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RESUMO

O objetivo deste estudo é analisar, sob uma perspectiva relacional, como os processos
de Gestdo do Conhecimento influenciam o desempenho dos Sistemas de
Recomendacao baseados em perfil de consumo e avaliagdes. A ideia € compreender
como principios, praticas e ferramentas da area podem se relacionar e aprimorar a
personalizagdo, relevancia e adaptabilidade das sugestdes oferecidas aos usuarios.
A pesquisa caracteriza-se como exploratéria, de abordagem qualitativa,
fundamentando-se em analise bibliografica e estudo de caso na aplicagédo do Modelo
SECI (Socializacdo, Externalizacdo, Combinagao e Internalizacdo) de Nonaka e
Takeuchi (1995) nas informagdes publicas da pagina institucional da Amazon Brasil,
considerando secdes como “Comunidade da Amazon”, “Melhore suas
recomendacgoes” e “Como funcionam as avaliagdes e classificagcdes de clientes”. Os
resultados indicam que interagdes dos usuarios geram conhecimento tacito,
convertido em informacbes explicitas e estruturadas pelos sistemas de
recomendacgao, retornando como sugestdes personalizadas e formando um ciclo de
continuo de criagdo do conhecimento. Os achados evidenciam a influéncia da Gestao
do Conhecimento na qualidade das recomendacbes, destacando praticas de
validacdo social, ajuste de historico e uso de avaliagdes confiaveis. O estudo oferece
subsidios tedricos para personalizacdo em e-commerce e aponta caminhos para
pesquisas futuras em inteligéncia artificial e comportamento do consumidor.

Palavras-chave: gestdo do conhecimento; inovacdo tecnoldgica; sistemas de
recomendacgao; personalizagao; inteligéncia artificial; modelo SECI.

ABSTRACT

The objective of this study is to analyze, from a relational perspective, how Knowledge
Management processes influence the performance of Recommendation Systems
based on consumption profiles and evaluations. The idea is to understand how
principles, practices, and tools in this area can relate to and improve the
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personalization, relevance, and adaptability of the suggestions offered to users. The
research is exploratory in nature, with a qualitative approach, based on bibliographic
analysis and a case study applying the SECI Model (Socialization, Externalization,
Combination, and Internalization) by Nonaka and Takeuchi (1995) to public information
on Amazon Brazil's institutional website, considering sections such as “Amazon
Community,” “Improve your recommendations,” and “How customer reviews and
ratings work.” The results indicate that user interactions generate tacit knowledge,
converted into explicit information and structured by recommendation systems,
returning as personalized suggestions and forming a continuous cycle of knowledge
creation. The findings highlight the influence of Knowledge Management on the quality
of recommendations, emphasizing practices of social validation, historical adjustment,
and the use of reliable reviews. The study offers theoretical support for personalization
in e-commerce and points to avenues for future research in artificial intelligence and
consumer behavior.

Keywords: knowledge management; technological innovation; recommendation
systems; personalization; artificial intelligence; SECI model.

1 INTRODUGAO

A Gestdo do Conhecimento (GC) tornou-se um elemento essencial para a
inovacgao tecnoldgica, especialmente em um cenario digital cada vez mais dinamico e
complexo. Essa relevancia reflete uma mudanga profunda na maneira como as
organizagdes e a sociedade lidam com a informagéo e com o conhecimento. Como
apontam Strauhs et al. (2012), a relagdo entre GC e inovagao ¢€ intrinseca: enquanto
a primeira organiza e estrutura processos para gerar, compartilhar e disseminar
informagdes, a segunda transforma esse conhecimento em solugdes praticas e
aplicaveis.

Desde os estudos classicos de Davenport e Prusak (1998) destaca-se que o
conhecimento vai além de simples dados ou informacgdes isoladas, sendo enriquecido
por contexto, significado e interpretacdo, o que torna a sua gestdo um desafio
complexo. Essa questdo torna-se ainda mais relevante na Sociedade do
Conhecimento (Moraes et al., 2021), em que o compartilhamento continuo do
conhecimento desempenha papel fundamental na promog¢éo da inovagao.

A crescente digitalizagdo das interagbes humanas tem intensificado essa
dindmica, como observam Alvarez et al. (2018), uma vez que muitas atividades
cotidianas agora ocorrem em ambientes digitais. Tal cenario exige o desenvolvimento
e implementagdo de ferramentas tecnoldgicas, capazes de processar e analisar

grandes volumes de dados.



Neste contexto de transformagdo digital acelerada, os sistemas de
recomendagao surgem como uma inovagao tecnologica particularmente relevante.
Conforme ressaltam Pellizzaro et al. (2016), estes sistemas representam uma
mudanga paradigmatica na forma como os usuarios acessam informagdes, marcando
uma transicao da era da informacéao para a era da recomendacao. Nessa perspectiva,
esses sistemas emergem como solugdes inovadoras que redefinem a experiéncia do
usuario em ambientes digitais, oferecendo sugestdes personalizadas, baseadas em
perfis de consumo e avaliagdes.

O avango da IA e do aprendizado de maquina tem impulsionado
significativamente a evolucdo dos sistemas de recomendagdo, tornando-os
fundamentais para diversas plataformas digitais. Empresas como Netflix, Amazon,
Spotify e YouTube utilizam esses sistemas para sugerir, respectivamente, filmes,
produtos, musicas e videos, com base no histérico de interacdes dos usuarios.

Segundo Santos et al. (2024), a Inteligéncia Atrtificial (IA) desempenha um
papel fundamental na eficiéncia e precisao desses sistemas, possibilitando a analise
de grandes volumes de dados e a identificacdo de padrbdes e preferéncias. Como
resultado, as recomendacbes tornam-se mais personalizadas e assertivas,
melhorando a experiéncia do usuario e contribuindo para a otimizagdo dos servigos
oferecidos pelas plataformas. Dessa forma, esses algoritmos ndao apenas aprimoram
a navegacgao e usabilidade, mas também geram impactos estratégicos para as
empresas, impulsionando taxas de conversao e fidelizagédo de clientes.

Diante desse panorama, a pergunta norteadora desta pesquisa é: de que
maneira os processos de Gestdo do Conhecimento influenciam o desempenho dos
sistemas de recomendacgao baseados em perfil de consumo e avaliagbes? O presente
trabalho é norteado pela questao de como os principios, praticas e ferramentas da GC
podem ser empregados de forma eficiente no ambito dos sistemas de recomendacao,
promovendo maior precisdao, adaptabilidade e relevancia nas sugestbes oferecidas
aos usuarios.

Assim, o objetivo geral desta pesquisa consiste em analisar, sob uma
perspectiva relacional, como os processos de Gestao do Conhecimento influenciam o
desempenho dos Sistemas de Recomendagao baseados em perfil de consumo e
avaliagoes.

Para alcancgar o objetivo geral proposto, foram definidos os seguintes objetivos

especificos: (1) ldentificar a relacdo entre as caracteristicas dos Sistemas de



Recomendacao e dos processos de Gestdo do Conhecimento; e (2) Apresentar as
praticas de Gestdo do Conhecimento que mais podem contribuir para otimizar o
desempenho e a eficiéncia dos Sistemas de Recomendacgédo baseados em perfil de
consumo e avaliagdes.

Sob essa perspectiva, este trabalho se justifica, inicialmente, pelo interesse
académico e profissional da autora nas areas de Inteligéncia Artificial e Gestdo do
Conhecimento, com énfase no estudo de tecnologias e modelos capazes de
proporcionar melhorias efetivas em contextos reais, promovendo a personalizacao de
servigos e fortalecendo a fidelizag&o de clientes. O crescimento das solug¢des digitais
inteligentes e a exigéncia de gerir o conhecimento de modo estratégico demonstram
o valor de integrar dados e informacdes nas organizagdes. Nesse contexto, pesquisas

que vinculam a IA a GC sao cruciais para otimizar a eficiéncia e a tomada de decisao.

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta seg¢ao aborda uma discussao teorica sobre Gestdo do Conhecimento (GC)
e Inovacdo Tecnolégica e, também, sobre Sistemas de Recomendacdo como

ferramentas de apoio a GC.

2.1 Gestao do Conhecimento e Inovagao Tecnolégica

A Gestao do Conhecimento (GC), por sua natureza multidisciplinar, consolidou-
se como pilar estratégico para instituicbes que buscam inovar e se destacar em um
cenario competitivo. Em uma era cada vez mais orientada pela informacédo, a
capacidade de administrar o conhecimento desponta como um diferencial crucial.

De acordo com Terra (2001), a GC fundamenta-se em sete dimensodes
interdependentes: os fatores estratégicos e o papel da alta administragao, a cultura
organizacional, a estrutura organizacional, os recursos humanos, os sistemas de
informagao, a mensuragao de resultados e o aprendizado com o ambiente.

Probst, Raub e Romhardt (2002) afirmam que, na sociedade do conhecimento,
as empresas precisam gerenciar seus ativos intelectuais para sobreviver e competir;
apontam que o conhecimento € um recurso que se valoriza com 0 uso e observam
que as organizagbes mais inovadoras implantam equipes dedicadas a gestdo do

conhecimento.



Um dos modelos mais influentes para a compreensdo da criacdo do
conhecimento € o modelo SECI, desenvolvido por Nonaka e Takeuchi (2008), que
integra quatro modos de conversao — socializagao, externalizagdo, combinagao e
internalizacao — articulando saberes tacitos e explicitos em um movimento espiral, que
se expande progressivamente do nivel individual ao organizacional. A Figura 1

apresenta a representacdo esquematica desse modelo.

Figura 1 — Modelo SECI de converséo do conhecimento
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Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1995, p. 24).

Segundo Choo (2003), a inovagao € um resultado direto da construgcéo do
conhecimento, pois emerge da combinagdo entre o aprendizado individual e a
inteligéncia coletiva. O autor destaca que o conhecimento atua como elo entre o
aprendizado continuo e a tomada de decisbes eficazes, garantindo que a inovagao se
mantenha como um elemento central para a sustentabilidade e o crescimento
organizacional.

Nessa perspectiva, o processo de conversao do conhecimento descrito por
Nonaka e Takeuchi manifesta-se na chamada espiral do conhecimento, ocorre um
movimento continuo e iterativo de transformacédo entre os conhecimentos tacito e
explicito. Esse movimento estimula a geragdo de novos saberes e favorece um
ambiente propicio a inovacdo. Tal processo evidencia a importadncia de uma

abordagem estruturada da GC, ndo apenas para preservar o que ja foi aprendido, mas



também para desenvolver novas solugbes e aplica-las de forma inteligente no
cotidiano organizacional.

Em sintese, a GC configura-se como um processo estratégico que capacita as
organizagdes a potencializarem seu capital intelectual. Ao incorporar seus principios
e fundamentos, € possivel aprimorar os processos internos, fomentar a inovagao e
sustentar uma vantagem competitiva diante das dindmicas do mercado global.

Sob a dtica de Probst et al. (2002), a Gestao do Conhecimento € composta por
seis processos interdependentes que estruturam o ciclo do conhecimento nas

organizagdes. Esses processos estao representados na Figura 2.

Figura 2 — Processos essenciais da Gestao do Conhecimento
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Fonte: Adaptado de Probst ef al. (2002, p. 33).

De acordo com Probst et al. (2002), a seguir, cada processo é descrito de

forma detalhada:

a) ldentificacdo do Conhecimento - Consiste em mapear o0s
conhecimentos existentes e necessarios dentro da organizacéo. Essa
etapa permite reconhecer as competéncias disponiveis, localizar as

lacunas cognitivas;



b)

d)

f)

Aquisicdo do Conhecimento — Refere-se a obtencdo de conhecimentos
externos por meio de parcerias, benchmarking, contratacdo de
especialistas, capacitagdbes ou aquisicdo de tecnologias, com o
propdsito de preencher as lacunas previamente identificadas;
Desenvolvimento do Conhecimento — Constitui um elemento construtivo
que complementa a etapa de aquisigao, sendo voltado a criagdo e ao
aprimoramento de saberes no contexto organizacional. Essa fase tem
como foco a geragcdo de novas competéncias, produtos inovadores,
ideias aprimoradas e processos mais eficazes. Essa atividade esta
fundamentada nas pesquisas de mercado conduzidas pela organizacao,
bem como nas agdes realizadas por seu departamento de pesquisa e
desenvolvimento (P&D);

Compartilhamento e  distribuicdo do  Conhecimento - O
compartilhamento e a distribuicdo do conhecimento dentro de uma
organizacgao constituem uma condigao essencial para que informacgdes
e experiéncias individuais sejam transformadas em recursos acessiveis
e aplicaveis por toda a instituicéo;

Utilizagdo do Conhecimento — O propodsito central da gestdo do
conhecimento € garantir que os saberes existentes na organizagao
sejam utilizados de forma eficaz para gerar beneficios concretos. Trata-
se de promover a aplicacdo pratica do conhecimento nos processos
estratégicos, operacionais e decisorios. O valor do conhecimento se
materializa somente quando € colocado em uso para solucionar
desafios, impulsionar a inovacao e atingir os objetivos organizacionais;
Retencao de Conhecimento — A retencdo seletiva de informacoes,
documentos e experiéncias exige uma gestdo adequada. Para que o
conhecimento com valor potencial futuro seja preservado, é necessario
implementar processos eficazes de selegdo, armazenamento e
atualizacao. A efetividade dessa retengao esta diretamente ligada ao uso
eficiente dos diversos meios de armazenamento disponiveis na
organizacao;

Ferramentas e Tecnologias para Gestdo do Conhecimento — A
Tecnologia da Informagéo atua como catalisadora das praticas de GC,

favorecendo atividades como o mapeamento de saberes, a construcao



da memdria institucional, entre outras, por meio de ferramentas
tecnolégicas como a intranet e plataformas de e-learning, que otimizam
o fluxo de informagdes e possibilitam a coleta, recuperagao, tratamento

e disseminacao de dados de maneira rapida e acessivel.

Para Ribeiro et al. (2022), a aplicagcdo das ferramentas tecnoldgicas
emergentes tem desempenhado um papel cada vez mais estratégico na promogao da
GC no contexto da industria 4.0, também conhecida como Quarta Revolucao
Industrial, ao integrar tecnologias digitais como Internet das Coisas (loT), Big Data,
Inteligéncia Artificial e sistemas ciberfisicos. Conforme analise bibliométrica realizada
por Bochnia e Pontes (2024) por meio do software VosViewer, foi possivel identificar
tecnologias como Smart Factories, Big Data, |A, Digital Twin, CPS, loT e Machine
Learning que se destacam pela forte conexdo com os processos de criagao,
compartilhamento e aplicagédo do conhecimento organizacional.

A inovagao no contexto da gestdo do conhecimento é compreendida como um
elemento central para o desenvolvimento organizacional e a criagdo de diferenciais
competitivos. Carvalho (2012) destaca que a inovagéao € um dos principais produtos
advindos da GC, sendo considerada fundamental para que as organizagdes
conquistem e sustentem vantagens estratégicas no mercado. Essa relagao evidencia
que a geragao, o compartilhamento e a aplicagdo do conhecimento ndo apenas
otimizam processos, como também impulsionam transformagdes significativas. Além
disso, o autor reforca que a inovagdo ndao € um fendbmeno restrito a
contemporaneidade, mas uma constante histérica da humanidade. Desde o periodo
em que o ser humano abandonou o nomadismo para desenvolver praticas agricolas,
a inovagao tem sido um mecanismo essencial para adaptacdo as adversidades do
meio, fortalecimento social e avanco civilizacional.

A realizacdo de inovacbes esta diretamente vinculada a investimentos
significativos em pesquisa e desenvolvimento (P&D), pois € por meio desse esforgo
que se alcanga uma maior intensidade tecnoldgica nas solugbes desenvolvidas
(Santos, 2023).

A utilizagdo estratégica da informagdo e do conhecimento impulsiona
inovagdes em produtos, processos e servigos. Essa abordagem compreende desde a
coleta, o tratamento e o registro de dados até praticas de aprendizagem sustentadas

pelo compartilhamento e pela retengao do conhecimento. Tais estratégias possibilitam



as organizagdes analisarem as transformagdes nas demandas dos consumidores,
identificar tendéncias de mercado e antecipar agdes da concorréncia, conforme
destacam Strauhs et al. (2012).

2.3 Sistemas de Recomendacgao

Embora os primeiros sistemas de recomendagao tenham sido desenvolvidos
no final da década de 1970, as aplicacbes comerciais na internet s6 se consolidaram
no inicio dos anos de 1990, motivadas pelo aumento da informagao acessivel ao
usuario, segundo Santini (2020). Os sistemas de recomendacgao surgiram inicialmente
como resposta a “sobrecarga de informacgao”, que se refere a dificuldade crescente
enfrentada pelos usuarios para localizar informacdes relevantes diante da imensa
quantidade de dados disponiveis (Ricci et al., 2011). Nesse contexto, a GC surge
como um recurso estratégico para otimizar a utilizacdo dessas informagdes.

Um dos pilares da GC é o reuso do conhecimento, isto é, a habilidade de
coletar, estruturar e compartilhar experiéncias e informagdes relevantes que ja
demonstraram eficacia em situacdes passadas. Para que essa reutilizagao alcance
bons resultados, € imprescindivel adaptar o conhecimento as necessidades e ao
modo como o usuario processa as informagdes, o que caracteriza o processo de
personalizagdo, conforme exposto por Dalkir (2005).

O propdsito dos sistemas de recomendagao € conduzir o usuario a itens novos
e ainda nao experimentados, que possam suprir de forma relevante suas
necessidades. Para isso, eles fundamentam suas recomendagdes em conhecimento
e dados variados (incluindo informagbes sobre usuarios, itens e histérico de
transagdes) armazenados em bancos de dados personalizados, como afirmam Ricci
et al. (2011).

Os sistemas de recomendagao contribuem nao apenas para a satisfacdo do
usuario, mas também para o aumento potencial das vendas, configurando-se como
uma estratégia eficaz de fidelizagcéo, conforme salienta Santos (2014).

A seguir, apresenta-se uma descrigao dos seis principais tipos de sistemas de
recomendacgao, com suas caracteristicas e aplicagdes:

Sistemas Baseados em Filtragem Colaborativa — A filtragem colaborativa
fundamenta-se nas avaliacbes e preferéncias de multiplos usuarios para fornecer

recomendagdes mais precisas, conforme descrito por Aggarwal (2016), sendo que, de



acordo com Adomavicius e Tuzhilin (2005), o sistema analisa padrées de
comportamento semelhantes entre usuarios para gerar recomendacgoes
personalizadas. Como exemplo, em sistemas de recomendacéo de filmes, o algoritmo
busca identificar usuarios com preferéncias semelhantes e, a partir disso, recomenda
filmes que foram bem avaliados por esse grupo, denominado “pares”, aumentando a
probabilidade de aceitagcdo das sugestoes.

Sistemas Baseados em Filtragem por Conteudo — Um sistema de
recomendacdo baseado em conteudo busca sugerir itens que apresentem
caracteristicas semelhantes com aqueles que o usuario demonstrou interesse
anteriormente, seja por meio de visualizagdes, interagdes ou avaliagdes, como
destaca Huang (2023). Segundo Ricci et al. (2011), o sistema aprende a indicar novos
itens considerando a similaridade em relacéo as preferéncias previamente expressas
pelo usuario. Assim, se no passado o0 usuario avaliou positivamente um filme
pertencente ao género comédia, o sistema tende a recomendar outros filmes desse
mesmo género.

Sistemas Hibridos — Sao sistemas de recomendag¢ao que combinam duas ou
mais técnicas de recomendacao para melhorar os resultados e reduzir os problemas
de cada técnica isolada. Geralmente a filtragem colaborativa € misturada com outra
técnica para contornar o problema de ramp-up (dificuldade inicial de fornecer
recomendacgdes precisas para novos usuarios ou novos itens devido a falta de dados
historicos), de acordo com Burke (2002).

Sistemas Comunitarios — Conforme descrito por Ricci et al. (2011), os
sistemas comunitarios representam e registram as interagdes sociais entre os
usuarios e as preferéncias de seus contatos, gerando recomendagdes a partir das
avaliagbes realizadas pelos amigos. Para Reis (2012), novas sugestbes sao
produzidas ao comparar os perfis dos usuarios que pertencem a mesma rede ou

comunidade.

Sistemas Baseados em Demografia — Um sistema de recomendacgao que utiliza
a filtragem demogréfica, opera segmentando usuarios com base em atributos
pessoais, como faixa etaria, sexo e formagao académica. Essa categorizagao permite
que o algoritmo classifique individuos em grupos pré-definidos (ou clusters) para inferir
preferéncias comuns a esses segmentos. Por exemplo, usuarios s&o direcionados

para sites especificos conforme o seu idioma ou pais de origem. Além disso, as



recomendacdes podem ser personalizadas de acordo com a faixa etaria do usuario,
como afirmam Ricci et al. (2011). Uma das principais virtudes dessa abordagem é a
sua imunidade ao chamado “problema do novo usuario”, pois o sistema nao depende
de um historico prévio de avaliagbes para gerar sugestdes, sendo capaz de oferecer
recomendacgdes imediatas assim que os dados de cadastro basico sdo preenchidos.
Entretanto, a viabilidade da técnica enfrenta obstaculos no cenario atual. A crescente
rigidez em torno da privacidade digital e a relutancia dos usuarios em compartilhar
dados sensiveis tornam a coleta dessas informagdes em larga escala cada vez mais
ardua e limitada. Em virtude dessa restricdo, a filtragem demografica raramente é
utilizada de forma isolada, em vez disso, ela € empregada como um mecanismo
auxiliar em sistemas hibridos, como relatam Cano e Morisio (2017).

Sistemas Baseados em Conhecimento — Os sistemas de recomendacéao
orientados por conhecimento utilizam o entendimento semantico das preferéncias dos
usuarios, das caracteristicas dos itens e das proprias recomendagdes para identificar
conteudos relevantes, conforme apontam Uta et al. (2024). Nessa perspectiva, a
recomendacao resulta da resolucdo de problemas em uma base de conhecimento
explicita que relaciona caracteristicas e preferéncias do usuario a categorias e/ou
itens a serem recomendados, segundo Cena, Console e Venero (2021). Desse modo,
o modelo considera simultaneamente as preferéncias dos usuarios e as
caracteristicas dos itens recomendados. Por exemplo, em sistemas de recomendacéao
de viagens, ndo sao analisadas apenas as experiéncias anteriores do usuario, mas
também as propriedades dos destinos ja visitados e das alternativas disponiveis, o
que contribui para o aumento da precisdo e da relevancia das sugestdes

apresentadas, conforme salienta Reis (2012).

2.4 Andlise estratégica baseada no conhecimento

O conhecimento constitui a forma mais significativa da informacao e,
justamente por isso, € também a mais complexa de ser gerenciada (Davenport;
Prusak, 1998). Ainda assim, trata-se de um insumo essencial no processo criativo,
pois permite ao ser humano conceber novas ideias, impulsionar a inovagéo e
desenvolver novos produtos. Nesse contexto, o conhecimento também se destaca

como um recurso valioso para as organizagbes, uma vez que compreender



profundamente seus proprios processos pode ser o fator determinante para tornar a
empresa mais estratégica e competitiva, segundo Estrela et al. (2024).

A GC tornou-se essencial para que as organizagdes se mantenham
competitivas, uma vez que incentiva a aprendizagem coletiva e converte informagdes
em percepgdes estratégicas. Esse protagonismo da gestdo do conhecimento ocorre
em um ambiente econbmico marcado pela grande quantidade de dados disponiveis e
pela exigéncia de analisa-los com rapidez e precisdo (Choo, 2003).

A IA é uma area da ciéncia da computacdao voltada a automatizacdo de
comportamentos inteligentes, fundamentando-se em estruturas de dados, algoritmos
e técnicas de programacao aplicadas a representagdo e ao uso do conhecimento
(Luger, 2013). Essa tecnologia dialoga com diversas areas do saber valendo-se de
seus recursos para executar e acelerar o processo de aprendizado, além de gerar
respostas eficazes a problemas reais (Gabriel Filho, 2023).

A IA vem assumindo um papel estratégico nas organizagdes atuais, tornando-
se um recurso essencial para a transformacao digital e para a redefinicao das praticas
de gestdo do conhecimento. Seu uso ultrapassa a simples automagao de rotinas,
impulsionando melhorias expressivas na analise de informagdes, na modelagem de
dados e no apoio a tomada de decisdes (Schneider et al., 2025)

Grande parte dos desafios enfrentados pela |IA esta diretamente relacionada ao
conhecimento. Ela atua em contextos cuja resolugdo de problemas depende da
representacdo, aquisicdo, armazenamento e aplicacdo do conhecimento por meio de
sistemas baseados em conhecimento, conforme salienta Reis (2012)

A implementagcdo da I|A contribui significativamente para o aumento da
eficiéncia organizacional em diversas areas, ao alavancar a lucratividade, ampliar a
competitividade, reduzir custos operacionais e aprimorar a atuagao estratégica por
meio do fornecimento continuo de dados, como observa Yano (2017).

O potencial de inovagado das organizacdes € diretamente influenciado pelos
insights relevantes gerados a partir do processamento de grandes quantidades de
dados realizados pela IA. A adogao de tecnologias cognitivas possibilita descobrir
padrées nao evidentes, antecipar movimentos do mercado e apoiar decisdes
complexas de forma mais segura e fundamentada. A IA pode ser aplicada de maneira
estratégica aos processos de gestdo do conhecimento, apoiando desde a criagdo e
estruturacdo da informacdo até sua disseminagdao e aplicacdo nas decisdes

organizacionais (Camargo, 2025).



A capacidade de criar e compartilhar conhecimento é essencial para o sucesso
organizacional, assegurando um diferencial competitivo, conforme relatam Fleury et
al. (2008). Para Aires et al. (2018), a gestdo do conhecimento deve direcionar a
organizagdo a valorizagado e utilizagdo desse ativo, promovendo transformagdes
inovadoras, capazes de distinguir a empresa de seus concorrentes. Abreu (2018)
complementa que o conhecimento mantém uma relagado direta com a inteligéncia
competitva e com as estratégias definidas pelos tomadores de deciséo,
demonstrando sua relevancia para o aprimoramento da eficiéncia dos processos e
para a geracao de vantagens competitivas sustentaveis.

A integracado entre Gestdo do Conhecimento e a Inteligéncia Artificial cria
oportunidades para a inovacao e a transformacdo, ao mesmo tempo que impde
desafios relacionados as estruturas de poder, aspectos culturais e questdes éticas das
organizagdes. A insergdo da IA nos processos de GC ressignifica o papel dos
individuos, deslocando a atencdo da mera armazenagem de informagdes para a
construgao compartilhada de conhecimentos mediada por tecnologias inteligentes. A
habilidade dos sistemas de IA de reconhecer padrdes, oferecer recomendacdes e
prever demandas informacionais possibilita a criacdo de um ambiente de
aprendizagem continua, no qual os dados sao constantemente renovados e
contextualizados. Assim, o conhecimento deixa de ser compreendido como algo fixo
e passa a ser percebido como um fluxo em permanente transformacao fortalecido pela
interagdo entre pessoas, algoritmos e os contextos institucionais (Bueri, 2025).

Nesse contexto, os sistemas de recomendagao representam uma aplicagao
pratica da analise estratégica baseada no conhecimento. Freitas Junior e Tonelli
(2022), apontam que esses sistemas atuam como curadores culturais, influenciando
0 consumo e a percepgao de autonomia dos usuarios. Eles oferecem beneficios como
a personalizagao e a fidelizacdo, mas também apresentam desafios relacionados a
neutralidade algoritmica, a privacidade e a dependéncia de dados histéricos - fatores
que exigem analise critica e gestao ética da informacao.

A personalizagdo, no contexto do marketing, refere-se a criagdo e oferta de
conteudos, produtos ou servigos alinhados as preferéncias individuais de cada cliente.
Quando essas entregas sao ajustadas aos interesses do consumidor, elas ajudam a
diminuir o esforgo mental envolvido nas escolhas, reduzindo tanto a fadiga quanto o
tempo necessario para tomar decisbes. Além disso, a personalizagdo pode ser

compreendida como uma estratégia capaz de gerar vantagem competitiva, ao reunir



aprendizado sobre o comportamento do cliente, adequar as ofertas as suas
necessidades e entrega de solugdes coerentes com suas expectativas. Ao tornar as
interagdes mais relevantes, essa abordagem tende a elevar a satisfagdo do
consumidor, aprimorar o seu processo decisorio e, consequentemente, fortalecer a

sua fidelizagdo, conforme afirmam Chandra et al. (2022).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Quanto a natureza, este estudo adota abordagem qualitativa, por priorizar a
compreensao conceitual dos fenbmenos e dos significados envolvidos. Quanto aos
objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratéria, ja que pretende ampliar a
compreensao sobre a relagdo entre gestdo do conhecimento e sistemas de
recomendacdo. No que se refere aos procedimentos, configura-se como pesquisa
bibliografica e estudo de caso: o primeiro por utilizar materiais ja publicados para
fundamentar teoricamente o estudo e esclarecer os principais conceitos relacionados
a esses dois campos (Prodanov; Freitas, 2013) e o segundo por afirmar que esse tipo
de pesquisa é voltado a aplicar o conhecimento em um contexto circunstancial (Gil,
2008).

Em relagdo a analise, este trabalho toma como eixo metodolégico o Modelo
SECI, de Nonaka e Takeuchi (1995), reconhecido como uma estrutura para explicar
como o conhecimento é criado, convertido e circula nas organiza¢gées por meio da
interacdo entre conhecimento tacito e explicito. A utilizacdo desse modelo permite
interpretar, de forma conceitualmente alinhada, como os processos de Gestdao do
Conhecimento podem influenciar o desempenho dos sistemas de recomendacao.
Nesse sentido, cada etapa da espiral do conhecimento é relacionada aos ciclos tipicos
desses sistemas — como coleta, organizagéo, processamento e retroalimentagao de
dados de usuarios — possibilitando compreender de que modo praticas de criagao e
conversdao do conhecimento podem impactar a qualidade das recomendacgdes
geradas.

No caso deste trabalho, a analise desse processo sera contextualizada no
ambiente e-commerce da Amazon, mais precisamente a partir dos dados da pagina
“Ajuda e Servigco de atendimento ao cliente” (ultimo acesso em 25 de novembro de

2025), a fim de ilustrar como tais dindmicas se manifestam em um sistema de



recomendacdo amplamente utilizado. As etapas metodoldgicas para a execugao

deste trabalho foram:

a)

Mapeamento e delimitagcao do corpus de analise: Inicialmente, foi realizado
0 mapeamento das sec¢des da plataforma Amazon Brasil relacionadas aos
mecanismos de recomendacao e interagdo com usuarios. Em seguida,
procedeu-se a delimitacdo das paginas analisadas, considerando sua
pertinéncia para a compreensdao do funcionamento do sistema de
recomendacao da plataforma;

Analise do sistema de recomendagdo: As secbes selecionadas foram
analisadas com fins de identificagcdo das funcionalidades e estratégias
adotadas pela Amazon para coleta, organizagao e uso de informacgdes geradas
pelos usuarios, conforme explicitado nas descricdes disponiveis em cada
pagina;

Articulagao com o Modelo SECI: A analise dos conteudos foi relacionada aos
conceitos do Modelo SECI (Socializagdo, Externalizagdo, Combinacéo e
Internalizagcédo), buscando identificar correspondéncias entre as praticas
observadas na plataforma e os processos de criacao e gestao do conhecimento
propostos pelo modelo. Ressalta-se que nao foram encontradas evidéncias
oficiais de que a Amazon utilize explicitamente o Modelo SECI em seus
sistemas;

Definicdo das secgdes analisadas: Para fins desta pesquisa, foram
consideradas as seguintes seg¢des disponiveis no menu lateral da pagina
“Ajuda e Servico de Atendimento ao Cliente” da Amazon Brasil: “Comunidade
da Amazon”, “Melhore suas recomendacgdes”, “Recomendacdes”, “Gerenciar
seu historico de navegacao”, “Editar seu historico de navegacao” e “Como

funcionam as avaliacdes e classificagdes de clientes”.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A Amazon, fundada por Jeff Bezos em 1994, destacou-se como pioneira no

comeércio eletrdnico ao iniciar suas operagcdes com a venda de livros pela internet. Ao

longo dos anos, expandiu-se para um ecossistema diversificado, atuando em setores,

como varejo digital, computagdo em nuvem, inteligéncia artificial, logistica e midia,



tornando-se referéncia global em inovagdo e personalizagdo da experiéncia do
usuario (Carreno, 2024).

A fonte de dados deste estudo consistiu na pagina institucional da Amazon
Brasil que descreve o funcionamento de seu sistema de recomendagdes. Trata-se de
um conteudo disponibilizado publicamente pela empresa, no qual sdo apresentados
os critérios utilizados para a sugestao de produtos, incluindo a analise de histérico de
compras, registros de navegacéao, avaliagbes de clientes, itens sinalizados como ja
adquiridos e a comparacgéo entre perfis de consumidores. A Figura 3 apresenta a
pagina analisada, na qual é possivel visualizar as segbes que descrevem como 0s
dados de navegacao, compras anteriores e avaliagcbes de outros usuarios sao

utilizados para gerar recomendagdes personalizadas.

Figura 3 — Pagina Institucional da Amazon Brasil sobre o sistema de recomendagdes personalizadas
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Fonte: Amazon Brasil (2025).

A escolha dessa pagina como objeto de estudo fundamenta-se em seu carater
oficial e de acesso publico, assegurando maior credibilidade as informacgdes, além de
permitir o acesso a descricdes diretas sobre praticas adotadas em ambientes de
comercio eletrénico em larga escala. Essa abordagem possibilita a articulacdo entre
os sistemas de recomendacgao e os conceitos tedricos da Gestao do Conhecimento.

Para esta analise, foram consideradas as secdes “Comunidade da Amazon”.
“‘Melhore suas recomendacodes”, “Recomendacdes”, “Gerenciar seu histérico de

navegacao”, “Editar seu historico de navegagao” e “Como funcionam as avaliagdes e



classificagdes de clientes”, disponiveis no menu lateral da pagina “Ajuda e Servigo de
Atendimento ao Cliente” da Amazon Brasil.

A analise dessas sec¢des revela como a plataforma estrutura a obtencgao, o
tratamento e a utilizagdo do conhecimento gerado pelos préprios usuarios, servindo
de base para o funcionamento de seu sistema de recomendacao.

A secao “Comunidade da Amazon” evidencia a importancia das interagdes
sociais no ambiente digital, ao possibilitar que os consumidores compartilhem
opinides, avaliacbes e relatos sobre suas experiéncias com os produtos. Esse
ambiente favorece o intercambio de percepgdes entre os usuarios, contribuindo para
a formacgao coletiva do conhecimento a partir de experiéncias individuais, alinhando-
se a etapa de Socializagcdo do Modelo SECI, na qual o conhecimento tacito é
compartilhado entre individuos. A Figura 4 apresenta a seg¢do “Comunidade da
Amazon”, destacando recursos como avaliacbes de clientes, classificacbes por

estrelas e registros de compras verificadas.

Figura 4 — Secao “Comunidade da Amazon” da Amazon Brasil: ambiente de avaliagcbes e interacdes
entre usuarios.
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Além disso, essa secao se estrutura como um espaco de validacio social da
informacao, no qual recursos como selo de “compra verificada” e as diretrizes contra
avaliagdes manipulativas reforcam a credibilidade dos conteudos produzidos.

A funcionalidade “Melhore suas recomendacgdes” proporciona ao usuario maior
autonomia sobre o processo de personalizacdo da plataforma. Ao possibilitar que

determinadas compras — como itens adquiridos como presente — sejam



desconsideradas, bem como a exclusdo de produtos marcados como “ndo tenho
interesse” e a limpeza do histérico de videos assistidos, a Amazon estabelece um
modelo de personalizagao colaborativa, no qual o usuario participa ativamente da
construcao e do refinamento do seu perfil de consumo, correspondendo a etapa de
Externalizacdo do SECI, na qual experiéncias individuais sao convertidas em
conhecimento explicito registrado pelo sistema. A Figura 5 apresenta a segao
“‘Melhore suas recomendagbes”, na qual € possivel visualizar os recursos que

permitem ao usuario ajustar preferéncias.

Figura 5 — Secao “Melhore suas recomendagbes” da Amazon Brasil, evidenciando recursos para
ajustar preferéncias e personalizar recomendacgdes.
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A analise da secédo “Recomendagdes” da Amazon indica que o sistema de
recomendacao emprega técnicas de filtragem colaborativa e estratégias hibridas,
considerando histérico de compras, avaliagbes e o0 comportamento de outros clientes
com perfis semelhantes. As recomendacdes sao ajustadas continuamente a medida
gue surgem novas interagdes e interesses, evidenciando um processo constante de
aprendizado e adaptagao do conhecimento. Isso reflete a etapa de Combinacao do
modelo SECI, na qual conhecimentos explicitos sao sistematizados e integrados para
gerar recomendacodes estruturadas. A Figura 6 apresenta a secao “Recomendacgdes”
da Amazon, evidenciando sugestdes personalizadas com base em histérico de

compras, avaliacbes e comportamento de clientes com perfis semelhantes.



Figura 6 — Secao “Recomendacgdes” da Amazon Brasil: sistema de sugestbes personalizadas e
integracdo de informagdes para suporte a decisdo de compra.
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A secao “Gerenciar seu historico de navegacao” permite ao usuario ativar ou

desativar o registro de suas interagdes na plataforma. Dessa forma, o comportamento

do usuario é transformado em dados que alimentam o sistema, possibilitando a

personalizagdo das recomendacdes, enquanto o usuario pode ajustar seu histérico

conforme suas preferéncias. No contexto do Modelo SECI, essa funcionalidade se

enquadra na etapa de Externalizagdo, pois permite que o conhecimento tacito do

usuario — incluindo interesses, padrbes de navegacéo e preferéncias — seja convertido

em conhecimento explicito, contribuindo para o funcionamento do sistema de

recomendacao. A Figura 7 apresenta a seg¢ao “Gerenciar seu histérico de navegacao”,

na qual € possivel visualizar os recursos que permitem ao usuario ativar, desativar e

ajustar o registro de suas interagdes na plataforma, influenciando diretamente as

recomendacgoes recebidas.



Figura 7 — Secao “Gerenciar seu histérico de navegagédo” da Amazon Brasil, destacando as
ferramentas que permitem ao usuario controlar seu histérico e influenciar a personalizagéo das
recomendacoes.
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A secado “Edite seu historico de navegagao” possibilita ao usuario excluir itens
especificos do historico ou limpar todo o registro por meio das opg¢des “Remover da
exibicdo” em cada item ou “Remover todos os produtos visualizados” nas
configuracdes. Além disso, disponibiliza controles para pausar o registro por periodos
pré-definidos (por exemplo, hoje, 3 dias, 1 semana, 2 semanas) e um interruptor para
ativar/desativar o histérico de navegacdo. Esse conjunto de controles implica em
trade-offs (ou seja, escolhas que trazem vantagens e desvantagens): a remogao ou
suspensao do histdrico reduz os sinais comportamentais recentes, o que pode deixar
as recomendagdes mais genéricas; por outro lado, compras confirmadas continuam
sendo um indicador robusto de preferéncia. No contexto dos sistemas de
recomendacao, esse recurso atua como um mecanismo de controle direto sobre os
dados que alimentam o modelo, influenciando a qualidade e a representatividade das
entradas utilizadas para gerar sugestdes. No modelo SECI, essa funcionalidade
corresponde a etapa de Externalizacdo, ao permitir que o usuario transforme
conhecimento tacito (interesses e habitos) em dados explicitos sob seu controle. Além
disso, atua na etapa de Combinacgao, ja que os dados ajustados pelo usuario sao
integrados ao histérico de outros consumidores, contribuindo para recomendacoes
mais precisas e aprendizado continuo. A Figura 8 apresenta a secao “Editar seu
historico de navegagado” com o passo a passo recomendado pela plataforma para

remover itens do histérico ou apaga-lo completamente.



Figura 8 — Secao “Editar seu histérico de navegagédo” da Amazon Brasil. Contém instrugcbes para
remover individualmente itens do histérico ou limpar o registro por completo.
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A secédo “Como funcionam as avaliagdes e classificacdes de clientes” detalha
procedimentos de verificagdo — como gasto minimo exigido, rétulo de compra
verificada e confirmagao da titularidade do Cartdo Amazon — e o emprego de modelos
de inteligéncia artificial para calcular a nota por estrelas. No contexto dos sistemas de
recomendacao, tais normas sao fundamentais para a qualidade dos dados de entrada:
ao favorecer avaliagdes autenticadas e somente incorporar avaliagdes nao verificadas
quando estas apresentam conteudo adicional (texto, imagem ou video), a plataforma
diminui o ruido e a possibilidade de fraudes, fortalece a confiabilidade das amostras
usadas no treinamento e gera sinais de confianga que os algoritmos podem considerar
ao gerar recomendagdes. No Modelo SECI, essa etapa se relaciona a Internalizacao,
pois o0s resultados estruturados do sistema retornam aos usuarios como
recomendacgdes personalizadas. Isso promove aprendizado, influencia decisdes de
compra e alimenta novas interagdes, fechando o ciclo de criacdo continua do
conhecimento. A Figura 9 apresenta a secao “Como funcionam as avaliagdes e
classificagdes de clientes”, na qual sdo detalhados os procedimentos de verificagao

aplicados as avaliagdes.



Figura 9 — Secao “Como funcionam as avaliagdes e classificagbes de clientes” da Amazon Brasil,

amazon com.ur

apresentando os critérios de verificagao aplicados as avaliagoes

Enviar v +  Pesquisar Amazon.com.br O3, Viviane Devolugdes 0
@ Jaboat3o ... Bee Fzoncom.br oo listas - epediges ¥ carinho

=Todos VendanaAmazon Comprarnovamente OfertasdoDia eBooksKindle ~Atendimento ao Cliente Histérico de navegagdo - Sua Amazon.com.br o "““(2,',.2{.".';.’. 8 3

Ajuda e Servico de atendimento ao cliente

« Todos os tépicos da Ajuda

Recursos do site

Comunidade da Amazon

Melhore suas
recomendacdes

Recomendagdes

Excluir titulos de suas
recomendacdes

Encontrar mais solugdes

Q

Recursos do site »

Como funcionam as avaliacdes e classificacdes

0 que é D& uma olhada? lient
Lista dos mais vendidos da de clie €s
Amazon Diretrizes para avaliacBes e classificagdes de clientes.
Funcionalidades de
acessibilidade
Gerenciar seu histérico de Como mantemos as avaliagdes confidveis e lteis

navegacio
Editar seu histdrico de
navegagio

Como funcionam as

avaliacées e classificagées

de clientes

Recursos de teclado para
compras

Relatar um problema com

Para garantir que somente clientes legitimos publiquem avaliacdes, temos alguns requisitos
que devern ser cumpridos.

Somente clientes que gastaram pelo menos R$ 50,00 na Amazon nos Gltimos 12 meses
podem enviar avaliagdes e classificacdes.

Antes de publicar uma avaliaio, verificamos se ela atende as nossas Diretrizes da
comunidade. Isso inclui nossas regras contra a criagdo, edicdo e remogdo de avaliagdes em
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Fonte: Amazon Brasil (2025).

Com base nas informagdes disponibilizadas pela Amazon Brasil, observa-se

qgue o funcionamento de seu sistema de recomendacéo pode ser compreendido a luz

do Modelo SECI (Socializacdo, Externalizagdo, Combinacdo e Internalizacao),

concebido por Nonaka e Takeuchi (1995). Esse modelo descreve a criagdo do

conhecimento como um processo dindmico e em espiral que amplia a qualidade e

quantidade de saberes ao articular conhecimento tacito e explicito. A criagdo do

conhecimento inicia-se na socializacado e prossegue pelas etapas de externalizagao,

combinagao e internalizagcdo (Nonaka; Takeuchi, 1995), conforme descrito a seguir:

a)

b)

d)

Socializagao (individuo—individuo): transferéncia e criagao de conhecimento
tacito por meio da experiéncia compartilhada entre individuos;
Externalizagao (individuo—grupo): transformagéo do saber tacito em formas
articulaveis (ideias, modelos, textos) por meio de dialogo e reflexao;
Combinagao (grupo—organizagao): sistematizacdo e recombinagdao de
conhecimentos explicitos e informagdes para produzir novos conjuntos
estruturados de saber;

Internalizagédo  (organizagado—individuo):  incorporagdo  pratica do
conhecimento explicito, que retorna ao individuo sob a forma de saber tacito

assimilado na agéo.



Para facilitar a compreensio da relagao entre as etapas do modelo SECI e o
funcionamento do sistema de recomendagao da Amazon, o Quadro 1 apresenta uma

sintese dessa dinamica.

Quadro 1 - Relagao entre as se¢cdes da Amazon Brasil e as etapas do Modelo SECI

Sec¢do da Amazon
analisada

Comunidade da
Amazon

Melhore suas
Recomendacgdes

Recomendagdes
(Sugestoes
Personalizadas)

Gerenciar seu Historico
de Navegagao

Edite seu Historico de
Navegagao

Como funcionam as
avaliacbes e
classificagcbes de
clientes

O que acontece

Promove trocas de experiéncias e
relatos entre usuarios, permitindo o
compartilhamento de conhecimento
tacito que apoia decisdes de compra.
Converte preferéncias e intengoes
tacitas em dados explicitos ajustados
pelo usuario, refinando o perfil de
consumo e a personalizagéo.

Integra e organiza dados explicitos —
historico, avaliacbes e comportamento
de usuarios semelhantes — gerando
sugestdes estruturadas.

Transforma comportamentos e
interagdes tacitas em dados explicitos
controlaveis, que alimentam o sistema
de recomendagéao.

Permite transformar experiéncias em
dados explicitos e integra os ajustes ao
conjunto de informagdes usadas para
refinar as recomendacoes.

Estrutura avaliagdes verificadas e
confiaveis que retornam ao usuario
como recomendacodes, influenciando
decisoes e fortalecendo o aprendizado.

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

Etapa SECI
correspondente

Socializagao (S)

Externalizagao (E)

Combinacéo (C)

Externalizagéo (E)

Externalizagéo (E) e
Combinagéo (C)

Internalizagéao (1)

Na etapa de Socializagao, as interagdes dos usuarios com a plataforma — como
buscas, navegacéo, cliques, compras e avaliagdes — produzem conhecimento tacito
decorrentes de suas experiéncias individuais. Em seguida, na Externalizagdo, o
conhecimento tacito é transformado em conhecimento explicito: as vivéncias sao
convertidas em informagdes explicitas, registradas nos sistemas por meio do histérico
de consumo e dos feedbacks dos clientes. Na fase de Combinacéao, esses dados sao
organizados, integrados e cruzados com informagdes de outros usuarios, resultando
na construcdo de conhecimento estruturado por meio de algoritmos de
recomendagdo. Por fim na Internalizagdo, as sugestdes personalizadas sao

apresentadas aos usuarios, influenciando suas escolhas de compra e promovendo



novo aprendizado, o que alimenta novamente o ciclo continuo de criagdo do

conhecimento.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A analise da pagina institucional da Amazon Brasil dedicada ao seu sistema de
recomendacgdes revelou como a plataforma aproveita de forma estratégica as
interagdes dos usuarios para gerar conhecimento e oferecer servigos personalizados.
Os resultados indicam que cada funcionalidade examinada — desde a “Comunidade
da Amazon” até os recursos de gerenciamento e edi¢ao do histérico de navegagéao e
avaliagdes — participa de um ciclo continuo de criagdo de conhecimento, alinhado as
fases do Modelo SECI (Socializagao, Externalizagdo, Combinacgao e Internalizagao).
A Socializagao ocorre por meio do compartilhamento de experiéncias entre usuarios;
a Externalizagdo acontece quando esses conhecimentos tacitos sdo transformados
em informacgdes explicitas; a Combinacao se materializa na organizagao e integragéo
dos dados coletados; e a Internalizacdo se manifesta quando as recomendacgdes
personalizadas retornam aos usuarios, promovendo aprendizado e influenciando suas
decisbes de compra.

Apesar das contribuigdes do estudo, algumas limitagcbes devem ser
consideradas. Primeiramente, a analise foi limitada a informacdes publicas
disponibilizadas pela Amazon Brasil, sem acesso a dados internos ou meétricas
detalhadas de desempenho dos algoritmos, 0 que restringe a compreensao completa
do funcionamento do sistema de recomendagbes. Além disso, a abordagem
qualitativa, baseada em conteudo institucional, ndo possibilita avaliar a efetividade
pratica das recomendacgdes ou seu impacto direto sobre o comportamento dos
usuarios de forma abrangente.

Para aprofundamentos futuros, recomenda-se a realizacdo de analises
guantitativas utilizando dados reais de uso, entrevistas com usuarios ou gestores da
plataforma, e comparagdes com sistemas de recomendagao em outros contextos de
e-commerce. Também seria relevante investigar como fatores culturais e regionais
influenciam o comportamento dos consumidores e a eficacia das recomendacgoes,
bem como examinar o papel das tecnologias de inteligéncia artificial na evolugéo da

personalizacdo e na criacdo de conhecimento, incluindo a forma como o uso de



taxonomias e grafos de conhecimento contribui para aprimorar o desempenho dos
sistemas de recomendacao.

Dessa maneira, este estudo contribui para a compreensao do papel estratégico
da gestdo do conhecimento em sistemas de recomendagao, oferecendo uma base
tedrica para pesquisas futuras sobre personalizacdo, inovacao e interagdo entre

usuarios e plataformas digitais.
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