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1. Conceitos, características, classificação e funcionalidades
A importância dos softwares para gestão do conhecimento não está em processar dados e informações em grande volume, mas desnecessárias e insuficientes do ponto de vista gerencial. É preciso gerar a informação necessária para cada atividade. Um aspecto importante ressaltado pelo autor é que muitos projetos de inovação se prendem aos aspectos técnicos e esquecem dos usuários do projeto, ou seja, o fator humano envolvido, que, na maioria das vezes, passa despercebido.

Os principais processos da gestão do conhecimento (conforme definido por DAVENPORT e PRUSAK 1998: 61), são  a geração, codificação e transferência de conhecimento. Em função disso, podemos considerar como ferramentas tecnológicas para gestão do conhecimento, aquelas que na prática, atendem pelo menos a uma das atividades. Essas ferramentas podem “englobar não só softwares que se autodenominam ferramentas de gestão do conhecimento, mas também softwares de Gerenciamento Eletrônico de Documentos – GED, sistemas de Business Intelligence, ferramentas de Workflow (fluxo de trabalho), produtos de Groupware e sistemas especialistas”.

Gerenciamento Eletrônico de Documentos – GED

Gerenciamento Eletrônico de Documentos – GED – é a gestão eletrônica de dados e a edição eletrônica dos dados que reagrupam informações  e facilitam o arquivamento, acesso, consulta e difusão, tanto em nível interno como externo.

_________________________________________________________________

A combinação das inúmeras ferramentas disponíveis já permite desenhar um modelo de ferramenta de gestão de conhecimento: o modelo de Knowledge Management – KM, que deve contemplar as seguintes funcionalidades:
Knowledge Management (KM)

Knowledge Management (KM) – ou gerenciamento do conhecimento – é um termo que se escuta há bastante tempo no meio corporativo. As pessoas que estão nas empresas freqüentemente fazem um trabalho que já foi realizado no passado. Um sistema de KM evita esse retrabalho, pois é composto de ferramentas que guardam os processos de interesse da companhia de forma eficiente. 
Fonte: http://www.connection-net.com.br
· Armazenar as informações importantes para a organização sejam elas internas ou externas, tácitas ou explícitas. Para ter um modelo de KM com funcionalidade é preciso que a base de dados seja bem construída, como os ambientes de data warehouses.
Data warehouses 
Data warehouses – conjunto de banco de dados interoperáveis, de sistemas de gerenciamento de bancos de dados e de mecanismos de recuperação de informações com propósito de armazenamento e recuperação de grandes massas.
Fonte: http://www.netic.com.br/glossario
· Explorar essas informações de modo a obter o melhor conhecimento e as melhores ações. Um bom exemplo de ferramentas que auxiliam neste processo são as ferramentas de data mining existentes no mercado. Aplicadas sobre as bases de dados existentes, elas podem extrair, por meio de regras definidas, informações cruciais para o apoio a decisão dos negócios. Exemplo 
Data mining 
Data mining – técnica computacional para extrair informação (significado) a partir de grandes massas de dados. Usando técnicas de Inteligência Artificial, consegue identificar padrões de relacionamento dos dados não previstos ou impossíveis de serem percebidos pela mente humana. 
Fonte: http://www.netic.com.br/glossario
Exemplo 
Exemplos de KM:  Business Intelligence – BI – As soluções de BI são aquelas que permitem às empresas encontrarem em meio à sua massa de dados, informações fundamentais sobre o seu negócio, podendo desta forma antecipar tendências e adiantar-se no lançamento de produtos, conhecer melhor os seus clientes e alavancar seu potencial competitivo. Os sistemas de Business Intelligence objetivam gerar informação a partir da análise de uma grande massa de dados estruturados. 
· Promover a divulgação deste conhecimento às pessoas que necessitem. 
Nestes aspectos as empresas têm utilizado dois tipos de ferramentas:

· As ferramentas de workflows, que permitem criar um fluxo de distribuição e acompanhamento de informação, baseado na colaboração de sistemas e processos que auxiliam na automação dos processos;

        Link
Workflow

Workflows são organizações que possuem grande número de processos formalizados que regulam o fluxo da informação. Os sistemas de workflows permitem que os usuários codifiquem os processos de transferência do conhecimento quando se requer um método mais rígido de disseminação. Por exemplo, o processo de aprovação de crédito em uma indústria requer a coleta de informações passadas sobre o cliente e a geração de novas informações específicas sobre as condições do empréstimo para que assim se possa tomar a decisão definitiva.

· Os sistemas de gerenciamento de documentos, também conhecidos como Gestão Eletrônica de Documentos – GED. Podemos contemplar a Internet/Intranet/Extranet, que, quando criadas e utilizadas de forma correta, podem agregar valor no processo de difusão do conhecimento. Podemos avaliar esse valor apenas pelo fato de que as barreiras geográficas são removidas facilmente com o seu uso, exemplo de base de conhecimentos. 

          Link
Gestão Eletrônica de Documentos – GED
Gestão Eletrônica de Documentos – GED são repositórios de importantes documentos corporativos e atuam como armazéns do conhecimento explícito. O acesso aos manuais de produtos e documentos históricos constitui um exemplo de uma aplicação típica de GED.

Principais Conceitos de: Groupware, Sistemas Especialistas, Data Warehousing, Data mining e Portal Corporativo.
· Groupware – Empresas usam sistemas de groupware quando usuários em grupos de trabalho precisam comunicar e colaborar informações importantes às atividades seguintes. Isto torna o groupware uma tecnologia importante para melhorar o intercâmbio de conhecimento tácito. Um sistema de groupware proporciona a plataforma ideal para a criação de aplicações de colaboração. Uma aplicação de colaboração é uma aplicação que facilita o compartilhamento de informações e o trabalho conjunto em projetos.

· Sistemas Especialistas – Compostos por uma base de conhecimento contendo um domínio do conhecimento restrito, por um mecanismo de inferência para manipular a base de conhecimento e por uma interface que possibilita tanto a entrada de novos dados quanto o diálogo com o operador. Um sistema especialista é construído pela observação de um especialista realizando uma tarefa e pelo mapeamento do conhecimento embutido nessa tarefa em formalismos como regras de derivação do tipo “se A e B são verdadeiros, conclui-se C”.

· Data Warehousing – As ferramentas de Data Warehousing ou surge com a mesma proposta de otimização do uso da informação, a fim de transformá-la em diferencial competitivo. Desponta como uma das principais arquiteturas deste final de século. Foi desenvolvida com a finalidade de prover suporte à tomada de decisão, tendo como elementos básicos: orientação para o objeto, integração, tempo como variável e a não-volatilidade de dados.

· Data mining – É um conjunto de técnicas utilizadas para explorar e achar relações complexas em grandes bases de dados. O objetivo do Data mining é descobrir de forma automática ou semi-automática, o conhecimento que está escondido em grandes volumes de dados armazenados em banco de dados, SOUZA (2002).

· Portal Corporativo – É tecnologia baseada na web (Internet) que busca a integração das aplicações internas da organização com as aplicações externas. Assim o usuário pode verificar seu e-mail, pesquisar a cotação das ações da empresa, checar as férias a que tem direito e receber um pedido de um cliente – tudo isso por meio de uma interface única de browser em seu PC.

Browser 
Um browser  se torna um painel de instrumentos para tarefas diárias, explica Bridget Leach, analista do Giga Information Group.

_________________________________________________________________

Classificação das ferramentas tecnológicas - A funcionalidade essencial do sistema constitui parâmetro fundamental na classificação das ferramentas, em três grupos básicos, destinados ao:
· armazenamento do conhecimento

· compartilhamento do conhecimento

· descobrimento do conhecimento
….

Armazenamento do conhecimento 
Armazenamento do conhecimento – Knowledge Repository, encontram-se os produtos voltados para o armazenamento e gerenciamento do conhecimento, podendo ser destacados como exemplos os Bancos de dados – SGBG, Data Warehouses, ferramentas OLAP e os sistemas de Gestão de Documentos. Essas tecnologias, por estarem intimamente relacionadas com o conhecimento explícito, estão inseridas na classificação "You know what you have", isto é, a organização sabe que tipo de conhecimento possui e onde se localiza, restando gerenciá-lo, integrá-lo e organizá-lo, de forma a poder tirar o maior proveito de sua extração.A ferramenta OLAP do SQL Server 7.0 constitui-se num ambiente de consulta bastante completo e flexível, o qual permite que se realizem diversas operações do universo das ferramentas analíticas. A seguir, está listada cada uma das operações que permitem ao usuário-final "navegar" pelos dados do cubo.

Fonte: http://www.hcaa.com.br/antiga/dw/capa113114.htm
[image: image1.jpg]BRiniciar| EACakrtodns. |[ s meola - (Console ... 8] imegem-Pakt
G5




    Tela da ferramenta OLAP.  Fonte: http://www.hcaa.com.br
Compartilhamento do conhecimento. 
Compartilhamento do conhecimento – Knowledge Sharing – estão inseridas as ferramentas que visam dar suporte ou contribuições para o compartilhamento de informações e a integração entre os funcionários na organização, priorizando o conhecimento tácito. Como ferramentas estratégicas deste grupo estão as de Groupware (tendo como principais representantes o Lotus Notes, Exchange da Microsoft, entre outros) e as Intranets / Internets. Estas ferramentas permitem, muitas vezes, a interação entre a organização e o conhecimento tácito que esta sabe existir, mas não sabe como captá-lo "You know what you don't have".

Descobrimento do conhecimento
Descobrimento do conhecimento – Knowledge Discovery – são inseridas as ferramentas que auxiliam no processo de localização de novos conhecimentos que a organização, apesar de possuir, não conseguiu identificar, inseridas desta forma na categoria "You don't know what you have". Como exemplo destas ferramentas, pode-se citar Data mining e Text mining que possibilitam trabalhar, através de algoritmos mais poderosos envolvendo inteligência artificial, com os dados estruturados (no primeiro caso) e não estruturados (no segundo caso), para extrair e explorar novos conhecimentos a fim de enriquecer a criatividade da organização.
Text Mining – técnica computacional que busca extrair conceitos a partir de grandes volumes de informação textual. O resultado é um sumário que inclui os principais conceitos obtidos a partir da análise das orações (sentenças) chaves.
http://www.netic.com.br/glossario.

__________________________________________________________

2. Método de Avaliação – CRIE/UFRJ

Classificação das ferramentas de gestão do conhecimento com base no trabalho e no método de avaliação desenvolvido pelo Centro de Referência em Inteligência Empresarial da UFRJ – CRIE.

CRIE 
CRIE da UFRJ – É um dos grupos de pesquisa mais respeitados no campo da gestão do conhecimento. Site: http://portal.crie.coppe.ufrj 

Com base nessa metodologia de avaliação disponibilizada pelo CRIE, é possível identificarmos as potencialidades e utilidades das tecnologias de informação e comunicação disponíveis para a gestão do conhecimento nas organizações.

A escolha da tecnologia da informação que deverá ser utilizada para a gestão do conhecimento organizacional é uma das mais importantes decisões do processo de implantação deste tipo de estratégia. A cada dia surgem novidades e ferramentas cada vez mais sofisticadas. Por isso, a tarefa de escolher a ferramenta adequada se torna cada vez mais complexa. A definição de parâmetros funcionais e técnicos torna-se importante para diferenciar os softwares existentes no mercado e para subsidiar o processo de seleção de ferramentas de gestão do conhecimento.

A metodologia de avaliação de ferramentas de gestão do conhecimento elaborada pelo CRIE, grupo de pesquisa especializado em gestão do conhecimento, da Universidade Federal do Rio de Janeiro, tem sido uma importante referência no estudo das tecnologias de informação para a gestão do conhecimento. No site www.crie.ufrj.br é possível acessar o método de avaliação, composto por um questionário que procura identificar quais as características a serem analisadas para a avaliação de softwares que se proponham a gerenciar o conhecimento organizacional. Esse questionário apresenta algumas das características que um sistema deve ter para ser considerado como um sistema de gestão do conhecimento: aquisição, organização, distribuição e aplicação do conhecimento.

_________________________________________________________________
Segundo o CRIE, um sistema de gestão do conhecimento que possua o aspecto de aquisição do conhecimento deve ser capaz de responder aos seguintes questionamentos:

Para manipulação de dados:


Para distribuição/compartilhamento:
· Permite a distribuição por internet/intranet? É capaz de transmitir informações por toda a rede global?

· Possui a capacidade de "push information"?

· É capaz de exportar as informações para outros sistemas de informação?

  Para organização/armazenamento de dados:

· Faz agrupamentos (clustering) por similaridade, preferencialmente de forma visual?
· É capaz de utilizar clusters livres (ocorrências em comum, pesquisadas pelo próprio software)?

· É capaz de “clusterizar” a partir de idéias primitivas (pré-estabelecidas)?
· É capaz de construir mapas de proximidades, com critérios abertos, que possam ser informados pelo usuário?

· Possui recursos para a customização na apresentação das informações?

· É capaz de documentar as informações dentro de padrões previamente definidos?

· Permite agregações normais e/ou incrementais?

· É capaz de propor uma documentação das informações adquiridas/adaptadas?

· As técnicas utilizadas atendem às necessidades?

· É capaz de fazer contextualização (thesaurus, lemmantization), (evitando a busca somente por dicionário simples ou palavra-chave)?
· Faz dicionarização competente (análise semântica; léxica), que faça contextualização?

· Faz análise temporal e evolutiva dos clusters e elementos (utilizando para tal a data de publicação do paper, artigo, documento ou relatório técnico)?

· Permite o uso de OLAP, OLTP, MDA.
· Possui recursos para a análise comparativa entre as informações adquiridas/identificadas?

· Possui recursos para a análise comparativa entre as informações adquiridas/identificadas e um padrão previamente definido?

· Qual é o alcance das técnicas de data mining oferecidas pelo fornecedor?

Para  aplicação:
· É capaz de utilizar as informações adaptadas e organizadas para o início automatizado de novas ações?

· É capaz de utilizar as informações adaptadas e organizadas para a construção de novas aplicações?

Para criação:

· É capaz de inferir a partir das informações adaptadas e organizadas?

______________________________________________________________

2.3. Ferramentas específicas para gestão do conhecimento

Ferramentas específicas para gestão do conhecimento são os softwares que foram projetados desde a sua 1ª versão com o foco na gestão do conhecimento e no uso da informação com pouca estrutura para apoiar o processo de criação do conhecimento. Essas ferramentas oferecem apoio ao trabalho cooperativo e ao compartilhamento de conhecimento tácito e também suporte à construção de mapas de conhecimento.
Exemplos de softwares como: ARIS-Toolset, Gingo, KMSoftware (Deskartes Domain Knowledge) e Sopheon.
Os softwares específicos de gestão do conhecimento buscam estabelecer relações entre informações e pessoas para disparar o processo de criação do conhecimento. Eles fazem o levantamento das habilidades acumuladas pelos funcionários da empresa; permitem que sejam identificados os conhecimentos mais valorizados e necessários. 

ARIS-Toolset 
ARIS-Toolset - É uma ferramenta voltada para a análise e modelagem dinâmica de processos, o ARIS possui um módulo totalmente voltado para a gestão do conhecimento. 
Informações: http://ids-scheer.com.br
Gingo
Gingo: Baseada na metodologia de mapeamento do conhecimento organizacional do filósofo Pierre Lévy, o software busca criar a árvore do conhecimento da organização.

Informações: http://gingo.com
KMSoftware (Deskartes Domain Knowledge)
KMSoftware (Deskartes Domain Knowledge) – Com um forte apelo às técnicas de mapeamento do conhecimento e criação das comunidades de conhecimento, o DesKartes propícia um ambiente agradável e eficaz de gestão do conhecimento.
Informações: http://kmsoftware.com
Sopheon
Sopheon: Solução para gestão integrada de documentos e bases de dados em Intranet e Internet. 

________________________________________________________________

Resumo

A gestão do conhecimento não é um problema de tecnologia, mas passa pela tecnologia e por sua utilização no suporte e gerência da informação, para auxiliar na avaliação e remodelagem dos processos, buscando sempre a melhoria da produtividade e da vantagem competitiva. Ela envolve mudanças, muitas vezes culturais, principalmente para a implementação de ambiente colaborativo. É possível concluir que a tecnologia da informação contribui em muito com a gestão do conhecimento e seu uso é fundamental durante as fases de aquisição, armazenamento, compartilhamento e descoberta de novos conhecimentos. 

Sem pretender aprofundar o tema tecnologia, esta unidade teve por objetivo demonstrar que já existe um conhecimento sistematizado em termos das contribuições das ferramentas de tecnologia da informação para a gestão do conhecimento. Foi apresentada uma classificação dessas ferramentas de gestão do conhecimento com base no trabalho e um método de avaliação do CRIE da UFRJ, um dos grupos de pesquisa mais respeitados no campo da gestão do conhecimento.

Conforme visto, podemos incluir como ferramentas tecnológicas para gestão do conhecimento não só softwares que se autodenominam ferramentas de gestão do conhecimento, mas também softwares que atendam pelo menos a uma das atividades: armazenar informações (ex: datawarehouse), extrair informações para processo decisório a partir de bases de dados (ex: data mining e sistemas de Business Intelligence), promover divulgação de conhecimentos (ex: ferramentas de Gerenciamento Eletrônico de Documentos – GED, ferramentas de Workflow, produtos de Groupware).

prospectar informações em qualquer tipo de base de dados?


prospectar informações em multimídia?


Prospectar informações em bases textuais?


trabalhar com bases estruturadas e não estruturadas?


identificar estruturas fundamentais (autor, instituição, data)?


indexar documentos?


aplicar filtros complexos, facilitando a montagem de bases de dados consolidadas?


utilizar múltiplos níveis de filtro?


qualificar o tipo de informação baseada em um padrão pré-definido?


É capaz de trabalhar com grandes massas de dados de texto com performance adequada?


Utilizam repositórios?


Geram metadados?











