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objetivos de aprendizado

11.1 Qual é o papel dos sistemas de gestdo do conhecimento nos
negocios?

11,2 O que sdo inteligéncia artificial (IA) e aprendizado de maquina?
Como as empresas usam IA?

11.3 Que tipos de sistemas s&o usados para a gestdo do conhecimento
em toda a empresa e como eles agregam valor as empresas?

11.4 Quais s&o os principais tipos de sistemas de trabalho do
conhecimento e como eles agregam valor as empresas?

11,5 Como oMS ajudara minha carreira?
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Casos de video

» Caso 1: Como Watson da IBM se tornou um campeédo do
Jeopardy

» Caso 2: Alfresco: gerenciamento e colaboracao de
documentos de codigo aberto
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radiologistas na leitura de mamografias (1
de 2)
* Problema

— Alto nivel de imprecisao de informacodes

— Oportunidades de novas tecnologias

» Solucoes
— Monitore a precisao e os custos
— Avalie os resultados do estudo
— Colete mamografias para treinamento e testes do sistema
— Sistema de reconhecimento de padrao de trem

— Compare as descobertas do sistema de |A e do radiologista
humano
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radiologista na leitura de mamografias (2
de 2)
* Demonstra como o desempenho organizacional pode se

beneficiar do uso de tecnologia como a inteligéncia artificial
para facilitar a aquisicao e aplicacao de conhecimento

* llustra a capacidade dos sistemas de reconhecimento de
padrdes de IA de atingir um nivel de precisdo mais alto do que
os radiologistas humanos
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Qual é o papel dos sistemas de gestao do
conhecimento nos negoécios?

» Sistemas de gestdo do conhecimento estdo entre as areas de investimento
em software que mais crescem

* Economia da informagao: producéao e distribuicdo de informacgao e
conhecimento, uma importante fonte de riqueza e prosperidade

* Parte substancial do valor de mercado de agdes de uma empresa esta
relacionada a ativos intangiveis: conhecimento, marcas, reputagdes e
processos de negdcios unicos.

* Projetos baseados em conhecimento bem executados podem produzir umROl
—
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Dimensoes Importantes do
Conhecimento (1 de 2)

* Dados, informacdes, conhecimento e sabedoria
» Conhecimento tacito e conhecimento explicito

* Dimensdes importantes do conhecimento
— O conhecimento é um ativo firme
— O conhecimento tem diferentes formas
— O conhecimento tem uma localizacdo
— O conhecimento é situacional

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados

Dimensoes Importantes do
Conhecimento (2 de 2)

+ Competéncias essenciais baseadas no conhecimento
— Principais ativos organizacionais

« Saber como fazer as coisas de forma eficaz e eficiente de uma forma
qgue outros ndo conseguem duplicar € uma fonte primaria de lucro e

vantagem competitiva.

— Exemplo: Ter um sistema de producao exclusivo sob encomenda

* Aprendizado organizacional

— Processo no qual as organizagdes ganham experiéncia através
da coleta de dados, medicao, tentativa e erro e feedback.

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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(1 de 3)

+ Gestao do conhecimento
— Conjunto de processos de negocios desenvolvidos em uma organizagao
para criar, armazenar, transferir e aplicar conhecimento
« Cadeia de valor da gestao do conhecimento

— Cada estagio agrega valor aos dados e informagdes brutos a medida que
sao transformados em conhecimento utilizavel

= Aquisi¢cdo de conhecimento
= Armazenamento de conhecimento
= Disseminacao de conhecimento

= Aplicagdo de conhecimento

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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(2 de 3)

* Aquisi¢cao de conhecimento
— Documentando conhecimento tacito e explicito
= Armazenar documentos, relatorios, apresentagcdes, melhores praticas
= Documentos nao estruturados (por exemplo, e-mails)
= Desenvolvendo redes de especialistas on-line
— Criando conhecimento
— Rastreamento de dados de TPS e fontes externas

* Armazenamento de conhecimento
— Bancos de dados
— Sistemas de gerenciamento de documentos
— Papel da gestao

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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A LAdUCId Ue VdliOl Ud UesSidO JO LOIlllNneclimnerto
(3 de 3)

» Disseminagéo de conhecimento

Portais, wikis
— E-mail, mensagens instantaneas

Mecanismos de pesquisa, ferramentas de colaboragcao

Um dilavio de informacdes
= Programas de formacao, redes informais e experiéncia de gestao
partilhada ajudam os gestores a concentrar a atengdo em
informagdes importantes.
* Aplicagao de conhecimento
— Novas praticas de negdcios
— Novos produtos e servigos

— Novos mercados
Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Figura 11.1 A Cadeia de Valor da Gestao do
Conhecimento

Knowledge Business Value Chain
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Information System Activities

Data and Acquire Store Disseminate Apply
Information Business analytics Content management Portals Decision support
Acquisition Data mining systems Search engines systems
Collecting Neural networks Knowledge databases Collaboration and Enterprise
Storing Machine learning Expert systems social business tools applications
Disseminating  Knowledge workstations Robotics

Expert knowledge

networks
and Or izati I Activities

Knowledge culture Organizational routines  Training New IT-based business

Communities of Organizational culture Collaboration processes
Feedback practice New products and

Social networks services

New markets

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados

12



11/13/23

Construindo Capital Organizacional e de
Gestao: Colaboracao, Comunidades de Pratica

e Ambientes de Escritorio

« Desenvolver novos papéis e responsabilidades organizacionais para a
aquisicao de conhecimento

« Executivos diretores de conhecimento; equipe dedicada/gerentes de
conhecimento

« Comunidades de pratica ( COPs)
— Redes sociais informais de profissionais e colaboradores

— As atividades incluem educacéo, boletins informativos on-line,
compartilhamento de conhecimento

— Reduza as curvas de aprendizado de novos funcionarios

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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conhecimento

+ Sistemas de gerenciamento de conhecimento em toda a empresa

— Esforgos gerais de toda a empresa para coletar, armazenar, distribuir e
aplicar conteudo e conhecimento digital

» Sistemas de trabalho do conhecimento ( KWS)

— Sistemas especializados desenvolvidos para engenheiros, cientistas e
outros profissionais do conhecimento encarregados de descobrir e criar
novos conhecimentos

* Técnicas inteligentes

— Grupo diversificado de técnicas, como mineracao de dados, sistemas
especialistas, aprendizado de maquina, utilizadas para diversos
objetivos: descobrir conhecimento, destilar conhecimento, descobrir

solugdes ideais
Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados

14



11/13/23

Figura 11.2 Principais tipos de sistemas
de gestao do conhecimento
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Enterprise-Wide
Knowledge Management
Systems

Knowledge Work Systems

General-purpose, integrated, Specialized workstations and Tools for discovering patterns
firmwide efforts to collect, store, systems that enable scientists, and applying knowledge to
disseminate, and use digital engineers, and other knowledge discrete decisions and knowledge
content and knowledge workers to create and discover domains

new knowledge

Enterprise content management systems Data mining

Collaboration and social tools Computer-aided design (CAD) Neural networks

Learning management systems Virtual reality Expert systems

Machine learning

Natural language processing
Computer vision systems
Robotics

Genetic algorithms
Intelligent agents
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O que é inteligéncia artificial?

* Inteligéncia artificial (IA): uma forma de técnica inteligente

* Grande visao

— Sistemas de hardware e software de computador que sao tao
“inteligentes” quanto os humanos

— Até agora, esta visao escapou aos programadores de computador
e aos cientistas.

* Visao mais estreita e realista

— Sistemas que recebem entradas de dados, os processam e
produzem saidas (como todos os programas de software) e que
podem executar muitas tarefas complexas que seriam dificeis ou

impossiveis de serem executadas por humanos.
Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Principais tipos de IA

 Sistemas especializados

Aprendizado de maquina

Redes neurais e redes de aprendizagem profunda

Algoritmos genéticos

Processamento de linguagem natural

Visao computacional

Robdtica

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Sistemas especializados

» Capturar conhecimento tacito em dominios muito especificos e limitados da experiéncia
humana

» Capturar conhecimento como um conjunto de regras

Normalmente executa tarefas limitadas
— Diagnosticando maquina com defeito
— Determinar se deve conceder crédito para empréstimo

Usado para tomada de decisao discreta e altamente estruturada
Base de conhecimento: conjunto de centenas ou milhares de regras

Mecanismo de inferéncia: estratégia usada para pesquisar base de conhecimento
— Encadeamento direto

— Encadeamento reverso
Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Especialista

A-->B

If INC > 50,000
Ask about car
payments

Else EXIT

— 1

B->C
If car payment < 10% of income
Ask about mortgage payment
Else EXIT

income
Grant credit

C-->D
If mortgage payment < 20% of

N T ST T T T e T NS T T e T T eI T T T W W T e T TTeT

Grant credit line

Else EXIT

F
Limit 10,000
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Limit 3,000

E->F
D)=
If years > = 4
If D, ask about :> ]
years employed g?g;g%mo 2
G->H H-->F
If years < 4 :> If other debt < 5% of income
Ask about Do F
other debt Elsedo |
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* Exemplos contemporaneos
— Exibicdo de anuncios no Facebook
— Sistema de recomendacio Netflix

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados

Aprendizado de maquina (1 de 2)

» Usado por redes neurais, redes de aprendizagem profunda e
algoritmos genéticos

« Paradigma diferente dos sistemas especialistas

» Concentra-se no reconhecimento de padrées em conjuntos de
dados muito grandes

20
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Aprendizado de maquina (2 de 2)

* Aprendizagem supervisionada

— Sistema “treinado” fornecendo exemplos de entradas e saidas
desejadas identificadas por humanos em

— Uma técnica usada para desenvolver veiculos autbnomos

« Aprendizagem nao supervisionada

— Os mesmos procedimentos usados na aprendizagem
supervisionada, mas os humanos nao fornecem exemplos

— “Papel de gato”

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Redes Neurais (1 de 3)

* Encontre padrdes e relacionamentos em grandes quantidades
de dados muito complicados para serem analisados por
humanos

* “Aprenda” padrdes procurando relacionamentos, construindo
modelos e corrigindo continuamente

* Os humanos “treinam” a rede alimentando-a com entradas de
dados cujas saidas sao conhecidas, para ajudar a rede neural a
aprender solucdes através do exemplo de especialistas
humanos

* Usado em medicina, ciéncia e negocios para problemas de
conmon SRS SHTICAGAQ.HC.RAAIR S, RIFNISAQ.ANAlISE financeira, controle

22
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neural

Input Layer Hidden Layer Output Layer

Data Results

e Age

* [Income Valid

¢ Purchase purchase
history

¢ Frequency of
purchases Fraudulent

e Average purchase
purchase
size
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Sessao interativa: Tecnologia: vocé sabe quem
esta usando seu rosto?

* Discussao em aula

— Explique as principais tecnologias usadas em sistemas
de reconhecimento facial.

— Quais sao os beneficios de usar sistemas de
reconhecimento facial. Como eles ajudam as
organizagdes a melhorar as operagoes e a tomada de
decisdes. Que problemas eles podem ajudar a
resolver?

— Identifique e descreva as desvantagens do uso de
conrign 02022 SIS IEMBR AEFECERNECIMeNtQ facial e bancos de dados

24
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Redes Neurais (2 de 3)

* Redes neurais de aprendizagem profunda

— Mais complexo, com muitas camadas de transformacgdes de
dados de entrada para produzir o resultado desejado

— Usado quase exclusivamente para deteccéo de padroes em
dados nao rotulados (aprendizado ndo supervisionado)

— Alguns acreditam que estes se aproximam mais da “grande visao”
da IA

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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aprendizagem profunda

Outputs Medium level feature pattern:
Facial shape
Feature 2: Circles
Layer 1

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Redes Neurais (3 de 3)

* Limitacdes das redes neurais e do aprendizado de maquina

— Requer conjuntos de dados muito grandes para identificar
padrbes

— Os padrbes podem nao “fazer sentido: ou podem ser efémeros

— Como o sistema chegou a uma solugao especifica muitas vezes
nao pode ser explicado

— Mais util para classificar ativos digitais em categorias binarias (sim

ou n&o), mas a maioria dos problemas do mundo real ndo tem
solucdes binarias

— Sem senso de ética, por isso pode recomendar agdes ilegais ou
imorais

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Algoritmos genéticos

- Util para encontrar a solugdo ideal para um problema especifico,
examinando um grande numero de solugdes possiveis para esse

problema

» Conceitualmente baseado no processo de evolugao

— Pesquise entre variaveis de solugao alterando e reorganizando
partes de componentes usando processos como heranca,
mutacao e selecao

* Usado em problemas de otimizagao (minimizacéo de custos,
programacao eficiente, projeto ideal de motor a jato) nos quais
existem centenas ou milhares de variaveis

comrin CRRARS8 AYAlATMyitas allerativas desolugao rapidamente

28
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Figura 11.6 Os componentes de um
algoritmo genético

Length Width Weight Fitness
m 1 Long Wide Light 55
1 0 1 0 0 0 2 Short Narrow Heavy 49
0 0 0 1 0 1 3 Long Narrow Heavy 36
IO 1 O 4 Short Medium Light 61
m 5 Long Medium Very light 74
A population of Decoding of Evaluation of

chromosomes chromosomes chromosomes
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Processamento de linguagem natural

« Software que pode processar comandos de voz ou texto
usando linguagem humana natural

* Normalmente baseado em aprendizado de maquina,
incluindo aprendizado profundo

« Exemplos: pesquisa no Google; sistemas de filtragem de
spam; analise de sentimento de mineragao de texto;
interacoes do call center do cliente

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados

30

15



11/13/23

Sistemas de Visao Computacional

« Emule o sistema visual humano para visualizar e extrair
informacgdes de imagens do mundo real

« Exemplos:

— O DeepFace do Facebook pode identificar amigos em
fotos em seu sistema e em toda a web

— Veiculos autbnomos podem reconhecer sinais,
marcadores de estradas, pessoas, animais e outros
veiculos com boa confiabilidade

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Robotica

* Projeto, construgao e operagao de maquinas moveis que
possam substituir humanos, juntamente com sistemas de
computador para seu controle, feedback sensorial e
processamento de informacgoes

* Geralmente programado para executar agdes especificas e
detalhadas em dominios limitados, por exemplo, robds pintam
automoveis com spray e montam certas pecgas, soldagem,
movimento de montagem pesada

« Usado em situagdes perigosas, como eliminagdo de bombas,
entrega de suprimentos meédicos em locais contaminados por

Copyrightg%ggg%,\é!)qyéarson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Sessao interativa: Organizagoes: a IA
acabara com empregos?

* Discussao em aula

— ldentifique o problema descrito neste estudo de caso. Em
gue sentido € um dilema ético?

— Deveriam ser atribuidas mais tarefas a IA? Por que ou por
que nao? Explique sua resposta.

— O problema da reducao do emprego pela |IA pode ser
resolvido? Explique sua resposta.

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Agentes Inteligentes

Trabalhe sem intervengao humana direta para realizar tarefas repetitivas e
previsiveis

— Excluindo lixo eletrénico
— Encontrar passagem aérea mais barata

Use base de conhecimento integrada ou aprendida limitada
— Alguns sao capazes de autoajuste, por exemplo: Siri

Bots de bate-papo

de modelagem baseados em agentes :

— Modelar o comportamento dos consumidores, mercados de agoes e
cadeias de abastecimento; usado para prever a propagagao de
epidemias

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Figura 11.7 Agentes Inteligentes na Rede
da Cadeia de Fornecimento da P&G

Supplier Distributor

Production
facility

Supplier

1. Software agents

schedule qeliveries 3. Software agents schedule
from §uppllers. If a shipments from distributors
suppller can’t deliver to retailers, giving priority to
on time, agents 4 retailers whose inventories are
negotiate with other i i
ssgpliers to create an Rtetail Rtetail ::gé:;;esdh,lngneennttstf(i)n?ir:rt\a”er
alternative delivery SIoe | Stote alternative trucker.

schedule.

2. Software agents collect real-time
sales data on each P&G product from
multiple retail stores. They relay the data
to P&G production for replenishing
orders and to sales and marketing for
trend analysis.
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gerenciamento de conhecimento em toda
a empresa?

* Trés tipos principais de conhecimento em uma empresa
— Documentos estruturados
» Relatorios, apresentagdes
= Regras formais
— Documentos semiestruturados
= E-mails, videos
— Conhecimento nao estruturado e tacito

* 80% do conteudo comercial de uma organizagao € semiestruturado ou nao
estruturado

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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empresarial

* Ajude a capturar, armazenar, recuperar, distribuir e preservar
documentos e conhecimento semiestruturado

» Traga fontes externas
— Feeds de noticias, pesquisas

* Ferramentas para comunicacao e colaboragao
— Blogs, wikis e assim por diante

* Problema chave: desenvolvimento de taxonomia

+ Sistemas de gerenciamento de ativos digitais

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Figura 11.8 Um sistema de gerenciamento
de conteudo empresarial

[ 4
Create/Capture

Tag

Users <:::> Storo/Relrieve Unified repository

[ 4
Manage/Review
; ® Reports/presentations

Distribute/Publish ¢ Best practices

| — * Memos
 Digital slides
® Email
® Graphics
® Video
* News feeds
* Wikis, blogs
* Employee profiles
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experiéncia

* Fornece diret6rio on-line de especialistas corporativos em
dominios de conhecimento bem definidos

» As ferramentas de pesquisa permitem que os funcionarios
encontrem o especialista adequado em uma empresa

* Redes sociais e ferramentas de negocios sociais para encontrar
conhecimento fora da empresa
— Salvando
— Marcacao
— Compartilhando paginas da web

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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S)

« Fornecer ferramentas para gerenciamento, entrega, rastreamento e avaliagao
do aprendizado e treinamento dos funcionarios

* Apoie varios modos de aprendizagem
— aulas baseadas na web, féruns online e assim por diante

* Automatiza a sele¢ao e administracao de cursos
* Monta e entrega conteudo de aprendizagem
* Mede a eficacia da aprendizagem

« Cursos online massivamente abertos ( MOOCs)
— Curso web aberto a um grande numero de participantes

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Trabalho do Conhecimento

e Trabalhadores de conhecimento

— Pesquisadores, designers, arquitetos, cientistas, engenheiros que criam
conhecimento para a organizagao

— Desempenhar fungdes-chave criticas para a organizacao e gerentes que
trabalham dentro da organizagéao

« Sistemas de trabalho do conhecimento

— Sistemas para trabalhadores do conhecimento ajudarem a criar novo
conhecimento e integra-lo aos negdcios

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Conhecimento

* Poder de computagao suficiente para graficos e calculos
complexos

« Comunicacgao e gerenciamento de documentos

* Acesso a bancos de dados externos

* Interfaces faceis de usar

« Otimizado para tarefas a serem executadas (engenharia de
projeto, analise financeira)

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Figura 11.9 Requisitos dos Sistemas de
Trabalho do Conhecimento

SOFTWARE

External
knowledge Graphics -> Visualization

base

— Modeling -> Simulation
Document management
Communications

User
interface

Hardware platform: knowledge workstation
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conhecimento

« CAD(desenho auxiliado por computador)
— Criacao de projetos de engenharia ou arquitetura
— impressao 3D

« Sistemas de realidade virtual
— Simule ambientes da vida real

 Sistemas de realidade aumentada (AR)

— Melhore a visualizagao sobrepondo dados e imagens
digitais ao ambiente fisico do mundo real

Copyright © 2022, 2020, 2018 Pearson Education, Ltd. Todos os direitos reservados
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Como o MIS ajudara minha carreira?

« A Empresa: Tecnologia RazzleDazzle

Descrigcao do cargo: Assistente de vendas de nivel basico

Requisitos de trabalho

Questoes de entrevista

Dicas do autor
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direito autoral

Este trabalho é protegido pelas leis de direitos autorais dos
Estados Unidos e é fornecido exclusivamente para uso dos
instrutores no ensino de seus cursos e na avaliagao do
aprendizado dos alunos. A divulgagao ou venda de qualquer
parte desta obra (inclusive na World Wide Web) destruira a
integridade da obra e nao é permitida. O trabalho e os materiais
dele nunca devem ser disponibilizados aos alunos, exceto pelos
instrutores que utilizam o texto que o acompanha em suas aulas.
Espera-se que todos os destinatarios deste trabalho cumpram
estas restricoes e honrem os propodsitos pedagogicos
pretendidos e as necessidades de outros instrutores que

| __dependem destes materiais.
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