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ABSTRACT

The creative, management and distribution knowledge capacities of an organization is
fundamental to be more competitive and stays at front of it’s rivals. At this context, an
integrated knowledge system could be a organization's powerful tool. Managers can use
these systems to get better specification and modeling of decision process, to represent and
manager the existent knowledge at organization and choose the best alternative. This
paper presents a model of integrated knowledge system architecture that uses several
technologies at organization's knowledge management process and provides the efficiency
and effectiveness to the decision process.
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1. Introducao

O aumento da competitividade e o intenso desenvolvimento tecnoldgico tém imposto
constantes desafios as organizagdes no sentido de rever constantemente suas formas de
gestdo e de adaptacdo ao ambiente no qual estdo inseridas (STONER E FREEMAN, 1995).

Verifica-se também a transi¢ao da sociedade industrial para a sociedade da informagdo e
do conhecimento (compreenda-se como a transicdo do material ao imaterial), no qual o
processo produtivo baseia-se no ciclo informacional, que se constitui da aquisicdo,
armazenamento, processamento, difusao e utilizacao da informag¢ao (CARVALHO, 2000).

Essas mudangas geram periodos de crises e incertezas, que juntamente com a globalizacao
e a informatizacdo criam a necessidade de compreensdo da mesma, de forma a possibilitar
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a criagao de diferenciais competitivos que possam assegurar a sobrevivéncia dessas
organizagdes nesse novo contexto econdmico, politico e social NONAKA E TAKEUCHI,
1997; THIVES JR., 1999).

A busca da vantagem competitiva pelas organizagdes através da valorizagdo dos recursos
humanos (RH) e da adaptagdo de sua tecnologia da informacdo, vem ocasionando o
surgimento das organizagdes baseadas em conhecimento (CERANTE E SANTOS, 2000).
A énfase destinada aos RH destaca-se pelas novas fronteiras criadas na percep¢do dos
contextos dindmicos nos quais encontram-se imersos € que solicitam sua atuacdo direta.
Isso vem provocando novos e maiores desafios para os gestores e, por conseqiiéncia, a
informagdo estd se configurando, cada vez mais, como um recurso de diferencial
estratégico nas organizagoes.

Esse novo contexto exige, das organizagdes, mais énfase no gerenciamento do
conhecimento ¢ niao apenas na administragdo de dados e informagdes, sendo necessario
implantar sistemas de gestdo do conhecimento nos diversos setores da organizagdo. Setores
estes nos quais a informagdo seja o recurso-chave para que os gestores dissipem as
incertezas no gerir as mudancas que lhes permitirdo inovar e manter a empresa competitiva
e fortalecida no futuro.

Como resultado, ¢ imperativo a criagdo de uma nova mentalidade empresarial que priorize
o tratamento de informagdes tanto estruturada quanto ndo-estruturada. Além disso,
elementos como tecnologias de redes de computadores, servigos e produtos oferecidos e
relacdes com clientes e parceiros comerciais, vém sendo estudados, repensados e
discutidos, face a nova ordem global (FREITAS JR. et al., 2001; FERNANDES, 2001).

Assim, os sistemas de gestdo do conhecimento (SGC), com altos niveis de exceléncia e
fortemente orientados ao atendimento das demandas especificas de cada nicleo decisorio,
ganham cada vez mais espaco (LINGER E BURSTEIN, 2001). Inclusive, na constru¢do do
modelo de arquitetura de SGC ¢ necessario definir os elementos envolvidos com o
processo de desenvolvimento de tal sistema, em termos de tipo, fungdes e interacdes.
Dessa forma, o artigo propde um modelo de arquitetura de um sistema integrado de gestao
do conhecimento, o qual faz uso de diversas tecnologias para o gerenciamento do
conhecimento dentro de uma organizagdo, visando tornar a empresa mais competitiva e
inteligente.

2. A Gestao do Conhecimento em uma Organizacao

Dados e informac¢do ndo sdo sindnimos de conhecimentos, embora muitas vezes sejam
considerados como tal. Os dados representam um conjunto de fatos discretos e objetivos
sobre eventos, podendo ser entendidos numa organiza¢do como a matéria-prima basica da
informacao e do conhecimento. A informagado, por sua vez, constitui-se de um fluxo de
dados interpretados, dotados de relevancia e propdsito (DRUCKER, 1999).

Nesse sentido, o conhecimento possui um valor maior que o dado e a informacao, estando
ligado & capacidade de agir (ANGELONI, 2002). E algo “intuitivo” e, portanto, de dificil
defini¢do, pois esta relacionado a experiéncia e a valores de cada usudrio e, acima de tudo,
a padroes de reconhecimento, analogias e regras implicitas (CERANTE E SANTOS,
2000). Outro fator caracteristico consiste no fato de que o conhecimento possui
“discernimento”, isto ¢, possui capacidade de avaliar novas situagdes a partir de
experiéncias anteriores, e assim pode fornecer julgamentos que possibilitem seu proprio
aprimoramento e conseqiiente evolucao. Dessa forma, o conhecimento opera segundo
valores e crengas pessoais, podendo levar a diferentes interpretacdes para uma mesma
situagdo (CERANTE E SANTOS, 2000). Por ultimo, a ag¢ao, que resumidamente pode ser
considerada “algo que se faz com o conhecimento” (DAVENPORT E PRUSAK, 1998) e
encontra-se na mais alta “posi¢cdo” dessa escala.
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Outrossim, faz-se necessario diferenciar os dois tipos de conhecimento: o tacito e o
explicito. O primeiro se refere ao conhecimento representado pelas experiéncias
individuais e trocado e compartilhado diretamente através do contato pessoal, o que o torna
certamente mais dificil de ser transmitido (NONAKA E TAKEUCHI, 1997). O segundo,
ligado aos procedimentos, aos bancos de dados, as patentes e ao relacionamento com os
clientes, ¢ o conhecimento formal da organizacdo, podendo ser encontrado nas
formalizagdes que a esta possui sobre si mesma (FILHO, 2001). A partir dessas
consideracdes, verifica-se que o maior desafio de uma organizagdo ¢ transformar o
conhecimento tacito em explicito, ou seja, colocar o conhecimento em um formato que
possa ser usado, de forma adequada, pela organiza¢ao (FIALHO, 2001).

Diante disso, a gestdo do conhecimento surge como um conjunto de procedimentos, infra-
estrutura tecnologica, praticas e ferramentas para possibilitar a efetiva aquisi¢ao,
organizagdo e distribui¢do de informacdes relevantes para as pessoas certas € no momento
certo, de modo a capacita-las a contribuir na realizagdo dos objetivos do negocio através de
acoes eficazes (SIVAN, 1998). Assim, a gestdo do conhecimento, através de uma cole¢ao
de processos, gerencia a criagdo, disseminagdo e utilizagdo do conhecimento para atingir
plenamente os objetivos da organizag¢do (TEIXEIRA FILHO, 2000), isto €, a obtengao dos
melhores resultados possiveis em termos de produtividade, capacidade proativa e de
inovacao de uma empresa, tornando-a mais inteligente e competitiva. Porém, a verificagao
desse resultado fica restrita as condigdes vigentes no contexto em que € acionada a gestao,
escapando aos parametros desejados, que nem sempre atingem o estado do real, mas que
servem como diretrizes.

Existem diversas razdes que levam uma organizacdo a se preocupar com a gestdo do
conhecimento, entre elas (NONAKA E TAKEUCHI, 1997; TERRA, 1999; CERANTE E
SANTOS, 2000):

a) desafios da globalizagdo - a integragdo global da economia leva as empresas a terem
que produzir mais bens com menos recursos - otimizacdo. Em respostas as
necessidades de mercado, as organizagdes estdo, com freqliéncia, optando por nao se
concentrar apenas em suas atividades principais (“core competences”), mas tornando-
se empresas altamente diversificadas e verticalmente integradas. Essa variedade de
negocios e tipos de operacdo reduz as chances que o conhecimento importante
simplesmente permeie pela empresa de forma informal e natural e, conseqiientemente,
eleva-se a necessidade de gestdo do conhecimento;

b) organizagdes virtuais - negocios que antes eram organizados segundo linhas
geograficas, estdo se re-orientando em matrizes complexas de acordo com os mercados,
produtos e processos. Uma organizacdo virtual ¢ uma “quasi-firma” criada a partir de
ligacdes digitais entre varias empresas, sendo praticamente impossivel identificar seus
limites. As organizacdes que extrapolam as bases geograficas, aumentam suas
necessidades de gestdo do conhecimento;

c¢) transitoriedade das pessoas - a mobilidade da mao-de-obra ¢ um fato da vida moderna e
a base do conhecimento da empresa se altera a cada reposi¢ao. Utilizando-se a gestdo
do conhecimento a empresa transforma conhecimento individual em ativo transferivel,

d) adicionar valor aos produtos e servigos - esse vem se tornando o caso da maioria das
empresas. A composi¢do dos produtos, bem como a maneira com sdo fornecidos aos
clientes, incorporam uma bagagem de conhecimento sem precedentes. A intensidade de
conhecimento nos produtos também ¢ resultado de uma tendéncia a customiza¢do em
massa, que vem introduzindo um conhecimento cada vez maior das necessidades
particulares do cliente, naquilo que antes costumava ser um produto padrdo (fechado);

e) capacidade de inovagdo - atualmente, mudancas rdpidas e freqiientes implicam na
obsolescéncia mais rapida do conhecimento, e a necessidade de conseguir curvas de
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aprendizado muito acelerado pelas limitagdes de tempo; assim, com uma base
consistente de conhecimento, tem-se também melhores condi¢des para aproveitar as
oportunidades.

Diante disso, verifica-se a necessidade de criar estruturas que tornem disponivel o capital
intelectual presente na organizacdo e possibilitem gerenciar o conhecimento como recurso
estratégico (STEWART, 1998).

Todavia, administrar o conhecimento organizacional ¢ um processo complexo, devendo-se
apoiar em diversas tecnologias da informacdo integradas para a efetiva gestdo do
conhecimento em uma organizacao. Além disso, ha necessidade de que o conhecimento
seja compartilhado, com focos determinados, ligados aos objetivos do negdcio.

Nesse sentido, uma organizacdo (na era do conhecimento) necessita de trés itens
fundamentais: uma nova arquitetura de informacao que inclua novas linguagens, categorias
e metaforas para identificar e alavancar perfis e competéncias; uma nova arquitetura
tecnoldgica que seja mais aberta, flexivel e que atenda as necessidades dos usuarios; e uma

nova arquitetura de aplicacdes mais orientada para a resolu¢do de problemas e a gestdo do
conhecimento (FERNANDES, 2001).

3. Um Modelo de Arquitetura de um Sistema de Gestao do Conhecimento

Segundo Alter (1996), um modelo é uma representagdo simplificada da realidade. Em
outras palavras, um modelo delineia os aspectos do mundo real que o pesquisador
considera relevantes para o problema investigado. Dessa forma, a abstracdo do real ¢
direcionada a atenc¢do do problema levantado, simplificando os agentes em uma realidade
hipotética.

A partir desse conceito, propde-se um modelo de arquitetura que prové a base para
implementar SGC que tratem a gestdo do conhecimento como parte integrante das praticas
de trabalho de uma organizagdo moderna. Além disso, este modelo ndo tem a capacidade
de descrever o contexto decisorio e deve ser considerado como um instrumento Util
(entendido como um facilitador) aos tomadores de decisdo, objetivando a geragdo de
conhecimento e acesso as informacgdes estratégicas.

Para se alcancar esses objetivos, o0 modelo de arquitetura faz uso da técnica de sistemas
multiagentes em todos os seus componentes, possibilitando a troca de informacdes e
auxiliando o gerenciamento interno dos subsistemas. O modelo, apresentado na Figura 1,
¢ composto por:

= um subsistema de gerenciamento de dados que inclui o armazém de dados (data
warehouse), contendo informacgdes relevantes ao processo decisorio. Esse subsistema
fornece informacdes confidveis em resposta a consultas dos usudrios, obtendo dados
para o desenvolvimento, atualizagdo e processamento dos modelos e armazenando os
resultados intermediarios e finais das analises efetuadas;

= um subsistema de gerenciamento de modelos, contendo rotinas estatisticas, financeiras
e técnicas de data mining, para converter informagao em conhecimento util ao processo
decisorio e promover o crescimento da organizagdo pela utilizagdo da informagao como
recurso estratégico. Esse subsistema podera usar ferramentas que auxiliam no processo
de descoberta de novos conhecimentos e que atuam no armazém de dados do
subsistema anterior, transformando dados em informacdo e informag¢do em
conhecimento;

= um subsistema de gestdo do conhecimento que possui recursos para o gerenciamento
do conhecimento acumulado (memoria organizacional), sendo responsavel por criar,
armazenar e gerenciar o conhecimento e as experiéncias dos tomadores de decisao.
Além disso, esse subsistema pode utilizar técnicas, tal como Raciocinio Baseado em
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Casos, para permitir (inclusive) a captura do conhecimento tacito (representado pelas
experiéncias individuais) e sua conversao em conhecimento explicito (conhecimento
formal da instituicdo). Isto visa implementar um processo heuristico, procurando a
auto-aprendizagem com base as experiéncias; e

h

um subsistema de interface com o usudrio, fornecendo uma interface amigéavel e
intuitiva, na qual o tomador de decisao direciona seus atos e recebe respostas do SGC e
através da qual se possibilita que o tomador de decisdo tenha acesso ao conhecimento
gerado.

Conforme pode ser observado na Figura 1, existem inter-relacionamentos entre os
subsistemas, permitindo que estes interajam através da solicitacdo de servigos. Desse
modo, dependendo do nivel das consultas, havera necessidade de que diferentes modulos
sejam ativados.

...............................................................................................
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Gerenciamento 3 Gerenciamento
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Figura 1. Visdo geral do modelo de arquitetura do SGC proposto.

A partir desta estrutura, constata-se que o modelo de arquitetura de SGC proposto deve
apresentar algumas caracteristicas que lhe proporcionem o potencial para se tornar uma
ferramenta eficaz de apoio gerencial. Nesse contexto, deve-se, entre outras coisas:

= possibilitar acesso simultaneo a dados operacionais e armazéns de dados (data marts e
data warehouse), além da capacidade de integracao de todos esses dados como um
recurso Unico;

= possibilitar a execu¢do de andlises, simulagdes e comparagcdes complexas através de
técnicas de inteligéncia artificial e estatistica;

= filtrar ¢ compactar as informag¢des através das técnicas de data warehouse e data
mining, possibilitando a obtengdo de dados confidveis e com agilidade;

= possibilitar a criacdlo de uma memoéria organizacional que estimulem o
compartilhamento e a disseminacdo do conhecimento gerado;

= prover um ambiente de apoio a decisdo, no qual os gestores possam especificar e
modelar melhor os processos decisorios, tomando decisdes mais racionais, evitando as
perturbagdes inerentes ao usuario.

Os resultados organizacionais alcangados com o modelo de arquitetura do SGC proposto
estdo no compartilhamento de informag¢do e conhecimento, pois as informagdes ficam
amplamente disponiveis ¢ o conhecimento gerado pode ser registrado para futuras
utilizagdes, gerando ganho de eficiéncia e produtividade. Com esse sistema os gestores
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terdo informacdes confidveis, com valor agregado e disponivel no momento certo,
agilizando a tomada de decisdo, porém, mantendo ou incrementando a eficacia esperada.

4. Um Sistema Integrado de Gestao do Conhecimento Organizacional

No ambito atual dos negdcios, marcados pela exigéncia de competitividade, agilidade e
flexibilidade, um sistema integrado de gestdo do conhecimento pode se tornar uma
ferramenta eficaz de apoio gerencial, auxiliando os gestores a explorar opgdes, avaliar
impactos, experimentar estratégias e descobrir novos conhecimentos, visando atingir a
eficiéncia e eficacia administrativa.

O desenvolvimento de um sistema integrado de gestdo do conhecimento se apresenta,
entdo, como uma forma inovadora de utilizacdo dos SGC no contexto organizacional.
Visando o suporte a decisdo nos seus diversos setores e permitindo a integracao entre esses
setores, os SGC aproveitam a TI para compartilhar o conhecimento entre todos que
participam do processo de dinamizar o capital intelectual da empresa.

Nesse cendrio, o sistema integrado de gestdo do conhecimento organizacional proposto,
representado pela Figura 2, apresenta-se como um conjunto de SGC que da suporte a
gestdo do conhecimento organizacional, conforme apresentado na se¢do 3.

CAMADA 4

CAMADA 3

CAMADA 2

CAMADA 1

SBC Setor 1

SBC Setor K

Subsistema de
Interface

Subsistema de
Interface

SGC Setor N

Subsistema de
Interface

Subsistema de
Gestéo do
Conhecimento

Subsistema de
Gestao do
Conhecimento

Subsistema de
Gestéo do
Conhecimento

Subsistema de
Gerenciamento
de Modelos

Subsistema de
Gerenciamento
de Modelos

Subsistema de
Gerenciamento
de Modelos

Subsistema de
Gerenciamento
de Dados

Subsistema de
Gerenciamento
de Dados

Subsistema de
Gerenciamento
de Dados

Figura 2. Sistema Integrado de Gestao do Conhecimento Organizacional.

O sistema integrado de gestdo do conhecimento tem como objetivo auxiliar o processo
decisorio nos diversos setores da organizacao, ajudar no processo de melhoria continua,
estimular a capacidade proativa e inovadora dos gestores, bem como administrar o
conhecimento gerado. Além disso, esse sistema ¢ o responsavel pela criacdo de um
ambiente favoravel a gestdo do conhecimento na organizacao, sendo capaz de responder as
mudangas, e de proporcionar um ambiente de condigdes favoraveis ao desenvolvimento de
uma cultura proativa e inovadora.

O uso de um sistema integrado de gestao do conhecimento possibilita, as organizagdes, um
maior controle dos processos internos e orienta a administracdo estratégica. Essa
habilidade permite (aos gestores) construir o futuro da organizacdo com base no
alinhamento das oportunidades no ambiente externo e da capacidade interna existente,
procurando identificar oportunidades, tomar decisdes estratégicas e avaliar sua eficacia ao
longo do tempo e gerando, entre outros, os beneficios apresentados na Tabela 1.
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Antes da Implantagao do Sistema

Depois da Implantagido do Sistema

Informagdées ndo produzidas em tempo
habeis e possivelmente ndo confiaveis

Informacgdes confiaveis e disponiveis no
momento certo, agilizando a tomada de
deciséo

Decisbes tomadas de forma intuitiva com
base em vivéncias pessoais dos tomadores
de decisao

Maior seguranga nos processos decisorios,
0s quais estdo embasados em informagodes
e estabelecimento de uma cultura de
tomada de decisdo com base na informacgéao

Informagdes pulverizadas em diversos
setores e diversos sistemas de informacéo,
dificultando a consolidagéo e a conjugacao
de informacgdes

Existéncia de um gerenciamento integrado,
possibilitando que as decisbes sejam
respaldadas por um conjunto de
informacgdes consistentes e confiaveis

Informagdes sem compromisso com a

Informacgbes propiciando ampliagdo dos

conhecimentos sobre o negécio da
instituicdo, o mercado, os clientes e os
processos decisorios

tomada de decisdo e sem valor estratégico

Tabela 1. Beneficios do Sistema Integrado de Gestao do Conhecimento Organizacional.

Com um sistema integrado de gestdo do conhecimento pode-se administrar e compartilhar
o conhecimento gerado em uma organizagdo, bem como auxiliar os gestores no acesso as
informagdes estratégicas, tornando a empresa mais competitiva e eficiente. Além destes,
apresentam-se, como beneficios da utilizagdo desse sistema, (1) a alta qualidade nas
decisdes, (2) o aumento da produtividade e eficiéncia, (3) a redugdo do tempo de duragdo
do processo decisorio e (4) o aumento do nivel de satisfagao de clientes e funcionarios.

5. Consideracdes Finais

O modelo de arquitetura proposto define a visdo conjunta dos aspectos organizacionais e
de tecnologia da informacao, viabilizando a adequada gestdo do conhecimento no ambiente
organizacional e partindo da premissa que as conseqiiéncias da implantacdo dos mesmos
em uma organizacdo dependem da interacdo entre a tecnologia da informag¢do com os
usuarios € o ambiente.

O desenvolvimento do sistema integrado de gestdo do conhecimento organizacional é de
grande importancia para a implanta¢cdo e desenvolvimento de uma politica estratégica, pois
permite & organizagdo atingir uma posicao de destaque no segmento em que atua. Acredita-
se que, com esse sistema, ha de se desenvolver a habilidade de selecionar informagdes e
criar bases mais racionais de decisdo, agilizando o processo decisorio e facilitando as agdes
dela decorrentes.

Outro aspecto contemplado dentro desse sistema valida o grau de liberdade na atuagao do
agente decisor, entendido como a capacidade de poder incorporar os estimulos da intuigao
dentro da racionalidade atingida. Dessa forma, o sistema ndo perde o perfil dos RH que
caracterizam as organizagdes. Todavia, tal sistema deve ser flexivel para que consiga
acompanhar e refletir as mudancas que vém ocorrendo no ambiente organizacional, assim
como no ambiente externo, guardando as devidas proporgdes € competéncias.

6. Referéncias Bibliograficas

ALTER, S. Information Systems: a Management Perspective. New York : Addison
Wesley, 1996.

ANGELONI, M. T. (org.) Organizacdes do Conhecimento: infra-estrutura, pessoas e
tecnologias. Sao Paulo: Saraiva, 2002.

ENEGEP 2002 ABEPRO 7



=

Ao XXII Encontro Nacional de Engenharia de Produgdo

w Curitiba — PR, 23 a 25 de outubro de 2002

CARVALHO, R. B. Aplicacoes de softwares de gestao do conhecimento: tipologia e
usos. 2000. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da Informacao), UFMG.

CERANTE, L. L.; SANTOS, E. G. Gestao do Conhecimento: um estudo para facilitar sua
implantacao nas empresas. 2000. Monografia (Trabalho de Conclusdo de Curso de Ciéncia
da Computacao) - UFRJ, Setembro, Rio de Janeiro.

DAVENPORT, T.; PRUSAK, L. Working Knowledge: how organizations manage what
they know. Boston : Harvard Business School Press, 1998.

FERNANDES, A. Administracao Inteligente: novos caminhos para as organizagdes do
século XXI. Sdao Paulo: Futura, 2001.

FIALHO, F. A . P. Gestao Estratégica do Conhecimento. Apostila do Curso, Programa
de Pos-Graduacao em Engenharia de Produ¢ao, UFSC, Florian6polis, 2001.

FILHO, P. S. A Gestiao do Conhecimento e a Motivacido nas Organizacoes. Revista
Decidir, 2001. Disponivel em: <http://www|humanist.com.br/express/012/motiva.htm/>.
Acesso em: 05 mar.2001.

FREITAS JR., O. G. et al. O Conceito de Inteligéncia para uma Organiza¢ao Virtual.
In: Anais do XXI ENEGEP, UFBA-Salvador, 2001.

LINGER, H.; BURSTEIN, F. Intelligent Decision Support in The Context of the
Modern Organization. 2001. Disponivel em:
<http://inforge.unil.ch/isdss97/papers/84.htm>. Acesso em: 20 set 2001.

NONAKA, I.; TAKEUCHI, H. Cria¢ao de Conhecimento na Empresa. Rio de Janeiro :
Campus, 1997.

SIVAN, M. Management. Apresentacdo da Ernest E Young, EEY Canada, Setembro,
1998.

STONER, J. A. F.; FREEMAN, R. E. Administracao. Quinta Edi¢ao, Rio de Janeiro:
Prentice Hall do Brasil Ltda, 1995.

STEWART, A. T. Capital Intelectual: A nova vantagem competitiva das empresas. Rio
de Janeiro: Campus, 1998.

TEIXEIRA FILHO, J. Gerenciando conhecimento: como a empresa pode usar a memoria

organizacional e a inteligéncia competitiva no desenvolvimento de negocios. Rio de
Janeiro: ed. SENAC, 2000. 192 p.

TERRA, J. C. C. Gestiao do Conhecimento: aspectos conceituais e estudo exploratdrio
sobre as praticas de empresas brasileiras. 1999. Tese (Doutorado em Administragdo) -
USP, Sdo Paulo.

THIVES JR.; J. J. Worflow, uma tecnologia para transformac¢ao do conhecimento nas
organizacgoes: estudo de caso no Conselho Estadual de Educagdo de Santa Catarina —
CEE/SC. 1999. Dissertagdo (Mestrado em Administragdo — Programa de Po6s-Graduagao
em Administragdo) - UFSC, Setembro, Florianopolis.

ENEGEP 2002 ABEPRO 8


http://www.humanist.com.br/express/012/motiva.htm

