324

AMBIENTES CONSCIENTES DO CONTEXTO PARA A
RESOLUCAO DE CONFLITOS: a abordagem CAMCoF

CONTEXT-AWARE ENVIRONMENTS FOR CONFLICT
RESOLUTION: the CAMCoF

Davide Carneiro', Paulo Novais®, Francisco Andrade’

Artigo recebido em 25 fev. 2014 e aceito em 26 maio 2014.

Resumo

Num momento em que um numero muito significante das interac¢oes interpessoais tomam
lugar online, temos que averiguar até que ponto estes ambientes sao adequados para
suportar a complexidade da nossa comunicacdao. Isto é especialmente importante em
dominios mais sensiveis, tal como o da Resolu¢ao de Conflitos em Linha (ODR na versao
anglo-saxénica), em que métodos de comunicagdo ineficientes podem resultar em
desentendimentos, mas decisoes ou no agravamento do conflito. O gestor do conflito, em
particular, pode sentir as suas capacidades severamente diminuidas, nomeadamente no que
diz respeito a percepcio adequada do estado das partes. Este artigo detalha o
desenvolvimento de uma framework de comunicagao que considera informagao contextual
acerca dos seus utilizadores, adquirida da analise transparente do seu comportamento
enquanto comunicam. Usando esta informagao, o gestor de conflito pode nio apenas
melhor perceber o conflito e como ele afecta cada parte mas também tomar decisdes
melhores e mais contextualizadas, mais proximas das tomadas quando cara-a-cara.
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Abstract

In a moment in which a significant number of our interpersonal interactions takes place
online, we must acknowledge to which extent are current online environments suitable
milieus to support the complexity of our communication. This is especially important in
most sensitive domains, one of them being Online Dispute Resolution, in which inefficient
communication methods may result in misunderstandings, bad decisions or in the
escalation of the conflict. Conflict managers, especially, may feel their skills severely
diminished, namely in what concerns the adequate perception of the state of the parties.
This paper details the development of a communication framework that considers
contextual information about the parties, acquired from the transparent analysis of their
behavior while communicating. Using this information, the conflict manager may not only
better understand the conflict and how it affects each individual but also take better and
more contextualized decisions, closer to the ones taken face-to-face.

Keywords
Online Conflict Resolution. Context-aware Computing. Stress. Fatigue.

1  Introdugio

O entorno ou as circunstancias em que um determinado evento ou ocorréncia toma lugar é
conhecido como o seu Contexto. O contexto permite que um individuo entenda e
interprete correctamente tal ocorréncia. Tomando o campo da linguistica como exemplo, o
contexto pode referir-se ao conjunto de informagio que é necessaria para entender um
texto na sua completude. Esta informac¢ao pode ser muito variada e incluir a identidade das
coisas mencionadas no texto (e.g. pessoas, lugares) tal como muitos outros aspectos tais
como datas de nascimento e localizacbes geograficas ou temporais. De facto, diferentes
contextos podem fornecer interpretagoes completamente diferentes para o mesmo texto.
Apesar de, na maior parte das vezes de forma inconsciente, no nosso dia-a-dia dependemos
constantemente da andlise de informacao contextual.

A importancia do contexto vai ao ponto de moldar quem nds somos enquanto individuos.
O conhecimento adquirido no constante processo de aprendizagem que é a nossa vida
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chega até nés com um forte contexto social, cultural e fisico (ANDERSON; REDER;
SIMON, 1996). Este laco ¢ tio forte que cogni¢ao nao pode ser separada de contexto, i.e.,
saber ¢ inseparavel de actividade, pessoas, cultura, linguagem ou tempo.

Esta relagao vai ao ponto de um individuo exibir diferentes processos cognitivos e de
raciocinio em diferentes contextos: o contexto em que estes processos estdo inseridos
fornece os simbolos e valores que o individuo usa (EYSENCK; KEANE, 2005). Portanto,
nenhum individuo pode ser precisamente e absolutamente definido sem uma nogao de
contexto, i.e.,, ndo podemos dizer “eu comporto-me assim” e esperar comportarmo-nos
assim a todo o momento. Em vez disso, devemos dizer “num cenario com estas
caracteristicas, eu provavelmente comporto-me assim”.

Os conflitos e a sua resolu¢do, tal como muitos outros processos Nnos quais Nos
envolvemos diariamente, tém um forte background contextual. Com frequéncia, a maior
parte do significado presente no processo de comunica¢ao advém nao das palavras usadas
mas da informacdo acessoria, que ajuda o individuo a entender o real significado e
proposito das palavras. Isto inclui aspectos tais como a linguagem corporal, os gestos, a
postura, a resposta emocional ou o tom da voz.

A importancia do contexto na resolucio de conflitos foi notada num dos primeiros
documentos escritos sobre a tematica da Resolu¢ao de Conflitos em Linha, por Etan Katsh
(2006). E deveras importante para as partes envolvidas (disputantes e gestores de conflito)
perceberem o conflito no seu todo, com as suas peculiaridades, subjectividades e pontos de
vista particulares. Este artigco olha para este tépico da perspectiva das Ciéncias dos
Computadores. Aborda os diferentes tipos de contexto que sao importantes no campo da
resolugao de conflitos e compara as formas tradicionais de adquirir esta informag¢ao com as
formas mais inovadoras, propostas pelos autores nos ultimos anos. Finalmente, o artigo
descreve uma plataforma de resolu¢ao de conflitos que implementa estas ideias.

2  Computagio Consciente do Contexto: Adquirindo Conteudo e
Contexto

Nos dltimos anos, o contexto tem adquirido tal importancia que deu mesmo origem a um
novo campo nas Ciéncias dos Computadores: a Computacao Consciente do Contexto.
Refere-se a sistemas que sao conscientes do estado e do entorno dos seus utilizadores, e
que sao capazes de adaptar as suas ac¢des de acordo com mudangas no contexto
(SATYANARAYANAN, 2002). O conhecimento acerca do ambiente ou do utilizador
pode ser relativamente simples (e.g. a rede a que um dispositivo esta ligado, os dispositivos
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na sua vizinhanga) ou pode ser complexa e mesmo construida a partir de assungoes sobre a
situacao actual do utilizador.

No inicio, o contexto era muito focado nos aspectos relacionados com a localizagio do
utilizador, em parte devido ao rapido crescimento de dispositivos e aplicagdes moveis
capazes de tirar proveito desta informacgao (DEY, 2001). O interesse residia em aplicagdes
capazes de fornecer servicos personalizados de acordo com a localizagdo dos seus
utilizadores. Contudo, nos udltimos anos a nog¢ao de contexto tem alargado de forma
significante e agora diz respeito nao apenas a onde os utilizadores estio mas também quem
os utilizadores sao, o que estdo a fazer, quando o estdo a fazer e com quem o estdo a fazer.
Toda esta informagdo permite ao sistema, de certa forma, inferit o porqué de os
utilizadores estarem a fazer o que estdo, algo essencial para personalizar e adaptar servigos
de forma consistente.

Estes novos e cada vez mais complexos modelos contextuais fornecem o suporte a
aplicagoes que siao capazes de adaptar interfaces, melhorar técnicas de recuperacio de
informacgao, direccionar servicos de forma mais eficiente ou usar técnicas de interac¢ao
com o utilizador implicitas (BOLCHINTI et al., 2007)

Dada a riqueza contextual dos ambientes actuais, a informagao acerca do contexto do
utilizador pode ser adquirida de diferentes proveniéncias: dos objectos com os quais o
utilizador interage (e.g. o titulo ou o tema de um documento electrénico que esta a ler),
fornecido explicitamente (e.g. social fagging, comentarios em redes sociais, marcadores), pode
ser adquirido a partir de diferentes sensores, entre outros.

O potencial do uso de informagdao a descrever o contexto do utilizador também ¢é
abrangente. De facto, muitas aplicacdes foram ja desenvolvidas que se apoiam nesta ideia
para fornecer servicos inovadores e de alto valor. A maior parte sio baseadas na
aprendizagem dos padroes dos utilizadores no ambiente, nas suas preferéncias € nos seus
habitos. Isto é fundamental para o fornecimento de servicos personalizados (AZTIRIA;
IZAGUIRRE; AUGUSTO, 2010).

3 Contextualizando Conflitos

Tal como detalhado na secgiao anterior, a computaciao consciente do contexto tem sido
usada para muitos propositos diferentes nos altimos anos. Contudo, nao ha iniciativas que
possam ser encontradas que, de momento, usem essa abordagem no dominio da resolugao
de conflitos.
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Nesse sentido, nos udltimos anos, temos vindo a tomar passos no sentido do
desenvolvimento de uma plataforma de resolu¢ao de conflitos consciente do contexto que
possa, nao apenas, fornecer apoio personalizado e proactivo as partes mas também ser
sensivel ao estado dos utilizadores. Esta sec¢io descreve algumas das abordagens
implementadas que permitem que agentes de software e agentes humanos contextualizem e
entendam, no seu todo, o conflito.

Para entender totalmente o conflito, uma das tarefas mais desafiantes é a de realisticamente
perceber as fronteiras do caso, i.e., que conclusdo seria realista ou relativamente consensual
e que conclusio seria absurda. De forma a que as partes construam uma visao realistica do
conflito, tém que estar cientes de alguns conceitos, tais como as possibilidades de fronteira
(a melhor/pior conclusio possivel) assim como a conclusao mais provavel, de acordo com
as caracteristicas do caso, as leis e os casos passados. Desta forma, foi desenvolvida uma
abordagem baseada em casos (ANDRADE et al., 2010) que calcula os valores de conceitos
como a melhot/pior/mais provavel alternativa a uma negociacio fora do tribunal ou ainda
a zona em que um acordo ¢é possivel (NOTINI, 2005; FISHER; URY, 1981). Tomando
consciéncia destes conceitos as partes podem realisticamente enquadrar o conflito e
perceber quais sdo as suas possibilidades.

Todavia, uma das melhores formas de se entender um evento presente ¢ analisando um
evento passado que teve lugar num contexto similar. O campo do raciocinio baseado em
casos (CBR na sigla anglo-saxoénica) lida com abordagens baseadas nesta nogao. Um caso
representa uma experiéncia passada, ensinando uma licio, devidamente contextualizada
(KOLODNER, 1993). Dependendo do dominio de aplicagao, um caso pode conter uma
descri¢ao do estado do mundo quando o evento ocorreu (i.e. uma descricio do problema),
a solucdo derivada pra o problema e/ou a conclusao atingida (i.e. a descri¢ao do estado do
mundo depois d caso ter ocorrido). O individuo pode entao analisar o evento passado, com
todas as suas caracteristicas e enquadrado num determinado contexto, para o perceber
completamente. Entao, estara numa melhor posigao para perceber um evento similar que

este]a a acontecer no pICSCHtC.

A andlise de casos passados também ¢é de interesse no dominio da resolugao de conflitos.
As partes em disputa envolvidas num processo de resolugao de conflitos podem apoiar-se
em caso passados para melhor perceber o caso actual. Isto permite as partes apreender os
casos passados calmamente, preparando-se assim melhor para perceber os aspectos
importantes do seu caso actual, ganhando uma visdo mais realista e objectiva do conflito.
Por exemplo, se uma parte é demasiado gananciosa mas observa que a solucio que
pretende nunca aconteceu no passado, pode concluir que tal solugao é improvavel ou
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mesmo pouco realista, levando-a a reconsiderar os seus objectivos. Para atingir
precisamente este objectivo, foi também desenvolvida uma abordagem baseada em casos
(CARNEIRO et al., 2010).

Um outro aspecto muito importante quando se contextualiza um conflito ¢ o estilo pessoal
de lidar com o conflito de cada individuo. Este estilo determina o comportamento
expectavel do individuo perante o conflito. Cada individuo tem o seu proéprio estilo, que
pode contudo variar de acordo com a identidade das outras partes, a natureza do conflito
ou mesmo o nivel de agravamento do conflito. Sabendo o estilo de conflito das partes é
especialmente util para o mediador, que consegue preparar de melhor forma a estratégia
para a resolucao do conflito. Com esta informac¢ao o mediador pode por pressao nas partes
e leva-los a mudar um comportamento que nao é construtivo: um mediador pode mostrar a
uma parte que esta a ser um obsticulo a resolucio do conflito por ser demasiado
competitiva ou gananciosa. Temos vindo a abordar este assunto através do
desenvolvimento de uma abordagem para inferir o estilo de conflito de um individuo sem o
uso dos tradicionais questionarios (CARNEIRO et al,, 2011). Em vez disso, olhamos para
as propostas trocadas pelas partes durante a resolucao do conflito e, enquadrado nos
valores fronteira do caso, construimos uma noc¢ao de quiao ganancioso, cooperativo ou
benevolente cada parte ¢ (ANDRADE et al., 2010). Tudo isto é feito em tempo-real e de
forma nao invasiva, fornecendo ao mediador informagao contextual muito importante
acerca do caso e das partes.

Na contextualizacao de um conflito e do seu entorno, o seu nivel de agravamento nao deve
ser esquecido. Este descreve quio conflituoso, violento, doloroso ou desconfortavel um
conflito é. Desejavelmente, as partes envolvidas num conflito estdio sempre em
conformidade e num estado cooperativo. Contudo, geralmente este nao ¢ o caso. Se nao
for adequadamente gerido, o conflito pode escalar para estados cada vez mais graves, em
que os individuos passivamente ou activamente resistem a propostas ou sugestdes, com
potenciais consequéncias negativas nas relaces interpessoais dos intervenientes. Assim
sendo, é extremamente importante que um gestor de conflito seja capaz de perceber sinais
do seu agravamento. Tipicamente, o gestor consegue-o através de indicadores como o tom
de voz, sinais de discurso exaltado, gestos, posturas corporais ou o uso de palavras
especificas. E da sua responsabilidade nio apenas perceber estes sinais mas agir em
conformidade de forma a evitar que o conflito se agrave mais. No entanto, isto pode ser
particularmente dificil num ambiente online uma vez que o gestor de conflito ou o
mediador ndo tem acesso aos indicadores nao-verbais que deixam transparecer o estado de
um individuo. Assim, alternativas devem ser consideradas que possam informar o
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mediador acerca do nivel de agravamento de um conflito quando este ndo se encontra cara
a cara com as partes.

Uma das possiveis abordagens, estudada por esta equipa de investigagao ao longo dos
ultimos anos, consegue isto através da medida do nivel de stress dos participantes. O stress
¢ um fenémeno universal que afecta, virtualmente, toda a nossa vida. Baixos niveis de
stress tornam-nos moles, depressivos e com pouca motiva¢io, enquanto altos niveis de
stress podem resultar em exaustdo e colapso (CARNEIRO et al,, 2012). A solu¢ao de um
conflito pode ser um momento particularmente stressante por varias razdes, incluindo a
potencial carga emocional (sobretudo quando as partes tém uma relagdo prévia que pode
afectar o processo), o montante de ganhos/perdas envolvidos ou o medo do desconhecido,
sobretudo quando as partes se envolvem nestes processos pela primeira vez.

No curto prazo, altos niveis de stress levam a processos de tomada de decisio menos
eficientes/eficazes, irritabilidade, falta de sensatez ou mesmo violéncia. Incapacidade em
controlar estes efeitos pode por em perigo todo o processo de resolug¢ao de conflitos e
mesmo a relagdo entre as partes envolvidas.

E nesse sentido importante que o mediador seja capaz de perceber os sinais de stress
evidenciados pelas partes e agir de forma a mitigar os seus efeitos levando a cabo as
mudangas necessarias no processo de resolucio do conflito. Nesse sentido, uma
abordagem tem vindo a ser desenvolvida que quantifica o nivel de stress de um individuo a
partir da analise dos seus padrdes de interac¢ao com dispositivos tecnolégicos comuns tais
como smartphones ou computadores. E uma abordagem nio invasiva e ndo intrusiva que
nao depende de questionarios mas da observagdo do comportamento dos individuos
(CARNEIRO et al.,, 2012). Esta abordagem ¢é descrita em mais detalhe adiante.

Uma abordagem em tudo similar é usada para quantificar o nivel de fadiga dos individuos
(PIMENTA et al,, 2013). A fadiga é definida por um conjunto de sintomas que incluem a
falta de energia, letargia ou languidez. Duas principais formas de fadiga podem ser
identificadas: fadiga fisica, que definem uma inabilidade fisica temporaria de um musculo, e
fadiga mental, definida como uma inabilidade temporaria de um individuo manter uma
performance cognitiva considerada normal. Ambos tipos de fadiga tém consequéncias
negativas. Contudo, no contexto de um processo de resolugdao de conflito, a fadiga mental
pode ser mais preponderante.

A fadiga mental pode ser causada por privagao de sono, longos periodos de trabalho, stress
mental, sobre-estimulagao, entre outros. Um individuo mentalmente fatigado tera uma
capacidade cognitiva reduzida, nomeadamente em termos de memoria, atengdo e tomada
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de decisao. Um individuo fatigado, participando num processo de resolugao de conflitos
podera tomar mas decisoes, ser incapaz de acompanhar o processo ou mesmo tornar-se
irritavel e pouco cooperante. E portanto importante que o mediador seja capaz de detectar
indicadores precoces de fadiga através dos comportamentos e atitudes das partes e tomar
decisdes adequadas, nomeadamente fazendo pausas ou reagendando a continuagao do
processo. Por outro lado, as partes também podem beneficiar de algum tipo de notificacio,
fornecida directamente pela plataforma, avisando-os que podem nao estar na melhor forma
para tomar decisoes relevantes ou mesmo vinculativas.

Para concluir, de forma a contextualizar completamente um conflito e a sua resolucio,
devemos considerar os seus valores de fronteira, casos passados similares, os estilos de
resolucao de conflito das partes e os niveis de stress e fadiga dessas mesmas partes. Todos
estes aspectos foram incorporados numa unica plataforma de resolugao de conflitos
designada UMCourt. Esta informaciao é compilada de uma forma nio-invasiva e nao
intrusiva, em linha com os ideais da computagao consciente do contexto. Enquanto alguns
destes aspectos ja foram abordados no passado, a quantificagao do nivel de stress e fadiga,
por ser mais recente, inovadora e interessante sera detalhada mais adiante neste artigo.

4  Aquisi¢do de Caracteristicas Contextuais a partir da Analise
Comportamental

O estudo do stress ou fadiga, incluindo as suas causas e sintomas, tem sido um tépico de
disciplinas como a Medicina ou a Psicologia. Tradicionalmente, dados acerca dos
utilizadores sao adquiridos ou através de mecanismos como questionarios ou através do
uso de sensores fisiol6gicos. Ambas as abordagens tém desvantagens bem conhecidas: os
questionarios sofrem de uma série de problemas relacionados com a sua construgiao
(POPPER, 1959) enquanto que os sensores fisiolégicos, apesar de precisos, sio com
frequéncia demasiado invasivos para serem considerados numa aplicagao em ambiente real.

Nesse sentido, esta secgdo avanga uma nova abordagem baseada na analise
comportamental. A ideia chave é observar, de forma nao invasiva, o comportamento dos
individuos, e mapear determinados comportamentos para estados especificos ou alteragdes
nesses estados. Esta abordagem pode, nesse sentido, ser incluida na area denominada, no
seu original anglo-saxénico, como  Bebavioural  Biometries (BB) (YAMPOLSKIY;
GOVINDARA]JU, 2008). E resulta numa abordagem multimodal ao problema da analise
comportamental, em que os sintomas do individuo sao utilizados como input.
Especificamente, consideramos comportamentos que podem ser observados com
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frequéncia num tipico caso de uso de uma plataforma de ODR, sem a necessidade de usar
sensores adicionais ou invasivos. Nesse sentido, consideramos aspectos tais como o0s
padroes de movimento do utilizador no ambiente e os padroes de interac¢io com
dispositivos como computadores (através de rato e teclado), smariphones ou ecras tacteis.
Destes dispositivos, uma vasta gama de caracteristicas pode ser extraida que caracteriza os
comportamentos que, tal como estudos prévios concluiram, sido afectadas pelo
stress/cansaco de forma significativa (CARNEIRO et al., 2012; PIMENTA et al., 2013).

As caracteristicas enumeradas de seguida sao extraidas dos dispositivos equipados com
ecras tacteis:

® Padrio do toque — esta informagao ¢é adquirida de ecris tacteis com suporte
para intensidade de toque. Representa a forma como a pressao muda com o
tempo, durante um toque;

® Precisao do toque — a relagdo entre toques em areas activas versus toques
em areas passivas (e.g. areas sem controlos, areas com controlos
desactivados);

¢ Intensidade do toque — a pressio total exercida pelo dedo no ecri tactil. F
analisada em termos da intensidade maxima, média e minima de cada toque;

® Duracgio do toque — o tempo decorrido entre o inicio e o fim do evento de
toque.

® Aceleragdo — a aceleragao é medida a partir de acelerémetros integrados ou
colocados nos dispositivos méveis, bem como no teclado ou no rato;

® Pontuagdo — quantifica quao bem um determinado individuo esta a executar
determinadas tarefas que lhe foram atribuidas;

® Toques stressados — descreve que toques sao classificados como stressados,
de acordo com a forma da sua curva de intensidade;

Da plataforma INT3-horus ¢ extraida informacdo relativamente a quantidade de
movimento de um individuo no ambiente. A pilha de processamento de imagem usa os
principios estabelecidos por (CASTILLO et al., 2011) e técnicas de diferenca de imagens
para avaliar a quantidade de movimento entre dois frumes consecutivos (FERNANDEZ-
CABALLERO et al,, 2010);

Do computador, e através do rato e teclado, sao extraidas as seguintes caracteristicas:

® Tempo de pressao de tecla — define o tempo decorrido entre 0 momento
em que uma tecla é pressionada e o tempo em que essa mesma tecla é
largada;
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® Tempo entre teclas — quanto tempo um individuo demorou a pressionar
outra tecla depois de a anterior ter sido largada;

® Velocidade do rato — a distancia viajada pelo rato (em pixéis) sobre o tempo
(em milissegundos);

® Aceleracgio do rato — a variacgio de velocidade do rato (em
pixéis/milissegundos) sobte o tempo (em milissegundos);
Tempo entre cliques — o tempo decorrido entre dois cliques consecutivos;

® Duracao de duplo clique — a duragao de um evento de duplo clique, sempre
que este tempo seja inferior a 200ms. Duragdes superiores nao sao
contabilizadas como duplos cliques;

® FExcesso médio de distancia — o excesso de distancia, em média, que o
apontador do rato viaja entre cada dois cliques consecutivos, quando
comparado com a linha recta definida entre os mesmos pontos que define o
caminho mais curto (eficiente);

® Distancia média do rato a linha recta — mede a distancia média do rato a
linha recta definida por cada dois cliques consecutivos, entre cada dois
cliques;

® Distancia do rato a linha recta — esta caracteristica é similar a anterior, com
a diferenca que devolve o somatério do excesso de distancia do rato em vez
da sua média;

® Soma dos angulos — define quanto o movimento do rato tendeu a virar mais
para a direita ou esquerda;

® Soma absoluta dos angulos — similar a anterior mas calcula o seu valor
absoluto, i.e., sem considerar a direc¢ao;

® Distancia entre cliques — define a distancia viajada pelo rato (em pixéis)
entre cada dois cliques consecutivos.

Estas caracteristicas asseguram duas coisas. Primeiro, o seu nimero e diferentes origens
aumentam a disponibilidade de dados, em qualquer momento, i.e., se o utilizador parar a
interac¢ao com o computador mas iniciar interac¢ao com o swartphone, a captura de dados
nao ¢ interrompida. Em segundo lugar, estas caracteristicas fornecem acesso a diferentes
modalidades afectadas pelo stress ou cansaco, nomeadamente a fisica (através dos padrdes
de movimento, por exemplo), comportamental (através de mudangas no ritmo de escrita)
ou a cognitiva (através de medidas de performance). A sua natureza multi-modal, nesse
sentido, augura melhores performances que abordagens unimodais (D'MELLO; KORY,
2012).
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Nestes ultimos anos temos seguido esta abordagem para estudar e compreender como o
stress e a fadiga influenciam a nossa interac¢ao e o nosso comportamento num ambiente.
Essencialmente, durante pequenos periodos de stress agudo as pessoas tornam-se mais
eficientes e realizam as tarefas mais rapidamente e de forma mais eficiente. Esta eficiéncia
tende a diminuir de forma significante apds algum tempo, dependendo da intensidade dos
stressores ou da capacidade de lidar com stress do individuo. A fadiga, por outro lado,
comega a ser sentida através de um decréscimo de performance e uma maior lentidao
generalizada na interac¢ao com os dispositivos (e.g. menor velocidade do rato, maior
tempo de tecla premida) (CARNEIRO et al.,, 2012; PIMENTA et al., 2013; RODRIGUES
et al., 2012). Estes resultados ndo sio, por si s6, surpreendentes ou excepcionalmente
reveladores. Na verdade, a importancia deste estudo reside nao nestas conclusdes mas nos
modelos que sao possiveis treinar e que detalham como as pessoas se comportam sob
determinadas condicbes, e que podem ser usados para construir um ambiente sensivel ao
estado dos seus utilizadores, tem tempo real.

Esta classificacdo, em tempo real, pode ser crucial para o mediador, de forma a poder de
forma precisa perceber o estado das partes e tomar as acgoes adequadas. Se o mediador se
apercebe que uma das partes estd a mostrar sinais significativos de fadiga, pode aconselhar
essa parte a fazer uma pausa, dar uma caminhada ou mesmo decidir fazer uma pausa no
processo e retomar no dia seguinte. Do mesmo modo, uma mudanga abrupta no nivel de
stress pode ser indicativo de um subito agravamento do conflito. Neste cenario, o
mediador pode decidir acalmar as partes fazendo uma pausa, mudando de tépico ou
mesmo interrompendo o contacto directo entre as partes. Para tomar este género de
decisoes o mediador pode tomar em consideracao dados em bruto e uma explica¢ao do seu
significado. A Figura 1, por exemplo, descreve um crescimento estavel no tempo de tecla
premida (de cerca de 80ms para 100ms) num periodo de algumas horas. Isto é um claro
sinal de fadiga crescente: o utilizador esta a comportar-se de forma menos eficiente.
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Figura 1: Evolu¢io do tempo de tecla premida pra um utilizador durante algumas horas do dia: salvo alguns

valores discrepantes, cresce de forma continua a medida que a fadiga se instala.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Figura 2 - Evolugao do nivel de stress ao longo do tempo (linha vermelha a tracejado), a qualidade da
informacdo (linha laranja tracejada) e as diferentes caracteristicas disponiveis que contribuiram para o calculo
do nivel de stress.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Contudo, a potencialmente grande quantidade de informagao a considerar em cada instante
e a complexa inter-relagdo entre as diferentes fontes de informacdo podem tornar dificil
para o mediador retirar as conclusdes apropriadas em tempo util. Para além disso, corre-se
ainda o risco de sobrecarregar o mediador com tarefas adicionais e retirar o seu foco de
atencao do conflito. Nesse sentido, interfaces mais refinados foram também desenvolvidos
que fornecem informacgao de alto nivel, compilada a cada instante (Figura 2). Isto torna
mais facil para o mediador perceber o estado das partes. No entanto, o mediador tem
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sempre a possibilidade de aceder dados mais detalhados ou mesmo os dados em bruto,
quando sentir a necessidade de averiguar a origem da informacgao que lhe ¢ fornecida.

5 Caso de Uso

Para ilustrar as vantagens da abordagem proposta no contexto da resolugiao de conflitos,
esta seccdo descreve um potencial cenario de uso. O Jodo e a Maria concretizaram
recentemente uma transac¢ao online em que o primeiro comprou um computador portatil
a segunda, através de um portal especializado em compra/venda directa online. Apds o
pagamento, a Maria enviou o computador, que o Joao alega estar avariado aquando da sua
recepcao. A Maria argumenta que, aquando do envio, o computador se encontrava a
funcionar perfeitamente. Tendo-se instalado o conflito, as duas partes recorrem ao sistema
online de resolugao de conflitos que concordaram usar no momento em que aceitaram os
termos e condi¢des do portal.

A partir deste momento, as partes tém que fornecer uma serie de informagao que incluem
dados pessoais e dados relativamente a transacgao, tais como os valores envolvidos, o tipo
de produto ou as datas dos diferentes eventos. Apos isto, o sistema de resolucao de
conflitos é capaz de fornecer algum suporte as partes, mostrando-lhes casos passados
similares e a sua resolu¢ao e compilando informacao que, tendo em conta as caracteristicas
do seu caso, lhes pode resultar atil.

Enquanto o Joao e a Maria navegam pelas varias paginas do sistema de resoluc¢ao de
conflitos, os seus padrdes de interacgao estao a ser monitorizados. De facto, desde que se
registaram, o sistema esta a aprender a forma como eles movem o rato, a forma como
clicam, o ritmo a que escrevem ou o nimero de erros que dao. Apds algumas horas desta
interac¢ao, o sistema tem ja uma nog¢ao precisa dos padroes de interaccao de ambas as
partes.

Neste sistema, as partes tém alguns dias para analisarem calmamente a informagdo
compilada e concordarem nalguma solugao, quer ela tenha sido proposta pelo sistema quer
por uma das partes. Findo este prazo, o processo avanga para uma fase de mediagdo em
que, com a ajuda de um mediador, se tenta chegar a um acordo. Isto é o que sucede neste
caso e o Antonio ¢ seleccionado como mediador ara o caso do Jodo e da Maria.

A primeira acgao do Anténio é agendar uma primeira sessao numa sala de chat virtual
simultaneamente com o Joao e a Maria. Enquanto trocam mensagens entre si, o Jodo vai
tendo acesso, em tempo real, a uma medida do nivel de stress e fadiga de cada um. Esta
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informagao ¢ fornecida pelo sistema, que entretanto ja conhece os padroes de interac¢ao
das partes, e ¢ capaz de determinar alteragOes estatisticamente significativas, indicadoras de
estados anormais. De facto, o sistema indica ao Anténio que o Jodo mostra sinais de
cansago, evidenciados por uma velocidade do rato significativamente mais lenta que o
normal e uma duragao do clique acima da duragdo normal. Isto deve-se ao facto de o Jodao
trabalhar muitas horas por dia a0 computador, enquanto desenvolvedor de software numa
empresa de grandes dimensoes.

Por esta razao o Anténio entende que o Joao pode nio ter de momento os recursos
cognitivos necessarios, quer para tomar as decisdes mais acertadas, quer para se esforcar
por manter uma comunicagao positiva e construtiva. Assim, o Antdénio sugere continuar a
sessao a meio da manha seguinte, momento em que as partes se encontrarao, a partida,
menos cansadas e com mais motivagao. E assim é. Na manha seguinte o Anténio verifica
pela informacdo que o sistema lhe fornece que tanto o Joao como a Maria se encontram
mais eficientes e alerta, o que se reflecte na sua contribui¢ao construtiva para a conversagao
e na motivacao de encontrar uma solucao positiva. Eventualmente, atingem um acordo e o
processo termina de forma positiva.

O cenario apresentado ¢ apenas uma simples ilustracio das potenciais vantagens,
explicitamente para o gestor de conflito e implicitamente para as restantes partes. O gestor
do conflito, em particular, pode ver a sua capacidade de tomada de decisao
significativamente aumentada por este tipo de abordagens. De facto, quando estes
processos comegaram a tomar lugar online, os seus gestores deixaram de ter acesso a um
leque de informagao que era tradicionalmente muito importante para a tomada de decisio.
Esta informacdo era adquirida de elementos na sua maioria nao-verbais, tais como o0s
gestos, a postura do corpo, a colocagiao da voz ou os comportamentos das partes. Daqui,
um gestor de conflito treinado ¢ capaz de perceber alteragdes emocionais ou ao nivel de
stress ou fadiga. Isto permite-lhe tomar melhores decisGes, ajustadas ao estado das partes.
Evidentemente, num ambiente online este tipo de informagao esta inacessivel e, sem ela, o
gestor de conflito pode sentir-se a tomar decisdes “as cegas”. O principal objectivo desta
abordagem ¢ entdo, e tal como ja abordado, o de dar acesso a informagao deste tipo num
ambiente online, durante o processo de comunicagiao, para enriquecer o processo de
tomada de decisao do gestor do conflito.
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6 Conclusoes

As ferramentas de comunicacao estao a tornar as nossas interaccoes cada vez mais frias e
desumanizadas. Os nossos processos de comunicagao, geralmente ricos em informagao
contextual, estao a ser simplificados para assentarem em palavras apenas. Isto deixa de fora
informacao contextual muito importante tal como o tom da nossa voz, o ritmo da fala, os
gestos, a linguagem corporal ou as expressoes faciais. De facto, na maioria das vezes, esta
informagao contém mais significado que as palavras proferidas. Isto pode ser
particularmente preocupante num dominio tal como o da resolu¢ao de conflitos, onde
decisdes importantes sao tomadas com base na comunicagao entre as partes. Sentimos
assim, de certa forma, que o mediador e restantes partes tomam decisoes “no escuro”, sem
acesso a todo um leque de informagao que estaria disponivel numa interac¢ao cara-a-cara.
Nesse sentido, descrevemos uma plataforma de resolugao de conflitos que tem estado sob
desenvolvimento nos dltimos anos. Para além dos servicos considerados mais tradicionais,
desenvolvidos nos ultimos anos (e.g. recupera¢ao de informacao, geracao de solugdes),
temos estado a focar-nos na melhoria da camada de comunicagdo desta plataforma, através
da inclusao de informagdo contextual que faga sentido no contexto da resolugao de
conflitos. Isto ¢é feito de forma nao invasiva, de maneira a garantir que as partes se sentem
confortaveis e que os resultados nao sao influenciados pelo simples acto de medir.

Estamos convencidos que o desenvolvimento de abordagens deste género podera resultar
em melhores tecnologias de informa¢io e comunicagao, contribuindo para contrariar o
“afastamento” que estas parecem incutir nas relagoes, apesar do aproximar num sentido
pratico. O foco deve pois ser ndo apenas no que ¢ dito mas, tal como nas comunicagoes
cara-a-cara, como ¢ dito. Em particular nas ferramentas de resolucio de conflitos, o
mediador e restantes partes poderao tomar melhores decisoes, que incluirio nao apenas
dados objectivos mas também o estado de cada uma das partes.
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