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RESUMO

Atualmente, a informacao e o conhecimento representam poder para quem 0s
possui. Diante deste fato é de fundamental importancia para as empresas a gestao
de seu conhecimento. Neste trabalho procurou-se aprender sobre 0s processos de
externalizacdo e mapeamento do conhecimento. Na revisdo da literatura buscou-se
a base tedrica que permitiu identificar e sugerir um conjunto de funcionalidades que
possam apoiar esses processos. Para isso, realizou-se um estudo em uma empresa
com o0 objetivo de entender quais sdo as necessidades de seus
representantes/funcionarios e assim buscar meios que possam apoiar 0S Seus

processos.

Palavras-chave: Conhecimento, externalizacdo, mapeamento, processo.



ABSTRACT

Currently, information and knowledge represent power to those who
possess them. Consequently, it is of great importance for the companies to
manage its knowledge. This paper focused on the processes of externalization
and mapping of the knowledge. Through a literature revision it searched
theoretical foundation which allowed identify and suggest a set of
functionalities that can support these processes. Moreover, a study in a
company was conducted with the objective to find out what are the
representatives/employees’ necessities and thus search ways that can support
its processes.

Key-words: knowledge, externalization, mapping, process.
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1. INTRODUCAO

A forma como as organizagdes realizam seus negoécios tem sido alterada em
razdo das constantes mudancas nos cenarios social, econémico e politico. Diante de
um mercado cada vez mais competitivo, as empresas buscam alternativas de como
sobreviver, procurando o tempo todo encontrar solu¢cées de como melhorar seus
processos, servi¢cos e/ou produtos oferecidos.

Além dos fatores econdmicos, sociais e politicos, os avancgos tecnoldgicos,
especialmente a internet e os meios de comunicacdo méveis de banda larga,
trouxeram para as organiza¢fes outras possibilidades de realizacdo de negocios.
Desta forma surge um novo cenario onde a globalizacdo da economia é
impulsionada pela tecnologia da informacéo e pelas comunicacoes.

Diante deste contexto a gestdo do conhecimento transforma-se em um
valioso recurso estratégico ndo sO para as empresas como também para a vida das
pessoas. Desde os primordios o conhecimento desempenha um papel importante na
historia, sua aquisicdo e aplicacbes representam grandes conquistas para as
civilizacbes. Segundo Nonoka e Takeuchi (1997, p.Xll) “o conhecimento humano é
tdo antigo quanto a propria histéria do homem. Tem sido o tema central da filosofia e
epistemologia desde o periodo grego”.

Para uma organiza¢do néo basta saber muito sobre seu negécio, o importante
€ saber gerenciar este conhecimento. Assim, criar e implantar processos que gerem,
capturem, armazenem, gerenciem e disseminem este conhecimento é o que vai
fazer a diferenca. Essencialmente o diferencial competitivo de uma organizacao esta
na capacidade de oferecer melhores solu¢des aos seus clientes e esta diretamente
ligada a capacidade de seus integrantes adquirirem e compartilharem o
conhecimento.

Em uma organizagdo, o conhecimento pode estar em seus membros,
documentos, rotinas, processos e normas, mas somente uma parte deste
conhecimento esta organizada e formalizada. Na maioria das vezes essa parte, esta
armazenada nas mentes dos individuos que compdem a organizacao.

O conceito de Gestdo do Conhecimento parte da premissa de que todo o
conhecimento existente na empresa, seja ele na cabeg¢a das pessoas, nos

processos e nos departamentos, pertence a organizacao, sendo assim, todos podem
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usufruir do conhecimento presente na organizacdo. Desta forma, as empresas
buscam instrumentos que auxiliem a transformar o conhecimento em uma fonte de
vantagem competitiva.

Diante da importancia crescente do conhecimento nas organizacées o
presente trabalho propde realizar um estudo em uma empresa distribuidora de filtros
automotivos usando sistemas web, explorando como o conhecimento nela presente

pode ser gerenciada.

1.1 Definicdo do Problema

Atualmente, o conhecimento tem se tornado um ativo de grande importancia
para as organizacdes. Porém, trata-se de um bem de dificil acesso. De acordo com
Nonoka e Takeuchi (1997), existem dois tipos de conhecimento: o explicito e o
tacito. O explicito é facil de articular e de expressar, ja 0 conhecimento tacito é dificil
de ser recuperado, pois esta consolidado na mente das pessoas por meio de suas
experiéncias. Esse conhecimento é a matéria-prima com que as organizacdes
trabalham, constituindo-se assim, em um bem poderoso e mais valioso que qualquer
ativo fisico ou financeiro. E esse conhecimento que traz valores para as empresas,
aumenta a sua competitividade possibilitando uma vantagem sustentavel, pois séo
neles que estao as idéias, as decisdes e as rotinas de trabalho.

Considerando que a maioria das rotinas que ocorrem dentro de uma empresa
sdo executadas de maneira corriqueira, ou seja, o conhecimento de como executa-
las esta na mente das pessoas que as executa; quando um funcionario experiente
deixa a empresa carrega consigo toda a experiéncia e conhecimento adquirido
durante a sua permanéncia, trazendo um problema para a empresa que nao possuli
meios de recuperar esse conhecimento. Esse conhecimento trata-se de um
patriménio importantissimo para empresa, € um diferencial competitivo que deve ser
preservado, pois 0 mesmo se transforma em um valioso recurso estratégico que
deve ser compartilhado por todos dentro da empresa.

Numa economia de informacdo e de conhecimento, a concorréncia entre as

organizacdes baseia-se em sua capacidade de adquirir, criar, tratar, interpretar,
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compartilhar, documentar e utilizar a informag&o e o conhecimento de forma eficaz.
Assim, a gestao da informagéo e do conhecimento torna-se t&o ou mais importante
do que os meétodos empregados nos trabalhos devendo ser especialmente
considerada durante o processo de definicAo das estratégias adotadas pela
empresa. Um dos problemas fundamentais é como definir a informacdo correta em
tempo habil para o cliente, pois 0 mesmo, quando busca uma informacdo de um
determinado produto, necessita desta resposta rapidamente.

Diante deste quadro um funcionario novo na empresa deve ter condi¢cdes de
atendé-lo de forma eficiente e rapida e cabe a empresa fornecer os meios para dar
suporte ao seu desempenho profissional. Isto se configura em um problema, devido
ao grande numero de itens e tipos de veiculos, quando se considera uma loja de
pecas, por exemplo, eles demoram um certo tempo para apreender como buscar
estas informacgdes. Nao se trata apenas de criar meios eletronicos de busca, pois a
ndo padronizacdo dos produtos pelas industrias cria vocabularios proprios do meio
que dificultam o entendimento por parte das pessoas nao familiarizadas com esse
tipo de produto e impossibilitam um meio de busca simples e eficiente aos que nao
dominam as peculiaridades desse mercado.

Além disso, com o aumento das facilidades tecnolégicas e o advento da
internet muitas das negociacdes sao realizadas por meio eletronico. Desta forma,
deve-se buscar meios de preservar 0os conhecimentos gerados neste tipo de
negociacao.

Assim sendo, o problema que se quer tratar neste trabalho é como estimular a
aquisicdo de conhecimento (especialmente o tcito) sobre atividades e processos

realizados na empresa.

1.2 Justificativa

O fendmeno da globalizacdo vem provocando grandes mudangas no mundo
dos negocios. O aparecimento de novas tecnologias forcou as organizacbes a
elaborarem e aperfeicoarem suas operacdes, buscando ser eficientes e eficazes,
com o objetivo de fazer as coisas da melhor forma possivel, almejando a satisfacéo

de seus clientes que utilizam os servigcos ou produtos oferecidos.
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O mercado empresarial caminha para um nivel de competitividade sem
precedentes dentro do contexto sécio-econémico. Com isso, as empresas devem
apresentar diferenciais percebidos pelos seus clientes, focando sempre as suas
necessidades. Com o aumento da competitividade e facilidade de acesso a
informacgéo os clientes tendem a ficar mais exigentes, pois buscam constantemente
novidades no mercado.

A colaboracao efetiva entre as pessoas dentro de uma organizacdo é uma
das chaves para atingir e manter vantagens competitivas. Dentro deste contexto o
conhecimento passou a ter um papel fundamental nas empresas.

Dada a importancia que o conhecimento assumiu no processo de gestao
empresarial, a Gestdo do Conhecimento vem se tornando cada vez mais importante,
tendo as empresas se preocupado em buscar formas de promover a criagdo, a
comunicacdo e a aplicacao de todo o tipo de conhecimento para alcancgar objetivos
de negdcio.

O conhecimento, além de estar em seus membros, pode estar registrado em
documentos, planilhas como também em suas rotinas, processos e normas.
Entretanto, somente uma pequena parte desse conhecimento € formalizado,
estando a maior parte armazenada na mente dos individuos. Diferente da
informacdo que pode ser armazenada, o conhecimento € intuitivo e intangivel, o que
dificulta o seu armazenamento.

Com isto, percebe-se como € importante para a organizacdo criar
mecanismos para gerenciar 0s recursos da organizagao, criando meios de facilitar o
uso eficaz do conhecimento e das experiéncias de seus funcionarios, além de
facilitar o treinamento de novos funcionarios.

O interesse pelo tema gestdo do conhecimento vem crescendo bastante nos
altimos anos. Na literatura podemos encontrar um vasto material sobre como o
conhecimento pode ser adquirido, armazenado, mapeado e difundido entre os
membros de uma empresa. Este fato demonstra a importancia crescente que o
conhecimento vem obtendo junto as empresas, tornando-se uma fonte fundamental
de vantagem competitiva em qualquer tipo de negécio.

Essa gestdo ganha nova importancia com a atual realidade econdémica, na
qual o conhecimento € um fator competitivo e diferenciador para os individuos e as
empresas. Além disso, o fator tempo tem sido muito importante, pois os clientes nédo

podem e ndo querem esperar por solucdes se estas podem ser encontradas mais
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rapidamente por um outro concorrente. Desta maneira, 0 conhecimento e a

constante renovacao deste sdo necessarios para estar a frente do mercado.

1.3 Enfoque da Solucao e Obijetivo

Inicialmente foi realizado um estudo de como o conhecimento pode ser
gerado, explicitado, mapeado e disseminado entre os representantes da empresa. A
seguir, foi realizada uma andlise buscando entender as dificuldades encontradas
pelos representantes na realizacdo das atividades do seu dia a dia e, ainda, analisar
como o computador pode servir de canal de comunicacao e apoio ao trabalho, para
que 0s conhecimentos necessarios para a execugdo das atividades e suas tomadas
de decisbGes possam ocorrer independente de sua localizagao.

A pesquisa sobre “Gestdo do Conhecimento” e o “Aprendizado
Organizacional”, serviu para entendermos 0S processos de armazenamento,
aquisicdo e transmissdo do conhecimento a nivel pessoal e organizacional. Estas
areas de estudo séo de grande importancia para as organizacoes e seus conceitos
nos permitiram formular um modelo apropriado ao apoio da “externalizacdo do
conhecimento”, processo no qual o conhecimento tacito € transformado em explicito.

Fornecer aos representantes apenas um mecanismo de armazenamento e
disponibilizagédo da informacgé&o, ndo resolveria o problema da empresa, é necessario
buscar meios que permitam diversos niveis de interacdo e troca de conhecimento,
onde a externalizacdo e 0 mapeamento do conhecimento, seja um meio para que 0
representante possa alcancar seus objetivos, além de fornecer a empresa recursos
para seu gerenciamento estratégico.

Com essas questbes em mente nosso objetivo foi estudar as técnicas de
aguisicao de conhecimento e modelar uma proposta de um portal para uma empresa
no ramo de filtros automotivos que venha compensar a falta de interacéo pessoal e,
consequentemente, a dificuldade em disseminar e transmitir o conhecimento gerado

entre seus representantes.

1.4 Metodologia

Segundo Andrade (1999 p.111) “metodologia é o0 conjunto de métodos ou
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caminhos que séo percorridos na busca do conhecimento”. De acordo com Barros e
Lehfeld, (2000 p.14)

0s objetivos da metodologia consistem em analisar e avaliar as
caracteristicas dos varios métodos disponiveis, observando suas limitacdes
ou implicacBes de sua utilizagdo. Nesse sentido, ela € uma disciplina que
nos remete a avaliacao critica de técnicas e procedimentos na conducao de
pesquisas. Desta forma, a metodologia nos conduz a conhecer os caminhos
do processo cientifico, problematizando criticamente os limites da ciéncia

com relacdo a capacidade de conhecer e de intervir na realidade.

Para Marconi, Lakatos apud Hegenberg (2000 p.44) “método € o “caminho”
pelo qual se chega a determinado resultado, ainda que esse caminho néo tenha sido
fixado de antem&o de modo refletido e deliberado”.

Conforme Severiano (2000, p.163) “o0 pesquisador deve ter muito claro o
caminho a ser percorrido, as etapas a serem vencidas, os instrumentos e as
estratégias a serem utilizadas”.

Na primeira fase do presente trabalho foi realizada uma pesquisa bibliogréafica
em livros, teses, dissertacdes, artigos e na experiéncia pessoal referente ao
processo de aquisicdo de conhecimento pertinente ao estudo que se faz necessario
para dar embasamento tedrico ao trabalho.

Na segunda fase do trabalho realizou-se um estudo de caso. A pesquisa
guanto aos fins foi exploratéria. Exploratoria porque o pesquisador procurou meios
para o entendimento do problema. Desta forma buscou-se:

* Realizar um estudo exploratério para construcdo de um portal do
conhecimento

» Elaborar proposta de uma solugéo, com base nos estudos realizados e
nas necessidades da empresa citada.

1.5 Organizacao da Monografia

Os estudos e analises realizados para o desenvolvimento deste trabalho
encontra-se estruturado em quatro capitulos incluindo este capitulo introdutorio,
Ccomo se segue:

Capitulo 2: apresenta a revisdo da literatura na qual sdo apresentados 0s
principais aspectos relacionados a: Gestdo do Conhecimento, Memodria
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Organizacional e Processo de Negécio e, ainda as tecnologias que podem ser
utilizadas para apoiar os processos de externalizacdo na gestao do conhecimento..
Capitulo 3: apresenta a visdo geral da empresa e os resultados do estudo
exploratorio para o projeto de um portal do conhecimento que venha atender as
necessidades da empresa.
Capitulo 4: apresenta as conclusdes gerais e as contribui¢cdes deste trabalho,

bem como algumas indicacdes para trabalhos futuros.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Para entender como a Gestdao do Conhecimento e a Aprendizagem
Organizacional podem apoiar as organizacdes a alcancarem seus objetivos, é
preciso entender e identificar como o conhecimento encontra-se armazenado e
disseminado dentro de uma organizacdo. Para isto, neste capitulo, sdo descritas as
diferengas entre dados, informag&o e conhecimento, bem como as caracteristicas do
conhecimento tacito e do conhecimento explicito. Em seguida sdo apresentados os
conceitos de Aprendizagem Organizacional, Memaoria Organizacional, Processo de
Negdcios e algumas ferramentas computacionais que podem apoiar 0S processos

de Gestdo do Conhecimento e de aprendizagem Organizacional.

2.1 Conhecimento

E dificil definir, com precisdo, o que seja conhecimento, mas este é o ponto
inicial para que se possa entender a gestdo do conhecimento e, desta forma,
identificar como ele é criado.

Segundo Barclay e Murray (1997), o conhecimento tem um sentido duplo,
esta associado a um corpo de informagdes que se constitui de fatos, opinides,
idéias, teorias, principios e modelos e, por outro lado, pode referir-se a situacao ou
estado de uma pessoa em relacdo aquele conjunto de informacdes. Este estado
pode ser de ignorancia, consciéncia, familiaridade, entendimento ou habilidade.

De acordo com Nonoka e Takeuchi (1997), o racionalismo enfatiza a
aquisicdo do conhecimento por deducdo, através do raciocinio e do uso de
construtos mentais como conceitos, leis ou teorias. Ja o empirismo, argumenta que
a aquisicao do conhecimento ocorre por inducao, a partir de experiéncias sensoriais.

Davenport e Prusak (1998, p.6) sugerem que a vantagem do conhecimento é

uma vantagem competitiva sustentavel e definem o conhecimento como:

Conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores,
informacdo contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma
estrutura para a avaliacdo e incorporacdo de novas experiéncias e

informacdes. Ele tem origem e é aplicado na mente dos conhecedores.

Ainda, segundo Davenport e Prusak (1998), a informagéo se transforma em

conhecimento na mente das pessoas. Obtem-se conhecimento de individuos ou de
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grupos de trabalho, ou as vezes de rotinas organizacionais. O conhecimento pode
ser disponibilizado através de midias estruturadas, como livros e documentos, e pelo
contato pessoa-a-pessoa, indo da conversacao ao aprendizado.

De acordo com Alavi e Leidner (1999), conhecimento é informacao
personalizada e subjetiva relacionada a fatos, conceitos, interpretacdes, idéias,
observacdes e julgamentos. Consequentemente, reside na cabeca das pessoas e
nao somente na colecéo de informacgdes disponiveis para acesso por qualquer um.

O conhecimento representa a soma das experiéncias de uma pessoa e/ou
organizagdo e ele sO existe na mente humana. Existe um consenso sobre a
importancia do conhecimento como um fator determinante para o sucesso das
pessoas e das organizacfes, porém, a definicdo do que é conhecimento ndo é tao
simples quanto parece, pois normalmente seu significado € confundido com outros

conceitos, como o de informacao. De acordo com Barroso e Gomes (1999, p.3)

Na pratica, as palavras “informac&o” e “conhecimento” séo, freqiientemente,
utilizados sem distingdo por alguns autores e muitas instituicdes que julgam
estar praticando a gestdo do conhecimento estdo apenas gerenciando
informacéo, tratando informacdo e conhecimento muitas vezes como
sindnimos. Por isso, tdo importante quanto a definicdo de conhecimento, é a

diferenciacdo desses outros conceitos.

Segundo Paula (2006), informacédo € o resultado de uma pesquisa sobre um
conjunto de dados, seguida de uma analise explicitada de alguma forma, seja
através de um comentario, da criagcdo de grafico, da criacdo de relatorios, dentre
outras maneiras. Para Barroso e Gomes (1999) o conhecimento é a informacéo que
muda algo ou alguém, tanto por transformar-se em base para a¢do ou por fazer um
individuo (ou uma instituicdo) ser capaz de acoes diferentes e mais efetivas. Ainda,
segundo Barroso e Gomes (1999) o conhecimento esta no topo da escala, que
comecga com os dados.

De acordo com Tjaden (1996, p.7) é importante definir métricas Uteis para as
empresas da era da informacado, desta forma € necessario compreender os termos
dados, informacdes, conhecimento, qualificando-os em um conjunto continuo onde
0s dados estdo em uma extremidade e o conhecimento na outra. Os dados sao os
fatos, a informagédo é o resultado da organizagdo dos dados e o conhecimento

permite a elaboracdo de resultados futuros.
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A Figura 1 mostra o conjunto continuo que formam uma “escala de valor”
ascendente que vai desde dado até o conhecimento, sendo importante que se tenha

uma distin¢ao clara entre dado, informacao e conhecimento.

Conhecimento

(... conhecimento néo & feito de pedacos
de informac#o. é uma crenca de como o

mundo funciona...”)

Informacao

(Dados correlacionados, agregados e consolidados)

Dados F

atos nio correlacionados e medidas)

Figura 1 - O Continuum do Conhecimento
Fonte Tjaden (1996)

Dado é um conjunto discreto e objetivo de fatos sobre determinado evento.
Em um contexto organizacional. Dados podem ser descritos como registros
estruturados de informagOes. Nas organizagdes, os dados sao armazenados em
algum tipo de sistema tecnoldgico, sendo criados e mantidos por um determinado
setor da organizacdo (DAVENPORT e PRUSAK, 1998).

Todas as organizacdes necessitam de dados os quais sdo a base para a
tomada de decisdo, mas nao diz o que deve ser feito. O dado ndo diz nada sobre
sua importancia, significado, relevancia ou proposito.

Informacdo € um dado dotado de significado, relevancia e propésito.
Analisada como uma mensagem, gue posSSui um remetente e um receptor, a
informacgédo deve ser capaz de mudar o julgamento e comportamento de quem a
recebe, deve informar. Cabe ao receptor, ndo ao remetente, decidir se a mensagem
recebida € realmente uma informacé&o, se tem algum significado para ele (Davenport
e Prusak, 1998), caso contrario, serd apenas mais um dado. No contexto

empresarial, devido ao significado que tem para aguela empresa, a informacao pode
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ser descrita como um termo que permite a tomada de deciséo e execucdo de uma

acao.

Davenport e Prusak (1998) sugerem cinco métodos importantes para a

criacao da informacdo a partir da adicdo de significado ao dado, conforme descrito a

seguir e representados na Figura 2:

Contextualizac&o: o propésito do dado obtido é conhecido;
Categorizacdo: as unidades de analise do dado ou o0s seus
componentes sdo conhecidos;

Célculo: o dado é analisado matematica ou estatisticamente;

Correcéo: erros foram removidos do dado;

Condensacéao: o dado foi sumarizado em uma forma mais concisa.

Correcao

Informacdo

Figura 2 - Os Cinco C’s que Diferenciam Dado da Inf  ormacéo

Fonte: Davenport e Prusak (1998)

Para que a informacao possa tornar-se conhecimento € necessario que haja

intervencdo humana, pois 0s processos capazes de realizar tal transformacdo sao

inerentes a capacidade de raciocinio e aprendizagem do ser humano. Segundo

Davenport e Prussak (1998) a transformacao da informacdo em conhecimento se da

a partir de:

Comparacdo - de que forma as informacbes relativas a uma
determinada situacéo pode ter alguma relacdo com outras situacoes.
Consequéncia — que implicacdes a informacgao traz para uma decisao

ou tomada de acéo.
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« Conexdo - quais sdo as relacbes deste novo conhecimento com o
conhecimento ja existente.

 Conversagdo - qual a opinido de outras pessoas sobre aquela
informacéo.

O conceito de informacdo muitas vezes é confundido com o conceito de
conhecimento, mas na verdade a informacdo a a matéria prima para o
conhecimento, conforme sera descrito a seguir.

O conhecimento ocupa um papel importante nas organizagfes, pois quando
comparado com os dados e informacdes, ele é o que mais esta relacionado com a
acdo. Para que um membro da organizacdo possa executar uma tarefa ou tomar
uma decisdo é preciso que ele tenha um conhecimento prévio que apdie sua acgao.

Para Drucker (1998), a empresa é uma organizacdo humana que depende de
seus funcionarios, e que um dia os trabalhos poderdo ser realizados de forma
automatizada e eficiente por maquinas, mas que o conhecimento, que € a
capacidade de aplicar a informagdo a um trabalho especifico, s6 vem com um ser
humano, sua capacidade intelectual e sua habilidade. Drucker (1998) ainda afirma
que estamos entrando na “sociedade do conhecimento” onde os trabalhadores do
conhecimento desempenhardo um papel central.

Segundo Davenport e Prusak (1998), as Unicas vantagens que uma empresa
possui é 0 que ela sabe coletivamente, ou seja, é a eficiéncia com que ela usa o que
sabe e a prontiddo que ela adquire e usa novos conhecimentos.

Este trabalho adota a teoria proposta por Nonaka e Takeuchi (1997), onde o
conhecimento € tido como “crenca verdadeira justificada”, ou seja, um processo
humano e dinamico de justificar a crenca pela interacdo entre os individuos da
empresa, sendo fortemente especifico ao contexto. Dessa forma, preocupou-se em
analisar o conhecimento gerado dentro da empresa, com o objetivo de construir uma

base de informagfes que possam atender a todos os membros desta.
2.1.1 A Criacao do Conhecimento Dentro da Organiza¢c o
Criacdo de conhecimento organizacional € a capacidade que uma

organizacdo tem de criar conhecimento, dissemina-lo e incorpora-lo a produtos,
servicos e sistemas. (NONAKA e TAKEUSHI, 1997).



26

Para que se possa entender como o0 conhecimento pode ser criado dentro de
uma organizacédo, Nonaka e Takeuchi(1997) apresentaram um modelo baseado na
distincdo estabelecida por Polanyi (1966) onde o conhecimento € divido em dois
niveis epistemologicos:

Conhecimento Explicito: €& o conhecimento estruturado que pode ser
facilmente verbalizado, ou seja, transmitido em linguagem formal e sistemética. Este
tipo de conhecimento pode ser armazenado, transportado e compartilhado por meio
de documentos e sistemas computacionais e engloba todos os processos, normas,
instrucdes, patentes e documentos da organizacao.

Conhecimento Téacito : sdo 0s conhecimentos pessoais inerentes a cada ser
humano, isto é, as habilidades que este possui. Este conhecimento ndo pode ser
verbalizado ou escrito. E o conhecimento dos especialistas na solugdo de um
problema, nas analises realizadas para uma tomada de decisdo ou, ainda, no

surgimento de uma idéia para uma inovagao.

A Tabela 1 mostra as principais caracteristicas do conhecimento tacito e

explicito.

Tabela 1 — Dois Tipos de Conhecimento

Conhecimento Tacito Conhecimento Explicito
(Subjetivo) (Objetivo)
Conhecimento da experiéncia Conhecimento da racionalidade
(corpo) (mmente)
Conhecimento simultineo Conhecimento seqiiencial
(aqui e agora) (Id e entdo)
Conhecimento anéalogo Conhecimento digital
(pratica) (feoria)

Fonte: Nonoka e Takaeuchi (1997, p.67)

A existéncia de dois modelos de conhecimento sugere quatro modalidades de
transmissdo e criacdo de conhecimento, também definidas por Nonaka e Takeuchi
(1997), apresentadas a seguir:
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Socializacdo (tcito para téacito): consiste na transmissdo direta de
conhecimentos tacitos. Ela pode ocorrer de diversas formas: por meio de
observacéo, discussao ou troca de idéias.

Externalizacdo (tacito para explicito): padrdo em que um novo conhecimento
explicito é gerado por meio da formalizacdo de um conhecimento tacito apresentado
de forma categorizada e contextualizada. Presente no ato de escrever, registrar ou
dissertar sobre um assunto.

Combinacdo (explicito para explicito): ocorre quando ha combinacdo de
varios conhecimentos explicitos para a formacado de um novo todo, utilizando como
meio: documentos, reunides, relatorios, livros, artigos e arquivos. A criagdo do
conhecimento realizada por meio da educacéo e do treinamento formal nas escolas
normalmente assume esta forma.

Internalizacdo (explicito para tacito): consiste na utilizagdo de conhecimentos
explicitos para a ampliacdo, extensdo e reformulagdo do conhecimento tacito dos
individuos, ou seja, a partir dai os conhecimentos sdo colocados em pratica pela
pessoa, gerando novos conhecimentos tacitos.

Numa organizacdo geradora de conhecimento, 0S quatro processos
interagem dinamicamente, formando o que Nonaka e Takeuchi (1997) chamam de
espiral do conhecimento, uma espécie de ciclo de vida em que o conhecimento

passa por todos os quatro padrdes de conversao como pode ser visto na figura 3.

Didlogo

Socializaciio Externalizaciio

(1N
L/

Construgdo
do campo
Associagdo do

conhecimento
explicito

Internalizacao Combinacio

Aprender fazendo

Figura 3 — Espiral do Conhecimento
Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997, p.80)
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Segundo o modelo de Nonoka e Takeuchi (1997), esses quatro processos de
conversdao do conhecimento interagem entre si e produzem diferentes tipos de
conhecimento:

Conhecimento compartilhado: € gerado a partir da socializacdo, €
composto por conhecimentos tacitos na forma de habilidades, modelos mentais ou,
ainda, técnicas compartilhadas pelos membros da organizacdo, ou seja, quando as
pessoas compartilham conhecimento.

Conhecimento sistémico: € gerado a partir da combinacédo, é composto por
conhecimentos explicitos das pessoas com o0 conhecimento explicito existente na
organizacdo, sendo armazenado para que possa ser reutilizado por qualquer pessoa
da organizacéo.

Conhecimento conceitual: é gerado a partir da externalizacdo, quando as
pessoas formalizam o conhecimento tacito, de forma que ele seja registrado
oficialmente, permitindo que as pessoas possam ter a mesma Vvisdo e 0 mesmo
entendimento de um determinado assunto.

Conhecimento operacional: € gerado a partir da ‘“internalizacdo”, €
composto pelo conhecimento tacito associado ao gerenciamento de projetos,
processos de producgdo, uso de novos produtos ou implementacdo de politicas
organizacionais.

A Figura 4 mostra como os diversos tipos de conhecimento estdo associados
a Espiral do Conhecimento (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

Conhecimento Tacito em  Conhecimento Explicito

Conhecimento (Socializagio) (Externalizagio)
Tacito Conhecimento Conhecimento
Compartilhado Conceitual
do
Conhecimento (Internalizacgao) (Combinagéo)
Explicito Conhecimento Conhecimento
Operacional Sistémico

Figura 4 — Conteldo do Conhecimento Criado pelos Qu  atro Modos
Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997, p.81).
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Para este trabalho sera adotado este modelo de “Espiral do Conhecimento”
proposto por Nonoka e Takeuchi (1997), onde pode-se verificar que o principal
processo afetado pela distancia entre os representantes é a “socializacdo do
conhecimento” onde a transferéncia do conhecimento tacito de uma pessoa € ocorre
como conhecimento tacito para outras pessoas.. isto se deve ao fato de que a
distancia impede que os representantes aprendam através da visualizacdo e da
observacéao das atividades realizadas no dia a dia de trabalho.

Constatada a importancia do conhecimento e conhecido 0 modo como criar o
conhecimento na organizacgdo, a habilidade de gerenciar o conhecimento torna-se
necessaria.

A gestdo do conhecimento foi definida, inicialmente, como um processo de
aplicacdo com a finalidade de capturar, estruturar, gerenciar e disseminar o
conhecimento na organizacdo, cujo objetivo € a realizagcdo de trabalhos mais
rapidos, a facilidade para a reutilizacdo das melhores praticas gerenciais e
operacionais e a reducdo de custos, mediante a eliminacdo da necessidade de se
refazer o mesmo trabalho (NONOKA E TAKEUCHI, 1997).

Segundo Dalkir (2005, p.4) a gestdo do conhecimento tem como objetivos:

* Facilitar a transicdo dos aposentados pelos sucessores recrutados
para preencher as suas posicoes;

* Minimizar perdas da memoéria corporativa devido a saida de
colaboradores ou por ocasido da aposentadoria;

e Minimizar recursos e areas criticas de conhecimento, de maneira que a
empresa saiba o que fazer, fazer bem e entender o porqué deve ser
feito daquela forma;

» Construir ferramentas e métodos que possam ser utilizados por todos
na empresa, a fim de minimizar o potencial de perda de capital
intelectual,

A gestdo do conhecimento contribui para a criagdo de uma cultura voltada
para a capacitagcdo e aprendizagem por meio da preservacdo do conhecimento
corporativo e do desenvolvimento de competéncias essenciais a organizacdo. Desta
forma, processos humanos baseados em conhecimento como: criatividade, dialogo,
julgamento, ensino e aprendizado, dentre outros, sdo estimulados e,
consequentemente, a empresa passa a ter membros capazes de criar e gerenciar o

conhecimento.
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Segundo Von Krogh et al (2001, p.12) esses processos humanos sao
voltados para capacitagcdo destinada ao conhecimento e engloba facilitacdo dos
relacionamentos e das conversas, como também o ato de se compartilhar o
conhecimento com toda a empresa.

A gestado do conhecimento é um recurso utilizado para intermediar o processo
de capacitacdo para o conhecimento organizacional e, também, para se tornar eficaz
frente aos desafios do gerenciamento de uma organizacdo que atua em um
ambiente complexo, mutante e extremamente competitivo.

Para alcancar esse objetivo, a gestdo do conhecimento necessita que a
empresa identifigue, crie, adquira, dissemine e capture o0s beneficios dos
conhecimentos capazes de criar vantagens estratégicas para a empresa. Diante
deste fato varias tecnologias e conceitos surgem para mediar a gestdo do
conhecimento.

Segundo Dalkir (2005, p.220) no quadro 1 estdo algumas das tecnologias,

ferramentas e técnicas utilizadas para gerir o conhecimento.

Quadro 1 — Principais Tecnologias, Ferramentas e Té  cnicas de CG.

Fase de aquisigao e aplicagao
do conhecimento

Fase de criagao e captura
do conhecimento

Fase de compartilhamento e
disseminagaodo conhecimento

Criagao do conteudo

Ferramentas de autoria;

Modelos;

Anotagoes;

Data mining (mineragéo de dados);
Perfil de Experts (especialistas);
Blogs (diario eletrénico baseado em
tecnologia web).

Gestao de conteudo

Definir metadados;
Classificagao;
Arquivamento;

CG Pessoal.

Comunicagao e tecnologias
Colaborativas

Telefone;

Fax;

Videoconferéncia;

Salas de bate-papo;

Mensagem instantanea;

Telefonia por Internet;

E-mail;

Féruns de discussao;

Groupware (também  conhecido
como software colaborativo, esse
programa ¢é desenvolvido para
ajudar pessoas a realizarem tarefas
comuns e alcangarem metas);

Wikis (considerada uma
enciclopédia baseada em tecnologia
web, cujo usuarios-colaboradores
alimentam, retiram e manipulam as
informacdes a respeito do assunto);
Gerenciamento de fluxo de trabalho.

Tecnologias de redes

Intranets

Extranets;

Servidores web, navegadores;
Repositérios de conhecimento;
Portal

E-learning e tecnologias

« CBT (Treinamento baseado em
computadores);

«  WBT (Treinamento baseado em
tecnologia web);

« EPSS (Sistema eletrénico de apoio
ao desempenho).

Inteligéncia artificial

« Sistemas especializados

« DSS - Sistema de Suporte a
tomada de deciséo;

« Customizagao - personalizagéo;

« Sistema recomendador: (programas
de computador que comparam
colegéo de dados entre si e
calculam uma lista de
recomendagdes ao usuario);

. Visualizagéo;

« Mapas do conhecimento;

« Sistemas de taxonomia
automatizado;

« Analises de textos - sumarizagao

Fonte: Dalkir (2005, p.220).
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Além das tecnologias citadas, outras praticas e iniciativas de gestdao do
conhecimento tais como aprendizagem organizacional, tecnologias de informacéo e
aplicativos para compartilhamento e disseminacédo do conhecimento podem e devem
ser incorporados, pois dao suporte aos processos de gestdo do conhecimento.

De acordo com Senge (1998), qualquer empresa pode compreender melhor
seus valores e sua cultura, além de estimular o aprendizado, na medida em que
estabelece mecanismos para disseminar e compartilhar conhecimento, criando com
isso um ambiente propicio para se aprender de forma continua.

Segundo Davenport e Prusak (1998), existem seis componentes chaves que
formam a base do conhecimento:

e Experiéncia: O conhecimento é desenvolvido ao longo do tempo por
meio das experiéncias absorvidas em cursos, livros, aprendizado
formal e informal. A experiéncia prové uma perspectiva historica a
partir da qual se pode entender novas situacdes e eventos. O
conhecimento que nasce da experiéncia reconhece padrdes familiares
e pode fazer conexdes entre 0 que estd acontecendo agora e o0 que
acontecera no futuro.

* Verdade Fundamental: As experiéncias reais dos individuos tornam o
conhecimento mais consistente. O conhecimento baseado em
verdades experimentadas na realidade do dia a dia € mais valioso que
a teoria pura.

* Complexidade: A importancia da experiéncia e da verdade fundamental
reforca a capacidade de lidar com a complexidade das situacdes.
Conhecimento ndo é uma estrutura rigida que exclui o que nao se
adapta, ele nos permite lidar com a complexidade de diversas
maneiras.

» Discernimento: Conhecimento contém discernimento. Ndo somente
poder julgar novas situagdes e informacfes conhecidas, mas também
pode julgar e se refinar em resposta as novas situacdes e informacdes.
O conhecimento pode ser comparado a um sistema vivo, que cresce e
se modifica & medida que interage com o ambiente. Conhecimento que
para de evoluir se transforma em opinido ou dogma, perdendo seu

valor.
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Normas Praticas e Intuicdo: O conhecimento trabalha através de
normas, ou seja, guias flexiveis desenvolvidos através de provas e
erros e sobre experiéncias e observacdes. Normas sao atalhos para a
solugdo de novos problemas que se assemelham a problemas
anteriores resolvidos pela experiéncia do trabalho. Essa caracteristica
permite definir a solucdo para um problema sem a necessidade de se
partir do inicio a todo o momento. O conhecimento garante velocidade
na busca de solugdes.

Valores e Crencas: Valores e crencas sao parte integrante do
conhecimento, determinam o que o conhecedor vé, absorve e conclui
de suas observagOes. Pessoas com diferentes valores enxergam
coisas diferentes na mesma situacdo e organizam seu conhecimento

pelos seus valores.

2.2 Disseminacao do Conhecimento na Organizacao

Para a implementacéo do gerenciamento do conhecimento, existem algumas

barreiras que devem ser vencidas. A principal refere-se a questdo que associa o

conhecimento ao poder, pois sempre se considerou que aguele que possuia 0

conhecimento detinha o poder, desta forma estaria garantindo a sua sobrevivéncia

na empresa. A grande barreira na disseminacdo do conhecimento deve-se ao fato

das pessoas resistirem em transmitir o que sabem, por acreditarem que seus

conhecimentos garantem seu emprego.

Davenport e Prusak (1998) levantaram alguns problemas relacionados a

transferéncia do conhecimento:

Falta de confianca muatua entre os colaboradores e com a organizacao,
por ndo saber claramente o0 objetivo da transferéncia daquele
conhecimento. Reunides face a face resolveriam este atrito, trazendo
mais confianga e melhorando os relacionamentos.

As pessoas ndo podem compartilhar o conhecimento se néo falam a
mesma lingua e possuem diferentes culturas, vocabularios e quadros

de referéncia, o que faz necessério o estabelecimento de um consenso
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através de educacao, discussédo, publicactes, trabalhos em equipe e
rodizio de funcdes.

Falta de tempo e de locais de encontro e idéia estreita de trabalho
produtivo evidenciam a necessidade de criagdo de tempo e locais para
transferéncia do conhecimento em eventos tais como: feiras, salas de
bate-papo e relatos de experiéncias.

A falta de estimulo aos possuidores do conhecimento pela auséncia de
uma avaliacdo de desempenho ou oferta de incentivos com base no
compartilhamento.

Falta de capacidade de absorcdo de conhecimentos, pois ndo se
propicia tempo para a aprendizagem dos funcionarios, nem preparo
para que se tornem mais flexiveis em suas competéncias. As
contratacdes dos funcionarios podem ser com base na capacidade de
abertura as novas idéias.

Crenca de que o conhecimento é prerrogativa de determinados grupos,
sindrome do “ndo inventados aqui”, muitas vezes sO aceita o
conhecimento a partir de determinado nivel hierarquico da empresa,
esquecendo-se de que a qualidade das idéias é mais importante que o
cargo da fonte.

Intolerancia com erros ou necessidades de ajuda quebrando o cunho
criativo por ‘medo’ do fracasso. Normalmente quando se assume o
desconhecimento sobre algum assunto, ha uma suposta perda de
status por néo se saber tudo.

Ainda segundo Davenport e Prusak (1998), existem 3 maneiras de se

transmitir o conhecimento:

Reciprocidade: quando se passa 0 conhecimento a uma pessoa,
sabendo que ela podera algum dia passar algo de seu interesse.
Reputacdo: quando ha o interesse de se mostrar como ser um bom
vendedor para ser um comprador mais eficaz.

Altruismo: quando a pessoa gosta realmente de ajudar sem exigir nada

em troca.
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Na maioria das organizacdes entende-se que o conhecimento de seus
membros € um de seus maiores ativos e que preservar esse conhecimento na
organizacdo € fator chave para o alcance de seus objetivos competitivos. Com o
intuito de preservar 0 conhecimento e seus membros, as organizacbes devem
adotar iniciativas de criacdo de incentivos como ganhos adicionais, possibilidade de
promog¢do e, ainda, garantir que mesmo com a saida de um membro chave o
conhecimento permaneca na organizacao.

A organizacdo deve preocupar-se em entender como 0 conhecimento
encontra-se na organizagdo, quem sao os trabalhadores que detém o conhecimento.
Deve saber como capturar esse conhecimento de forma eficiente e utilizar a
tecnologia mais adequada para sua identificacdo, aquisicdo, desenvolvimento,

disseminacéo, uso e preservacao.

2.3 Aprendizagem Organizacional

Incentivar o aprendizado organizacional é um dos objetivos da gestdo do
conhecimento. Nonaka e Takeuchi (1997) conceituam o aprendizado organizacional
como um processo de mudanca, adaptativo e crescente, influenciado pelas
experiéncias passadas e focalizado na modificacdo e no desenvolvimento de rotinas.
Ele é uma base para o estabelecimento de estruturas que permitem a criacdo de
uma “organizacéo que aprende” (knowing organization), isto €, que analisa de forma
critica 0s seus processos para que, de alguma maneira, possa melhora-los. Por
outro lado, o sucesso do aprendizado organizacional esta fortemente ligado a
construcdo e a utilizagdo de mecanismos para preservar, manter e consultar os
conhecimentos, ou seja, o desenvolvimento da memoéria organizacional (BOMFIM,
2005).

Para Stewart (1998) a organizacdo deve focar em utilizar ao maximo o
conhecimento de seus colaboradores e estimular que um nuimero cada vez maior
deles saibam mais coisas Uteis para a organizagdo. Para aumentar seu capital
intelectual as organizacdes precisam contratar novos colaboradores ou investir na
melhoria de colaboradores que ja fazem parte da organizacdo, num processo que €
conhecido como captacao de talentos. Existem duas formas de aumentar o capital

intelectual de uma organizagéao:
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Quantitativa: quando uma empresa consegue captar um numero
maior de colaboradores com uma determinada competéncia.
Qualitativa: quando uma empresa utiliza mais e da melhor forma o

gue os seus colaboradores ja sabem.

Segundo Senge (1998), organizacdes que aprendem sdo aquelas em que as

pessoas expandem continuamente sua capacidade de criar resultados desejados;

onde sdo encorajadas a novas e expansivas maneiras de pensar e onde as pessoas

continuamente aprendem a aprender coletivamente. Ainda, segundo Senge, existem

cinco disciplinas fundamentais para se desenvolver um processo de inovagao e

aprendizagem dentro da organizagao.

Dominio pessoal: através do autoconhecimento, as pessoas aprendem
a visualizar e aprofundar seus proprios objetivos, a concentrar esfor¢os
e a ver a realidade de forma objetiva;

Modelos mentais: sao idéias ou imagens que influenciam o modo como
as pessoas véem o mundo e suas atitudes;

Visbes partilhadas: quando um objetivo é percebido e as pessoas
dedicam-se e aprendem, ndo como obrigacdo, mas por vontade
propria,;

Aprendizagem em grupo: em grupos onde as habilidades coletivas sao
maiores que as habilidades individuais, desenvolve-se a capacidade
para a acdo coordenada;

Pensamento sistémico: conjunto coerente de teoria e pratica e que

evita que cada uma seja vista de forma isolada.

De acordo com Garvin (1993), as organizacbes podem utilizar cinco blocos

distintos de construcéo da aprendizagem organizacional:

Solucédo de problemas de maneira sistematica: uso de dados para a
tomada de decisdo e uso de ferramentas estatisticas simples para
organizar dados e extrair conclusodes.

Experimentacdo: diferente da resolucdo de problemas a
experimentacdo almeja o aproveitamento de oportunidades e a

ampliacdo de horizontes.
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* Proprias experiéncias: as empresas devem analisar seus sucessos e
fracassos, avalia-los e registrar os ensinamentos de modo acessivel a
todos dentro da organizacéao.

e Aprendizado com o0s outros: o benchmarking € uma experiéncia
continua de investigacdo e aprendizado que promove a identificacao,
analise, adocédo e implementacdes das melhores praticas.

* Transferéncia de conhecimento: o conhecimento precisa ser
disseminado com rapidez e eficiéncia por toda a organizacao.

Para que a Gestdo do Conhecimento promova a melhora no desempenho
organizacional é necessario que sua estratégia esteja integrada a estratégia atual da
organizacao ou, que impulsione a criacdo de uma nova. A estratégia de Gestao do
Conhecimento deve ajudar a organizacédo na identificacdo dos aspectos chaves de
seu ambiente de conhecimento e garantir que o conhecimento capturado atenda as
suas expectativas de negécio (DAVENPORT e PRUSAK, 1998).

2.4 Memdéria Organizacional

Segundo Conklin (1996), a Memdria Organizacional € um amplo repositério
de todo tipo de registro na organizagdo, sendo apoiado principalmente pelas
tecnologias de Groupware e Web; o que pode explicar o forte relacionamento que
existe na literatura entre Groupware e a criagdo, manutencdo e desenvolvimento da
Memodria Organizacional.

Segundo Jennex e Okfman (2002), Memdéria Organizacional é “a maneira pela
qual o conhecimento do passado € trazido para apoiar as atividades do presente,
resultando assim em niveis mais altos ou baixos de efetividade organizacional”.

Ainda, segundo Jennex e Olfman (2002), as funcbes basicas da Memoria
Organizacional s&o: percepc¢ao; aquisicdo; abstragcdo; registro; armazenamento;
recuperacao; interpretacao; e transmissao do conhecimento organizacional.

Buscando atingir estes objetivos as empresas comecaram a utilizar sistemas
informatizados que oferecem aos seus funcionarios recursos para interagirem uns
com outros, registrando assim as informacdes trocadas ao longo dos seus

processos de trabalho. Isto além de criarem uma cultura de compartilhamento de
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conhecimento, incentiva os funcionarios a registrarem suas atividades e, também, a
disseminarem seus conhecimentos (CARLINER, 1999). Alguns exemplos sao:

Guia de melhores praticas - os membros da organizacdo descrevem seus
processos de trabalho. Essas informagdes sao, posteriormente, analisadas e
distribuidas para os demais visando ajudar outros membros a otimizarem seus
préprios processos de trabalho.

Perguntas mais freqientes - Registro das duvidas mais comuns sobre um
determinado assunto. Todos os membros da organizacdo com acesso a ferramenta
podem buscar essas informagfes para tentar resolver alguma dadvida sobre uma

determinada tarefa ou processo.

2.4.1 Abordagens para Realizacdo da Gestdo do Conhe cimento Organizacional

Existe uma grande dificuldade em se identificar e gerenciar os ativos
baseados no conhecimento devido, principalmente, ao seu fator tacito. Grande parte
das empresas ndo gerenciam tais ativos por serem de dificil expressao e captura.
Sendo assim, a Gestao do Conhecimento tem que levar em conta a identificacéo e a
localizag&o destes ativos.

Encontram-se na literatura propostas de varias abordagens para a realizacdo
da Gestdo do Conhecimento. Serdo apresentadas as abordagens propostas por:
Sveiby (1998), Stewart (1997), Davenport e Prusak (1998) e Nonaka e Tackeuchi

(1997) escolhidas devido a sua importancia e constante presenca na literatura.

2.4.2 Abordagem segundo Sveiby e Stewart

Existe uma semelhanca e uma analogia entre as abordagens de Sveiby
(1998) e Stewart (1997), no que diz respeito a realizacgdo da Gestdo do
Conhecimento. Ambos os autores se baseiam, principalmente, na gestdo de trés
estruturas, que embora sejam denominadas de forma diferente por cada um deles,
possuem o mesmo significado e serdo aqui chamadas de: Capital Humano, Capital
Interno e Capital Externo.

O Capital Humano possui papel de destaque na organizacdo do
conhecimento por criar ativos tangiveis e intangiveis, direcionando seus esforcos

tanto para dentro quanto para fora da empresa. Quando estes esforcos sao
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direcionados para dentro da empresa, o Capital Interno é criado. A combinacao
destas duas estruturas, Capital Humano e Capital Interno, constituem-se em o que é
chamado de organizacao.

Para Sveiby (1998), quando os esfor¢cos do Capital Humano séo direcionados
para fora da empresa, cria-se o Capital Externo que é composto por clientes,
fornecedores, pela marca e pela reputacdo da empresa, que esta relacionada ao

grau de satisfacao de seus clientes.

2.4.3 Abordagem segundo Davenport e Prusak

Davenport e Prusak (1998) se basearam no que foi proposto por Nonaka e
Takeuchi (1997) e consideram a Gestdao do Conhecimento como um esfor¢o para
aumentar a eficiéncia dos mercados do conhecimento, definindo o processo de
gestdo em etapas distintas que incluem a geracéo; codificacdo e coordenacéo; e
transferéncia do conhecimento.

Segundo Cerante e Santos (2000), as etapas do processo de Gestdo do
Conhecimento serédo agrupadas tomando como base 0s quatro modos de conversao
do conhecimento que foram apresentados anteriormente, da seguinte forma:

* Geracdo e Compartilhamento _ Socializagao;
» Codificacdo _ Externalizacao;
» Coordenacao e Armazenamento _ Combinacéo;

* Transferéncia e Difusédo _ Internalizacéo.

A Figura 5, tem como finalidade facilitar a visualizagdo da associacéo
existente entre os quatro modos de conversdo do conhecimento e as etapas do

processo de Gestao do Conhecimento.
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Geracdo Cadificaciio Coordenacio
e Compartilhamento e Armazenamento

TN
K

Transferéncia e Difusdo

Figura 5 - O Modelo de Processos de Conversédo do Conhecimento
Fonte: Cerante e Santos (2000)

Geracgao e Compartilhamento

A principal meta desta primeira etapa do modelo € estimular a socializacdo. A
interacdo representa a palavra de ordem nesta etapa de criacdo do conhecimento
baseando-se no didlogo entre os individuos para possibilitar a exposi¢do das suas
experiéncias e habilidades.

O bom desenvolvimento é garantido pela introducdo de equipes “auto-
organizadas” para os projetos que trabalham de forma livre e autbnoma na tentativa
de conciliar sua proposta com a intencdo organizacional que lhes foi atribuida. A
Variedade de Requisitos e a Redundancia se constituem pela propria formacgéo
destas equipes constituidas de pessoas oriundas de diferentes departamentos, cada
qual com sua base Unica e especifica de conhecimentos. O papel da alta geréncia é
estimular o Caos Criativo nestas equipes para que haja a verdadeira interacdo entre

os individuos que a formam.
Codificacao
Nesta etapa acontece a externalizacdo do conhecimento tacito da equipe de

projeto. Os modelos mentais sdo expostos e discutidos passando a integrar novos

conceitos que serdo transformados em modelos reais para o projeto.
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As condi¢des capacitadoras desta etapa do processo estao relacionadas de
tal forma a gerar a seguinte cadeia:
* A flutuacdo e o caos criativo, introduzidos pela alta geréncia, geram a
mudanca de pensamento por parte dos membros da equipe;
» A variedade de requisitos auxilia os individuos nesta mudanca
fornecendo diferentes rumos para 0s novos pensamentos e atitudes;
* A redundancia de informacfes, finalmente, induz a discussao
direcionada para a melhor solucédo facilitando a externalizacdo dos

conceitos que serao entao extraidos.

Coordenacéo e Armazenamento

Esta fase possui o mesmo objetivo da combinacdo que € o de avaliar os
novos conceitos que justificados sao transformados em conhecimento explicito para
a organizacao. Posteriormente, estes conceitos serdo reunidos, de acordo com as
suas similaridades, com os demais existentes na empresa.

A passagem por esta etapa de coordenagao e armazenamento faz com que
0s modelos gerados na etapa anterior fiqguem mais completos e com maior valor

para a organizacao, gerando assim mais conhecimento para empresa.

Transferéncia e Difusao

O final da terceira etapa, poderia ser a de que o processo de Criacdo do
Conhecimento na Organizacdo estivesse concluido. Tal impressdo ndo estaria
completamente incorreta, uma vez que o conhecimento tacito, neste momento, ja foi
externalizado e transformado em conceitos justificados que deram origem aos
modelos incorporados a base de conhecimento da organizacéo.

No entanto, é importante que seja considerada a fase de transferéncia e
difusdo, uma vez que esta é a fase do modelo que da origem a formacao deste ciclo
na espiral do conhecimento, pois torna publico o conhecimento criado.

Este € o0 momento em que os individuos ndo envolvidos na criacdo de
determinado conhecimento entram em contato com 0 mesmo através de sua
divulgacédo, capacitando-os a criticar seus aspectos com base em suas proprias

visbes e experiéncias. Funciona assim como estimulo para que novos processos de
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conversdo do conhecimento se iniciem. Esta divulgacao pode ser apenas interna na
organizacdo ou pode englobar o ambiente externo que participa do negocio. Sabe-
se gue todas as condicfes capacitadoras interagem neste processo de divulgacao e
internalizacdo para que o conhecimento possa ser transmitido e reaproveitado da

melhor maneira possivel.

2.5 Processo de Negécio

Para Johansson et al. (1995), um processo de negdécio € um conjunto de
atividades interligadas que operam um insumo e o transforma para gerar um
resultado. A transformacéo ocorrida deve acrescentar valor e gerar um resultado que
seja de mais valor ao cliente do processo.

De acordo com Davenport (1994), um processo € um conjunto de atividades
estruturadas e medidas destinadas a gerar um resultado especifico para um
determinado cliente ou mercado.

Conforme Adair e Murray (1996), todos os processos de negdcio tem em
comum algumas caracteristicas, como a execu¢do de varias tarefas, etapas,
operacdes ou funcbes em sequéncia ou, ainda, conjuntos destes itens executados
ao mesmo tempo ou sequencialmente. Os processos criam um resultado ou produto
determinado, que pode vir a ser um produto fisico, como um relatério ou ainda dados
ou informacgdes. Ainda, 0s processos também s&o caracterizados por ter um
destinatario identificavel para seu resultado ou produto, que determina sua
finalidade, caracteristicas e valor, podendo este destinatario ser um cliente externo
ou interno.

Para Chiavenato (1995), os processos formam a estrutura pela qual uma
organizacao realiza o seu trabalho para criar valor para o seu cliente. Ele também
afirma que, normalmente, os processos englobam varias areas da empresa, e que
esta caracteristica geralmente leva a uma administracdo departamental dos
processos. Geralmente, o processo principal é fragmentado em varios processos
internos menores. Os gerentes em cada departamento buscam entao arranjar o seu
processo interno da melhor maneira possivel, 0 que resulta em uma enorme colcha
de retalhos. Chiavenato alerta ser comum cada &rea ignorar seus clientes e

fornecedores internos para atender a seus proprios interesses.
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Ja para De Sordi (2005) o processo de negdcio, assim como O processo
produtivo, € composto por varias etapas de producdo ou atividades a serem
executadas. Ressalta que a idéia de dividir o trabalho em atividades sequenciais
apareceu no inicio do século passado com os 14 principios gerenciais de Fayol.

Smith e Fingar (2003), afirmam que um processo de negd6cio € um conjunto
completo e dinamicamente coordenado de vérias atividades colaborativas e
transacionais que geram valores aos clientes e que Independentemente da definicéo
escolhida, consideram como inerentes a ele as seguintes caracteristicas:

» grandes e complexos, envolvem fluxo de materiais, informacdes e
compromissos de negdécio de ponta a ponta;

» dinamicos, respondem as demandas de clientes e as condi¢des de
mercado;

« amplamente distribuidos e customizados por meio de fronteiras tanto
dentro quanto entre negocios;

e duradouros, ja que uma simples instancia de um processo pode durar
meses ou até anos, como por exemplo, encomenda a receber, ou,
desenvolver produto;

» automatizaveis, atividades triviais e de rotina sdo informatizadas,
sempre que possivel, visando rapidez e confiabilidade;

e de natureza técnica e de negocio: processos de Tl sdo sub-processos
de negdcio e dao suporte a processos maiores que envolvem pessoas
e maquinas. Modelos de processos podem, portanto, compreender
modelos de redes, modelos de objetos, fluxos de controles, fluxos de
mensagens, regras de negdcio, medicdes, excecdes, transformacdes e
defini¢cdes;

* dependentes e que déem suporte a inteligéncia e ao entendimento
humano, uma vez que as pessoas executam tarefas desestruturadas
demais para serem delegadas a um sistema informatizado e requer
interacdo pessoal com os clientes. As pessoas também déo sentido as
valiosas informacdes que fluem pela cadeia de valor, resolvendo
problemas antes que eles irritem o cliente, e criando estratégias para

obter vantagens competitivas e novas oportunidades de mercado;
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» dificeis de serem visualizados, considerando que em varias empresas
0S processos de negdécio nao sdo claros e explicitos. Eles podem néo
estar documentados ou serem implicitos, e inerentes a cultura
organizacional.

Segundo Goncgalves (2000), os processos em uma empresa, podem ser
internos (quando iniciam e terminam dentro da mesma empresa) e externos,
(quando envolvem diversas empresas diferentes para sua realizacéo), e, ainda,
sugere que existem trés categorias basicas de tipos de processo:

* processos de negocios (ou de cliente), que estdo ligados ao
funcionamento basico das empresas em suas areas de atuacéo e, sdo
apoiados por outros processos internos, resultando em um produto ou
servico a um cliente externo;

* processos organizacionais  (ou de integracdo organizacional), que
sdo centralizados na organizacdo. Sao imperceptiveis ao cliente
externo, mas sao essenciais, garantindo o suporte adequando aos
processos de negocio;

e processos gerenciais , que séo focalizados nos gerentes e nas suas
relacdes e incluem as acbes de medicdo e ajuste do desempenho da
organizacao.

Para que se possa modelar e analisar um processo € preciso que se tenha
algumas informacdes sobre o mesmo. Para Cruz (2003), existe uma sequéncia de
15 (quinze) elementos que compdem um processo de negocio, a qual denomina
Macrofluxo do processo. Séo elas: objetivo do processo; clientes do processo;
entradas fisicas; entradas légicas; saidas fisicas; saidas l6gicas; diretrizes; programa
de melhoria continua; benchmarking; metas; alocacédo de recursos; mao-de-obra;
medicao de desempenho; tecnologia da informacéo e gerente do processo.

De acordo com Cruz (2003), o ciclo de um processo de negécio é composto
por trés fases representadas na Figura 6. Normalmente, essas fases nem sempre
estdo presentes em todas as empresas e destaca que sédo de fundamental
importancia as acdes de gerenciar e melhorar para empresa, pois, ndo havendo
gerenciamento, é improvavel que ocorra melhoria por total ignoréncia sobre o que
esta acontecendo com o processo e, ndo havendo melhoria ndo se pode obter
ganhos concretos de desempenho e produtividade.
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PROCESSOS DE NEGOCIOS

1"FASE v

2°FASE

Documentar
Organizar
Melhorar
Simular

Implantar
Gerenciar
Melhorar

—» Automatizar
—» Gerenciar
» Melhorar

Figura 6 — Ciclo de um Processo de Negdcio
Fonte: Cruz (2003, p.57).

2.5.1 Ciclo de Vida

Adair e Murray, (1996), propdem que 0s processos de negocio possuem um
ciclo de vida. Os autores afirmam que 0s processos a serem criados, objetivam
gerar um resultado especifico, normalmente requisitado por um cliente externo ou
interno, o que os torna muito simples e diretos. Os mesmos autores ressaltam que
no inicio do seu ciclo de vida, os processos costumam ser muito eficientes,
decorrente da simplicidade original do processo — geralmente livre do excesso de
controles — e pelo foco no objetivo de produzir um bem especifico.

Para Adair e Murray (1996, p.36) os processos perdem a eficacia ao longo do
seu ciclo de vida da seguinte maneira:

Com o passar do tempo, o plano inicial do processo continua evoluindo, em
reacdo as necessidades dos clientes, as variacdes individuais introduzidas
pelas pessoas que trabalham nele, ao crescimento e as mudancas da
empresa, e as modificagbes nas inter-relagbes de processos. O plano
também muda para solucionar os problemas que vao surgindo. Essas
mudancas tornam-se mais complexas e mais sérias quanto maior o tempo
de vida do processo. As mudancas levam o processo a atingir um certo grau
de institucionalizacdo e maturidade, mas, ao mesmo tempo, comecam a

diminuir-lhe a eficacia. Elas também podem assinalar o inicio de uma
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sucessdo de etapas que acabam levando o processo ao excesso de

controle e ao colapso.

Os mesmos autores relatam que os principais problemas ocorridos no estagio
de maturidade do processo, como a incorporacdo de etapas extras — visando
localizar e zerar erros, compartilhar a responsabilidade entre os departamentos
envolvidos e gerar especialistas em determinadas funcfes - acabam resultando na
ambigilidade de responsabilidade e autoridade. Adair e Murray (1996) concordam
com a visdo de Chiavenato (1995) sobre a departamentalizacdo do processo, e
acrescentam que esta pratica ocasiona ainda o aparecimento de etapas
redundantes — as verificacdes realizadas em uma area da empresa sao repetidas
nas demais — e salientam ainda que este fato € muito comum, sendo, normalmente,
ocasionado pela auséncia de comunicacdo entre as areas envolvidas do processo. A
figura 7 mostra o ciclo de vida proposto por (ADAIR E MURRAY, 1996).

‘ Criagac
Ve 4——\
Redesenho
inovador
A
|
|
Experiéncia | e Supercontrole
adaptative | e Colapso
i
|
|
|
Maturidade )
~ institucional
O processo comega a Problemas visiveis
desviar-se do desenhc e Conferencias
previstc . Retrabalho

Figura 7 — Ciclo de Vida de um Processo
Fonte: Adair e Murray, (1996)

2.5.2 Gestao por Processos

O exercicio de gestdo organizacional vem se desenvolvendo

incessantemente. Com énfase em superar desafios especificos enfrentados em
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cada época, os modelos de gestdo recém criados tentam aproveitar os beneficios
dos modelos anteriores e vencer seus desafios. Porém, nem sempre isso € viavel e,
as vezes, uma mudanca de paradigma se impde.

Para Chiavenato (1995), o modelo tradicional de organizacdo baseia-se na
premissa basica de que os trabalhadores sdo pouco qualificados, tém pouca
capacidade e pouco tempo para treinamento. Essa premissa fatalmente obriga que a
execucdo seja dividida, e que as tarefas e atividades atribuidas a esses
trabalhadores sejam simples. O autor entende que a premissa evidéncia que as
pessoas trabalham com mais eficiéncia em apenas uma tarefa. O resultado é que
tarefas simples e divididas necessitam de processos complexos para junta-las e,
com isto criar um produto de mais valor.

Davenport (1994) salienta que a estrutura organizacional mais comum, com
muitos niveis hierarquicos e separacdo de funcdes através da departamentalizacédo
empresarial, tende a enfatizar exageradamente nos produtos gerados pela
organizacdo, sem que seja dada a devida importancia aos processos que 0S
produzem. A implantacdo de uma visdo de processos em uma empresa visa 0
balanceamento dos investimentos em produtos e processos, procurando otimizar
tanto o processo produtivo como o bem gerado.

Para Belmiro e Reche (2003) a gestdo orientada por processos esta
fundamentada na crescente necessidade das organizacbes buscarem por maiores

indices de eficacia e eficiéncia. Os autores afirmam que:

Espera-se que o foco no resultado viabilize melhorias continuas nos
processos internos, e que uma reorientacdo na forma de gestdo propicie
uma cultura voltada para a eliminacao de gargalos e redundancias, e para o

guestionamento continuo da forma de se trabalhar.

Entretanto, a mudanca para o modelo de gestdo por processos € uma tarefa
muito complexa. Ela obriga que as pessoas dentro da organizacdo pensem de uma
maneira diferente, entendendo o negdcio, assumindo mais responsabilidades e
trabalhando em equipe. A tecnologia da informacdo tem importante papel na
eficiéncia e eficacia neste tipo de organizacao.

Os processos estdo unidos aos objetivos do negdcio por intermédio dos
planos operacionais, metas e plano estratégico de negocios. E através de
informagdes (conhecimento interno) criados por estes componentes que 0S

processos devem ser modelados e desenhados, de forma a gerar resultados e
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concretizar os objetivos almejados. No instante em que entram em operagao, oS
processos devem ser gerenciados para também, obter e gerenciar as informacdes
do mercado (conhecimento externo) que possibilite a manutencdo e melhoria
continua de desempenho, constante capacidade de adaptacdo as expectativas de
clientes, parceiros e fornecedores.

Em razdo disto € fundamental para o0 sucesso empresarial que sejam
elaboradas estruturas tedricas que valorizem a obtencao e disseminacéo, em toda a
organizacdo, do conhecimento relacionado ao processo de negocio que contribuem,
de forma direta ou indireta, para agregacao de valor de bens ou servi¢cos criados.
(KALPIC E BERNUS, 2002).

2.6 Ferramentas e Sistemas de Gestao do Conheciment o

Ferramentas de Gestdo do Conhecimento séo ferramentas que permitem e
estimulam a geracao, codificacdo e transferéncia do conhecimento das atividades
que fazem parte da Gestdo do Conhecimento (MARWICK, 2001). Estas ferramentas
sdo projetadas para serem facilmente utilizadas e permitir a aplicacdo eficiente de
recursos na execucdo de tarefas. E eficiente quando permite o aumento da
produtividade de suas atividades, estendendo seus valores para o grupo de trabalho
de maneira tdo eficiente quanto para um unico individuo.

Nem todas as ferramentas para Gestdo do Conhecimento sédo ferramentas
computacionais, como por exemplo, papel e lapis podem ser utilizados para gerar,
codificar e transferir conhecimento.

Ainda, segundo Jackson (2001), uma forma de operacionalizar o processo de
Gestao do Conhecimento é criar um Sistema de Gestdo do Conhecimento que pode
ser definido como um sistema cuja finalidade seja a de administrar a coleta,
organizacédo, refinamento, andlise, e disseminacdo de conhecimento em todas as
suas formas dentro de uma organizacdo. Esta ferramenta apoéia funcdes
organizacionais e também auxilia nas necessidades de um individuo dentro de um

determinado contexto.
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Ja para Ruggles (1997), as ferramentas de Gestdo do Conhecimento podem
ser definidas como tecnologias que estimulam e permitem a geracao, codificacéo e
transferéncia do conhecimento.
e Ostwald (2001),

Conhecimento é definido como um processo ciclico envolvendo as seguintes

Para Fischer o termo Sistemas de Gestdo do
atividades:

Criacdo do conhecimento , que consiste em capturar o conhecimento
interno e externo da organizacao;

Integracdo do conhecimento , que consiste na formalizacéo e integragao do
conhecimento em uma base de informacgoes;

Disseminacdo do conhecimento , que ocorre atraves da divulgacdo do
conhecimento para os funcionarios da organizacao.

Tiwana (2000), define cinco meta-componentes que devem fazer parte da
arquitetura de qualquer Sistema de apd6io a Gestdo do Conhecimento, conforme

descrito na Figura 8.

Gestao do
Conhecimento
Fluxo do Mapeamento de Origem da Troca de
Conhecimento Informacao Informacio conhecimento e
*Web Sites *Repositorios *Pesquisa distribuida informacio
*Base de Dados *Modelos *Controle de versdo *Ferramentas de
*Sistemas de *Canais de *Dados operacionais visualizacio
Mensagens distribuicdo *Dados *Ferramentas de
*Workflow *Metadados Transacionais integracio
*Ferramentas *Redes externas
Colaborativas
*Ferramentas de
apoio a discussdo
y

Agentes Inteligentes e Mineradores de Informacio
«Agentes de Busca

*Mineradores de dados e texto

sIndexacdo e classificacido

Figura 8 - Meta-Componentes para Sistemas de Gestdo do Conhecimento
Fonte: Tiwana (2000)

As principais funcionalidades destes meta-componentes sao:



49

* Fluxo do Conhecimento : facilita o fluxo de conhecimento dentro de
um sistema de Gestao do Conhecimento;

* Mapeamento de Informagdo : tem por finalidade vincular informacoes
e mapea-las para que depois possam ser convertidas em
conhecimento empresarial,

» Origem da Informacédo : é o responsavel por alimentar dados Unicos e
simples, bem como, informacdo para os sistemas de Gestdo do
Conhecimento;

* Troca de Informacdo e Conhecimento: ferramentas e facilitadores
nao tecnoldgicos que disponibilizam a troca de informacdo tacita e
explicita; que ajudam a criar e compartilhar contexto e, facilitam a
adaptacao do conhecimento sob um novo contexto;

* Agentes Inteligentes e Mineradores de Informagdao: tem por
finalidade minerar informagéo, buscar e identificar um conhecimento.

Para Davenport e Prusak (1998), o objetivo das ferramentas é modelar parte
do conhecimento incorporado nas pessoas e encontrado nos documentos
corporativos, disponibilizando-o para toda a organizacdo. A implantacdo da gestéo
do conhecimento em uma organizacdo deve ser analisada sob duas perspectivas:
uma gerencial vinculada a gestdo, e outra tecnolégica, na qual busca-se
operacionalizar o processo de gestdo do conhecimento por meio de sistemas e
ferramentas de software, que apdiem as atividades de geracdo, captura e
disseminagéo oportuna aos membros da organizagéo.-

Um dos maiores desafios para as ferramentas de Gestdo do Conhecimento
estd em como obter o conhecimento que se encontra disperso na organizacao e de
como representa-lo de uma forma acessivel a todos. Algumas propostas para a
representacdo do conhecimento, como os diagramas de estrutura do conhecimento
e 0S mapas do conhecimento, tém sido implementadas por algumas ferramentas,
bem como repositorios de conhecimento, sistemas de apoio a decisdo baseados em
casos, software de workgroup como suporte a redes de competéncia, software de
modelagem de processos ou até mesmo sistemas especialistas e redes neurais.
Esta diversidade de abordagens tem confundido as organizagcbes no momento da
escolha da solugéo mais adequada para o seu tipo de problema.
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Davenport e Prusak (1998), apresentam sua proposta de classificacao das
tecnologias para a Gestdo do Conhecimento agrupando o software nas seguintes
categorias:

» Sistemas especialistas e inteligéncia artificial;

* Repositérios de conhecimento amplo;

» Sistemas do conhecimento em tempo real,

» Ambientes de conhecimento voltados para a Web;
» Sistemas de analise de prazo mais longo.

Segundo Carvalho (2000), a classificacdo apresentada em Davenport e
Prusak, concentra-se nas ferramentas voltadas para o trabalho colaborativo e para a
preservacdo da memdria organizacional. N&o estdo, por exemplo, incluidas as
ferramentas de apoio a inovacdo que sdo extremamente Uteis no processo de
geracdo de conhecimento; néo reflete a realidade atual do mercado de software de
Gestdo do Conhecimento uma vez que devido ao rapido avanco tecnoldgico, as
ferramentas de workflow e os software de Business Intelligence nao se enquadram
em nenhuma categoria; classificacdo confusa por ndo estarem claros os aspectos

que diferenciam uma categoria da outra.

2.6.1 Tecnologias que apdiam a Gestdo do Conhecimen to

Segundo Davenport e Prusak (1998), "a tecnologia da informac&o € somente
um sistema de distribuicdo e armazenamento para o intercambio do conhecimento.
Ela ndo cria conhecimento e ndo pode garantir, nem promover a geragdo ou O
compartilhamento do conhecimento numa cultura corporativa que néo favoreca tais
atividades”. Apesar de ndo ser capaz de gerar conhecimento por si sO, quando
adotada em num ambiente adequado, pode agilizar e promover o0 processo de
difusdo e aquisicdo deste conhecimento.

A tecnologia da informacé&o é importante para facilitar o registro, recuperacao
e distribuicdo do conhecimento, independente de questdes culturais ou geograficas.
Constata-se que ela € de grande ajuda para minimizar o problema de transferéncia
do conhecimento, que é importante para a organizacdo, pois de acordo com sua
acessibilidade o valor do conhecimento tende a aumentar (CERANTE e SANTOS,
2000).
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As tecnologias que dao suporte a gestdo do conhecimento podem ser
classificadas em trés grupos:
» Destinadas a armazenar o conhecimento;
» Destinadas a compartilhar o conhecimento;

 Destinadas a descobrir o conhecimento.

Repositério de Compartilhamento de Descoberta de
Conhecimento Conhecimento Conhecimento
(Vocé sabe o que vocé tem)| | (VOC€ sabe 0 quevocé ndo | | (Vocé ndo sabe o que voce
tem) tem)
Vocé Sabe Vocé ndo Sabe

Figura 9 — Classificacdo de Sistemas que Apdiam Gestdo do Conhecimento

Fonte: Cerante e Santos (2000)

De acordo com a Figura 9 e segundo Cerante e Santos (2000), as tecnologias
que fazem parte da classificacdo "Vocé sabe o que vocé tem", sdo destinadas ao
armazenamento e gerenciamento do conhecimento, sendo destacados como
exemplos: Data Warehouse, ferramentas OLAP e o0s sistemas de Gestdao de
Documentos. Estas tecnologias estdo intimamente relacionadas com o
conhecimento explicito e, desta forma, a empresa sabe que tipo de conhecimento
possui e onde se localiza, restando gerencia-lo, integra-lo e organiza-lo, de forma a
poder tirar o maior proveito de sua extracao.

Ja na segunda classificacdo, estdo inseridas todas aquelas que visam dar
suporte ou contribuicbes para o compartiihamento de informacdes e a integracéo
entre os funcionarios na empresa, priorizando o0 conhecimento tacito. Como
ferramentas estratégicas desta classificacdo podem-se destacar: Groupware e as
Intranets/Internets. Estas ferramentas permitem a interacdo entre a empresa e 0
conhecimento tacito que esta sabe existir, mas ndo sabe como capté-lo “Vocé sabe

0 que vOCcé nao tem".
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Na terceira classificacdo, estdo inseridas as ferramentas que auxiliam no
processo de localizacdo de novos conhecimentos dentro da empresa, ou seja, sao
0s conhecimentos que a empresa apesar de possuir ainda ndo conseguiu identificar
“Vocé ndo sabe o que vocé tem”, sdo exemplos de ferramentas: Data Mining e Text
Mining que sdo ferramentas que possibilitam trabalhar, através de algoritmos
envolvendo inteligéncia artificial que possibilitam a extracdo e exploragdo de novos
conhecimentos.

Ainda, segundo Cerante e Santos (2000), as categorias de tecnologias
citadas acima, apresentam o0s seguintes relacionamentos:

* Repositério de Conhecimento e Descoberta de Conhecimento - as
ferramentas destas categorias se aplicam, basicamente, as etapas de
internalizacao e, principalmente, combinacéao;

» Compartilhamento de Conhecimento - ferramentas que se aplicam,
basicamente, as etapas de socializacdo e externalizacdo do

conhecimento.

Mapas de Conhecimento

Carvalho e Ferreira (2000) sugerem que 0s mapas de conhecimento
representam uma alternativa que permite colocar as pessoas em contato direto com
especialistas permitindo a troca de conhecimento tacito.

Os mapas de conhecimento identificam as fontes de conhecimento da
organizacdo, os detentores do conhecimento e seus repositorios. Um tipo de mapa
de conhecimento bastante utilizado nas organiza¢des sdo as paginas amarelas, que
organizam uma lista de “quem sabe o qué” dentro da organizacao. Elas geralmente
recebem como entrada o perfil e curriculo dos colaboradores da organizacdo e
através de pesquisas ou relatérios o usudario pode encontrar o especialista mais
indicado para ajuda-lo a solucionar um problema. As paginas amarelas apéiam o
processo de socializacdo do conhecimento, pois criam oportunidades para
interacOes entre colaboradores da organizacao, permitindo a troca de conhecimento
tacito entre os mesmos.

Mapas do Conhecimento ndo trocam conhecimento tacito de uma maneira
direta, mas criam oportunidades para colocar especialistas em contato com

aprendizes, apoiando o processo de socializacdo. Os contatos sugeridos pelo Mapa
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de Conhecimento podem resultar em interacbes face a face onde as pessoas
envolvidas compartilham experiéncias e aprendem por observacdo, imitacdo e
pratica (CARVALHO E FERREIRA, 2000).

O software Accolade® da empresa Sopheon para apoio a Gestdo do
conhecimento conta com um moédulo chamado “Knowledge Network”, uma
ferramenta de paginas amarelas onde podemos encontrar os perfis dos membros da
organizacao, sua experiéncia e biografia. Desta forma pessoas com duvidas podem
localizar colegas de trabalho que estejam envolvidos ou sejam peritos no assunto

desejado e que provavelmente poderdo ajuda-los.
Ferramentas de Apoio a Inovacao

Segundo Carvalho e Ferreira (2000), ferramentas de apoio a inovacao séo
produtos de software utilizados em grande parte em departamentos de Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D) e que contribuem para a Criacdo de Conhecimento na fase
de concepcéao da Inovacéao.

Essas ferramentas estimulam a produtividade das comunidades de pratica
através do contato com o conhecimento explicito armazenado em patentes,
melhores praticas e modelos conceituais, estimulando a Geragdo de ldéias e
insights.

As ferramentas que apdiam a inovagao atuam no processo de internalizacéo
e combinagdo do conhecimento. Essas ferramentas partem do conhecimento
explicito em patentes, artigos e pesquisas e propiciam a internalizagdo desse
conhecimento pelos colaboradores da organizacao para que estes possam aplica-lo
em outro contexto gerando inovacgao através da combinag¢do do conhecimento tacito

pré-existente.
Sistemas para a Construcédo de Bases Inteligentes de Conhecimento

Estes sistemas utilizam técnicas e ferramentas de Inteligéncia Atrtificial para
criar novo conhecimento a partir de bancos de dados com informacdes j& existentes.
Os agentes inteligentes sdo componentes que travam diadlogos, negociam e

coordenam transferéncia de informacdes. Os agentes inteligentes se diferenciam de
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outras aplicacdes por apresentarem mobilidade, autonomia e habilidade de interagir
independentemente da presenga do usuario.

Nesta categoria, estdo presentes os Sistemas Especialistas, Sistemas de
Raciocinio Baseados em Casos (CBR) e Redes Neurais.

Sistemas Especialistas sdo compostos por bases de conhecimento contendo
0 conhecimento embutido em tarefas realizadas por especialistas, traduzido para
uma linguagem formalizada e padrdes pré-estabelecidos.

Os Sistemas Baseados em Casos constituem uma tecnologia computacional
de Inteligéncia Artificial baseada na busca humana de compreensédo de padrbes e
repeticdo desses padrbes tendo em vista que eles deram certo em algum momento
no passado. E normal que ocorram adaptacBes durante esse processo, pois 0s
eventos nao se repetem de forma idéntica, sempre ha pequenas variagcbes que
podem ser necessarias para resolver um novo problema.

Sistemas para a Construcao de Bases Inteligentes de Conhecimento utilizam
o conhecimento presente na mente das pessoas e extraem, através de padrbes, o
conhecimento formalizado e reutilizavel que € armazenado para utilizagéo por outros
individuos. Portanto, é possivel identificar a externalizacdo como a principal forma

de converséo utilizada nesta categoria de software.

Business Intelligence

Bl é a habilidade de se coletar, estruturar, acessar e explorar informacdes
sobre a organizagcdo e o mercado e, assim, melhorar a tomada de decisdo através
do desenvolvimento de novas percepcdes e entendimentos sobre o negocio. As
ferramentas de Bl tém como base os SGBD'’s (Sistemas Gerenciadores de Banco de
Dados), utilizam Data Warehouses (Armazém de dados) e Data Marts (Mercado de
dados) para armazenar as informacgdes relevantes para o negécio, Ferramentas de
Consulta Analitica (OLAP - On-Line Analytical Processing), e ainda, Sistemas de
Apoio a Decisdo (DSS - Decision Support systems) para facilitar a tomada de
decisao.

Carvalho e Ferreira (2000) classificam as ferramentas de Bl em duas
categorias:

Sistemas de Front-End: DSS e OLAP;
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Sistemas de Back-end: Data Warehouses, Data Marts e Data Mining
(ferramentas de garimpo de dados).

Essas ferramentas facilitam o processo de combinacdo na medida em que
fornecem a base tecnolégica para a criagdo de novo conhecimento relevante a partir

do conhecimento explicito jA armazenado na empresa.

Portais do Conhecimento

Afirma Grammer (2000), que o portal corporativo do conhecimento € a
primeira utilizacdo prética de gestdo do conhecimento. Para ele, ao disponibilizar
aos usuarios um unico ponto de interacdo com 0s recursos apropriados, aplicacdes
e especificidades, o portal incrementa a inovacdo e diminui a quantidade de
retrabalho nas organizacgdes.

Ele acrescenta que quanto mais barreiras e dificuldades encontrarem para se
conseguir as informacdes e conhecimentos necessarios, maior sera o tempo para
obter a resposta ou acdo certa. Se esse tempo for muito longo, podera se tornar
inviavel e acabar levando a desisténcia da procura e assim a tomada de decisao
serd baseada na melhor suposicdo, ndo necessariamente na melhor solu¢do. O
portal do conhecimento diminui essa janela de tempo proporcionando aos usuarios
um poderoso e otimizado mapa das informacdes e dos conhecimentos existentes na
organizacao.

Segundo Reynolds e Koulopoulos (1999), o portal corporativo do
conhecimento tem como promessa mais atrativa proporcionar capacidade de
integracdo excepcional que tira proveito dos propdsitos inerentes da informacao do
conhecimento e da estrutura organizacional. Realmente, os portais do conhecimento
buscam proporcionar a unido de esfor¢cos através de um ambiente de trabalho
compartilhado provido por uma base que apodia a comunicacdo, informacdo
compartilhada e troca de conhecimento entre os membros da organizacéo.

O portal do conhecimento pode agir como uma interface comum auxiliando os
trabalhadores do conhecimento a lidar com a amplitude de recursos e servigos
oferecidos na organizacdo. Nos portais do conhecimento o0s profissionais
compartilham a responsabilidade de classificar, registrar e disponibilizar as

informacgbGes importantes para o0 negocio. Este novo ambiente gera um ponto de
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acesso Unico para o desenvolvimento de um padrdao de trabalho centrado no
conhecimento.

Segundo Nonoka e Takeuchi (1997), os Portais do Conhecimento s&o portais
corporativos capazes de levar informacdo aos membros da organizacdo e um
conjunto variado de ferramentas. Desta forma, eles podem apoiar todos o0s
processos de transformacao do conhecimento descritos na espiral do conhecimento.
Ainda, segundo Nonoka e Takeuchi (1997), quando as organizacdes resolvem
projetar um portal que atenda aos seus anseios e necessidades de negécio, estdo a
um passo de aumentarem a sua produtividade e se beneficiarem dos conhecimentos
gue possuem, trazendo para sua estrutura interna e externa a dindmica da inovacéao.
Existem algumas caracteristicas basicas que sao esperadas para que um ambiente
possa ser considerado um Portal do Conhecimento, tais como:

» Escalabilidade - oferecer apoio a um grande volume de dados sem
gue a performance e eficiéncia sejam afetadas;

» Acesso a dados - Apoiar 0 acesso de qualquer tipo de dado;

* Navegacdo e pesquisa — Navegacao através de hipertextos e ainda
deve suportar a pesquisa e identificacdo de informacdes relevantes;

» Seguranca - Suprir niveis de seguranca e controle de acesso;

* Execucdo dindmica e transparente — As interacées de diferentes
usuarios nao podem interferir umas nas outras, tendo grau maximo de
transparéncia e dinamismo;

* Interface amigavel - Ser facil de ser manuseado por usuarios e
administradores;

» Personalizacdo — Os usuérios devem ter facilidade para configurar o
ambiente a fim de atender com mais eficiencia seus anseios e
necessidades;

¢ Comunicagdo com mundo externo — Deve prover suporte para 0s
agentes do mundo externo. Como exportar seu conteudo através de
relatorios ou padrdes abertos como XML.

A lista de tecnologias descritas ndo tem como objetivo abranger todas as
possibilidades de apoio computacional possivel para a Gestdo do Conhecimento e
Aprendizado Organizacional. Elas serviram apenas para nortear quais

funcionalidades deveremos propor para criarmos um ambiente integrando diversas
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dessas tecnologias com o objetivo de apoiar os processos de externalizacdo e
mapeamento do conhecimento. Da mesma forma, as ferramentas listadas tiveram
como objetivo apenas ilustrar o uso delas. Realizar analises detalhadas,
comparando as diversas opcfes que podemos encontrar no mercado e indicar quais
ferramentas apresentam o0s melhores resultados ou destacam-se por sua

performance, foge ao escopo deste trabalho.
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3 ESTUDO EXPLORATORIO DA CONSTRUCAO DE UM
PORTAL DO CONHECIMENTO

Vimos no capitulo 2 que o registro do conhecimento envolvido nas atividades
realizadas pelos membros de uma organizacdo €é chamada de Memoria
Organizacional. Nesse trabalho focamos um subconjunto desta memoria, que € a
Memoria dos Representantes, que representa o conhecimento explicito associado
as atividades e suas interacfes, bem como o contexto nas quais essas informacdes
estdo inseridas. A construcdo desta memodria esta intimamente relacionada ao
processo de transformacdo do conhecimento tacito em explicito e no seu registro,
permitindo que ele torne-se um recurso administravel e acessivel para todos. Desta
forma consideramos a tecnologia portal do conhecimento para apoiar a gestdo do

conhecimento.

3.1 Etapas para o Processo de Gestdo do Conheciment o

Nesta secdo serdo detalhadas as etapas do processo de Gestdo do
Conhecimento, previamente apresentados. Cada etapa deste processo sera
ilustrada por um cenario que contribuira para um melhor entendimento do que esta
sendo proposto. Estas etapas foram elaboradas a partir do estudo da literatura, mais
especificamente pela abordagem proposta por Davenport e Prusak (1998) em
associagcao com a abordagem proposta por (NONAKA E TAKEUCHI, 1997).

3.1.1 Socializacéo

A interacdo constante entre 0s representantes, por meio de seus contatos
pessoais, € um processo inerente a Gestdo do Conhecimento. A geracdo do
conhecimento € uma das atividades menos sistematicas deste processo. Esta etapa
procura capturar para a empresa, a contribuicdo obtida, por meio da interagéo entre
seus funcionarios. O compartilhamento do conhecimento pode ser feito tanto de
forma espontanea e nédo estruturada, quanto de forma estruturada e formal.

Para esse trabalho, pretende-se estimular o compartiihamento do

conhecimento criando condi¢gbes para que 0s representantes interajam entre si. Para



59

iSs0, sera necesséria a criacdo de meios que possibilitem a sua comunicagéo, ou
seja, através de e-mail ou ainda discussoées, que estimulem o compartilhamento de

suas experiéncias.

3.1.2 Externalizagao

A externalizacdo nada mais € do que a codificacdo do conhecimento e, tem
por finalidade colocar o conhecimento em um formato utilizavel para que a empresa
possa acessé-lo de maneira adequada. A esséncia desta etapa € a transformacao
do conhecimento tacito em explicito.

O que move esta etapa € a constante tentativa de “moldar” uma parte do
conhecimento que esta localizado apenas "na cabec¢a" dos representantes e tentar
absorver para o0 uso dentro da empresa. Para isso, 0 representante deve ser
estimulado a anotar e transferir as experiéncias do dia a dia, por meio da busca de
solucdes para seus clientes e, posteriormente, anotando-as. Com isso, estara sendo
construida uma base que servira para suas proprias consultas futuras, bem como

para de todos outros representantes.

3.1.3 Combinacéo

A combinagdo estd diretamente relacionada a coordenacdo e ao
armazenamento do conhecimento. Para que o conhecimento a ser armazenado
possa representar algum tipo de valor para a empresa, nao basta que seja extraido,
€ necessario agrupa-lo com o ja existente. Para isso, é necessario que haja uma
coordenacao do que foi extraido.

Para o estudo de caso a ser apresentado no presente trabalho o
armazenamento do conhecimento pode ser realizado através da criacdo de um
banco de dados com as solu¢des encontradas ou geradas, que tem como objetivo
reduzir o tempo gasto por seus representantes na solucdo de problemas, muitas
vezes ja encontrados e resolvidos por outros funcionarios da empresa, mesmo que

em areas de trabalho e localidades diferentes.
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3.1.4 Internalizacao

Esta é a etapa em que 0s novos conhecimentos, extraidos para a empresa,
tornam-se fontes para que outros ciclos de conversao do conhecimento se iniciem e
novos conhecimentos possam ser entdo agregados aos ja existentes.

A difusdo do conhecimento refere-se a tarefa de notificar e tornar publicos os
resultados encontrados e que foram convertidos em conhecimento para a empresa,
de forma clara e facilmente acessivel.

Portanto, para que este novo conhecimento extraido nao figue sem utilizacao
€ necessario que além de disponivel, ele seja absorvido pelos representantes para
que entdo, através da sua pratica no cotidiano da empresa, estimule que novas

idéias surjam proporcionando assim, a evolucao.

3.2 Definic&o e Projeto do Portal

A empresa objeto de estudo foi fundada em marco de 1983, tendo sua
localizacdo na cidade de Londrina, estado do Parana. Iniciou suas atividades com o
objetivo social de comercializacdo de filtros, pecas, lubrificantes e acessorios para
veiculos em geral.

Inicialmente, a empresa atuava no mercado atacadista direcionada a area
comercial tendo como principal atividade a distribuicdo de apenas uma marca de
filtro. Mas, devido as mudancas ocorridas no sistema de distribuicdo deste produto a
empresa optou, no ano de 2002, para atender também, o mercado varejista
deixando de trabalhar exclusivamente com este produto, mas buscando também
outras marcas para atender o mercado.

Esta mudanca no perfil de atuacdo da empresa proporcionou a mesma atuar
em areas que antes ndo conseguia, pois a marca de produto que distribuia néo
atendia todos os segmentos. Além deste fator, pode-se também observar que nos
altimos anos o mercado passou a oferecer modelos de veiculos muito mais
diversificados do que ha alguns anos. Desta forma, a cada ano surgem diversos
modelos de filtros e produtos diferentes.

Com o crescente langamento de produtos, diversas marcas e segmentos de

atuacdo da empresa, o numero de itens de produtos oferecidos cresceu muito nos
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ultimos anos e seus fornecedores estdo localizados no estado do Parana, Sao
Paulo, Minas Gerais, Pernambuco e Santa Catarina.

Atualmente, a empresa conta com a colaboracdo de 18 funcionarios, sendo 6
destes atuando internamente na empresa, nas areas administrativa e estoque, 4
atuando na area de tele marketing, 8 representantes externos que atuam na area de
vendas e atendem uma regido determinada a cada um e, ainda, um colaborador
terceirizado na limpeza.

Visando compreender o funcionamento da empresa e ainda auxiliar no
exercicio de melhoria dos seus processos, primeiramente, foram identificados todos
0S processos que compdem a empresa. Esses processos foram levantados levando-
se em conta a experiéncia e vivéncia da autora no dia a dia de trabalho dentro da

empresa. A Figura 10 identifica todos 0os processos da empresa.
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Figura 10 — Processos da Empresa

Com base nas informacfes levantadas durante a analise dos processos e nas
conversas com o0s representantes da empresa verificou-se a necessidade de criar
junto ao departamento de vendas um mecanismo que venha a auxiliar os
representantes no processo de venda dos produtos, tendo em vista a dificuldade que
0S mesmos encontram em localizar os produtos que atendam as necessidades de
seus clientes.

E importante que o representante tenha solugdes rapidas e precisas e, ainda,
que as informacdes coletadas durante as suas atividades tenham como ser

armazenadas. O registro desse conhecimento gerado pelos representantes é
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chamado de memdéria organizacional da empresa. Essa memdéria representa o
conhecimento explicito associado as atividades e interacdes dos representantes,
bem como o contexto nas quais essas informacfes estejam inseridas. A construcao
desta memdria esta intimamente relacionada ao processo de transformacdo do
conhecimento t4cito em explicito e no seu registro, permitindo que ele torne-se um
recurso administravel e acessivel para todos.

Visando atender as necessidades dos representantes e, ap0s uma analise
dos processos da empresa entendeu-se que a criacdo de um Portal do
Conhecimento poderia auxiliar o trabalho desenvolvido no setor de vendas,
proporcionando a empresa uma melhor interacdo entre 0s representantes e 0s
demais setores da empresa. Os Portais do Conhecimento séo portais corporativos
capazes de levar informacdo a todos os membros da empresa, desta forma eles
podem apoiar todos os processos de transformacdo do conhecimento descritos na
espiral do conhecimento de Nonoka e Takeuchi (1997). Quando se resolve projetar
um portal que atenda aos anseios e necessidades de negocio, as empresas estédo a
um passo de aumentarem a sua produtividade e se beneficiarem dos conhecimentos
gue possuem, trazendo para a sua estrutura interna e externa a dinamica da
inovagdo. A figura 11, representa a visdo da empresa apos a implementacdo do
portal do conhecimento.
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Figura 11 — Visdo da Empresa

O objetivo do portal € apoiar os processos de externalizacdo e mapeamento

do conhecimento dos representantes, funcionarios e cientes da empresa. Visando
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facilitar o acesso, todas as solu¢cdes devem estar disponiveis atravées de um
navegador Internet. Para implementar o suporte aos processos de externalizagao e
mapeamento do conhecimento, foram definidos dois perfis de usuarios que estao

representados na Figura 12, “Usuario Representante” e “Usuéario Administrador”.

suari

Representante Administrador

Figura 12 — Perfis de Usuario

Administradores — Os usuarios com perfil de administradores possuem
acesso irrestrito aos documentos do portal. Existe uma série de funcionalidades
especificas para esse tipo de usuario, permitindo que ele aja como moderador das
atividades. Existe um modulo contendo informacdes e solugbes para apoiar o
gerenciamento dos grupos e do portal que estara disponivel apenas para usuarios
com esse perfil.

Representante — S&o usuarios que estdo cadastrados no portal, que além do
acesso aos documentos publicos, possuem acesso também aos documentos e as
atividades dos outros representantes.

ApoOs a definicdo dos tipos de usuarios que podem interagir com o portal, sera
necessario especificar as diversas solu¢des que irdo compor o portal. Para facilitar a
navegacao, o portal apresenta suas solu¢des agrupadas em diferentes modulos,

como podem ser observados na Figura 13.
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Figura 13 — Viséo do Portal

Quando os representantes realizam tarefas com objetivos comuns, a troca de
conhecimentos e experiéncias é fundamental para que se possam atingir suas
metas. Segundo Nonoka e Takeuchi (1997) o conhecimento tacito pode ser
transmitido como conhecimento tacito para outras pessoas, quando € possivel
estabelecer um contato pessoal e uma interacdo face a face. Desta forma, o
processo de socializacdo é beneficiado por atividades como: observacdo, execucao
assistida, interacdo humana direta e qualquer outro meio de troca de conhecimento
envolvendo contato pessoal direto.

No entanto, quando se precisa interagir de forma inteiramente remota, a

auséncia de contato pessoal dificulta o processo de socializagdo do conhecimento.
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Deste modo, para que se possam atingir os objetivos é necessario que o0s
integrantes executem atividades que propiciem a explicitagdo do conhecimento
envolvido na realizacdo de suas tarefas. Este processo € chamado por Nonoka e
Takeuchi (1997) de “Externalizacdo do Conhecimento”.

O emprego do computador como meio para os membros interagirem € de
muita importancia nos processos de Gestdo do Conhecimento e Aprendizagem
Organizacional. Assim, um portal onde seja possivel a execucao das atividades dos
representantes da empresa, 0 mapeamento de conhecimento e a disseminacao de
informacédo por meio de um portal informativo, além de conter o registro da memaria
dos representantes, armazenando toda a interacdo e conhecimento gerado durante
a execucdo de suas atividades, tornam-se solu¢cdes muito interessantes para uma
empresa. Para assegurar que 0s usuarios tenham acesso ao portal
independentemente de sua localizagéo, o portal possui uma interface web, acessivel
pelas equipes sem restricdo geogréfica alguma aos integrantes da empresa. Esta
condicdo é de fundamental importancia, uma vez que 0s representantes podem
estar atuando em diferentes locais e, podem muitas vezes necessitarem de acesso
as informacgdes e/ou solugbes para melhor atenderem aos seus clientes.

No presente trabalho optou-se por um modelo de repositério de conhecimento
constituido por um conjunto de solugbes que possam ser facilmente alimentadas e
que possibilitem buscas em seu conteudo. O repositério de conhecimento sera
utilizado por toda a equipe como uma memoria onde qualquer conhecimento
relacionado com as atividades dos representantes possa ser buscado e
disseminado, a todo 0 momento.

A realidade da empresa, no momento, é que as informacfes entre 0s
representantes acontecem muitas vezes de maneira informal ou com meios de
comunicacgdo que nao sao indicados para o armazenamento como, por exemplo:

Conversa informal entre os representantes da empres  a — € muito provavel
que informacdes trocadas numa conversa ou ligacdo telefénica ndo sejam
registradas, desta maneira com o passar do tempo podem ser esquecidas e, muito
provavelmente também, ndo serdo disseminadas para outras pessoas.

Registros eletronicos pessoais  — as informacdes geradas nestas atividades
sdo formas de armazenamento de conhecimento explicito, contudo, ndo produzem
disseminacdo do conhecimento para outras pessoas, em virtude de apresentarem

um carater pessoal e, normalmente, ndo sdo compartilhados.
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No contexto deste trabalho, partiu-se do principio de que todas as interacdes
entre os representantes precisam acontecer, exclusivamente, através de um portal
computacional. Desta maneira, 0s representantes interagindo entre si para passar
informacdes, trocar idéias, cria-se automaticamente o registro destas informacgdes
bem como o compartilhamento do contexto na qual estao inseridas.

Tendo todas as informagdes corretamente armazenadas e contextualizadas
no portal, novos representantes passardo por um processo de treinamento e
aprendizagem, adquirindo conhecimento sobre os produtos, suas aplicacdes e,
também, sobre toda a dindmica operacional da sua funcéo.

Buscando criar a memoria da empresa, um portal computacional deve apoiar
e registrar:

* Comunicacgao entre os representantes;
» Compartilhamento de informacéo;

* Armazenamento de informacéo;

* Busca de informagdao.

Na busca pelos objetivos, cada representante deve participar dando a sua
contribuicdo pessoal, por meio do compartilhamento das informac¢des, comunicando
e interagindo com os demais. Com todas essas atividades ocorrendo por meio do
uso de um portal computacional, suas informacées bem como seus contextos
estardo devidamente externalizados, favorecendo assim o0 processo de
disseminagdo do conhecimento sobre os produtos gerados e sobre o processo
gerador, ja que as atividades individuais, tomadas de decisdes e acdes dos

representantes estarao disponiveis para consulta no proprio portal.

3.2.1 Suporte as Atividades dos Representantes

Visando suprir as necessidades dos representantes que acontecem durante a
realizacdo de uma venda, um portal computacional deve possibilitar varios niveis de
interacdo e acesso as informagfes. Diferentes niveis de interagcdo como, por
exemplo, as consultas aos catalogos, estardo relacionados a formalizacdo da
informacéo, quanto mais formal e estruturada ela for, maiores serdo as opcdes de

interacdo e controle de acesso. Todos os usuarios devem possuir areas de trabalho
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individuais e coletivas, que precisam ser compartilhadas com outros membros da
equipe. Os principais tipos de atividades que devem ser apoiados sdo do grupo,
podendo ser compartilhada, desde que ndo possua aspecto confidencial.

Apoio as Decisdes - o portal deve possibilitar que o representante acesse
informagdes dos produtos e, ainda, armazene as informacdes geradas, para que 0s
demais integrantes do grupo possam usufruir desta nova informacéao.

Para apoiar a tomada de decisdes o portal deve proporcionar ao usuario
mecanismos de interacdo onde possa manifestar sua opinido pessoal sobre os mais
variados assuntos. A opinido de cada usuéario pode ocorrer através de uma posicao
previamente consolidada sobre um determinado assunto ou situacdo em um
contexto especifico, ou através de um processo interativo e reflexivo envolvendo
diversas pessoas e opinides.

Atividades em grupo — o portal tem que oferecer solugbes para apoiar a
interacdo entre 0os membros da equipe, com varios niveis de interacdo e
formalidade, de forma que as atividades do grupo possam ser realizadas e seus

conhecimentos armazenados no portal.

3.3 Portal do Conhecimento

O objetivo da criacdo de um portal do conhecimento € permitir que 0s
usuarios possam utiliza-lo de forma que seus conhecimentos sejam mapeados e
externalizados. Em razdo disso, o portal precisard atender a um conjunto de
caracteristicas que sao:

Escalabilidade - a interacdo entre os usuarios tem que ser através do portal,
€ preciso que ele seja escalavel o suficiente para suprir a demanda crescente do
grupo. Quanto maior for o acesso do grupo ao portal, maior serd o volume de
informagdes armazenadas, sendo assim deve oferecer apoio adequado para tratar
com um grande volume de dados sem que a performance e a confiabilidade sejam
afetadas;

Acesso aos dados - o portal deve permitir que diferentes tipos de usuarios

busquem informacdes e, também, disponibilizem novas informagdes, sendo possivel
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o0 armazenamento de dados previamente estruturados ou ndo, dando assim
flexibilidade a sua utilizagéo.

Navegacdo e pesquisa — em razdo do grande volume de informacdes
disponiveis no portal, mecanismos de filtragem e pesquisa sao vitais para evitar uma
sobrecarga de informacéo, permitindo que o usuario tenha facil acesso a informacéao
gue ele realmente precisa,

Seguranca — as informacdes pessoais dos usuarios ndao devem ser
modificadas por outras pessoas, a ndo ser que tenha sido dada permisséo para isto.
O portal deve ter uma &rea de administracdo onde apenas os gestores tém acesso,
além de permitir o controle de acesso a informacéao registrada no portal;

Execucdo dindmica e transparente — sendo o objetivo principal do portal
apoiar a externalizacdo do conhecimento, que deve ocorrer unicamente como
consequéncia da execucao das atividades e interagbes dos usuarios no portal, as
interagOes de diferentes usuarios ndo podem interferir umas nas outras.

Interface amigavel - o portal deve ser facil e simples de utilizar. As solucdes
devem estar agrupadas em modulos de forma que seja intuitiva a sua localizacéo
por parte do usudrio, que ndo deve precisar preocupar-se em localizar a solucao,
apenas em realizar suas tarefas ou atividade.

Além das caracteristicas acima o portal deve possuir uma pagina inicial que
sirva como um portal informativo, onde o gestor do portal possa publicar noticias de
acordo com o perfil dos usuarios. Esta pagina também deve possuir atalhos para as
principais funcionalidades do sistema, para facilitar a navegacdo do usuario; e um
resumo com as informac¢des mais importantes, tais como:

* Links a catalogos externos;

* Armazenamento de solu¢cdes encontradas;

* Relatorio de Langcamentos de produtos.

Para facilitar a navegacdo, o ambiente apresenta suas funcionalidades
agrupadas em diferentes médulos, como podemos observar na Figura 14. Antes que
0 usuario possa acessar o0 ambiente pela primeira vez, o administrador devera
cadastrar um usudrio e senha para ele. O acesso sera realizado com a utilizacdo de
um navegador internet, onde o usuario devera acessar o endereco referente ao
ambiente. Sempre que um usuario acessa o ambiente ele devera fornecer o seu
usuario e sua senha para que o servidor possa validar seu acesso que ira definir os

documentos que serao lidos e as funcionalidades as quais ele tera acesso.
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Figura 14 — Tela Acesso

Pagina Inicial — Esta pagina permitira que o usuario possua um canal de
informacé&o e atalhos para as principais funcionalidades do ambiente. As funcdes da
“P&gina Inicial” s&o:

* Noticias — Publicacdo de informagbes e lancamentos de novos
produtos;

» Biblioteca — Lista as solu¢cdes que estdo consolidadas e que fazem
parte da base de conhecimento da empresa;

» Busca — Pesquisa pelo conteudo das principais ferramentas do
ambiente;

* Links — Acessos as paginas dos principais fornecedores de produtos e

Catalogos dos produtos.

Pasta Pessoal — E formada pelas pastas pessoais do usuario:
 Mensagem — Um correio eletrénico simplificado que permite o envio de

mensagens para outros membros do ambiente;
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* Anotacbes — Lugar onde os representantes podem realizar suas

anotacdes pessoais de trabalho que necessitam ficar armazenados.

Base de Conhecimento — D& suporte a gestdo dos documentos que serao
aplicados pelos membros dos grupos na elaboragdo de sua base de informagdes.
Suas ferramentas sao:

» Biblioteca — Possibilita o armazenamento e disponibiliza para os
usuarios as informacdes, que ja estdo consolidadas e sao de interesse
dos representantes;

* Avaliacdo — As informacbes s&o cadastradas para que sejam,
posteriormente, avaliadas pelo administrador. Nela também os
representantes podem constar a sua avaliacéo pessoal;

* Recomendacdo — O usuario pode por meio da recomendacgdo anotar
suas duvidas e solicitar solucdes;

* Unificador — Permite o0 registro dos termos utilizados e a
contextualizacdo na qual devem ser aplicados. Funciona como um

dicionario de termos.

Interacdo — Sempre que 0S USUArios precisarem interagir entre si para
debater algum assunto eles devem utilizar essa solucao:
* Discussdo — Permite uma discussdo informal com identificacdo
opcional baseada num modelo de “Perguntas” e “Respostas”;

» Topicos — temas das discussdes.

Administracdo — Acesso restrito aos wusuarios com o perfil de
“Administrador”.
* Noticias — Cadastro das noticias publicadas no modulo “Péagina Inicial”;
» Links — Cadastro dos acessos as paginas dos principais fornecedores
de produtos e catalogos dos fornecedores.
Com o objetivo de implementar as funcionalidades propostas anteriormente,

apresenta-se uma descricdo de cada caso de uso:
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Gerenciar Acesso - Para que se possa acessar o portal é necessario que o
administrador fornega um login e senha. O acesso sera através de um navegador
internet e sempre que acessar o portal devera fornecer o seu login e sua senha,
desta forma o servidor ira validar seu acesso e montar o seu perfil, disponibilizando
as funcionalidades a qual tem direito.

A Figura 15 representa o caso de uso Controlar Acesso, cuja implementagao
permitira que os usuarios mantenham os seus dados cadastrais e perfis atualizados
e, ainda, sempre que realizar alguma interacao no portal sera feito o registro da data

e hora, mddulo, solugéo e agéo realizada.

Controlar
AcCesso

==lge tase realization==
Controlar Acesso
Realization Analysis

<frages:

O

direitoacesso
iacesso controle acess

Usuario

O

Perfis

Figura 15 — Caso de Uso Controlar Acesso

A Figura 16 mostra a tela inicial do ambiente com o modulo Péagina Inicial e

seu conjunto de funcgdes.
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Figura 16 — Tela Inicial do ambiente

Gerenciar Pasta Pessoal - Este modulo tem como objetivo destinar uma
area de trabalho pessoal ao usuario, para isso disponibiliza as seguintes solugdes:
Mensagem, que é um correio simplificado e Anotacdes, que serve para 0 USUArio
registrar documentos de trabalho. A figura 17 representa o caso de uso Manter
Pasta Pessoal.

#use case Realization
Manter Pasta
Pessoal
Realization
Analysis

Manter Pasta =traces==
Pessoal

"
[

<<I’ET]FIE>>

Anotacoes

argquivo Trabalho
controle pasta

Mensagem

Figura 17 — Caso de Uso Manter Pasta Pessoal
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Mensagem - Ao invés de utilizar um correio eletrénico individual e pessoal,
todas as mensagens referentes as atividades devem ser realizadas no portal. Com
essa solucdo todos os registros das mensagens ficam consolidados em um Unico
ponto e sua leitura fica restrita aos membros dos grupos para onde a mensagem foi
enviada. Desta forma, o usuario pode consultar as mensagens que ficam
cadastradas e podem ser disponibilizadas através de relatérios:

* Recebidos — Relatério com todas as notas recebidas pelo usuario,
agrupadas por destinatério ou grupo de destino;

* Enviados — Relatorio mostrando todas as notas enviadas pelo usuario,
agrupadas por ano, més e data de envio.

O objetivo desta ferramenta é apenas ilustrar o uso dessa tecnologia, foge ao
escopo desse trabalho realizar anéalises, comparar opgdes existentes no mercado ou

ainda indicar qual ferramenta apresenta a melhor solucéo para este portal.

Anotacdes — Permite ao usuario registrar as informacdes obtidas no seu dia a
dia de trabalho, descrevendo as situacbes e solucdes encontradas Estas
informacbes podem ser ou nao disponibilizadas para seus companheiros de
trabalho, podendo permitir o acesso de leitura ou escrita para outras pessoas. Desta
forma evita-se que os arquivos figuem espalhados pelos computadores pessoais de
cada representante, ficando todos os registros centralizados em um Unico local.

Todas as anotacfes pessoais ou do grupo devem ficar armazenados dentro
do proprio ambiente. Essa solugéo tem como objetivo concentrar os registros em um
anico ponto de facil acesso para todos os membros do grupo e fazendo parte da
Memoéria do Grupo. O usuério poderd consultar os documentos de trabalho
utilizando os relatoérios:

» Pessoal — Relatério mostrando todos os documentos de trabalho criado
pelo usuario;

» Compartilhado — Relatorio mostrando todos os documentos criados por
outros usuarios e que foram compartilhados com o usuario corrente,
agrupados pelo nome da pessoa que tem acesso e o tipo de acesso:

leitura ou edicao.
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A Figura 18 mostra a tela do moédulo Pasta Pessoal e seu conjunto de

funcdes:
‘Portal do Conhecimento g
" " om. - - 0 - 2 - - . - \Illl - =]
Inicial Pastas Pessoais Base Conhecimento interagio Administragao 2 “
— L
£ Pastas Pessoais/ Mensagens
= Mensagens
El Anotacoes Data: | |
Situacdo: IPessnaI w
Destinatario: | |
Assunto: | |
Texto !
cancelar ] [ cadastrar ] [ alterar ] [_ consultar ] [ enviar]
Figura 18 — Tela do Mddulo Pasta Pessoal
Gerenciar Base de Conhecimento — Da suporte a gestdo dos documentos

que serdo aplicados pelos membros dos grupos na elaboracdo de sua base de
conhecimento. O principal objetivo deste médulo é armazenar as ocorréncias e
registros que sd@o de interesse dos usuarios e que fardo parte da memodria da
empresa. A figura 19 representa o caso de uso Manter conhecimento. Suas

solucdes sao:
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==Use case realization==
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Figura 19 — Caso de Uso Manter Conhecimento

Biblioteca — Possibilita 0 armazenamento e disponibiliza para os usuarios as
informacdes, que ja estdo consolidadas e que séo de interesse dos representantes.
As informagbes podem ser armazenadas e contextualizadas segundo sua
importancia.

Quando uma nova informacéo € cadastrada na biblioteca, o ambiente deve
ser capaz de identificar quais usuarios ja acessaram essas informacdes. Com base
nesta informacao e no perfil dos usuéarios que ainda ndo acessaram, o administrador
pode apoiar o processo de disseminagdo do conhecimento indicando o documento
como referéncia para 0s outros usuarios.

Os usuarios poderdo consultar os documentos cadastrados utilizando os
relatérios:

» por Titulo — Este relatério mostrara todos os documentos cadastrados,
ordenados alfabeticamente por titulo;
e por Chave - Este relatorio mostrard todos o0s documentos

cadastrados, agrupados por palavra-chave;
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* por Tipo — Este relatorio mostrara todos os documentos cadastrados,
agrupados pelo tipo de documento.

Recomendacado — A solucdo recomendacao permite que o usuario encaminhe

duvidas encontradas no seu dia a dia de trabalho para que se busque uma solucéo.
Durante o processo de registro o usuario deve contextualizar a informacédo com o
maximo de detalhes possiveis e enviar para a avaliagdo do administrador.

Nesta solucdo tem-se a lista com o0s requisitos que a informacdo deve
satisfazer para que ela possa ser recomendada pelo administrador (avaliador) para
0s representantes (usudrio). Consiste, portanto, em armazenar informacfes e
documentos que sao avaliados e, posteriormente, disseminados para outros
membros do grupo.

Os usuarios poderdo consultar todas as recomendacgfes cadastradas
utilizando os relatorios:

e por Destino — Este relatério mostrard todas as recomendacdes
cadastradas, ordenados alfabeticamente pelo seu destino;

» por Origem - Este relatério mostrara todas as avaliagées cadastradas,
ordenados alfabeticamente pelo sua origem;

» por Status - Este relatério mostrara todas as avaliacdes cadastradas,
de acordo com seu status;

* por Tipo - Este relatério mostrara todas as avaliagbes cadastradas,
agrupados pelo tipo de documento.

Avaliacdo — A solucao de avaliagdo permite aos representantes expressarem
a sua opinido a respeito dos documentos registrados. A avaliacdo de especialistas
(representantes) do préprio grupo ird aumentar o nivel de confiabilidade da
recomendacdo, além de servir como base de construcdo do processo de
disseminagao de conhecimento.

Esta solucdo permite que o usuério avalie no seu dia a dia de trabalho as
solucdes encontradas e as valide junto ao seu cliente. Nesta solucao as informacdes
sao cadastradas para que sejam, posteriormente, avaliadas pelo administrador.

Os usuérios poderdo consultar todas as avaliagdes cadastradas utilizando os
relatérios:

» por Titulo — Este relatério mostrara todas as avaliacbes cadastradas,

ordenados alfabeticamente por titulo;
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» por Chave - Este relatorio mostrara todas as avaliagcdes cadastradas,
agrupados por palavra-chave;

e por Tipo — Este relatério mostrara todas as avaliagbes cadastradas,
agrupados pelo tipo de documento.

Unificador — Permite o registro dos termos utilizados e a contextualizacdo na
qual devem ser aplicados. Funciona como um dicionario de termos para o0s
principais jargdes utilizados pelos membros.

As palavras ou termos utilizados podem ter um conceito totalmente diferente
entre os representantes e seus clientes. Por exemplo, a palavra “carambola” que € o
nome de uma fruta, significa filtro de tecido que é utilizado em diversos caminhdes,
desta forma deve-se levar em conta o contexto em que esta sendo utilizada. Entdo o
objetivo é uniformizar os conceitos e termos utilizados no segmento em que a
empresa atua. Ela funciona como um dicionario de dados associado aos
conhecimentos e competéncias do grupo.

A Figura 20 mostra a tela inicial do médulo “Base de Conhecimento” e seu

conjunto de fungdes.

Base Conhecimento / Biblioteca
L4 Biblioteca

g Titulo: [

& Avaliacdo

Palavra-Chave:

& Recomendacio
Tipo:

Unificador i

Descricao: |
Codige Produto :

Aplicagao:

cancelar H cadastrar ][ alterar ][ consultar

Figura 20 — Tela Mddulo Base de Conhecimento
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- Acesso restrito aos usuarios com o perfil de

“Administrador”. E através desse moddulo que o administrador disponibiliza as

Noticias e os Links aos usuarios do portal. A Figura 21, representa o caso de uso

Manter Administracao.

==15e case realization==

Manter Administracao realization analysis

=g

ne==

R S

Hoticias

IManter Administragao

Manter Administrag

Links

Figura 21 — Caso de Uso Manter Administracéo

Noticias — O administrador pode registrar todas as noticias de interesse do

grupo. As noticias registradas podem ser publicas ou voltadas para grupos

especificos. Elas visam manter o usuario informado de todas as ocorréncias e

lancamentos de novos produtos. Desta forma ele estara sempre atualizado e com

isso podera realizar um trabalho, mais otimizado.

As noticias disponiveis sdo cadastradas pelo administrador e nela o

administrador tem acesso aos relatérios:

» por Data — Mostra as noticias que ainda estao vigentes, ordenadas por

data;

» por Grupo — Mostra as noticias que ainda estdo vigentes, ordenadas

por grupo de destino;
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* Expiradas — Mostra as noticias que ndo sao mais relevantes aos

grupos e estao expiradas;
Links — Acessos as paginas dos principais fornecedores de produtos,
possibilitando ao representante realizar consultas diretamente nos catalogos

fornecidos por cada empresa.

A Figura 22 mostra a tela inicial do médulo “Administracdo” e seu conjunto de

funcdes.
Portal do Conhecimenito
} S n 1 i i 1 5
Administrador / Noticias
= Noticias
¥ Links Data: [ ]
Titulo: |

&3 Usuarios -

Situacio: |Ativa v
(3 - e -
Perfil Usuario Perfil Acesso: | Master ¥

Descricao : | F

[ cancelar ” cadastrar ][alterar ][ consultar J

Figura 22 — Tela Médulo Administragéo

Gerenciar Interagdo — Composto pelas solucbes de interacdo do portal.
Sempre que 0S usuarios precisarem interagir entre si para debater algum assunto
eles devem utilizar essas solugdes:

O principal objetivo deste modulo é fazer com que 0s representantes
interajam ente si, a0 mesmo tempo em que armazena, explicita e contextualizam

toda a troca de conhecimento durante a realizacdo das atividades. Esses registros
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fardo parte da memoéria da empresa, podendo ser recuperados posteriormente por
outros usuarios.

A solucao deve permitir que os representantes realizem discussfes na busca
de resolucdo para problemas encontrados no seu dia a dia. Na implementacao
serdo utilizados tépicos, perguntas e respostas. Foge ao escopo desse trabalho
indicar qual é a melhor solugdo para esta implementacdo. A figura 23 representa o

caso de uso Gerar Interacao.

. - =4 i ion==
Disseminar a=tracess LISe CAse reghzatmn
: P il Gerar Interagao
informacao o .
realization analysis
]
]
]
]
|
==refing==
1
I
|
I
I Q
| ra
i Discussaon
iinteracao Manterinteragao
Topico

Figura 23 — Caso de Uso Gerar Interacao

A Figura 24 mostra a tela inicial do modulo “Interacdo” e seu conjunto de

funcdes.
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= z Interacdo / Discussdo
! Discussdo

L._—" Topicos Data: | |

Topico: iupl;ﬁo‘l VI

Resposta: i

Situacao: |F‘essoa| V|

[ cancelar ] [ enviar]

Figura 24 — Tela Mddulo Interacéo

3.3.1 Casos de Uso

Gerenciar Acesso

Caso de uso “Gerenciar Acesso”

Pre-Condicdo: O usuario devera acessar o endereco Internet do ambiente e
informar o seu nhome e senha para identificacao.

Descricdo: O caso de uso “Gerenciar Acesso” comeca com a validacao do
usuario e senha fornecidos. Apenas usuarios devidamente cadastrados poderdo
acessar o0 ambiente. Uma vez identificado, ele tera acesso a todas as
funcionalidades a que tenha permisséo de acesso.
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P6s-Condicao: O usuario devera estar conectado no ambiente, tendo acesso
as funcionalidades e documentos publicos ou que estejam relacionados ao seu

perfil.

Atores: Usuario Representante ou Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Usuario”

Pré-Condicdo: O usuério devera selecionar a op¢cdo de acessar o endereco
Internet do ambiente e solicitar seu cadastro antes de realizar o login. O usuario nao

podera estar cadastrado ainda.

Descricdo: O caso de uso “Cadastrar Usuéario” comeca com a liberagdo dos
dados para que seja preenchido o cadastro e devera aguardar a liberacdo de sua

senha pelo administrador.

P6s-Condicdo: O administrador liberara a senha de acesso ao sistema
permitindo seu acesso as funcionalidades e documentos publicos ou que estejam

relacionados ao seu perfil.

Atores: Usuario Representante ou Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Perfil”

Pré-Condicdo: O administrador devera selecionar a op¢éo de cadastrar perfis.

O perfil ainda ndo esta cadastrado.

Descricdo: O caso de uso “Cadastrar Perfil” somente podera ser acessado

pelo administrador, somente ele definira o tipo de perfil ao qual o usuario pertence.

P6s-Condicdo: O administrador liberara a senha de acesso ao sistema
permitindo seu acesso as funcionalidades e documentos publicos ou que estejam

relacionados ao seu perfil.

Atores: Administrador.
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Gerenciar Pasta Pessoal

Caso de uso “Gerenciar Pasta Pessoal”
Pré-Condicdo: O usuario devera ja estar conectado ao portal.

Descricdo: O caso de uso “Gerenciar Pasta Pessoal” comega quando o
usuario acessa a opcdo no menu “Pasta Pessoal’ que disponibiliza as seguintes

opcdes: anotacOes e mensagens.
Pos-Condicao: o usuario escolheu uma das opcoes.

Atores: Usuério Representante ou Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Anotacdes”

Pré-Condicdo: O usuario devera ter selecionado a opc¢ao anotacdes no menu

da Pasta Pessoal.

Descrigcdo: Quando o usuario selecionar o botdo “Novo” um formulario seré
aberto, permitindo o preenchimento dos dados das anotacdes, descrevendo a
atividade realizada e anexando arquivos relacionados. O registro inicialmente sera
privado, entretanto o autor podera dar acesso de leitura ou escrita para outros

representantes.

P6s-Condicdo: A nova “Anotacdo” devera estar armazenado no ambiente,

disponivel para consulta e edicdo baseado na definicdo do usuario.

Atores: Usuario Representante ou Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Mensagem”

Pré-Condicdo: O usuario devera ter selecionado a opcao “Mensagem” no

menu da Pasta Pessoal.

Descrigcdo: Quando o usuario selecionar o botdo “Novo” um formulario seré
aberto, permitindo o preenchimento dos dados da mensagem e a indicagéo se ele
sera publico ou ndo. Quando terminar de preencher os campos, 0 usuario devera

salvar o documento. Neste momento o ambiente realizara& uma validacéo,
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verificando se todos os campos necessarios estdo devidamente preenchidos e

encaminhara a mensagem ao seu destino.

Pos-Condicdo: A nova “Mensagem” devera estar armazenado no ambiente,

disponivel para consulta.

Atores: Usuério Representante ou Administrador.

Gerenciar Base de Conhecimento

Caso de uso “Gerenciar Base de Conhecimento”
Pré-Condicdo: O usuério devera ja estar conectado ao portal.

Descricdo: O caso de uso “Gerenciar Base de Conhecimento” comeca
quando o usuario acessa a opcdo no menu “Base de Conhecimento” que

disponibiliza as seguintes op¢oes: biblioteca, avaliacdo, recomendacéo e unificador.
P6s-Condicao: O usuério escolheu uma das opgdes na péagina.

Atores: Usuario Representante ou Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Documento na Biblioteca”

Pré-Condicdo: O usudario deverd estar consultando algum relatorio na

Biblioteca.

Descricdo: Quando o usuario selecionar o botdo “Novo” um formulario sera
aberto para que ele possa realizar o cadastro do documento, contendo os detalhes
sobre a informacéo a ser registrada. Esta modalidade devera ser usada apenas para
armazenar documentos consolidados que devem ser utilizados por todos os

usuarios.

Pos-Condicdo: O novo documento devera estar armazenado no ambiente,

disponivel para todos 0s usuarios.

Atores: Usuério Representante ou Administrador.



85

Caso de uso “Cadastrar Avaliacao”

Pre-Condicdo: O usuario devera ter selecionado a opgéo “Avaliacdo” no menu

da Base de Conhecimento.

Descricdo: Quando o usuario selecionar o botdo “Novo” um formulario sera
aberto para que ele possa realizar o cadastro do documento, contendo os detalhes
sobre a informacgé&o a ser registrada.

Pos-Condicdo: O novo documento devera estar armazenado no ambiente,

disponivel para a avaliacdo do administrador.

Atores: Usuério Representante ou Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Recomendacéao”

Pré-Condicdo: O usuario devera ter selecionado a opcéo “Recomendac¢ao” no

menu da Base de Conhecimento.

Descrigdo: Quando o usuario selecionar o botdo “Novo” um formulario seré
aberto para que ele possa realizar o cadastro do documento, contendo os detalhes

sobre a informacédo a ser registrada.

P6s-Condicdo: O novo documento devera estar armazenado no ambiente,

disponivel para a avaliacdo do administrador.

Atores: Usuério Representante ou Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Unificador”

Prée-Condigcdo: O usuario devera ter selecionado a opcdo “Unificador” no
menu da Base de Conhecimento.

Descricdo: Quando o usuario selecionar o botdo “Novo” um formulario sera
aberto para que ele possa realizar o cadastro dos termos, contendo os detalhes

sobre a informacgé&o a ser registrada.

P6s-Condicdo: O novo documento devera estar armazenado no ambiente,

disponivel para todos 0s usuarios.

Atores: Usuario Representante ou Administrador.
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Gerenciar Administracdo

Caso de uso “Gerenciar Administracao”

Pré-Condicdo: O usuario ja devera estar conectado no ambiente e possuir

perfil de administrador.

Descricdo: O caso de uso “Gerenciar Administragdo” comeca quando o
usuario acessa a opcao “Administracdo” do menu de navegacdo, que disponibiliza

as seguintes opcdes: Noticias e Links.
P6s-Condicdo: O usuério devera escolher uma das opcgoes.

Atores: Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Noticias”

Pré-Condicdo: O usuério devera estar consultando alguma Noticia .

Descricdo: Quando o usuario selecionar o botdo “Novo”, um formulario sera
aberto e ele devera informar o titulo, a descricdo da noticia, se ela deve ficar
marcada como importante e se sera definida a data de expiracdo para que ela ndo
apareca mais na péagina inicial do ambiente. O Administrador também devera definir

se a noticia sera publica ou néo.

Pos-Condicdo: A nova noticia devera estar cadastrada e disponivel para

consulta na pagina inicial e nos relatérios da ferramenta.

Atores: Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Links”
Pré-Condicdo: O usuario devera estar realizando uma consulta na opg¢éo Link.

Descricdo: Quando o usuério selecionar o botdo “Novo”, um formulério sera
aberto e ele devera informar o titulo e o endereco do link. O Administrador também

devera definir se o link sera publico ou néo.
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P6s-Condicdo: A novo Link deverd estar cadastrado e disponivel para

consulta na pagina inicial e nos relatérios da ferramenta.

Atores: Administrador.

Gerenciar Interacao

Caso de uso “Gerenciar Interacao”
Pré-Condicéo: O usuario ja devera estar conectado no ambiente.

Descricdo: O caso de uso “Gerenciar Interagdo” comega quando o usuario
acessa a opg¢ao “Interacao” do menu de navegacédo do ambiente, que disponibiliza

as seguintes opc¢des: Discusséao e topicos.
Pos-Condicdo: O usuario devera estar na pagina inicial do modulo Interagéo.

Atores: Usuério Representante ou Administrador.

Caso de uso “Cadastrar Tépicos”
Pré-Condicdo: O usuario devera estar no moédulo Interacao .

Descrigdo: Quando o usuario selecionar o botdo “Novo”, um formulario seré

aberto e ele devera informar o titulo do novo tépico.

P6s-Condicao: As interacdes realizadas no ambiente ficardo registradas para

consultas futuras.

Atores: Usuario Representante ou Administrador.

Caso de uso “Iniciar Discussao”
Pré-Condicdo: O usuario devera estar no médulo Interacao .

Descricdo: O caso de uso “Iniciar Discussao” comeca quando O USUario

acessa um dos relatérios da discussao:

« em Andamento — Este relatdrio mostra todas as discussdes em andamento.
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» por Prazo — Este relatorio mostra todas as discussdes, agrupadas pela data

prevista de término da discusséao.

e por Grupo — Este relatério mostra todas as discussdes, agrupadas pelo

grupos que estao participando das interacdes.

* Finalizadas — Este relatorio mostra todas as discussdes ja finalizadas. O
usuario podera apenas consultar seu conteudo, ndo sendo possivel criar

novos registros de interacdo enquanto a discussao estiver fechada.

Pos-Condicado: As interacdes realizadas no ambiente ficardo registradas para

consultas futuras.

Atores: Usuério Representante ou Administrador.

Caso de uso “Registrar Agao”
Pré-Condicdo: O usuario devera estar conectado no ambiente.

Descricdo: Toda vez que o usuario realizar alguma acdo no ambiente como:
acesso, pesquisa, leitura, escrita ou criagdo de um novo registro, o sistema devera

armazenar essa informag¢@o como um historico de navegacao.

Pos-Condicdo: O ambiente devera conter detalhes da navegacdo de cada

usuario.

Atores: Usuério Representante ou Administrador.

3.3.2 Diagrama de Classes

A Figura 23 apresenta o diagrama de classes contendo uma viséo geral do
ambiente. Todos o0s objetos necessarios para a construgcdo do portal e suas

principais associacdes estao representados neste diagrama.
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Figura 25 — Diagrama de Classe
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4. CONCLUSAO

O estudo sobre Gestdo do Conhecimento evidenciou a importancia do
conhecimento nas empresas e de como ele pode ser gerado e disseminado entre
seus membros. Na revisdo da literatura foram encontrados varios modelos que
identificam e mapeiam o0s processos de externalizacdo e mapeamento do
conhecimento e tem-se dois pontos chaves: ter acesso ao conhecimento, seja ele
tacito ou explicito e poder dissemina-lo para outras pessoas.

N&do é das tarefas mais faceis mapear este conhecimento tacito e tentar
explicitd-lo, mesmo porque este conhecimento esta relacionado com as suas
vivéncias, e isto é algo absolutamente pessoal. Porém, a identificacéo e estruturacéo
de inimeras informacgbes sobre as suas atividades, € o que uma empresa busca
sistematizar.

Para o desenvolvimento deste trabalho, primeiramente, buscou-se a base
tedrica para compreender os processos de externalizacdo e mapeamento do
conhecimento entre os representantes. Nas areas de Gestdo do Conhecimento e
Aprendizagem Organizacional encontram-se 0s processos que fundamentam e que
apoiam tais processos, bem como as ferramentas e tecnologias ja existentes
voltadas para essas areas.

Durante a fase de pesquisa para a elaboracdo deste estudo, a partir dos
dados coletados na empresa e, também, a partir das experiéncias da autora deste
trabalho, observou-se que o perfil do representante é um fator de extrema
importancia para a ampliacdo do conhecimento na empresa, pois se 0 mesmo nao
compartilhar seus conhecimentos o processo ndo se desenvolvera. Suas aptiddes
técnicas sdo um grande diferencial para a empresa que pretende estruturar e
implantar um processo de mapeamento e compartilhamento de informacdes. E
necessario que o representante aceite os desafios que Ihe sdo impostos, mesmo
que estes lhe parecam desnecessarios.

Um outro desafio consiste em motivar os representantes a contribuirem com a
sua informacdo para a base de conhecimento. Alguns representantes podem
argumentar que estdo ocupados demais para investir seu tempo em uma atividade

que ndo aumenta o seu nivel de conhecimento, pois afinal de contas, os
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representantes alimentam a base com o que ja sabem. Essa questao pode se tornar
delicada se a empresa nao priorizar a contribuicdo dos representantes para a base
de conhecimento. Outros representantes simplesmente ndo querem compartilhar
seu conhecimento, pois acreditam que a posse, e a nao distribuicdo, de determinada
informacéo é a responséavel por sua manutencdo no posto de trabalho.

Observou-se nesse estudo, que o compartilhamento das informacgdes entre 0s
representantes pode gerar novos espacos de atuacdo e, com isso, garantir a
sobrevivéncia e, ainda, uma possivel vantagem competitiva da empresa com relacéo
as outras de seu setor. Para tal, cabe ao representante estar atento para as novas e
constantes exigéncias do mercado, assumindo uma postura pré-ativa, mostrando
interesse em ampliar seus horizontes de conhecimento e aprendizado.

Com a realizacdo deste trabalho diversas contribuicbes para a Gestdo do
Conhecimento e Aprendizagem Organizacional da empresa, puderam ser geradas,
dentre as quais podem-se destacar:

. A compreensédo da importancia do processo de externalizagcdo do
conhecimento dos representantes, bem como as vantagens na
utilizacdo de ambiente computacional para apoiar seu trabalho;

. A captura da idéia de que a capacidade de aprender sempre e mais
rapidamente que os concorrentes através do compartilhamento das
informacdes e sua sistematizacdo € um diferencial competitivo,
estratégico e fundamental para a sobrevivéncia da empresa,

. A compreensdo de que o0s resultados obtidos na gestdo do
conhecimento podem servir como guias de acdo para auxiliar nos
processos de decisdo da empresa e 0s possiveis impactos gerenciais
disto.

A maior contribuicdo deste trabalho esta no desenvolvimento de um processo
que possibilita utilizar, adequadamente, os conhecimentos e as experiéncias
existentes na empresa e o desenvolvimento de suas atividades. O trabalho enfatiza
a necessidade da criacdo de meios para Gestdo do Conhecimento para que ele
possa ser utilizado como recurso nos processos da empresa, buscando assim,
agregar valor aos seus servicos e produtos.

Um estudo exploratorio da construcdo de um Portal de Conhecimento foi
desenvolvido, A idéia € de que por meio deste portal,-0s representantes possam

compartilhar seus conhecimentos e com isso superar a falta de interacao pessoal, e,
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ainda, apoiar a externalizagdo e o mapeamento do conhecimento durante a
execucgao de suas tarefas. Com isso, se o conhecimento encontrar-se externalizado
e facilmente acessivel, pode ser disseminado para outras pessoas independente da

localizac&o de quem o gerou e de quem precisa aprendé-lo.

4.1 Trabalhos Futuros

A Gestdo do Conhecimento € um assunto que vem despertando crescente
interesse junto ao ambiente académico e as empresas, 0 que é sinalizado pelo
aumento da frequéncia de participantes em congressos e outros eventos, bem como
de trabalhos publicados.

Todos estes fatos indicam haver um campo muito amplo a ser explorado por
estudiosos que se interessam pelo assunto. Durante o desenvolvimento do presente
trabalho, foram identificados alguns trabalhos que podem ser desenvolvidos em
continuidade a este:

. Constru¢cdo do Portal do Conhecimento — ja que neste trabalho foi
realizado apenas um estudo exploratério para sua implementacao

. Realizar estudo sobre Ontologias — pois foram identificados neste
trabalho a existéncia de muitos termos comuns ao negdcio. Este
estudo permitira que a empresa armazene a maioria dos dados
fornecidos pelos representantes e com isso construir um novo modelo
de dominio, de modo que essas informacfes possam ser organizadas
e transformadas em bases de conhecimento;

. A criacdo de mecanismo de busca em todos os catalogos — este
mecanismo permitird ao representante realizar busca de produtos de
forma mais rapida, sem que precise ficar acessando todos os catalogos
para encontrar determinado produto;

. Integracdo do portal com o sistema j4 existente na empresa — realizar
um estudo para que se possa promover a integragdo deste portal de
maneira que ele possa estar trabalhando com o sistema ja utilizado

pela empresa.
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