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RESUMO

O advento das organizagdes virtuais e dispersas aumenta a demanda por sistemas colaborativos e contribui
para as discussoes relacionadas ao gerenciamento de conflitos, que sao inerentes ao trabalho colaborativo e
podem significar oportunidades nos processos de aprendizado e colaboragdo. Entretanto, acreditamos que
as abordagens atuais de gerenciamento de conflitos em sistemas colaborativos ndo proveem mecanismos
para estimular tais processos. O objetivo deste trabalho é responder a seguinte pergunta: como os conflitos
vém sendo gerenciados em sistemas colaborativos na Ultima década? Para isto foi realizada uma revisao
sistematica da literatura para responder de forma criteriosa este questionamento de pesquisa, usando uma
metodologia confiavel, rigorosa e auditavel. Os principais resultados apontam que os processos definidos nesta
Ultima década tém como foco sua deteccao e resolugao, ou seja, o conflito ndo vem sendo gerenciado como
uma oportunidade de aprendizado e colaboracao, e sim como um problema a ser resolvido. Estes resultados
apontam caminhos abertos para pesquisas relacionadas ao tema, como a definicdo e implementacao de
modelos, processos e ferramentas com o objetivo de melhorar a colaborag&o.

Palavras-chave: Gerenciamento de conflito. Sistemas colaborativos. Revisao sistematica da literatura.

ABSTRACT

The aavent of virtual and dispersed organizations increases the demand for collaborative systems and
contributes to discussions related to managing confiicts that are inherent to collaborative work and can mean
opportunities in learning and collaboration processes. However, we believe that current approaches to confiict
management in collaborative systems do not provide mechanisms to stimulate these processes. The objective
of this study is to answer the following question. How conflicts are being managed in collaborative systems
in the last decader For this a systematic review of the literature was conducted to respond judiciously this
research question, using a reliable, accurate and auditable methodology. The main results show that the conflict
management processes defined in the last decade has focused on detection and resolution, that is, the conflict
has not been managed as an opportunity for learning and collaboration, but as a problem to be solved. These
results suggest avenues open to related research as the definition and implementation models, processes and
tools in order to improve collaboration.

Keywords: Conflict management. Collaborative systems. Systematic literature review.
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1 Introducéo

A demanda por ambientes computacionais
colaborativos tem contribuido para as discussoes e
pesquisas sobre interacdes de grupo e seus conflitos,
inevitaveis em qualquer solu¢ao conjunta de proble-
mas. Os conflitos sdo oportunidades de aprendizado
e devem ser aproveitados para motivar e incentivar
a participacao e interacao entre 0s envolvidos no
trabalho colaborativo (PIAGET, 1987, TEDESCO,
2003; DE DREU; GELFAND, 2013). O gerenciamento
dos conflitos em sistemas colaborativos vem sendo
pesquisado pela area de trabalhos colaborativos
apoiados por computador, definidos como CSCW
(Computer Supported Cooperative Work), com pes-
quisas relacionadas a colaboracao e suas interacoes e
conflitos (ELLIS et al., 1991; GRUDIN; POOLE, 2010).

Entretanto, entendemos que as abordagens atu-
ais de Gerenciamento de Conflito (GC) ndo proveem
mecanismos para mediar conflitos de forma a estimu-
lar a reflexdo e a articulagdo entre os envolvidos no
conflito, melhorando a colaboracao (LIRA; TEDESCO,
2015). Para fundamentar esse problema de pesquisa
e abrir novos caminhos a serem pesquisados, foi re-
alizado este estudo, baseado em revisao sistematica
da literatura.

O objetivo desta revisao sistemética é identificar
como os conflitos estdo sendo gerenciados em sis-
temas colaborativos. As revisoes sistematicas tém
por objetivo apresentar uma avaliagao criteriosa de
um toépico de pesquisa, usando uma metodologia
confiavel, rigorosa e auditadvel. Para conduzir este
estudo, foi utilizado o processo de revisao sistematica
da literatura (RSL) definido por Kitchenham (2004),
seguindo o protocolo de revisao sistematica definido
por Biolchini et al. (2005).

Os resultados encontrados reforcam a auséncia
de mecanismos para o GC que objetivem promover a
reflexdo e interagao entre os envolvidos, melhorando
0 processo de colaboragdo. Esses resultados foram
organizados considerando, inicialmente, as questoes
de investigacdo definidas para a avaliacdo; em
seguida, os resultados sao apresentados com base
nos modelos de conflito e processos de GC descritos
nos estudos selecionados nessa Ultima década. Ana-
lisando esses resultados, sao apontados caminhos
abertos de pesquisa na area.

Este trabalho esta organizado da seguinte forma:
a secdo 2 apresenta a metodologia, detalhando as
etapas de planejamento e execugao da revisao sis-
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tematica. A secao 3 discute e analisa os resultados
da RSL, levando em consideracao as informacoes
extraidas dos estudos selecionados. Por fim, a se¢ao
4 apresenta algumas consideragdes finais e aponta
trabalhos futuros.

2 Metodologia

A metodologia utilizada para conduzir a revisao
sistematica da literatura segue o processo definido
por Kitchenham (2004) e o protocolo de RSL descrito
em Biolchini et al. (2005). Esta secao detalha essa
metodologia, mostrando os resultados das etapas de
planejamento e execucao.

2.1 Planejamento da RSL

Durante a fase de planejamento, os objetivos
da pesquisa sao listados e o protocolo de revisao é
definido. Esse protocolo especifica a questao central
da pesquisa e os métodos que serao utilizados para a
execucao da revisao (BIOLCHINI et al., 2005).

Formulagao das questdes de pesquisa

Nesta segao, os objetivos da pesquisa sao
claramente definidos. A formulagdo da questdo de
pesquisa é composta pelos itens: Foco da Questao
Principal e Qualidade e Amplitude da Questao.

Questao principal (objetivo)

O objetivo geral desta revisdao sistematica é
identificar as principais estratégias de GC utilizadas
em ambientes CSCW. Os objetivos especificos sao:

* Identificar quais as estratégias de GC (fun-
damentos, abordagens, modelos, métodos,
processos) de conflitos em CSCW.

* Identificar, com relacdo as estratégias de GC
identificadas, quais os dominios de aplicacoes,
quais os tipos de conflitos tratados, quais 0s
contextos utilizados e quais os tipos de inter-
vencdes permitidas ao usuario/sistema.

Qualidade e amplitude da questao

Esta secao tem como objetivo definir a sintaxe da
questao de pesquisa (0 contexto em que a revisao é
aplicada e a questao que o estudo deve responder) e
sua especificidade semantica (amplitude da questao):
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Contexto: A evolugao dos CSCW trouxe a tona
0s problemas de interagdes e seus conflitos
no processo de trabalho (planejamento) em
grupo. Esses conflitos podem ser utilizados
para motivar a reflexao e interagao entre os
envolvidos, melhorando a colaboracdo. E
necessario identificar quais sao as estratégias
de GC que promovem a melhoria do processo
de trabalho colaborativo.

Questao Principal (OP). Quais sao as estra-
tégias de GC adotadas nos ambientes de
CSCw?

Questdes Secundarias (QS):

» Quais os dominios de colaboracao estuda-
dos?

» Quais 0s tipos de conflitos abordados?
» Quais os contextos utilizados?

» Quais os tipos de intervencdo junto ao
usuario/aplicagao?

Palavras-chave e sinbnimos:
» Conflict Management.

» CSCW: Computer Supported Cooperative /
Collaborative Work.

Intervencdo: Avaliacdo da descricdo das
estratégias de gerenciamento de conflitos uti-
lizadas (fundamentos, abordagens, modelos,
métodos, processos).

Controle: Nao existe um conjunto de dados
iniciais a ser utilizado para o controle (compa-
racao) na selecao dos estudos.

Efeito (resultados). Identificacdo de estraté-
gias de GC em CSCW.

Medida do Efeito (resultado): Estratégias de
gerenciamento de conflitos identificadas.

Populacao: Publicacbes completas em perio-
dicos e anais a partir de 2005.

Aplicacdo: Os resultados serao utilizados em
pesquisas relacionadas ao tema e podem ser
aplicados por pesquisadores e profissionais
das areas de Interagao Humano-Computador,
CSCW, Contexto e Inteligéncia Computacio-
nal.
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Selecao das fontes

O objetivo desta secao é selecionar as fontes nas
quais as pesquisas (buscas) por estudos primarios
serao executadas.

Definicdo dos Critérios de Selecao de Fontes:
Bases de dados atualizadas e reconhecidas
pela CAPES, disponiveis gratuitamente na
web, que disponibilizem mecanismo de busca
por palavra-chave.

Idioma dos Estudos: Inglés.

Identificacdo das fontes: este item seleciona
as fontes para execucao da revisao.

Métodos de Pesquisa das Fontes: pesquisa
em motores de busca na web.

String de Busca: (“conflict management” and
“computer supported” and (cooperative or
collaborative)) and (PublicationDate>=2005)).
Todas as buscas sao realizadas na opcao de
Busca Avancada, incluindo-se as Citacoes, e
ordenadas por Relevancia.

Lista de Fontes: ACM Digital Library, IEEEX-
plore, ScienceDirect e SpringerLink;

Selecao das Fontes apos Avaliagdo: Lista de
fontes satisfaz critério de selecao.

Verificacdo das Fontes: Todas as fontes foram
verificadas e aprovadas.

Selecdo dos estudos

Uma vez que as fontes foram definidas, é
necessario descrever o processo e 0s Critérios para
avaliacao e selecao dos estudos.

Definicao dos Estudos: este item define como
0s estudos sao selecionados.

Definicdo dos Critérios de Inclusdo e Exclu-
sdao dos Estudos: Estudos completos com
estratégias de GC em sistemas colaborativos,
publicados a partir de 2005.

Defini¢ao do Tipo de Estudo: todos os tipos de
estudo relacionados a questao de pesquisa.

Procedimentos para Selecdo de Estudos:
descreve os procedimentos pelos quais 0s
estudos serao obtidos e avaliados, de acordo
com os critérios de inclusdo e exclusao.
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» Leitura 1 — Inicialmente a string de busca
& executada nas fontes selecionadas, tendo
como resultado a selecao dos estudos ini-
ciais, mostrados na Tabela 1. Nestes estudos
sao lidos o titulo, as palavras-chaves e o
resumo (motivagao, problema e objetivo),
e avaliados de acordo com os critérios de
inclusdo e exclusao dos estudos.

Tabela 1 — Resultado da Selecao de
Estudos Iniciais (Leitura 1).

ACM 143
IEEEXplore 77
ScienceDirect 90
SpringerLink 73
TOTAL 383

» Leitura 2 — Nesta etapa, com base no
resultado dos estudos selecionados na
Leitura 1, é realizada uma primeira avaliagao
da qualidade dos estudos, com uma leitura
refinada da Introducdo e da Conclusdo dos
estudos, e avaliados de acordo com os
critérios de inclusao e exclusao dos estudos.
O resultado parcial desta avaliacao pode ser
visto na Tabela 2.

Tabela 2 — Resultado Parcial da Avaliacao

da Qualidade dos Estudos (Leitura 2).

ACM 36
IEEEXplore 29
ScienceDirect 23
SpringerLink 27
TOTAL 115

» Leitura 3 — Nesta Ultima etapa é realizada
uma segunda avaliacao parcial da qualidade
dos estudos, com a leitura completa dos
estudos selecionados na Leitura 2, e avalia-
dos de acordo com os critérios de inclusdo
e exclusdo dos estudos. O resultado desta
etapa pode ser verificado na Tabela 3.
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Tabela 3 — Resultado Parcial da Avaliacao

da Qualidade dos Estudos (Leitura 3).

ACM 21
IEEEXplore 17
ScienceDirect 10
SpringerLink 15
TOTAL 63

2.2 Execucédo da RSL

A fase de execucdo envolve a identificacdo,
selecdo e avaliacao de estudos primarios, em confor-
midade com os critérios de inclusao e exclusao dos
estudos, estabelecidos no protocolo de revisao (Biol-
chini et al,, 2005) definido na fase de planejamento.

Selegao dos estudos

Esta secao visa registrar o processo de selecao
dos estudos primarios, reportando os estudos obtidos
e 0s resultados de sua avaliacao.

Selecao de Estudos Iniciais: A string de busca
é executada nas fontes selecionadas. O resul-
tado inicial desta sele¢ao pode ser observado
na Tabela 1.

Avaliacdo da Qualidade dos Estudos: Os
procedimentos para selecao dos estudos
sao executados, selecionando-se os estudos
(artigos) primarios completos com estratégias
de gerenciamento de conflitos em sistemas
colaborativos, publicados a partir de 2005. Os
resultados parciais destes procedimentos es-
tao nas Tabelas 2 e 3. O resultado final desta
avaliacao pode ser observado na Tabela 4,
que é a base para a etapa de Extragdo das
Informacées.

Revisdo da Selecdo: Realizada em reunides
quinzenais com os autores deste trabalho.

Tabela 4 — Resultado Final da Avaliacao

da Qualidade dos Estudos.

ACM 5
IEEEXplore 9
ScienceDirect 4
SpringerLink 6
TOTAL 24
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Extragao das Informagoes

Uma vez que os estudos primarios estao sele-
cionados, a extracdo das informacbes relevantes
se inicia. Nesta secao do protocolo, os critérios de
extracao e os resultados sao descritos.

Defini¢cao dos Critérios de Inclusdo e Exclusdo de
Informacbes: As informacgbes extraidas dos estudos
devem conter as estratégias de gerenciamento de
conflitos adotadas em sistemas colaborativos, bem
como o dominio de aplicacdo, o tipo de conflito, o
contexto computacional utilizado e o tipo de interven-
cao realizado junto ao usuario.

Formulario de Extracdo de Dados: Para coletar
os dados a serem extraidos, foram definidos dois
formularios: o primeiro com informagdes gerais do
estudo (identificagdo, objetivo, metodologia, resul-
tados e limitagbes) e o segundo com informagbes
relacionadas ao objetivo desta revisao (estratégias,
dominio de aplicacdo, tipo de conflito, contexto e
intervencao).

Execugdo da Extracao: O resumo dos resulta-
dos da extracao dos dados pode ser observado no
Quadro 1, na secao de Resultados e Discussao.

Resolugao de divergéncias entre revisores: Rea-
lizada em reunides quinzenais com os autores deste
trabalho.

3 Resultados e discussdo

Apbds a execucao da revisao sistematica, os
resultados precisam ser sumarizados e analisados
(BIOLCHINI et al., 2005). O Quadro 1 mostra os 24
estudos selecionados para a extracdo das informa-
cbes da RSL, classificados em ordem cronologica,
bem como as informagdes extraidas de acordo com
as questdes de pesquisa definidas na segao 2.1 (Pla-
nejamento da RSL).

Os estudos foram selecionados com base em
dois critérios: (1) estudos completos com estratégias
de gerenciamento de conflitos para sistemas cola-
borativos; e (2) estudos publicados a partir de 2005
que estavam de acordo com o0s critérios de selecao
dos estudos, definidos no planejamento da revisao
sistematica. Inicialmente foram obtidos 383 estudos,
dos quais 24 foram selecionados para extracao das
informacdes de acordo com a avaliagdo da qualidade
dos estudos, definida no planejamento da revisao.

Para andlise dos resultados da RSL, mostrados
no Quadro 1, organizamos a apresentacao dos es-
tudos da seguinte forma: inicialmente realizamos a
analise com base nas questoes de pesquisa definidas
no planejamento; em seguida, fizemos a analise com
base nos modelos de conflitos e processos de ge-
renciamento de conflitos apresentados nos estudos
selecionados.

Quadro 1 — Resultados da revisao sistematica “Gerenciamento de Conflitos em Sistemas Colaborativos”.

Estratégias Dominio de Tipo de Contexto Intervengao
Autores Ano 2 . . . -
de GC Aplicacéao Conflito Computacional | Permitida
Aiken etal. | 2005 Deteccao e Aprendizagem Ponto de vista - Sim
resolucao colaborativa
Fuentes etal. | 2005 Detecga? ¢ Sist. Multiagente Informacgao Sim Sim
resolucao
Jiao et al 2005 Processo de Design colaborativo Informagao, - Sim
' GC!, Modelo g Ponto de vista
Shin, Y. 2005 Resolucado Times Virtuais Interpessoal - )
Smari et al. 2005 Resolucao Tomada de Decisao Ponto de vista - Sim
Kolvenbach 2006 Resolugao Ggstao .tarefa Informacao - -
etal. time virtual
Dewan e 5 Desenv. Soft. .
2007 Detecga? ¢ o ¢ Informacao - Sim
Hegde resolucao Edigao codigo

1. GC — Gerenciamento de Conflito

(continua)
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(continuac¢do)
Estratégias Dominio de Tipo de Contexto Intervengao
Autores Ano 2 . . . -
de GC Aplicacao Conflito Computacional Permitida
Metodolog. . .
Fen 2007 . Design colaborativo Informacao - -
8 Sist. Colab. 8 ¢
Shi et al. 2007 Deteccdo Design colaborativo Informacao - Sim
ill '
Casillas e. 2008 Detecgao Aprend|zagem Ponto de vista - -
Daradoumis colaborativa
Ma et al. 2008 Processo de GC! Design colaborativo Informacao - -
Ouertani 2008 Processo de GC! Design colaborativo Ponto de vista - Sim
Shin, C. et al. 2008 Processo de RC? Computagao Ubiqua Informacao Sim Sim
D -
Velasquez 2008 etecgaij € Design colaborativo Informacgao - Sim
etal. resolucao
Linhares etal. | 2009 Resolucao Des. Soft. — modelos Ponto de vista - Sim
! Detecgao e ) . B :
Liu et al. 2009 - Design colaborativo Informagao - Sim
resolucao
. Detecgao e . . .
Zhang, 5 2009 tece N Design colaborativo Informacao - -
etal. resolucao
Kittur e Detecgao e . . . .
2010 s 3 Edicao colaborativa Ponto de vista - Sim
Kraut resolucao
Detecgao e Des. Soft. Fuséo . .
Koegel et al. | 2010 tece - ¢ Ponto de vista - Sim
resolucao modelo
rill 40 — nf
Ca OA € 2011 Detecgaol nivel Edicdo colaborativa Cultura - -
Okoli conflito
Sullabi et al. 2012 Resolucao Edicao colab. software Ponto de vista - Sim
Informacao .
Sun, D.etal. | 2012 Processo de RC? Edicdo colaborativa ¢ ! - Sim
Ponto de vista
Dolata e 5 Interpessoal, .
t 2014 Detecga? © Times criativos terp . - Sim
Schwabe resolugao Ponto de vista
Zhang, G. 014 Detecgao, res. Design colab. Interpessoal, ) Sim
e Purao e Modelo — software Ponto de vista

1. GC — Gerenciamento de Conflito

2. RC — Resolugao de Conflito

3.1 Analise das questdes de pesquisa

Nesta secao, sao realizadas a apresentacao e
analise dos resultados da RSL com base nas questoes
de pesquisa definidas na secdo 2.1, na etapa de pla-
nejamento, e apresentadas nas colunas do Quadro 1.
Sao elas: Estratégias de Gerenciamento de Conflito,
Dominio de Aplicacdo, Tipo de Conflito, Contexto e
Intervencao Permitida.
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Estratégias de Gerenciamento de Conflito

De acordo com Raobbins (2014), o gerenciamento
de conflitos e a resolugado de conflitos ndo sdo termos
sinbnimos. A resolucdo de conflitos envolve a redu-
cao, eliminagdo ou cessacdo de todas as formas e
tipos de conflito. Na pratica, quando as pessoas falam
sobre a resolucdo de conflitos, tendem a usar termos
como negociagao, mediagao ou arbitragem.
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Do ponto de vista de Rahim (2011), na linha
das recomendacdes de “como fazer”, as empresas
podem se beneficiar de tipos e niveis apropriados de
conflito. Esse é o objetivo da gestao de conflitos, e
ndo o objetivo da resolugao de conflitos. A gestao de
conflitos nao implica necessariamente em sua reso-
lugao. A gestao de conflitos envolve a concepgao de
estratégias para minimizar as disfungdes e melhorar
as fungodes construtivas do conflito, com o objetivo de
melhorar a aprendizagem em uma organizagao.

No Quadro 1, na analise das “Estrategias de GC”
identificadas, observou-se que 100% dos estudos
selecionados utilizam uma abordagem voltada para a
“resolucao do conflito”, conforme referenciado inicial-
mente por Robbins (2014). Apesar dos trabalhos de
Jiao et al. (2005), Ma et al. (2008) e Ouertani (2008)
utilizarem o termo “gerenciamento de conflito”, todos
tém como foco principal a resolucdo do conflito.
Observou-se ainda que os trabalhos de Aiken et al.
(2005), Dewan e Hegde (2007) e Shin et al. (2008) uti-
lizam uma abordagem na linha das “recomendacoes”,
mas estas sdo utilizadas no processo de resolucao
dos conflitos. Em todos os estudos selecionados, as
estratégias de gerenciamento de conflitos utilizadas
estao voltadas para o que acontece ap6s a detecgao
e ocorréncia do conflito, ou seja, para a resolucao do
conflito.

Dominio de Aplicagao

Na analise do “Dominio de Aplicacao” dos estudos
selecionados, observados no Quadro 1, temos que
50% dos estudos sao aplicados ao dominio de Design
Colaborativo. Em segundo lugar ficou o dominio de
Edicao Colaborativa, com 15% dos estudos seleciona-
dos. E em terceiro lugar ficou o dominio de aplicacoes
de Aprendizagem Colaborativa, representando 10%
dos estudos selecionados. O restante dos estudos
selecionados (25%) esta em dominios de aplicacao
diversos, como: Desenvolvimento de Software Cola-
borativo, Tomada de Decisao, Sistemas Multiagentes
Colaborativos, Computacao Ubigua e Times Virtuais.

Tipos de Conflitos

Na analise dos conflitos abordados nos estudos
selecionados, mostrados no Quadro 1, temos que
55% das pesquisas apresentadas tratam de conflitos
de informagao, enquanto 40% dos estudos relaciona-
dos tratam de conflitos de opinido. Os 5% restantes
dos estudos selecionados tratam de conflitos de
relacao ou cultura.

O modelo de conflito de Robbins (2002) classifica
os tipos de conflitos em conflitos de processo, de
relacdo e de tarefa. O modelo de conflito de Tedesco
(2003) detalha mais um pouco os conflitos de tarefa,
subdividindo-os em conflitos de crenca e metacogni-
tivos.

Os conflitos de informacdo e opinido equivalem
respectivamente aos conflitos de crenca e metacog-
nitivos definidos por Tedesco (2003). Os principais
conflitos de informacao identificados nos estudos
selecionados sao conflitos de crenca (informacao) e
podem ser exemplificados por conflitos de regra, ob-
jetivo, restricao, resultado, recurso, atributo, equipa-
mento ou layout da tarefa que esta sendo executada.
Os principais conflitos de opinido identificados nos
estudos selecionados podem ser exemplificados por
conflitos de ponto de vista, perspectiva e intengao.

Utilizacao de Contexto Computacional

Como pode ser observado no Quadro 1, apenas
10% dos estudos selecionados utilizam algum tipo de
“Contexto Computacional” nas estratégias de geren-
ciamento de conflitos em sistemas colaborativos.

O trabalho de Fuentes et al. (2005) tem como ob-
jetivo mostrar uma abordagem para a descoberta e
resolucao de contradicbes de objetivos em um siste-
ma multiagente para uma livraria virtual, levando em
consideragao aspectos individuais e sociais. O autor
fundamenta suas estratégias de resolucao na Teoria
da Atividade, utilizando o contexto computacional do
ambiente, da interacao e da atividade.

O estudo de Shin et al. (2008) propde um sistema
de resolucdo de conflitos que combina a resolugao
automatica e a mediada, explorando informacoes
contextuais da aplicacao e dos usuarios em sistemas
sensiveis ao contexto para ambientes inteligentes.

Tipos de Intervengdes

De acordo com as informacbes apresentadas
no Quadro 1 e a analise relacionada ao tipo de in-
tervencao permitida nas abordagens adotadas nos
estudos selecionados, é possivel verificar que 71%
das pesquisas possibilitam algum tipo de intervengao
do usuario na solugao adotada. Normalmente essa
intervencao esta relacionada ao feedback ou escolha
de op¢des nos processos de negociacao ou decisao
na resolucdo dos conflitos.

Observa-se ainda que os trabalhos de Aiken et al.
(2005), Dewan e Hegde (2007) e Shin et al. (2008), que
representam 15% dos estudos selecionados, aléem de

JOAO PESSOA, Dezembro 2015

31



32

DIVULGACAO CIENTIFICA E TECNOLOGICA DO IFPB | Ne¢

permitirem a intervencao do usudrio na estratégia
de resolucdo, intervém junto ao usuario utilizando
recomendacoes.

Dos estudos restantes, 25% utilizam uma abor-
dagem de resolucdo de conflitos automatica, nao
possibilitando qualquer tipo de intervengao do usuario
na resolucao dos conflitos detectados.

3.2 Anéalise dos modelos de conflitos

Esta secdo mostra um resumo da analise e dis-
cussdo dos principais modelos de conflitos e seu ge-
renciamento apresentados nos estudos selecionados.

Taxonomia de Jiao, Wu, Zhu e Yu

O trabalho de Jiao et al. (2005) apresenta um
modelo de classificagdo de conflitos que complemen-
ta os estudos de Robbins (2002) e Tedesco (2003).
Esse estudo tem como objetivo gerir conflitos em um
sistema constituido por agentes de design baseados
em maquinas e humanos, com foco nos agentes
baseados em conhecimento (escolhas, preferéncias
e crencas).

Jiao et al. (2005) propuseram uma taxonomia
genérica de conflitos. Para validar a taxonomia, foi
realizado um estudo de caso de resolucao de conflitos
em um sistema multiagente que cria projetos de redes
(LANs). Né&o foi apresentado o desenvolvimento de
uma aplicacdo especifica. Essa proposta é fundamen-
tada na taxonomia de conflito proposta por Matta
(1996), aplicada ao dominio de design colaborativo.

De acordo com Jiao et al. (2005), em situacoes
de cooperacdo, os conflitos surgem por problemas
causados por estratégias e proposicoes feitas pelos
agentes. Os conflitos estratégicos resultam da inco-
eréncia na decomposicao e alocacdo de tarefas de
design. A inconsisténcia de métodos e ferramentas
usadas pelos agentes e as divergéncias entre as
responsabilidades dos agentes também causam con-
flitos estratégicos. Os conflitos de proposicdes podem
ser causados por desentendimento de terminologias
e pontos de vista dos agentes, bem como pela nao
aceitacdo da qualidade de uma proposicao feita por
um agente ou da condicao em que uma proposi¢ao
é feita.

Metamodelo de Zhang e Purao

O estudo de Zhang e Purao (2014) apresenta um
metamodelo de vinheta de conflito, que representa o
conjunto de conceitos e relacdes que sao importantes
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para a compreensao de conflitos e para a tomada de
decisdes na gestao de conflitos.

O metamodelo representa o ciclo de vida de um
conflito (Conflict), ou seja, quais as transicoes (Transi-
tions) que um conflito pode sofrer. O conflito surge
quando existem varias partes envolvidas em conflito
(Conflict Party), cada uma com um papel (Role) espe-
cifico. Um conflito pode surgir, evoluir e ser resolvido
com base nas alegacdes (Claim) que cada envolvido
fizer sobre o conflito. Para resolver um conflito, as
partes podem utilizar varias estratégias (Strategy)
baseadas em seu papel e em sua interpretacao do
conflito.

As estratégias sao executadas por meio de agoes
(Action), de acordo com o desenrolar do conflito.
Essas agbes podem incluir: argumentagdo direta a
favor ou contra as reivindicagoes especificas, consul-
tas, informacgodes e propostas de solugbes. Como o0s
envolvidos no conflito interagem uns com 0S outros
através de uma sequéncia de acoes, essa sequéncia
acumulada de agdes pode levar a mudancas substan-
Ciais, ou seja, transicoes no conflito.

3.3 Analise dos processos de
gerenciamento de conflitos

Esta secao apresenta o0s principais trabalhos
selecionados a partir da revisao sistematica de ge-
renciamento de conflitos em sistemas colaborativos e
de buscas manuais decorrentes dos estudos selecio-
nados na revisao sistematica. Estes trabalhos foram
analisados a partir dos processos de gerenciamento
de conflitos propostos. Dos estudos selecionados,
quatro definem explicitamente um processo de Ge-
renciamento de Conflitos (GC). Sao eles:

Processo de Jiao, Wu, Zhu e Yu

Jiao et al. (2005) propdem um mecanismo de ge-
renciamento de conflitos (esquema de resolugao de
conflito) para sistemas multiagentes (SMA) de design
colaborativo com foco em agentes baseados em co-
nhecimento. Em um estudo de caso, foi demonstrada
a aplicagao desse esquema em sistema de design de
redes de computadores, mas nao foi apresentada a
implementagao de nenhuma aplicagao especifica.
Os conflitos sao detectados por excegdes causadas
entre agentes de design colaborativo e sdo conflitos
de estratégias e proposicdes divergentes.
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De acordo com Jiao et al. (2005), o ponto de
inicio da resolucdo de conflitos é a interagao de
agentes em conflito. Quando um conflito de design
¢ detectado pelo mecanismo de detecgao, o tipo do
conflito também é avaliado. Se for um conflito entre
agentes baseados em maquina, a manifestacao do
conflito pode ser capturada e as classes de conflito
que incluem este conflito sdo identificadas. Usando
uma recomendacao geral associada as classes como
modelos, planos especificos de resolu¢ao de conflitos
podem ser gerados no contexto do conflito, fazendo
perguntas aos agentes usando a linguagem de con-
sulta.

Quando o conflito é entre agentes de design
humanos, os envolvidos podem tentar resolvé-lo com
quatro métodos de negociagdo: votagao, arbitragem,
persuasao e acomodacao. Os envolvidos analisam
a situagao e decidem se querem pedir ou permitir
um agente coordenador para ajudar na escolha de
uma estratégia de resolucao de conflitos. A selecao
da estratégia de RC é entdo feita por referéncia ao
conjunto de restricbes que considera varios parame-
tros do sistema — por exemplo, as regras e contexto
do dominio da aplicagcao, o nimero de disputantes,
a restricao de tempo para chegar a um acordo, etc.
Ao aplicar a estratégia e o protocolo selecionados,
0s agentes conflitantes interagem e negociam para
chegar a um consenso. Os resultados, por sua vez,
voltam a alimentar as fases iniciais, influenciando as
futuras interacdes, decisdes e escolhas de estratégias
e protocolos na resolugao de conflitos.

Processo de Ouertani, Gzara e Ris

O objetivo do trabalho de Quertani et al. (2006)
é propor uma metodologia de suporte aos designers
durante o processo de gerenciamento de conflito
no design colaborativo, com foco na identificacdo
do time de resolucdo do conflito e na avaliacdo do
impacto de propagagao da solucao no processo de
desenvolvimento do produto. Os conflitos tratados
sao desacordos de ponto de vista, interesse e obje-
tivo entre os designers sobre 0s projetos propostos.

A metodologia utilizada em Ouertani et al. (2006)
¢ baseada na rede de dependéncia de dados do
produto, utilizando um modelo de rastreabilidade
UML para capturar as dependéncias desses dados.
Um estudo de caso foi utilizado para demonstrar sua
validade. Uma das limitagdes identificadas é que a
reorganizacao do processo de design depende da

disponibilidade dos designers envolvidos (time de
resolucao de conflito).

O processo de gestao de conflitos proposto por
QOuertani et al. (2006) pode ser entendido como a
sucessao de cinco fases: Deteccao de conflito, For-
macdo da equipe de resolugao de conflitos, Gestao
da negociacao, Geragao da solugao e Avaliagdo do
impacto da solugao.

Processo de Ma, Xiao, Zeng e Hao

O trabalho de Ma et al. (2008) tem como objetivo
propor um mecanismo de resolucao de conflito com
raciocinio baseado em conhecimento para o dominio
de design colaborativo. Essa abordagem utiliza racio-
cinio baseado em conhecimento, em que a granula-
ridade sera usada para descrever regras de design e
uma férmula de distancia entre regras de design que
utiliza a teoria dos conjuntos aproximados. Para vali-
dar a proposta, um estudo de caso foi apresentado,
demonstrando sua viabilidade. Os conflitos de design
colaborativo tratados s&o conflitos de divergéncias
nos resultados dos projetos, que podem ser conflitos
de conhecimento, dados e tarefa (restricbes, metas,
intencdes, dependéncias).

De acordo com Ma et al. (2008), o processo de
gerenciamento de conflito de design colaborativo
pode ser entendido como a sucessao das seguintes
fases: Deteccao de conflito, Formacao do método de
resolucao de conflitos, Gerag&o da solucao, Gestao de
negociacao e Avaliacao de impacto da solugao.

Com base nesse processo de gerenciamento de
conflito, Ma et al. (2008) propbem uma arquitetura
fundamental de um sistema de gestao de conflitos.

Processo de Shin, Dey e Woo

Shin et al. (2008) propéem um sistema de reso-
lugao de conflito misto, que combina a resolucao de
conflitos automatica com a mediada (dirigida pelo
usuario), explorando informagdes contextuais em
aplicagbes sensiveis a contexto. Nessa abordagem,
é tratado o conflito de recursos em ambiente inteli-
gente.

Para avaliar o framework de resolucao de con-
flito, Shin et al. (2008) implementaram e testaram o
framework em um experimento em espaco virtual
inteligente. Observou-se nos resultados do experi-
mento que os usuarios preferem usar a abordagem
mediada quando suas preferéncias sobre os resul-
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tados sao muito diferentes das dos outros, mas nao
tém método preferido quando suas preferéncias sao
semelhantes as dos demais.

De acordo com Shin et al. (2008), na combinacao
de métodos de resolugao diferentes para lidar com
os conflitos entre multiplos usuarios, o framework
de resolucao de conflito € composto por trés com-
ponentes: Deteccdo de conflitos, Determinacao da
abordagem de resolucao e Resolugao de conflitos.

Discussao dos Processos de GC

Os processos de GC apresentados nesta
secdo possuem algumas caracteristicas comuns.
Inicialmente consideramos as etapas definidas nos
processos apresentados. Basicamente, todos o0s
processos se resumem a trés etapas, que podem ser
definidas como deteccdo, diagndéstico e resolugao.
Excecdo pode ser feita aos processos de Quertani
et al. (2006) e Ma et al. (2008), que incluem etapas
intermediarias ao diagnostico, tais como defini¢do da
equipe de resolucao e negociagao; bem como uma
etapa posterior a resolucao do conflito, referente a
avaliacao do impacto da solucao utilizada, no produto
€ N0 Processo.

QOutra caracteristica que observamos nos estu-
dos apresentados é que os processos de GC de Jiao
et al. (2005), Shin et al. (2008) e Ouertani et al. (2006)
utilizam uma abordagem que possibilita a intervengao
humana no processo de resolucao.

4 Consideragoes finais

Os resultados da RSL apresentam uma avaliagao
criteriosa do gerenciamento de conflitos em sistemas
colaborativos na Ultima década. A metodologia foi
seguida rigorosamente, podendo ser totalmente
auditavel.

Uma das conclusoes a que se pode chegar a partir
da revisao sistematica é que os estudos selecionados
estao voltados para o que acontece apds a deteccao
do conflito, ou seja, o foco é direcionado para a reso-
lucdo do conflito. Nenhum dos trabalhos se preocupa
com o gerenciamento no sentido de utilizar o conflito
como informagao contextual para suporte ao monito-
ramento, reflexdo e apoio ao trabalho colaborativo,
recomendando a¢oes alternativas aos usuarios para
incentivar a colaboracgao.

Uma das principais contribuicoes desta revisao é
que ela verificou a auséncia de trabalhos que utilizam
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os conflitos para estimular a reflexdo e a interagao
entre os envolvidos nos trabalhos colaborativos,
melhorando a colaboracao.

Essas contribui¢cbes apontam para a necessidade
de trabalhos futuros com estudos mais aprofundados
nesta area, para que se definam e implementem
modelos, processos, estratégias e ferramentas de
gerenciamento de conflitos que realmente possam
ser utilizados para melhorar a colaboragao.

Do ponto de vista teodrico, uma contribuicao
importante é o levantamento do estado da arte do
gerenciamento de conflitos em sistemas colaborati-
vos na Ultima década. Considerando as contribuicoes
praticas, temos a aplicacao e validagao da RSL, com
resultados que validam a metodologia.

A indisponibilidade de acesso a alguns artigos
pode ser considerada uma possivel limitacdo da
revisao sistematica, pois pode ter afetado a abran-
géncia dos resultados obtidos. Tal limitagao pode ser
resolvida a partir da execugdo do protocolo do estudo
em outras maquinas de busca.
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