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Resumo da Dissertacao apresentada ao Mestrado em Informatica Aplicada (MIA) da
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Este trabalho descreve uma metodologia para modelagem do conhecimento nas empresas ¢ a
manuten¢gdo de uma Memoria Organizacional (MO), que se fundamenta na integracao de
praticas administrativas com tecnologias de Sistemas de Informag¢do e Engenharia do
Conhecimento. Com esta metodologia pretendemos auxiliar a modelagem do conhecimento
nas empresas ¢ a concepcao da MO, partindo do pensamento estratégico até a percepcao do
conhecimento inerente aos processos de negocios € a modelagem de agentes inteligentes para
constru¢do da MO. Como contribui¢des importantes destacamos: (1) A integracdo e o apoio
ao uso de técnicas de Engenharia do Conhecimento, na modelagem de empresas, na memoria
organizacional e de agentes inteligentes, que facilitam a descoberta e aquisi¢do do
conhecimento de como os negocios funcionam e estdo organizados; (2) A identificacdo das
fontes de conhecimento organizacional em uma arquitetura de conhecimento da empresa, a
partir das quais podem ser desenvolvidos novos sistemas de informagdo, baseados no

conhecimento ou de suporte a decisao.



Abstract of the Dissertation presented to the Masterate in Applied Computer Science of the
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This article describes a methodology for the enterprise knowledge modeling and the
maintenance of an Organizacional Memory (OM). It’s based on integration of management
practices with information systems and knowledge engineering technologies. Our goal is aid
the modeling of the organizacional knowledge and the conceptual foundations of an OM,
starting from the strategic thought until the perception of the inherent knowledge to the
business processes and the usefulness of intelligent agents as OM builders. As important
contributions highlighted: (1) the integration and support to use of Knowledge Engineering
techniques that facilitate the discovery and acquisition of the knowledge on how business
work and how they are organized; (2) the identification of inherent important knowledge
sources to the business process, starting from which new information systems, knowledge

based systems and decision support systems can be developed.
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CAPITULO 1
INTRODUCAO

1.1 — Contexto e Objetivo da Dissertacio.

O Conhecimento esta se transformado num recurso econdmico basico e dominante e uma
fonte de vantagem competitiva nos negdcios. Como um novo ativo intangivel, ganha papel de

destaque nas empresas € melhora a posi¢do do trabalhador do conhecimento.

Neste contexto temos observado um interesse crescente de empresas na capitalizagdo do
conhecimento de grupos numa organizagdo, tais como grupos de trabalho dispersos
geograficamente. A Memoria Organizacional (MO) ¢ uma integracao coerente do conhecimento
disperso em uma organizacdo. Esta memoria inclui o conhecimento técnico obtido pela
capitalizagdo do conhecimento dos empregados e o conhecimento organizacional relacionado ao
passado e presente da sua estrutura organizacional. A constru¢do de uma MO requer habilidades
para gerenciar diversas experiéncias e diferentes perspectivas, para tornar acessivel este
conhecimento as pessoas certas da empresa, para integrar e armazenar o conhecimento
representado em papel, em documentos eletronicos ou em bases de facil acesso, uso e
manuten¢do. As solucdes para este problema estdo relacionadas: (1) a analise e modelagem de
empresas, sua evolugdo num periodo e a experiéncia adquirida em projetos realizados; (2) a
integracdo de modelos de experiéncias de diferentes grupos numa organizagao em um modelo de
experiéncias corporativo coerente; (3) a construgcdo e integragdo de bases de conhecimento
heterogéneas e distribuidas ou sistemas baseados no conhecimento derivados de varios
especialistas; (4) ao desenvolvimento de documentacdo eletronica inteligente com bases de
conhecimento ligado a documentacao e; (5) ao compartilhamento de conhecimento em diferentes
grupos com a utilizagdo de técnicas de inteligéncia artificial como raciocinio baseado em casos

(RBC), sistemas multi-agentes entre outras.

Existem varios trabalhos que examinam diversos métodos, técnicas e ferramentas,
associados com alguns problemas e solucdes para a identificagdo das necessidades, construgao,

disseminagdo e uso, avaliagdo e evolugcdo da memoria corporativa. No entanto, nenhum deles
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propde um guia para selecdo das alternativas analisadas, a fim de que se possa oferecer uma
metodologia que oriente a selecdo de métodos, técnicas e ferramentas para modelagem e

construgdo da memoria organizacional.

Os problemas envolvem diretamente os usuarios e projetistas da MO. Os problemas com
os usuarios incluem: a defini¢do do tipo de usuario, seu comportamento, situagdes contextuais e
conhecimento envolvido. Os problemas com os projetistas incluem: projetos ambiciosos fora da
realidade da organizacdo, paradoxos de produtividade e contextuais, entre outros. Estes
problemas estdo relacionados com a metodologia de abordagem do projeto, a comunicagdo e a
disponibilidade das partes envolvidas. Estamos considerando que usuario e projetista dedicam
mais tempo para sua atividade principal e dispensam pouco tempo para atividades acessorias,
como documentar, manter uma memoria de seus projetos e observar rigorosamente metodologias

de trabalho.

Maximizar a habilidade das pessoas na organizagdo para criar novos conhecimentos e
construir ambientes que propiciam o compartilhamento do conhecimento sdo problemas onde a
tecnologia de agentes inteligentes pode dar sua contribuigdo. O primeiro fazendo uso de agentes
inteligentes como parte da MO que assiste ao usudrio na realizacdo de suas tarefas. O segundo,

contando com a ajuda de agentes para construir a MO.

Nosso trabalho busca contribuir com este quadro e tem como objetivo desenvolver uma
metodologia que integre no projeto de construgdo da memoria organizacional a modelagem de
conhecimento e informacao. Esta metodologia leva em consideragdo: o entendimento da cultura
organizacional, traduzido pelo conhecimento e experiéncias vividas pela organizagdo, e¢ a
percepcao do conhecimento inerente aos processos de negocios. Ela contém fases para
modelagem do conhecimento nas empresas € para manutengdo de uma memoria organizacional
corporativa. Sua fundamentacdo basica ¢ a integracdo de praticas administrativas e tecnologias de
Sistemas de Informagdo. Sua abordagem parte do pensamento estratégico até a visdo unificada da
modelagem dos processos de negdcios com a Engenharia do Conhecimento. Durante sua
aplicagdo o usudrio assimila métodos, técnicas e ferramentas que ajudam na descoberta e
aquisi¢cdo do conhecimento necessario em uma area de negocios especifica, tornando mais facil a

identificagdo de alternativas para solu¢do de um determinado problema.
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1.2 - Contribuigdes

A importancia das metodologias ganhou destaque quando passou a ser utilizada no
processo de desenvolvimento de software auxiliando a sua construgdo. A utilizacdo destas
metodologias ¢ feita a partir de diversos ciclos de vida para desenvolvimento de software
agrupados em duas categorias: de sistemas tradicionais e de sistemas baseados no conhecimento.
Ambas as categorias integram e representam o conhecimento, mas se limitam a produgdo de
sistemas de informagdo e sistemas inteligentes, cuja qualidade depende diretamente das
metodologias de aquisi¢do de conhecimento. Estas metodologias utilizam, ao longo de suas
fases, diversos participantes com formagdes e linguagens diferentes que precisam de um
tradutor, que sdo respectivamente o Analista de Negocios ou de Sistemas e o Engenheiro do

Conhecimento.

No que se refere a Sistemas de Informagdo da Memoria Organizacional (SIMO) nao
vimos nenhuma proposta que integra a modelagem do conhecimento com a constru¢do da MO.
Assim, a principal contribui¢do deste trabalho ¢ propor uma abordagem pratica para a
modelagem conceitual da MO na forma de uma arquitetura de conhecimento da empresa que

possa evoluir para a constru¢ao da MO.

Além disso, nossa abordagem defende o uso de agentes inteligentes como uma infra-
estrutura de integradores para apoiar a constru¢do ¢ manutencao da MO. Em face da necessidade
de construir esta infra-estrutura, uma outra contribuicdo deste trabalho ¢ a proposta de uma

metodologia para modelagem destes agentes que vao atuar na MO como assistentes inteligentes.
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1.3 - Organizacio da Dissertaciao

Com o objetivo de facilitar a leitura desta dissertacdo, estruturamos o assunto em sete
capitulos, além da Introducdo: O capitulo 2 — Modelagem do Conhecimento no Contexto
Organizacional abordara os conceitos fundamentais associados a Engenharia e Gestdo do
Conhecimento e os aspectos mais especificos do problema que pretendemos resolver e as
consideragdes sobre as metodologias, técnicas e ferramentas utilizadas para o desenvolvimento
de sistemas inteligentes. O capitulo 3 — Da Modelagem do Conhecimento a Constru¢do da
Memoria Organizacional fard uma revisdo bibliografica, destacando os relevantes trabalhos ja
publicados sobre o tema e sua evolugdo em dire¢do a modelagem da MO através da engenharia
do conhecimento. O capitulo 4 — Os Fundamentos da Metodologia K-Org, apresentara a idéia
principal da metodologia proposta. O capitulo 5 — O Processo de Constru¢cdo, Manutencao e
Acesso da Memoria Organizacional fard uma descrigao das suas fases e atividades. O capitulo 6 —
Aplicando o K-Org mostrard um exemplo de aplicacdo da metodologia em um dominio
especifico. O capitulo 7 — Resultados do K-Org comentard a aplicagdo de um protdtipo da
metodologia em outros dominios especificos, seus resultados como uma ferramenta de apoio a
constru¢do da MO e o ambiente de implementacdo. O capitulo 8 — Conclusdo encerrarda a

dissertagdo com as consideragdes finais e tendéncias para futuros trabalhos.
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CAPITULO 2
MODELAGEM DE CONHECIMENTO NO CONTEXTO
ORGANIZACIONAL

2.1 — Introducio

Durante os anos 90 o ambiente econdmico sofreu profundas transformagdes que
continuam em ritmo acelerado. Por conta das facilidades tecnologicas a informagdo passou a
percorrer todo o mundo em poucos segundos, influenciando o administrador no processo de
tomada de decisdo nas organizagdes. A concorréncia entre as empresas estd mais acirrada e ¢
comum ocorrerem fusdes e cisdes para melhor adaptagdo ao mercado. O ciclo de vida de um
produto passou de anos para alguns meses. A nova dinamica imposta pela globaliza¢do provoca
mudangas sistematicas no ambiente e nas regras de negocios. As empresas antes avaliadas pelo
seu patrimonio imobilizado (instalagdes, maquinas, prédios), agora sdo valoradas pelos bens
intangiveis (marca, reputagdo no mercado, conhecimento dos funcionarios em tecnologia de

ponta).

Esta nova realidade estd sendo chamada de sociedade do Conhecimento [Drucker 2000].
Para se adequarem a esta sociedade do conhecimento, as empresas precisam alterar seus
processos e estrutura organizacional para interagir num ambiente virtual e globalizado. As
pessoas precisam aprender e compartilhar o que foi aprendido rapidamente. Quanto mais o
conhecimento sobre o negdcio for distribuido em sua cadeia de valores, maior sera o seu
desempenho. Neste contexto, uma nova disciplina de administragao surgiu e esta, cada vez mais,
ganhando importancia. A Gestao do Conhecimento envolve conceitos como Capital Intelectual, a
Engenharia do Conhecimento, Memoria Organizacional e Inteligéncia Artificial, abordados neste

capitulo, e que sdo fundamentais para o entendimento da nossa proposta.
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2.2 — Conceitos Basicos

Esta secdao aborda os conceitos que consideramos basicos para o entendimento da nossa
proposta. Iniciamos fazendo uma distingdo entre o conhecimento e o capital intelectual. Em
seguida explicamos os conceitos de Gestdo e Engenharia do Conhecimento, o que ¢ a Memoria
Organizacional e mostramos de que maneira a Inteligéncia Artificial e os Agentes Inteligentes

podem contribuir com a constru¢do da Memoria Organizacional.

2.2.1 — Conhecimento e Capital Intelectual

O conhecimento ¢ uma forma complexa de informagao que todos nds sabemos o que ¢€,
mas nao sabemos definir formalmente [Schreiber et al. 2000]. Esta relacionado com a
informagdo como um resultado de tudo aquilo que se cria, tendo por base um conjunto de
informagdes, em um dado contexto, a partir da experiéncia de pessoas sobre um determinado
assunto. O conhecimento ¢ usado para determinar o que uma situacao especifica significa e como
lidar com ela [Wiig 1998]. Em geral estd na cabeca das pessoas e na interacdo entre elas, o
contexto e o problema a ser resolvido. Estes elementos, que compdem o conhecimento, mudam
freqlientemente, o que leva a um processo de renovagdo constante do conhecimento. O
conhecimento no contexto organizacional significa muito mais que documentos e informagao. E
a informagdo efetiva em acao, informacao focada em resultados. Estes resultados dependem das

pessoas, da sociedade, da economia ou de avangos no conhecimento propriamente dito.

O conceito de Conhecimento Organizacional segue o mesmo principio do Conhecimento
Individual, com o agravante de que ele ¢ coletivo, envolve muitas perspectivas e por isto ¢
considerado multidisciplinar [Shum 1997] e dificil de formalizar. Deriva das experiéncias
vividas e por essa razdo destaca a importancia das pessoas. Também chamado de Capital
Intelectual de uma organizagdo compode-se de um conjunto de bens intangiveis, constantemente
mutéaveis, necessarios para que a empresa mantenha-se competitiva no mercado. Em [Chiavenato
2000] os componentes do Capital Intelectual, segundo Sveiby, sdo constituidos de trés partes:
Estrutura Externa, Interna e Competéncias Individuais. A estrutura externa corresponde as

relagcdes com os clientes, os fornecedores, os concorrentes e a reputagdo da empresa no mercado.
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A estrutura interna inclui todo o conhecimento formalizado que a empresa possui a respeito do
negdcio: conceitos, modelos, patentes, sistemas de informagao e administrativos com manuais de
procedimentos, normas técnicas e organizacionais. Sdo criados pelas pessoas e utilizados pela
organizacdo. As competéncias individuais sdo as habilidades das pessoas para agir em
determinadas situagdes. Inclui todo o conhecimento que elas tém a respeito da organizagdo e do

negdcio em si.

2.2.2 — Gestao e Engenharia do Conhecimento

As organizagdes bem-sucedidas, para se manterem no mercado, precisam administrar o
conhecimento embutido no seu capital intelectual. A Gestdo do Conhecimento (GC), como um
novo paradigma da administragdo [Chiavenato 2000], tem natureza interdisciplinar envolvendo
aspectos de gestdo de recursos humanos, modelagem de empresas e tecnologia da informacao
(TT). Além destas tecnologias, a GC faz uso de sistemas inteligentes para melhorar a
competitividade das empresas. Por esta razao, tem recebido contribui¢des de diversas areas, entre

elas a Engenharia do Conhecimento (EC).

Atualmente a Gestdo e Engenharia do Conhecimento sdo areas de interesses comuns,
mas com abordagens diferentes [Tsui et al. 2000] enquanto as técnicas de EC sdo consideradas
micro estratégias do conhecimento, nas abordagens de GC sdo consideradas macro estratégias do
conhecimento. A GC trata dos mecanismos de criagdo, representagdo, difusdo, marketing e
exploracdo do conhecimento. A EC se constitui numa alternativa para suportar a GC onde o
conhecimento ¢ o principal objeto de manipulacao [Furtado 2000]. Através de uma metodologia
cientifica, a EC busca analisar e modelar o conhecimento obtendo o completo entendimento das
estruturas e processos utilizados pelos trabalhadores do conhecimento. Ela torna possivel
identificar as oportunidades e os gargalos na forma como as organizacdes desenvolvem,

distribuem e aplicam seu conhecimento.

Em [Sveiby 2001] identificamos duas abordagens para explicar o que ¢ a GC: o da TI,

com foco no gerenciamento da informacao e o da cultura organizacional ou comportamental, que
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inclui o conjunto de habitos, crengas e valores sociais de cada organizagao [Chiavenato 2000] e

tem foco no gerenciamento de pessoas e seus relacionamentos.

A abordagem de TI ¢ caracterizada pela aplicacdo da tecnologia computacional para a
geréncia do conhecimento. Os pesquisadores e profissionais neste campo, em geral, tém
formacdo em Sistemas de Informagdo ou Ciéncia da Computagdo. Estdo envolvidos na
construgdo de sistemas de informagdo, inteligéncia artificial, reengenharia etc. Para eles o
conhecimento ¢ igual a objetos que podem ser identificados € manipulados em sistemas de
informacdo. De uma maneira geral, tecnologia e tratamento de informagdes sdo o ponto
central desta abordagem que esta crescendo rapidamente, apoiada pelas inovagdes na TI. E

baseada nos seguintes pressupostos:

o

Melhorar o acesso a informag¢do, com novos métodos de acessos e reuso de documentos
(ligacdao em hipertexto, banco de dados, procura indexada, etc);
[e]

Usar tecnologia de rede de um modo geral, “intranets” e ferramentas de suporte ao

trabalho em grupo (groupware) em particular.

A abordagem comportamental do conhecimento preconiza uma solucdo administrativa,
mudanga de postura gerencial e cultural, para a solu¢do do problema de geréncia do
conhecimento. Os pesquisadores e profissionais neste campo, em geral, tém formag¢ao em
filosofia, psicologia, sociologia ou administracdo. Estdo, tradicionalmente, envolvidos com
trabalhos de avaliacdo, mudanga e melhoria das competéncias individuais, como os
psicologos, ou em nivel organizacional, como os filésofos, socidlogos e tedricos da
organizacdo ou administradores. Para eles o conhecimento ¢ igual aos processos, um
conjunto complexo de habilidades e experiéncias que estd constantemente mudando. E

baseada nos seguintes pressupostos:

° O comportamento organizacional pode e deve mudar para uma boa geréncia do

conhecimento. Como uma ciéncia interdisciplinar, se preocupa com o estudo da dinamica
das organizacdes e como os grupos e individuos se comportam dentro delas [Chiavenato
2000].

O enfoque nos processos € o problema principal ndo a tecnologia, pois considera a
inovagdo uma vantagem competitiva dificil de se possuir comparada aos investimentos

em TI para GC. O objetivo ¢ maximizar a habilidade das pessoas na organizagdo para
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criar novos conhecimentos e construir ambientes que propiciam o compartilhamento do
conhecimento.
O gerente intermediario € o responsavel para ligar o topo a base, e vice-versa (midle-up-

management).

2.2.3 — Memoéria Organizacional

A combinacao adequada das abordagens comportamental e de tecnologia da informagao
descritas em [Sveiby 2001] viabiliza os meios para a constru¢do de uma Memoria
Organizacional (MO). Esta se constitui numa infra-estrutura para capturar, armazenar,
disseminar e facilitar a utilizacdo do Conhecimento Organizacional no contexto que esta sendo

utilizado sendo, por esta razdo, um pré-requisito para o uso da tecnologia da informagao na GC.

[Schwartz et al. 2000] apresenta varias definigdes sobre MO. Ela estende e amplifica o
conhecimento organizacional. E uma metafora que sugere a promessa de recuperagdo infinita de
conhecimento e experiéncia. Estd muito proxima da gestdao do conhecimento que se confunde
com seu objeto de estudo. Em [Van Heijst et al. 1996] a memoria corporativa € a representacao
persistente e explicita do conhecimento e informagdo de uma organizagdo. Inclui, por exemplo,
conhecimento em produtos, processos de producao, clientes, estratégias de marketing, resultados
financeiros, planos e objetivos estratégicos, etc. [Nagendra et al. 1996] define memodria
corporativa como os dados coletivos e os recursos de conhecimento de uma companhia,
incluindo experiéncias com projetos, especialidades na solucdo de problemas, base de dados,
documentos eletronicos, relatdrios, requisitos de produtos, etc. [Euzenat 1996] define como um
repositorio de conhecimento e experiéncias de um conjunto de individuos. [Conklin 1996]
entende a MO como o registro de uma organizacdo que estd embutida num conjunto de
documentos e artefatos e exclui a memoria coletiva de varios individuos. Para ele uma memoria
organizacional efetiva ndo ¢ aquela que tem uma fartura de documentos e artefatos acessiveis,

mas a que responde questdes feitas pelo usuario.

A constituicdo de uma MO, no entanto, ¢ tdo diversificada quanto as organizacoes.

[Abecker 1999] baseado na diversidade de idéias sobre a GC, MO e a construcao de sistemas de
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informacdo da memoria organizacional (SIMO), distinguiu duas categorias basicas de

contribui¢ao da TI de acordo com o seu foco principal e abordagem:

— A visdo centrada no processo: entende a GC como um processo de comunicacdo social, que
pode ser melhorada através de software para grupos de trabalho (groupware). E baseado na
observacdo que a principal fonte de conhecimento ¢ o empregado. Afirma que resolver
problemas complexos (wicked problems) [Shum 1997] [Conklin 1997] ¢ mais um processo
de obter o compromisso social do que de resolugdo do problema propriamente dito. As
técnicas basicas desta abordagem vém das areas de Trabalho Cooperativo Suportado por
Computador (Computer-Supported Cooperative Work) e Gerenciamento de Fluxo de
Trabalho (Workflow Management)

— A visdo centrada no produto: foca nos documentos do conhecimento, sua criagdo,
armazenamento e reuso em uma MO baseada em computador, fundamentada na
formalizagdo, explicagdo e documentagdo do conhecimento para té-lo como um recurso
tangivel. As técnicas basicas desta abordagem vém das éareas de Gerenciamento de

Documentos, Sistema Baseado no Conhecimento e Sistemas de Informacao.

Observamos que a classificacdo de [Sveiby 20001] e [Abecker et al. 1999] para a
estratégia do foco em conhecimento possui muitas semelhangas, uma enfocando mais os lados

sociais, humanos e o outro mais o lado da tecnologia.

2.2.4 — Inteligéncia Artificial e Agentes Inteligentes

Uma MO exige um tratamento rapido e dindmico das informacgdes a partir de processos
cada vez mais otimizados, tornando imprescindivel o planejamento estratégico que estabelece

metas e objetivos necessarios a sobrevivéncia e sucesso das empresas.

Neste contexto, conforme [Maes 1994], o numero cada vez maior de informagdes impoe
um novo modelo na informatica: a computacdo centralizada na rede. Nele, a computagao,
comunicacao e conteudo convergem e a rede torna-se o computador. Com este novo ambiente, o
canal para a informagao apresenta-se como uma explosdo de novas tarefas e servigos, porém sua
complexidade exige um novo estilo de interagdo homem-maquina, onde o computador torna-se

um colaborador inteligente, ativo e personalizado.
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Assim, em busca de novas solugdes para aumentar a competitividade das organizagdes e
viabilizar esta nova tendéncia da informatica, surge o interesse pela pesquisa e disseminagdo de
um novo paradigma da computacdo: a tecnologia de agentes inteligentes, a qual objetiva assistir
usudrios e executar tarefas em favor destes, gerenciando assim a complexidade do ambiente. A
utilizagdo de agentes possibilita o planejamento e controle da producao na rede, convergindo os
recursos da computacdo, comunicagdo e planejamento estratégico, para consecugdo das metas

organizacionais.

A figura 1 mostra a defini¢do de um agente em [Russell & Norvig 1995] como algo que
observa o ambiente através de sensores € age nesse ambiente através de atuadores. Observa-se
uma analogia entre agentes humanos e computacionais. Os sensores em humanos s3o os
sentidos: visdo, paladar, audigdo, olfato e tato. Em agentes computacionais, esses sentidos sao
alcangados através de aparatos tecnoldgicos como: cameras, microfones. Assim como em
humanos, os atuadores sdo pernas, sistema fonador, etc. € em agentes computacionais esses

atuadores sao motores, bracos mecanicos € mensagens.

Sensores

Percepcgdes

Ambiente

Atuadores <4

Figura 1 — Agente interagindo com o ambiente através de sensores e
atuadores [Russel & Norvig 1995]
Outras defini¢des foram propostas por Maes como: Agentes autdbnomos sdo sistemas
computacionais que habitam algum ambiente dindmico complexo, percebem e agem de forma
autdbnoma no mesmo e, fazendo isso, realizam um conjunto de metas ou tarefas para as quais

foram projetados [Maes apud Franklin & Graesser, 1996] e [River 1996] que considerou a
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definicao de agente inteligente como um programa de computador que funciona em background,

e desenvolve tarefas autonomas conforme delegagao do usudrio.

Na Inteligéncia Artificial Distribuida (IAD), os agentes sdo constantemente entendidos
como agentes autdnomos, sendo os dois termos utilizados indistintamente, sem considerar sua
relevancia e significado. Inteligéncia Artificial Distribuida pode ser conceituada como “o estudo
do comportamento computacionalmente inteligente, resultante da interagdo de multiplas
entidades dotadas de certo grau, possivelmente variavel, de autonomia. Estas entidades sdo
usualmente chamadas de agentes e o sistema como um todo ¢ usualmente chamado de

sociedade” [Oliveira, 1996]

A Inteligéncia Artificial Distribuida, conforme [Sichman et al 1992], diferencia-se do

paradigma simbolico representante da A tradicional nos seguintes aspectos:

— IA - preocupa-se com a representacdo do conhecimento e métodos de inferéncia,

estando voltada para a construcao de inteligéncia individual.

— [IAD - preocupa-se com a interagdo e comportamento sociais, estando voltada para a

construgdo de inteligéncia grupal e divide-se em duas areas:

°  Resolugao Distribuida de Problemas (Distributed Problem Solving) — DPS
Nestes sistemas os agentes sao projetados para resolver um problema ou classe de
problemas especificos.

°  Sistemas Multi-Agentes (Multi-Agent Systems) — MAS
Um sistema multi-agente ¢ constituido por varias entidades chamadas agentes.
Cada um desses agentes possui seus proprios conhecimentos, sua propria maneira
de representar e tratar tais conhecimentos, suas tarefas particulares e seus

objetivos.

2.2.4.1 — Propriedades dos agentes inteligentes

Uma outra maneira para entendermos melhor o que ¢ agente e diferencia-lo de outros

programas ¢ fazer uma analise detalhada sobre suas caracteristicas. Algumas delas estdo listadas

abaixo:
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Autonomia: E a capacidade do agente de executar o controle sobre suas proprias agdes
[Franklin & Graesser 1996]. Segundo [Heilmann 1995], um agente inteligente deve ter a
capacidade de efetivar agdes que conduzem a conclusdo de alguma tarefa ou objetivo, sem a
interferéncia do usuario final. Conforme [Foner 1997], um agente pode possuir um plano de
trabalho independente do de seu usudrio. Isto demanda aspectos de periodicidade, execucao
espontanea e iniciativa. Desta maneira, segundo o mesmo autor, um agente podera efetivar

acdes preemptivas ou independentes que irdo eventualmente beneficiar o usuario.

Reatividade: E a propriedade que permite aos agentes perceberam seu ambiente e
responderem adequadamente as mudangas nele ocorridas [Wooldridge et al. 1996]. Agentes
percebem seu ambiente (que pode ser o mundo fisico, um usuario através de uma interface
grafica, outros agentes, a Internet ou talvez tudo isto combinado) e respondem em tempo as
mudangas ocorridas. Em alguns casos o agente fica adormecido e s6 despertara se certas

mudangas em seu ambiente ocorrerem.

Processamento continuo: Um agente deve poder comegar e parar sua execucdo baseada em
seus proprios critérios, e decidir colher informagdes usando as prioridades do usuario. A
freqiiéncia de execugdo exigida pode ser: o mais cedo possivel de hora em hora, didria,
semanal, ou mensal. O agente precisa da habilidade para decidir quando iniciar e finalizar

seu funcionamento, quando entregar seus resultados e em que interface [Franklin et al. 1996].

Representatividade: E a capacidade que o agente apresenta de representar o usuario através
de acdes [Auer 1996].  Podemos definir um agente como algo que age como representante
de uma outra parte, com o propdsito expresso de executar atos especificos que devem ser
benéficos a parte representada. Um agente de software ¢ um programa que executa tarefas

para seu usuario dentro de um ambiente de computacdo [Heilmann et al. 1995].

Comunicabilidade: Segundo [Franklin et al. 1996], a comunicabilidade ¢ a caracteristica que

permite a agentes comunicar-se com outros agentes, ou até mesmo com pessoas.

Cooperatividade: E a capacidade dos agentes inteligentes trabalharem juntos para concluirem
tarefas mutuamente benéficas e complexas [Gilbert et al. Apud Souza, 1996]. Em sistemas
Multi-Agentes, onde os agentes sdo independentes e compartilham o mesmo ambiente

competindo pelos mesmos recursos limitados (como tempo e espago), para alcangar a
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eficiéncia, os agentes cooperam entre si, obtendo beneficios ou apenas ajudando outros

agentes, e conseqiientemente, evitam conflitos [Paraiso apud Souza, 1996]

— Inteligéncia: E a propriedade de um agente que o habilita a negociar efetivamente com outros
agentes diante de ambigiiidades [Auer 1996]. A inteligéncia pode também ser entendida

como a medida da capacidade de raciocinio e aprendizagem apresentada pelo agente.

E importante observar que a grande parte dos agentes possui apenas um subconjunto
dessas caracteristicas que pode variar conforme a funcionalidade de cada agente. As quatro
primeiras propriedades citadas sdo tidas como as mais importantes por estarem presentes em
praticamente todos os agentes, enquanto que as outras propriedades s6 sdo encontradas numa
parte deles [Fleischhauer 1996]. Destaca ainda que dentro das propriedades, tem-se observado
que os agentes as possuem em niveis. Por exemplo: a autonomia de um agente ¢ demonstrada
diferentemente de agente para agente, o que leva a considerar que os agentes apresentam niveis
de propriedades. Salienta que, da mesma forma que as definicdes de agente ainda ndo estdo
estabelecidas pelo meio cientifico de forma homogénea, as propriedades também apresentam
esta caracteristica. As definigdes das propriedades parecem ser mais convergentes, porém
oferecem margem a varias interpretacdes. A comunicabilidade e a cooperatividade sdo

caracteristicas veemente importantes e indispensaveis para sistemas multi-agentes.

2.2.4.2 — Classes de Agentes

De acordo com [River 1996], agentes podem ser classificadas quanto ao nivel de

inteligéncia da seguinte forma:

° Agentes de baixo nivel de inteligéncia: Neste nivel os agentes desempenham tarefas
simples, repetitivas e rotineiras. Nao sdo capazes de se adaptarem a novos ambientes

ou a mudangas que possam ocorrer no ambiente em que estdo inseridos.

° Agentes de nivel médio de inteligéncia: Agentes neste nivel possuem uma base de
conhecimento e a utilizam para desenvolver o raciocinio sobre as atividades a serem

realizadas. No entanto, neste nivel, sdo capazes de captar novos conhecimentos.
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° Agentes de alto nivel de inteligéncia: Agentes neste nivel de inteligéncia sdo capazes
nao somente de raciocinar sobre uma base de conhecimento como podem aprender
com as novas situacdes. Agentes desse tipo possuem uma grande capacidade de

adaptag@o a novos ambientes.

2.3 — Dificuldades com a modelagem do conhecimento e manutencio de uma MO.

Em [Stader 1997] um conjunto de ferramentas para modelagem de empresas foi

desenvolvido como parte do projeto “Enterprise” uma iniciativa do governo inglés, destacando

que a principal abordagem de projetos desta natureza ¢ resolver os problemas fundamentais de

comunicacdo, consisténcia de processos, impactos de mudancgas, sistemas de tecnologia de

informagdo, processo decisorio e responsabilidades. Entre os varios problemas destacamos

algumas dificuldades que, no nosso entendimento, estdo relacionadas com a constru¢cdo de uma

MO:

Utilizacao de metodologia, técnicas e ferramentas para abstracao de um modelo de GC

Com a promessa de permitir que as companhias tirem melhor proveito de tudo que “sabem”,
a gestdo do conhecimento se consolida como um conceito a ser seguido. Utilizando
ferramentas de groupware, banco de dados, busca em documentos e texto e outras solugdes
um numero crescente de empresas esta tentando combinar informagdes organizacionais com
questdes tacitas que estdo na cabec¢a dos funcionarios para criar um repositorio empresarial
de capital intelectual. No entanto, ndo se trata de uma tarefa simples. Um primeiro passo ¢
entender a importancia que este repositério de conhecimento pode representar para os

negocios e depois saber construi-lo e disponibiliza-lo para toda a empresa.

A mudanca de paradigsmas no desenvolvimento de sistemas Para se modelar

conhecimento durante o processo de constru¢do da MO ¢ preciso considerar os seus
fundamentos. Como um nucleo da arquitetura de conhecimento da empresa, precisa ser mais
do que um sistema de informagdo e ajudar a transformar a informagdo em ac¢ao inteligente.
Por essa razdo o novo enfoque a ser dado ¢ para o desenvolvimento de um sistema de

informacgao da memoria organizacional. A figura 2 mostra a Gestdo do Conhecimento através
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da Memoria Organizacional analisada em [Abecker et al. 1997]. Tal sistema deve ter como
objetivos de curto prazo, além de dados e informagdes, a preservagdo e capitalizagdo do
conhecimento. Como objetivos de longo prazo: Criacdo do Conhecimento e Aprendizado
Organizacional. Entre suas funcionalidades, destaca-se a de um Assistente Inteligente, que se
mantém atualizado de forma semi-automatica e pode ser acessado por toda a empresa através

de uma infra-estrutura de rede apropriada.

Atendimento Documentagio
a Clientes de Produtos

Meméria Organizacional

i \ Pesquisa &
Produgio Desenvolvimento

Geréncia
de Qualidade

Marketing
& Vendas

Figura 2 — Gestédo do Conhecimento através da MO

Dificuldades com assisténcia ao usuario no contexto organizacional

[Vivacqua et al. 2000] descreve este tipo de dificuldade através do exemplo de um novato
que precisa de ajuda para resolver um problema. Com freqiiéncia a melhor solucdo ¢
encontrar um especialista com conhecimentos para esclarecer as suas questdes. No entanto, ¢
muito raro o novato saber caracterizar suas proprias questdes € o especialista que estd
procurando. As tentativas de solugdes variam desde de um servigo de localizacdo de
especialistas, com classificagdo do conhecimento e consultas feitas manualmente pelos
participantes até a utilizacdo de agentes inteligentes. Este trabalho descreve um agente

“Expert Finder” e a modelagem do conhecimento de pessoas especializadas ou ndo para

suporte ao usuario.
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Dificuldades interpessoais na Engenharia do Conhecimento

Comentadas em [Abecker et al. 1997] e [Turban 1998], elas contribuem para aumentar a
complexidade de transferir conhecimento. A falta de tempo ou ma vontade dos especialistas
em cooperar diminui os recursos humanos utilizados na Engenharia do Conhecimento. Pode
haver problemas de fatores interpessoais de comunicacdo entre o engenheiro do
conhecimento e o especialista, bem como mudanga de comportamento deste ultimo quando

esta sendo observado ou entrevistado.

Retroatividade da MO para manutencao e evoluciao

O processo de modelagem da MO enfrenta as mesmas dificuldades interpessoais na EC, por
essa razdo tem que ser mantida com o minimo de recursos e explorar a retroacdo com seus
usudrios. Nos negocios, erros dispendiosos sdo freqiientemente repetidos devido a um fluxo
insuficiente de informacgdes. Isto ndo pode ser evitado por um sistema passivo de
informagdes, mas sim por um sistema retroativo que chame a atencdo do trabalhador do

conhecimento para a informagao relevante e, desta forma, possa se manter e evoluir.

Esta manuten¢do depende diretamente da coleta e organizacdo sistematica de informagdes de
varias fontes. Os desenvolvedores de sistemas tendem a coletar conhecimento de uma tnica
fonte, quando o conhecimento relevante pode estar espalhado em varias fontes. Esta
tendéncia os leva, preferencialmente, a coletar conhecimento em documentos ao invés de

usar os especialistas, resultando na incompletude do conhecimento coletado.

Para evitar mais trabalho, o fluxo de informacdo em curso na organizacdo deve ser
interceptado, automaticamente, para retengdo de informagdo relevante e conhecimento. Em
se tratando de uma MO, num nivel mais técnico, isto significa a integracdo com ferramentas
de automagao de escritorio utilizadas na realizagdo do trabalho, por exemplo: processadores

de texto, planilhas eletronicas, gerenciadores de bando de dados etc.

Dificuldades do especialista em expressar o conhecimento

De acordo com [Turban 1998] para resolver um problema, um especialista executa dois
procedimentos. Primeiro entra com a informagdo do mundo exterior no seu cérebro. Esta
informacao ¢ transmitida por pessoas, computadores e outros meios. Ela também pode ser

coletada via sensores ou recuperada da memodria. Segundo, usa um método indutivo,
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dedutivo ou outra abordagem para solugdo de problemas sobre a informagao coletada. O

resultado ¢ uma recomendagao de como resolver o problema.

Este processo ¢ interno e o especialista pode achar dificil expressar suas experiéncias,
especialmente quando s3o feitas de sensagdes, pensamentos e sentimentos. Ele,
freqlientemente, nao tem consciéncia de todos os detalhes do processo para se chegar a uma
conclusdo. Logo pode utilizar, na solugdo do problema, regras diferentes daquelas declaradas

numa entrevista.

Ocorréncias como esta sao comuns durante a fase de aquisicdo do conhecimento causando
distor¢des na transformacao do conhecimento tacito em explicito. O conhecimento tacito ou
implicito o especialista ndo sabe que tem. Por se encontrar numa forma compilada na sua
cabeca, ele ndo lembra de todos os passos intermedidrios ao transferir ou processa-lo.
Quando tenta torna-lo explicito em alguma forma de representacdo, quase sempre gera

inconsisténcias entre eles.

Dificuldades dos especialistas em obter a base sobre o negdcio

Segundo [Rezende 1998] e [Turban 1998] em um processo normal de transferéncia de
conhecimento, existem dois participantes: um emissor € um receptor. No desenvolvimento de
sistemas inteligentes (SBC, agentes inteligentes e SIMO) atuam pelo menos quatro
participantes: o especialista, o engenheiro do conhecimento, o analista de sistema e o usudrio.
Estes participantes vém de 4reas diferentes, usam terminologias proprias € possuem
qualificagdo e conhecimento diferentes. O especialista, por exemplo, pode conhecer muito
pouco de computadores e o engenheiro do conhecimento, por sua vez, saber muito pouco
sobre o problema a ser resolvido. Estas dificuldades estdo relacionadas ao problema de
comunicacao nos grupos de trabalho, entre eles e com os usuarios e desenvolvedores. A falta
de entendimento e linguagem comum, muitas vezes resulta num escopo de projeto com
pouco ou muitos requerimentos. Além disso, € necessario nao so eliciar o conhecimento, mas
também sua estrutura. Durante o processo de eliciacdo € preciso representar o conhecimento
de forma estruturada, caso contrdrio, mudancas freqiientes ocasionam a perda de

requerimentos, caracterizando a volatilidade do conhecimento adquirido.
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Para quebrar estes paradigmas uma série de obstaculos precisam ser superados. A figura
3 mostra um resultado de uma pesquisa da “Informationweek Research” com 200 gerentes de
Tecnologia da Informacdo de empresas americanas. Dois tergos dos pesquisados dizem que
modificar o comportamento dos funciondrios ¢ o maior desafio. Outras barreiras incluem fazer
com que a administracdo corporativa compre a idéia e, principalmente, a dificuldade de

classificar o conhecimento e diferencia-lo do dado e da informacao.
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Classificagdo de conhecimentos ou dados

Identificacdo das melhores praticas
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Fonte: InformationWeek Research 16 de junho 1999
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Figura 3 — Obstaculos a Gestdo do Conhecimento

A superagdo destes obstaculos leva, forcosamente, a busca de novas idéias e tecnologias
de diferentes origens que tém convergido para facilitar a criacdo e a disseminag¢ao do
conhecimento [Buck 1998]. A figura 4 mostra algumas destas tecnologias que viabilizam a
distribuicdo de componentes de conhecimento. Para este fim, segundo [Buck 1998], devem
preencher os seguintes requisitos: 1) Permitir a um especialista representar o conhecimento mais
facilmente, de forma que o usudrio final possa ter um sistema inteligente que capture o

conhecimento organizacional e ajude-o a tomar melhores decisdes. Este ¢ um dos propositos da
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Inteligéncia Artificial e Ciéncia Cognitiva e das técnicas de representacdo orientada a objeto,
ontologias, regras e casos; 2) Estar integrada com outras aplicagcdes dentro da organizacao a fim
de ser aceita pelo usudrio. Para este propdsito a Computagdo Distribuida e a Internet vém sendo

amplamente utilizadas, juntamente com outras tecnologias.

Representagio Orientada
' a Objeto

Inferéncia Baseada
em Regras

Computagéo Distribuida
Inteligencia Artificial
e Ciéncia Cognitiva
Raciocinio Baseado
em Casos

Componentes de
Conhecimento
Distribuidos

Ontologias

Figura 4 — Tecnologia de Disseminagéo do Conhecimento

2.4 — Contexto de Mercado.

Esta secdo aborda os aspectos que caracterizam a importancia da Gestdo do
Conhecimento. Mostramos inicialmente uma radiografia da GC nos Estados Unidos e no Brasil.
Em seguida comentamos varias experiéncias bem sucedidas no mundo com a GC usando a

Memoria Organizacional.

2.4.1 - Uma Radiografia da Gestdo do Conhecimento.

A figura 5 mostra o resultado de outra pesquisa realizada pela “Informationweek

Research” [Lachtermacher 1999] com 200 gerentes de Tecnologia da Informag¢dao de empresas

americanas. Ela indica que, para superar estes problemas, hd muito que ser feito nos Estados



37

Unidos e que estas companhias estdo nos estagios iniciais desta matéria. Em média as empresas
capturam 45% de seu capital intelectual e apenas 36% tém politicas formais para o
compartilhamento do conhecimento. Além da auséncia de um modelo de gestdo do

conhecimento na maioria das empresas, a pesquisa mostra que poucas usam as técnicas e
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Fonte: InformationWeek Research 16 de junho 1999

Figura 5 — Ferramentas de Gestdo do Conhecimento

ferramentas de Inteligéncia Artificial tais como: Agentes Inteligentes e Bases de Conhecimento.
No Brasil um estudo realizado na Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos modelou os
aspectos que influenciam na formulacdo de agdes estratégicas, objetivando estabelecer as bases
para o desenvolvimento de um sistema de informacgdes estratégicas, mas limitou-se a categorizar
e hierarquizar as informagdes estratégicas [Miranda 1999]. A pesquisa indica, ainda, que os
executivos da area nao tém usado uma metodologia que oriente como desenvolver a modelagem

efetiva do conhecimento nas organizagdes.
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[HSM Management 2000] publicou uma pesquisa realizada pela Management Review,
acerca da gestdo do conhecimento. Destacamos como principais pontos da pesquisa aqueles
relacionados a programas de GC e suporte de uma MO e que tratam especificamente da
existéncia de programas nas empresas, do entendimento das definicdes adotadas, dos processos

em funcionamento e das dificuldades encontradas.

O item “Programas formais de GC em funcionamento” identificou quanto desses
programas existem e quantos que estdo prestes a ser langados. Mais da metade (52,5%) das
empresas que responderam ja promovem (ou logo anunciardao) um programa formal de gestao do
conhecimento. Contudo, algumas respostas mostram que ter um nao ¢ necessariamente colher

beneficios reais.

O item “Entendimento de GC” mostrou que a diferenga entre um programa realmente
eficaz e um que se arrasta sob o titulo de GC pode comegar pela definicdo de “gestdo do
conhecimento”. A pesquisa listou quatro defini¢des, os respondentes podiam assinalar qualquer
uma que se aplicasse a sua empresa, ¢ as duas ultimas escolhas mostram diferengas mensuraveis
nas respostas das empresas com programas que funcionam. Mais do que as outras, elas enfatizam
o ambiente de trabalho e o mundo mais amplo dos interessados dentro das organizagdes. Esta
informagao confirma o entendimento da visdo centrada no processo [Abecker 1999] ou da
abordagem comportamental [Sveiby 2001] como um pré-requisito para o sucesso da TI e da MO

como suporte a GC.

r

Mesmo na auséncia de programas formais, a gestdo do conhecimento ¢ um processo
continuo na maioria das organizagdes. Os programas formais aceleram e refinam esse processo e,
mais particularmente, atribuem responsabilidades aos lideres e equipes de conhecimento
especifico. O item sobre “Processos de GC em funcionamento” mostrou numeros elevados de

programas eficazes.

O item “Dificuldades na GC” os assuntos de envolvimento dos funcionarios receberam
classificagdes altas. Ocorrem diferengas interessantes entre os respondentes com gestdo do
conhecimento eficaz e os que tém programa ‘“somente no nome”. Os primeiros estdo menos
preocupados com o modo de tornar o conhecimento acessivel e utilizavel. Eles querem saber que

informacdes coletar e que tecnologias usar para passa-las adiante.
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2.4.2 — Experiéncias no Mercado

Atualmente ja existem experiéncias bem sucedidas no mercado com a GC usando a
Memoria Organizacional. Reunimos algumas destas iniciativas no mundo que revelam como as

empresas estao agregando valor a partir do seu conhecimento.

Em [Davenport 1998] o consoércio de empresas Microeletronics and Computer
Corporation e Sematech, localizado em Austin, Texas, usa as duas abordagens propostas por
[Sveiby 2001]. Na abordagem de TI utiliza documentos armazenados em um banco de dados,
compartilhados numa intranet € pela Web, caracterizando um ambiente de groupware. Mas os
prepostos da abordagem comportamental, com as reunides face a face, sdo de longe os mais

importantes canais de transferéncia de conhecimento.

A 3M usa, também, as duas abordagens num férum técnico de cientistas e tecndlogos.
Anualmente promove uma feira de conhecimento de trés dias, além de realizar reunides mais
freqlientes de membros com interesses em comum. Além disso, toda a empresa conta com a

disponibilidade on-line de um banco de dados do conhecimento tecnoldgico.

A Microsoft usa a abordagem mecanicista para fazer o mapeamento do conhecimento dos
funciondrios através do sistema SPUD (Skills Planning und Development). Um gerente que
esteja formando uma equipe para um novo projeto pode acessar o sistema e solicitar os cinco
melhores candidatos com habilidades de lideranca em 80 por cento das competéncias de
conhecimento requeridas para um certo trabalho e que estejam localizadas em Redmond. O
sistema roda num servidor SQL Server e tem uma entrada para a Web para facil acesso intranet

em ambito mundial.

A British Petroleum também usa as duas, através do Programa de Trabalho em Equipe
Virtual. O objetivo do programa era construir uma rede de pessoas, ndo um armazém de dados,
informagdes ou conhecimento. Os itens de hardware e software escolhidos para as estagdoes do
programa incluiam equipamento de videoconferéncia, correio eletronico multimidia,
compartilhamento de aplicativos, quadros-negros compartilhados, um scanner de documentos,

ferramentas para gravar videoclipes, groupware e um browser de Internet.
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A KAO esta mais centrada na abordagem cultural. Maior fabricante japonés de produtos
domésticos e quimicos, valoriza tanto a coeréncia corporativa que qualquer reunido da empresa,
incluindo as reunides de cupula, esta aberta a qualquer funcionario. [Nonaka 1997] destaca:
“Através desta pratica, a alta geréncia pode obter insights daqueles que estdo mais familiarizados
com os assuntos em pauta, a0 mesmo tempo em que os funciondrios podem obter um melhor

entendimento da politica geral da empresa”.

Davenport e Prusak estudaram trinta e um projetos de Gestdo em Conhecimento em
diversas empresas do mundo, algumas ja citadas acima. O estudo concluiu que os projetos

tinham trés objetivos basicos:

a) criagdo de repositorios de conhecimento: o objetivo ¢ pegar apresentacdes,
memorandos, relatorios, artigos e coloca-los num repositoério onde possa ser facilmente
armazenado e recuperado. “Nao encontramos em nossa equipe nenhum exemplo vigente

de sistemas especializado baseado em regras”;

b) melhoria do processo de conhecimento: enquanto os repositérios do conhecimento
procuram captar o conhecimento em si, os projetos de acesso ao conhecimento
concentram-se nos seus possuidores e nos seus usudrios potenciais. Exemplo deste

projeto ¢ o SPUD da Microsoft;

c¢) melhoria da cultura e ambiente do conhecimento: t€ém por objetivo medir ou melhorar
o valor do capital intelectual, esfor¢os no sentido de promover a conscientizagdo ¢ a
receptividade cultural, iniciativas em prol da mudanca de comportamento em relagao ao

conhecimento e tentativas de melhoria do processo da gestdo de conhecimento.

Segundo Davenport e Prusak a maior parte estd usando duas solugdes tecnoldgicas para a

Gestdo do Conhecimento:

a) repositorios do conhecimento amplo: tecnologias usadas : Web (intranet, Internet e
extranet), groupware (como Lotus Notes) e ferramentas para busca e classificacdo de

texto (Hoover da Sandpoint Systems e GrapeVine da Grapevine Technologies);

b) sistemas de conhecimento em tempo real usando raciocinio baseado em casos. Os
aplicativos CBR (Case Based Reasoning) requerem que alguém insira uma série de casos,

que representam o conhecimento sobre determinada area, expressada na forma de uma
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série de caracteristicas e solugdes de problemas. Entdo, quando um analista cliente se vé
diante de um problema, suas caracteristicas podem ser comparadas com o conjunto de
casos contido no aplicativo e a correlagdo mais proxima , selecionada. O CBR ¢ um ramo
da inteligéncia artificial que, nas empresas, ¢ mais encontrado nos processos de
atendimento e suporte a clientes. HP, Compaq, Xerox, Peoplesoft, Reuters, Broderbund

entre outras sdo empresas que usam CBR.

[Sveiby 2001] coletou pelo menos quarenta iniciativas com projetos de GC, onde as

empresas criaram valor a partir dos seus ativos intangiveis. Comentamos alguns deles abaixo

classificados em trés tipos: Estrutura externa, Estrutura Interna e Competéncias Individuais.

Projetos envolvendo a Estrutura Externa

Aquisicao de informacao e conhecimento dos clientes

o

Benetton, Italia. Produzir uma customizagdo em massa de vestimentas que combinem as
ultimas tendéncias em cores e modelos. Os dados de vendas diarios de sua rede de lojas
estdo integrados com aplicacdes CAD (computer aided design) e CIM (computer
integrated manufacturing).

Centro de Atendimento da General Electric nos EUA. A GE vem coletando desde 1982
as reclamacdes de clientes num banco de dados, que suporta operadores de telemarketing
no atendimento. Isto tornou possivel a programagdo em um sistema de solugdes para 1,5
milhdes de problemas em potencial.

Netscape USA. Hiperlinks via Internet muito proximo dos usuarios para coletar pesquisa
de opinido encorajando o relato de problemas a fim de viabilizar o desenvolvimento de

uma nova geragao de software rapidamente.

Oferta aos clientes de conhecimento adicional.

]

Agro Corp USA. Vendedor de fertilizantes e sementes combina os dados do solo de
fazendas com previsdo do tempo e informagdes sobre a colheita. Analisa e retorna aos
fazendeiros através dos Representantes de Vendas que o ajuda a selecionar as melhores
épocas para colheita.

Frito-Lay USA. O Representante de Vendas coleta, diariamente, no ponto de venda dados
sobre utilizacdo de espaco na prateleira para todas as marcas. Os dados sdo processados,

combinados com informagdes de marketing e enviados para o representante de vendas,
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que o utiliza para dar aos varejistas orientagdes sobre como utilizar melhor o espaco na

prateleira.

— Geracao do rendimento a partir do conhecimento existente

o

Dow Chemical USA. Laboratorio farmacéutico colocou todas as suas 25.000 patentes
numa base de dados, utilizada por todas as divisdes para explorar como as patentes atuais
podem gerar mais renda. A experiéncia estd sendo transferida para outros ativos
intelectuais, como as marcas do laboratorio.

Outokumppu Finland. Fundicdo de cobre e outros metais utilizou seu conhecimento em
construgdo de plantas de fundi¢do para construir outras plantas, incluindo educacao de
pessoal, gerentes e clientes em todo o mundo. Este negdcio € mais lucrativo do que o

negdcio original de fundi¢do de cobre.

Projetos envolvendo a Estrutura Interna

— Construcao da cultura de compartilhar conhecimento.

o

Analog Devices, USA. O CEO (Chief Executive Officer) Ray Stata iniciou a derrubada
de barreiras funcionais e da atmosfera competitiva e criou uma cultura colaborativa de
compartilhar conhecimento a partir do topo. Encorajou as comunidades de investigadores
ao invés das comunidades de defensores.

Ford Motor Co. Uma das mais antigas companhias do ramo vem se transformando
através da terceirizacao criando uma rede virtual de revendedores usando a Tecnologia da

Informagao.

— Captura, armazenamento e disseminagdo do conhecimento tacito individual.

o

McKinsey and Bain & Co. Estas duas firmas de consultoria desenvolveram bases de
conhecimento que contem experiéncias com todas as tarefas, incluindo nomes dos
componentes de times de trabalho e reagdes de clientes. Cada time tinha que indicar um
membro para documentar o trabalho.

Chevron. Produtora e distribuidora de combustiveis nos EUA criou um banco de
conhecimento das melhores praticas. Ele captura experiéncias com problemas e solucdes
inovadoras para compartilhamento global.

British Petroleum. Estd usando a GC como um meio para extrair talentos de toda a

organizacdo. BP enfatiza a transferéncia do conhecimento técito, desestimulando o
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acumulo e transferéncia de dados e informagdes que ndo agregam experiéncias. Para
tanto instalou uma rede de comunicagdo que inclui video-conferéncia, multimidia e

correio eletronico.

2.5 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou os principais conceitos envolvendo a modelagem do
conhecimento no contexto organizacional. Capital Intelectual, Gestdo e Engenharia do
Conhecimento, Memoria Organizacional e Agentes Inteligentes sdo alguns destes conceitos, que

adotados nas organizagdes, agregam valor aos negdcios e diferencial competitivo.

A andlise dos problemas associados com a modelagem do conhecimento, com énfase nos
aspectos relacionados aos processos de desenvolvimento de sistemas de informagdo, chamou a
atengdo para a MO como um novo paradigma de sistemas a ser explorado pela GC. O estudo
feito sobre o contexto de mercado mostrou como as organizagdes estdo inseridas neste novo
ambiente de negocios e as principais experiéncias ja implementadas em empresas nos mais

diversos segmentos de mercado.

A aquisi¢do de conhecimento ainda ¢ um dos estagios mais dificeis e determinantes no
desenvolvimento de sistemas inteligentes. Por esta razdo destacamos a importancia de trabalhos
de pesquisa que sdo passiveis de fundamentar o processo de modelagem do conhecimento e da
MO. O proximo capitulo fard uma andlise dos principais trabalhos cientificos j& publicados,
associados ao tema desta disserta¢do, dentro de uma perspectiva evolutiva das contribuigdes de
cada um, considerando desde a modelagem do conhecimento até os fundamentos e construcao da

MO.
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CAPITULO 3
DA MODELAGEM DO CONHECIMENTO A
CONSTRUCAO DA MEMORIA ORGANIZACIONAL

3.1 Introducao

Durante os ultimos anos, varios pesquisadores da area de tecnologia da informacao
desenvolveram diversos estudos de casos, prototipos e avaliacdes sobre modelagem do
conhecimento e sistemas baseados no conhecimento para suportar tarefas complexas em
dominios técnicos especificos, como por exemplo: o projeto de um motor ou a configuragdo de
facilidades de producdo. Os didlogos com clientes e usudrios industriais € o crescimento do
entendimento de suas necessidades particulares levou a uma mudanca na abordagem, onde o foco
era o sistema especialista, para outra, onde a idéia girava em torno de um solucionador auténomo
de problemas, direcionado para uma idéia de um sistema assistente inteligente, com énfase no
suporte a um usuario humano, coletando e distribuindo informacgao relevante e conhecimento.
Nos trabalhos realizados, o topico central comum a diferentes tarefas, provou ser a estruturagao,
manutencgdo e efetiva utilizacdo de varios tipos de conhecimento organizacional disponivel em

diferentes formas.

De acordo com Tsui [Tsui et al. 2000], atualmente existem trés correntes de pesquisa e
aplicagdes na area de GC: a primeira corrente foca na pesquisa da teoria do conhecimento',
conhecimento da empresa, cultura organizacional, medicao de capital intelectual e aprendizagem
organizacional; a segunda corrente ¢ representada pelos trabalhos com a memoria organizacional
ou sistema de informa¢do da memoria organizacional para melhorar o processo de tomada de
decisdo; a terceira corrente, com forte contribui¢do de cientistas da computagdo e pesquisadores
de Inteligéncia Artificial (IA), cuida de areas como agentes inteligentes, ontologias e trabalhos
colaborativos mediados por computador. Este capitulo faz uma revisao bibliogréfica, destacando

os relevantes trabalhos ja publicados sobre a modelagem do conhecimento e sua evolugao em

' A teoria do conhecimento ou Epistemologia é uma reflexdo filos6fica com o objetivo de investigar as origens, as
possibilidades, os fundamentos, a extensao e o valor do conhecimento. [Chisholm 1966]



45

direcdo a modelagem da MO através da engenharia do conhecimento, Inteligéncia Artificial e

Agentes Inteligentes.

3.2 — Modelagem do Conhecimento

A modelagem de conhecimento serve tanto a comunidade cientifica, por fornecer métodos
para uma descrigdo formal de seus modelos de dominios especificos do conhecimento, quanto
para o uso em sistemas especialistas, difusores de servicos e conhecimento especializado. Os
trabalhos que se seguem se concentram no uso da modelagem do conhecimento para constru¢ao

de modelos computacionais oriundos do campo da IA.

Wielinga [Wielinga et al. 1986] utilizou modelos de conhecimento para apresentar seus
métodos de descrigdo do conhecimento de um especialista. A analise e descricdo do
conhecimento se basearam nas distingdes epistemoldgicas dos diferentes tipos de conhecimento
separados em quatro niveis: de dominio, inferéncia, tarefas e estratégico. O primeiro nivel
separou o conhecimento estatico tais como conceitos, relagdes e estruturas complexas de
conhecimento. O segundo separou as inferéncias feitas sobre o conhecimento estatico. O terceiro

nivel tratou dos objetivos e das tarefas e o quarto nivel da estratégia do conhecimento.

O trabalho realizado por Schreiber [Schreiber et al. 1988] foi além do nivel
epistemoldgico. No processo de desenvolvimento de SBC utilizou os cinco niveis de Brachman
[Brachman apud Schreiber et al. 1988], o lingiiistico onde os dados sdo refinados para
identificagdao de conceitos, o conceitual onde os conceitos sdo classificados, o epistemoldgico
para descoberta de principios estruturados, o logico para o detalhamento do projeto e o de
implementagdo para construcdo do SBC. Seu trabalho se preocupou com a estruturacdo dos
modelos de conhecimento conceitual, de projeto e de sistema em uma metodologia denominada

KADS (Knowledge Analysis Design System).

O trabalho de Schreiber [Schreiber et al. 2000] mostra uma perspectiva historica dos
sistemas baseados no conhecimento desde os motores de busca de proposito geral (1965),
passando pela primeira geracdo de sistemas baseado em regras MYCIN e XCON (1975), as
primeiras versdes dos métodos estruturados KADS até a metodologia CommonKADS (1995) que

surgiu a partir da necessidade de se construir sistemas baseado no conhecimento de qualidade e
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em larga escala, numa forma estruturada, controlada e repetitiva. Quando as primeiras versdes do
KADS surgiram em 1983, havia pouco interesse em metodologias. O paradigma que prevalecia
era o desenvolvimento de prototipos usando hardware e software de propdsito especial como as

maquinas LISP e ambientes de sistemas especialistas [Schreiber et al. 2000].

3.3 — Modelagem do Conhecimento de Empresas

Schreiber [Schreiber et al 2000] se preocupou com a evolugdo do KADS, o que resultou
na mudangca do seu nome para CommonKADS. O foco dos trabalhos anteriores no
desenvolvimento de Sistemas Baseados no Conhecimento permaneceu nos métodos e modelos
propostos, que evoluiram para uma abordagem estruturada no contexto organizacional. O
CommoKADS se baseia em quatro principios: o primeiro consiste na constru¢do de modelos
contendo os diferentes aspectos do conhecimento humano; o segundo se concentra na estrutura
conceitual do conhecimento abstraindo os detalhes de programagdo; o terceiro afirma que o
conhecimento possui uma estrutura interna estavel que ¢ analisada de acordo com seus tipos e
funcdes; o quarto diz que a geréncia do projeto de conhecimento deve ser feita a partir de uma
abordagem em espiral que possibilita o aprendizado estruturado. Abaixo caracterizamos

sucintamente cada modelo:

— Modelo da Organizagdo: Suporta a analise das principais caracteristicas de uma organizagao,
identificando problemas e oportunidades para SBC's, estimando solugdes possiveis, sua

viabilidade e impactos decorrentes da implantagdo de solugdes baseadas no conhecimento.

— Modelo de Tarefa: As tarefas sdo as sub-partes importantes de um processo de negocios. O
modelo de tarefas ¢ uma especificagdo de como a organizagdo funciona. Ele descreve as
tarefas globais, suas entradas e saidas, pré-condi¢des e critérios de execugdo, bem como 0s

recursos necessarios e a quem compete.

— Modelo de Agente: Os agentes sdo executores de uma tarefa. Um agente pode ser uma
pessoa, um sistema de informacao ou qualquer outra entidade capaz de executar uma tarefa.
O modelo de agente descreve as caracteristicas dos agentes, suas competéncias, autoridade

para agir e restricdes a este respeito. Além disso, indica as ligagdes de comunicacdo entre
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agentes que executam tarefas andlogas e complementares tratando-se, portanto, de

informacdes utilizadas pelo modelo de comunicacgao.

— Modelo de Conhecimento: Explica detalhadamente os tipos e estruturas do conhecimento
utilizado na execucdo de uma tarefa. Esta dividido em trés camadas: a de dominio que contém
os conceitos e relacionamentos, a de inferéncias requeridas e a de tarefas que contém o

controle requerido sobre as inferéncias.

— Modelo de Comunicagao: Devido aos diversos agentes envolvidos numa tarefa, este modelo
representa as varias interacdes entre estes agentes, que podem ser pessoas, um software em

um computador ou outras maquinas.

— Modelo de Projeto: Consiste na juncdo de todos os modelos anteriores, representando a
especificacdo dos requerimentos de um SBC dividido em diferentes perspectivas. As
especificacdes incluem uma descrigdo da arquitetura da aplicacdo, plataforma de
implementacdo, moédulos do sistema, representacdo das construgdes algoritmicas e

mecanismos computacionais.

Hoog [Hoog 1997] fez referéncia ao Modelo de Sistema como sendo o software o
resultado da metodologia CommonKADS, na forma de um SBC que executa todas ou algumas
tarefas de conhecimento intensivo modeladas pelos modelos de conhecimento. Ele observou que
embora este modelo ndo faca parte do modelo original, experiéncias no uso do CommonKADS

mostraram a necessidade de representar o software em um modelo separado.

Atualmente os métodos do CommonKADS tem outros propdsitos, além do
desenvolvimento de sistemas inteligentes, tais como, gestdo do conhecimento, elicitacdo de
requerimentos e andlise de processos de negocios. Tais observacdes nos levam ao seguinte
argumento: Uma metodologia de modelagem do conhecimento pode mapear processos,
conhecimento e informacdo e gerar uma arquitetura ou mapa de conhecimento organizacional.
Este mapa pode ser utilizado para o desenvolvimento de uma solucdo baseada em sistemas de

informacao, sistemas inteligentes e de suporte a decisdo ou a reengenharia de um processo.

O uso de Modelos de Empresas em trabalhos sobre GC ¢ bastante diversificado: alguns
lidam somente com um aspecto do modelo, outros lidam com varios aspectos relevantes. Uma

abordagem de modelagem que considera multiplas perspectivas, em geral, usa varias linguagens
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de modelagem [Burger 2001]. O conjunto de ferramentas descrito por Stader [Stader 1997] inclui
o Kit de Ferramentas de Agentes para desenvolvimento de agentes, o Construtor de
Procedimentos para modelagem de processos, o Gerenciador de Tarefas para integracao,
visualizagdo e regulamentacdo e a Ontologia Empresarial para comunica¢des. Zachman
[Zachman 1997] em uma arquitetura para modelagem de empresas, utilizou varias linguagens de
modelagem para capturar e descrever os diferentes aspectos de um dominio. Frank [Frank 2000]
também usou a abordagem de notagdes multiplas e propds uma arquitetura para um Sistema de
Gestao do Conhecimento, inspirada num método para modelagem empresarial chamado MEMO
(Multi-perspective Enterprise Modelling). Booch [Booch et al 1999] apresentou uma abordagem
de multiplas perspectivas através de uma Linguagem de Modelagem Unificada orientada a
objetos para modelagem dos requisitos e desenvolvimento de software que atualmente ¢ utilizada

pela metodologia CommonKADS [Schreiber et al. 2000].

Um relatdrio técnico do Instituto de Engenharia de Software da Universidade Carnegie
Mellon [SEI 1999], descreveu o AMORE (A Multimedia Organize Requirements Elicitation),
uma ferramenta multimidia para organizagao e andlise de requisitos. Observamos que 0o AMORE,
objetivando dar suporte a Engenharia de Software (ES), utilizou técnicas de IA entre outras. O
trabalho de Oliveira [Oliveira 1999] relacionado a Ambientes de Desenvolvimento de Software
(ADS), apresentou um modelo para constru¢do de Ambientes de Desenvolvimento de Software
Orientado a Dominio (ADSOD) e o CORDIS um ambiente para o dominio da Cardiologia. Sua
contribuicdo foi proporcionar um ambiente de apoio aos desenvolvedores de software no
entendimento do dominio a ser trabalhado. Com linha de pesquisa semelhante o trabalho de
Villela [Villela et al. 2001] propds um Ambiente de Desenvolvimento de Software Orientados a
Organizagdao (ADSOrg) como uma classe de ADS que apoéia a atividade de desenvolvimento de
software em uma organizagao, fornecendo o conhecimento acumulado sobre uma organizagdo. A
partir desta andlise um outro argumento acabou reforcando a nossa tese: Métodos, técnicas e
ferramentas das areas de ES e EC podem ser integradas em uma s6 metodologia e agregar valor
ao processo de modelagem do conhecimento organizacional. Neste ponto a questdo se voltou
para uma forma de convergéncia de algumas fases das metodologias aplicadas no

desenvolvimento de sistemas de informacgdo e de sistemas baseados no conhecimento.

Em [Gottgtroy 90] algumas propostas baseiam-se nas categorias de aplicacdo e suas

caracteristicas relacionadas ao dominio para escolha das técnicas e métodos, outras baseiam-se



49

em aspectos puramente psicoldgicos € comportamentais, sem uma maior preocupagao com a
aplicagdo propriamente dita. Com uma visdo mais abrangente pretendemos dar um enfoque a
abordagem do pensamento estratégico, processos de negdcios, analise de avaliacdo com perfil

cognitivo e metodologia KADS.

Decker [Decker 1996] abordou uma proposta de integracdo das técnicas de EC ao
contexto da modelagem de processos de negocios. Sua principal contribuicdo foi a ligacdo dos
modelos de processos de negdcios da arquitetura ARIS ( Architecture of Informations Systems)
com os modelos de conhecimento da abordagem MIKE (Model based and Incremental
Knowledge Engineering). Sua abordagem ndo se aprofundou nos aspectos estratégicos
corporativos, tais como os ativos baseados no conhecimento que, segundo [Sveyby 2000],
influenciam os destinos de qualquer negocio e por isso devem ser medidos. O principal objetivo
desta medicdo ¢ a aprendizagem, conhecer a empresa e seus mecanismos de funcionamento.
Neste contexto uma metodologia de modelagem do conhecimento organizacional contribui com o
processo de aprendizagem, mas precisa estar alinhada com uma perspectiva estratégica central,
que oriente as perpectivas taticas e operacionais e as quatro areas da GC identificadas em [Wiig
1998]: a da gestao e tecnologia com foco no uso da TI; a social com o foco nas pessoas; a do
capital intelectual com foco na cultura e inteligéncia do negdcio; ¢ a da eficiéncia empresarial

com foco na melhor utilizagdo do conhecimento.

Rosemann [Rosemann et al. 2000] propos um “Framework”, com trés dimensdes, que
estrutura o conhecimento necessario a geréncia e implantacao de Sistemas de Gestao Empresarial
ou “ERP” (Enterprise Resource Planning): a primeira prescreve o ciclo de vida do conhecimento;
a segunda explica os principais estagios do ciclo de um “ERP”; e a terceira que identifica os tipos
de conhecimento requeridos para implementagdao de um ERP. Seu trabalho demonstrou como o
conhecimento especifico da organizagdo, tais como o do negbcio, o do técnico e o de produtos
podem ser capturados através de uma referéncia estendida aos modelos de processos, mas

limitou-se aos projetos de implantacao de sistemas de gestdo empresarial.

Reimer [Reimer et al 1999] descreveu o EULE, um sistema colaborativo baseado no
conhecimento, na forma de um guia interativo, para suporte as atividades burocraticas com
seguros de vida. O EULE usa técnicas de 1A, da GC e da modelagem de processos de negocios.

Sua linguagem de representacdo do conhecimento inclui dados, processos, legislagdo e
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regulamentos da empresa. Sua metodologia inclui a modelagem organizacional, dos processos de
negocios, a geréncia do fluxo de trabalho (workflow) e a integracdo com uma memoria
organizacional.

Os trabalhos de Lévy [Lévy 1994] e Authier [Authier & Lévy 1995] explicaram os
principios subjacentes a elaboragdo do conceito das Arvores de Conhecimento. Tais principios
sd0 a0 mesmo tempo matematicos, filosoficos e sociologicos. As Arvores de Conhecimentos
inseridas nesta logica sdo instrumentos de cartografia dos estados de competéncia de organizagdes e
coletividades. Contudo, ndo ¢ uma cartografia estatica, mas dinamica, que afere o valor da articulagdo de
diferentes relevos: a relagdo entre aquilo que os individuos disponibilizam, aquilo que o coletivo demanda

em relacdo a isto que foi disponibilizado e as possibilidades de aprimoramento das riquezas deste

conjunto.

Em [Lévy 1999] as Arvores de Conhecimentos sdo um método informatizado para a
gestdo global das competéncias nos estabelecimentos de ensino, nas empresas, nos centros de
emprego, nas coletividades locais e nas associagdes. Gragas a esta abordagem, cada membro de uma
comunidade pode fazer reconhecer a diversidade de suas competéncias, mesmo aquelas que ndo sao
validadas por sistemas escolares e universidades classicas. Crescendo a partir das autodescri¢des dos
individuos, uma Arvore de Conhecimentos torna visivel a multiplicidade organizada das competéncias
disponiveis em uma comunidade. Trata-se de um mapa dinamico, consultavel na tela do computador, que
possui efetivamente o aspecto de uma arvore, cada comunidade fazendo crescer sua arvore de forma

diferente.

3.4 — Modelagem da Memoria Organizacional

O trabalho de [Abecker et al. 1997] definiu os requerimentos para implementacdo de uma
memoria organizacional e a integracdo com outros sistemas. [Reimer 1999] ndo utilizou
modelagem dos processos de negdcios, mas serviu como referéncia para o desenvolvimento do

EULE como parte de um sistema de memoria organizacional.

Em [Abecker et al. 1997] o principal objetivo da MO ¢ desenvolver a competitividade
empresarial, melhorando a maneira com que o conhecimento ¢ gerenciado. Como requerimentos
para o sucesso da MO, este trabalho define: a coleta e organizagdo sistematica de informacdes de

varias fontes, a completa integragdo com o ambiente de trabalho existente, a reducao dos recursos
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humanos utilizados na EC, a apresentacdo ativa de informagdes relevantes e a exploracdo do
usudrio para manutencdo e evolugdo. Como servigos da MO, o mesmo destaca: prover
conhecimento onde e quando for necessario, atuar como um sistema que acompanha a execugao
de tarefas e apresentar informacdes relevantes que ajudam os trabalhadores executarem seus

trabalhos de maneira mais efetiva e rapida.

Para construgdo da MO, este trabalho propde a utilizagdo de uma arquitetura, cf. mostra a
figura 1, em trés camadas: o nivel I de objeto, o nivel II de descricdo do conhecimento e o nivel
III de descricao de relevancia. O nivel de objeto contém os bancos de dados, os documentos
estruturados, semi-estruturados e informais. E o nivel em que dados, informagdes, conhecimentos
formal e nao formal sdo representados e armazenamentos. Para acesso a base de dados, geréncia
de documentos, compartilhamento e reutilizagdo de conhecimento formal técnicas de recuperagao
de informacdo e métodos apropriados sdo aplicadas. Em ambos os casos, 0 acesso ao nivel de
objeto ¢ suplementado por informagdes adicionais que possibilitam uma recuperacdo mais

eficiente e sua utilizacdo em varias tarefas. Estas informagdes sdo fornecidas pelo nivel de

descri¢ao do conhecimento.
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Relevancia

[ Nivel lll Descrigao de ]

Nivel Il Descri¢ao do
Conhecimento

Nivel | Objeto : Dados,
Informagao, Conhecimento

Assistente Inteligente
Selecao de Informagao

" Modelo de Tarefas
Processos de Negdcios
Necessidade de Informagées

Descrigao do Contéudo
Contexto e Ontologias

Representagao do
Conhecimento
Formal e Nao-formal

'> Analise de Dados,
Informagéo e Conhecimento

Figura 1 — Arquitetura principal de uma Memoaria Organizacional

O nivel de descrigdo ¢ uma caracterizagao do nivel de objeto descrevendo seu contetido e

forma. Ele prové um acesso uniforme e inteligente a uma diversidade de fontes no nivel de

objeto. Neste nivel o conhecimento ¢ formalizado através de trés ontologias:

a) Da informacao do conhecimento: nesta ontologia, modelam-se as caracteristicas do

b)

Do dominio do conhecimento:

custo de obtenc¢do do conhecimento;

conhecimento;

conhecimento, tais como nome, autor, natureza, tipo, forma, fonte, disponibilidade e

Da empresa: nesta ontologia, modela-se onde estd localizado o contexto do

conhecimento, ou seja, qual o departamento, processo e a atividade que faz uso do

nesta ontologia, modela-se o contetido do
conhecimento propriamente dito. [Benjamins et al. 1998], [Staab et al. 2001]

apresentaram ontologias de dominio aplicadas em Gestdo do Conhecimento.

A Tabela 1 mostra um exemplo de representagdo estruturada de possiveis atributos que

podem ser utilizados para descrigdo do conhecimento. Em [van der Spek & de Hoog apud
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Abecker 1998] trés categorias sdo definidas para descri¢do de conhecimento: a de contexto para
identificar e delimitar o contexto de utilizagdo do conhecimento; a de contetido para classificar o
conhecimento e relacionéd-lo a produtos e servigos da empresa; ¢ a de disponibilidade para
identificar o momento, local e o formato em que o conhecimento deve estar disponivel. [Abecker
1998] acrescentou uma quarta categoria, a de ontologia, para informar qual a ontologia que esta

relacionada a representagao utilizada, se de informacao, da empresa ou do dominio.

Contexto Nome Associado ao autor do conhecimento
Funcio Conjunto de atribui¢des ou cargo na empresa
Processo De negocio em que o conhecimento foi criado
Tarefa Tarefas dentro do processo de negdcio
Departamento Departamento em que o conhecimento foi criado
Contendo Contetdo Categorias baseada no contetido
Natureza Objeto do conhecimento: Solugéo de problemas, Heuristicas
Produtos & Servigos | Associados com o conhecimento
Disp onibilidade | Tempo Quando deve estar disponivel
Localizagio Onde deve estar disponivel
Forma Texto, regras, frames
Ontologia Ontologia Referencia 4 Ontologia que fundamenta a representacéo
utilizada

Tabela 1 — Atributos para descrigdo do conhecimento

No nivel de descri¢dao de relevancia ocorre uma filtragem que seleciona as informagdes
necessarias em um processo de negocio de acordo com um modelo de tarefas. Sobre este nivel
ocorrem a disseminagdo e a utilizacdo do contedo da MO, a partir de uma ligagdo entre o
usuario, a representacdo e os objetos do conhecimento. A MO oferece servicos de diferentes
maneiras, desde um programa de assisténcia inteligente, que executa uma tarefa especifica até

interfaces de consulta universais e flexiveis para selecao da informagdo desejada.

A defini¢ao dos trés niveis da MO ¢ baseada na metodologia KADS [Schreiber et al.
1998] que ¢ usada para construir sistemas baseados em conhecimento. Esta metodologia separa o
conhecimento em conhecimento de dominio e de controle. O conhecimento de dominio € o
conteudo do conhecimento e o de controle ¢ um conjunto de operacdes realizadas sobre o de

dominio para executar uma tarefa. No primeiro as inferéncias primitivas sdo definidas com as
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regras de conhecimento. O segundo determina a seqiiéncia de execucdo das inferéncias em

termos de sentenc¢as condicionais ¢ iteragoes.

Kingston [Kingston et al.1999] analisou varias técnicas de modelagem do conhecimento,
entre elas CommonKADS, UML, IDEF e o Framework de Zachman. Seu trabalho se baseou na
tese de que a acuracidade e a acessibilidade do conhecimento na MO depende da utilizagdo de
uma abordagem multi-perspectiva. Referiu-se a0 CommonKADS como um ponto de partida para
a modelagem do conhecimento mas ndo adequado para a modelagem da MO. Para modelagem da
MO considerou as perspectivas de qual (what) informagdo € necessaria para realizar uma tarefa,
de onde (where) ela vem, quem (who) a utiliza, em que momento (when), porque (why) e como
(how) a utiliza. Propds um SBC, utilizado a partir da Internet, para representar e raciocinar a

partir de protocolos clinicos na area médica.

Lé [Lé et al. 2000] propds um sistema para construir a MO com multiplas dimensdes,
cada uma definida para um modo diferente de exploragdo. Sua abordagem distinguiu trés
camadas de conhecimento: o basico, o inovativo ¢ o criativo. Como exemplo utilizou o
conhecimento de um piloto de avides, onde os conhecimentos metereologico e de navegagdo
aerondutica sdo basicos, o conhecimento necessario para pilotar novos modelos de avides € o
inovativo e o criativo ¢ o conhecimento utilizado para desenvolver estas novas habilidades. O
conhecimento inovativo aplica o criativo que, em geral, ¢ validado ap6s uma experimentacao.
Uma das vantagens desta abordagem reside na construcdo incremental de uma rede de
conhecimentos num dominio que incluem varias unidades de conhecimento, cada uma

relacionada a outras por ligagdes de diferentes tipos.

Dieng [Dieng et al. 1996] examinou diversos métodos, técnicas e ferramentas para a
identificacdo das necessidades, construcdo, disseminacdo e evolugdo da memoria corporativa.
Seu trabalho se concentrou na capitalizacdo do conhecimento de um time de especialistas em
analise de acidentes de transito nas estradas, através da constru¢do de uma memdoria corporativa

que incorporou um método genérico de aquisi¢dao de conhecimento de multiplos especialistas.

Trabalhos como esse requerem uma boa definigdo de uma ontologia corporativa.
Benjamins [Benjamins 1998] abordou a gestdo do conhecimento com énfase na engenharia do
conhecimento representado pelas ontologias na forma de um agente inteligente, funcionando

como um rastreador e dicionario estruturado de termos e expressdes corporativas.
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Nissen [Nissen 2000] comparou metodologias de varios pesquisadores e consultores de
acordo com um ciclo de vida do conhecimento na empresa. Observando o compartilhamento de
similaridades entre elas, propdés uma metodologia combinada. A tabela 2 mostra estas

metodologias. Observamos que enquanto umas metodologias usam nomes diferentes em cada

Modelos Fase 1 Fase 2 | Fase 3 Fase 4 Fagse5 |Faseh
Missen Capturar Organizer  |Formalizar ] Distribuir Aplicar

| Depres & Chael Cligh hd apear Armerens | Conpatilha | Reusar | Desenvolver |
Gartner Group ClHigh Qroanizar | C apturar ACessar Ll =ar

| Davenpoit & Prusak | Gersr ool ificar T ransfetit

Combinacan CHa Organizat | Fovmalizar Digtribagir Aplicar | Desenvalver

Tabela 2 — Metodologias de Gestdo do Conhecimento

fase, outras tém uma quantidade menor de fases, pelo agrupamento de atividades em uma mesma
fase. A metodologia que estamos propondo acompanhou esta tendéncia, combinando as
contribui¢des relevantes de outros trabalhos, incluindo a area de agentes inteligentes como

veremos mais adiante.

O desenvolvimento de sistemas de informagdo estd fortemente relacionado com
metodologias, técnicas e ferramentas. Estes trés elementos trabalham juntos proporcionando um
esquema de trabalho para o desenvolvimento de sistemas de informagdo, sistemas especialistas
ou baseados no conhecimento e reengenharia de processos. As metodologias sdao abordagens
compreensiveis do desenvolvimento de um sistema ou processo, que orientam o que precisa ser
feito, quando deve ser feito, como deve ser feito e quem deve fazé-lo. Técnicas sdo processos
especificos usados em conjunto com uma ou mais metodologias que resultam em decisdes muito
bem pensadas, completas e factiveis. As técnicas ddo suporte a muitas atividades de
desenvolvimento de sistemas, de planejamento e analise, passando pelo projeto e implementagao,
até a manutencdo e desativacdo do sistema. Ferramentas sdo programas de computadores que
facilitam a implementagao das técnicas utilizadas por todas as fases de uma metodologia [Nissen

et al. 2000].

Em [Nissen et al. 2000] esta relacdo entre metodologias, técnicas e ferramentas, explorada
pelas trés classes de sistemas: sistemas de informagao, sistemas especialistas e reengenharia de
processos, estd representada na figura 2. No nivel de metodologias observamos pouca

sobreposicao indicando uma caracteristica de exclusividade. A sobreposi¢do aumenta
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Sistemas de Sistemas Reengenharia
Informagéo Especialista de Processos

Metodologias

Técnicas

Ferramentas <<§ >

Figura 2 - Associagéo de Metodologias, Técnicas e Ferramentas
[Nissen, Kamel & Sengupta 2000].

consideravelmente no nivel de técnicas e substancialmente no nivel de ferramentas. O tamanho

relativo das elipses da figura busca representar graficamente, que existem poucas metodologias

diferentes qualitativamente, mas varias técnicas exclusivas e numerosas ferramentas empregadas
nas trés classes de sistemas. Esta relagdo supde que as metodologias para GC sdo tipicamente
exclusivas. Por exemplo, enquanto que as de reengenharia sdo orientadas aos processos de
negocios da empresa, as metodologias de sistemas especialistas focam o conhecimento e as de
sistemas de informag¢do o processamento da informagdo propriamente dita. A informacgao
representa um componente necessario de conhecimento, que por sua vez representa um elemento
chave de um processo de negocio. Isto reforca um argumento de que as modelagens da
informagdo, do conhecimento e de processos de negocios podem ser tratadas juntas quando se
modela o conhecimento de sistemas e processos de negocios em torno de uma MO. Esta

percepcao foi uma das primeiras motivagdes para realizagdo deste trabalho.

A MO ja ¢ considerada uma categoria de sistemas de informacdo. Como no
desenvolvimento de software ¢ importante que se tenha uma metodologia que auxilie a sua
constru¢do, de modo a se obter um sistema com qualidade. Para isso, existem diversos modelos
de ciclo de vida de desenvolvimento de software, no qual cada um se adequa mais a um

determinado tipo de software [Jubileu 1998]. Nossa compreensdo da MO ¢ de um conjunto de
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Sistemas Baseados em Conhecimento (SBC’s) que possibilitam ao usuario o acesso ao

conhecimento e informag¢do organizacional.

Os SBC’s sao um tipo especifico de software, possuem natureza interativa na obtencao do
conhecimento, complexidade na validagdo e testes e complexidade na obtengdo completa de seu
comportamento no inicio do projeto. Para o desenvolvimento de SBC’s existem propostas de
modelos que foram elaborados utilizando os modelos de ciclo de vida de desenvolvimento de
software tradicionais como suporte. Os SBC’s tém como ponto chave a aquisicdo ¢ manipulagao
de conhecimento e portanto, a Aquisi¢do de Conhecimento deve ser bem elaborada e realizada,
para que se produza um sistema com qualidade e confiabilidade. No caso da MO nao ha um
modelo especifico que possa ser utilizado, mas a combinac¢do de varios modelos ¢ uma alternativa
a ser experimentada, objetivando a construcdo de um modelo apropriado. Por esta razao
entendemos que os modelos de ciclo de vida de um SBC podem contribuir na elaboragao de um

modelo para a MO.

3.5 — Agentes Inteligentes

O capitulo 2 abordou os principais conceitos relacionados a area de agentes inteligentes,
cujos trabalhos tém apresentado valiosas contribuigdes para os fundamentos da memoria
organizacional. Alguns trabalhos se concentraram na metodologia de desenvolvimento de
sistemas multiagentes como [Iglesias et al. 1998], [Brito et al 2001] e [Iglesias et al 1999]. Outros
na utilizacdo da tecnologia de agentes para uma atuacdo com a MO, na forma de uma assistente
inteligente como [Terra Jr 1999], [Furtado et al. 2000], [Vivacqua et al. 2000], [Staab et al 2000].

Comentamos a seguir cada um destes trabalhos e suas contribuigdes.

Iglesias [Iglesias et al 1998] apresentou o MAS-CommonKADS, uma metodologia
orientada a agentes que contempla o ciclo de desenvolvimento de software de um sistema
multiagentes, através do desenvolvimento de sete modelos que podem ser reutilizados. Integrou
técnicas de orientagdo a objetos com as técnicas da engenharia do conhecimento, a partir dos seis
modelos do CommonKADS e propds o Modelo de Coordenagao, que descreve o relacionamento
entre agentes de software. Para ilustrar a aplicacdo da metodologia desenvolveu um estudo de
caso de uma “agéncia de viagens” cujo objetivo foi a construcdo de um sistema de consultas de

voos disponiveis com a menor probabilidade de atrasos.
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Brito [Brito et al. 20001] discutiu a necessidade de uma metodologia especifica para
desenvolvimento de sistemas baseados em agentes, que utilizassem modelos naturais de
modelagem, projeto e implementacdo destes sistemas. Analisou varias abordagens
metodologicas, como MAS-CommonKADS, entre outras que nao consideraram a modelagem do
ambiente onde os agentes vao atuar, questdo que se torna critica quando o ambiente, em tempo de
modelagem dos agentes, ainda ndo existe. Iglesias [Iglesias et al. 1999] ja havia percebido este
problema quando propos duas extensdes das técnicas orientadas a objeto: a chamada de UER
(User-Enviroment-Responsibility) e a CRC (Class-Responsibility-Collaboration). A primeira se
concentrou nos usudrios e nas formas de utiliza¢do do sistema; nos objetos e suas interagdes € nos
requerimentos gerais e objetivos do sistema. A segunda foi utilizada para definir o esquema de

colaboracdes entre agentes.

Terra Junior [Terra Jr 1999] apresentou a constru¢do de um Ambiente Multi-Agente para
Recuperacao de Informagdo (AMARI), que recupera documentos a partir de uma biblioteca de
documentos primitivos, usando agentes que aplicam técnicas de recuperacao de informagao para
lidar com os perfis desses documentos. Os agentes do AMARI estdo preparados para trabalharem
em redes distribuidas geograficamente que suportem a Internet. Este trabalho discutiu a
necessidade de uma ferramenta computacional para gerenciar a grande quantidade de contetudos
de mensagens e textos em geral que circulam em diversos ambientes, inclusive o de educagdo a

distancia.

Furtado [Furtado et al. 2000] descreveu o MC ? um software que faz uso integrado de
Sistemas de Informacao e Engenharia do Conhecimento para dar suporte e induzir o aprendizado
organizacional. Usou técnicas de inteligéncia artificial na aquisicdo e representagcdo do
conhecimento para manipulacdo da MO gerada pelos individuos que o utilizam. Sua arquitetura
foi modelada considerando a utilizagdo de agentes inteligentes que capturam a informagao
manipulada pelos usudrios e a transformam em conhecimento. Dois tipos de conhecimento
foram identificados: o conhecimento sobre 0 MC 2 que ¢ utilizado pelos agentes para automatizar
atividades internas de operagdes do sistema e o conhecimento sobre a organizagdao propriamente
dita. Os agentes servem para encontrar uma pessoa com habilidades para uma certa atividade,
checar a integridade de informagdes recebidas pelo sistema, descobrir conhecimento em base de

dados e compartilha-los com diferentes setores.
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Vivacqua [Vivacqua et al. 2000] descreveu o “Expert Finder” um agente inteligente de
suporte ao usuario novato na busca de empregados mais experientes. Um agente automaticamente
classifica o conhecimento de um novato e de um empregado experiente, analisando as
informagodes estatisticas de documentos, criados durante o fluxo de trabalho. A partir das
interagdes com o usuario os modelos sdo automaticamente gerados pelo agente, o que permite

uma comparacdo acurada de ambos os tipos de conhecimento.

Staab [Staab et al 2000] descreveu uma abordagem para integracdo das semanticas de
documentos semi-estruturados com o suporte das tarefas de um processo de negocio e a
capacidade de inferéncia proativa de um agente inteligente. Os trabalhos anteriores do autor
combinaram a modelagem dos processos de negocios e a memoria organizacional com agentes
reativos que atuavam a partir de uma consulta do usudrio. O mecanismo de inferéncia proativa do
agente estd embutido numa tarefa especifica do fluxo de trabalho, definido por um documento
estruturado e relacionado com uma ontologia. Foi motivado pelos novos requerimentos dos
processos de negocios executados por um trabalhador do conhecimento. Estes requerem uma
informa¢do antecipada do agente quando ndo ha registros que combinam com a consulta
desejada. Por exemplo, um pedido de reserva de voo para o periodo de Natal deve determinar
uma resposta proativa informando que, independente da companhia aérea ou do dia escolhido,
ndo existem mais assentos disponiveis para bilhetes que foram adquiridos com descontos. Esta
abordagem ¢ diferente do trabalho de [Vivacqua et al. 2000] porque usa semantica € ndo

informacao estatistica.



3.6 Consideracoes Finais

Este capitulo fez uma revisdo dos principais trabalhos envolvendo a modelagem do
conhecimento, da MO e dos agentes inteligentes para interagir com a MO. Pudemos observar
que os pesquisadores de GC, MO e IA, ao utilizar principios e objetivos comuns, de alguma

forma, alinharam os resultados dos seus trabalhos com a organizagdo, formalizacdo e

contextualizacdo do conhecimento. A figura 3 resume os

pesquisados que estdo agrupados considerando trés tipos de tecnologias: modelos de
conhecimento; memoria organizacional; e agentes inteligentes. Observamos que alguns trabalhos

consideraram a abordagem de multiplos enfoques e dos processos de negdcios e apresentaram

contribui¢cdes como ferramentas, técnicas ou métodos de trabalho.

principais enfoques dos trabalhos

Tipo Trabalho Multiplos | Processo | Ferramenta | Técnica
* Enfoques | de Negécio ou Método
MC CommonkADS b b b
AMOREE b b
ADSOD e b
CORDIS
ADS0m ¥ ¥
AdC's b b
MO Arguiteturs da MO b b
TEecnicas para - -
SO
Al Descoberta de b
conhecimento em
BD (MC2)
Expertfinder hd

* M- Modelos de Conhecimento
MO - Memdria Organizacionsl
Al - Agentes Intelinertes
BD - Base de Dados

ADS - Ambiertes de Desenvaolvimenta de Software
ADS0OD - ADS Crientado a Daminio

ADSOrg - ADS Orientado a Cryanizagso

SIM O - Sisternas de Informagfo da Memdria Organizacional

AMORE - Advanced Multimedia Organizer for Requirements Elicitation

AdC's—Arbres de Connaissances

Figura 3 — Enfoque dos trabalhos pesquisados
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Para dar uma perspectiva evolutiva da contribuicdo dos trabalhos descritos, utilizamos a
classificacdo das correntes de pesquisa de [Tsui et al. 2000]. Na corrente da Teoria do
Conhecimento destacamos os trabalhos de [Wielinga et al. 1986] e [Schreiber et al. 1988] que
contribuiram com os primeiros modelos da metodologia KADS para modelagem do
conhecimento. Estes trabalhos evoluiram para o0 CommonKADS [Schreiber et al. 2000], como
parte dos trabalhos da corrente da GC que contribuiu com a modelagem multiperspectiva do
contexto organizacional e o desenvolvimento de sistemas baseados no conhecimento. Outros
trabalhos aproveitaram as contribui¢des da modelagem do conhecimento de empresas para
estender a modelagem multiperspectiva [Zachman 1997], [Stader 1997], [Booch et al 1999],
[Frank 2000], [Burger 2001], e na Engenharia de Software [IES 1999], [Booch et al 1999],
[Villela et al. 2001]. O trabalho de [Gottgtroy 90] contemplou metodologias de sistemas baseados
no conhecimento. Os de [Decker 1996] e [Reimer 1999] integraram as técnicas da EC com a
modelagem dos processos de negocios. Os de [Sveyby 2000], [Wiig 1998], [Lévy 1995], [Lévy

1999] e [Authier & Lévy 1995] destacaram a importancia das pessoas e do capital intelectual.

A corrente da MO recebeu contribuicdes dos trabalhos de [Abecker 1997], [Kingston et
al.1999] e [Lé et al. 2000], que se concentraram, respectivamente, na arquitetura de uma MO, na
sua acuracidade e acessibilidade e numa ferramenta visual para sua constru¢do. [Benjamins
1998] utilizou ontologia e agentes de busca em uma MO aproximando sua abordagem de GC.
Embora cada um destes trabalhos tenha utilizado técnicas de IA, os trabalhos que revisamos,
desta corrente, se concentraram em metodologias de desenvolvimento de sistemas multiagentes
como [Iglesias et al. 1998], [Brito et al 2001] e [Iglesias et al 1999] e na utiliza¢dao da tecnologia
de agentes para uma atuagdo com a MO, na forma de uma assistente inteligente, [Terra Jr 1999],

[Furtado et al. 2000], [Vivacqua et al. 2000], [Staab et al 2000].

Nossa pesquisa aproveitou, integral ou parcialmente, algumas das contribuigdes
detalhadas neste capitulo especialmente dos trabalhos de [Schreiber et al. 2000], [Abecker et al.
1997] e [Furtado et al. 2000]. De forma analoga a abordagem de [Nissen 2000], procuramos
combina-las com vistas @ modelagem do conhecimento e da MO a partir dos processos de
negocios e do uso de agentes inteligentes. O resultado ¢ uma abordagem que orienta a selegdo de
métodos, técnicas e ferramentas minimizando os problemas que envolvem a modelagem do

conhecimento em projetos de constru¢ao da MO.
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Veremos nos proximos capitulos uma descricdo desta abordagem, na forma de uma
metodologia, com seus fundamentos, fases e exemplos de aplicacdo. Seus pressupostos
contribuem para amenizar os problemas associados a analise e modelagem de empresas, ao
entendimento das multiplas perspectivas deste contexto, a construcdo e integracdo de bases de
conhecimento organizacionais e, finalmente, ao compartilhamento deste conhecimento com a

utilizagdo de técnicas de inteligéncia artificial.



63

CAPITULO 4
OS FUNDAMENTOS DA METODOLOGIA K-ORG

4.1 - Introdugao

Este capitulo introduz uma Metodologia de Modelagem do Conhecimento
Organizacional, denominada K-Org, que objetiva capacitar as organizagdes a estruturar,
representar, localizar, utilizar e desenvolver seu conhecimento coletivo. A K-Org funciona como
um guia de suporte e orientagdo organizacional na localizacdo de habilidades e competéncias
disponibilizando informacao e conhecimento geral e especializado para quem necessita deles no
desempenho das suas fungdes. As se¢des seguintes apresentam as defini¢des iniciais dos termos e
conceitos utilizados na metodologia, bem como a descrigdo das suas caracteristicas basicas e dos

seus fundamentos.

4.2 - Definigdes iniciais

Antes de abordar o tema em questdo, ¢ importante registrar algumas defini¢des que
facilitardo o entendimento do K-Org. A primeira trata do nosso entendimento da Gestdo do
Conhecimento (GC), como sendo uma disciplina que a partir da informacao ¢ do conhecimento
aprimora a eficacia, inovacdo, competéncia e eficiéncia organizacionais. Descrevemos abaixo
estas habilidades, sob a perspectiva da GC, que permitem qualquer organizacdo competir num
mercado em constante mudanga.

- A Eficacia esté relacionada a capacidade de responder rapidamente as mudangas do

mercado. A GC ajuda as empresas a reagir as mudangas € organizar Seus recursos.
Identificando Quem, o Que, Onde e Quando a empresa pode rapidamente coordenar

suas atividades e responder aos clientes e aos eventos imprevistos.

- A Inovacao ¢ o estimulo bem sucedido da criatividade da organizacao. O desafio para
muitas empresas ¢ juntar os empregados, superando os limites de tempo e geograficos,
para ter idéias, compartilha-las e criar novos produtos e servicos. A inovagdo tem sido
o principal objetivo de tecnologias de colaboracdo. Os grupos de discussdo, no

entanto, se desviam dos objetivos e produzem poucos resultados. A GC ajuda a
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estruturar os grupos para atingir objetivos especificos e ir além dos foruns de
discussdo. O trabalho de Cabral [Cabral et al. 1999] enfoca bem esta questdo a partir
de uma plataforma hipermidia de apoio a formacdo de empreendedores de base
tecnologica. Trata-se de um ambiente de trabalho virtual e colaborativo que ensina na
pratica a inovagdo tecnoldgica, preparando estudantes para a pratica do

empreendedorismo e a incubagao de empresas de base tecnoldgica.

- Competéncia ¢ a capacidade de catalogar o conhecimento retido pelos empregados e
torna-lo disponivel a outros, especialmente os novos. A metodologia K-Org propoe a
modelagem de agentes para manutengdo das competéncias organizacionais. Um
catalogo de competéncias facilita a GC e estimula a interatividade entre os

trabalhadores objetivando o aprendizado e troca de experiéncias.

- Eficiéncia ¢ a capacidade de saber aproveitar o que outros ja fizeram, a fim de
minimizar o esforco despendido em re-trabalhos. A GC suporta com ferramentas a
descoberta do conhecimento organizacional que j& foi criado para que ele possa ser

aplicado em novos processos e problemas.

Baseado nesta afirmagdo consideramos as pessoas, os lugares e os objetos como trés

elementos essenciais a uma infra-estrutura para Gestao do Conhecimento:

- Pessoas representam os empregados, clientes, parceiros, especialistas e outros
individuos que sdo importantes para os negocios da organizagao.

- Lugares sdo os locais de trabalho reais ou virtuais em que as pessoas se reinem para
ter idéias, aprender, interagir.

- Objetos sao a matéria prima basica para criacdo do conhecimento, incluem os dados,
informagdes e os processos que sdao criados, capturados, classificados e
compartilhados através da organizacdo, na forma de documentos em diferentes
formatos e de diferentes formas: textos, planilhas, projetos, times ou grupos de

trabalho, pesquisas, ERP, CRM, Base de dados, Web Pages, apresentagdes e outros.

Vamos considerar estes trés elementos como um nticleo de uma estratégia de GC que

facilita a distribuicdo do conhecimento e determina a forma como as pessoas devem ser alocadas
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nos lugares certos, utilizando os objetos apropriados, todos juntos buscando agregar valor num
contexto de negocios. O K-Org se propde a viabilizar esta estratégia possibilitando a pesquisa,
descobrimento, acesso, avaliacao e utilizacdo do conhecimento incorporado nestes trés elementos
da organizagdo. As demais defini¢cdes sdo termos, a saber, que facilitardo o entendimento da

metodologia:

Fragmentos digitais — S3ao bolsdes de conhecimento que existem em uma organizagdo,
departamento ou com um individuo, parcialmente representados, que requerem a conexao com
outras fontes de conhecimento e uma inferéncia para o completo entendimento. Incluem

documentos, e-mail e apresentacdes criadas pelos empregados.

Processo de Negocio — E um conjunto de procedimentos ou atividades interligadas que
concretizam um objetivo ou politica de um negdcio. Normalmente existem no contexto de uma
estrutura organizacional e definem as fungdes e os relacionamentos necessarios a operacao do

negocio.

K-Map - E definido por um conjunto de grupos ordenados ou categorias, formando uma
taxonomia empresarial, que chamamos de Mapa de Conhecimento, inclui categorizagdes de
informagao e conhecimento associados dentro da organizagao. Tem a fun¢do de um dicionario ou

enciclopédia na divisdo em classes de termos e idéias.

KID - A traducdo das classes da Taxonomia ¢ feita através do Item de Descrigdo do
Conhecimento, da expressdo em inglés “Knowledge Item Description”. Ele descreve o
documento no seu sentido mais amplo, como qualquer fonte de informag¢ao, considerando as
dimensdes e perspectivas relevantes. Sua formulacdo usa uma descricdo, adaptada a partir de

ontologias representativas.

K-Agts — Sdo Agentes Inteligentes que vao atuar no ambiente organizacional como “Vigilantes
do Conhecimento” para fazer com que a empresa aja inteligentemente [Wiig 1998]. Eles vao
executar operagdes, em nome do usudrio ou outros programas, com certo grau de autonomia,

utilizando algum conhecimento ou representacao dos objetivos e desejos do usuario.

Kbots — Sao pedagos de cddigo rodando num Servidor de Conhecimento.

4.3 - Descrigdo das caracteristicas da metodologia K-Org
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A K-Org ¢ uma metodologia que possibilita encontrar e estruturar o contetdo requerido
para alcancgar objetivos especificos de negocios, analisando o relacionamento entre as pessoas,
suas atividades e informagdes estruturadas e ndo estruturadas. Este conteido ¢ composto de
informagdes e conhecimentos que tramitam diariamente nas organizagdes, que podem ser
modelados por um Engenheiro do Conhecimento (EC), mas que sdo dificeis de rastrear ou
acessar sem o emprego de técnicas e metodologias apropriadas. Na constru¢do da MO o EC
produz um modelo que identifica os fragmentos digitais, sub-produtos da rotina diaria de
trabalho, diante do complexo conhecimento organizacional requerido. Dissociados de um
contexto tém pouco valor para organizacdo. A aplicagdo da K-Org produz uma arquitetura de
conhecimento da organizagdo que vai orientar o acumulo de informagdes, atividades e perfis de

agentes numa perspectiva multidimensional.

Através da combinagdo de processos automaticos e ferramentas administrativas, a K-Org
tornara possivel:
- Criar um Mapa de Conhecimento da organizagao

- Agrupar, organizar e explorar os itens de conhecimento:

o Pessoas

o Habilidades e competéncias
o O ambiente organizacional
o Documentos

o Tarefas e processos de negocios

- Qerar afinidades e valores entre os itens de conhecimento.

- Criar perfis de experiéncias.

4.3.1 — Visao Geral

A figura 1 mostra o contexto de aplicacdo da metodologia K-Org para modelagem da
memoria organizacional dividido em trés camadas de acordo com a arquitetura proposta por
[Abecker et al. 1997]. Consideramos, inicialmente, na camada de descri¢do de relevancia o
processo de negdcio como uma atividade de conhecimento intensivo que utiliza fontes de

informagdes heterogéneas, que reunidas dao suporte a compreensao e solugdo de um problema.



67

Com este fim todas as fontes de informacdes sdo definidas, na camada de descricio do
conhecimento, de acordo com um esquema de descrigdo homogéneo do item de conhecimento
(KID). Com base nos principios da MO [Abecker et al. 1998] consideramos, como fatores

essenciais para identificacdo do conhecimento, as ontologias da empresa, da informagdo e do

Nivel | o 1

Descricéo de Atividade de
Relevéncia Conhecimento
Intensivo

Deﬁneﬁ

Necessidade
de Informagdes

Nivel Il Busca@

Descrigéo do o
Conhecimento Ontologias:

Empresa

JInformacéo
gu

Dominio

Nivel Il
Objeto

Documentos Empregadose  Exemplos de antigos
Semi-Estruturacos Documentos  processos de negocios
e Banco de Dados Informais

Figura 1 — Visdo da K-Org no contexto da
Memédria Organizacional

dominio. Tais ontologias fazem parte do K-Map que se constitui no elo de ligagdo entre
empregados e processos de negbdcios para recuperagdo de documentos estruturados, semi-
estruturados, informais € Banco de Dados.

A figura 2 mostra a evolucdo da arquitetura da MO através da modelagem de agentes
inteligentes que serdo os responsaveis pela sua manutengao. A partir desta arquitetura se seguirdo
atividades de reunir e organizar o conhecimento, adicionar informacdo contextual para aprimorar
a experiéncia e aumentar o significado dos “fragmentos digitais” identificados por um EC. Tais
atividades sdo atribuicdes do K-Agt que passa a assumir as atribui¢cdes do EC na criagdo da MO
A triade K-Org, K-Agt e MO t€m como pressuposto basico tornar mais facil para o usudrio final
encontrar 0 maximo de recursos necessarios a realizagdo do seu trabalho, através de varios
sistemas e fontes de informa¢do dentro da empresa. Observando a figura, para cada ontologia

modelamos um agente da seguinte forma: na ontologia da empresa sugerimos a modelagem do
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Figura 2 — Visao dos K-Agt's no contexto da
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K-Agt de Organizacdo, considerado um agente de nivel médio de inteligéncia, que mantém
atualizados os itens de descri¢do do conhecimento (KID’s) representados pelos modelos de
usudrio, de processo de negocio e de organizagdo; na ontologia da informagao, da mesma forma,
associamos ao K-Agt de Tarefas, um agente de nivel médio de inteligéncia, a manutengdo das
estruturas logica do processo e dos dados; na ontologia do dominio, o K-Agt de dominio, um
agente de alto nivel de inteligéncia, mantém o conhecimento acerca de produtos e outros
conhecimentos relevantes para a organizacao. Os Kbots sdo agentes de baixo nivel de inteligéncia
que desempenham tarefas simples e repetitivas. Usando os K-Map e KlIDs, eles vao até os

repositorios e outras fontes de informagao especificadas e obtém a informacao ou conhecimento.

4.3.2 — Beneficios

O K-Org, dentro de uma perspectiva conceitual, oferece os fundamentos basicos para
estruturagdo de um Servidor do Conhecimento que se traduz nos seguintes beneficios para as

organizagoes:

o Aprimora o aprendizado;

o Estimula a criatividade ¢ inovagao;
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o Aumenta a colaboracdo, compartilhamento do conhecimento e aproveitamento de
trabalhos ja feitos e experiéncias passadas;

o Facilita ao usudrio pesquisar e navegar nas informacdes e conhecimento dentro da
empresa, aplicando e capitalizando o que ¢ encontrado;

o Possibilita o facil acesso as pessoas e suas especialidades;

o Conecta as pessoas com a informacao certa no tempo certo, viabilizando uma acao,
decisdes mais rapidas e a entrega de produtos e servigos em prazos mais curtos;

o Mostra os relacionamentos entre a informacdo e especialidades, adicionando
contexto quando necessario;

o Suporta e aumenta as possibilidades de negocios eletronicos estendendo a GC aos
parceiros externos e clientes.

o Capacita as organizacdes identificar as lacunas de conhecimento e areas que

precisam ser melhoradas.

O K-Org ndo deve ser visto somente como uma metodologia de modelagem do
conhecimento, mas também de constru¢do da Memoria Organizacional, uma infra-estrutura para
compreensao do contexto de negodcios, como funcionam e estdo organizados, seus objetivos,

problemas e projetos relevantes.

4.4 — Fundamentacido da metodologia K-Org

Para desenvolvimento da metodologia consideramos trés fundamentos. O primeiro esta
relacionado aos meios utilizados para o entendimento da cultura organizacional seguindo uma
tendéncia dos trabalhos de [Sveiby 2001] e [Abecker et al. 1999]. O segundo ¢ a estratégia basica
de utilizacdo da metodologia que mostra trés fluxos de atividades que se complementam: o
processo linear de aplicagdo das fases de modelagem do conhecimento organizacional, o processo
ciclico de assimilagdo deste conhecimento que ocorre dentro de cada uma das fases do processo
linear e o processo de modelagem de agentes inteligentes para construgdo da MO. O terceiro esta
relacionado a técnica de representagdo utilizada para modelagem do conhecimento e estruturagao
da arquitetura da MO. Explicamos a seguir cada um destes fundamentos, essenciais para o

entendimento de cada uma das fases descritas mais adiante.
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4.4.1 — Cultura Organizacional

O conhecimento organizacional vital de uma empresa encontra-se na cabega das pessoas,
por isto um projeto de GC ndo deve levar em conta somente os aspectos técnicos. Um
fundamento importante para sustentar a GC ¢ a Cultura Organizacional, pois forma o ambiente
onde a informacdo e experiéncias fluem [Lemken et al. 2000]. Nossa proposta considera, no
processo de modelagem do conhecimento, que a cultura organizacional estd associada ao
pensamento estratégico. Ele se materializa através do Planejamento Estratégico que, por sua vez,
determina quais conhecimentos e processos de negdcios devem ser utilizados através de outros
planos taticos e operacionais. Todos estes planos juntos se constituem num planejamento da acao
empresarial em trés niveis de uma organizagdo: o institucional para o planejamento estratégico, o
intermedidrio ou gerencial para o planejamento tatico e o operacional para o planejamento
operacional [Chiavenato 2000]. Por esta razdo o processo de modelagem prevé a descricao,
através do modelo de organizacdo (Anexo 2) , de um atributo que inclui a cultura organizacional

e os centros de poder.

Este atributo requer uma atengdo especial nas regras que nao estdo escritas, incluindo
estilos de trabalho e comunicagdo. Esta diretamente relacionado aos aspectos sociais e
interpessoais, bem como as organizagdes ¢ relacionamentos formais e informais. A figura 3
mostra um exemplo das relagdes formais de autoridade e as influéncias informais. Trés tipos de
relacionamentos sdo mostrados: o relacionamento representado pela linha cheia mais larga ¢
formalmente estabelecido pela organizagdo, bem como sua autoridade hierarquica. Por exemplo,
o Gerente de Loja ¢ a maior autoridade em uma loja e, portanto, tem autoridade formal sobre o
Gerente de Vendas, o Auditor e o Chefe de Escritorio; o relacionamento representado pela linha
cheia com seta significa a existéncia de uma relagdo funcional onde a pessoa possui a autoridade
de um especialista no assunto, podendo dar orientacdes sobre ele. Este ¢ o caso do Chefe de
Pagamentos, que passa instrugdes sobre sua area ao Chefe de Escritdrio e do Especialista da
Fiscalizacdo, que estabelece as normas a serem fiscalizadas pelo Auditor na loja; o
relacionamento representado pela linha pontilhada com seta mostra um relacionamento informal
entre a Secretaria e o Gerente de Loja que pode caracterizar uma relagdo interpessoal de baixa
intensidade. Este relacionamento, de alguma forma, pode exercer influencia no contexto

organizacional devendo, portanto, ser entendido e modelado.
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Figura 3 — Modelo de Relagoes Formais e Informais

4.4.2 — Fluxo da Metodologia

A metodologia K-Org considera trés processos: o linear que inclui as fases de
desenvolvimento, o espiral que inclui os modos de conversao do conhecimento e o de modelagem

dos agentes.

4.4.2.1 — Processo linear de aplicacao das fases
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O roteiro, mostrado na figura 4, foi baseado no modelo linear de [Giarratano 94 apud
Jubileu 1998] e no trabalho de [Jubileu 1998] que aponta para busca de metodologias mais

formais e abrangentes, incluindo desde a fase de elicitagdo e aquisi¢ao até a fase de construgdo e
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Figura 4 — Roteiro do K-Org

disseminac¢do do conhecimento. Sua aplicacao tem inicio com a compreensao da organizacao, sua

missao e objetivos que direcionam os processos de negocios e formam o centro da organizacao.

Com base no roteiro e em projetos (demanda de clientes, entrega de produtos e servigos)
procura-se, através dos estdgios da cadeia de valores da organizacdo, obter definigdes
complementares do tipo: Que informacdes sdo necessdrias e porque; Como devem ser
processadas; Onde as informag¢des podem ser encontradas para atingir um resultado especifico; e
quando elas sdo necessarias. Em cada processo de negocio, informagdes e conhecimento sdo
apresentados através de um portador que, em geral, sdo pessoas e outros tipos de midia eletronica
ou em papel. O objetivo € um produto final (modelo) determinado pela qualidade dos portadores
de conhecimento envolvidos e seus inter-relacionamentos. Ele deve representar o conjunto de
percepgoes, experiéncias e procedimentos, que orientam pensamentos, comportamentos € a

comunicacao entre as pessoas.
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4.4.2.2 — Processo ciclico entre as fases

Em cada fase do roteiro linear, um processo ciclico ¢ executado inspirado nos modelos
espiral de assimilacio do conhecimento [Nonaka 1999] e de desenvolvimento de um SBC
[Giarratano 94 apud Jubileu 1998]. Na aplicacao do processo linear, a primeira impressao que
temos ¢ de uma logica difusa, que causa uma confusdo na fase inicial de um projeto, mas com um
ponto de partida, uma abordagem e um roteiro € possivel perceber certa ordem no caos. O K-Org

viabiliza esta ordem sob uma perspectiva multipla e dinamica, assumindo que:

(a) para uma abordagem compreensiva o processo de modelagem do conhecimento
precisa ter as mesmas perspectivas da organizagdo, da comunicagdo, dos objetivos e fungdes, dos
dados, das mudangas, da geréncia de projeto e da engenharia de software definidas em [de Hoog
1997] para o desenvolvimento de sistemas;

(b) o desenvolvimento do processo de modelagem do conhecimento nao ocorre de acordo
com fases de um roteiro estatico, mas de uma maneira dindmica, gradual e progressiva, como
uma evolu¢do em espiral do processo de conversdao do conhecimento [Nonaka 1999], e da mesma

forma deve ser gerenciado e executado.

A figura 5 mostra os quatro modos de conversdao do conhecimento: no primeiro chamado
de socializacdo, temos um contato entre individuos da organizacdo onde se compartilham os
conhecimentos tacitos através do manuseio de documentos, perguntas e percepgdes; no segundo,
chamado de externalizag@o, ocorre a conversdo do conhecimento tacito para explicito, onde o
conhecimento conceitual de um grupo ou individuo é compartilhado para outros individuos
através de procedimentos formais como escrita, fala e desenhos entre outros; o terceiro modo de
conversdo combina os conhecimentos explicitos de um grupo, formando o conhecimento
sist€émico ou organizacional; finalmente o quarto modo converte o conhecimento explicito em
conhecimento tacito num processo de internalizacdo que mobiliza os sentidos individuais da
leitura, audi¢do e percepgdo visual do conhecimento operacional de um grupo. Utilizamos os
quatro modos formando um ciclo continuo que a cada volta atinge um nivel com mais

conhecimentos novos.
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Figura 5 — Modos de conversao do conhecimento adaptado de NONAKA &
TAKEUCHI, 1997

4.4.2.3 — Modelagem de Agentes

Para cada modelo das fases contextual e conceptual sugerimos a modelagem de um agente
inteligente, responsavel pela manutencao da MO, da seguinte forma: os K-Agt’s de Organizagao,
de Tarefas e de Atores na fase contextual e os K-Agt's de Dominio e de Comunicagdo na fase
conceptual. Os modelos vao servir para criagdo e manutencao de suas Bases de Conhecimento

(BC).

Nas fases contextual e conceptual utilizamos o fluxo basico de atividades representado na
figura 6. O fluxo mostra que o ponto de partida € o processo 1.0 de Modelagem do Conhecimento
Organizacional, onde ¢ feita a coleta de informacdes gerais acerca da organiza¢ao e do dominio a
ser modelado, a partir dos modelos sugeridos pela metodologia CommonKADS. Cada modelo ¢
utilizado como uma interface para uma atividade manual de representacdo formal do que esta
sendo modelado. Os modelos do CommonKADS servem a dois propdsitos: (i) No processo 1.0
de modelagem do conhecimento organizacional objetiva a documentacdo do processo de
modelagem. (ii) No processo 2.0 de modelagem do K-Agt a manutengao da MO. O enfoque dado

na aplicacdo da metodologia estd na modelagem da tarefa executada pelo agente envolvido no
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Figura 6 — Fluxo basico para aplicagao da K-Org

fluxo de trabalho correspondente a constru¢do da MO. O processo 1.0 envolve os provedores
do conhecimento da organizacdo. Ele se decompde nos processos 1.1 Contextual e 1.2
Conceptual. O processo 1.1 ¢ utilizado na modelagem do contexto organizacional registrando, de
forma estruturada, as informagdes sobre a organizagdo, suas tarefas e os agentes envolvidos. O
processo 1.2 ¢ utilizado na modelagem conceptual registrando informagdes sobre o conhecimento

e a forma de comunicagdo existentes na organizacao.

O processo 2.0 ¢ executado de forma sincronizada pela K-Org, que sugere a criacdo de um
ou mais agentes para suportar a constru¢do da MO. Esta criagdo ¢ feita de acordo com o perfil
escolhido pelo projetista, a partir da biblioteca de agentes. Na modelagem deste agente,
consideramos seu objetivo, sua lista de atribuigdes, as informagdes necessarias como entradas, as

regras processadas para a execugao das agdes e as saidas produzidas. Esta modelagem contempla
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a execucdo de dois processos: o processo 2.1 ¢ utilizado na modelagem de informagdes sobre os
K-Agts de Organizacdo, de Tarefas e de Agentes; o processo 2.2 na modelagem de informacdes

sobre os K-Agts de Conhecimento e de Comunicagdes.

4.4.3 — Técnicas de Representacio

Entre as técnicas de modelagem destacamos as Representacdes Graficas, Templates e
Modelos de Referéncia [De Hoog 1997] que refletem, de forma incremental, compromissos com
o dominio modelado. Com base nesta premissa adaptamos ao K-Org as perspectivas e modelos
do CommonKads [Schreiber 2000] mostrados na figura 7. A primeira e mais importante distingdo
a ser feita estd entre as perspectivas de geréncia e execugao do trabalho. O nivel de geréncia
inclui trés perspectivas: dos objetivos a serem atingidos, dos riscos assumidos e da qualidade
desejada dos modelos produzidos. O nivel de execucdo inclui as perspectivas através dos
modelos: da Organizac¢do, de Tarefas, de Agentes, de Conhecimento, de Comunicacdes, de

Projeto, de Sistema. A seguir caracterizamos a perspectiva de cada um:

/’-' Modelo de Sistema \\

Contextual —-p Modelo de Modelo de Modelo de
Organizacio Tarefas Agentes

Modelo de
Conhecimento

Modelo de
Comunicacio

Objeto —4-» Modelo de
Projeto

SN— e

Conceitual —3»

Figura 7 — Modelos do K-Org adaptados do
CommonKADS [Schreiber 2000]
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e Modelo da Organizagao: Este modelo contempla varias perspectivas, mas as mais importantes
sdo as perspectivas da area em foco na organizagdo, dos problemas e oportunidades e das

possiveis mudangas e seus impactos.

e Modelo de Tarefa: O modelo de tarefas ¢ uma especificagdo de como a organizagao funciona.

Aqui a perspectiva de processos ¢ representada e analisada.

e Modelo de Agente: O modelo de agente descreve as caracteristicas dos agentes, suas
competéncias, autoridade para agir e restrigdes a este respeito. Além disso, indica as ligagdes
de comunicagdo entre agentes que executam tarefas andlogas e complementares tratando-se,
portanto, de informagdes utilizadas pelo modelo de comunicagdo. Aqui ndo existe uma Unica
perspectiva associada com o modelo, embora se relacione com aspectos organizacionais na

execucao e geréncia de uma tarefa.

e Modelo de Conhecimento: Representa o conhecimento utilizado numa tarefa. Ele introduz a

perspectiva do conhecimento que esta associada a execugdo de uma tarefa.

e Modelo de Comunicagdo: Representa as interacdes entre o usuario e sistemas
computacionais. Estd relacionado a perspectiva de comunicacdo entre os usudrios, usuario-

software e software-software.

« Modelo de Projeto: E a ponte para implementagdo do sistema. Consiste de uma descrigio das
técnicas de representacdo que devem ser utilizadas na construcao e execucao do sistema. Este

modelo esta diretamente relacionado com a perspectiva de Engenharia de Software.

e Modelo de Sistema: Aqui chegamos ao software, isto €, ao sistema de MO que engloba varios
sistemas de informacdo e baseados no conhecimento. Nao hd nenhuma perspectiva em
particular associada, embora para sua constru¢do os principios da ES tenham que ser

considerados.

Observamos a necessidade de conex@o dos dois niveis através de um modelo que sirva a trés
propositos: O do cliente, no caso a organizacdo, com um produto que satisfaga os seus
requerimentos; o do Gerente do Projeto com um produto cuja producdo possa ser planejada e
controlada; e a dos especialistas, projetistas e desenvolvedores com um produto que possa ser

entendido e trabalhado por todos.
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4.5 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou os fundamentos que permeiam a metodologia K-Org, cujo
objetivo ¢ a modelagem do conhecimento e da memoria organizacional. A estrutura da

metodologia K-Org esta fundamentada em trés linhas de agdo:
(1) Na utilizag¢do de recursos para o entendimento da cultura organizacional;

(i1))  No fluxo de atividades que incluem trés processos que se complementam: o linear
que mostra por onde se inicia a modelagem, as fases intermediarias e finais que
resultam na arquitetura da MO, o ciclico que esta inserido nas fases do processo
linear ¢ mostra os modos de conversdo ¢ assimilacdo do conhecimento ¢ o de
modelagem dos agentes inteligentes que vao atuar na arquitetura da MO

objetivando sua constru¢ao e manutencao;

(ii1) Nas técnicas de representacdo do conhecimento baseadas nos modelos

CommonKADS.

Destacamos como componentes importantes a propria metodologia, denominada K-Org,
que prové a infra-estrutura para geréncia e armazenamento de conhecimento, o K-Map como o
mapa que orienta na busca e recuperagao de informacao e conhecimento relevante e K-Agt como
um componente de suporte Inteligente, que retine ferramentas baseadas em conhecimento para

assistir os usuarios na constru¢ao da MO.

Para um melhor entendimento do processo e materializagdo de cada uma das fases da
metodologia reservamos o capitulo 5 que trata do processo de constru¢do, manutencao e acesso

da memoria organizacional.
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CAPITULO 5
O PROCESSO DE CONSTRUCAO, MANUTENCAO E ACESSO
DA MEMORIA ORGANIZACIONAL.

5.1 - Introdugédo

Este capitulo apresenta os meios utilizados pela Metodologia K-Org, para modelar o
conhecimento e estruturar uma Memoria Organizacional (MO). Sua abordagem ¢ feita a partir da
perspectiva de um metaprocesso que indica os caminhos utilizados para a modelagem do
conhecimento e dos agentes que vao construir a MO facilitando o acesso a um volume sempre
crescente de especialistas, processos de negdcios e documentos criados em qualquer organizagao.
As sec¢des seguintes apresentam a descri¢do de um Macro Fluxo da metodologia e das fases que a
compdem. As descri¢des se concentram nos aspectos conceituais que envolvem a construgdo de
uma MO, representada pelas atividades das fases contextual e conceitual, abstraindo-se dos

aspectos de implementagao fisica.

5.2 — A metodologia K-Org como um Metaprocesso de conhecimento

Indicamos a seguir a estratégia para utilizagdo da metodologia, suas fases e atividades. A
nossa abordagem parte da missdo da empresa e do tipo de conhecimento necessario para que os
processos sejam executados. O ponto de partida ¢ a identificagdo dos tipos de conhecimento
importantes para a execugdo dos processos da empresa e entdo, conhecer seu relacionamento e as
pessoas que o detém. Com estas informagdes pode-se construir o mapa do conhecimento que sera
a matriz para as provaveis solugdes a serem definidas. A partir deste ponto, a implantagdo da GC
deverd ser focada em areas pré-definidas, gradual e acoplada as diretrizes estratégicas da

cmpresa.

O Macro Fluxo do K-Org, mostrado na figura 1, apresenta uma perspectiva dinamica da
metodologia, onde o conhecimento produzido, em cada fase por varios agentes, ¢ representado

nos modelos de elicitacao, projeto € mapa de conhecimento (K-Map), armazenado numa base de
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conhecimento (BC) e convertido em um portal de conhecimento, manual de documentagdo ou

consulta de especialistas e de sistemas de atendimento a cliente.

Observando ainda a figura 1, a primeira coluna mostra as fases relevantes da metodologia
K-Org para modelagem do conhecimento e da MO. A Fase Contextual corresponde as atividades

para entendimento da empresa, suas relagdes, estruturas organizacionais, processos de negdcios e
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Figura 1 — Macro Fluxo do K-Org

requerimentos. A Fase Conceptual busca a modelagem dos conceitos e estruturas que compdem o
conhecimento da organizacdo e da forma de comunicagdo entre os agentes envolvidos. A Fase de
Projeto mapeia o conhecimento e as habilidades dentro da empresa. Est4 dividida em duas visdes:
a externa, do usudrio especialista, ¢ a interna, do engenheiro do conhecimento. A Fase de
Desenvolvimento & Criacdo utiliza o mapa de conhecimento como referéncia para tornar
explicito o conhecimento organizacional utilizado nos processos de negocios e na solugdo de
problemas correspondentes. A Fase de Implantacdo & Disseminacao utiliza o contetido da base
de conhecimento para publica-lo de acordo com necessidades especificas, como por exemplo:

manuais de suporte, atendimento ao cliente e enderegos na Internet. A Fase de Manutencao,
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através das atividades de gestdo e evolugdo, utiliza uma base de conhecimento customizada para
armazenar, indexar e recuperar o conhecimento explicitado na fase de desenvolvimento e criacao,
através das atividades de construcdo e testes. A estrutura do conhecimento ¢ aquela definida na
fase de projeto. A atividade de Suporte e Treinamento auxilia a empresa a tornar explicito o

conhecimento de forma colaborativa e continuada.

A segunda coluna mostra os agentes que geram ¢ mantém os modelos de conhecimento,
representados pelos produtores do conhecimento e agentes inteligentes, através das atividades de
aquisicdo, criagdo e manutengdo, presentes nas fases contextual, conceitual e de desenvolvimento
e criacdo. O compartilhamento e uso sdo feitos, através das atividades da fase de implantagdo e
disseminagdo, pelos trabalhadores do conhecimento, categoria em que se incluem usudrios,
especialistas, engenheiros, desenvolvedores, gerentes de projeto e gerentes do conhecimento. A
terceira coluna mostra os produtos da metodologia, que incluem os modelos de organizacao,

tarefas, agentes, conhecimento e comunicagao.

Para construgdo da MO os modelos devem ser estruturados de acordo com a arquitetura
da MO (mostrada na figura 1 do capitulo 3) proposta por [Abecker et al. 1997] em trés camadas:
a de descri¢do de relevancia, que contera os modelos de tarefas, processos de negocios e
necessidade de informagdes; a de descrigdo do conhecimento, que contera modelos que
descrevem o contetido, o contexto, a disponibilidade e as ontologias do conhecimento e; a de
objeto, que contera modelos de dados, meta-dados, informagdes e conhecimentos formais e nao

formais.

5.3 — A Fase Contextual

Entender e oportunamente lidar com o amplo contexto organizacional ¢ um fator critico
de sucesso para modelagem do conhecimento ¢ da MO. Esta fase aborda os aspectos basicos que
possibilitardo: como identificar o conhecimento e oportunidades dentro da organiza¢do; como
estimar a viabilidade técnica e econdmica do projeto e a praticabilidade de algumas solugdes;
como entender e decidir sobre os impactos organizacionais e a necessidade de mudangas, quando
novas solugdes baseadas no conhecimento sdo introduzidas; como integrar a organizacao

orientada ao conhecimento com a orientada a sistemas de informacao.
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Primeiro, com base no Modelo de Organizagdo consideramos o conhecimento sobre a
organizacdo como um requisito para a defini¢do de uma coordenagdo apropriada das atividades
primarias. Um profissional de vendas, por exemplo, deve saber da logistica e producdo, antes de
planejar datas realistas de entrega do seu produto. Da mesma forma o Engenheiro do
Conhecimento deve proceder a contextualiza¢do da organizagdo. Segundo, o conhecimento sobre
a organizacdo ¢ essencial para o entendimento e suporte aos processos € gerenciamento das
atividades, representados no Modelo de Tarefas, e finalmente, na identificagdo e qualificagdo dos

seus executores representados no Modelo de Agentes.

5.3.1 — O Modelo de Organizacao.

O Modelo de Organizacdo, mostrado na figura 2, consiste de atividades para ouvir o
“cliente” organizacional, suas ambig¢des e desafios e entender os conceitos associados. Ele utiliza
técnicas de coleta de dados como: entrevistas, brainstorm e reunides de planejamento. Estéd
dividido em cinco modelos: MO-1 Problemas & Oportunidades, MO-2 Aspectos Variaveis, MO-
3 Detalhamento de Processo, MO-4 Conhecimento Envolvido e MO-5 Analise de Possibilidades.
De forma analoga o K-Org sugere a modelagem do K-Agt de Organizagdo simultaneamente a
criacdo dos modelos de organizagdo. Dependendo da complexidade organizacional podem existir
outros agentes de organizagdo onde cada um, de forma gradual, vai se preocupar com sua area de

conhecimento, procurando sempre atualizar sua BC, a partir dos modelos de organizagao.

Para formar e entender estes modelos pesquisamos a organizacdo e seu mercado,
identificamos seus usuarios, determinamos suas diferencas marcantes, ativos e atributos,
entendemos o seu posicionamento e ambiente competitivo. Em resumo, o MO, mapeia os
objetivos estratégicos (definicdo de critérios de sucesso, estabelecimento de métricas para medir
0 sucesso) e delineia o propdsito e escopo de projetos, o plano de implementacdo e os requisitos

técnicos e orgamentarios.
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Figura 2 — Visao Geral do Modelo de Organizagao

5.3.1.1 - Modelagem dos problemas e oportunidades.

O MO-1 (Anexo um) concentra a modelagem nos problemas e oportunidades, nas
solucdes possiveis € no contexto organizacional com seus atributos: (i) Missdo, visdo, estratégia,
objetivos, cadeia de valores e diretrizes da organizagdo. O que se quer alcangar € em que tempo;
0 que os usuarios (acionistas e empregados) querem executar; o que pode ser feito para executar
da melhor forma a missdo; (ii) Fatores externos que a organizagdo tem que lidar e que a

influenciam direta ou indiretamente.

Para que o projeto possa ser bem sucedido ¢ importante identificar nesta fase os

produtores do conhecimento de acordo com as seguintes categorias:

e Provedores de Conhecimento: Especialistas que detém o conhecimento sobre um certo
dominio;
e Usudrios do Conhecimento: Pessoas que necessitam usar o conhecimento para

executar suas tarefas;
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Gestores do Conhecimento: Gerentes que tém atribuigdes que envolvem a tomada de

decisdes que afetam o trabalho de ambos provedores e usuarios do conhecimento.

Identificar estas pessoas e seus papéis nos estagios iniciais ajuda a focar nos processos de

negocios apropriados, seus problemas e nas oportunidades. Em geral os produtores de

conhecimento sdo pessoas diferentes com interesses variados. Entrevista-las vai ajudar a

identificar o que ¢ importante para elas em relagdo ao seu trabalho.

5.3.1.2 — Modelagem dos aspectos variaveis.

A segunda parte do Modelo de Organizagdo ¢ o MO-2 (Anexo dois). Ele descreve a area

em foco da organizacdo, se concentrando em aspectos mais especificos que tém impacto sobre

e/ou sdo afetados pela solu¢do baseada no conhecimento escolhida. Aqui tratamos aspectos

CcOomo:

(1)

(i)

(iii)

(iv)
)

A estrutura organizacional e seus objetivos representados em um grafico. Aqui
conhecemos como estdo dispostos os orgaos (diretorias, departamentos, divisoes,
secdes) na estrutura e quem sdo as pessoas que fazem parte dela. Analisamos e
avaliamos as necessidades, objetivos e desafios que os negdcios da organizagdo se
defrontam, entendendo estes objetivos e verificando se sdo conhecidos e postos em
pratica por todos os niveis organizacionais;

A dindmica organizacional e a disposicdo dos processos de negocios: com ajuda
de diagramas do tipo DFD’s ou UML. Aqui identificamos os processos de
negocios (PN) e o conjunto de agdes e atividades fim e meio, que interagem de
modo que o seu resultado propicie o cumprimento dos objetivos. A descri¢ao dos
processos e das tarefas que os compdem serdo tratados no MO-3;

Qual o grupo de trabalho envolvido, cujos membros podem identificados pelos
nomes e/ou designac¢do do cargo;

Quais os recursos empregados na execugao do trabalho;

Qual o conhecimento € necessario para execugao do trabalho. Sua descricao ¢ feita

separadamente no MO-4;



86

(vi)  Percepgdo e entendimento da cultura organizacional e dos centros de poder
traduzidos pelos relacionamentos sociais e interpessoais. Para entender o
conhecimento que dad sustentagdo a dinamica organizacional, analisamos as
relagdes formais e informais entre os empregados, cada PN, porque se produz na
forma atual, como se aprende na organizacio e como o conhecimento ¢
construido. Os dois ultimos aspectos sdo tratados com mais detalhes no Modelo de

Conhecimento.

Chamamos a atengdo para o fato de que toda a analise feita no MO-2 esta relacionada a
um Unico problema-oportunidade descrito no MO-1. Na constru¢do de um SBC ¢ altamente
provavel que este modelo tenha que ser aplicado em outras areas. Objetivando a construgdo da

MO ¢ imprescindivel sua aplica¢do, mesmo que gradual, em outras areas da organizacao.

5.3.1.3 — Modelagem dos processos de negocios.

A terceira parte do Modelo de Organizacdo ¢ o MO-3 (Anexo trés). Através dele os
processos de negocios sao divididos em tarefas que, por sua vez, sdo descritas e mensuradas de

acordo com a sua importancia.

A divisdao deve chegar a um nivel de detalhe que possibilite a tomada de decisdo sobre

uma tarefa. Os atributos utilizados na descri¢ao sao:

(1) Identificador

(i)  Nome

(ii1))  Quem executa
(iv)  Onde ¢ executada

v) Lista de conhecimentos utilizados.

O critério para avaliar a importancia de cada tarefa varia numa escala de um a cinco. Nao ha uma
regra estabelecida, mas uma combinagdo de fatores como freqiiéncia, custos, empenho e recursos
requeridos, criticidade e complexidade da tarefa. Além disso, o modelo deve dar uma indicagio
do quanto estas tarefas utilizam conhecimento intensivo e quais sdo estes conhecimentos. Tal
indicagdo ¢ preliminar e rudimentar, pois, neste ponto, pode ser dificil estabelecer o grau de

intensidade da tarefa no uso do conhecimento.
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5.3.1.4 — Modelagem dos conhecimentos envolvidos.

A quarta parte do Modelo de Organizacdo ¢ o0 MO-4 (Anexo quatro) concentra-se no
conhecimento envolvido. Aqui o conhecimento € o aspecto mais importante da organizagao, por

essa razao, sua especificacdo e analise detalhada sdo feitas em um modelo a parte.
Os atributos que compdem a especificacdo do modelo sdo:

(1) Nome do conhecimento que deve ser o0 mesmo utilizado no MO-3;
(i1) Identificacdo do agente que o possui;

(ii1))  Tarefa que o utiliza;

(iv)  Confirmag¢do e comentario sobre a forma correta de aplicacao;

(v) Confirmacao e comentario sobre o local correto de aplicagao;

(vi)  Confirmagdo e comentario sobre o seu padrao de qualidade.

Posteriormente esta especificagao ¢ refinada, primeiro no modelo de tarefas e depois no
modelo de conhecimento. Esta abordagem gradual do componente “conhecimento” segundo

CommonKADS, oferece oportunidades de flexibilizagdo em projetos de gestdo do conhecimento.

Deste modo o conhecimento no MO-4 ¢ uma primeira analise, onde a perspectiva ¢ a
relevancia do conhecimento que a organizacao deve possuir € que estdo sendo usados pelos
agentes da organizagdo na execugdo de uma tarefa. Um aspecto importante aqui ¢ distinguir as
dimensdes em que o conhecimento possuido pode ser melhorado em forma, acessibilidade em
tempo e espaco ou em qualidade. Tal andlise ¢ importante ndo s6 na Engenharia do

Conhecimento, mas em agdes de Gestao do Conhecimento em geral.

5.3.1.5 — Modelagem da viabilidade.

A parte final do modelo de organizagdo ¢ o MO-5 (Anexo cinco) de analise de
possibilidades. De posse das informagdes relacionadas aos modelos de organizacao 1-4, o
proximo passo ¢ um relatorio definitivo sobre suas principais implicacdes em um projeto de
modelagem do conhecimento, baseado nos compromissos e decisdes a serem tomadas pela

geréncia do projeto.
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Neste estagio uma lista de itens precisa ser verificada para a tomada de decisdo. A

verificacdo se concentra nos aspectos (i), (ii) e (ii1) e (iv) abaixo. Os trés primeiros consideram

solucdo de um problema em uma area especifica, € o quarto estd diretamente associado ao

compromisso gerencial e a tomada de decisdo. Ele considera a andlise dos aspectos anteriores € a

recomendagdo dos proximos passos:

(@)

(i)

(iii)

Com relacdo a viabilidade de negocio, verificar:

o

Os beneficios esperados e custos envolvidos. Identificar aqui beneficios
econOmicos tangiveis e beneficios de negocios intangiveis.

O valor da contribuicao esperada

Se a solugdo proposta se compara com outras alternativas.

Se serdo requeridas mudangas organizacionais identificando-as.

A extensao dos riscos economicos e de negocio e as incertezas envolvidas com

respeito a solucdo sugerida.

Com relagdo a viabilidade técnica, verificar:

o

o

A complexidade, em termos de conhecimento armazenado e raciocinio, da
tarefa a ser executada pela solucdo baseada no conhecimento considerada; Na
interagdo com os usuarios finais, considerando as interfaces do sistema; E com
outros sistemas e recursos considerando interoperabilidade e integracdo de
sistemas; Se as tecnologias necessarias estdo disponiveis € em que escala.

A existéncia de aspectos criticos envolvidos relacionados ao tempo, qualidade,
recursos necessarios ou de outra forma. Caso sim como cuidar deles.

Se as medidas de sucesso estdo claras e como testar validade, qualidade e
satisfacdo de performance.

A existéncia de riscos tecnoldgicos e incertezas

Com relagdo a viabilidade do projeto, verificar:

O

o

Se o grau de comprometimento das partes envolvidas estd adequado para os
proximos passos do projeto.

Se os recursos necessarios como tempo, orcamento, equipamentos e grupos de
trabalho, bem como, os conhecimentos requeridos e outras competéncias vao

estar disponiveis.
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o Se a organizacao do projeto e suas comunicacdes internas e externas estao
adequadas.

o A existéncia de riscos tecnoldgicos e incertezas

(iv)  Com relagdo as solugdes propostas, verificar:

o As éareas e oportunidades em foco para aplicacdes e as melhores diregdes a
seguir.

o Resultados, custos e beneficios esperados.

o Plano de agdo requerido

o Riscos no caso de imprevistos internos ou externos a organizacdo € as

condigdes em que a solucao proposta deve ser reconsiderada.

Aqui se completa 0 Modelo de Organizacdo que vai possibilitar a continuidade da solucao
proposta. Neste estdgio destacamos duas situacdes em que o CommonKADS recomenda uma
revisao do projeto:

(i) Se a solugdo nao envolver um sistema baseado no conhecimento a
recomendacgao, em geral, € pelo seu re-direcionamento.

(i1)) Da mesma forma se a realizacdo da tarefa envolver conhecimentos tacitos e a
automacgdo da tarefa ndo contribuir para a melhoria do processo. A
recomendagdo deve-se ao fato do conhecimento ticito requerer um esforgo

maior para aquisi¢do e representagdo em um SBC.

Aqui o K-Org se distingue do CommonKADS, pois recomenda a continuidade do
processo de modelagem objetivando a constru¢do da MO e a modelagem de um K-Agt de
Organizagdo para analisar viabilidades. A tarefa deste agente, neste estagio, ¢ aprender a analise
de viabilidade considerando os aspectos anteriores e todos os requisitos da lista de verificagdo
como entradas em sua base de conhecimento e saidas a assisténcia ao usuario em projetos
futuros. Com um conhecimento acumulado este agente serd o vigilante organizacional,
monitorando todas as acdes empreendedoras da organizagdo. Para tanto deve utilizar
sistematicamente um algoritmo que chamamos de STOP (strategic, tactical e operational
perspective) e reconhecer as perspectivas estratégica, tatica e operacional e as quatro areas da

GC: gestao da informagao e tecnologia com foco no uso da TI; a social com o foco nas pessoas; a
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do capital intelectual com foco na cultura e inteligéncia do negécio; e a da eficiéncia empresarial

com foco na melhor utiliza¢do do conhecimento.

Os préoximos modelos se concentram nas caracteristicas de tarefas especificas, pedagos de
conhecimento e pessoas envolvidas. Para constru¢do da Memoria Organizacional, independente
do estudo de viabilidade, estes modelos precisam ser construidos. Aspectos como as
caracteristicas de uma tarefa, dos agentes que a executam e dos itens de conhecimento utilizados
pelos agentes na execucdo das tarefas, refinam os resultados do modelo de organizagdo. A
conseqiiéncia deste estudo no CommonKADS ¢ o detalhamento do impacto organizacional com a
introducdo de SBC’s. Ja no K-Org trata-se de mais uma entrada na BC do K-Agt de
Possibilidades para que ele possa aprender sobre os impactos das acdes de melhoria possiveis e

necessarias na organizagao.

5.3.2 — O Modelo de Tarefas.

O Modelo de Tarefas (MT) do CommonKADS, mostrado na figura 3, define uma tarefa
como uma parte de um processo de negdcio que: representa atividades orientadas de acordo com
os objetivos da organizagdo e que agregam valor; manipula entradas e saidas desejadas de forma
estruturada e controlada; consome recursos; requer € prové conhecimento e competéncias; €

executada de acordo com critérios de qualidade; ¢ executada por um agente responsavel.

- Tarefa
Organizagao
Objetivos e Valores
- Fluxo

Tempo e Controle
Agentes
Conhecimento
Recursos
Qualidade

Funcgdes
& Fluxo

Estruturade —\ |
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(Dados) Modelo

Conhecimento & —— de
Competéncias Tarefa

Performance & —/

Qualidade Objetivos &
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: MT-2

Recursos ltem de
: Conhecimento
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- Natureza

- Forma

- Disponibilidade

Figura 3 - Visdo Geral do Modelo Tarefas do CommonKADS
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As informagdes cobertas por alguns atributos do MT como valores, qualidade e
desempenho referem-se a consideragdes organizacionais, outros como fungdes, objetos, tempo e
controle referem-se a modelagem de sistemas de informacao. Aqui € possivel utilizar abordagens
de andlise e projeto estruturado, engenharia da informag¢do e metodologias orientadas a objeto, e

integrar os sistemas de informagao com sistemas voltados para assegurar o controle de qualidade.

O MT esta dividido no MT-1 de andlise de tarefas (Anexo seis) € no MT-2 item de
conhecimento (Anexo sete). O primeiro ¢ um refinamento do MO-3 detalhe de processo. O
segundo ¢ um refinamento do MO-4 (conhecimento envolvido) e se concentra na analise dos
gargalos e melhorias a serem feitas em areas de conhecimento especificas. A maior parte da
descrig@o destes atributos ja existe, a idéia do refinamento ¢ explorar as diversas perspectivas da
modelagem do conhecimento, mostrando que o MT possibilita uma ligagdo com o Modelo de
Conhecimento. Desta forma o atributo “conhecimento”, por ser considerado chave no modelo, ¢

trabalhado a parte.

No MT-2 as informagdes obtidas, tais como freqii€ncia, tempo, erros conseqiientes,
indicadores de sucesso da execucdo da tarefa, agentes que, dependem dos resultados e contatados
para execugdo da tarefa, vao alimentar a BC do K-Agt de Tarefas e possibilitar o registro de um

cenario de tarefas com casos praticos para facilitar o seu entendimento.

5.3.3— O Modelo de Agentes.

O Modelo de Agentes (MA) mostrado no anexo oito contém informagdes sobre as
perspectivas individuais dos executores das tarefas. Em geral, sdo individuos ou grupos de
trabalho e, atualmente, com o advento da tecnologia de agentes de software, os sistemas de
informacao e baseados no conhecimento. Trata-se, na maioria das vezes, de uma re-organizagao
de informagdes que ja se encontram em outros modelos. No entanto, estas perspectivas podem ser
uteis para um melhor julgamento dos impactos € mudangas organizacionais sob o ponto de vista

de varios agentes. O MA possui 0s seguintes campos:

(1)  Nome: Reservado a indicag¢do do nome do agente
(i1)  Organizacdo: Indica como o agente esta posicionado na organiza¢do e seu tipo se

uma pessoa ou um sistema de informagdo. Pode ser uma heranga dos campos
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“Pessoas” ou “Recursos” do modelo de organizagio 2 - Dindmica
Organizacional.

(ii1))  Envolvido em: Indica a lista de tarefas do agente

(iv)  Comunica-se com: Indica a lista dos agentes com os quais se comunica

(v)  Conhecimento: Indica a lista de conhecimentos possuidos pelo agente

(vi)  Outras competéncias: Indica a lista de outras competéncias requeridas ou
possuidas

(vii)  Responsabilidade e restrigdes: Indica a lista de responsabilidades que o agente
assume na execu¢do de suas tarefas, bem como os limites de autoridade a que esta

restrito, por regulamentagoes internas ou externas.

Neste estagio ¢ modelado o K-Agt de Atores que tem como objetivo principal entender os
papéis e competéncias que os varios agentes possuem na organizacao para executar uma tarefa.
Assim ele mantém atualizada sua BC e produz informagdes de entrada para outros modelos,
especialmente o de comunicagdes da fase conceptual do K-Org. Como técnica de modelagem
pode-se usar aqui os diagramas de casos de uso da UML, que mostra os servi¢os oferecidos por

um sistema a um agente envolvido.

Finalmente, com as informac¢des armazenadas nos modelos MT-1, MT-2 ¢ MA ¢
produzido um documento para efeito de tomada de decisdo sobre mudangas e melhorias na
organizacdo. Para orientar a elaboracdo deste documento utilizamos um modelo consolidado de
Organizacdo, Tarefas e Agentes (OTA-1), mostrado no anexo nove, que se constitui de uma lista
completa de verificagdo para acdes e recomendacdes de melhorias acompanhadas dos meios
correspondentes. Os principais pontos considerados sdo: as mudancas organizacionais
recomendadas; as medidas que tem que ser implementadas relacionadas as tarefas especificas e

aos agentes envolvidos; e a disponibilidade do suporte de pessoas envolvidas.

Neste estagio o K-Agt de Viabilidade atualiza sua BC a partir do OTA-1 para aprender
sobre os impactos das mudangas e acdes de melhoria recomendadas na organizagdo. Aqui se
completa a analise da relagdo organizagdo-tarefa-agente que torna explicito os meios que levam

ao melhor uso do conhecimento na organizagao.



93

5.4 — A Fase Conceptual

Nesta fase consideramos o contexto organizacional completamente entendido a partir do
modelo de organizacdo, onde o conhecimento ¢ analisado sob véarias perspectivas. Embora
existam varias definigcdes sobre o conhecimento, assumiremos as seguintes premissas da

metodologia CommonKADS:

(1) A definicdo de conhecimento como uma forma complexa de informacao, que todos
nds sabemos o que €, mas nao sabemos definir formalmente. Do ponto de vista de um
engenheiro de sistemas, o conhecimento ¢ um tipo especial de informacdo, que
chamaremos de meta-informacao, isto é informag¢ao sobre informacao.

(i1)) O modelo de conhecimento como uma ferramenta de andlise e modelagem do
conhecimento feita a partir de dois modelos: o de conhecimento e o de comunicagdes.
O primeiro especifica o conhecimento e 0 argumento ou raciocinio requeridos em um
sistema prospectivo. O segundo especifica as necessidades de interfaces com outros
agentes, considerando as interfaces dos usudrios € com outros sistemas. Juntos eles
servem como informagdes de entrada para o projeto e implementagdo de um sistema

baseado no conhecimento.

Baseado nestas premissas, o CommonKADS s6 modela conhecimento de tarefas que
usam conhecimento intensivo e que passaram pela analise de viabilidade do MO-5 e de impacto

do OTA-1.

O ambiente organizacional contempla tarefas simples e complexas. A figura 4 mostra que
a metodologia K-Org na constru¢do da MO trata as tarefas de conhecimento intensivo ou ndo. As
tarefas que ndo usam conhecimento intensivo sdo tratadas pelo modelo de tarefas que inclui uma
descri¢ao de dados e processos. O tratamento das tarefas de conhecimento nao intensivo faz parte
da vasta bibliografia existente no campo da Engenharia de Software. Para as tarefas de
conhecimento intensivo o K-Org deve usar, nesta fase, os modelos de conhecimento objetivando
dar uma orientagdo para o entendimento do conhecimento utilizado numa tarefa ou de como este
conhecimento deve ser modelado. Para que esta orientagdo possa ser pro-ativa recomenda-se a
modelagem do K-Agt de Dominio. Ele vai se preocupar com a constru¢do do modelo de

conhecimento e sua utilizagdo no contexto organizacional, independentemente dos fins a que se
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Figura 4 - Construgcao da MO considerando tarefas simples e complexas

destinam. Procuramos aqui atender a um dos objetivos da MO [Abecker et al. 1997] que ¢ em
curto prazo a preservacdo e capitalizagdo do conhecimento organizacional e em longo prazo a

criagdo de conhecimento e o aprendizado organizacional.

5.4.1 — O Modelo de Conhecimento.

Para constru¢ao do modelo de conhecimento, o K-Agt de Dominio podera se utilizar das
varias técnicas para aquisi¢do e representacdo do conhecimento, que constam em vasta
bibliografia sobre o assunto. Esta decis@o fica a critério do usuario do K-Org. No entanto, para
fins didaticos. utilizaremos o modelo de conhecimento do CommonKADS, mostrado na figura 5,
detalhado em [Schreiber 2000]. O modelo ¢ constituido de trés partes, chamadas categorias de
conhecimento: de dominio, de inferéncia, e de tarefas, cada uma capturando um grupo de

conhecimento estruturado a que esta relacionado.

A primeira parte especifica o dominio do conhecimento e os tipos de informag¢do que sao
tratados numa aplicacdo. Por exemplo, um diagndstico meteoroldgico deve conter definigdes
relevantes de ocorréncias de mau tempo, sintomas e testes climaticos, bem como a relagdo entre
estes tipos. Segundo [Schreiber 2000], a descricdo do conhecimento de dominio €, de certa

forma, comparavel ao modelo de dados ou modelo de objetos da engenharia de software.
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Figura 5 — Visao Geral das categorias do Modelo de Conhecimento

A representacdo do Modelo de Conhecimento ¢ feita através de uma notagdo similar aos
diagramas de classe da UML. As fung¢des ndo sdo modeladas na categoria de conhecimento de
dominio, mas tratadas a parte nas categorias de inferéncia e tarefas, que utilizam notagdes

graficas e textuais especiais devido a ndo existéncia de uma notacdo UML equivalente.

A segunda parte contém o conhecimento de inferéncia e descreve os passos da operagao
intelectual que ¢ feita sobre o conhecimento de dominio, objetivando uma conclusdo. A
inferéncia usa o conhecimento de uma base para derivar informagdo a partir de outra. Trata-se
aqui de blocos de raciocinio ou unidades basicas de processamento de informagdo, que contém
uma descricao do nivel mais baixo de uma decomposi¢@o funcional a semelhanca do que ocorre
na descri¢dao de fungdes primitivas da engenharia de software. Um exemplo de inferéncia numa
aplicagdo de diagnostico médico poderia ser uma hipotese que associa sintomas a uma possivel

doenga e a verifica¢do que identifica testes que certificam a hipdtese.

A terceira parte descreve os objetivos de uma aplicagdo e o fluxo de controle interno das
tarefas, isto é, como eles podem ser alcangados através da decomposi¢cdo em outras tarefas e
inferéncias. Tomando o mesmo exemplo da aplicacdo de diagnostico médico, a tarefa de nivel
mais alto € a de Diagndstico, que por sua vez, s ¢ realizada através de uma seqii€ncia repetitiva

de invocagdes das inferéncias de “hipdtese” e “verificacao”.

Existem varias formas em que o modelo de conhecimento pode suportar o processo de
modelagem do conhecimento. Uma delas ¢ a reutilizacdo de uma combinacao de elementos dos
modelos de conhecimento. Quando utilizados em uma aplicacdo, a maior parte do modelo nao ¢

especifica da aplicacdo, mas pode ocorrer em outros dominios e tarefas. Seguindo uma tendéncia
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dos trabalhos sobre modelagem do conhecimento, o K-Org faz uso da reutilizagdo de modelos de
conhecimento a partir da biblioteca de modelo de documentos do CommonKADS que servem de

base para constru¢do de modelos de conhecimento.

O modelo de documentos de tarefa ¢ um modelo de conhecimento parcial, onde o
conhecimento de inferéncias e tarefas sdo especificados. Este modelo fornece ao EC as
inferéncias e tarefas especificas para solu¢ao de um problema em particular, bem como especifica
o conhecimento de dominio requerido sob a perspectiva da tarefa. A combina¢do do modelo de
conhecimento e da biblioteca de modelos de documentos dara suporte ao K-Agt de Dominio na

constru¢do e utilizacdo do conhecimento organizacional.

O K-Agt de Dominio devera distinguir dois grupos de tarefas: analiticas e sintéticas. O
elemento que caracteriza esta distingdo € o objeto ou sistema onde a tarefa ¢ aplicada. No caso
das tarefas analiticas o objeto é pré-existente, embora, ndo totalmente conhecido. J& com as
tarefas sintéticas o objeto ndo existe, o proposito da tarefa ¢ a sua construcao. Por ex.: No
diagndstico técnico de uma empresa, ¢ o sistema empresa que esta sendo diagnosticado onde o K-
Org pode ser uma op¢ao de metodologia utilizada para tal diagndstico. Por outro lado, o projeto
e construgdo da metodologia ¢ uma tarefa sintética que requer o atendimento de um conjunto de

requisitos.

A Psicologia Cognitiva referencia uma tipologia de tarefas envolvendo o pensamento,
adaptada e refinada por varios autores para uso na EC [Schreiber 2000]. O resultado foi uma
hierarquia de tarefas de conhecimento intensivo com tipos de tarefas baseados no tipo de
problema a ser resolvido, cf. mostra a figura 6, todos representados na biblioteca de modelos de

documentos de tarefas descritas detalhadamente em [Schreiber 2000].

Considerando que todos os tipos de tarefas da biblioteca sdo de conhecimento intensivo e
a existéncia de tarefas simples e complexas no contexto organizacional, ¢ funcdo do K-Agt de
Dominio identificar se a tarefa envolve conhecimento intensivo, caso contrario, o processo de
modelagem passa a focar os modelos de dados e tarefas. Para tanto, observamos a necessidade
de um comunicagdo entre os K-Agt de Dominio, Tarefas e Dados, o que requer a modelagem dos

aspectos de comunicacao.
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Figura 6 — Hierarquia de tarefas de conhecimento
intensivo

5.4.2 — O Modelo de comunicac¢des

O Modelo de Comunicagdes especifica a troca de informagdes entre os diferentes agentes
envolvidos numa tarefa. Ele representa as varias interagdes entre estes agentes, que podem ser

pessoas, um software em um computador ou outras maquinas.

A figura 7 mostra os principais componentes do modelo de comunicagdes e como ele se
relaciona com os outros modelos. Uma tarefa executada por um agente pode produzir resultados,

num formato especifico, que precisam se comunicados para outros agentes. Por ex.. A

Modelo de Tarefa Modelo de Agente

1
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i
Informagéo de E/S Capacidades
.- A Y
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- -
~

Estrutura de
Tarefa

Funcéo de
Transferéncia

Modelo de Conhecimento

Figura 7 — Visao Geral do Modelo de Comunicagao
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apresentacdo ao usuario dos resultados de um sistema ou o usudrio entrando com dados em um
sistema. O modelo de agentes contém a descri¢cdo dos agentes envolvidos. O modelo de tarefas
contém, além das tarefas, suas entradas e saidas e atribui¢des aos varios agentes. Se estas sao de
conhecimento intensivo sdo refinadas no modelo de conhecimento. Este contém um tipo de sub-
tarefa, no conhecimento de inferéncia, chamada fun¢do de transferéncia indicando que item de

informacgao precisa ser trocado com outro agente.

A construgdo do modelo de comunicacdo ¢é feita de acordo com trés camadas
subseqiientes: o Plano de Comunicacao orienta o didlogo entre os agentes. A Transacdo faz a
ligacdo de duas tarefas executadas por agentes diferentes, para isso descreve estas interagdes
indicando que informagdes sdo trocadas entre que agentes e quais tarefas. A especificacdo dos

itens de informagdo permutados detalha a estrutura interna das mensagens de uma transagao.

5.5 — A Fase de Projeto

Um prototipo funcional dd ao projeto estrutura e forma. Através da criatividade, de
ferramentas apropriadas e do melhor engajamento do usuario, sua participacao e interatividade no

processo de desenvolvimento, buscamos a evolugao e aperfeicoamento do protétipo.

Posteriormente, uma linguagem customizada ¢ construida para dar a organizagdo uma
aparéncia unica como uma personalidade que reuna todas as caracteristicas (qualidades &
defeitos) da organizacdo. Esta linguagem ¢ entdo traduzida para uma midia apropriada para rodar

0 protdtipo.

A figura 8 mostra um prototipo de uma interface do K-Map. Observamos que uma busca
feita pelo usuario, sobre o tema “Gestao do Conhecimento” resulta na apresentagdo de uma lista

de itens de conhecimento categorizados como:

(i) Objetos contendo todos os documentos encontrados sobre o tema associado a
métrica que define o seu grau de contribuicdo e o seu autor.
(1)) Pessoas que mostram todos os profissionais que de alguma forma tém afinidade com

0 assunto e sua respectiva fun¢ao na organizagao.
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(iii)) Lugares encontrados onde os profissionais se reunem para tratar do assunto

pesquisado.

A engenbharia e constru¢do do protdtipo devem levar em conta duas perspectivas:

Do usuario com énfase especial na:

(a) Funcionalidade: O modelo precisa de interfaces com os usudrios e outras aplicagdes

com fung¢des que o mantenham sempre atualizado e em constante utilizagdo. A

experiéncia do usudrio ¢ derivada através desta interacao.

(b) Escalabilidade: Levando em conta as interagdes do usudrio, o modelo precisa evoluir

de forma escalével e refletir as particularidades da organizacao.

(c) Usabilidade: Aqui chamamos a atengdo para a facilidade no uso, como uma das

propriedades das interfaces com o usuario. Esta propriedade permite a classificacao

das interfaces quanto a qualidade do uso e para quais os tipos de usudrios que
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precisam ser identificados, a fim de se adequarem a diversidade de tipos existentes de

publico alvo.
Do projetista observando os requisitos dos engenheiros
(a) Do conhecimento
(b) De software
(c) Desenho da informacao: Qual informagao € relevante para o usuario? Ele esté

conseguindo a informagdo que estd procurando?

A partir do Mapa de Conhecimento (K-Map) toda informagao e conhecimento podem ser

acessados e compartilhados por toda a organizagdo, desde que estejam devidamente estruturados.

5.6 — A Fase de Desenvolvimento e Criaciao

O objetivo aqui ¢ tornar explicito o conhecimento organizacional utilizado nos processos
de negocios e na solugdo de problemas correspondentes. Para tanto buscamos despertar o
pensamento criativo para construir e fortalecer os relacionamentos entre usudrios € a organizacao
em si. O desenvolvimento ¢ feito a partir da aplicagdo de técnicas de Engenharia do
Conhecimento utilizando como referéncia os modelos conceituais do MC, que representam a

identidade da organizacdo e das pessoas que fazem parte dela.

Além da EC estao previstas atividades de ES tais como codificacdo, teste, controle de
qualidade e documentacdo e outras atividades de conotagdo criativa e inovadora tais como:
construcdo de interfaces de navegagdo, animagdo e direcao de arte, layout de paginas, dudio e
video. De um projeto de identidades corporativas a transformagdo em entidades interativas, o
proposito ¢ a unificagdo e consolidacdo de uma arquitetura de conhecimento consistente
envolvendo entrega de mensagens, suporte individual e a grupos de trabalho, bem como, a
constru¢do de uma solugdo escaldvel e de auto-aprendizado. A Internet, como uma plataforma
estavel e flexivel, oferece uma oportunidade de implementagdo desta arquitetura, através da qual
as organizagdes podem gerenciar suas comunicagdes, operacdes, transagdes ¢ as atividades dos

seus recursos humanos. Os ativos organizacionais tradicionais devem estar interagindo nesta
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plataforma associando estratégia com objetivos de negdcios e a disseminagdo de experiéncias

orientadas ao usuario.

5.7 — A Fase de Implantacio e Disseminacio

A implantagdo, que inclui a integragdo dos modelos a componentes técnicos executaveis,
¢ gradual e ocorre de acordo com os objetivos estabelecidos nas fases 1 a 3. Testamos todos os
componentes de hardware e software definidos para assegurar o atendimento de todos os
requerimentos, incluindo consisténcia, hiperlinks e gerenciamento de conteudos. A
disponibilizacdo inicial ¢ de um Servidor de Conhecimento cuja capacidade possibilitard que as

pessoas contribuam de forma subjetiva, enquanto o computador contribui de forma escaldvel.

5.8 — A Fase de Manutenc¢ao

Nesta fase as preocupagdes se voltam para a implementacdo de uma estrutura de suporte
de primeiro nivel para prover educagdo no uso da memoria organizacional e a garantia de
qualidade dos projetos. Uma documentagdo apropriada deve ser entregue, o treinamento
necessario fornecido, as manutencoes corretivas ¢ evolutivas executadas e os contratos de
servicos estabelecidos. Todos os esforcos se voltam para a perspectiva de gerencia do projeto,
onde a partir de um modelo de gestao, procedimentos de evolugdo sdao executados objetivando a
otimizacdo da MO e das redes de comunicacdo. Verificamos basicamente se a solugdo atende aos

objetivos e quais os desafios e ajustes necessarios.

5.9 — Consideracoes Finais

Este capitulo descreveu as fases e atividades da metodologia K-Org que se concentrou nos
aspectos conceituais que envolvem a constru¢do de uma MO, representada pelas atividades das
fases contextual e conceitual e abstraiu-se dos aspectos de implementagdo fisica. Para
materializar a metodologia optamos por um capitulo especifico. No proximo capitulo,
apresentamos um exemplo de como aplicar a K-Org no dominio de uma Institui¢do de Ensino
Superior. Neste capitulo, outros aspectos da metodologia s3o discutidos, tais como o

desenvolvimento dos templates, e seu uso para apoiar a constru¢ao de um assistente inteligente.
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CAPITULO 6
APLICANDO A METODOLOGIA K-ORG

6.1 — Introducao

Neste capitulo demonstramos como aplicar o K-Org a partir de um estudo de caso
exemplo. Para inicio da modelagem as seguintes atividades devem preceder a aplicagdo do K-

Org:

— Selecionar a organizacdo ¢ o dominio a ser modelado. Em nosso exemplo escolhemos a
organizacao Faculdade Integrada do Ceara - FIC, com sede na cidade de Fortaleza, no Estado
do Ceard no dominio das Institui¢cdes de Ensino Superior;

— Mapear as fontes de informacdo gerais e especificas. Neste contexto utilizamos o enderego

eletronico da FIC http://ww.fic.br , apresentacdes utilizadas em reunides de planejamento e

seminarios para alunos entrantes com temas sobre ambientagdo do aluno na Faculdade e no

Curso, e uma coletanea de documentos 2001 contendo o Regimento da FIC , diversos Planos,

Programas, Regulamentos ¢ Normas.

— Selecionar as pessoas da organizagdo FIC que fardo parte do grupo de trabalho e as que serdo
entrevistadas. Neste exemplo selecionamos:

e Como provedores do conhecimento, o projetista e uma especialista do setor de Programas
de Treinamento Profissional — PTP escolhido como projeto piloto.

e Como usudrios do conhecimento identificamos dois tipos. O primeiro inclui o professor e
o aluno que necessitam usar este conhecimento para execucao do seu trabalho. O segundo
inclui os gerentes que tomam decisdes que afetam o trabalho dos provedores e usudrios de
conhecimento. Utilizaremos aqui o coordenador de curso, o coordenador do PTP, a

diretora de graduacdo e o gerente do campus.

Durante o processo de modelagem, levamos em consideracao o fluxo da metodologia K-
Org, que inclui a execucdo de fases e atividades descritas no capitulo 4, se¢do 4.4.2. A figura 1
mostra a seqiiéncia de aplicacdo das fases. Iniciamos a modelagem pela fase contextual, que
inclui os modelos de Organizacdo, o de Tarefas e o de Agentes. Posteriormente segue-se a

execucdo da fase conceptual que inclui os modelos de Conhecimento e Comunicagdo. Em nosso
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Figura 1 — Seqiiéncia de aplicagao da metodologia K-Org

exemplo para cada modelo da fase contextual, intercalamos a modelagem dos K-Agts

correspondentes.

6.2 — Modelagem da Organizacao

O Modelo de Organizacdo do CommonKADS estd dividido em cinco modelos cf.

mostrado na se¢do 5.3.1 do capitulo anterior. Apds andlise das fontes de informagdes gerais e

entrevistas com a Diretoria procedemos ao preenchimento dos cinco modelos de organizagao.
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6.2.1 — Modelo de um Problema e Oportunidade na FIC

Modelo mostrado na tabela 1 ¢ a primeira parte do Modelo de Organizacdo da FIC. Ele

descreve um problema, uma oportunidade percebida e as solugdes recomendadas num amplo

contexto organizacional. O problema ¢ a falta de comunicacao que esta dificultando a assimilagdao

do plano estratégico da faculdade, e a oportunidade ¢ o desenvolvimento de um projeto de GC

que se apresenta como uma das solu¢des do problema. O contexto organizacional modelado

inclui o nome fantasia da organizagdo, sua missdo, visdo, principios e valores, principios da

qualidade, cenario atual e diretrizes gerais que devem nortear as a¢des da organizacao.

Modelo de Organizacao 1 - Problemas & Oportunidades

Problemas e
Oportunidades

O rapido crescimento da FIC requer um mecanismo de comunicagdo mais
eficaz das estratégias e diretrizes para os niveis de gestdo e execugdo
incluindo as areas administrativa e académica.

Contexto
Organizacional

Organizacao: Faculdade Integrada do Ceara - FIC

Missdo: Promover a Educacdo Superior, em todas as modalidades de
ensino, formando profissionais capazes de contribuir para o
desenvolvimento da regido e do pais, buscando sempre a melhoria do
ensino, a viabilidade financeira e a satisfagao dos seus alunos.

Visdo: Tornar-se, até o ano de 2005, um Centro Universitario reconhecido
como uma instituicdo de rgferéncia no cenario educacional.

Principios e Valores: Etica; Respeito; Solidariedade; Profissionalismo;
Ousadia.

Principios da Qualidade:

- Qualidade centrada no aluno

- Lideranca

- Melhoramento continuo através do ciclo PDCA (Plan Do Check Action)

- Participagdo e desenvolvimento dos professores e funcionarios

- Respostas rapidas

- Planejamento da Qualidade de Prevencao de Problemas

- Visdo de longo prazo

- Gerenciamento por fatos e dados

- Desenvolvimento de parcerias

Cenario: Mercado em expansdo carente de opcgdes de Instituicbes de
Ensino Superior - IES. Organizacdes do ensino médio e fundamental
passando a operar no segmento de IES. Aprovacdao de novos cursos pelo
Ministério de Educacdo e Cultura. Cursos de graduacdo em processo de
reconhecimento. Meta de implantacdo em 2002 de um curso de pos-
graduacgao e quatro de extensao para cada curso de graduacgao.

Diretrizes Gerais:

- Centrar as agdes no aluno

- Manter os curriculos e programas atualizados

- Enfatizar atividades praticas

- Ampliar a oferta dos cursos de pds-graduacao e extensao

- Promover a capacitacao sistematica dos Recursos Humanos
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- Buscar a integracdo sistematica dos corpos discente, docente e
administrativo.

- Garantir comunicacdao objetiva e oportuna na difusao da informacao

Solugoes

Solugao 1: Implantagdo de um Projeto para GC na FIC em duas etapas. A
primeira envolvendo a modelagem do conhecimento organizacional e a
segunda do conhecimento académico.

Solucao 2: Atualizacdo da Tecnologia da Informagdo como suporte a GC

Tabela 1 - Modelo de Organizagao 1 - Problemas e Oportunidades na FIC

6.2.2 — Modelo dos Aspectos Variaveis da FIC

O Modelo de Organizacdo, mostrado na tabela 2, descreve a dindmica organizacional na

FIC, que inclui

os departamentos que compdem sua estrutura organizacional, seus processos

principais, as pessoas envolvidas no projeto FIC, os recursos utilizados, os conhecimentos

explorados pelos principais processos de negdcios e a cultura organizacional vigente.

Modelo de Organizagcdo 2 - Aspectos Variaveis

Estrutura C')rgéios Direcao Geral Ger. de Campus - Central
Deliberativos Claudio da Silva Diva Portilho
Conselho Superior de | Diregdo Académica Ger. de Campus - Benfica
Administracao Jessé Cordeiro Sérgio Chaves
Conselho de Ensino, |Direcdo Adm. e Financeira
Pesquisa e Extensdo | Mario César de Menezes
Colegiado de Curso Direcao de Graduacao
Criseida Lima
Instituto Politécnico
Andréa Sampaio
Processos Ver Diagrama de Atividades
Pessoas Envolvidas no Coordenador do Curso de Sistema de Informagao
projeto: José Alzir Falcdo
Diretora de Ger. de Campus - Central
Graduagao Diva Portilho
Criseida Lima Coordenador do Nucleo de Eventos e PTP
Cleoneide Paulo Oliveira
Recursos Audio-visuais e Planejamento Grafico
Adolfo Silva Borges
Recursos Laboratério 3; Coordenador e 1 Professor do Curso de Sistemas de

Informacao; Coordenador do PTP e Alunos do Grupo de Estudo de
Linguagens de Programacao

Conhecimento

- Engenharia & Gestao do Conhecimento
- Engenharia de Software, Geréncia de Projetos e UML
- Linguagens de Programacdo HTML, Java, JATLite ou Lotus Design

Cultura
Organizacional

Processo decisério centralizado e pouco tempestivo, Processos
organizacionais e instrumentos de comunicacfes pouco definidos, alta
informalidade. A Figura 2 mostra os centros de decisdo e poder na FIC.

Tabela 2 - Modelo de Organizagao 2 — Aspectos Variaveis da FIC
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Figura 2 — Representagéao das relagoes que influenciam o
processo decisério

6.2.3 — Modelagem dos detalhes dos processos na FIC

O Modelo de Organizac¢ao, mostrado na tabela 3, descreve os detalhes da tarefa de Planejar
e executar eventos que faz parte do processo Coordenacdo de Cursos. O modelo contém o
nimero de ordem seqiiencial das tarefas da Coordenacdo de Cursos, o nome da tarefa que esta
sendo detalhada, quem a executa, o local de execugdo, os conhecimentos utilizados para sua
execu¢do, a indicacdo de que se trata de uma tarefa de conhecimento intensivo e o seu grau de

importancia para organizagao.

Modelo de Organizagao 3 - Detalhe de Processos

N° Id da Tarefa 9.

Nome da Tarefa Planejar e executar eventos (seminarios, palestras e outros).

Executada por Coordenador de Cursos

Local de Coordenagdo de Cursos no Campus Central da FIC
Execucao

Conhecimentos - Projeto Pedagdgico do Curso

Utilizados - Lista de Professores na area de interesse do evento

- Disponibilidade e uso de recursos audio visuais
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Tarefa de Sim
Conhecimento

Intensivo

Grau de Quatro - Alto.
Importancia

Tabela 3 - Modelo de Organizagao 3 - Detalhe de Processos da FIC

6.2.4 — Modelagem de um conhecimento envolvido na FIC

O Modelo de Organizagdo, mostrado na tabela 4, descreve o conhecimento utilizado nas
tarefas de Planejar e executar eventos e Contratar Professores, que fazem parte do processo
Coordenacao de Curso. O modelo contém o nome do conhecimento, quem o possui, as tarefas
em que ¢ utilizado, indicagdes e comentdrios sobre sua forma correta, sua disponibilidade no

tempo certo e a qualidade apropriada para seu uso na tarefa.

Modelo de Organizagdo 4 - Conhecimento Envolvido

Nome do Projeto Pedagdgico do Curso
Conhecimento
Possuido por Coordenador do Curso
Usado em - Projeto de Eventos Internos e Externos
- Contratacdo de Professores
Forma Correta N3do. O formato em papel é muito limitado para o trabalho cooperado.
Tempo Certo Sim
Qualidade N3o. Incompleto
Apropriada

Tabela 4 - Modelo de Organizagao 4 - Conhecimento Envolvido na FIC

6.2.5 — Modelagem da Analise de Viabilidade de um projeto na FIC

Modelo de Organizacdo 5 - Analise de Viabilidade

Do negécio Beneficios: Maior consisténcia entre atividades planejadas e realizadas;
Melhoria na comunicagdo entre os niveis estratégicos, de gestdo e
execugao.

Riscos: Ndo ha risco econdmico envolvido na primeira etapa do projeto.
A Segunda pode requerer investimentos em Tecnologia da Informacao
sem garantia de resultados em curto prazo.

Técnica Para a primeira fase a FIC ja dispde da infra-estrutura de TI necessaria.
O tempo planejado é factivel.
Do Projeto O grau de comprometimento com o projeto precisa ser melhorado no

nivel da Direcdo.
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Solugbes As areas em foco para inicio do projeto sdo: Secretaria Geral de Alunos -
Propostas SGA e Nucleo de Eventos e PTP. Face a mudanga do Sistema de
Controle Académico a SGA so6 vai estar disponivel a partir de margo
2002. A melhor direcdo a seguir para inicio imediato é o Nucleo de
Eventos e PTP.!

Tabela 5 - Modelo de Organizacao 5 - Analise de Viabilidade de um projeto na FIC

6.2.6 — Modelagem do K-Agt de Organizaciao

Neste ponto modelamos o K-Agt de Organizagao que vai manter atualizada a MO a partir
de cada um destes cinco modelos. Para mostrar como os agentes participam na execucao dos
servigos do K-Agt de Organizacao utilizamos o diagrama UML de Casos de Uso representado na
figura 3. A partir de alteragdes sistematicas ocorridas em outras fontes de informagdes e feitas

pelo projetista, os Casos de Uso, intitulados abaixo, t€m as seguintes fungdes:

— Manutencdo dos Problema de Comunicacdo e Oportunidade para projeto de GC: atualizar o

MO-1 e a Memoria Organizacional.

— Manutencdo da Dindmica Organizacional da FIC: controlar as variaveis do MO-2, atualiza a
Memoria Organizacional e os K-Agts de Atores, Tarefas e Conhecimento.

— Manutencdo do Detalhe do Processo de Planejar ¢ executar eventos : controlar as alteragcdes

das caracteristicas deste processos no MO-3, atualizar a MO e os K-Agt de Atores, Tarefas e
Conhecimento.

— Manutencdo do Conhecimento Projeto Pedagdgico do Curso: controlar as alteragdes

relacionada a este conhecimentos no MO-4, atualizar a Memoria Organizacional e os K-Agts

de Atores, Tarefas ¢ Conhecimento.Manutencdo da Analise de Viabilidade do Projeto de GC

na FIC: controlar as andlises e solucdes correspondentes ao Projeto de GC na FIC no Modelo

de Organizacdo 5 e atualizar a MO.

' Aqui cabe ainda um relatério de anteprojeto com resultados e custos esperados e um plano de agdo requerido.
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Figura 3 — Diagrama de Casos de Uso do K-Agt de Organizagao

O Modelo de Agentes, mostrado na tabela 6, foi modificado para incluir os atributos que

caracterizam um agente inteligente. O atributo Tipo de Agente diferencia-o de outros agentes na

organizacao e o atributo Objetivo define os seus objetivos a partir dos atributos nome, descrigao,

tipo e componentes. Os objetivos podem ser satisfeitos de acordo com a capacidade de raciocinio

do agente descrita no atributo Conhecimento & competéncias.

Modelo de Agentes

Nome

K-Agt de Organizacao

Tipo

Software inteligente

Organizagao

Subclasse de agentes pertencente ao grupo de K-Agts que atualiza o modelo
de organizacdo e a MO

Envolvido em

— Manutengao dos Problemas e Oportunidades no MO-1
— Manutencao da Dinamica Organizacional no MO-2

— Manutencgao do Detalhe de Processos no MO-3

— Manutengao dos Conhecimentos envolvidos no MO-4
— Manutengdo das Analises de Viabilidade no MO-5

Comunica-se
com

Fontes de informacdes estratégicas, K-Agts de Tarefas, Atores e
Conhecimento.
Pode ser invocado pelos agentes com 0s quais se comunica
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Objetivo Nome Atualiza MO

Descricao Atualizar Modelo de Organizacdo e Memoria Organizacional
Tipo Inteligente
Nivel Estratégico

Propriedades |Autonomia; Inteligéncia

Componentes |Manter atualizada na MO as cinco perspectivas do Modelo
de Organizacdo: (i) Problemas e oportunidades; (ii)
Variaveis da dindmica organizacional; (iii) Detalhe de
Processos; (iv) Conhecimento envolvido; (v) Analise de
viabilidade de solucdes apresentadas.

Conhecimen- | Planejamento estratégico

to(s) Dinamica Organizacional

possuido(s) Processos de Negdcios

Capital Intelectual da Organizagao
Analise do Retorno sobre o Investimento

Outras Capacidade de perceber as cinco perspectivas do modelo de organizagao
competéncias | Capacidade de atuar no modelo de organizacdo e na MO para manté-los
sempre atualizados

Capacidade de se comunicar através de uma linguagem de comunicacdo de
agentes e de uma linguagem de representacao de conhecimento

Responsabili | Autonomia total com acesso de leitura as informagdes executivas

dades e (Planejamento, Marketing, Producdo, Vendas e Financeiro) , de geréncia de
restricoes projetos, K-Agts de Atores, Tarefas e Conhecimento. Pode ser invocado pelos
agentes com 0s quais se comunica.

Tabela 6 — Modelo de Agentes do K-Agt de Organizagao

6.2.6.1 — Modelagem das Tarefas do K-Agt de Organizacao

O Modelo de Tarefas, mostrado na tabela 7, ¢ utilizado na analise da tarefa Manutengao
dos Problemas & Oportunidades, uma das atribuicdes do K-Agt de Organizagdo. Ele contém
informacgdes sobre a organiza¢do, como o ambiente onde o agente vai executar a tarefa, seus
objetivos, o fluxo de atividades, os objetos manipulados, o tempo € o controle necessarios para
execucdo, 0 agente que a executa, os conhecimentos € competéncias necessarias para que o
agente execute a tarefa, os recursos utilizados e o padrao de qualidade esperado. O Modelo de
Tarefas do K-Agt de Organizacdo se propde a decompor, detalhadamente, todas as suas tarefas e

os fluxos correspondentes de entrada e saida.
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Modelo de Tarefas 1 - Analise de Tarefas

Tarefa

1. Manutengao do Problema de Comunicacao na FIC e da Oportunidade
para um projeto de GC no MO-1

Organizagao

Parte do processo de atualizagdo do Modelo de Organizagdo e da MO.

Objetivos e
Valores

Esta tarefa tem o propdsito de viabilizar a manutencdo do Modelo de
Organizacdo e da Memoéria Organizacional

Dependéncia e
Fluxo

Tarefa de entrada: Descricao do Problema de comunicacdo e do projeto
de GC.

Tarefa de saida: Atualizacdo da Memdria Organizacional.

Decomposicdo de tarefas e fluxo: Veja figura 4

Objetos
manipulados

Objetos de entrada: MO-1 Problema e Oportunidades
Objeto de saida: MO-1 atualizado
Objetos internos: Veja figura 4

Tempo & FreqUéncia: Da ordem de dezenas de vezes por ano, podendo variar.
Controle Duracao: Um més podendo variar.
Controle: Veja figura 4. Para cada atividade esta tarefa deve ser
executada.
RestricOes:
| Agentes K-Agt de Organizacao

Conhecimentos
Possuidos &
Competéncias.

— Problemas e Oportunidades

— Capacidade de perceber os agentes projetistas e as fontes de
informagOes executivas

— Capacidade de atuar no modelo de organizagdo e na Memoria
Organizacional para manté-los sempre atualizados

— Capacidade de se comunicar através de uma linguagem de
representacdo de conhecimento

Recursos Tempo e acesso a outras fontes de informacgao
Qualidade & Satisfacdo dos objetivos
Desempenho

Tabela 7 — Modelo de Analise de Tarefas do K-Agt de Organizagao

A figura 4 mostra, através do diagrama UML de atividades, os passos do K-Agt de

Organizagdo na execucdo da tarefa de Manutencao dos Problemas e Oportunidades. Esta tarefa ¢

decomposta em trés processos: o primeiro 1.1 objetiva o entendimento do problema e/ou

oportunidade. O objeto de saida Resumo do Problema e Oportunidade serve como entrada no

processo 1.2 que o registra num repositorio, enquanto busca em outras fontes, informagdes

complementares sobre o problema em questdo. O passo seguinte ¢ a atualizacdo do Modelo de

Organizagdo 1, que gera um objeto de saida correspondente, utilizado para atualizar a Memoria

Organizacional. A decomposicdo deste fluxo em outros fluxos vai proporcionar um refinamento

das tarefas e fluxos correspondente até um nivel de especificagdo atdmico, ou seja, que nao possa




112

ser mais detalhado. Este procedimento ¢ feito para todas as tarefas atribuidas ao K-Agt de

Organizagao.
12 F — = |
i Resumo oo Registrar Descrigdo da nutL;Sacsaf;nTes :
' #—| Froblemae m] Froblema e o ¢ !
. . : FP&0 de !
[ A Oportunidade Oportunidade . . !
' informacio !
I — |
| Atualiza :
= ®— Fwo MO e
| Feo !

Entender - Atualizar a
FProblema e Mermdria
Oportunidade Organizacional

Figura 4 — Diagrama de atividades para Manutencéo de Problemas & Oportunidades (P&O)

Por se tratar de um exemplo, chamamos a atencdo que a modelagem do K-Agt deve
continuar num processo de refinamento continuo, que inclui os outros modelos tais como o0 MT-2
e o de Conhecimento. Passaremos a mostrar, no proximo item, a modelagem de tarefas da FIC

identificadas a partir do MO-3 Detalhe de Processos mostrado na se¢do 6.2.3.
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6.3 — Modelagem das tarefas

O Modelo de Tarefas foi preenchido com base no documento Regimento Interno da FIC e

nas entrevistas realizadas com coordenadores de cursos. No Regimento Interno identificamos

todas as atividades que sdo competéncias da coordenagdo de cursos e escolhemos a atividade de

Planejar e executar eventos (semindrios, palestras e outros) como exemplo. Apos estas atividades

o modelo se apresentou da seguinte forma:

Modelo de Tarefas 1 - Analise de Tarefas

Tarefa

9 - Planejar e executar eventos (seminarios, palestras e outros)

Organizagao

Parte do processo de Coordenagdo de Cursos; Diferentes departamentos
envolvidos: Nucleo de eventos e PTP e Recursos Audio-visuais

Objetivos e
Valores

Esta tarefa tem o propdsito de viabilizar (em termos de caracteristicas,
requerimentos e necessidades de marketing) a idéia de um novo evento,
transformando-a em um projeto especificado e aprovado.

Esta tarefa € uma pré-condicdo necessaria, mas nao suficiente, para que
um novo evento aconteca.

Dependéncia e
Fluxo

Tarefa de entrada: Geracdo da idéia do evento
Tarefa de saida: Divulgacdo e execucdo do evento
Decomposicao de tarefas e fluxo: Veja figura 5

Objetos
manipulados

Objeto de entrada: Resumo da idéia
Objeto de saida: Projeto de um evento
Objetos internos: Veja figura 5

Tempo & Freqliéncia: Da ordem de dezenas de vezes por ano, podendo variar.

Controle Duracao: Um més podendo variar.
Controle: Veja figura 5. Para cada evento esta tarefa deve ser executada.
Restricdes: Requerimentos dos palestrantes precisam ser atendidos e a
disponibilidade dos recursos audio-visuais observada.

Agentes De varias areas funcionais cf. MO-2 e MO-3, por exemplo.

Conhecimento
& Competéncia

De varias areas de dominio cf. MO-4 e MT-2. Por exemplo: Se o tema for
Comeércio Eletronico o conhecimento de Internet & Comeércio, com areas de
competéncia em Comércio de Servicos e Produtos diversos. Verifica-se
também se o tema esta de acordo com o Projeto Pedagdgico do Curso.

Recursos Tempo para formatagao do projeto, identificacdo do palestrante e pessoal
de apoio.
Infra-estrutura para realizacdo do evento (auditério, sala de aula, recursos
audio-visuais)

Qualidade & Qualidade em funcgdo da titulacdo e experiéncia do palestrante associados

Desempenho com o tema do evento. A avaliacdo do evento e a lista de freqiiéncia como

indicadores do desempenho da tarefa.

Tabela 8 — Modelo de Analise de Tarefas da FIC.
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A figura 5 mostra um diagrama UML de atividades representando a decomposicao da
tarefa 9 Planejamento e Execucdo do Evento nas tarefas de entrada 9.1 - Geracdo da Idéia do
Evento, de Planejamento do Evento 9.2 que, por sua vez, gera os objeto de entrada (Resumo da
Idéia), saida (Projeto de evento) e os intermediarios (Descricio do evento e Recursos

reservados) e a tarefa de saida 9.3 — Divulgagdo e execugdo do evento.

| |
;82 |
1 1
, —_— |

1
! 8 Resur:qn da Desenvalar - Descrigdo da Alocar !
! 'y ldeia evento evento recursos !
: |
1 1
1 1
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! C) Evento P reservados |
| evento — !

1
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1 1
1 1
1 1
1 1

Geragiao da w| [Divulgacdoe
execucan do
evento

idém do evento

Figura 5 — Diagrama de atividades para Planejamento e Execuc¢do do Evento

No Modelo de Tarefas 2 mostramos uma andlise mais refinada do conhecimento
denominado Projeto Pedagdgico do Curso utilizado para realizagdo da tarefa de Planejamento e
Execucdo de Eventos. No MT-2 que se segue caracterizamos a natureza deste conhecimento
como formal, altamente especializado e baseado na experiéncia. Como a coordenagdo opera em
dois turnos (Manha e Noite) o curso possui dois coordenadores. O coordenador da noite, mais
envolvido com atividades académicas, possui um conhecimento incompleto sobre o projeto do
curso e incerto o que o leva a trocar idéias com o coordenador da manha, mais envolvido com as
atividades pedagodgicas, para internalizar e fortalecer o seu conhecimento sobre o projeto do

curso. Isto nos leva a caracterizar o conhecimento como tacito e dificil de transferir. Trata-se de
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um conhecimento que se encontra em papel e na mente dos coordenadores do curso. Dada as

particularidades do contexto da FIC, onde o curso ¢ realizado em dois turnos, este conhecimento

torna-se completo no momento que os dois coordenadores interagem sobre ocorréncias em cada

turno. Acdes isoladas, eventualmente necessarias, podem resultar em erros. A disponibilidade

deste conhecimento ¢ limitada pelo tempo e espago dos coordenadores e na sua forma, gerando

gargalos e atrasos em projetos e decisdes.

Modelo de Tarefas 2 - Item de Conhecimento

Nome: Projeto Pedagdgico do Curso
Possuido por: | Coordenador de cursos
Usado em: Planejamento e execugdo de evento
Dominio: Coordenacao de cursos de sistemas de informacdo
Natureza do Conhecimento
Descricao Selegao | Gargalo | Descricao Selegao | Gargalo
Formal, Rigoroso. X Incompleto X
Empirico, Quantitativo. Incerto, pode estar errado X
Heuristico Muda rapidamente
Altamente especializado X Dificil de verificar
Baseado na experiéncia X Tacito, dificil de transferir X
Forma Selegao | Gargalo | Disponibilidade Selegao | Gargalo
Mente das pessoas X Limitagdes do tempo X X
Papel X LimitacOes do espaco X X
Eletronico LimitagOes de acesso
Habilidade em agdes LimitacOes da Qualidade
Outros LimitagOes de forma X X

Tabela 9 — Modelo de Tarefas 2 Item de Conhecimento da FIC

Neste ponto modelamos o K-Agt de Tarefas que vai manter atualizados o Modelo de

Tarefas e a MO. Para mostrar como os agentes participam na execug¢do dos servicos do K-Agt de

Tarefas utilizamos o diagrama UML de Casos de Uso representado na figura 6. A partir de

alteracdes sistematicas ocorridas em outras fontes de informacao e feitas pelo projetista os Casos

de Uso intitulados abaixo tém as seguintes fungdes:

— Manutencdo do Modelo de Andlise de Tarefas atualiza o MT-1, a MO e os K-Agts de

Organizagdo, Atores e Conhecimento.
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Figura 6 — Diagrama de Casos de Uso do K-Agt de Tarefas

— Manutencdo do Modelo de Item de Conhecimento atualiza o MT-2, a MO e os K-Agts de

Atores e de Conhecimento.

A tabela 10 mostra os atributos que caracterizam o K-Agt de Tarefas

Modelo de Agentes
Nome do | K-Agt de Tarefas
| Agente
Tipo do Software inteligente
| Agente

Organizagao

Subclasse de agentes pertencente ao grupo de K-Agts que atualiza o modelo
de tarefas e a MO

Envolvido em

— Manutencdo das Andlises de Tarefas no MT-1
— Manutencdo dos Itens de Conhecimento no MT-2

Comunica-se |Fontes de informacdes taticas, K-Agts de Organizacao, Atores e
com Conhecimento.
Pode ser invocado pelos agentes com 0s quais se comunica
Objetivo Nome Atualiza MT
Descrigao Atualizar Modelo de Tarefas e a Meméria Organizacional
Tipo Tatico
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Componentes |Manter atualizada na MO as duas perspectivas do Modelo de

Tarefas : (i) Analise de Tarefas; (ii); Item de Conhecimento

Conhecimen-

Dindmica Organizacional

to(s) Processos de Negdcios
possuido(s) Capital Intelectual da Organizagao
Outras Capacidade de perceber as duas perspectivas do modelo de tarefas

competéncias

Capacidade de atuar no modelo de tarefas e na MO para manté-los sempre
atualizados

Capacidade de se comunicar através de uma linguagem de comunicacdo de
agentes e de uma linguagem de representacao de conhecimento

Responsabili
dades e
restrigoes

Autonomia total com acesso de leitura as fontes de informacGes de processos
de (Planejamento, Marketing, Producdo, Vendas e Financeiro) , de geréncia de
projetos, K-Agts de Organizacao, Atores e Conhecimento. Pode ser invocado
pelos agentes com 0s quais se comunica.

Tabela 10 — Modelo de Atores do K-Agt de Tarefas

6.4 — Modelagem dos agentes

O Modelo de Atores, mostrado na tabela 11, foi preenchido com base no documento

Regimento Interno da FIC e nas entrevistas realizadas com coordenadores de cursos. A partir do

Regimento Interno e com ajuda do setor de recursos humanos identificamos o nome, cargo e

competéncias dos principais agentes envolvidos no projeto. No passo seguinte procedemos as

entrevistas para entender seu posicionamento na organizacdo, listar seus conhecimentos, outras

competéncias, responsabilidades e restrigdes. Apods estas atividades o modelo se apresentou da

seguinte forma:

Modelo de Atores

Nome :

José Alzir Falcdo Coordenador do Curso de Sistemas de Informacdo (SI)

Organizagao:

O Coordenador do Curso de SI trabalha no departamento de Coordenacao de
Cursos e se reporta a Diretoria de Graduacgdo da FIC

Envolvido
em:

Ver competéncias no capitulo VIII Artigo 24 do Regimento da FIC

Comunica-se
com:

Toda a Diretoria, outras coordenacdes de cursos de graduacdo e de pos,
departamentos e setores de apoio administrativo e alunos.

Conhecimen-
to(s)
possuido(s)

Administracao de empresas;
Informatica

Rede de Computadores

Engenharia e Gestdao do Conhecimento

Outras
competéncias

Administrador de uma sociedade por cotas limitada atuando no ramo de
representacdo e comércio de informatica (hardware e software);
Administrador de uma sociedade civil atuando no ramo de servicos de:
consultoria, desenvolvimento e implantacdo de sistemas de informacao;
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Responsabili |O Coordenador deve responder por todas as acGes decorrentes da execugao
dades e de suas tarefas a Diretoria de Graduacgdo, com limites de alcada financeira
restrigcoes restrito ao orgamento aprovado.

Tabela 11 — Modelo de um Agente da FIC

Neste ponto modelamos o K-Agt de Atores que, de forma simultdnea e sincronizada vai
manter atualizados o Modelo de Agentes e a MO. Como exemplo utilizamos o agente
Coordenador de Curso de SI que passou a assumir novas fungdes com a introducdo de um nova
turma no turno da manha. Para mostrar como funciona e como os agentes participam na execucao
dos servigos do K-Agt de Atores utilizamos o diagrama UML de Casos de Uso representado na
figura 7. O Caso de Uso Manutengao dos Agentes verifica mensalmente a permanéncia em
outras fontes de informagdo p.ex.: cadastro de pessoal, do agente Coordenador do Curso na
organizacdo. Se este agente ainda se encontrar na organizagdo o Caso de Uso Manutengdo
Posicao do Agentes verifica em que posicdo ele se encontra comunicando-se com o K-Agt de

Organizagdo que informa eventuais alteragdes havidas com este agente. O Caso de Uso

K- Agt de Atores

Manutencéo dos

Agentes Manutencao Posicio

dos Agentes

K-Agt de Organizacéo

i

K-Agt de Tarefas

Cutras Fontes de

Informagso Manutencao Perfil

dos Agentes

Manutengio
Atribuicdes
dos Agentes

Figura 7 — Diagrama de Casos de Uso do K-Agt de Atores
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Manutengdo Perfil dos Agentes consulta o curriculo do Coordenador em outras fontes de

informacdo, p. ex.: cadastros de avaliagio de desempenho de pessoal, e atualiza o perfil do

coordenador no que concerne aos conhecimentos possuidos e outras competéncias adquiridas

como cursos e trabalhos realizados, incluindo a data da recente alteracao funcional. O Caso de

Uso Manutencao Atribuigdes dos Agentes comunica-se com o K-Agt de Tarefas para atualizar a

lista de tarefas que o agente passou a estar envolvido e as responsabilidades assumidas e

restri¢oes decorrentes das novas tarefas.

A tabela 12 mostra os atributos que caracterizam o K-Agt de Atores.

Modelo de Agentes
Nome do | K-Agt de Atores
| Agente
Tipo do Software inteligente
Agente

Organizagao

Subclasse de agentes pertencente ao grupo de K-Agts que atualiza o modelo
de agentes e a MO

Envolvido em

Verificar mensalmente a manutencdo dos agentes na organizagao
Verificar mensalmente a manutencdo do perfil dos agentes
Manter atualizada a posicdo dos agentes na organizagdo

Manter atualizada a lista de tarefas dos agentes

Comunica-se
com

Fontes de informacdes de RH, K-Agts de Organizagao e Tarefas
Pode ser invocado pelos agentes com 0s quais se comunica

Objetivo

Nome Atualiza MA

Descrigao Atualizar Modelo de Agentes e a Meméria Organizacional
Tipo Tatico

Componentes |Manter atualizada na MO os requisitos para preenchimento

do cargo e as atribuicdes e competéncias que os agentes da
organizacdo, no exercicio do cargo, possuem para o
desempenho de suas fungoes

Conhecimen-

Lista dos recursos humanos e seu perfil

competéncias

to(s) Lista dos agentes de software e seu perfil
possuido(s)
Outras Capacidade de perceber a movimentagdo dos agentes e a atualizacdao do seu

perfil

Capacidade de atuar no modelo de agentes e na MO para manté-los sempre
atualizados

Capacidade de se comunicar através de uma linguagem de comunicacdo de
agentes e de uma linguagem de representacao de conhecimento

Responsabili
dades e
restrigcoes

Autonomia total para acesso de leitura as informacoes de pessoal (curriculos,
avaliacao de desempenho) e interagdo com os K-Agts de Organizacao e
Tarefas.

Tabela 12 — Modelo de Agentes do K-Agt de Atores
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6.5 Modelagem do Conhecimento

A metodologia CommonKADS ndo propds um template neste caso, mas sim um modelo
de conhecimento. A Tabela 13 mostra os atributos estruturados do Modelo do Conhecimento
Projeto Pedagdgico de Curso. O modelo cf. visto na secdo 5.4.1 ¢ constituido de trés categorias
de conhecimento. Na primeira categoria o esquema do dominio inclui os tipos disciplina, ementa
e programa. Cada um destes tipos ¢ descrito no modelo bem como a relagdo entre eles que, por
sua vez, define a estrutura curricular do curso. A Base de Conhecimento contém instancias destes
tipos. Na segunda categoria de conhecimento de inferéncia o atributo inferéncias contém uma
inferéncia para analisar e atribuir pré-requisitos para uma disciplina em relagdo a outra(s). Os
atributos fungdo e fungdo de transferéncia mostram os papeis a serem desempenhados por cada

uma. Na terceira categoria de conhecimento de tarefas indica-se o objetivo e a estratégia da

tarefa.
Modelo de Conhecimento
Nome: Projeto Pedagdgico do Curso
Possuido por: | Coordenador de cursos
Usado em: Planejamento e execucao de evento

Categoria de
Conhecimento
de Dominio

Esquema do
Dominio

Disciplina, ementa, carga horaria e programa.
Estrutura curricular do curso de Sistemas de Informacao

Base de
Conhecimento

Disciplina: NocoOes Basicas de Programacao
Ementa: Légica de Programacdo, Algoritmos, Estrutura de
dados, Linguagem Pascal.

Etc.
Categoria de Inferéncias Pré-requisitos
Conhecimento |Funcao Verificar
de Inferéncia Fungao de Obter informacgdes de disciplinas
Transferéncia
Categoria de Objetivo Definir pré-requisitos
Conhecimento
de Tarefas Estratégia Método Entradas: Disciplinas com relagdo provavel
Saidas: Disciplinas com relagdo aceita
Especificacdo: Encontrar uma relagcdo provavel
com uma disciplina e testa-la a fim de obter
uma relagao aceita.
Controle |Enquanto relagdo provavel faca:

Obtenha disciplina esperada + disciplina atual
Compare disciplina esperada + disciplina atual
Se resultado = relacdo aceita

Entdo pare

Tabela 13 - Modelo de Conhecimento Envolvido na FIC
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6.6 Modelagem das Comunicacoes

A Tabela 14 mostra os atributos estruturados do Modelo de Comunicagdes necessarios a

realizagcdo de parte do Projeto Pedagdgico do Curso de Sistemas de Informacao. O modelo cf.

visto na se¢do 5.4.2 ¢ constituido de trés partes. A primeira corresponde ao Plano de

Comunicagdes entre os agentes envolvidos, no caso, o Coordenador do Curso e o Professor da

disciplina. A segunda parte contém informacdes sobre a transag@o entre os agentes, isto €, sua

identificacdo, objetos de informacdo e restrigdes. A terceira parte contém a especificacdo da

informagao permutada que inclui o nome das disciplinas e suas ementas. Este atributo pode ser

mais detalhado no Modelo de Comunicagdes 2 que esta fora do escopo deste exemplo.

Modelo de Comunicagoes 1

Id e Nome da

Identificador e Nome da transagdo: 8 Obter

Transagao

Objetos de Objetos de Entrada e Saida: Informacdes de outras disciplinas

Informacgao Agentes envolvidos: Coordenador de Curso e Professor

Agentes Coordenador de Curso

envolvidos Professor da disciplina

Plano de Coordenador informa ementa da disciplina atual e precedente e seu

Comunicagao

parecer.
Professor da o seu parecer sobre a relacdo de pré-requisito com a
disciplina.

Restrigoes

Pré-condicdes: Ementario de disciplinas
Pés-condicbes: Estrutura curricular

Especificagao
da Informagao

Disciplina: NogOes Basicas de Programacao

Descricdo da Ementa da disciplina precedente: Ldégica de Programacao,
Algoritmos, Estrutura de dados, Linguagem Pascal.

Disciplina: Sistemas Orientados a Objeto I

Descricdo da Ementa da disciplina atual: Conceito de Objeto, Heranga,
Polimorfismo.

Tabela 14 - Modelo de Comunicagdes Envolvido na FIC
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6.7 Consideracoes Finais

Nosso objetivo neste capitulo foi mostrar a seqiiéncia de aplicacdo da metodologia K-Org
durante a modelagem do conhecimento organizacional e dos agentes de manutengdo da MO.
Utilizamos como exemplo uma Institui¢do de Ensino Superior e algumas de suas estratégias,

diretrizes, processos de trabalho, agentes envolvidos e conhecimentos utilizados.

Em virtude da limitacdo de tempo diante da complexidade do negdcio ndao foram
possiveis o aprofundamento no assunto e o refinamento do processo de modelagem do
conhecimento e dos agentes. Entretanto acreditamos que esta visdo geral viabiliza a aplicagdo em
outros dominios e a obtenc¢ao dos resultados esperados. O proximo capitulo se concentra nestes
resultados comentando a aplicagdo da K-Org em organizagdes do setor publico do Estado do

Ceara e as recomendagdes de projetos que viabilizardo a construgao da MO.
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CAPITULO 7
RESULTADOS DA K-ORG

7.1 — Introducao

No capitulo anterior mostramos como aplicar a metodologia utilizando como exemplo o
dominio de uma Instituicdo de Ensino Superior a FIC — Faculdade Integrada do Ceara. Este
capitulo comenta os resultados da aplicagdo da Metodologia K-Org em outros dominios, no caso
empresas publicas no estado do Ceard. Enquanto o capitulo 6 se concentrou na elaboragdo de
exemplos de aplicacdo, aqui pretendemos mostrar que, durante a aplicacao, buscou-se validar
partes da metodologia e avaliar os resultados como uma ferramenta de apoio a construcdo da
MO. A se¢do 7.2 apresenta como foi feito o trabalho com alunos de um curso de mestrado em
trés anos. As secdes 7.3 e 7.4 estdo reservadas, respectivamente, a sua aplicagdo na Secretaria de
Financas (SEFIN) da Prefeitura Municipal de Fortaleza (PMF) e a Secretaria de Seguranca
Publica e Defesa da Cidadania do Estado do Ceara (SSPDC-CE).

7.2 — Metodologia

A Engenharia do Conhecimento ¢ uma das disciplinas do curso de Mestrado em
Informatica Aplicada da Universidade de Fortaleza. Como parte do programa da disciplina um
dos trabalhos previstos ¢ a aplicacdo da modelagem do conhecimento numa empresa. Uma das
premissas do trabalho ¢ a utilizagdo de uma metodologia, onde aproveitamos para expor um
prototipo da K-Org para a turma do ano 2001. Numa primeira fase preparatdria organizamos as
turmas em equipes para apresentacdo da metodologia e orientagdo na escolha de um dominio.
Entre as empresas escolhidas selecionamos a Secretaria de Finangas da PMF e a SSPDC-CE. Na
fase de execugdo e durante as aulas acompanhamos a aplicacao da metodologia, tirando dividas e
monitorando os alunos em cada uma de suas fases. Nestas aulas os alunos apresentavam para a
turma relatorios parciais da situagdo em que o trabalho se encontrava, oportunidade que

aproveitamos para aperfeicoar a metodologia e corrigir os rumos de cada trabalho. Na fase final
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cada equipe apresentou o resultado do seu trabalho em um documento e o defendeu para uma

banca de doutores da Universidade de Fortaleza.

7.3 — Modelagem da Secretaria de Financas da PMF.

No trabalho da SEFIN utilizamos integralmente as fases contextual e conceptual da K-Org
na modelagem da organizagdo. Baseamos nossa abordagem de cima para baixo (top-down)
contextualizando a organizagdo a ser modelada e no levantamento de documentos que
regulamentaram procedimentos e Orgdos antes de proceder as entrevistas para levantamento de
informagdes e conhecimento. Concentramos a modelagem no dominio de conhecimento que
envolve a tramitagdo de um processo fiscal para as recomendagdes e efetiva implantagdo de um

projeto piloto de Gestao do Conhecimento.

7.3.1 - Propostas

Baseado nas caracteristicas do conhecimento que levantamos a partir da K-Org as
propostas aproveitaram: o conceito do K-Map como uma interface de um catdlogo de
conhecimento que suporta o acesso aos repositorios de perfis de empregados e conhecimento
explicito; a modelagem do K-Agt para o desenvolvimento de um agente inteligente para orientar
no julgamento de processos fiscais; e a modelagem dos processos a partir dos modelos de
organizacdo e tarefas para formalizagdo do conhecimento explicito. A seguir detalhamos cada

uma delas:

(i) Portal de Capital Intelectual: Fazer um mapa de conhecimento (K-Map), que funcione

com o conceito de paginas amarelas do conhecimento de toda a secretaria para identificar
os nichos de conhecimento na organiza¢do. O sistema para coletar o conhecimento pode
ser desenvolvido para o acesso pela Internet e sua base de dados instanciada pelos
funciondrios a partir das interfaces apropriadas e com base nos modelos de conhecimento
do K-Org. Esta base de dados sera utilizada para se determinar quem se relaciona com
quem e com qual freqiiéncia, além de catalogar todos os conhecimentos existentes na
SEFIN. Recomenda-se preencher os modelos com cada um dos atributos de conhecimento

encontrado;
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(i)  Repositorios de conhecimento codificado: Desenvolver SBC para manutengdo de

repositorios amplos de conhecimento usando para isto tecnologias de Internet, extranet e
intranet, softwares de trabalho em grupo tais como, Lotus Notes ou Exchange Server e
ferramentas de busca de documentos tais como o “Follio Views” ou “Grape Vine”. Estes
repositorios objetivam formalizar o conhecimento explicito contido nas leis tributérias e
nos manuais de procedimentos da SEFIN; A principio o conhecimento memorizado sera
recuperado a partir destas duas perspectivas. Outras perspectivas poderdo ser modeladas

conforme haja necessidade de se refleti-las numa MO.

(iii)) AUDICAT - Auditor Inteligente do CAT: Projetar ¢ implementar um agente inteligente

usando a técnica de Raciocinio Baseado em Casos (RBC) para utilizagdo de critérios no
Julgamento de um Processo Fiscal pelo o Contencioso Administrativo Tributario, uma das
areas da SEFIN encarregadas de rever recursos administrativos impetrados pelo
contribuinte. O projeto deve ser objetivo e a equipe deve evitar as armadilhas que
desacreditaram os projetos com os sistemas especialistas na década de 80: alto custo e
demora na implementacdo. O CBR objetiva formalizar o conhecimento tacito usado na

hora do julgamento e estabelecimento de um parecer juridico para o Processo Fiscal,

(iv)  FORUM SEFIN: Locais virtuais na forma de uma MO para de troca de conhecimento

entre os funcionarios da SEFIN e depois entre os funcionarios da PMF. Estes foruns
devem envolver problemas, suas solugdes e privilegiar a troca de idéias, deixando um
espago para que as pessoas discutam, errem e aperfeicoem o seu conhecimento a respeito
da organizagdo. Este forum pode comegar com uma periodicidade anual, depois semestral

¢ por ultimo mensal.

7.3.2 — Conclusao

Vimos, através de todo o trabalho, que a modelagem do conhecimento em uma empresa ¢
uma atividade ardua e tivemos dificuldades para encontrar bibliografia sobre o assunto. Apesar
disto, logrou-se éxito na modelagem da regra de producao para agilizar o tempo de julgamento do

processo fiscal no Contencioso.
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Ao modelar o conhecimento, descobrimos que neste processo o conhecimento
organizacional ¢ assimilado e a partir dai, o que foi modelado pode ser modificado, abrindo
possibilidades para geragio de novos conhecimentos. E esta continua geragdo de conhecimento
que implica em melhoria do processo e que acaba resultando em beneficios para o usudrio. Isto

agrega valor a empresa, tornando-a mais competitiva no mercado em que atua.

O processo de modelagem de conhecimento, indiretamente, contribui para o
desenvolvimento da organizacao e da melhoria da qualidade do atendimento ao cliente, premissas
bastante perseguidas por outras teorias administrativas. Nossa expectativa € que as propostas
relacionadas provoquem mudangas substanciais nas pessoas € na SEFIN, tornando-as mais

dindmicas e capazes de aperfeicoar o servigo prestado ao contribuinte do municipio de Fortaleza.

7.4 - Modelagem da Secretaria de Seguranca Publica e Defesa da Cidadania do

Ceara.

No trabalho da SSPDC-CE focalizamos o dominio de conhecimento da Superintendéncia
da Policia Civil e as informagdes adquiridas no Departamento de Investigagdo Criminal (DIC).
Para modelagem da organizagao utilizamos as fases contextual e conceptual da K-Org. Com uma
abordagem de cima para baixo (top-down) identificamos primeiro os documentos reguladores de
procedimentos, orgaos e fungdes. Depois contextualizamos estas informacdes de acordo com a
estrutura organizacional da SSPDC. O objetivo foi identificar os nichos de conhecimento,
principalmente ndo estruturados, mas importantes para a organizagdo, antes de proceder as

entrevistas para elicitacdo do conhecimento.

7.4.1 — O Nicho de Conhecimento

Concentramos a modelagem no nicho de conhecimento envolvendo um procedimento
policial, no caso a investiga¢do criminal. No momento em que a policia toma conhecimento de
um fato com caracteristicas de crime se decide o tipo de pessoal apropriado para o atendimento
da ocorréncia. Um latrocinio, por exemplo, que ¢ um assalto seguido de homicidio, requer a
presenca de membros da policia militar, policia civil, IML e instituto de criminalistica.

Restringimos nossa andlise aos crimes com os quais a DIC trabalha.
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O processo de investigagdo consiste no levantamento de provas e evidéncias a respeito de
um crime, seja através de provas materiais, fatos ocorridos ou informagdes. E um processo ciclico
de levantamento de pistas e em seguida agdes para se levantar provas e indicios que apontem para
o real autor do crime. Todo este material incluindo depoimento, laudo pericial e informagdes

relevantes a solucdo do caso sdo anexados aos autos do inquérito.

7.4.2 — Proposta

Neste trabalho identificamos varias necessidades a serem atendidas, tanto de ordem
tecnologica como de pessoal, contudo definimos como sugestdo de proposta um sistema
automatizado no nicho de conhecimento identificado como produto do processo investigatorio: O
Inquérito Criminal. Ressaltamos que atualmente estd sendo desenvolvido um sistema que
automatizara todo o processo de elaboracdo do Inquérito Criminal, o qual serd armazenado em

um banco de dados o que contribuird para o sucesso desta proposta.

O objetivo ¢ desenvolver um sistema inteligente baseado em casos para pesquisar uma base
de conhecimento de Inquéritos Criminais capaz de melhorar a qualidade dos resultados gerados
pelas investigacdes atualmente realizadas pelos agentes da Policia Civil, gerando inquéritos com
maior rapidez e com menor indice de falhas. Os Inquéritos Criminais sdo descritos através de
textos em linguagem natural, exigindo grande esfor¢o na “engenharia do caso”. Numa
investigagdo um conjunto de documentos em forma de texto demanda tempo para sua
compreensao. Para implementacao de um sistema de RBC, € necessario um tratamento preliminar
para modelar os documentos em uma representagdo estruturada. Desta forma, torna-se necessario
o desenvolvimento de meios automaticos para executar a engenharia do caso; essencialmente,
referimo-nos a conversao automatica de textos de inquéritos em representacdes estruturadas para
0s casos, permitindo uma aplicagdo pratica de um sistema de RBC no dominio da investigagdo

criminal. A partir destes requisitos dois tipos de agentes foram propostos:

(1) K-Agt de Textos como um recurso inteligente com habilidades para reconhecimento

e extracao de textos dos inquéritos policiais e sua indexagdo em casos para consultas.
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(ii)) K-Agt de Casos como um recurso inteligente utilizando a técnica de RBC para dar
suporte na geragdo e localizacdo de casos semelhantes ao de uma investigacdo em

andamento.

Uma fase inicial prevé a conversdo de textos em casos. Esta solucdo ¢ essencialmente
baseada no uso de conhecimento especialista e técnicas de mineragdo por modelos (template
mining) para extragdo de informacdo. A figura 1 mostra os passos necessarios para o
funcionamento do sistema. Os inquéritos criminais ja armazenados em um banco de dados serdo
convertidos em casos usando o K-Agt de textos. No primeiro momento, os textos sdo extraidos
do banco de dados. Em seguida, a aquisicdo do conhecimento sera feita através da analise dos
textos pelo especialista. A fase final inclui a geragdo da Base de Casos dos Inquéritos Criminais

para consultas com o suporte do K-Agt de Casos.

kBt de Casos

Figura 1 — Geragao da Base de Casos da SSPDC

Ap6s a realizacao destes passos o sistema buscara por Inquéritos Criminais que possam
ser uteis ensinando ligdes a uma nova situagcdo informada pelo usudrio. O sistema retorna
situagdes similares que sdo encontradas através do emprego de raciocinio analdgico simulado
pela inferéncia do RBC. O sistema realiza o raciocinio analdgico ao comparar a nova situacao

criminal com os inquéritos anteriores, essas informacgdes norteardo o processo investigatorio, € as
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novas situagdes que ndo tiverem similaridades serdo incluidas na Base de Casos, gerando um

novo conhecimento que sera utilizado em uma proxima consulta.

7.4.3 — Conclusao

Concluimos que o desenvolvido deste sistema vai proporcionar um bom retorno de
investimento para a SSPDC com a perspectiva de utilizagdo por todas as delegacias de policia,

agilizando uma das areas mais complexas que ¢ a Investigacao Criminal.

7.5 — Consideracoes Finais

Na aplicacao da K-Org nos dominios da Secretaria de Finangas e SSPDC-Ce procuramos
mostrar suas potencialidades para modelagem do conhecimento nestas organizagdes, bem como a
condi¢do de estar utilizando seus conceitos € métodos de modelagem para construgdo da MO.
Validamos, desta forma, conceitos como o K-Map transformado em um portal de capital
intelectual e o de K-Agt que resultou nas propostas do AUDICAT na Sefin e dos K-Agt's de
Textos e Casos na SSPDC-Ce.

Nossos experimentos com a metodologia ndo se restringiram somente a estes dominios.
Tivemos a oportunidade de aplicé-las, também, no Banco do Nordeste, na Secretaria da Fazenda
do Ceara e numa “softwarehouse” de Fortaleza a SECREL Solu¢des de Aprendizado. Embora
com resultados mais modestos, por terem sido as primeiras experiéncias, estas aplicagdes

contribuiram para a maturidade da nossa proposta.
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CAPITULO 8

CONCLUSAO

8.1 — Consideracoes finais

O contexto de negocios estd mais dindmico e a capacidade de competitividade
migrando para quem detém o conhecimento. As empresas, presentes neste contexto, devem
estar preocupadas em preservar e desenvolver o seu Capital Intelectual. A Gestdo do
Conhecimento ¢ um dos caminhos que diz como as empresas devem lidar com o capital
intelectual. Atualmente ja € possivel mapea-lo, quantifica-lo, entendé-lo e, assim, promover
a identificacdo entre a missdo da empresa e o sentimento de sua equipe. Mapear os pontos
fortes de cada um e trabalhar para maximizar estas caracteristicas positivas. Alocar o
conhecimento gerado de acordo com os objetivos estratégicos, transformando as metas da
organiza¢cdo em um desejo comum a todos os colaboradores. A Modelagem do Conhecimento

exerce um papel importante neste contexto.

Este trabalho apresentou uma metodologia para modelagem do conhecimento
organizacional que captura e organiza informacdes e conhecimento em uma arquitetura da
MO. Seguindo uma tendéncia dos trabalhos de [Abecker et al. 1999] e [Sveiby 2001]
considerou, essencialmente, duas abordagens de acordo com as perspectivas empresarial e

técnica:

Na perspectiva empresarial levamos em consideragdo que os negocios sempre vao
continuar com uma necessidade de aumentar seu desempenho. Esta necessidade ¢
provocada por uma combinacdo de fatores internos e externos ao negoécio. Exemplos de
tais fatores sdo as necessidades para: melhorar a satisfagao do cliente; o desempenho
financeiro; a reducdo dos ciclos de negdcios; a adaptacdo aos ciclos de crescimento e
recessdo. Tudo isto se traduz na necessidade de criagdo de uma nova arquitetura
organizacional, que seja auto-sustentavel e flexivel o bastante para buscar vantagem

competitiva num mundo incerto.

Para uma administracdo de mudangas bem sucedida, empreendedores e executivos de

negocios precisam ser capazes de monitorar e aperfeicoar seu desempenho de acordo com
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seus objetivos estratégicos. Esta habilidade precisa ser apoiada por uma MO que
contemple os varios aspectos de como os negocios funcionam e como estdo organizados.
Para isto, metodologias de modelagem existentes precisam ser melhoradas e, onde
necessario, substituidos por uma metodologia que integre técnicas e ferramentas
destinadas a modelagem da MO. A K-Org, de acordo com a perspectiva empresarial,
aplicou parte do contetido das teorias da administragdo, tais como o planejamento
estratégico, o pensamento sistémico, a divisdo do trabalho entre outras. Neste sentido
integrou métodos, técnicas e ferramentas para aquisi¢ao dos aspectos de um negocio, sua
analise, avaliacdo e identificacdo de alternativas para atender as exigé€ncias das novas

organizacoes na preservacao do conhecimento.

Na Perspectiva da Tecnologia da Informagdo chamamos a atengdo para o fato que,
historicamente, o objetivo das estruturas organizacionais era institucionalizar a
estabilidade, que se associava a um aspecto mais estatico. Nas empresas da era do
conhecimento o objetivo da sua arquitetura organizacional ¢ o de institucionalizar as
mudancas, dando um aspecto mais dinamico para seus administradores, parceiros e
clientes. O rapido crescimento da Internet como um novo canal de marketing,
distribui¢do, vendas e suporte a cliente tém feito com que os executivos de muitas
companhias repensem as regras ¢ a gestdo de TI. Os profissionais da area ndo sdo mais
vistos como uma fungdo de suporte, eles agora tém a oportunidade de desenvolver
aplicacdes inteligentes que possam impactar diretamente na competitividade dos
negocios. Estas aplicagdes disponiveis internamente para a empresa, bem como pela

Internet, aproximam compradores, fornecedores e parceiros.

A metodologia K-Org tem o potencial para o desenvolvimento de aplicagdes de negocios
baseadas no conhecimento para criar vantagens competitivas, pois oferece possibilidade
de constru¢do da MO indicando um caminho efetivo para Gestdo do Conhecimento. O
conceito do K-Map, por exemplo, objetiva prover acesso as informagdes corporativas,
ajudando a eliminar a redundancia e melhorando a qualidade da informagdo. Com uma
taxonomia bem organizada, reflete as necessidades do usuario em busca de informacao e
prové um contexto que ajuda a encontrar respostas relevantes. A modelagem dos agentes
da organizacdo, por sua vez, possibilita uma descricao do perfil dos seus especialistas e a
capacidade de prover avaliagdes automaticas de suas habilidades e atuagdo no contexto

organizacional.
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Na interse¢do destas duas perspectivas um pré-requisito importante no uso da K-Org
precisa ser considerado. A tecnologia pode suportar o compartilhamento do conhecimento
entre individuos, mas somente ela ndo consegue criar uma cultura de conhecimento. Para ter
projetos de GC bem sucedidos as organizacdes precisam estimular e premiar o
compartilhamento de idéias. A ajuda voluntiria a colegas deveria ser explicitamente
recompensada por exemplo. Os gestores de TI ndo podem somente construir um sistema e
esperar que ele seja usado sem um trabalho complementar de engenharia de processos e
conscientizacdo cultural. Quando se tem este tipo de cultura e processos, implementar novos
métodos ou novas ferramentas automatizadas se torna mais facil, pois a organizagdo esta

preparada para se engajar num ambiente de trabalho colaborativo.

Como aplicagdes da K-Org, ja experimentadas em dominios especificos, destacamos
empresas publicas tais como: Secretaria de Financas da Prefeitura de Fortaleza e Secretaria
de Seguranga Publica e Defesa da Cidadania do Estado do Ceard. O objetivo de modelagem
do conhecimento organizacional nestas empresas foi alcancado resultando em diversas

recomendacdes para o desenvolvimento de aplicagdes inteligentes para construcao da MO.

8.2 — Tendéncias para futuros trabalhos

A pesquisa realizada na vasta literatura sobre o assunto fundamenta as conclusdes
assinaladas sobre a K-Org. A Inteligéncia Artificial Distribuida, com a tecnologia de
Sistemas Multi-Agentes para viabilizar a constru¢do da MO, demonstrou ser uma alternativa
aplicavel, com potencial de apresentar resultados satisfatorios. Como futuros trabalhos

destacamos:

Aplicar a metodologia em outros dominios e dissemina-la por uma série de semindrios,
tutoriais, videos, e outras formas de divulgagdo. Para viabilizar a aplicagdo em novos

dominios pretendemos:
(1) Instancia-la a partir da elaboragdo de um Plano de Negdcios;

(11) Utilizar o contexto de uma Fabrica de Projetos ou Incubadora de empresas de

base tecnologica.
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Desenvolver os componentes do K-Map: o Construtor, o Editor e a Interface de Usuario
como uma ferramenta para constru¢do e manuten¢do de uma taxonomia empresarial com
o suporte de Ontologias. Com estes recursos a idéia ¢ que os Gerentes de Conhecimento
possam contribuir com a constru¢do da MO estabelecendo as formas de categorizar o

conhecimento organizacional para compartilhamento.

Dotar a K-Org de maior grau de inteligéncia, utilizando para tanto, algum paradigma da

Inteligéncia Artificial de tal forma que se possa:

(i)  Definir e avaliar as afinidades e valores onde uma afinidade ¢ um relacionamento
existente entre uma pessoa € uma area ou assunto particular. O valor representa a

intensidade do relacionamento existente.

(i)  Definir e calcular as métricas para representar a intensidade da relagdo entre os
itens de conhecimento e seu uso. Uma rotina especifica devera automaticamente e
constantemente analisar os dados de métricas coletados, calcular os
relacionamentos e atribuir uma espécie de valor (peso) aos documentos e as
experiéncias de profissionais em projetos ou assuntos especificos. O objetivo ¢ a
descoberta de informagdes e conhecimento necessarios, filtrando resultados

irrelevantes, ao contexto do trabalho que esta sendo realizado.

(ii1))  Desenvolver um agente que possa desempenhar inclusive, a fungdo de assistente
de projeto, aconselhando tarefas que julgue necessdria a execugdo ou
desaconselhando aquelas selecionadas pelo usuario, porém considerada impropria

para execugao no contexto em que se insere.

(iv)  Desenvolver um agente com capacidade de interpretar o conhecimento embutido
em documentos em papel, eletronicos (semi-estruturados) ou armazenados em
uma base de dados (estruturados) e que automaticamente classifique a informagao
e o conhecimento. Estamos considerando que uma boa parte das empresas ainda
mantém sua MO armazenada em papel e em documentos eletronicos semi-

estruturados.

Implementar a K-Org em plataforma de “groupware”, tipo Lotus Domino/Notes ou
similar por se tratar de um ambiente de desenvolvimento de software colaborativo,
adequado para aplicagdes de Gestdo do Conhecimento, com recursos nativos para

desenvolvimento de agentes. Na seqiiéncia pretendemos instalar e configurar um



134

protétipo objetivando sua utilizagdo e aperfeicoamento. A evolucdo do ambiente para
uma MO provera assisténcia automatica aos especialistas de uma organizagao que tenham

necessidade de examinar e manipular conhecimento.



135

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

[Abecker et al. 1999] Abecker, A; Decker, S., Paper: Organizational Memory: Knowledge

Acquisition, Integration, and Retrieval Issues. In: XPS-99 /5. Deutsche Tagung Wissensbasierte

Systeme, Wirzburg, Springer Verlag, LNAI, March 1999. Preliminary version available in
[PostScript]

[Abecker et al. 1998] Abecker, A.; Bernardi, A; Hinkelmann, K.; Kiihn, O; Sintek, Techniques
for Organizational Memory Information Systems, Deutsches Forschungszentrum fiir Kiinstliche
Intelligenz , German Research Center for Artificial Intelligence DFKI GmbH, University of

Kaiserslauten and Saarbriicken, February 1998

[Abecker et al. 1997] Abecker, A.; Bernardi, A; Hinkelmann, K.; Kiihn, O; Sintek, M., Paper:
Towards A Well-Founded Technology For Organizational Memory”. Papers From The 1997
AAALI Spring Symposium Thecnical Reports, 1997

[Auer 1995] Auer, Karl. Agents.[on line], 1995. Disponivel na Internet via WWW. URL:

http://www.pcug.org.au/~kauer/project/main.htm.

[Authier & Lévy 1995] Authier, Michel; Lévy, Pierre. As Arvores de Conhecimentos. S&o
Paulo: Editora Escuta, 22 edigao, 1995.

[Cabral et al. 1999] Cabral, Agueda Miranda; Barros, Marcelo Alves; Bezerra, Ed Porto.
Estratégia de Comunicagao apoiada na hipermidia para formacao de empreendedores socialmente
responsaveis. INTERCOM — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao.
XXV Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo. Salvador-BA. Set 2002. Disponivel na

Internet via WWW. URL: http://www.intercom.org.br/papers/2002/np08/NPSCABRAL .pdf

[Benjamins et al. 1998] Benjamins, Richard V.; Fensel, Dieter; Pérez, Gomez Asuncion, Paper:
Knowledge Management through Ontologies. In Proceedings of the 2™ International Conference

on Practical Aspects of Knowledge Management (PAKMO98) Basel, Switzerland Oct, 1998.



136

Disponivel na Internet via WWW. URL: http://sunsite.informatik.rwth-
aachen.de/Publications/ CEUR-WS/Vol-13/

[Booch et al 1999] Booch, Grady; Rumbaugh; Jacobson, Ivar; The Unified Modelling Language
User Guide, Object Technology, Addison-Wesley, February 1999.

[Brito et al. 2001] Brito, Silvana; Gava, Tania; Tavares, Orivaldo; Menezes, Crediné, Artigo:
Metodologias para desenvolvimento de sistemas multiagentes: Visdo geral e comparagao.
Encontro Nacional de Inteligéncia Artificial — ENIA 2001 como parte do XXI Congresso da
Sociedade Brasileira de Computacdo — SBC 2001.

[Buck 1998] Buck, N., White Paper: Capturing, Re-Using, And Applying Knowledge To Create
Competitive Advantage, International Data Corporation, 1998

[Buck 1998] Buck, N., White Paper: Enterprise Component Modelling, International Data
Corporation, 1998.

[Burger 2001] Burger, Jessica. Knowledge Based Multi-Pesrpective Framework for Enterprise
Modelling. Division of Informatics, University of Edinburgh 2001

[Conklin 1996] Conklin, E. Jeffrey; Working Paper: Capturing Organizational Memory, Group
Decision  Support  Systems Inc., 1996. Disponivel na Internet via URL:
http://www.gdss.com/wp/COM.htm.

[Conklin 1997] Conklin, Jeffrey E.; Weil, William, Working Paper: Wicked Problems: Naming
the Pain in Organizations, Group Decision Support Systems Inc., 1997. Disponivel na Internet

via WWW. URL: http://www.gdss.com/wp/wicked.htm.

[Chiavenato 2000] Chiavenato, Idalberto, Livro: Introdugdo a Teoria Geral da Administracao, 6
Edigdo, Editora Campus 2000



137

[Chiavenato 2000] Chiavenato, Idalberto, Livro: Administragdo, Teoria, Processo ¢ Pratica 3*

Edi¢do, Makron Books 2000.

[Chisholm 1966] Chisholm, R. M. Teoria do Conhecimento, Rio de Janeiro 1966 Zahar, pgs. 11-
15. Disponivel na Internet via WWW. URL: http://www.cth.ufsc.br/~wfil/chisholm.htm.

[Davenport 1994]. Davenport, Thomas H., Livro: Reengenharia de Processos Como Inovar na
Empresa através da Tecnologia da Informagdo, 2* Edigcdo, Harvard Business School Press

Editora Campus 1994.

[Decker 1996] Decker, S.; Erdman, M.; Studer, R., Artigo: A Unifying View On Business
Process Modelling And Knowledge Engineering, Proceedings Of The 10" Kew (Kaw96), Banff,
Canada 1996.

[De Hoog 1997] De Hoog, Robert, Artigo: CommonKADS Knowledge Acquisition and Design
Support Methodology for Structuring the KBS Integration Process, publicado no Livro
Knowledge Management and Its Integrative Elements, CRC Press 1997.

[Dieng et al. 1996] Dieng, Rose; Giboin, Alain; Amergé, Christelle; Corby, Olivier; Després
Sylvie; Alpay, Laurence; Labidi, Sofiane; Lapalut, Stéphane. Paper: Building of a Corporate
Memory for Traffic Accident Analysis. Proceedings of KAW 96 Tenth Knowledge Acquisition
for Knowledge-Based Systems Workshop 1996

[Dieng et al. 1998] Dieng, Rose; Corby, Olivier; Giboin, Alain; Ribi¢re, Myrian. Paper: Methods
and Tools for Corporate Knowledge Management. Proceedings of KAW'98 Eleventh Workshop
on Knowledge Acquisition, Modeling and Management Voyager, 1998. Disponivel na Internet

via URL: http://www-sop.inria.fr/acacia/Publications/1996/dieng-kaw96.html

[Drucker 2000] Drucker, P., Artigo: Além da Revolucdo da Informagdo, Publicagio HSM
Management, N° 18, Ano 3, P. 48-55, Editora Savana, 2000.



138

[Euzenat 1996] Euzenat, Jérome, Artigo: Corporate memory through cooperative creation of
knowledge bases and hyper-documents. Proc. of KAW'96, Banff, Alberta, Canada, November
1996. http://ksi.cpsc.ucalgary.ca/KAW/KAW96/euzenat/euzenat96b.html

[Foner 1997] Foner, L. N. Yenta: A Multi-Agent, Referral Based Matchmaking System.
Proceedings of the First International Conference on Autonomous Agents (Agents '97), Marina
del Rey, California, February '97. ACM Press 1997.
http://foner.www.media.mit.edu/people/foner/Reports/Agents-97/

[Fleischhauer 1996] Fleischhauer, Luciana Irene Amaral, Dissertacdo de Mestrado: O uso da
tecnologia de agentes na integragdo da Programacao da Produ¢do, UFSC — Universidade Federal

de Santa Catarina, 1996. http://www.eps.ufsc.br/disserta97/amaral/

[Franklin et al. 1996] Franklin, Stan, Graesser, Is it an Agent, or just a Program?: A Taxonomy
for Autonomous Agents, 1996. [on line] Disponivel na Internet via WWW. URL:

http://www.msci.memphis.edu/~franklin/AgentProg.html.

[Frank 2000] Ulrich, Frank, Multi-perspective Enterprise Models as a conceptual foundation for
Knowledge Management, Proceedings of Hawaii International Conference on System Sciences,

Honolulu 2000.

[Freitas 2001] Freitas, Lucas T. Artigo: A Era dos Portais Humanos, Revista EXAME, n° 6, ed
736, ano 35, p. 110, Editora Abril, 2001.

[Furtado et al. 2000] Furtado, Vasco J.J.; Colera, C. , Paper: Learning Organization through the
Integrated Use of Information Systems and Knowledge Engineering, Proceedings of the

American Conference on Information Systems (AMCIS) August 10-13 2000.

[Galliano 1979] Galliano, A. Guilherme, Livro: O Método Cientifico — Teoria e Pratica. Ed.
Harper & Row do Brasil, 1979



139

[Gallagher 2000] Dr. Gallagher, S. , Paper: Exploring the Relations between Knowledge
Management & Information Systems: No Decommissioning, Proceedings of the Americas

Conference on Information Systems (AMCIS) August 10-13 2000.

[Gottgtroy 1990] Gottgtroy, M., Dissertacio de Mestrado em Ciéncias em Engenharia de
Sistemas e Computacao: O Processo de Aquisicado do Conhecimento na Construgdo de Sistemas

Especialistas, UFRJ — Universidade Federal do Rio de Janeiro, 1990.

[Heilmann et al. 1995] Heilmann, Kathryn; Kihanya, Dan; Light, Alastair; Musembwa, Paul.
Intelligent Agents: A Technology and Business Application Analysis. BA248D:

Telecommunications and Distributed Processing, 1995

[HSM Management 2000] Pesquisa da Management Review. Parte do Dossi¢ Gestdo Do
Conhecimento Um Novo Caminho, Publicagdo Hsm Management, N° 22, Ano 4, P. 63-64, HSM
do Brasil, 2000.

[Iglesias et al 1998] Iglesias, Carlos A., Garijo, Mercedes, Gonzalez, José C. and Velasco, Juan
R. Analysis and Design of Multiagent Systems using MAS-CommonKADS, in Proceedings of
the AAAI'97 Workshop on Agent Theories, Architectures and Languages, Providence, USA,
July, 1997.

[Iglesias et al 1998] Iglesias, Carlos A.,  Garijo, Mercedes.Paper: UER Tecnique:
Conceptualisation for Agent Oriented Development, in Proceedings of the 3™ World
Multiconference on Systemics, Cybernetics and Informatics (SCI'99) and 5™ International
Conference on Information Systems Analysis and Synthesis (ISAS'99), Orlando (USA) July,
1999.

[Jubileu 1998] Jubileu, Andrea P., Pugliesi, Jaqueline B., Rezende, Solange O, Sanches, Rosely,
Relatorios Técnicos do Instituto de Ciéncias Matematicas e de Computagao - ICMC: Proposta de
um Processo para a Aquisi¢do de Conhecimento Explicito, USP — Universidade de Sao Paulo,

1998.



140

[Kingston et al. 1999] Kingston, John & Macintosh Ann. Knowledge Management through
Multi-Perspective Modelling: Representing and Distributing Organizational Memory, Division of

Informatics, University of Edinburgh, 1999.

[Lachtermacher 1999] Lachtermacher, S. e Davis, B., Tech Report: Inteligéncia Compartilhada,
Revista Information Week Brasil, n°4, ano 1, p.26-31, IT Midia Editora Ltda., 1999.

[Lé et al. 2000] Lé, Tang-Ho; Lamontagne, Luc; Nguyen, Tho-Hau, Paper: A Visual Tool for
Structuring and Modelling Organizational Memories. In Ninth International Conference on
Information and Knowledge Management (CIKM), McLean, VA USA November 2000.
Sponsored by ACM SIGIR and ACM SIGMIS.

[Lévy 1994] Lévy, Pierre. Vers une nouvelle économie du savoir. In Solaris, n° 1, Presses
Universitaires de Rennes, 1994. Disponivel na Internet via WWW. URL:

http://www.info.unicaen.fr/bnum/jelec/Solaris/d01/1levy.html

[Lévy 1999] Lévy, Pierre. Cibercultura. Sdo Paulo: Ed. 34, 1999.

[Lemken et al. 2000] Lemken, Birgit; Kahler, Helge; Rittembruch, Markus, Paper: Sustained
Knowledge Management by Organizational Culture. In Proceedings of the 33™ Hawaii

International Conference on System Sciences — HICSS 2000.

[Luck e d'Inverno 1995] Luck, Michael, d'Inverno, Mark. A Formal Framework for Agency and
Autonomy. In The First International Conference on Multiagent Systems -

ICMAS '95. June 11, 1995 San Francisco ICMAS-95, 1995.

[Maes 1994] Maes, Pattie. Agents that Reduce Work and Information Overload, 1994. [on line]
Disponivel na Internet via WWW. URL: http://pattie. www.media.mit.edu/people/pattie/CACM-
94/CACM-4.P1.html.




141

[Maximiano 2000] Maximiano, A. L., Opinido: Capital Intelectual, Revista EXAME, n° 34, ed
706, ano 34, p. 137, Editora Abril, 2000.

[Nadler 2000] Nadler, M E Tushman, M.; Overhold, M.; Sefertzi, E., Artigo: Dossi€é A Nova
Arquitetura Organizacional, Publicagio HSM Management, n°® 18, ano 3, p. 48-55, Editora
Savana, 2000.

[Nagendra et al. 1996] Nagendra Prasad, M.V. N., Plaza, E. (1996), Corporate Memories as
Distributed Case Libraries, Proc. of KAW'96, Banff, Alberta, Canada, November 9-14, p. 40-1
40-19. Disponivel na Internet via WWW. URL:

http://ksi.cpsc.ucalgary.ca/ KAW/KAW9I6/KAWOI96Proc.html

[Nissen et al. 2000] Nissen, Mark E.; Kamel, Magdi N.; Sengupta, Kishore C., Paper: A
Framework for Integrating Knowledge Process and System Design. Papers from AAAI Spring
Symposium 1999.

[Nonaka 1997] Nonaka, Ikujiro et al. Criagdo de Conhecimento na Empresa . Rio de Janeiro:

Campus, 1997.

[Oliveira 1999] Oliveira, Kathia Marcal, Modelo para Constru¢do de Ambientes de
Desenvolvimento de Softwares Orientados a Dominio. Tese de Doutorado, COPPE/UFRJ, 1999

[Oliveira 1996] Oliveira, F. Inteligéncia Artificial Distribuida. Em: IV Escola Regional de
Informatica, SBC, SC, 1996.

[Pressman 1997] Pressman, Roger S., Software Engineering A Practitioner’s Approach Fourth

edition, McGraw-Hill 1997

[Quintero 1997] Quintero, Alejandro; Rodriguez, Sandra; Ucros, Maria; Tesis: Agentes Y

Sistemas Multiagente : Integracion de Conceptos Basicos, Departamento de Ingenieria de



142

Sistemas y Computacion, Universidad de los Andes, Colombia, 1997. Disponivel na Internet via

WWW. URL: http://wwwisc.uniandes.edu.co/vubarta/agentes/agentes.htm.

[Rezende 1998] Rezende, Solange O., Pugliesi, Jaqueline B., Relatérios Técnicos do Instituto de
Ciéncias Matemadticas e de Computagdo - ICMC: Aquisi¢do de Conhecimento Explicito ou

Manual, USP — Universidade de Sao Paulo, 1998

[Reimer et al 1999] Reimer, U. ; Margelish, A. ; Staudt, M.; Paper: A Knowledge Based
Approach To Support Business Process, Papers From AAAI Spring Symposium 1999.

[River 1996] RIVER, Charles. "Agent Technology". 1996. Disponivel na Internet via WWW.
URL: http://www.opensesame.com/webpages/sesame/whitepaper.html

[Rosemann et al 2000] Rosemann, Michael; Chan, Roy; A Framework to Structure Knowledge
for Enterprise Systems. Proceedings of the Americas Conference on Information Systems

(AMCIS) August 10-13 2000.

[Russel & Norvig 1995] Russel, Sturt; Norvig, Peter. Artificial Intellince: A modern Approach.
New Jersey: Prentice-Hall 1995

[Sichman et al 1992] Sichman, J.; Demazeau, Y.; Boissier, O. When can Knowledge-based
Systems be Called Agents? In: IX Simposio Brasileiro de Inteligéncia Artificial SBC, Rio de
Janeiro,. 1992.

[Schreiber et al. 1988] Schreiber, G.; Breuker, J.; Bredweg, B.; Wielinga, B.J., Paper: Modelling
In KBS Development, Second European Knowledge Acquisition Workshop Ekaw’88, 1988.

[Schreiber et al. 2000] Schreiber,G.; Akkermans, H.; Anjewierden, A.; Hoog, R.; Shadbolt, N.;
Velde, W.; Wielinga, B. Livro: Knowledge Engineering And Management — The Commonkads
Methodology, The Mit Press, Cambridge, Massachussets USA, 2000



143

[Schwartz et al. 2000] Schwartz, David; Divitini, Monica; Brasethvik, Terje, Livro: Internet-
Based Organizational Memory and Knowledge Management, Idea Group Publishing 2000.

[SEI 1993] Software Engineering Institute, Technical Report CMU/SEI-93-TR-12— AMORE:
The Advanced Multimedia Organizer for Requirements Elicitation, Carnegie Mellon University

Pittsburgh, Pennsylvania , 1993

[Servo 1983] Servo, A L. E Bervian, P.A. Livro: Metodologia Cientifica, Mcgraw-Hill, Sdo
Paulo, 1983

[Shum 1997] Shum, Simon Buckingham, Representing Hard-to-Formalise, Contextualised,

Multidisciplinary, Organizational Knowledge. Papers from AAAI Spring Symposium 1997

[Souza 1996] de Souza, Eliane Moreira Sa, Dissertacdo de Mestrado: Uma Estrutura de Agentes
para Assessoria na Internet, Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC 1996. Disponivel na

Internet via WWW. URL: http://www.eps.ufsc.br/disserta97/souza/index.html

[Staab et al. 2000] Staab, Steffen; Schnurr, Hans-Peter; Paper: Smart task support through
proactive access to organizational memory, Elsevier Knowledge-based Systems, 13 (5) pp. 251-

260, Elsevier Science ©2001.

[Staab et al. 2001] Staab, Steffen; Studer, Rudi; Schnurr, Hans-Peter; Sure, York; Paper:
Knowledge Process and Ontologies, IEEE Inteligent Systems January/February 2001 (Vol. 16,
No. 1) pp. 26-34 Institute of Electrical and Electronics Engineers, Inc. Copyright ©2001

[Stader 1997] Stader, Jussi; Artigo: A Tool Set For Enterprise Modelling. Published in
Proceedings of Interfaces 97, 6™ International Conference in Montepellier, France on 28-30 May
1997 as part of Enterprise Project. Consortium: AIAI (Project Leader), IBM UK, Lloyd's
Register, Logica, and Unilever., White Paper: The Enterprise Project — Towards A Framework
For Modelling and Integration, Artificial Intelligence Applications Institute, Last Updated 25th
July 1997. Disponivel na Internet via WWW. URL: http://www.aiai.ed.ac.uk/project/enterprise/




144

[Sveiby 2000] Seveiby, Karl E., Artigo: O Valor do Intangivel. Parte do Dossié Gestdo Do
Conhecimento Um Novo Caminho, Publicagio HSM Management, N° 22, Ano 4, P. 66-69,
HSM do Brasil, 2000.

[Sveiby 2001] Seveiby, Karl E., Artigo: What is Knowledge Management, 2001. Disponivel na

Internet via: http://www.sveiby.com.au/articles/KnowledgeManagement.html

[Sveiby 2001] Seveiby, Karl E., Artigo: Towards a Knowledge-based Theory of the Firm, Article
for Journal of Intellectual Capital vol 2, Nr4. 2001. Disponivel na Internet via:

http://www.sveiby.com.au/articles/Knowledgetheoryoffirm.htm

[Terra Jr 1999] Terra Jr., Osvaldo Gomes; Disseratagdo de Mestrado: Uma Ambiente Multi-
Agente para Recuperagdo de Informagdes; Mestrado Informatica; co-orientagdo: Prof. D. Sc.
Crediné Silva Menezes, ; CT/UFES; Vitoria-ES; defesa em 07/10/1999. Disponivel na Internet

via: http://www.inf.ufes.br/~tavares/osvaldo.html

[Tsui et al. 2000] E. Tsui, B. J. Garner, S. Staab; Artigo: The Role of Artificial Intelligence in
Knowledge Management, Elsevier Science, 2000. Disponivel na Internet via:

http://citeseer.nj.nec.com/tsui0Orole.html

[Turban 1998] Turban, Efraim; Aronson, Jay E. Livro: Decision Support Systems and Intelligent
Systems. Prentice Hall New Jersey USA, 1998

[Van Heijst et al. 1996] Van Heijst, G, Van der Spek, R., and Kruizinga, E. (1996). Organizing
Corporate Memories. In B. Gaines, M. Musen eds, Proc. of KAW'96, Banff, Canada, November,
pp. 42-1 42-17. Disponivel na Internet via WWW. URL.:
http://ksi.cpsc.ucalgary.ca/ KAW/KAW9I6/KAWOI6Proc.html




145

[Villela et al. 2001] Villela, K.; Travassos, G.H.; Rocha, A.R. “Ambientes de Desenvolvimento
de Software Orientados a Organizagdo”, IDEAS2001 - Workshop Ibero-americano de Ingenieria
de Requisitos y Ambientes de Software; Jan Jose, Costa Rica, abril de 2001. Disponivel na
Internet via WWW. URL:
http://www.cos.ufr].br/~taba/portugues/publicacoes/artigos/internacionais/I[DEAS-2001-

kvillela.zip

[Vivacqua et al. 2000] Vivacqua, Adriana; Lieberman, Henry; Paper: Agents to Assist in Finding
Help. CHI 2000.

[Wiig 1998] Wiig, Karl M, Paper: Perspectives On Introducing Enterprise Knowledge
Management, Proceedings Of The 2™ Int. Conf. On Pratical Aspects Of Knowledge
Management 1998.

[Wielinga et al. 1986] Wielinga, B.J. And Breuker, J. A, Paper: Models Of Expertise,
Proceedings Ecai’86, P. 306-318, 1986

[Wooldridge et al. 1995] Wooldridge, Michael, Jennings, Nick. Intelligent Agents: Theory and
Practice, 1995. [on line] Disponivel na  Internet via WWW.  URL:

http://www.csc.liv.ac.uk/~mjw/pubs/ker95.ps.gz.

[Zachman 1997] Zachman, John. The Framework for Enterprise Architecture.
http://www.zifa.com/ e http://www.barnettdata.com/fromzifa.htm. Zachman Intitute for

Framework Advancement 1997



146

ANEXOS

1 — Anexo um: Interface do Modelo de Organizagao 1

3 Modelo de Organizacdo 1 - Microsoft Internet Explorer

| fiuivo  Edtsr Esbi It Favortos  Ajuds || Links |
S A <) Al Q) 4 @
fiotar Ayatar Parar Atualizar  Pagina inicial Pezquizar Favaritog Hiztdrico Canaiz Tela cheia Caorreio
J Endereco I@ C:\Meus documentoshadlzitumiahTesehteste_OM1.htm j

-

Modelo de Organizacéio 1

Modelo de Organizacio Problemas e Oportunidades

Problemas e Oportunidades:

Contexto Orgamzacional:

Solucdes:

|0 13 Ko | K

-

|@ Concluida | l_l_l_ Ieu computadar
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2 — Anexo dois: Interface do Modelo de Organizagao 2

/] Modelo de Organizag3o 2 - Microsolt Internet Explorer

J Arguivo  Editar Exmibir 1 Fawvortoz  Ajuda |J Links |
s« . 2 . 0 o) €0l 3 & H 8
iotar L arieal Parar Atualizar  Pagina inicial Pezquizar Favaritos Histdrico Canais Tela cheia Caorreio
J Endereco I@ C:\Meus documentoshadlzitimiahTesetteste OM2 htm j

Modelo de Organizacdo 2

Modelo de Organizaciio Aspectos Variaveis
Estrutura: ill
Processos: ﬂ
Pessoas: ﬂ
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Conhecinento: ﬂ
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e Centro de Poder: =
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3 — Anexo trés: Interface do Modelo de Organizacgao 3

; Modelo de Organizagao 3 - Microsoft Internet Explorer

J Arquiva  Editar  Egibir  Ir Faworitos  Ajuda |J Lirks ‘
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Modelo de Organizacio 3
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4 — Anexo quatro: Interface do Modelo de Organizacao 4

/] Modelo de Organizag3o 4 - Microsoft Internet Explorer

J Arguivo  Editar Exmibir 1 Fawvortoz  Ajuda |J Links |
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MModelo de Organizagéo 4
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5 — Anexo cinco: Interface do Modelo de Organizacao 5

; Modelo de Organizagao 5 - Microsoft Internet Explorer

J Arquiva  Editar  Egibir  Ir Faworitos  Ajuda |J Lirks ‘
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ik, e Parar Atualizar  Pagina inicial Pesquisar Faworitog Higtdarico Canaig Tela cheia Correio
J Enderego I_ C:AMeus documentosialzitmia' T esehteste_0Ok5 htm j

Modelo de Organizacio 5

Modelo de

L Analise de Viahilidade
Organizacéio

Viabilidade do MNegdeoio:

Wiabilidade Técmica:

WViabiidade do Projeto:

Zolugdes Propostas:

01131 R RO R

[ -]
|@ Coneluido I_I_I_L' Meu computadar
alnlmall“ @ ﬁ . % “ @Untllled D .. | @Explorando | @Modelo de .. | @Modelo da . ”@Hudelu a @Imagem P.. | | 1713




151

6 — Anexo seis: Interface do Modelo de Tarefas 1

~j Modelo de Tarefas 1 - Microsoft Internet Explorer

= i
w2 2B
@ CAMeus documentosialzitmiat Tesehteste_MT1 htm |_

Modelo de Tarefas 1

| Modelo de Tarefas || Analise de Tarefas |
Tareta [ | |
Organizago: L | |
(Objetivos e Valores: [ | |
Dependéncia e Fhixo: [ | |
(Objetos Manipulados: [ | |
Tempo & Controle: [ | |
gentes | | |
‘Conhecimento & Competéncia “| | |
— i | |
Qualidade & Desempenho | |
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7 — Anexo sete: Interface do Modelo de Tarefas 2

J Modelo de Tarefa 2 - Microsoft Internet Explorer

Arquivo  Editar  Esmibir  Ir Favontos  Ajuda Lirks -
Endereco |£J C:AMeus documentosalzitimia T eseh TMP101 2932978 him j
Aodelos de Tarefa Ttemn do Conhecimento ﬂ

Hote: |

Fossuido por: |

Usado enu |

Dominio: |

MNatureza do Conhecimento
Descricido Selecio Gargalo? Descricio Selecio Gargalo?

Formal, Rigoroso r r Incompleto r r

Empirico, Cuantitativo r r Incerto, pode estar incotreto r r

Heuristico r r Liluda rapidamente n r

&ltamente Especializado r r Dificil de verificar n r

Baseado na Experifncia r r Tdcito, dificil de transferir n r

Forma do Conhecimento Selecio Gargale? Disponihilidade do Conhecimento Selecio Gargale?

Mdente das pessoas - r Litnitagties do Tempo B r

Fapel - r Litnitagties do Espago B r

Eletrfitico - r Litnitagties de Acesso B r

Habilidade em agies - r Litnitagties da Cualidade B r

Cutros - r Litnitagties de Fotma B r ﬂ

& Concluido =) Meu computador

il Iniciar @ ﬁ :\ﬁ % %Modelo de Tarefa 2 [Teze... ||€|Mudelu de Tarefa 2 - . 1618
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8 — Anexo oito: Interface do Modelo de Agentes

] Modelo de Agentes - Microsoft Internet Explorer

Modelo de Agentes

Modelo de Agentes ” Descricéio do Agente

Mome:

Organizacio:

Envolvido em:

Clomunica-se Com

Conhectnento(s) possuidols):

Cutras Competéncias:

Eesponsabilidades & Restricdes:
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9 — Anexo nove: Interface do Modelo Organizagao, Tarefas e Agentes

3 Modelo de Organizac3o, Tarefas e Agentes - Microsoft Internet Explorer

Arquiva  Editar  Exibir It Favortos  Ajuda Links -
. . O [ fa) &0 %) & Fa)

Parar Atualizar  Pégina inicial Pezquizar Favaritos Hiztdrica Cahais Tela cheia Correio

Endereca |€| C:iMeus documentoshalzitmiat Tezeb THPT101 2934033 htm j

[—|

Modelo de Organizagio, Tarefas e Agentes

Iodelos de Organizaciio, Verificagéio do impacto organizacional e
Tarefas e Agentes Consolidado melhorias para tomada de deciséo

Impactes & Mudancas na
Organtzagio:

Impactos & Mudangas em
Tarefas/fgentes Especificos:

NTUTI SELT

Attudes & Comprotrissos:

Solugdes Propostas:

& Concluida =) Meu computador

ﬂ Iniciar @ ﬁ :\ﬁ % @ Microsoft Phato E ditar | % Modelo de Organizagdo, T... | | & |Modelo de Organizag. . 1E:34
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; Modelo de Conhecimento - Microsoft Internet Explorer

155

J Argquivo Editar Exibir It Favortos  Ajuda |
& . = . @ Al <4 &7
Yoltar e Farar Atualizar  Pagina inicial Pesquisar Favoritos Historico Canais Tela cheia Correio

J Enderego I@ C:AMeus documentositeste_KM. htm

=] || Links

Modelo de Conhecimento

[

‘ Modelo do

Conhecimento

Descrigéio do Conhecimento

‘Nume:

‘Possuiclu Por:

‘Usadu em: ||
. Esquema do

Categoria de Dormimio I

Conhecimento

de Dominio: Base de. I
Conhecimento
|InferEncias ||

Categoria de -

Conhecimento |Pung:ao ||

de Inferéncia Fungio de I
Transferéncia

Categoria de |Método ‘l

Conhecimento Estratéga

de Tarefas |COfltf01E ||

|@ Concluido

| I_ l_ l_ Meu computador

iilniciarl“ @ a % |J|@Mudelo de Conhecim...

| & 173s
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11 — Anexo onze: Interface do Modelo de Comunicagdes 1

; Modelo de Comunicacdes 1 - Microsoft Internet Explorer

J Argquivo Editar Exibir It Favortos  Ajuda |
= L, =2 . @ Al el & @ ia
wolbar e Farar Atualizar  Pagina inicial Pesquisar Favoritos Historico Canais Tela cheia Correio
J Enderego I@ C:AMeus documentositeste_Ch1 htm j |J Lirks
Modelo de Comunicagiies 1
MModelo de Comunicagiies Descrigéio das Transagiies

ID e Mome da Transacio:

Ohjetivos de Informaciio:

Agentes Envolvidos:

Plano de Comunicacéio:

Restricies:

Especificacio da Informacéo:

T 1 1 1 S 3 S g S A K

[~

|@ Concluido I_ l_ l_ Meu computador
iilniciall“ #) 8 & |J & ]Modelo de Conhecimento | £ Microsoft Phato E ditor - [se..."@ Modelo de Comunica... | B 1736
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12 — Anexo doze: Interface do Modelo de Comunicagdes 2

; Modelo de Comunicacdes 2 - Microsoft Internet Explorer

J Argquivo Editar Exibir It Favortos  Ajuda |
S fo) e 2 &
Yoltar e Farar Atualizar  Pagina inicial Pesquisar Favoritos Historico Canais Tela cheia Correio
J Enderego I@ C:AMeus documentositeste_CM2 htm j | J Lirks
Modelo de Comunicagiies 2
Modelo de . . "
. Especificagies das Informagies Permutadas
Comunicacies
Transacéo: j
Agentes =]
Envolvidos: =
Itens de =]
Informac&o: =
Especificacéio das =]
MMensagens: =
Controle sobre as =]
MMensagens: =
Especificagio da =]
Informac&o: =

|@ Concluido I_ l_ l_ Meu computador
iilniciall“ #) 8 & |J & Microzoft Photo Editor "@Modelu de Comunica.._. | [ IR T




Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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