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LA GESTIONE DELLA CONOSCENZA D’IMPRESA

.-ﬂ'.rk’is‘:r.f.‘mfﬁ E.Ernani

LERS = Laboratory of Enterprise Knowledge and Sysrems, LA5-CHR
Viale Manzoni 30, Fome: missioffaiasi mrenit
ernanitiasi rarone it

Absiract

La gestione della conoscenza d'impresa {ketiore indicato con (q sigln KM Knowledes.
Manugement) sid aCquisiahds wn IIpOrIanza crescente per e inprese che vogliono conlpelere
nelia New Economy. fn guesio articolo presentiamo | principali temi rigwaraanit il KM, ITRM

&un campa conplesso oggetto di interesse di discipline diverse, Per tale motive, quesio setfore,

rarentamente interdiseiplinare, richiede I coapergzione di-esperti con compelenze che
spaziang, dal punie df vista meltodologico, dall’elaborazione del linguozeio aaturdle afle
tearia della cooperazione, alla rappresentosions delld conoscenza, dal punto i visty
fecrologico, dui sistem! per base di daii @i sistemi of growpware e alle interfacee wieatd.

.. MOTIVAZIONI

La gestione della conoscenza mostra recentemente una significativa crescita che, secendo
ali analisti, si manterrd durante i prossimi quattro anni; Tate evento & davuto principalmente
allz trasformazions che =i sta verificando relle imprese operanti nella New Economy, e alla
toro necessitd di accedere ad un crescente bacimo di informaziond, ¢ iguaa dante fenoment interni
ed esterni (alle 1 Imprese stesse).

Neali anni 00 le attivith di un’impresa’ s basavang 5|g'uhcs_ttmmeme sui sistemi
informadivi e sulla quality delle basi di dat. Nel prossimi dieci anni - T'indfrastruttiura della
conasesnza sard la foenoogia chiave per le erganizzazioni knowledge-intensive, ;

Adtualmente, la tendenza senerale delle imprese modeme ¢ fa smaterializzarzione della
produzions indusitiale {dai beni ai servizi che incorporano beni). o modo simmetrico, impartanza
3 trasferisce dai sistemi informativi, dedicati alla gestione dei dasi operazionali, ai sistemni di
incegrazione della informazione & della conescenza (rispettivaments data warshousing e business
process models), necessari per gestire 'impresa ¢ prendere deeisioni strategichs,

tiella dinamica Mew Economy i'organizzazione d'impresa evolve continuaments. Dopo
Vevoluzions dai modelli di business finetion-orfenied a quelli process-oriented, tipica degli
aani "90, i guesta decade assistiame all’evoluzione dai modelll process-arignted a quelli
knovledge-oriented. Cib significa che i processi di business non saranno definiti *a priori’, ma
saranno definiti dinemicarmente = determinati dall’ambiente {ovveru if mercaty, Je imprese
concorrentd, la tecnotogia disponibile, la situazione finanziaria). Similmente, i"organizzazione

- dimpresa deve gvolvers costantemente, per reagire in modo tapido ed efficacs ad uno scenario
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it conting canbiamenta. [ beeve, il KW & un selton® chiave perta Nudvi Impresa, chedeve
ecgeter adatiiva, capacs d[ apprenders dal cortesto € percia Dasald suiia coNOsLeni

Ina infrastruninn di KM ha unovasto s profonde impatto sulls strygtura e sul modelio
onerazionale di gnimnpresa. Fra i diversi tenti ghg pEsSOTO avvalersi datle ecnelogic della
gestione della ponoageZa, CilAME : .

: + Qrganizzd siqne azicndale. e orgamiz;aziune complessa richigde una granida
quanlitd di calnacEnEd perpmgergaﬁ:(s ri_pmge::urr:‘; |z sua SErutturantemna. dove
iz seelle Fandamentali spno-oomelate AgH abiettivi d Tmpeesa. ai pasizfonaiieiic
sel mercata. alle nprese cotearrenil.

«  CrOnerazions o Javore di gl-u@g._(jomplcsséth @ veloeith riguardanc anche il
nodo nocui e persoac CoepeTLID in un’impresa. Lins rapida’ ed sihicace
interazicne fra i persons € impoTiants guatio ui rapida e pracisn Accesse
allYinformazions. La COMOSCERZA dovrebbe rapprosentars la esperienzs ¢ &
migiiori prossdure egetulive (3pesso indicate come: best practices). Gruppl
informali di persans, che operano dividendosi le compet=nzs, costruenad £

Lsando bagi di conosuened (KB remetichs, sono SpEsso indicatz come Fienl

Comatunifies of Fracice.

o pddesrramenie conbiug. L‘appmndimcmo richiede duovi modelli di istrizione
od addesirzmento. Und [rrione crescemts del poateriake didattico proviens
dall’impresa - SLE55, dove COnOStEnZA ad esperienze pratichie HOSCATO dai
srobiemidella it reabe, che si affrootana s rsnlvone, Questa conoseeizd pratica
DUl essere conlipuamente ragcaliz, prganizzat, ed i seguilo dismribuiia
Attraverso la Teie [anche 5o 18 classi, virtuale & fialca, non scompariramm}.

v [mpeesy virgle. La modellazione di ‘busingss process’, ¢ 'a suddivisione 0
sottoprocessi, consents ad una impresa di castruire una pin effleace coo perazionsg
Tar i partner. Lungo la catend dat valore 1a cooperazione na luoga @ monse, G

i forniort, & valle,con conswmarori. fnelie, 12 cuoperazione Lon sogzelti sstermn
Toursoureing) € pastnet permete i rasgLNEinCien #i una addizionals flessihiliza.

La KN pua favorirs molto la cooperazions @ ['imprega € L panner integrari.

. Amgmgzmm_ﬁ_mmia [ sistemi infomativt 000 in una fage di profonds
trastarmazione; ess) eyolyana Verso wia oo sriura - tomle  delie aperaziani
aziendali ed un'alla integrazione dei diversi dipartimsnt] (vedi ERE: Enterprise

Resource  Planning sy stemsy, Tali sistemi complessi aon pOSSON0 - LESLIT

sviluppati con 1e tondizionali tecniche diingeunaria softwara: & pecessaria un
approceio Kol :

: joni di itacaggio. i un mondo in rzpida cuoluzions, & negessario
acguisirs conbinuanTents und arande quantita i sonpsnenzd oirca lo slo dst
husiness & faee il confranlo £on I"eveluzione prevista e gli obietlivi d'imaresa.

per identificare 1o dl.:”‘-’ia_iziﬁl‘.i crinche., :

+. Supporto atle decisioni. Nel contesto delta New Feonomy. 18 dscigioni devond

wascre rapide ed atficaci, sostenuts dal facile 2cSesso ad una cunoscenEa
appropriai & Hievants, resardante la sinmzions di contssto & il probiema
specifice che sichiede una decisione.
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Figura {- 1 flusst primari del KM

7. STATO DELL'ARTE

Mel conteste deile infrastrugure di gestione della conescenza, &5 un'intensa atgvild sia a
livella industriale sia nei laborator di ricerca. Tra i pid importanti risuttat sjenchiamo e

seguent esperienze.

Inclusiric

+ Sistema Knowledge eXchange (¥20), Andersen Consuling

o Institute for Enawledge Managanent, 1BM and Lotus
+ KnowledgeSpace, Artus Andersen

o Shareder, Slemens

= ancora dal puato di vista ingagneristico:
« Wodsliazione d’Impresa con ARIF(IDS), L

iveModal (Intellicorp), Enterprise Cherrter
(Mlicrografx), Visie (Microsoft) iy

Laborator of ricercd
o Epterprise Ontology, AJAl Edinburgn Université

= Enterprise Process, Handbook, MIT
+ TOVE —Torontw Virual Enterprise, Univ. Of Toronto

*  SymERterprise, LEKS, IASL-CNR

Lrulliima citazione riguarda un progeo a caraiiere f1azio
una suite pet la pestione di una base di conoscenza
basato su una metodologia d
Fandarnento formiale costituito dai Gratt

csperti disettoreeda dogumenti seritt, i
si vedain proposito il lavoro di Mich e Garigliano rportate in questa sessione

nale finatizzato allo sviluppo di
per llingegneria d'impresa. [l progete &
i rappresentazions delle conpscenza slrutiurata, con un sofido
Concetiuali [Sawall]. La conoscenzd & acguisita da
attarii con metodi NPL (Matural Languags Processing,
{ 3, Una delie idee




788 : {_u estione dalla condseenza d impresa

chiave dieiro il progetto Symf-;n;ep;rise,- 3 che la congscenya deve essere tradam come Un
prodotto industriale. Nelle prossime seziont tratisrsime questy tena.

3. LA FABBRICA DELLA CONOSCENZA

La gestione dellz conoscenza pud eisere vizia comie un processo di praduzione, dave Ta
condscenza & acquisita, processata, claborta distribuita ai clienti-lungo la catenh di valore
della conoscenza, In questa prospettiva, dabbiamo considerare per prita cosa il processo di
acguisizione delle forme preliminari delia conascenzl (qualcosa di simile alle materie prime.
nella produzicse sradizionale). s L acquisizione della conoseenza & umdl atrivits eruciale,
sirettaments dinendente dal tipe di conoscenzi conziderata, & dalla fonee. Recenzemenie ha
suscitatg moity interesse la conoscenza informale che emerge dallattivitd degli esperti di
seftore. E' spesso difficile rendere gquestz conoscenza csplicite d organizzasla in mods
efficace. Gli studi &l riguardo propangenoe rhstodi smpiriel per arrivare alla sorgente della
tonoscenza, nella sua forma preliminure (conescenza tacita), = sgpuire la sua evoluzions
attraversy forme semprs pilt organizzate, fino & quanda non diventa esplicitae condivisibile
(vedi la teoria del B [Nonaka93]). B seguiio tratliamo in maggiore dettaglio i i i
conosceazz che si possono trovare nelle organizzazioni complease.

- I Plant delle Conoscenza - ;

Par prima cosa, & importants considerara i livelli di astrazions € identificars tre piani di
soncscenza (vedi anche la Fizura 2):

+ Conpscenza fattyale: rappresenia oogetli individuali (lipicametie gestiti da un
sistemna per database)

v Coposcenza concetiuale: rappresenia entith & Funzioni (tipicamente cantenulta i
modelli d'impresa, 15 desiga blueprints, schema di database)

+ Conoscenzametodologica; rapprescnla Ie lince: guida pet ia coswuzions di ung
KB (tipicammelte conleitd Lk metodi di ngesneria deila conoscenz,
metamocellj, iges di modellaziong) e, pid in generals. nell ingogneria d'impresa,

MetaLevel
{modeling ideas:
metatypes ) :

e
-,‘}:PL!‘Bminess
TProcess

4 i ¥ insmntiation
L) { Procursmer ;
B iy lt Tntensional Level
: . {conceptual model :
" emplayes H
e i types)
e i ¥ insantiation

Manio Rosst ot prrciizsingX ;

3 Extensional Level
LEKS

{factual medel :
abjects )

urchasing¥
Lusgd Blanchi 5 B :

Figura 2 - [ pieni della conascenza
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- 1 tiveli} di formalizzazione della conoscenza -
Da un punto divista mppre‘;entélij'\-’o la conoscenza pud assumers varie forins, edifferenti
 liveli di precisione. Riportiama qui una ¢ipica suddivisione in tre livelli di formalizzazione:

* Informale: tipicamente contenuia in docwmenti testuali [testi fiberi o parzialmsnre .
srrurterati) o =n<,hc: nel compeitamento dell’organizzazione e n“”a cilmra d'impress

* - Sermi fg[]}gﬂ: rappresentara usando diagrammi, tavole, scheds {con una rigoross
f-rrLIIuJa ma una sementics intuitiva: LML, EPC; un ordine di acquisto o unga scheda

fattura, ec.,.}

¢ Formale: rigorosi finguaggi di specificazione {con una rigorosa sintassi & semantics:
PIF, VDM, L+, Or-tolmgua st

- T contesti'della conoscenza-

La Coaoscenza d'Impresa pud essere descritta con un diverso grade 40 gensralitd e
organizzata in modo gerarchico. Un processo selattive parte da una prima forma gensrale di
COTIOSCENZA [OVYEID UNA conoscenza valida per una grande varicta di siluaziont) e procede
essenZialments inodue dimensioni: specializzazione = dicomposizions. Succsssivamsnte,
procedendo verso una conoscenza piil specifica, st modellizza ana singola impresa, ben
identifieata, Riassumendo, sbbiamo i séguenti quattro contest] della conoscenza:

* Conoscenza Generale 4’ Iinpresa, che evolve verso:

* Conoscenza  Specializzats - {seftore  industrials, - come telecomunicazioni,
©oeutornoiilistico, Pubblica ;‘\.mmlmsrrazm*le} 2

¢ Congscenza Fooa izzala {Dlp*lm"narn specifict, come Finanza, Gestione Risorse
Unane, Marketing), potl linalizzata i

* Congscenza Specifica {pertinente ad una data impresa, per esempior BMW, Benertan,
EDF).

4. MODELLI ORGANIZZATIVL

Oggl la maggioranze delle impress seno orf’amf?dec secondo un modello gerarchico,
essenzialmente quello corcepito al tempo della riveluzions indusiriale. In una impresa basata
sulla congscenza sone richizsti madelli otoanizzalivi mano struiturari, altamente configurabili
Tzli modelli devone essere in grade di fare froate alle continue trasformazioni indore dalls
nuove teenologie, ai nuovi modi diproduzione (beniservizi}, ¢ alla crescente necessita di
risposte rapide ed alta qualita.

I nuevi modelli di organizzazione richiedonc che la conoscenza sia (ratiata coms un
prodocts industriale. Ogni impresa avanzata {non importa quale sia il su settore diinzervente)
dovrebbe essere datata di vra efficiente “febbrica della conesceanza’”, caratterizzata da processi

i preduzione della conoscenza chiatamente definid. Tali processi, supportan da specifici

medelll organizzativi,  comprendono  estrazione,  acauisizione,  -organizzazione,
immagazzinamento & distribuzione delia conoscenza, ;

E' importants notare clhe sran parte detla produzione della canoscenza ha lwogo all'intsmo
della ocganizzazione sieasa. Capita spesso che gli impicgati, in differend fasidellz loro astivitd,




790 : La pestionz defln conoseenya 47impresa

giochino it dappio realo di produttari e Fuitar delta conoseenza. Quindi & necessario renders
esplicis « orpanizzare efficacemente 1a culena interna di distribuzione della conoscenza,
Patallclamente alle organizzdzion lornali, concepite per. conseguire gil obietlivi di.
business delt’impresa, vi & ua crescente interesse alla creazione di Community of Fractice,
composte da impiegati che interagiscono sulla base di comu intercasi o capacitd, T membri
delle Community of Practice hanno 1'obisttive di acerescers Uefficecia del loro lavaro,
rendenda esplicita, organizzata, e candivisipile i conoscenza iniziale, impliciia & nen
codificata, che deriva dalla loro esperienza.
Nelta prospeitivadi fondars una fadbyiaa defio conoseenza, nelleimprese stannoapparsndo
nuovi ruoticome: : : : '
= ¥nowledee Chief Officer
= Knowledge Enginese
* Knowledge Champion
« . Competence Facilitator
Apcant afla conascenza d'impress, vista come rappreseniaZione concertuale deli’impresa, &
irpornle, in una prospeitivi operativa, considerare Uinformazions futtuale (sssenzialmente
rappresentara dai dati aziendali), che destrive lo stalo del business ad oani isante. Mel contesio det
M [ deti sano principalmente considerati per il controlio e la aesriong, usando dat warehouse ¢
teenologic di supporta alle decisiont (DSS). In questa contesto, & immparante . garantire la qualiti
celta informazione zestita, il levoro di Calvariess et AL, ripontate in questa sessione, descrive i
proposia significativa relativamente alin qualich dei Data Warehousc: Cid & possibile analizzando
= modellizzando il flusso di informaziane, ciot il camming seguito dalla informazione generaia.,
oreanizzai, immagazzinata e distribuita entra [*organizzazione. B importante raggiungs e quasto
shiettive in modo sislematico, costruendo una infrastruttura per una “logistica dell informaziong”,
che garantisca vna informazions circostaiziata, afTidabile ed accuratd, indirizzata aila persoba
gibsta acl giusky momente & nelia ghusts forma, idipendentements dalla forma & dalla sorgente
originarta, A questo proposito, il lavers di Beneventano et AL ¢ Palopoli et Al, riportati in quesa
sessione, descrivong alcune proposte significative,

5. METODI PER LA GESTIONE BELLA CONOSCENZA

La Gestione della Conpsesnza & spesso vista in modo riduttive come un insigme di
seluzioni per la gestions avanzara dei documenti. [n realdd, pil eslesamente, ssa richicde
la sinergia di differentd discipline. In particalare, focalizzando attenzione solo suile aree
dells Teenologie dell’Infossmazione e della Intelligenza Artificiaie, possiamy. elencare ie

sepuenti discipline.

- Gestinge def docsnrenii -

Quesio & uno def sstlork primari che contribiisce ad una soluzione KM avanzata. [
documenti {principalmente in forma testuale) glocano un doppic ruelo: da un lato, sono
una sorgente di conoscenza concelluale, che pud essere estratta ¢ arganizzala per una piil
efficace divulgazione; dall’altro, sono anche un'importanic base d'informazione nella
{ore forma  originale (sebbene meno gestibile, dal momento che Iz conoscenzd &
“nascosta’ nel testo, del contenuta della KB}

K
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- Linguistica computazionale -

Questa disciplina svolge un importance tucle’ nella estrazions della conpscenza dui
document testuali ¢ nell*immagazzinamenio della congscenza in una KB. B pacticelasmene
rilevante nelle fasi preliminacl di estrazione deila Sonoscenza o delia costruzione di una K3

inoltre, essa gioca un rolo importante nolla divilgaziots della conoscenza & utenti casuali,

per esemaio usando la wasformazions inversa {sio¢ de un formato strullurato a testa).

- Rappresentagiine defla conescenza (1atelligenta Artificiale} -

Ouesta discipling & importante quando si considerane Tivellf pin aiti dl formaliz
della KM Tl settare della rappresentazione deila conoscenza nell'Tneelligenza Aniliciale (14
ha prodotte un numera sizaificativo di proposts per la costruzione di Basi di Conoscenzi
mediante un approcciv formale. In questa ared gitiamo la Logica Descrittiva, i Geafi
Concartuali, o KIF (Knowledgs Interchiange Format]. Inolte, sebbene ad uno stadio
preliminare, XML appare essere un buon candidaro per 3 KW iz un ambiente wzb.

- fugegneria sofbwire -

Lo sviluppo software inipatts ampiamente con Ta gestone dells conoscenza. n particolare. il
software applicative include Targhe porzioni di conoscenza d’impress, Schbene ingzgoetia della
conbscenza usi la conoscenza di dominio principaiments per produre progeamumi sofhware. nen
considerando la conoscenza come un prodetto a se, ke fasi preliminad dello sviluppo applicaiive
henso rilevant puns in comunz con il KM, Per esempio, le recent secniche di Object-Criented
Analvsis and Design (J0A&D), come UML con estensione Enrerprise, comineiano ad gssere

utilizeaze nstla modsilazione d*impresa nei primi stadi dello sviluppa applicativo.

Sebbene questa sczione abhia lo scopo di presentare una rassepna delle soiuzion
metodalogiche  provenienti dalle Tecnologie dell’Informazione & dall’lntelligenza
Artiﬁciale,éjmpo.—tanteri-:ordareohac’f:uunurm:rotlidisciplincprovenieniidaareemenu
tecniche, come  Management Science: o Psico-Sociologia, che contribuiscono

stanificativamente alla realizzazione di efficaci soluzioni K. Tuttavia, queste ultime nod
vengona considerate nel presence articola. ]

6. LOSCENARIO TECNOLOGICO

In una applicazione di KM vengono usari diversi tipi di soluzionl tecnologichs: B utile

presentzre queste tecniologic organizzate praogressivamente, dalle soluzioni dibase guelle
pitt arientate ail’applicazions, L'attuale situazione tecnologica mostra una wiviee
rendenza che lascia prevedere clie nel breve periodo {da 3 a 5 anni} la tecnologia necassaria
sard Jargamente disponibile ad un custo ragionevole: i

Caindi, & sempre pit evidente che il problema della realizzazions di soluzioni K efficac
o factivaments utilizzabili risiede non nella tecnologia ma netle ares dell’organizzazions ¢
dell'Ingegnsria ¢ Impresa. La lista clie sepue & organizzata in quattro gruppi: tecnalogie di
bse, tecnotogie (nlermediz, teenologie avanzate, teenologie dell’ingegnerizzazione. | punti
della lista non pretendono di essers esaurieat, ma sono selezionati tea i pi rappresentativi nel
comispondente gruppo di appartencnza. :

i
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Teenologie di base :
=+ Database technology (quali: ORDB, OODE)

_ % Dhata warehgusing

* HCI {Human Computer inseraction)

» Mulimedia (MP3, Shockwave)

= Mobile Computing [ Wag, Gprs, Umts, PDA)

= Distributed architecturss

» . Agent-Oriented programming {from FIPA, to Jini)

« COTS and Software reuse

Tecnplugie [aperniedis

“» Natural Language Frocessing
» Intelligent User Interfaces
*  Decision support syslems
» Wb and internet (XML)
* Personal Portals (s&ﬁbots, push, channels)
* Distributed multitier computing (server Farms)
Tecnnlogie Avauzgie

User Profiting
"+ Coordination Technologies.

+ Intelligent systems and theorem provers

* . K Rspressntation and processing . . : .
+  Shared 2CCESS Pacilitator (1o People an.d Content)

= Planning and decision assistant

* Goal Management :

*  Course authoring systems

€, 1n particelare:
% Carslogies and Structiured KB

* Riporows methods to model and measire the gained advanrage

Tecunlogie per Pingegnerizzazione.

= Epterprise Engineering
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* Emterprise K Repositories and Knowledze Bases.
* Enterprise Resource Planning, Customer Relationship Met. Supply Chain Mot
= Wirtual Workplace and Marketpiace (2.4, SAP solution)

= Knowledgs Malue Chain (dcquire, organise, stors, and distribute §)

* Disiribured, customisable educational and fraining systems

+ CONCLUSIONI

in fuesto articolo sono statl trattall sinteticaments L pritcipali emi aguardant Je sciuzioni
i westione della congscenza in una oreanizzazicne complessa. Llarticolo, fontane dall’essere
e5austive, ha fo scopo primario di formire un quadro di elferimento del settore ¢ di dare alcune
fines guida per alimentacs il dibartito, [ quadro che emerse £ sicuramente complesse 2 si deve
fare ancora malto lavere prima che il settore raggiungs un zecetizhile ivello di maturic. [n
ogni modo, con ldumento delle opportunita offerte da Internet, e la crescense comiplessité delle
inlerazioni umane £ oregnizzative, appare evidente 1a necessiid di potend infrastrutiure di
EM per supportare le sfide che la dew Economy pane alle imprese.
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