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Resumo: Visando a normalização do cenário para a economia e os mercados que estão sobre a conseqüência da crise financeira, a tomada de decisões estratégicas nas organizações cada vez mais exige recursos e ferramentas que auxiliem esse processo. Sendo necessário obter informações do ambiente interno e externo onde a organização está inserida através de um sistema de inteligência competitiva, para que as ações sejam executadas de forma inteligente. Nesse sentido a adoção de ferramentas de tecnologia da informação que analisam dados e informações para a extração do conhecimento são importantes e oferecem um diferencial para a organização, alimentando perspectivas de recuperação da economia, ou seja, volta à normalidade. Este artigo tem como objetivo abordar os principais conceitos através de uma breve revisão bibliográfica sobre a gestão do conhecimento, inteligência competitiva e como o Data Mining pode auxiliar e beneficiar o processo de tomada de decisão estratégica. 
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Data Mining: A tool of aid to the knowledge management in scenario of changes

Abstract: Seeking the normalization of the scenerio for the economy and the markets that are on the consequence of the financial crisis, the taking of strategic decisions in the organizations more and more demands resources and tools that aid that process. Being necessary to obtain information of the internal and external environment where the organization is inserted through a system of competitive intelligence, to that the actions are executed in an intelligent way. In that sense the adoption of tools of technology of the information that you/they analyze data and information for the extraction of the knowledge is important and they offer an extra for the organization, feeding perspectives of recovery of the economy, that is to, the returns to the normality. This article has as objective to approach the main concepts through a brief bibliographical revision on the management of the knowledge, competitive intelligence and as it Data Mining can aid and to benefit the process of taking of strategic decision.   
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1. Introdução

Atualmente muito se discute a respeito da normalização do cenário para a economia e os mercados que estão sobre os efeitos da crise financeira, conseqüência da falta de liquidez 
no mercado. A derrocada financeira global teve início nos Estados Unidos em março de 2007, pois como o mercado imobiliário estava aquecido, com taxas de juros baixas e boas condições de pagamento as financeiras americanas passaram a confiar de modo excessivo em pessoas que não tinham bom histórico de pagamento de dívidas. Porém os bancos decidiram transformar os empréstimos hipotecários em papéis e venderam a outras instituições financeiras, culminando em uma perda generalizada. Todo esse processo culminou em uma crise financeira mundial que afetou diretamente a maior parte das organizações. Nesse sentido a percepção das empresas sobre a gestão do conhecimento, associada a inteligência competitiva em um mercado altamente mutável e ainda sobre os efeitos da crise financeira é necessária.

A gestão de conhecimento agrega valor, para alavancar a capacidade de processamento de informações, identificando de forma adequada os conhecimentos relevantes para o bom funcionamento do negócio criando um ambiente que estimule a criação, a transferência e a utilização desse conhecimento (SCHLESINGER et al., 2008). Nesse contexto, a tomada de decisão e seleção de estratégias baseadas em ações inteligentes no nível operacional, tático e estratégico, possuem um papel significativo no desempenho e desenvolvimento da organização sendo o conhecimento um dos recursos imprescindíveis para resultados eficazes (AZARIAS et al, 2008). 

Para a tomada de decisões é necessário analisar um grande volume de dados coletados através de práticas de inteligência competitiva do ambiente interno e externo para descobrir padrões de comportamentos implícitos nos dados através de indicadores pré-estabelecidos. Este ambiente de constantes mudanças em que as organizações estão inseridas exige a aplicação e utilização de ferramentas que sintetizem e extraiam informações de um grande volume de dados. Este artigo tem como objetivo abordar os principais conceitos sobre Gestão do Conhecimento, Data Mining e Inteligência Competitiva que podem auxiliar à tomada de decisões em um ambiente de constantes mudanças. A seção 2 apresenta a Gestão do Conhecimento e a Inteligência Competitiva. A seção 3 descreve o Data Mining e os benefícios deste associado a inteligência competitiva e a seção 4 reporta as contribuições finais do trabalho.

2. Gestão do Conhecimento

A Gestão do Conhecimento (GC) nas organizações é definida como a capacidade que as mesmas possuem, por meio de seus processos de criar e utilizar o conhecimento. Para isso, é necessário o planejamento de pessoas, cultura, processos e tecnologias, de modo que trabalhem em conjunto, atendendo as necessidades dos colaboradores, facilitando o aprendizado coletivo e o desenvolvimento de uma organização mais estruturada na geração do conhecimento (TERRA, 2003). 

Ou seja, é a área que estuda o modo como as organizações entendem o que já é conhecido, para identificar o que elas necessitam conhecer e como elas podem tirar o máximo proveito do conhecimento (CARVALHO, 2000). Segundo Tarapanoff (2001), o conhecimento é usado na agregação de valor a produtos e serviços e a tecnologia constitui um elemento importante para as mudanças, em especial o emprego da tecnologia sobre acervos de informação. A gestão do conhecimento tem como objetivo fornecer a informação para as pessoas certas no momento certo, ajudando-as no processo decisório para aumentar o desempenho da organização (ROCHA, 2005).

Segundo Sveiby (1998), o campo da Gestão do conhecimento é classificado em termos de áreas do conhecimento e a relação dos níveis de percepção que caracteriza o processo. A área do conhecimento é formada pela gestão da informação que envolve as áreas de tecnologia e ciência da informação, para a construção da base de conhecimento codificado e a gestão de pessoas, formada pelas áreas de filosofia, psicologia, sociologia e administração, para entendimento da dinâmica do processo de criação e difusão de conhecimento tácito. 

Nesse contexto os níveis de percepção são compostos pela perspectiva individual que inclui a capacidade dos indivíduos e as motivações e a perspectiva organizacional que abrange os recursos e as competências essenciais das organizações.

No processo de gestão de conhecimento, neste contexto, há a necessidade de se trabalhar tanto no ambiente interno quanto o externo. Com relação ao ambiente interno um dos aspectos que se destaca é a questão da cultura organizacional, pois é considerada geradora de obstáculos quando há a implantação de novos processos e no ambiente externo destaca-se a inteligência competitiva e a rede de contato com especialistas (SCHLESINGER et al., 2008). 

A análise do ambiente interno e externo por meio de dados e informações é altamente complexa e abrangente, tornando-se necessário a utilização de ferramentas de tecnologia da informação, pois a máxima extração de conhecimento dos dados e informações coletadas é diretamente proporcional à competitividade do mercado em que a empresa atua. Segundo GOLDSCHMIDT & PASSOS, (2005) o Data Mining analisa e extrai conhecimento de um grande volume de dados, auxiliando o processo de tomada de decisão. Nesse sentido a utilização de Data Mining nas organizações como um a ferramenta de apoio a tomada de decisão proporciona uma vantagem competitiva em um cenário de mudanças.
2.1. Inteligência Competitiva

Em ambientes altamente mutáveis, é cada vez maior a competitividade entre as empresas, sendo a informação e o conhecimento elementos fundamentais para se obter diferenciais mercadológicos frente a concorrência. Neste âmbito a inteligência competitiva tem um grande destaque visto que ela capta as informações sobre o ambiente externo e interno que podem instruir o processo de tomada de decisão.

Para Giesbrecht (2000), a inteligência competitiva é uma espécie de radar que oferece à organização o conhecimento de oportunidades e ameaças identificadas no ambiente, que funcionam como um instrumento de decisão e forma de agregar valor à função da informação. Já na visão de Kahaner (1996) trata-se de um processo de coleta de dados de forma sistemática e ética de informações sobre as atividades de seus concorrentes sobre as tendências gerais do ambiente negocial, com a finalidade de aprimorar a posição competitiva da empresa. Fuld (1994) apresenta o conceito de inteligência competitiva como informação analisada, que auxilia a tomada de decisão estratégica e tática. 
Segundo Prescott & Miller (2002):

Inteligência competitiva é qualquer informação ou conhecimento relativo ao mercado que mantenha a empresa competitiva. É o processo de captação de informações sobre os concorrentes e sobre o que acontece no mercado para usá-las em benefício da organização, incluindo inteligência sobre clientes, desenvolvimento de novos produtos, valor das marcas, novas tecnologias, inteligência para vendas e marketing, regulamentação e legislação. 

Por meio de uma visão geral e sistêmica do ambiente competitivo onde foi coletado as informações da empresa, a inteligência competitiva estrutura a tomada de decisão, pois esta é baseada em uma análise de possíveis eventos futuros, identificando  as tendências de mercados em que a empresa atua. A construção de um sistema de inteligência competitiva possui cinco etapas, conforme descreve (GOMES & BRAGA, 2004):

· Identificação das necessidades de informação onde é baseado no modelo de cinco forças de Porter que depende de cinco elementos que são a ameaça de novos entrantes, ameaça de produtos substitutos, poder de barganha dos compradores, poder de negociação dos fornecedores e rivalidade entre competidores. Nesse contexto, são definidos os setores e os atores (clientes, fornecedores, etc.) do ambiente externo que mais afetam a organização, identificando as ameaças e oportunidades, traços de concorrentes e análise dos atores que operam no mercado competitivo.

· Coletar as informações e tratá-las identificando e classificando as fontes após verificação das necessidades da organização.

· Análise das informações, também denominada como “gerador de inteligência”, pois nesta fase as informações coletadas são transformadas em uma avaliação completa, significativa e confiável para apoiar à tomada de decisão.

· Disseminação compreende a etapa da entrega da informação analisada, em formato coerente e convincente, aos tomadores de decisão.

· Avaliação deve ser efetuada sob dois aspectos: o primeiro diz respeito ao desempenho de cada uma das fases que compõem o sistema e o outro aspecto é a avaliação junto aos usuários do sistema dos resultados práticos obtidos com o uso dos produtos gerados pelo sistema.

Para a construção de um sistema de inteligência competitiva a empresa deve ser preparada para as atividades do sistema, partindo do princípio que o objetivo é fornecer informação estratégica de alto nível para apoiar a tomada de decisão. A organização deve ter uma definição clara da missão, ou seja, dos objetivos, das informações que o sistema pretende buscar, do usuário a quem se destina e de que tipo de inteligência você espera desenvolver. 

Desta forma, é necessário aplicar o marketing interno para a sensibilização dos colaboradores internos da importância da sua participação do processo e o valor da informação competitiva. Nesse sentido, a utilização de uma ferramenta de tecnologia de informação é uma alternativa, pois favorece todo o processo de implantação, visto que de maneira inteligente e confiável as informações são tratadas de forma a gerar conhecimento para a tomada de decisões que resultem em benefícios para a organização (GOMES & BRAGA, 2004).
2.2. Inteligência Competitiva e Ferramentas de Tecnologia da Informação 

Com a finalidade de avaliar o ambiente de negócios na qual as empresas estão inseridas, as informações identificadas tem um papel importante, pois podem retratar questões e aspectos que auxiliam na tomada de decisão. O papel a ser desempenhado pela Tecnologia da informação é estratégico, auxiliando na construção de conhecimento coletivo e do aprendizado contínuo, promovendo facilidade para as pessoas de uma organização ao compartilharem problemas, perspectivas, idéias e soluções (TEIXEIRA FILHO, 1998).

Porém, para analisar um grande volume de dados e informações manualmente é inviável. O uso de ferramentas computacionais apropriadas pode apoiar os processos de IC, organizando o fluxo da informação e auxiliando nos principais objetivos do sistema de inteligência competitiva. Nesse sentido, uma das bases da Inteligência Competitiva consiste no uso correto e sistematizado de técnicas de aquisição, análise e tratamento de dados com o foco no ambiente externo.
Atualmente há no mercado diversas ferramentas específicas para serem usadas em um Sistema de Inteligência Competitiva. Entre elas se destaca (CARVALHO & FERREIRA, 2001):
· Eletronic document management (EDM): Tratam apenas a dimensão explícita do conhecimento e funcionam como um repositório de documentos importantes na organização.

· Groupware: contribui para a socialização do conhecimento, sendo um sistema informatizado que tem foco na necessidade de cooperação entre grupos de trabalho geograficamente dispersos, pois mesmo distantes dos demais membros das equipes da organização é possível trocar experiências a fim de encontrarem soluções específicas.

· Workflow: nesse sistema o fluxo de informação é regulado de pessoa para pessoa, de lugar para lugar, de tarefa para tarefa, orientando os processos para requerem informações ordenadas e estruturadas.

· Sistemas baseados na inteligência artificial: Área da tecnologia de informação que relaciona a informação ao conhecimento, pois incorpora os conhecimentos, experiências e processos de tomada de decisão de pessoas especialistas. Capta a parcela de conhecimento de colaboradores, sendo formatado de maneira à ser compartilhado com todos os colaboradores da empresa.

· Business Intelligence (BI): possui foco na tomada de decisão sintetizando métodos, técnicas e ferramentas para auxiliar a  análise de dados e emitir retornos ou respostas que favorecem e contribuem de maneira inteligente e confiável as decisões da empresa. Dentro do Business Intelligence se pode citar as tecnologias:

a) Data Mining: é um processo que tem como foco a extração de informação gerando conhecimento de um grande volume de dados.

b) Executive Informations System (IES): Sistema voltado para subsidiar à tomada de decisão de gestores a partir de obtenção de informação.

Neste contexto de implantação de um sistema de inteligência competitiva há a necessidade de utilizar uma ferramenta de tecnologia da informação para apoiar todas as etapas de implantação, pois auxilia nos principais objetivos do sistema de inteligência, pois organiza o fluxo de informações e fornece auxílio para a tomada de decisão.

3. Data Mining

Data mining, ou mineração de dados, é uma ferramenta que faz parte de uma das etapas da descoberta de conhecimento em banco de dados, sendo possível revelar de forma automática o conhecimento que está implícito em grandes quantidades de informações contidas em uma grande base de dados. Através dessa ferramenta eventos e comportamentos futuros, tendências de mercados podem ser visualizadas previamente, permitindo o auxílio na tomada de decisões fundamentada em fatos e não em suposições (CARDOSO & MACHADO, 2008). 
Como define Fayyad (1996):

O Data Mining é um componente do processo de KDD (Knowledge Discovery in Databases) que está preocupado com a maneira pela quais os padrões são extraídos e enumerados de uma base de dados. As ferramentas de data mining identificam todas as possibilidades de correlações existentes nas fontes de dados. Através das técnicas para exploração de dados, podem-se desenvolver aplicações que venham a extrair, dos bancos de dados, informações críticas, com o objetivo de subsidiar plenamente o processo decisório de uma organização.  

A descoberta de conhecimento em Bases de Dados (KDD) é caracterizada como um processo composto por várias etapas operacionais, conforme ilustra a figura 1.
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Figura 1: Processo de KDD (GOLDSHIMIDT & PASSOS, 2005)
A etapa de pré-processamento compreende as funções relacionadas à captação, à organização e ao tratamento de dados, com o objetivo de preparar os dados para os algoritmos da etapa seguinte, a mineração de dados. Na fase de mineração de dados será realizada a busca efetiva por conhecimentos úteis no contexto da aplicação de KDD, para que o tratamento desse conhecimento seja realizado na fase de pós-processamento, para viabilizar a avaliação da utilidade desse conhecimento descoberto (GOLDSCHMIDT & PASSOS, 2005).
Segundo Goldschimidt & Passos (2005) na etapa de pré-processamento o objetivo é preparar os dados para os algoritmos da fase de mineração de dados, sendo as principais funções:

· Seleção de dados: corresponde à etapa de identificação das informações relevantes para o processo de extração de conhecimento dentre a base de dados existentes.

· Limpeza de dados: abrange o tratamento dos dados de forma a assegurar a qualidade (completude, veracidade e integridade) dos fatos por eles apresentados. Informações errôneas, ausentes e inconsistentes na base de dados devem ser corrigidas.

· Codificação dos Dados: nesta função, os dados devem ser codificados para que fiquem na forma correta para serem usados como entrada dos algoritmos de mineração de dados, podendo ser numérica – categórica, que transforma valores reais em categorias ou intervalos, ou categórica – numérica, que representa numericamente valores de atributos categóricos.

· Enriquecimento dos dados: consiste em enriquecer os dados para agregar de alguma forma mais informações, para posteriormente fornecerem mais informações para o processo de descoberta de conhecimento.

Após a etapa de pré-processamento, com os dados organizados e tratados a fase de mineração de dados é considerada a principal etapa do processo de KDD, pois é onde ocorrerá a busca efetiva por novos conhecimentos a partir dos dados conhecidos, sendo aplicado o algoritmo sobre estes com o objetivo de extrair conhecimento (BOENTE, 2006). 

É necessário para a etapa de Mineração de Dados definir a técnica e algoritmo a serem utilizados no problema em questão, em que a escolha depende do tipo da tarefa de KDD a ser realizada. A seguir algumas tarefas de KDD encontram-se comentadas segundo Goldschimidt & Passos (2005):

· Descoberta de Associação: busca por itens que ocorram freqüentemente de forma simultânea em transações do banco de dados, sendo os algoritmos como Apriori, GSP, DHP, exemplos de ferramentas que implementam a tarefa de descoberta de associações (GOLDSCHIMIDT & PASSOS, 2005).

· Classificação: consiste na descoberta de uma função que mapeie um conjunto de registros em um conjunto de rótulos categóricos predefinidos, denominados classes. Uma vez descoberta, tal função pode ser aplicada a novos registros de forma a prever a classe em que tais registros se enquadram, onde esta função pode ser incorporada a um sistema de apoio à decisão. Redes Neurais (DIAS, 2001), Algoritmos Genéticos (DIAS, 2001), lógica Indutiva (GOLDSCHIMIDT & PASSOS, 2005) são exemplos de tecnologias que podem ser aplicadas na tarefa de classificação.

· Regressão: Na tarefa de regressão há a busca por uma função que mapeie os registros de um banco de dados em valores reais, ou seja, similar a tarefa de classificação, sendo restrita apenas a atributos numéricos. Rede Neurais, estatísticas, dentre outras, oferecem ferramentas para implementação da tarefa de regressão.
· Clusterização: o objetivo é maximizar similaridade intracluster e minimizar similaridade intercluster. É utilizada para separar os registros de uma base de dados em subconjuntos ou clusters, de forma que os elementos de um cluster compartilhem de propriedades comuns que os distingam de elementos de outros clusters. Na implementação desta tarefa são utilizados algoritmos tais como K-Means, K-Modes, K- Prototypes, K-Medoids, Kohonen (CARLANTONIO, 2001), dentre outros.

· Sumarização: consiste na procura, identificação e indicação de características comuns entre conjuntos de dados, sendo exemplos de tecnologia que pode ser utilizado para a implementação de sumarização a Lógica Indutiva e Algoritmos Genéticos.

· Detecção de Desvios: identifica registros no banco de dados que não são considerados normais no contexto, ou seja, que não atendem ao padrão considerado normal, sendo a estatística utilizada para implementação dessa tarefa.

· Descoberta de Seqüências: é extensão da tarefa descoberta de associações em que são buscados itens freqüentes considerando-se várias transações ocorridas ao longo do período.

Para Fayyad (1996) na etapa de Pós-processamento será efetuado o tratamento do conhecimento obtido na Mineração de Dados, para facilitar a interpretação e avaliação, pelo homem, da utilidade do conhecimento descoberto. Para Goldschimidt & Passos (2005) as principais funções da etapa de pós-processamento consiste em efetuar a conversão do conhecimento em forma de representação, através da elaboração, organização e simplificação por meio de gráficos, diagramas ou relatórios demonstrativos.

3.2. Benefícios de Data Mining associado à Inteligência Competitiva

A associação entre uma ferramenta de tecnologia da informação como o Data Mining e inteligência competitiva dentro de uma organização, onde os ambientes de negócios estão cada vez mais competitivos e mutáveis é importante, pois muitas organizações estão ainda sobre os efeitos da crise financeira. Nesse processo de recuperação da economia e mercado, as decisões devem ser tomadas de forma inteligente, baseadas em dados reais e não em fatos, pois uma ação incorreta nesse momento de recuperação de mercado pode agravar ainda mais o quadro. Logo as organizações que optam em associar uma ferramenta de TI ao sistema de inteligência competitiva abrem uma vantagem em relação aos concorrentes e correm menos riscos com relação à decisão tomada. Nesse sentido a utilização do Data Mining extraindo conhecimento de um grande volume de dados, considerado importante pela organização, torna o processo de tomada de decisão mais seguro e confiável. Sendo necessária a organização dos dados e das informações internas e externas do ambiente onde a empresa está inserida através de um sistema de inteligência competitiva associado ao Data Mining auxilia esse processo para a organização obter uma vantagem competitiva através da tomada de decisões.
O Data Mining funciona como um sistema de inteligência organizacional capaz de fornecer os conhecimentos necessários para organização, sendo indispensável obter as informações essencias para à tomada de decisão fornecidas pela inteligência competitiva da organização através de um monitoramento do ambiente. 

Fuld (1994) apresenta o conceito de inteligência competitiva como informação analisada, que auxilia a tomada de decisão estratégica e tática. Nesse sentido, por meio do Data Mining as informações são obtidas de acordo com a base de dados julgada importante pela organização e decisiva para à tomada de decisão. 

Para Gomes & Braga (2004), alguns softwares podem organizar inteligência, apoiando todas as etapas de um processo de Inteligência Competitiva, organizando o fluxo de informações e auxiliando os objetivos de um sistema de Inteligência Competitiva que é alertar sobre possíveis oportunidades e ameaças, avaliar e monitorar concorrentes e apoiar o planejamento e o processo estratégico. 

A utilização de ferramentas de KDD para realizar a descoberta de conhecimento em bases de dados é uma estratégia inteligente que permite agilizar e facilitar todo esse mecanismo de valorização do capital intelectual nas empresas e obter uma vantagem competitiva frente aos concorrentes.

4. Conclusão

O conhecimento das informações do ambiente interno e externo em que as organizações estão inseridas é importante, pois em uma economia e mercado que estão sobre os efeitos da crise financeira é necessário para tornar o processo de tomada de decisão mais seguro e confiável. Logo a adoção de ferramentas de tecnologia da informação associado a um sistema de inteligência competitiva que auxilie esse processo de monitoramento, captação e interpretação de dados para à tomada de decisão é um diferencial frente a concorrência, otimizando o desenvolvimento da organização, pois a máxima extração de conhecimento dos dados coletados é diretamente proporcional à competitividade do mercado em que a empresa atua. Nesse sentido a utilização de Data Mining auxilia o processo de análise e interpretação dos dados, fornecendo o conhecimento para à tomada de decisão inteligente fundamentada em fatos e não suposições, sendo uma ferramenta estratégica de apoio a gestão do conhecimento em cenário de mudanças.
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