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Resumo

A area de Gestdo de Conhecimento ainda tem um longo percurso para obter algum
consenso na comunidade cientifica de sistemas de informagdo. A Gestdo de Conhecimento
esta relacionada com o valor organizacional do conhecimento e € interpretada como um
campo de investigacdo multidisciplinar onde muitas nog¢des tedricas e praticas sdo
incorporadas. O suporte tedrico para este artigo envolve aspectos de gestdo de
conhecimento ¢ competéncias, modelagdo de conhecimento, memorias organizacionais e
ontologias. Uma abordagem ontologica de gestdo de conhecimento ¢ aplicada nesta
investigacdo de modo a definir o nivel conceptual de um modelo de dados organizacional:
um modelo para uma memdria organizacional. A modela¢do de competéncias é apresentada
como requisito para a definicdo de uma memoria organizacional. As ontologias derivam da
inteligéncia artificial como uma forma de representagdo de conhecimento para minimizar
problemas de partilha e reutilizagdo de conhecimento entre pessoas e sistemas de software.
As ontologias sfo usadas como uma abordagem para representar conhecimento
organizacional e para criar uma camada conceptual de uma memoria organizacional. De
modo a exemplificar o uso de ontologias ao nivel da gestdo das organizagdes e suas
competéncias, ¢ apresentado um modelo de competéncias de grupo para um dominio
organizacional, assim como uma abordagem teorica para a definicdo de memorias de grupo
como forma de desenvolvimento de memdrias organizacionais.

Palavras chave: Memoria Organizacional, Memoria de Grupo, Gestdo de Conhecimento,

Gestao de Competéncias, Ontologias, Organizagdes Baseadas em Conhecimento.



1. Introducao

A Gestao de Conhecimento (GC) é um campo emergente na area dos Sistemas de Informagio
(SI) que tem originado muito debate e controvérsia. Existe ainda um longo percurso a fazer
antes de se atingir consenso sobre a natureza da GC junto da comunidade cientifica. A GC ¢
interpretada como uma gestdo de recursos organizacionais de modo a utilizar e capitalizar o
conhecimento das pessoas, dos grupo de trabalho e da propria organizacdo. Neste contexto, a
GC surgiu como um campo de investigacdo multidisciplinar onde varias nogdes teoricas e
praticas da area dos Sistemas de Informagdo (SI), da Gestdo ¢ das Ciéncias Organizacionais

coincidem.

Para estruturar e manter grandes quantidades de informacdo heterogenia e distribuida na
organizacao, ¢ necessario desenvolver uma metodologia para identificar, classificar, representar
e reutilizar os recursos de conhecimento existentes nas organizagdes. As ontologias sdo usadas
como forma de representagdo de conhecimento na modelagdo de um sistema de informagao de
Memoria Organizacional. O principal objectivo da disciplina ontologica ¢ a normalizagdo
sintdctica e semantica de estruturas de conhecimento. As ontologias sdo usadas para definir uma
estrutura partilhada e consensual para competéncias corporativas que formardo as bases de uma

memoria organizacional.

Como uma forma de representar, partilhar e reutilizar conhecimento organizacional, a disciplina
ontologica actua como uma técnica de modelagdo e engenharia de conhecimento. A memoria
organizacional proposta neste artigo ¢ concebida com base num modelo ontologico assente em
elementos de competéncias individuais e de grupo. Apresentamos, assim, um modelo para a
definicdo de memorias organizacionais tendo por base a representacdo de competéncias ¢ a
definigdo de memorias de grupo. A aplicacdo efectiva de técnicas de modelagdo de
conhecimento, nomeadamente a utilizacdo de ontologias e a investigacdo na definicdo de
memdorias organizacionais, pode potenciar o desenvolvimento e a manuten¢do de sistemas de

informagdo empresariais.

Para além desta secgdo, o artigo encontra-se organizado em mais cinco. A primeira discute as
organizacdes baseadas em conhecimento, caracterizando as suas necessidades especificas. A
segunda descreve uma abordagem para a gestdo de conhecimento organizacional baseada na
investigacdo em Memorias Organizacionais (MO). A terceira apresenta um modelo para uma
memoria organizacional assente em ontologias. A quarta apresenta um modelo para a gestdo de
competéncias. E a quinta fecha o artigo com um conjunto de comentarios finais, incluindo a

indica¢do do trabalho de investigacao futuro.



2. Organizac¢oes baseadas em conhecimento

As organizagdes baseadas em Conhecimento empregam pessoal altamente qualificado,
trabalhadores do conhecimento, cujo papel ¢ essencialmente o de solucionar problemas.
Solucionar problemas em tais organizagdes envolve tarefas complexas de manipulacdo de
conhecimento, tais como lidar com abstrac¢do e incerteza ou reconhecimento de padrdes de
comportamento organizacional. As decisdes muitas vezes necessitam ser tomadas num ambiente
de trabalho dindmico e baseadas na obten¢do de dados a partir de muitas fontes de informacgao

dentro da organizagdo e do ambiente externo.

O conhecimento neste tipo de organizagdes pode ser interpretado como um produto de
inteligéncia, experiéncia e qualificagdo de individuos e grupos de trabalho que tornam possivel
a viabilidade e sucesso da organizacdo. O conhecimento estd guardado nas suas cabecas,
codificado e documentado explicitamente em sistemas de informagdo da organizagdo e

embebido implicitamente na cultura, rituais, politicas e procedimentos organizacionais.

Neste contexto, os grupos de trabalho tém de procurar e explorar exemplos das melhores
praticas, melhorar a sua eficacia e eficiéncia, e contribuir para uma aprendizagem
organizacional global, com visibilidade para todos os intervenientes. Os grupos de trabalho nas
organizacdes baseadas em conhecimento necessitam de gerir dinamicamente as suas
qualificagdes, criar mecanismos para descobrir novas ideias e inovagdes, e identificar fontes de

informacgao.

No ambiente comercial e concorrencial em que as organizagdes coabitam, onde o downsizing, a
reengenharia, a reestruturacao de processos e as altas taxas de aparecimento ¢ desaparecimento
de organiza¢Ges sdo comuns, 0s negocios comecam a reconhecer como ¢ facil perder um
elemento vital da sua propriedade intelectual: o conhecimento organizacional conseguido
durante a normal execu¢do das tarefas didrias. As pessoas muitas vezes ndo tém consciéncia de
recursos chave que estdo “escondidos” em diferentes repositérios de informagdo [Dzbor et al.

2000].

O desafio para todas as organizacdes, mas para as organizagdes baseadas em conhecimento em
particular, ¢ lidar com o seu conhecimento de forma efectiva. Assim, muitos negocios e
empresas comeg¢am a reconhecer a importancia vital da gestdo de conhecimento organizacional

para as suas operagoes.



3. Memdrias Organizacionais

Um conceito central nas discussdes sobre suporte tecnologico para a GC e aprendizagem
organizacional ¢ o de Memoria Organizacional [Kuhn and Abecker 1997]. Seguindo esta
abordagem, usamos o termo Memoria Organizacional (ou Sistema de Informacdo de Memoria
Organizacional) como um sistema informatico que permite a captura dos recursos de
conhecimento acumulados na organizacdo (ver figura 1) tornando-os facilitadores da eficacia e

eficiéncia de processos de trabalho baseados no conhecimento humano e da organizagao.
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Figura 1 — Uma visdo global de uma memdria organizacional

3.1. Razdes subjacentes a constru¢ao de memorias organizacionais

A partir do trabalho de Macintosh (1997) sobre a gestdo de recursos do conhecimento
organizacional, um conjunto de entraves para uma maior produtividade e desempenho em
organizagdes baseadas em conhecimento foi identificado:

« A maioria dos trabalhadores perde muito do seu tempo a procurar a informagdo que
necessita.

« O saber fazer essencial esta apenas disponivel na mente de algumas pessoas.
« Informag@o valiosa esta dissimulada em imensos conjuntos de dados e documentos.
« Erros dispendiosos sdo repetidos devido a ndo consideragdo de experiéncias anteriores.

« Atrasos, produtos e servicos com pouca qualidade resultam de um insuficiente fluxo de
informacao entre os diversos agentes organizacionais.



Baseado nestes argumentos, Dieng et al. (1998) apresentaram um conjunto de motivagdes que
justifica a constru¢do de uma Memoria Organizacional:
o Evitar a perda de inteligéncia corporativa (ou capital intelectual) quando um
especialista deixa a empresa.

« Explorar e reutilizar a experiéncia adquirida nos projectos passados para evitar a
repeti¢do de erros.

« Melhorar a circulagdo e comunicacdo da informag@o na organizagao.
« Integrar o saber fazer a partir de diferentes partes da organizagéo.

« Melhorar o processo de aprendizagem individual e organizacional.

3.2. Requisitos de uma meméria organizacional

Os requisitos seguintes foram analisados em diferentes projectos de desenvolvimento de
sistemas de memoria organizacional [e.g., Heijst et al. 1997, Kuhn and Abecker 1997, Abecker
et al. 1998]. Os requisitos funcionais de uma memoria organizacional que podem minimizar as
limitagGes organizacionais supracitadas sao classificados em trés categorias [Heijst et al. 1997]:
reunir a informagao, preservar a informagdo e recuperar e distribuir a informacdo. Os seguintes
requisitos funcionais dizem sobretudo respeito a facilidades que devem estar disponiveis na MO
para os recursos humanos da organiza¢ao, quer ao nivel individual quer ao nivel de grupo. Estas
funcdes devem assistir tarefas individuais e de grupo e consequentemente melhorar os processos

de aprendizagem organizacional.
Recolha e apresentacdo de informacgdo relevante

O conhecimento necessario aos processos de trabalho encontra-se distribuido por varias fontes
de informacéo, tais como documentos electronicos, bases de dados, e-mails e documentos
pessoais dos recursos humanos (RHs). O requisito primario para uma MO ¢é prevenir a perda e
potenciar a acessibilidade a todos os tipos de conhecimento organizacional [Kuhn & Abecker

1997].

Uma estratégia efectiva para recolher novos recursos de conhecimento deve ser aplicada nas
organizacdes. Esta estratégia deve ser seguida pela definicdo clara de critérios, de modo a
decidir se alguma informagdo é considerada um recurso de conhecimento valioso para as
organizacdes. A informagdo na forma de ligdes aprendidas, melhores praticas ou outros recursos

do dominio do conhecimento deve ser coligida activa ou passivamente [Wiig et al. 1997].



Preservar e integrar diferentes tipos de informacao.

A preservacdo e integracdo de diferente mas relacionado conhecimento organizacional, € o
requisito chave do desenvolvimento efectivo de memorias organizacionais. Conhecimento de
diferentes areas da organizacao deve ser classificado e integrado apropriadamente. Por exemplo,
estrutura organizacional, regulamentos da empresa, procedimentos de trabalho, competéncias
dos RHs, descrigcdo de produtos e servicos devem ser integrados. A investigagdo em memorias
organizacionais proposta neste artigo tem por base uma defini¢cdo consensual das competéncias

individuais, de grupo e, consequentemente, organizacionais.

Em adi¢do ao nivel de integrac¢do de informagdo organizacional, uma MO deve ser concebida de
modo a ser integrada no ambiente organizacional existente. Um sistema de MO deve ter uma
arquitectura apropriada para ser integrada com a infra-estrutura de sistemas de informacdo
existente, i.e., tem de se enquadrar no fluxo de informacao da organizagdo [Conklin 1996]. Este

requisito € crucial para que os utilizadores aceitem o sistema de memoria organizacional.
Recuperar e distribuir informacgao

Uma MO deve proporcionar mecanismos simples de acesso, navegagdo e recuperagdo de
informacdo armazenada aos RHs da organizagdo. Uma MO deve proporcionar mecanismos de
consulta ‘inteligentes’ para assistir o utilizador ao longo dos processos de pesquisa de
informacdo, propondo sugestdes, alternativas e outras direcgdes, de modo a auxiliar os

processos de tomada de deciséo.

Uma MO deve ainda proporcionar mecanismos de recuperacgao e navegacao, incluindo fontes de
documentagdo relacionada, para aceder a informacdo contextualizada durante as tarefas de
resolu¢do de problemas ou outras actividades. Uma MO deve também distribuir recursos de
conhecimento novo aos RHs que realmente necessitam desse conhecimento organizacional. Por
exemplo, proporcionar mecanismos de subscricdo de dominios de conhecimento para serem
informados de novas fontes de informac¢do para uma actividade especifica, e proporcionar
mecanismos de gestdo dos perfis profissionais dos RHs existentes (uma forma de representar e
gerir competéncias organizacionais) para facilitar a distribuicdo de informagdo aos RHs
apropriados na organizagao.

Optimizar o processo de aquisicio de conhecimento e as actividades de manutencdo do SI
Embora os beneficios de ter uma MO sejam reconhecidos, as organizac¢des sao relutantes quanto
ao investimento numa nova tecnologia onde os beneficios praticos serdo vistos somente nas

ultimas fases de desenvolvimento [Kuhn & Abecker 1997]. O processo de desenvolvimento de

uma MO deve ser levado a cabo com interferéncia minima no fluxo de trabalho da organizacgdo.



Uma MO viavel somente ¢ possivel atingir depois de um longo processo organizacional. No
contexto da GC, a cultura organizacional, os objectivos a médio e longo prazo e a infra-estrutura
de sistemas de informacdo corrente, necessitam ser entendidos antes do desenvolvimento da
MO. Os diferentes participantes da sua concepcdo e desenvolvimento, tais como peritos do
dominio, engenheiros de conhecimento, analistas de sistemas de informagdo e potenciais

utilizadores devem estar cientes das dificuldades e beneficios de tal sistema organizacional.

4. Representacao Ontologica de uma Memoria Organizacional

A abordagem ontologica aplicada nesta investigagdo seguiu a tendéncia recente de gestdo de
conhecimento baseada em ontologias, seguida nas organiza¢des académicas e empresarias [e.g.,
Benjamins et al. 1998, Staab et al. 2001]. Esta abordagem aplica ontologias para representar ¢
gerir elementos do conhecimento organizacional, nomeadamente a caracterizacdo de diversos
recursos de informagdo e caracterizagdo das competéncias individuais e de grupo vitais ao bom
desempenho dos processos de negocio da organizagdo. Esta abordagem permite a representacao
de conhecimento de forma a facilitar a partilha e a reutilizagdo dos recursos entre os diferentes

agentes organizacionais.

Uma MO procura preservar e gerir os recursos de conhecimento relevantes num ambiente
organizacional. Uma MO deve ter em conta uma visao global da organizacdo na qual diferentes
niveis de abstraccdo e representacdo da informacgdo deverdo ser contemplados por forma a

satisfazer as necessidades de diferentes perfis de recursos humanos.

Construir memorias organizacionais ¢ actualmente um esforco de muitas organizagoes,
académicas e empresariais [Dieng 2000]. Para estruturar e manter grandes quantidades de
informacao distribuida e heterogenia na organizagdo, sdo necessarias descrigdes apropriadas
para representar a camada de mais alto nivel de uma memoria organizacional. De forma a
desenvolver uma metodologia efectiva para identificar, classificar, representar e reutilizar
recursos de conhecimento organizacional, ¢ necessario escolher um formato claro e expressivo

de representagdo e modelagdo desse conhecimento.

4.1. Definicao de Ontologia como forma de representaciao de conhecimento

Uma defini¢@o consensual de ontologia diz que ¢ uma especificagdo formal de alto nivel de um
determinado dominio de conhecimento: “uma Ontologia ¢ uma especifica¢do formal e explicita

de uma conceptualizacdo partilhada por um grupo” [Gruber 1992].



A conceptualiza¢do de um dominio é uma visdo particular ¢ abstracta de eventos e entidades
reais e seus relacionamentos. Formal significa o facto de uma ontologia ser uma forma de
representagdo de conhecimento e possuir uma especificagdo formal de software para representar
tais conceptualizagdes, i.e., uma ontologia podera ser especificada e codificada numa
determinada linguagem formal. Explicita significa que todos os tipos de primitivas, conceitos ¢
restricdes usadas na especificagdo da ontologia estdo definidos explicitamente. Finalmente,
partilhada significa que o conhecimento embebido nas ontologias ¢ uma forma de

conhecimento consensual, ou seja, nao estd associado apenas a um individuo, mas aceite por um

grupo.
4.2. Seméantica associada a notacio ontolégica

As ontologias podem ser usadas para representar explicitamente a semantica de informacdo
semi-estruturada, i. e., uma ontologia proporciona uma conceptualizagdo explicita que descreve
a semantica do dominio em analise [Abecker et al. 1998, Fensel 2001]. As ontologias tém uma
funcdo similar a semantica inerente a um modelo de base de dados, tal como um esquema
conceptual de dados, mas ¢ considerada uma forma mais expressiva de modelacdo de

informacao.

Este trabalho defende que as ontologias como forma de representagdo de conhecimento e os
modelos semanticos de dados como forma de definicdo de esquemas conceptuais de bases de
dados s@o complementares, i.e., as duas notagdes sdo necessarias em diferentes fases da

representagdo de um SI organizacional.

As principais diferengas entre um esquema conceptual de base de dados e uma ontologia sdo as

seguintes [Gruber 1993, Meersman 1999]:

o uma linguagem para definir ontologias ¢ semantica e sintacticamente mais rica do que as

abordagens existentes de definicdo de esquemas de bases de dados;

« a informagdo descrita por uma ontologia pode ser apresentada em diferentes niveis de
formalizagdo: usando uma notagao em rede, linguagem natural semi-estruturada e defini¢des
formais incluindo axiomas logicos. A maioria dos esquemas conceptuais de dados é apenas

informagao tabular;

- uma ontologia usa uma terminologia partilhada e consensual que torna adequada a partilha e

reutilizacdo de informacao;



o uma ontologia proporciona definigdes formais para descrever a semantica associada aos
construtos que definem a notacdo da linguagem ontologica, i.e., todos os termos usados na

especificagdo da ontologia sdo definidos explicitamente.

Apesar de existirem diferencas de notagdo e respectiva semantica ontoldgica, existe uma
concordancia geral sobre varios topicos relacionados com a estrutura ¢ o comportamento de
objectos do mundo real de modo a representar dominios de conhecimento através da disciplina

ontologica [Chandrasekaran et al 1999]:

« Existem objectos concretos e abstractos no mundo real, tais como um produto especifico ou

um recurso.

o Um conjunto de objectos que denotem estrutura e comportamento similar ¢ considerado

uma classe.

o Os objectos tém propriedades ou atributos que podem ter valores, i. e., podem ser
representados como um terno (Objecto -> Atributo -> Valor); por exemplo, uma pessoa tem

um nome, cujo valor pode ser “Alvaro”.

« Os objectos podem existir em diferentes rela¢ées com cada um dos outros; por exemplo, um

membro da organizagdo pertence a uma equipa de recursos humanos.

+ Propriedades e relagdes podem mudar ao longo tempo; por exemplo, um papel atribuido a

um membro de uma organizagdo pode mudar ao longo do tempo.

« FEventos ocorrem em instantes de tempo diferentes; por exemplo, diferentes eventos podem

influenciar o desempenho e a conclusdo de uma determinada actividade.

« Existem processos que ocorrem ao longo do tempo no qual participam objectos. Cada

processo ¢ uma sequéncia de actividades.

« O mundo e os seus objectos podem estar em diferentes estados. Um processo de negocio
desenrola-se atravessando diferentes estados (e.g., planeamento, concepcao e

implementacdo) até atingir o objectivo previamente estabelecido.

« Eventos podem causar outros eventos e alterar os estados como efeifos. Por esta razao, o
modelo ontologico é representado como uma rede semantica de conceitos estruturais e seus
comportamentos. Por exemplo, em termos abstractos, o bom desempenho de uma actividade
de negodcio e a uma eficiente gestdo dos eventos associados pode causar o estado de cliente

satisfeito.

« Os objectos podem ser compostos por partes. Isto significa que existem objectos atdmicos e

objectos compostos. Por exemplo, o nome concreto de uma pessoa especifica € considerado



um objecto atdmico, mas o seu enderego é representado como um objecto composto (pode

incluir rua, numero, codigo postal, localidade e pais).

Estes mecanismos de abstracgdo sdo usados para criar modelos de dominios que podem ser
representados por ontologias, de duas formas: ao nivel do conhecimento (informal — linguagem

natural) e através de descri¢des formais de software.

4.3. Uma Memoria Organizacional baseada em Ontologias

As ontologias e os modelos de dados t€m sido usados em sistemas baseados em conhecimento e
em sistemas de gestdo de bases de dados. Neste contexto, modelos semanticos de dados podem
ser considerados como uma forma simples de representagdo ontologica [Abecker et al. 1998].
Uma vantagem da aplica¢dao de ontologias ¢ a reutilizacdo e adaptacdo de recursos ontologicos

ja existentes em diversas bibliotecas (de diversos dominios) publicas de ontologias.

As ontologias sdo usadas para descrever a semantica de diferentes recursos de conhecimento
que podem ser representados (figura 2) através de uma memoria organizacional. Por exemplo,
uma Ontologia de Competéncias pode ser concebida para enriquecer os elementos de
conhecimento relacionados com os RHs e os peritos da organizacdo. Na mesma perspectiva,
uma ontologia de informagao ¢ concebida para representar a informagao factual, procedimental
e contextual sobre os diferentes recursos de conhecimento na forma de documentos ou outras

fontes de informacao.

Este modelo para definicdo de uma MO foi baseado numa revisdo e analise da literatura na area
das memorias organizacionais [e.g., Buckingham Shum 1997, Kuhn & Abecker 1997, Abecker
et al. 1998], assim como no desenvolvimento de um modelo para a gestio de competéncias
organizacionais (proéxima sec¢do) como uma componente chave para a definicdo de uma

memoria organizacional [Vasconcelos 2001].
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Figure 2 — Representagdo de uma Memoria Organizacional [Vasconcelos 2001]

A captura e reutilizacdo efectiva de recursos de conhecimento menos tangiveis dentro da
organizagdo, tal como a captura de conhecimento contextual derivado das actividades em
desenvolvimento e¢ da dindmica associada as competéncias dos RHs, podem ser conseguidos
usando um vocabulario comum e bem estruturado. A camada conceptual usa linguagem natural
em conjunto com uma nota¢do semi-formal, como ¢ o caso de uma rede semantica de
informagdo (figura 2), de modo a representar as diferentes visdes do conhecimento
organizacional que se pretende manipular. Este vocabulario comum facilita a comunicago entre
os diferentes intervenientes no processo de desenvolvimento de uma MO, independentemente
do facto de existirem diferentes perfis profissionais associados, nomeadamente peritos do
dominio, executivos, analistas e engenheiros de sistemas de software e gestores de sistemas de
informacgao. O processo ontoldgico de estabilizagdo do vocabulario a manipular pelos agentes
organizacionais também permitira uma melhor manutenc¢do do sistema de MO.

A camada formal permite a formalizagdo dos termos identificados numa determinada linguagem
formal de representacdo de ontologias (ex.: Ontolingua formal language). A camada
aplicacional destina-se a constru¢do de um sistema de software inerente ao sistema de MO em
desenvolvimento. Determinados ambientes ontologicos (ex.: Ontolingua Editor) poderdo
facilitar a manipulacao dos termos, relacionamentos ¢ restrigdes a representar. A proxima figura
apresenta um exemplo de uma descrigdo formal de competéncias organizacionais definida
através do editor Ontolingua [Farquhar et al. 1996]. Estes elementos fazem parte da ontologia

de competéncias que serd descrita na proxima sec¢do. Estas camadas (formal e aplicacional)
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fazem parte integrante deste modelo para uma MO mas ndo serdo objecto de discussdo no

contexto deste artigo.

;;» Experts of the company. Should have all attributes an employee has
(defclass EXPERT (?x)
"A company expert.")

;;» An expert annotation is a source not officially issued, and as such
;;; captures employees knowledge
(defclass EXPERT-ANNOTATION (?x)

"Some sort of document, part of expert's knowledge."

(define-function EXPERT.NAME (?x)->?name

"Name of expert." :def (source ?x))
(define-relation AUTHOR-ANNOTATION (?e ?a)
:def (and (expert ?x) "An expert authors some annotation."
(string ?name))

:def (and (expert ?e)

(expert-annotation ?a)))

(define-function ANNOTATION-CONFIDENCE (?x)->?confidence

"The confidence an expert has in an annotation."

:issues ("same thing for expert contact, email, dept, etc"))

(define-function EXPERT.ID (?x)->?id
"Employee number."
:def (and (expert-annotation ?x)
:def (and (expert ?x) (integer ?confidence)))
(number ?id)))

Figura 3 — Exemplos da defini¢ao de termos da camada formal da MO proposta
(Ontologia de Competéncias)

Uma MO deve assegurar diferentes visdes da informag¢@o organizacional a representar numa
MO, de forma a preservar e integrar diferentes modos e perspectivas de trabalho dentro da
organizacdo. A concepgdo e o desenvolvimento de uma MO devem ser preparados para
manipular diferentes tipos de informacdo e representagdes de informagdo [Kuhn & Abecker
1997]. A proxima figura ilustra as diferentes formas e perspectivas a ter em conta na defini¢do

da camada conceptual de uma memoria organizacional.

Sistema de Informagao de Meméria Organizacional

Modelagdo de informagéo pessoal e de grupo

Dominios de modelagao Modelagao organizacional

[ [
- ~

Diferentes niveis de especificagdo dos dados

Modelagéo e integragdo empresarial

ot
~

n
~~

Diferentes fontes de informagao
para representar

—

Bases de dados

Case bases
Documentos

Legacy sources of data

Informal e através de diagramas (ex.: linguagem
natural, notagéo grafica, diagramas ad-hoc)

Semi-formal (ex.: modelo orientado a objectos)

Formal (ex.: I6gica de primeira ordem)

para armazenar

N~

Diferentes formas de manipulagao e visualizagdo da
informacgao

Sem estrutura estabelecida (notas pessoais)
Semi-estruturada (ex.: folha de calculo ou pagina web)
Estruturada (ex.: registo de base de dados)

Figura 4 — OM: requisitos de informagdo — tipos de representacao

Informagdo semi-estruturada, estruturada e formal necessita ser integrada de uma forma

coerente. Exemplos de informagdo semi-estruturada sdo arquivos de documentos na forma de
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notas, sugestoes ¢ avisos. Exemplos de informacdo estruturada sdo arquivos de documentos na
forma de manuais e relatorios técnicos. Adicionalmente, o repositério de dados existente em
bases de dados e data warehouses pode ser visto como um tipo particular de informagio
estruturada. Exemplos de informacgdo formal s@o legislagdo de negocio, guides de concepgdo de
processos, ¢ informagdo corporativa que representa regras ¢ procedimentos organizacionais

internos relacionados com o comportamento organizacional e os processos do negocio.

Este artigo foca (proxima sec¢do) a representagdo ¢ manipulagdo de competéncias
organizacionais, nomeadamente as competéncias de grupo dentro de uma organizagdo. A
representagdo e manipulagdo destes elementos associados a competéncia individual, de grupo e
da propria organizacdo sdo considerados um pré-requisito para a construgdo efectiva de uma

memoria organizacional.

5. Um Modelo Organizacional para a Gestao de Competéncias

Este artigo inclui a definicdo de um modelo de competéncias como base estrutural para a
definicdo de uma memoria organizacional. Neste contexto, foi analisado um caso de estudo
numa empresa de telecomunicacdes, na qual foi desenvolvida uma ontologia de competéncias

como parte integrante de um modelo para uma futura memoria organizacional.

5.1. Gestao de Competéncias Organizacionais

O objectivo principal da gestdo de competéncias € a criagdo de mecanismos que permitam a
manipulagdo e capitaliza¢do das capacidades (competéncias) inerentes aos RHs existentes numa
determinada organizacdo. Em Organizacdes Baseadas em Conhecimento, o trabalho
desenvolvido exige uma gestdo eficaz dos recursos técnicos e cognitivos dos seus RH. Neste
contexto, uma gestdo eficaz destes recursos permitira a criagdo de novos recursos de
conhecimento, assim como o enriquecimento da Memoria Organizacional da empresa em

analise.

A gestdo de competéncias organizacionais ¢ interpretada como uma area de aplicagdo no
contexto da gestdo do conhecimento de uma organizagdo. Um Sistema de Gestdo de
Competéncias (SGC) tem por objectivo representar e manipular de forma explicita as diferentes
dimensdes associadas a uma competéncia organizacional. Entende-se por competéncia
organizacional o conjunto de experiéncias profissionais, valéncias e heuristicas dos recursos

humanos tanto na perspectiva do individuo, como na perspectiva do grupo e da organizagao.
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Uma competéncia ¢ descrita por diferentes niveis semanticos de representagdo em fungdo das
diferentes areas de aplicagdo na organizagdo em analise, o que proporciona diferentes niveis de
‘granularidade’ associada ao dominio de conhecimento em causa. A gestdo destes recursos do
conhecimento e o seu enquadramento com a gestdo de projectos e com a gestdo de recursos
humanos permite uma melhor gestdo estratégica da organizacdo, assim como enriquece a MO

em desenvolvimento.

A primeira fase deste trabalho consistiu na concepgdo de um modelo genérico de competéncias
organizacionais. A segunda fase consiste no desenvolvimento do projecto de software no
sentido de implementar um sistema de gestdo de competéncias como parte integrante de um

sistema de informag@o de memoria organizacional.

5.2. Representacio de Competéncias Organizacionais

Uma Ontologia de Competéncias (ver figura 5) foi definida como uma componente conceptual
para uma memoria organizacional. Este modelo foi desenvolvido no contexto de um trabalho de
investigacdo [Vasconcelos 2001] aplicada numa empresa de telecomunicagdes. O modelo
assenta no dominio especifico que foi analisado (portfolio engineering) no contexto de um
trabalho de investigacdo, como também no trabalho desenvolvido por Stader and Macintosh
(1999) na area da gestdo de competéncias organizacionais.
O modelo para a de gestdo de competéncias tem por base os seguintes componentes:

e Hierarquia de competéncias primitivas (conhecimento genérico independente do

dominio),
e Hierarquia de areas de aplicagdo (conhecimento especifico dependente do dominio),

o Representacao de perfis de pessoas (ao nivel do individuo, grupo e da organizacgdo) e
suas competéncias,

o Representacdo de projectos e de competéncias necessarias.

Exemplos de competéncias primitivas (ou genéricas): cognitiva (ex: compreensao,
raciocinio ou criatividade) ou técnica (ex: modelacédo ou analise). Exemplos de areas de
aplicacdo podem ser aquelas onde existe um dominio de conhecimento bem definido.

Dependendo da area profissional, ¢ possivel ‘popular’ um SGC com perfis e competéncias ja
definidas a exemplo do que ¢ realizado por varias associagdes sectoriais e profissionais que
tipificam quais as competéncias iniciais que os recursos humanos devem possuir. A
manipulagdo e manutencdo das competéncias primitivas e das areas de aplicagdo por parte de

grupos de trabalho (projectos, secgdes ou departamentos) dentro das organizagdes permite a
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criacdo de novos recursos de conhecimento, assim como o enriquecimento das respectiva

memorias de grupo.

Hierarchy of Primitive Competencies

Understanding
Reasoning
Creativity

Physical competency
Manual Competency

Install
Replacement

Business Competency
Marketing

Hierarchy of Application Areas

* Project-leader-of

General Competencies
* Author-of
» Background-of

Competency
Technical Competency
Analysis
Requirements analysis Entity
Testing Process
Assessment Activity
Review reused from
Engineering Named competence relations
Design Procedure
Development Work experiences Standard Product Ontology
Integration « Has-experience-of Directive
Maintenance « Has-worked-on Recommendation
Cognitive competency + Participation-on reused from

Repair * Practice-of Electrical Interfaces
Removal * Has-role-of Optical Interfaces
Fitting *» Has-skill-of

Connection Abstract device

Product /
i Technical category

ical device

Electromagnetic Comparability
Environmental conditions

Software system
Operating system

Project Competency Language
Management Computer language
Planning Natural language
Organising Customer
Controlling National
Communication Multinational

Figura 5 — Representacdo de competéncias organizacionais

A aplicagdo pratica de um modelo com estas caracteristicas deve facilitar a compreensdo e
capitalizacdo das competéncias organizacionais. Deste modo, um sistema de gestdo de
competéncias deve facilitar o processo de identificagdo de competéncias no sentido de
representar experiéncias profissionais, habilitagdes especificas e determinadas heuristicas
adquiridas, de modo a encontrar, comparar ¢ gerir as competéncias adequadas em funcdo dos
projectos da organiza¢do em curso. Este modelo pressupde que as empresas se organizam por

processos e desenvolvam a sua actividade por projectos, de modo a permitir:

o Identificar e actualizar o perfil dos recursos humanos, nomeadamente a caracterizagdo
dindmica das competéncias adquiridas a medida da sua evolugdo profissional e experiéncia

adquirida,
o Pesquisar e escolher os recursos humanos com determinado perfil,

o Identificar falhas de competéncias em funcdo das necessidades sentidas nos projectos

realizados € em curso,

o Planear ac¢des de formacdo por forma a gerir a gestdo de competéncias em carteira.
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5.3.Definicio de uma Meméria de Grupo

Uma das actividades mais complexas para o desenvolvimento de estratégias de gestdo de
conhecimento dentro das empresas ¢ a tarefa de identificar, adquirir e manipular o
conhecimento dos RH. A identificagdo, modelagdo e gestdo de competéncias organizacionais foi
a abordagem apresentada neste artigo para minimizar as dificuldades inerentes ao processo de

aquisicao de conhecimento.

A complexidade das organizagdes reside nas pessoas que as compdem. As pessoas tém
objectivos diferentes e conflituosos, assim como percepgdes e atitudes que mudam ao longo do
tempo [Rocha 2000]. Para construir memorias organizacionais efectivas, € necessario ter em
conta os aspectos menos tangiveis do comportamento humano nas organizagdes. Uma memoria
de grupo ¢é considerado um exemplo especifico de uma memoria organizacional. Para definir
uma memoéria de grupo necessitamos considerar as praticas de trabalho que incluem
comunicacdo formal e informal que existe entre pessoas que trabalham juntas ou
geograficamente distribuidas. Uma memoria de grupo ocorre no contexto de aspectos pessoais ¢
de gestdo que encorajam as pessoas a partilhar as suas praticas de trabalho de forma a melhorar
o desempenho organizacional. A nivel geral, uma memoria de grupo inclui comunicagao verbal

e escrita, reunides face-a-face, e a manipulag@o de informagao partilhada e trabalho cooperativo.

Estrutura e comportamento

do grupo de trabalho
Caracteristicas do grupo
Fluxos de trabalho/processuais
Competéncias individuais e de grupo
Heuristicas desenvolvidas
Papeis e responsabilidades

Info(;mggao factual ﬂ Descrigoes de projectos
cg;‘:’neéﬁos Experiéncias passadas
Perspectivas Memoéria de Grupo Decisdes criticas
Decizaes > <= Ligbes apreendidas
Alternativas Ontologias Melhores praticas
+ Potenciar os elementos cognitivos Partilhar e reutilizar experiéncias
« Melhorar a comunicagéo entre os membros « Analisar alternativas de negdcios
« Alinhar mltiplas perspectivas - Dar apoio & tomada de decisdes

Figura 6 — Um exemplo de Memoéria de Grupo

O principal papel de uma memoria de grupo é actuar como uma conceptualizagdo partilhada
para facilitar a comunicacao entre membros do grupo de trabalho e funcionar como um esquema
comum para aplicagdes de software e respectivos sistemas de informagdo. Assim, uma memoria
de grupo suporta, estruturada e dinamicamente, uma representacao colectiva de conhecimento

que permite um entendimento consensual de objectivos, papéis e competéncias partilhadas.
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A Memoria de Grupo descrita foca-se em competéncias organizacionais, em particular recursos
de conhecimento humano e suas competéncias, tais como elementos cognitivos, capacidades
técnicas e experiéncias de projectos bem como heuristicas relacionadas. A gestao e a integragio
das diferentes memorias de grupo existentes numa organizagdo ¢ um ponto de partida para a
criagdo de uma politica de gestdo e capitalizacdo do conhecimento, assim como para a criagcdo

efectiva de memorias organizacionais.

6. Conclusoes e Desenvolvimento Futuro

Um dos objectivos deste artigo foi a apresentacdo da areca de gestdo de competéncias
organizacionais como uma componente essencial para a definicdo de memorias organizacionais,
assim como enfatizar a necessidade da aplicag@o destes conceitos em organizagdes baseadas em
conhecimento, ou seja, a gestdo e capitalizacdo de conhecimento na forma de competéncias

organizacionais.

A gestdo de conhecimento nas grandes empresas tem crescido com o aumento da complexidade
organizacional e da quantidade de informacdo que flui dentro e entre as organizagdes. O
conhecimento de uma organizagdo ¢ criado com base na experiéncia dos seus recursos humanos.
A representagdo e a gestdo efectiva deste conhecimento ¢ um desafio constante para qualquer
organizacdo que promova a capacidade e a formagdo continua dos seus RHs. Organizacdes que
denotam um capital intelectual valioso t€ém necessariamente de criar um ambiente que facilite
melhor reutilizacdo e disponibilizagdo do conhecimento existente nos processos de tomada de
decisdo. Avangos nas tecnologias de informagdo e comunicacdo bem como as tendéncias
emergentes na gestdo de conhecimento e memorias organizacionais potenciaram a capacidade

das pessoas na comunicagdo e coordenagdo entre processos de negocio.

O desenvolvimento com sucesso de memorias de grupo requer uma analise cuidada da
organizacdo das praticas de trabalho e da infra-estrutura de tecnologia de informacgao disponivel.
Varios requisitos sdo identificados como cruciais para o sucesso de uma memoria
organizacional em organiza¢des intensivas em conhecimento. Subjacente a estes requisitos,
existe um conjunto de razdes que representa um défice de gestdo de conhecimento ao nivel
organizacional. Estas limitacGes de gestdo de conhecimento constituem a razdo para construir

uma memoria organizacional e memorias de grupo associadas.

Um topico central deste artigo foi a concepg¢do de uma instancia particular de um sistema de
memoria organizacional: um sistema de memoria organizacional para gerir competéncias de

grupo. O sistema descrito focou-se em competéncias internas, particularmente fontes de
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conhecimento humano, suas competéncias, as experiéncias de projectos bem como as

heuristicas associadas.

O trabalho de investigagdo inicial [Vasconcelos 2001] focou-se no dominio especifico da
industria de telecomunicagdes. O trabalho futuro visara definir um modelo independente do
dominio para representar elementos da competéncia profissional: uma memoria organizacional
baseada em ontologias para gerir competéncias de grupo. Pretende-se definir um modelo de
competéncias que possa ser personalizado em organiza¢des baseadas em conhecimento. De
modo a testar e validar esta abordagem, o sistema de memoria organizacional como conceito
teorico tera um resultado mais coerente a partir de estudos a realizar noutras realidades e

configuragdes organizacionais.
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