the theory of conflicts, of compromises, and of participation are cognitively weak,

and we shouldn't just buy them).”
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“The model for measuring the satisfaction presented is very interesting and well grounded.”

Outra questdo muito pertinente, relativamente ao desenvolvimento e implementacédo do modelo,
esta relacionada com a relevancia que este trabalho esta a ter no projecto GIGADESSEA. Além de se
ter atingido um dos objectivos importantes do projecto, do qual surgiu uma publicagcdo, esta neste
momento a ser iniciada a preparacdo de um novo artigo que ja contara com a exposicdo das

experiéncias realizadas e analise dos resultados, o qual serd submetido para um jornal.

Neste momento encontro-me a iniciar o doutoramento no qual foi definido um plano de trabalhos
gue ira dar seguimento ao trabalho apresentado neste documento. Com isto, tenciona-se continuar
com o estudo aqui apresentado, esperando que este se torne um modelo de analise da satisfagdo de
referéncia na comunidade cientifica.
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ANEXO

The Big Five Inventory (BFI)

Here are a number of characteristics that may or may not apply to you. For example, do you

agree that you are someone who likes to spend time with others? Please write a number next to each

statement to indicate the extent to which you agree or disagree with that statement.

Disagree Disagree Neither agree Agree Agree
strongly a little nor disagree a little strongly
1 2 3 4 5

| see Myself as Someone Who...

1. Is talkative ___23. Tends to be lazy

___ 2. Tends to find fault with others ___24.1s emotionally stable, not easily upset

___ 3. Does athorough job ___25.Is inventive

___ 4. Is depressed, blue ___26. Has an assertive personality

__ 5. lIs original, comes up with new ideas __27. Can be cold and aloof

__ 6. Isreserved __28. Perseveres until the task is finished

___7.1s helpful and unselfish with others __29. Can be moody

___ 8. Can be somewnhat careless __30. Values artistic, aesthetic experiences

9. Isrelaxed, handles stress well __31.Is sometimes shy, inhibited

__10. Is curious about many different things __32.Is considerate and kind to almost everyone
11. Is full of energy __33. Does things efficiently

__12. Starts quarrels with others __34. Remains calm in tense situations

__13.Is areliable worker __ 35. Prefers work that is routine

___14. Can be tense ___36. Is outgoing, sociable

__15.Isingenious, a deep thinker __37.Is sometime rude to others

___16. Generate a lot of enthusiasm ___38. Makes plans and follows through with them
17. Has a forgiving nature __39. Gets nervous easily

__18. Tends to be disorganized __40. Likes to reflect, play with ideas

__19. Worries a lot __ 41, Has few artistic interests

__20. Has an active imagination __42. Likes to cooperate with others

__21. Tends to be quit __ 43.Is easily distracted

__22.Is generally trusting ___44.|s sophisticated in art, music or literature

Please check: Did you write a number in front of each statement?
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