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RESUMO

Objetivo: Evidenciar e analisar como o0s conhecimentos relacionados & computacdo cognitiva
podem auxiliar no processo de gestdo do conhecimento nas organizages.
Design/Metodologia/Abordagem: A metodologia de pesquisa empregada faz uso da abordagem
qualitativa, com objetivos eminentemente exploratdrios e cujo procedimento principal adotado é
a pesquisa bibliografica, através da qual foram avaliados e analisados artigos cientificos que
possuiam maior numero de citacbes e tratavam de trés principais constructos: gestdo do
conhecimento, computagéo cognitiva e sistemas de gestdo do conhecimento.

Resultados: Os resultados mostram que sdo promissoras as possibilidades de aplicacdo da
computacdo cognitiva a gestdo do conhecimento, desde que premissas culturais nas organizagoes
estejam estabelecidas e a concep¢do das solucBes considere a existéncia de uma colaboragédo
simbiotica entre os seres humanos e os sistemas classificados como cognitivos.

LimitagOes da pesquisa: Essa pesquisa avalia diferentes conceitos da literatura sobre os temas em
questdo, sem aprofundar-se nos mesmos, em razdo da complexidade.

Originalidade/valor: A concepc¢do de um sistema de gestdo do conhecimento € uma tarefa nédo
trivial, visto que estamos diante de um aumento sem precedentes na quantidade de dados e
informagdes produzidas dentro e fora das organizagdes, em diferentes formatos: bases de dados
estruturadas, arquivos de texto, paginas da intranet ou internet, audio, video, imagens etc. Isso
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tudo exige a busca de solugdes holisticas e inovadoras, é sob essa perspectiva que a computacao
cognitiva € considerada para auxiliar no processo de gestdo do conhecimento.

Palavras-chave: gestdo do conhecimento, sistema de gestdo do conhecimento, computacao

cognitiva e informatica cognitiva.

USE OF COGNITIVE COMPUTING IN KNOWLEDGE
MANAGEMENT

ABSTRACT

Goal: To highlight and analyze how knowledge related to cognitive computing can assist in the
process of knowledge management in organizations.

Design/Methodology/Approach: The research methodology used makes use of the qualitative
approach, with eminently exploratory objectives and whose main procedure is the bibliographic
research, through which were evaluated and analyzed scientific articles that had the largest
number of citations and dealt with three main constructs: knowledge management, cognitive
computing and knowledge management systems.

Results: The results show that the possibilities of applying cognitive computing to knowledge
management are promising, provided that cultural premises in organizations are established and
the design of solutions considers the existence of symbiotic collaboration between human beings
and systems classified as cognitive. .

Limitations of the research: This research evaluates different concepts of the literature on the
topics in question, without delving into them, due to the complexity.

Originality/value: Designing a knowledge management system is a non-trivial task as we are
facing an unprecedented increase in the amount of data and information produced inside and
outside organizations, in different formats: structured databases, text files, intranet or internet
pages, audio, video, images. This all requires the search for holistic and innovative solutions, it is
from this perspective that cognitive computing is proposed to assist in the process of knowledge
management.

Keywords: knowledge management, knowledge management system and cognitive computing.
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1 INTRODUCAO

Estamos vivendo hoje no cotidiano e também nas organizacdes um aumento exponencial
no volume de dados produzidos e armazenados. Nas organizacGes o desafio de gerenciar e
governar esses dados e informacdes, que dependendo do contexto representam conhecimento, é
crescente. Para tanto, a ado¢do de um “sistema de gestdo do conhecimento” (KMS - Knowledge
Management System) é uma estratégia que potencializa a eficacia e eficiéncia, resultando em
incremento das vantagens competitivas da organizacéo. E importante compreender que um KMS,
de forma geral, é uma solugdo composta de multiplos sistemas, processos de trabalho, métodos de
extracdo, armazenamento e recuperacdo do conhecimento, ou seja, uma solucdo complexa
adaptada ao contexto de cada negdcio. Esse artigo trata de diferentes visdes sobre a gestdo do
conhecimento (KM - Knowledge Management), considerando as organiza¢cdes como nucleos
geradores de conhecimentos - que precisam ser gerenciados e mantidos atualizados. Para a gestéo
dos conhecimentos organizacionais, Sd0 crescentes 0s avangos no contexto da inteligéncia
artificial, especialmente da computacdo cognitiva, e um KMS precisa considerar tais avan¢os na
sua concepgdo para atingir sua finalidade. De acordo com Cognitive Computing Consortium
(2018), os sistemas cognitivos devem ter pelo menos quatro atributos chaves: adaptacéo,
interacdo humano-computador, iterativos e contextuais, além disso, devem ser capazes de
processar diferentes tipos de dados: estruturados, ndo estruturados, visuais, auditivos e sensoriais.
Nesse contexto, cabe considerar ainda que a gestdo do conhecimento é uma disciplina
independente, ndo vinculando suas conceituagdes ao emprego de técnicas ou tecnologias
especificas, focando mais no processo de socializacdo do conhecimento com objetivo de criar
valor, contudo, a enorme quantidade de informacBes ou conhecimentos e a velocidade das
mudangas, tornam a atividade de gestdo desses conhecimentos, quando realizada sem o apoio de
ferramentas de softwares adequadas, algo por vezes invidvel. Além disso, emergem com
consisténcia e com resultados visiveis novas solugdes vinculadas a computagdo cognitiva para
auxiliar ou assistir usuarios de sistemas computacionais, dessa forma, a computacao cognitiva é
neste trabalho colocada ndo como solugdo Unica, mas evidentemente necessaria no processo de

gestdo do conhecimento.
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2 DESENVOLVIMENTO

Este capitulo inicia na primeira secdo com a revisdo da literatura dos conceitos
relacionados as definicdes basicas sobre dados, informacdes e conhecimentos, na segunda secao
trata de alguns conceitos amplamente estudados na literatura sobre a gestdo do conhecimento nas
organizacOes. Na terceira se¢do sdo tratadas definices no contexto de inteligéncia artificial e
computacdo cognitiva, assim como aplicacGes praticas, e por fim, na ultima secédo, € apresentado

um quadro que correlaciona a aplicacdo de computacdo cognitiva a gestdo do conhecimento.

2.1 CONHECIMENTOS, INFORMACOES E DADOS

Nos meios académicos existe praticamente um consenso em relacdo a definicdo de dados,
informacdo e conhecimento. O dado € o registro de um fato do mundo real, a informacéo
representa o agrupamento de dados organizados e compilados, passiveis de apoiar 0S processos
de negdcio e a tomada de decisdo. J& o conhecimento refere-se a informacgdo com significado,
aplicada a um contexto especifico - que gera valor. Sveiby (1998) relaciona o conhecimento com
a capacidade de agir, estabelecendo quatro caracteristicas para o conhecimento:

a) Tacito: é utilizado como ferramenta para lidar com um fendmeno ou objeto que est4
sendo focalizado (ex.: jogar ténis). A maioria dos conhecimentos préaticos sdo tacitos;

b) Orientado para acdo: é a capacidade de fazer algo a partir das experiéncias vividas e
das impressdes sensoriais do momento. Tal capacidade, denominado de processo de
saber, é refletida pelos verbos: aprender, esquecer, lembrar e compreender;

c) Sustentado por regras: adquirido pelo processo de saber ou pela pratica de forma
consciente ou inconsciente. Com o tempo, criamos inimeros padrdes no cérebro que
funcionam como regras inconscientes, o que permite que diante de situagcOes
semelhantes atuemos com rapidez e eficécia;

d) Esta em constante mutacao: expressado por meio da linguagem ou por simbolos, o
conhecimento pode ser compartilhado, analisado, criticado e alterado.

Para Wang (2009) a informacdo é reconhecida como a terceira esséncia do mundo natural
que complementa a matéria e a energia, formando a triade matéria-energia-informacdo, de modo
que o mundo fisico ou concreto é representado pela matéria e energia e 0 mundo abstrato ou

perceptivo é representado pela informacdo. Na prépria natureza o objetivo de preservar e
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transferir as informacGes ou conhecimentos adquiridos € representado pela evolucao das espécies,
para esse fim, as cadeias de genes sdo formadas para passar informagdes de caracteristicas
bioldgicas através do DNA de geracdo em geracdo. Considerando o homem como ser integrante
da natureza, o principio da evolucdo que se aplica é 0 mesmo, embora o0 conhecimento adquirido
ndo possa ser herdado entre geracdes e individuos, os seres humanos desenvolveram vérias
tecnologias para armazenar informacdes e sistemas de ensino para transferir os conhecimentos
acumulados no decorrer das geracfes passadas.

Com os avancos da internet, também conhecida como ciberespaco, novas possibilidades
de compartilhamento de conhecimentos tornaram-se possiveis, nesse sentido, Lévy (1999) define
que a "inteligéncia coletiva” constitui-se da unido entre competéncias, recursos e projetos de
varias pessoas, a criacdo e manutencdo de memdrias em comum, bem como a ativacdo de modos
de cooperacdo flexiveis, sendo que um dos instrumentos mais efetivos para estabelecimento da
inteligéncia coletiva é justamento o ciberespaco. Jenkins (2009) destaca a importancia de se
estabelecer a cultura participativa, ao invés de pensarmos em produtores e consumidores de
informacdes, precisamos entendé-los como participantes interagindo através de formas e regras
diferentes, é necessario que se estabeleca um ambiente colaborativo para que a inteligéncia
coletiva torne-se real. Nenhum de nos pode saber tudo; cada um de nos sabe alguma coisa; e
podemos criar alguma informacdo ou conhecimento inteligente se juntarmos nossOS

conhecimentos e unirmos nossas habilidades.

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZAC}@ES OU FIRMAS

Um dos maiores desafios em gerenciar grandes volumes de dados esta relacionado aos
tipos de dados, na computacdo, quando os dados estdo organizados de forma padronizada em um
banco de dados relacional, por exemplo, diz-se que estdo estruturados, nesse caso 0O
armazenamento e a busca dos mesmos € trivial, isso € possivel devido aos padrbes adotados, tal
como a linguagem de programacao utilizada, denominada SQL (Structured Query Language).
Contudo, a realidade das organizacdes € gerenciar diferentes tipos de dados, tal como dados
estruturados (em um banco de dados), semiestruturados (XML, RDF e HTML) e ndo estruturados
(&udio, video, imagem, arquivos texto e dados de sensores).

Nesse contexto, cada dia mais cresce o interesse das organizacdes ou firmas em tratar o

conhecimento como um recurso organizacional essencial. O conhecimento e 0 gerenciamento do

5 Anais ICKM/11 SUCEG Universidade Federal de Santa Catarina - Floriandpolis — SC — Brasil — Dec, 04 - 06, 2019



ICKM
suceg

conhecimento séo conceitos complexos e multifacetados. Assim, o desenvolvimento efetivo e a
implementacdo de um sistema de gerenciamento do conhecimento (KMS), associado as politicas
institucionais com foco na gestdo do conhecimento, requerem estudos em diferentes areas:
computacdo, psicologia, administracdo etc. Os KMS referem-se a uma classe de sistemas de
informag&o aplicados ao gerenciamento de conhecimento organizacional. De acordo com este
quadro, as organizagdes como sistemas de conhecimento consistem em quatro conjuntos de
"processos de conhecimento”: (HOLZNER & MARX, 1979)

1) criagdo ou construcéo;

2) armazenamento / recuperacao;

3) transferéncia;

4) aplicacéo.

A visdo das organiza¢des como sistemas de conhecimento representa a natureza cognitiva
e social do conhecimento organizacional e sua incorporacdo na cognicdo e praticas dos
individuos, bem como nas praticas coletivas. Esses "processos de conhecimento" ndo
representam um conjunto monolitico de atividades, mas um conjunto de atividades
interconectadas e interligadas. Um aspecto importante da teoria baseada no conhecimento da
organizacao € que a esséncia da vantagem competitiva reside na aplicacdo do conhecimento e ndo
no proprio conhecimento. (ALAVI; LEIDNER, 2001)

Numa organizacdo, a perspectiva baseada no conhecimento postula que 0s servicos
prestados por recursos tangiveis dependem de como eles sdo combinados e aplicados, o que é
uma fungdo do know-how da organizagdo. Este conhecimento é incorporado e realizado através
de maltiplas entidades, incluindo cultura e identidade da organizacdo, rotinas, politicas, sistemas
de informacao e documentos, bem como dos proprios colaboradores. Como 0s recursos baseados
no conhecimento geralmente sdo dificeis de serem imitados e socialmente complexos, a visao
baseada no conhecimento da firma postula que esses ativos de conhecimento podem produzir
uma vantagem competitiva sustentavel de longo prazo (ALAVI; LEIDNER, 2001). As
tecnologias de informacdo avancadas (ex.: internet, intranets, extranets, data warehouses e
softwares de produtividade e gestdo) podem ser usadas para sistematizar, aprimorar e acelerar o
gerenciamento e compartilhamento do conhecimento intra e interfirmas, em larga escala.

Nonaka & Takeuchi (2008) sdo os precursores nos estudos da gestdo do conhecimento,

modelaram a “Teoria da Criacdo do Conhecimento Organizacional”, afirmando que o
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conhecimento estd relacionado com crengas e compromissos. Em relacdo a geracdo de
conhecimento organizacional, isso diz respeito a capacidade de uma empresa, de criar e absorver
novos conhecimentos, dissemina-los e incorpora-los em seus produtos e servicos, obtendo a
inovacdo continua, que leva a vantagem competitiva. Para manutencdo da vantagem competitiva
da empresa, faz-se necessario continuamente criar novos conhecimentos. Nesse contexto, 0s
conhecimentos em uma organizacdo podem ser classificados em dois tipos: tacito e explicito. O
conhecimento tacito ou inconsciente € individualizado e complexo, provém da experiéncia
pessoal do seu possuidor e tem dimensdo contextual, por suas caracteristicas, € um tipo de
conhecimento que se forma a partir de aprendizados obtidos ao longo do tempo, sendo dificil de
extrair de seu possuidor e consequentemente socializar. JA o conhecimento explicito é formal e
sistematico, expresso por nimeros e palavras, facilmente comunicado e compartilhado em dados,
informac0Oes e modelos, pode ser teorizado, abstrato e baseado na racionalidade.

Nonaka & Takeuchi (2008) afirmam que o “conhecimento humano ¢ criado ¢ expandido
através da interacdo social que envolve 0s conhecimentos técito e explicito”, esses dois tipos de
conhecimentos podem ser convertidos através dos processos de socializagdo (tacito para tacito),
externalizacdo (tacito para explicito), combinacdo (tacito para explicito) e internalizacdo
(explicito para tacito). Cabe ao processo de gestdo do conhecimento utilizar-se de técnicas,
métodos e ferramentas para gestdo do ciclo de vida do conhecimento, desde a sua criagdo até
socializacdo e aplicacdo, para garantir que 0s mesmos interajam num processo iterativo e espiral.

Um dos grandes desafios na construcdo de um KMS é potencializar o fluxo de
conhecimentos entre os individuos, assumindo nesse caso que o conhecimento que os individuos
criam tem valor e pode melhorar o desempenho organizacional. Os individuos em um grupo ou
comunidade de pratica desenvolvem um conhecimento de grupo (ex.. memdria coletiva podera
ser armazenada informalmente, ou formalmente, em um portal institucional). O individuo esta
conectado aos processos grupais através da transferéncia (ex.: um individuo pode compartilhar
conhecimento com o0 grupo durante uma reunido) ou através de um mecanismo de
armazenamento centralizado (ex.: uma ata de reunido disponivel para consulta). Os individuos
podem entdo chamar a memoria centralizada para tomar decisdes, se necessario. Assim, 0S
individuos aprendem com a aplicacdo do conhecimento e seu aprendizado se incorpora ao seu
espaco de conhecimento tacito e a memoria episodica do grupo. Os processos de conhecimento

organizacional consistiriam entdo na soma dos processos de conhecimento individuais e grupais.
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Nesse caso, um grupo pode ter adquirido e aplicado conhecimento para uma determinada
situacdo e codificado esse conhecimento sob a forma de uma determinada rotina. Esta "melhor
pratica” pode entdo ser compartilhada com outros grupos, permitindo o acesso a sistemas de
memoria de grupo ou facilitando o didlogo entre grupos. (ALAVI & LEIDNER, 2001)

Existem diversos desafios no processo de gerenciamento do conhecimento nos niveis
individual, grupal e organizacional. Um dos principais desafios é tornar o conhecimento
individual disponivel e legivel para outros (ACKERMAN & HALVERSON, 1999). Ao nivel do
grupo, isso significa que a memdria episoédica de um grupo pode ser acessivel por outros grupos,
0 que implica uma sobreposi¢do na associacdo do grupo. A codificacdo do conhecimento na
memdria semantica ndo garante uma disseminagdo eficiente nem um armazenamento efetivo
(JORDAN & JONES, 1997). A transferéncia entre os grupos pode ser dificil ndo so pela falta de
memoria episédica compartilhada, mas pela questdo pratica de informar os grupos de quando a
memoria semantica de um grupo foi alterada. Mesmo que um grupo esteja ciente e opte por
acessar, a memoria semantica de outro, como 0 grupo receptor podera validar a informacéo e
determinar se deve aplica-l1a? Os gatekeepers de um grupo (porta de fronteira internas) podem
atuar como links entre a memdria episoddica de dois grupos. Certos individuos atuam como
gatekeepers, buscando dentro de uma rede de grupos de praticas que possam melhorar sua
unidade. Em suma, para melhorar a gestdo do conhecimento, a utilizacdo de tecnologia da
informacdo implica atencdo ndo s6 para melhorar os processos individuais e em nivel de grupo de
criacdo e armazenamento de conhecimento, mas também para melhorar as ligacGes entre
individuos e entre grupos. Outra implicacdo deste quadro € que 0s quatro processos de
conhecimento de criagdo, armazenamento/recuperacdo, transferéncia e aplicacdo sdo essenciais
para o gerenciamento eficaz do conhecimento organizacional.

As tecnologias de informagdo criam uma infraestrutura que contribui para o
gerenciamento do conhecimento organizacional, atualizando, apoiando, aumentando e refor¢ando
0s processos de conhecimento em um nivel profundo através do aprimoramento de suas
dindmicas subjacentes, alcance, sincronismo e sinergia geral. O quadro 1 resume 0s quatro
processos de conhecimento e o papel potencial da Tl na facilitagdo de cada processo. E
importante perceber que esses processos nao sdo lineares, um individuo pode criar novos
conhecimentos (ter uma nova visao) e aplicar imediatamente esse, sem armazena-lo (exceto na

memoria interna) ou transferi-lo para outros. A aplicacdo do conhecimento pode levar a novos
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conhecimentos adicionais, que podem ou ndo ser codificados ou transferidos. O conhecimento
que foi aplicado pode ser codificado ap6s a aplicacdo (por exemplo, incorporado em uma rotina
organizacional). O objetivo do quadro 1 ndo € fornecer um conjunto exaustivo de ferramentas de

Tl para a KM, mas ilustrar uma variedade de ferramentas de Tl que podem ser aproveitadas para

o0 suporte de diferentes processos de KM nas organizacgdes. (ALAVI & LEIDNER, 2001)

Quadro 1 — Processos de Gestéo do Conhecimento e Potenciais Funcgdes de TI

Processos de
Gestdo do
Conhecimento

Criacdo do
Conhecimento

Armazenamento /
Recuperacéo do
Conhecimento

Transferéncia do
Conhecimento

Aplicagdo do
Conhecimento

Suporte das

Mineracéo de

Quadros de avisos

Foruns ou chats

Sistemas

tecnologias da dados eletronicos eletrdnicos especialistas
informacéo

Ferramentas de Bancos de dados de | Diretorios de Sistemas de

aprendizagem conhecimento conhecimento workflow
Resultados Combinacéo de Suportar a meméria | Diversos canais | Conhecimentos
gerados pela novas fontes de individual e de comunicagdo | aplicados em
utilizacdo de conhecimento organizacional disponiveis diferentes locais
tecnologias da
informagéo Aprendizado just | Acesso ao Acesso rapido Aplicacdo do

in time conhecimento para fontes do conhecimento

intergrupos conhecimento através de workflow

Fonte: (ALAVI & LEIDNER, 2001)

2.3. COMPUTACAO COGNITIVA (CC) OU INFORMATICA COGNITIVA (IC)

A partir das necessidades relacionadas aos processos de gestdo do conhecimento, novas
tecnologias e abordagens precisam ser adotadas, se forem consideradas a grande quantidade de
dados e as infinitas relagcbes entre os mesmos, torna-se uma tarefa exaustiva ao ser humano
organizar e se apropriar desse conhecimento na execucdo de suas atividades diérias. Para
problemas complexos, naturalmente ndo existem soluc6es simples ou mesmo uma solucgéo Unica
para todos os contextos, é necessario adaptar a solucdo ao problema e fazer uso de mdltiplas
técnicas e ferramentas. Nesse contexto, a informatica cognitiva (CI - cognitive informatics) ou
computacgdo cognitiva (CC - cognitive computation) poderd trazer significativas contribuicoes
para o processo de gestdo do conhecimento, auxiliando também na concepgdo de KMS.

A computagdo cognitiva € uma investigacdo transdisciplinar de informatica, ciéncia da

informacdo, ciéncias cognitivas e ciéncia da inteligéncia que investiga nos mecanismos e
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processos internos de processamento de informac6es do cérebro e da inteligéncia natural e suas
aplicacbes através de uma abordagem interdisciplinar. Como é&rea interdisciplinar, aplica
conceitos de psicologia e outras ciéncias cognitivas para melhorar processos em disciplinas de
engenharia, computacao e engenharia de software. (WANG, 2009)

Para Cognitive Computing Consortium (2018), a computagdo cognitiva aborda situagoes
complexas caracterizadas pelas ambiguidades e incertezas, tipicos problemas da natureza
humana. Além disso, é sabido que no mundo atual as mudancas sdo frequentes e as respostas as
perguntas também mudam, conforme altera¢es no contexto, nesse cenario complexo e as vezes
cadtico, a computacdo cognitiva oferece uma sintese ndo apenas de fontes de informacao, mas de
influéncias, contextos e insights. Um sistema cognitivo podera ser do tipo prescritivo, sugestivo,
instrutivo ou mesmo divertido, segundo Husssain (2009), computacdo cognitiva é uma area de
estudo interdisciplinar, que cria uma interface entre neurociéncia, psicologia cognitiva e
inteligéncia artificial, buscando explorar os assuntos relacionados a percepcdo, acdo, atencéo,
aprendizagem e memadria, processo decisério, processamento de linguagem natural, comunicacéo,
raciocinio, solucdo de problemas e aspectos conscientes da cognicéo.

Sistemas cognitivos devem ter pelo menos quatro atributos chaves: adaptacéo, devem se
ajustar e aprender com as mudangas que ocorrem constantemente no ambiente; interativos,
devem permitir a interacdo humano-computador (HCI), para que respondam as necessidades dos
usuarios, ao mesmo tempo deverdo interagir com outros processos, dispositivos e plataformas na
nuvem; iterativo com memoria de fatos passados, serem capazes de identificar problemas e
solicitar informacdes adicionais quando os dados forem vagos; contextuais, o contexto € essencial
no processo do pensamento, entender, identificar e explorar dados contextuais, como sintaxe,
hora, local, dominio, requisitos, perfil, tarefas ou objetivos de um usuério especifico, além disso,
devem ser capazes de processar diferentes dados: estruturados, ndo estruturados, visuais,
auditivos e sensoriais. Os sistemas cognitivos sdo diferentes dos sistemas de informacéo atuais,
indo além das regras pré-configuradas, além de serem capazes de realizar a computacdo basica,
eles podem inferir e raciocinar, deixando de lado o computador como um utensilio pré-
programado, para um novo paradigma de computador como assistente ou mentor das tarefas

humanas. (Cognitive Computing Consortium, 2018)
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Como o conceito de computagdo cognitiva estéa inserido dentro do conceito de Inteligéncia
Artificial (IA), é importante entender a correlagdo historica desses conceitos. A 1A vem sendo
discutida desde 1950, porém, ndo existe um consenso sobre a definicdo de 1A, sendo
normalmente definida como a capacidade de uma maquina de aprender, adaptar-se conforme os
dados de entrada e realizar tarefas semelhantes aos humanos. Esse assunto ganhou novo incentivo
as pesquisas, especialmente a partir de 2010, em razdo das evolugdes tecnoldgicas que tém
aumentado o poder de processamento dos computadores, aperfeicoamento dos algoritmos e
também aumento da capacidade de armazenamento, por meio das tecnologias como Big Data. A
partir dos anos 2000, ocorreu maior énfase nas pesquisas relacionadas a IA para os KMS, visto
que o conhecimento estava associado com poder. A partir de 2010 a inteligéncia artificial ganhou
novamente notoriedade como uma terminologia geral, muito em razdo das redes neurais
profundas (deep learnning), no mesmo contexto, cresce o interesse também pelos estudos em
aprendizagem de méaquina (machine learning), mineracao de dados (data mining) e analytics (uso
intensivo de métodos estatisticos). Pode-se verificar que varios desses constructos citados, por
vezes tém definicdes similares, se sobrepondo, com variacGes na delimitacdo. O desafio diante
desse crescente movimento de pesquisas em IA é entender como o ser humano e 0s computadores
poderdo trabalhar simbioticamente para produzirem melhores resultados? (DUAN; EDWARDS;
DWIVEDI, 2019)

Em relacdo ao problema da grande massa de dados e informacgdes que sdo gerados hoje
dentro e fora das organizagdes, isso vem sendo referenciado na literatura como Big Data -
conceito caracterizado por quatro palavras: volume, variedade, velocidade e valor. No mesmo
contexto, o Big Data Analitycs é definido como as tecnologias (ferramentas de banco de dados e
de mineracdo de dados), técnicas (metodos analiticos) e processos de trabalho que uma
organizacdo pode implementar para analisar dados complexos e de grande escala para varias
aplicagOes destinadas a aumentar o desempenho da empresa. (MAYMIR & ANGELELLI, 2014)

Em pesquisa em 2018, sobre 152 projetos de 1A, (DAVENPORT; RONANKI, 2018)
consideram que existe nas organizagcdes uma expectativa acerca de IA superior a realidade, que
tem menor probabilidade de serem bem sucedidas, e que por vezes melhorias em processos de
neg6cio tendem a gerar bons resultados com pouco esforco, dentre as expectativas mais

comumente citadas, destaca-se o interesse das organizagcdes em melhorar caracteristicas, fungdes
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e desempenho dos produtos, otimizar a operacdo nas empresas, permitir que os trabalhadores
tenham mais tempo livre para inovacgdes, fazer novos e melhores produtos etc. Na pratica,
observa-se que 0s projetos de IA nas organizacdes tém sido focados em trés importantes
necessidades dos negocios, abaixo a enumeracao por ordem de interesse:

1) Automatizar processos de trabalho: o que mais tem sido utilizado sdo rob6s de
automatizacdo de processos (RPA), porque robés agem como humanos, sdo mais baratos de
implementar e faceis, dentre as aplicagdes de “robds” sdo citadas leitura de contratos utilizando
processamento de linguagem natural para extrair provisoes, extrair informacoes de email ou call-
centers para registro em sistemas de chamados etc.

2) Insights cognitivos por meio da andlise de dados: Séo algoritmos que detectam
padroes em altos volumes de dados, por exemplo, predizem o que os clientes gostariam de
comprar, identificam fraudes em tempo real, analisam dados de garantia para identificar
problemas de seguranga e qualidade em automdveis etc. Ainda existem aplicagdes de redes
neurais profundas (deep learning), para reconhecimento de imagens e fala. Também existem
referéncias de uso de sistemas IA em auditorias, para auditar todos os documentos eletrénicos de
uma organizacao, o que manualmente seria muito oneroso.

3) Computacdo cognitiva com engajamento de clientes e funcionarios: através do
processamento de linguagem natural, melhoram-se ferramentas de chatbots, agentes inteligentes
e aprendizagem de maquina. Por exemplo, agentes inteligentes que prestam atendimento 24 horas
por dia, sete dias por semana, para problemas comuns ou solicitacGes de senhas; atendimento
interno dos usuarios para responder a perguntas de RH; sistema de recomendacdo de planos de
salde que levam em conta o histdérico do paciente; sistema de recomendacdo de produtos para
varejistas etc.

Nos processos de constru¢do de uma solugdo KMS, faz sentido aprofundarmos os estudos
relativos ao funcionamento do cérebro, abordados pela computacdo cognitiva, sem desconsiderar
as contribuicdes de outras areas do conhecimento igualmente importantes: logica fuzzy, redes
neurais artificiais, neurocomputacdo, computacdo evolucionaria, computacdo probabilistica etc.
Entender os processos de cognigdo do cerebro contribui para modelagem de técnicas e métodos

de processamento de informacdes e transferéncia de conhecimentos no processo de concepgéo de
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um KMS. Por se tratar de um assunto complexo, nesse artigo serdo tratados os temas relativos a
Memoria de Longo Prazo (LTM) e do modelo Objeto-Atributo-Relacdo (OAR).

Entre as memdrias identificadas no cérebro, a Memoria de Longo Prazo (LTM) € a
memoOria permanente que 0s seres humanos dispem para armazenar informacgfes adquiridas,
como fatos, conhecimentos, experiéncias, habilidades e comportamentos. Em especial, no que se
refere as habilidades e comportamentos, essas sdao armazenadas na memoria de acdo-buffer. Os
modelos de memoria cognitiva (CMM) afirmam que a arquitetura da memoria humana é
configurada paralelamente pela memdria do buffer sensorial (SBM), meméria de curto prazo
(STM), memodria de longo prazo (LTM) e memdria de acdo-buffer (ABM), isto é: CMM = SBM ||
STM || LTM || ABM. (WANG, 2007)

As teorias da CC explicam uma série de fendmenos importantes no estudo da inteligéncia
natural e memoria, dentre eles destacam-se: (WANG, 2007):

* O estabelecimento LTM ¢ um processo subconsciente;

* O LTM ¢ estabelecido durante o sono;

* O principal mecanismo para o estabelecimento de LTM ¢ dormir;

* O mecanismo do estabelecimento LTM é atualizar toda a memoria de informacGes
representada como um modelo OAR no cérebro;

O OAR é um modelo de representagédo de informacao, cujo objetivo € investigar quais sao
modelos cognitivos de informacdo e representacdo do conhecimento que o cérebro utiliza. O
modelo OAR descreve a memoria humana, particularmente a memoria de longo prazo (LTM),
usando a metéafora relacional, de forma que a memdria e o conhecimento sdo representados pelas
conexdes entre 0s neurbnios no cérebro, em vez dos proprios neurdnios como recipientes de
informacdo. O modelo OAR pode ser usado para explicar uma ampla gama de mecanismos de
processamento de informagdo humana e processos cognitivos. (WANG, 2007)

Portanto, o0 modelo cognitivo da memoria humana, em particular o LTM, pode ser
descrito por trés artefatos fundamentais conhecidos como: (WANG, 2007)

Objeto: € uma abstracdo de uma entidade externa e / ou conceito interno.

Atributo: é um subobjeto que € usado para denotar propriedades detalhadas e

caracteristicas do objeto fornecido.
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Relagdo: é uma conexdo ou inter-relacdo entre quaisquer pares de objeto-objeto, objeto-
atributo e atributo-atributo.

Embora o nimero de neurbnios no cérebro seja limitado e estavel, as possiveis relagdes
entre eles podem resultar em um ndmero explosivo de combinagbes que representam o
conhecimento na memoria humana. O modelo OAR estendido do cérebro (EOAR), afirma que o
mundo externo é representado por entidades reais e 0 mundo interno por entidades e objetos
virtuais. O mundo interno pode ser dividido em duas camadas: imagem e abstrata. As entidades
virtuais sdo imagens diretas das entidades reais externas localizadas na camada de imagem. Os
objetos sdo artefatos abstratos localizados na camada abstrata. A camada abstrata € uma
propriedade avancada dos cérebros humanos, ou seja, 0 pensamento abstrato é uma vantagem
qualitativa dos cérebros humanos quando comparados aos cérebros dos animais. A outra
vantagem do cérebro humano é a tremenda capacidade de LTM no cortex cerebral conhecida
como as vantagens quantitativas. Existem objetos meta (O) e objetos derivados (O') na camada
abstrata. Os primeiros sdo objetos concretos diretamente correspondentes as entidades virtuais, e
por conseguinte ao mundo externo. J& 0s objetos derivados sdo abstracbes, formadas
internamente, ndo tendo conexao direta com as entidades virtuais ou imagens das entidades reais,
ou seja, sdo entendidos como conceitos abstratos, nogdes, ideias e estados de sentimentos. Os
objetos na camada abstrata do cérebro podem ser ampliados para uma rede de objetos, atributos e
relacdes de acordo com o modelo EOAR. Estes fundamentos trazem nocles basicas sobre o
funcionamento do cérebro, nos quais as informacdes internas devem estar relacionadas as
entidades do mundo real, de modo a permitir que 0s processos mentais sejam significativamente

incorporados a seméantica do mundo real. (WANG, 2007)

24 APLICACAO DA COMPUTACAO COGNITIVA NA GESTAO DO
CONHECIMENTO

Nesse trabalho foram apresentados varios conceitos, teorias e aplicacdes vinculadas a
gestdo do conhecimento e computacdo cognitiva, o quadro 2 analisa como 0s conhecimentos de
computacdo cognitiva podem viabilizar que os postulados tedricos da gestdo do conhecimento
possam ser aplicados nas organizacdes. E importante destacar que a gestdo do conhecimento é

uma disciplina que ndo restringe seu campo de atuacdo na busca de solucdes através de sistemas
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computacionais, pelo contrario, essa disciplina apenas amplia seu campo de estudos ao fazer uso
de técnicas de computacdo cognitiva ou IA. Nesse sentido, a gestdo do conhecimento é
caracterizada hoje mais como um processo social do que como método de engenharia de
gerenciamento, isso ressalta a necessidade de as organizagGes considerarem a gestdo do
conhecimento intangivel, de dificil explicitacdo, tal como o capital intelectual. Segundo Bontis
(1999), a maior parte do conhecimento valioso das organizacdes ndo pode ser explicitado, ou
seja, ndo pode ser processado pelos sistemas computacionais, tais conhecimento que fazem parte
do capital intelectual da organizacdo podem ser divididos em trés subdominios:

1) Capital Humano: o conhecimento tacito incorporado na mente dos funcionarios,
composto pela combinacédo de fatores genéticos, educacdo, experiéncia e atitudes;

2) Capital Estrutural: esta fundamentado nas rotinas e cultura organizacional, relacionado
a criatividade, que pode ser estimulada ao permitir aos individuos arriscar, falhar, aprender e
tentar novamente;

3) Capital Relacional: é o conhecimento incorporado nas relacfes estabelecidas com o
ambiente externo. Implica em aproveitar o conhecimento dos canais de mercado, relacionamento
com clientes e fornecedores, assim como 0s impactos das associagdes governamentais.

Quadro 2 - Aplicagdo Computacgédo Cognitiva Gestdo do Conhecimento

Gestao do Conhecimento Aplicacdo de Computagéo Cognitiva

Conhecimentos, Informacgdes e | Para computagdo cognitiva 0s dados sdo matéria bruta com pouca

Dados utilidade. Especialmente as informagGes ou conhecimentos
armazenados em computadores, que tém contexto e significado, sdo
as matérias-primas mais valiosas para a computagdo cognitiva.

Sveiby  (1998) define o | Conhecimento tacito é mais dificil de capturar e disseminar,

conhecimento como a | contudo, uma vez explicitado com semantica agregada, podera ser

capacidade de agir, e possui

guatro caracteristicas:  tacito,
orientado para a acao,
sustentado  por regras e

constante mutagéo.

explorado no contexto da cognicdo. Por se tratar de um tipo de
conhecimento distinto, possuindo carater abstrato e subjetivo,
devera ser armazenado considerando tais particularidades, podendo
se inspirar no modelo EOAR do cérebro. Ja& as caracteristicas
orientadas para acdo e sustentadas por regras, podem ser melhores
concebidas através de sistemas especialistas (expert systems).

Para garantir o controle da mutagdo é importante que todos o0s
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conhecimentos da organizacdo tenham informacgfes de contexto:

data, hora, contexto, dominio, usuario quem alterou etc.

Wang (2009) considera que a
informacdo € reconhecida como
a terceira esséncia do mundo
natural que complementa a
matéria e a energia [...] o mundo
abstrato

ou perceptivo é

representado pela informacéo.

Os computadores apenas conhecem as informac@es, que na pratica
sdo uma abstracdo da realidade, ou seja, normalmente os modelos
de informagbes armazenadas nos computadores ndo contém todas
as varidveis ou aspectos da realidade que sdo percebidas pelo
cérebro. Os algoritmos de computagdo cognitiva sdo projetados para
trabalhar com probabilidade e estatistica, permitindo trazer
todas as variaveis estdo

resultados mesmo quando nem

armazenadas e modeladas nos sistemas computacionais.

Lévy (1999) define que a
"inteligéncia coletiva" constitui-
se da unido entre competéncias,
recursos e projetos de varias
pessoas, a criagdo e manutencao
de memdrias em comum, bem
como a ativagdo de modos de

cooperagdo flexiveis.

Essa inteligéncia coletiva das organizacfes, que se conecta com a
inteligéncia coletiva do ciberespago (internet) cresce de maneira a
tornar impossivel para uma pessoa se apropriar/explorar esses
conhecimentos ou informacdes, nesse contexto, a computacdo
cognitiva podera ser util revisando uma imensa quantidade de
documentos para encontrar informagdes de determinado tema de
interesse, criando resumos, gerando insights, ou mesmo buscando
informagbes para diversos fins: auditoria, responder duvidas,

verificar situacdes recorrentes de problemas etc.

Jenkins  (2009) destaca a
importancia de se estabelecer a
cultura participativa, ao invés de
pensarmos em produtores e
consumidores de informagoes,
precisamos entender todos como
participantes interagindo através

de formas e regras.

Essa proposicdo de Jenkins estd relacionada com a cultura
organizacional colaborativa. Ndo se pode perder de vista que a
solucdo dos problemas e desafios organizacionais passam pelas
pessoas, que estdo no centro desse processo de transformacéo
digital. Sdo as pessoas que atuam nos processos de aprendizagem de
maquina e que registram e organizam o0s conhecimentos nos
sistemas de informacgdo. Em algumas tarefas os sistemas cognitivos
devem ser projetados para efetivamente substituir as pessoas, ja em

outros, eles apenas irdo assistir ou apoiar a tomada de decisdes.

As organizagGes como sistemas
de conhecimento consistem em
quatro conjuntos de "processos
de conhecimento™: (HOLZNER
& MARX, 1979)

Para que a computagdo cognitiva ocorra, 0 processo de

armazenamento das informagBes € requisito  obrigatorio.

InformacBes armazenadas inconsistentes ou desorganizadas pouco
resultados trazem ao aplicarmos solucdes de sistemas cognitivos.

Enriquecer as informagBes com contexto também é um fator
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1)criacdo ou construcéo;
2)armazenamento ou
recuperacao;

3)transferéncia;

4)aplicacao.

importante a ser considerado. A partir de informacdes armazenadas,
cada uma das outras etapas podem ser potencializadas com sistemas
cognitivos:

- recuperacdo: agregar mecanismos de semantica nas buscas
de informacBes; gerar resumos; a partir de uma pergunta, extrair
dados relacionados que gerem respostas;

- criacdo ou construgdo: sistemas cognitivos podem
fornecer insights, ou correlacionar informagcdes com mesmo
significado para apoiar decisdes ou buscar solugdes;

- aplicacdo: sistemas cognitivos podem trabalhar com a
memoria de informagBes da propria pessoa, por exemplo,
correlacionar a memoria de e-mails com a memoria da organizacdo

para auxiliar na solucdo de problemas.

Segundo Nonaka & Takeuchi
(2008) “o conhecimento humano
é criado e expandido através da
entre

interacdo social

conhecimento  tacito e o
conhecimento explicito”, esses
dois tipos de conhecimentos
podem ser convertidos através
dos processos de socializacdo
(tacito

para tacito),

externalizacdo  (tdcito  para

explicito), combinacdo (técito
para explicito) e internalizacdo

(explicito para tacito) [...]

A computacdo cognitiva poderd auxiliar especialmente nos
conhecimentos explicitamente documentados, independente de
serem tacitos ou explicitos, encontrando correlacBes semanticas
entre 0s mesmos, permitindo o rapido acesso através de ferramentas
de indexacdo que agreguem semantica.

Em relacdo a combinacdo dos conhecimentos é possivel realizar
mineragdo ou consolidagdo dos conhecimentos de forma
incremental, essa questdo pode se inspirar na memoria de longo
prazo LTM, que no periodo da noite verifica as informagbes da
memoria de curto prazo (informagdes coletadas no dia) e agrega as
mesmas na memoria de longo prazo, trazendo informacdes
relevantes e atualizadas para os tomadores de decisao e cientistas de
dados. A modelagem de uma solucdo de Big Data podera se

inspirar na memdria do tipo LTM.

Um dos principais desafios é
tornar 0 conhecimento
individual disponivel e legivel
para outros (ACKERMAN &

HALVERSON, 1999).

Os dados armazenados em bancos de dados, que fazem parte de um
KMS, devem considerar no seu modelo de representacdo a
semantica dos dados. A computacdo cognitiva fornecera melhores
resultados quanto mais fidedignas e estruturadas estiverem as
informagOes armazenadas, embora a CC possa tratar de incertezas

por meio de métodos estatisticos. Como exemplo de modelos para
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representacdo dos conhecimentos, o proprio EOAR pode ser
considerado, ou mesmo outros presentes na literatura: OWL,
frames, l6gica de descricdo, RDF, dentre outros, sdo relevantes para

0 sucesso dos projetos cognitivos.

A codificacdo do conhecimento

na memoria semantica ndo

garante  uma  disseminacgéo

eficiente nem um

armazenamento efetivo.

(JORDAN & JONES, 1997).

Os sistemas cognitivos vistos como assistentes, pelo pressuposto
que tais sistemas conhecem o perfil de cada usuario, sabendo
também dos conhecimentos de contexto associados a cada perfil de
usuario, poderdo “informar” 0s mesmos diante das mudangas ou
evolugbes dos conhecimentos. Codificar de forma competente os
conhecimentos continuard sendo tarefa humana, que atua como

intérprete entre 0 mundo real e os sistemas cognitivos.

A transferéncia entre 0s grupos
pode ser dificil ndo so pela falta
de memoria episodica
compartilhada, mas pela questdo
préatica de informar os grupos de
guando a memoria semantica de

um grupo foi alterada. (ALAVI

As

organizacionais, muitas vezes sem registro, impossibilitam que

mudangas constantes que ocorrem nos ambientes
sistemas de conhecimento desempenhem sua funcdo. Para isso,
além de uma ferramenta que capture informacdes com semantica, a
cultura organizacional com foco na colaboragéo e no conhecimento
devera ser fomentada, para que os sistemas cognitivos baseados em

conhecimentos produzam os resultados esperados.

& LEIDNER, 2001)

Fonte: préprio autor

Conforme o quadro 2, verifica-se que o uso da computacdo cognitiva tem como objetivo
principal orientar projetistas de sistemas de gestdo de conhecimento ou mesmo sistemas de
informacdo acerca da necessidade de armazenar informagGes com contexto, significado, que
representem objetos reais ou abstratos do mundo, com seus atributos e relacionamentos, de forma
analoga ao que ocorre com o processamento de informag6es no cérebro humano. Além disso, a
computacao cognitiva traz orientagdes sobre a necessidade de um KMS considerar as constantes
mudancas que ocorrem no mundo, de forma a adaptar-se as novas informagdes (memaria de curto
prazo) que interferem de forma decisiva em aprendizados ja& consolidados (memoria de longo
prazo). E através dessa adaptabilidade que a computacio cognitiva podera prover maior

efetividade em apoio ao processo de gestdo do conhecimento.
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3 CONSIDERACOES FINAIS

Esse artigo traz algumas contribuicdes de como um KMS pode ser projetado considerando
conceitos relativos a gestdo do conhecimento e computagdo cognitiva, sem com isso esgotar o
assunto que é de elevada complexidade. Como ilustracdo dessa complexidade, a solucdo da IBM
conhecida com Watson, explora os conceitos de cognicdo num alto nivel, incorporando
processamento avancado de linguagem natural, raciocinio automatizado e aprendizado de
maquina, o Watson participou de um do programa de televisdo americano denominado Jeopardy,
em 2011, para responder perguntas de conhecimentos gerais onde obteve éxito, nessa
oportunidade, o Watson analisou 200 milhdes de paginas de livros, e utilizou mais de 100
técnicas e tecnologias diferentes para fornecer analises de linguagem natural, identificacdo de
fontes, geracdo e descoberta de hipdteses, descoberta de evidéncias e classificagdo (MAYMIR &
ANGELELLI, 2014). Nesse artigo foi possivel evidenciar a importancia conferida pela literatura,
que trata da gestdo do conhecimento, ao processo de explicitacdo e socializagdo dos
conhecimentos, com 0s objetivos de construir a “inteligéncia coletiva”, potencializar a criagéo de
novos conhecimentos e manter a vantagem competitiva das organizacGes. Nesse sentido, as
contribuicdes da computacdo cognitiva sdo mais efetivas quando algumas premissas sao
observadas: informac6es armazenadas com contexto (semantica, hora, local, dominio, requisitos,
perfil de uso), cultura e valores organizacionais focados na colaboracao atraves da explicitagdo
das informacgdes e conhecimentos de maneira que possam ser armazenados e recombinados,
investimentos em capacitacéo e softwares relacionados a 1A, clareza sobre os problemas que se
desejam resolver e por fim, a busca por construir solugdes simbidticas que conjuguem
conhecimento humano e o grande poder de processamento dos sistemas cognitivos na busca de

solucgdes aos mais diversos problemas.
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