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Gestao do Conhecimento

Objetivos da aula

* Gestao de Conhecimento
* Sistemas de Gestao de Conhecimento

* Por que hoje as empresas necessitam de programas
de gestao do conhecimento e sistemas para gestao
do conhecimento?

* Quais sao as aplicacoes de sistemas de informacao
mais uteis para distribuir, criar e compartilhar
conhecimento na empresa’?

» Que beneficios traz para a empresa a utilizacdo de (2]
tecnologia para gestao do conhecimento?
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Contexto Organizacional

O conhecimento autogerado
pela empresa tem valor
estratégico e pode gerar
vantagens competitivas se
nao puder ser copiado por
outras empresas.

O conhecimento que nao é
compartilhado e aplicado
aos problemas da empresa
nao acrescenta valor a
empresa.
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Conhecimento

* Em um contexto organizacional, conhecimento
representa a capacidade que uma empresa tem de
criar conhecimento, dissemina-lo na organizagao e
incorpora-lo aos seus produtos, servicos e sistemas

* O componente mais basico e universal da
organizacao é o conhecimento humano (Nonaka e
Takeuchi, 1997).
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Dimensoes do Conhecimento

‘Sabedoria
‘Conhecimento

‘Informagéo

‘Dados




Dimensoes do conhecimento

- Para transformar informacao em conhecimento, a
empresa precisa gastar recursos adicionais para
descobrir regras, padroes e contextos em que 0
conhecimento funciona.

- Sabedoria € pensada como a experiéncia coletiva
e individual de aplicar o conhecimento paraa
solucao de problemas. Envolve onde, quando e
como aplicar o conhecimento.




Dimensoes do conhecimento

* Conhecimento € um evento cognitivo e psicoldgico que
ocorre dentro da cabeca das pessoas (isto €, no cérebro).

* Ele € também armazenado em bibliotecas e repositorios,
compartilhado em aulas, e armazenado pelas empresas na
forma de processos de negocios e no “know-how” dos
empregados.

* Conhecimento Tacito : Conhecimento nao
documentado, que reside na cabeca das pessoas.

* Conhecimento Explicito: Conhecimento documentado
em documentos estruturados e semi-estruturados. [ 3 J
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Dimensoes do Conhecimento

KNOWLEDGE IS A FIRM ASSET
Knowledge is an intangible asset.
The transformation of data into useful information and knowledge requires organizational resources.

Knowledge is not subject to the law of diminishing returns as are physical assets, but instead experiences
network effects as its value increases as more people share it.

KNOWLEDGE HAS DIFFERENT FORMS

Knowledge can be either tacit or explicit (codified).

Knowledge involves know-how, craft, and skill.

Knowledge involves knowing how to follow procedures.

Knowledge involves knowing why, not simply when, things happen (causality).
KNOWLEDGE HAS A LOCATION

Knowledge is a cognitive event involving mental models and maps of individuals.
There is both a social and an individual basis of knowledge.

Knowledge is “sticky” (hard to move), situated (enmeshed in a firm's culture), and contextual (works only
in certain situations).

KNOWLEDGE IS SITUATIONAL

Knowledge is conditional; knowing when to apply a procedure is just as important as knowing the
procedure (conditional).

Knowledge is related to context; you must know how to use a certain tool and under what circumstances.
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O processo

* S30 processos desenvolvidos em uma
organizacao para criar, armazenar, transferir e
aplicar conhecimento.

Knowledge Business Value Chain

Knowledge Management Systems

Information System Activities

Data and Acquire Store Disseminate Apply
Information Knowledge discovery  Content management Intranet portals Decision support
Acquisition Data mining systems Search engines systems
Collecting Neural networks Knowledge databases  Collaboration and Enterprise
Storing Genetic algorithms Expert systems social business tools applications
Disseminating ~ Knowledge workstations

Expert knowledge

networks

Management and Organizational Activities

Knowledge culture Organizational routines Training New IT-based business
Communities of Organizational culture Informal networks processes

Feedback practice Organizational New products and
Social networks culture services

Organizational

New markets
practices/routines

Knowledge management today involves both information systems activities and a host of ena
tional activities.

bling management and organiza-




Principais Tipos de Sistemas
de Gerenciamento do
Conhecimento

* SGC-A: Sistema de Gestao do Conhecimento
Abrangentes (Enterprise-wide KMS)

* Sistemas de Apoio ao Trabalhador do
Conhecimento

* Técnicas inteligentes
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Tipos de sistemas

MAJOR TYPES OF KNOWLEDGE MANAGEMENT SYSTEMS

e
Knowledge Work Systems Intelligent Techniques
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 3-D virtualization Expert systems
Knowledge network systems Virtual reality Case-based reasoning
Investment workstations Fuzzy logic

Genetic algorithms
Intelligent agents
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Caso Procter & Gamble

* Lider mundial, 7500 pesquisadores e 72 centros
de pesquisa em 12 paises.

* Grande volume de conhecimento e um criacao
continua de produtos inovadores

* A partilha de conhecimento € essencial para o
sucesso e a sobrevivéncia dessa empresa.

* Problemas: conhecimento/informacoes em
documentos distintos; atraso em seu acesso;
falta de padronizacao; comprometimento do
desempenho organizacional. [ 13J
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Caso Procter & Gamble

* Solucoes
Innovation net —armazena mais de 5 milhdes de
documentos.
Milnet — pesquisar por especialistas

elLab — pesquisa pelo conteudo dos documentos e
gerenciamento de permissoes.

* Resultado

* Os pesquisadores nao precisam mais gastar muito
tempo arquivando seus documentos em papel.

* Qutros funcionarios recuperam mais facilmente esse
conteudo. [ . J

* Melhoria da produtividade
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Abrangentes (SGC-A)

* O conhecimento esta dentro das empresas em
até trés diferentes formas:

Documentos textuais estruturados: relatorios,
artigos e apresentacoes.

Conhecimento semiestruturado: e-mail,
mensagens de voz, videos, brochuras, dialogos em
chats ou salas de chats, postagens em blogs, etc.

Conhecimento que nao esta registrado de maneira
formal ou digital e reside no cérebro dos

funcionarios. Muito desse conhecimento é tacito e [ . J
nunca sera escrito ou formalizado.
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Empresarial




Sistema de Gestao de Conteudo
Empresarial

* Um elemento importante deste tipo de sistema é
a criacao de uma classificacao (ou taxonomia)
gue permita organizar os documentos de forma
significativa e facilmente acessivel.

* Vendedores: IBM, ORACLE, EMC, Open Text
Corporation.

* Exemplos: P&G, KPMG, Barrick Gold.
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Sistemas de gestao de conteudo empresarial

AN ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT SYSTEM

Create/Capture
Tag
Store/Retrieve
Manage/Review

Distribute/Publish

.
Reports/presentations
Best practices
Memos

Digital slides

E-mail

Graphics

Video

News feeds

Wikis, blogs
Employee profiles

An enterprise content management system has capabilities for classifying, organizing, and managing ( 18 J

structured and semistructured knowledge and making it available throughout the enterprise
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Sistemas de gestao de conteudo empresarial

* Sistemas de Rede de Especialistas

Conhecidos como: Sistemas de “Bancos de
Talentos” e Sistemas de Gestao e Localizacao de
Conhecimentos Especializados.

Para facilitar o descobrimento do conhecimento
gue existe na cabeca das pessoas

Lista de pessoas especialistas em alguma area do
conhecimento, FAQs, sistematizacao de solucoes
criadas pelos especialistas, etc. [ " J
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Sistemas de gestao de conteudo empresarial

* Sistemas de Rede de Especialistas

Figura 10.14 Rede de conhecimento AskMe Enterprise
Sistema de rece de

conhecimento AskhMe t t tﬂ
Enterprise.

Uma rede de conhecimento

ocontém um banco de dados

oe especialistas da emprasa,
assim como oe solugoes Um especialista cria
aceitas para problemas uma nova solucio...
oonhecidos, O sistema

facilita a comunicagae ? Especialistas
entre funcionarios que
esigiam procuranco I

centro da organizacao Lgue €, caso necessario,

infarmagdes e pessoas aprovada por
que possam oferscer a funcionarios especificos

solugdo, sefa por meio de N

: avegar
um sistema baseado na % ' [ o':g
Web, de um programa e i - procurar
e-mails pacrao como o

|
® |
O funcionario tem LB US3 0
Outlook, de programas oe um problema AskMe Enterprise E

mensagfms Ir_]s_tanl:aneas . organizacional... wvia e-mail,
ou e dispositivos portatels. portal au outras
As solugdes geradas nessa ferramentas
interagao sac mais tarce
adicionadas ao banco de T .
oacos de solugdes, na forma ,J
oe perguntas freqlientes —
(FAQS), melhores praticas ou Base de
outros doc umentos., conhecimento
Respostas
O funciondrio Melhores praticas
recebe a solucio Documentos

. ‘Outros recursos |




Collaboracao e Ferramentas
Sociais.

* Para conhecimento localizado fora da empresa,
“marcacoes” sociais (social bookmarking)
facilitam buscar e compartilhar informacoes.

* As marcacoes podem ser usadas para organizar e
fazer busca por textos e imagens .

* As taxonomias criadas por marcacoes
compartilhadas sao chamadas de
“folksonomies”.

* Fornecedores: delicious, slashdot, pinterest.

(2]
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Sistemas de gestao de conteudo empresarial

Folksonomies, Social
bookmarking




Sistemas de Gestao de Conhecimento
Sistemas de gestao de aprendizagem

* A empresas precisam manter-se informadas sobre e gerenciar
o aprendizado de seus empregados.

* Os SGA oferecem ferramentas para o gerenciamento,
entrega, rastreio e avaliacao de varios tipos aprendizado e
treinamento de empregados.

* SGAs (ou LMS) apoiam diferentes maneiras de aprendizado :
CD-ROM, videos baixaveis, aulas baseadas na web, instrucoes
ao vivo em classes ou online, foruns, chats etc.

* Ex. A CVM Solutions usa o SGA Knowledge Direct Learning da
Digitec parar oferecer treinamento sobre gestao de
fornecedores para empresas como a P&G, Colgate-Palmolive e
Denta Airlines. [ - J
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Sistemas de gestao de aprendizagem
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Sistemas de trabalhadores de conhecimento

* Trabalhadores de
conhecimento:
pesquisadores,
designers, arquitetos,
cientistas e
engenheiros.

* Requisitos dos
sistemas de
trabalhadores do
conhecimento.

REQUIREMENTS OF KNOWLEDGE WORK SYSTEMS

SOFTWARE
External L Graphics -> Visualization 8
knowledge i b Modeling -> Simulation o
base Document management :
Communications u
1
a8
;Z
User |
interface i)

Hardware platform: knowledge workstation

l ~ avterns! bonowledne ~cac in additior Yy SNBC 7Te |
Knowledge work systems require strong links to exte nal knowledge bases in addition to specialized

hardware and software.

()
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Sistemas de trabalhadores de conhecimento

Exemplos de sistemas de trabalhadores do
conhecimento

Sistemas de projeto assistido

Linguagem de |me
modelagem
da realidade
virtual (virtual
reality
modeling
language —
VRML)
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Sistemas de trabalhadores de conhecimento

Exemplos de sistemas de trabalhadores do
conhecimento

Sistemas de realidade virtual
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Técnicas inteligentes

* Técnicas utilizadas para capturar conhecimento
coletivo ou individual e ampliar sua base de
conhecimento.

Sistemas especialistas, redes baseadas em caso e
|6gica difusa usadas para capturar conhecimento
tacito.

Redes neurais e data mining para descoberta de
conhecimento.
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Técnicas inteligentes

* Muitas sao baseadas em
Inteligéncia Artificial (1A).

Buscam simular o
comportamento humano
por meio sistemas oBho
baseados em computador. ARTIFICIAL INTELLIGENCE

(2]
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Técnicas inteligentes

* Sistemas especialistas
RULES IN AN EXPERT SYSTEM

A->B

I INC > 50,000 ’-‘E’g
Ask about car
paymenms
Else EXIT
Mo ot d B->C
If car payment < 10% of incom
Ask about mortgage payment
Else EXIT
-
C->D
If mortgage payment < 20% of e D
income i | Grant credit line
Grant credit
Else EXIT
g— S e A s
: &

D->E E->F [
A I years > = 4 | F
If D, ask about EETEED 0 |
y Grant 10,000 line e A 000
yoars smployed) Eise do G i

e aseTtE et e T ad] fET==rssir==_s=F a0

)|

G->H H->F . |' — —
xaykean <4 - = goo!’r:er dabt < 5% of income sl len's o
other debt Else do | : !

AR INN SR —
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Técnicas inteligentes

* Sistemas especialistas
Base de conhecimento
Mecanismo de inferéncia
Engenheiro do conhecimento
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Técnicas inteligentes

* Raciocinio baseado

HOW CASE-BASED REASONING WORKS

em CasSosS

Coletar
conhecimento
coletivo por meio
de descricoes de
experiencias
passadas por
especialistas.

User describes
the problem

P Y L e

-

System searches ' I

database for similar
cases

Case
database

System asks user

additional questions
10 narrow search

System finds closest
fit and retrleves

solution
System stores
problem and
successiul solution
System modifies the in the database
solution o better fit
the problem
P e N
.
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Técnicas inteligentes

* Sistemas de logica difusa (fuzzy logic)

Utilizam regras para representar os valores
aproximados ou subjetivos.

Oferecem solucdes para problemas dificilmente
representados por regras como “se-entao”.

FUZZY LOGIC FOR TEMPERATURE CONTROL

Norm

: Cold Cool Warm Hot
‘ 0.5
o \
0 10 40 50 60 70 80 90 100
Temperature

The membership functions for the input called temperature are in the logic of the thermostat to control the room temperature. Membership
functions help translate linguistic expressions such as warm into numbers that the computer can manipulate
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Técnicas inteligentes

* Redes neurais

Frequentemente utilizadas para encontrar
padroes e relacoes em grandes quantidades de
dados.

Necessitam de grandes quantidades de dados para
“aprender” os padroes.

Aplicacdes nas areas de negocios, medicina e
ciéncias onde os problemas sao complexos e de
dificil compreensao. [ 34}
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Técnicas inteligentes

* Redes neurais

HOW A NEURAL NETWORK WORKS

Input Layer Hidden Layer Output Layer

Data \\ —m Results
* Age \\ |

* Income . . V\, Valid
* Purchase r \X\// purchase
history - //.f i
* Frequency of : >« A )'\f, .
purchases £ SR N , Fraudulent
* Average \ , v \\\_. : // 1 J purchase
purchase —-— /\ s \ oS
SizZe 4 B y
A neural network uses rules it “learns” from patterns in data to construct a hidden layer of logic. 35
The hidden layer then processes inputs, classifying them based on the experience of the model.

In this example, the neural network has been trained to distinguish between valid and fraudulent
credit card purchases.
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Técnicas inteligentes

* Algoritmos genéticos

Auxiliam na obtencao da solucao ideal para um
problema especifico.

Verificam exaustivamente todas as alternativas
possiveis.

Uteis em contextos
dinamicos complexos que
envolvem varias solugodes ou

formulas. [ = J
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Técnicas inteligentes

* Algoritmos genéticos

THE COMPONENTS OF A GENETIC ALGORITHM

Length Width Weight Fitness

1 Long Wide Light 55

| ' 2 Short Narrow Heavy 49

3 Long Narrow Heavy 36

4 Short Medium Light 61

5 Long Medium Very light 74
A population of Decoding of Evaluation of
chromosomes chromosomes chromosomes

This example illustrates an initial population of “chromosomes,” each representing a different solution. The genetic algorithm uses an iterative
process to refine the initial solutions so that the better ones, those with the higher fitness, are more likely to emerge as the best solution.
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Técnicas inteligentes

* Agentes inteligentes

Programas de software que trabalham sem
intervencao humana direta, executando
tarefas especificas, repetitivas e previsiveis
para um unico usuario.

Utilizam uma base de conhecimentos
contruida ou aprendida para realizar suas
tarefas.
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Técnicas inteligentes

Agentes inteligentes

Is the
weather going to get
worse today?

Dol
need an umbrella
today?




Sistemas de Gestao de Conhecimento
Agentes Inteligentes

* A P&G criou uma rede em que agentes
simulam o comportamento de elementos da
cadeia de producao.

INTELLIGENT AGENTS N P&G’S SUPPLY CHAIN NETWORK
Descobriu que em certas —
situacoes é melhor os

caminhdes sairem sem
estar completamente
carregados, para evitar
falta de estoque nas lojas.
Isso gerou uma economia
de 300 milhdes de ddlares
anualmente.

Production
facility




