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Resumo: Estamos vivendo na “Era do Conhecimento”, € nesse ambiente complexo e turbulento que
nos encontramos, sendo assim € essencial para as organizagdes o estimulo ao resgate do conhecimento
organizacional como auxilio no processo de decisdo e na busca de vantagens competitivas. Baseado
nessas idéias, € que o enfoque da valorizacdo do conhecimento é chamado “ Gestédo do Conhecimento
Organizacional”. Este artigo tem por objetivo apresentar os elementos que compdem um ambiente
computacional, bem como ressaltar a importancia das tecnologias de informagdo como diferencial
competitivo para as organizagdes, auxiliando-as na tomada de decisdo. Ao longo do presente trabal ho,
o leitor terd uma maior compreensdo sobre a importancia da Tl aliada a Gestdo do Conhecimento,
culminando num ferramental tecnolégico que interage com 0s usu&rios e possibilita a criagao,

disseminagdo, utilizagdo e a protecdo do conhecimento.

Palavr as chave: Tecnologia da Informagdo. Gestdo do Conhecimento. Ambientes Computacionais

THE ROLE OF INFORMATION TECHNOLOGY TO SUPPORT

KNOWLEDGE MANAGEMENT ENGINEERING

Abstract: We are living a the “Age of Knowledge’, and it is in this complex and turbulent
environment that organizations and people are located. In this scenario, to keep a position in the
competitive business world, it’s essential that organizations invest in knowledge management so as to
help themselves in the decision process. The approach of this article is to present the elements that
integrate a computer environment, as well as focus on the importance of information technologies as a

factor of competitiveness and to support the organizations in the best practice of decision making. In
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this article, it will be possible to observe how important it is to put together Information Technology
and Knowledge M anagement.
Key words: Information Technology. Knowledge Management. Computer Environment.

1 INTRODUCAO

O contexto mundial vive permanentemente submetido as implicacdes decorrentes de grandes
transformacdes nos cenarios politicos, econdmicos e tecnol dgicos; trazendo como consequiéncia direta
a necessidade dos diversos atores sociais encontrarem as estratégias mais adequadas a este ambiente de
constantes mudancas.

A informag&o, nesse novo cendrio, passa a ser considerada um recurso essencial nas tomadas de
decisfes. Para Beck (2007), “atualmente, toda empresa esta envolta com amplos e diversos tipos de
informac&o e, para competir neste contexto dinamico, 0 segredo do sucesso € a agregacao de valor a
partir do acesso, do tratamento, da utilizacdo e da disseminacdo da informacéo”.

A partir dessa premissa 0 gerenciamento do conhecimento na empresa sera 0 mais importante
patriménio. A distribui¢do da informagdo precisard de um novo modelo de tecnologia de informagéo e
gestdo. Uma Empresa inserida na sociedade da informacéo e do conhecimento deverd conseguir tirar
vantagens do uso das modernas tecnologias da informag&o porque isso resultard em competitividade.

20 AMBIENTE COMPUTACIONAL

Embora n&o exista um conceito formado sobre o0 que vem a ser um ambiente computacional, a
revisdo bibliografica seletiva sobre o tema possibilitou perceber que um ambiente computacional
integra os recursos de um “ Sistema de Informacdo”. Esse Sistema, segundo O'Brien (2003), € formado
por: Dados; Redes; Hardware; Software e Pessoas. No conceito de Turban et al. (2003):

Um sistema de informagéo — Sl, coleta, processa, armazena, analisa e dissemina informactes
com o propadsito especifico. Como qualquer outro sistema, um sistema de informagéo abrange
entradas (dados) saidas (relatérios, célculos), processa essas entradas e saidas e gera saidas que
S30 enviadas para 0 Usuario ou outros sistemas. E possivel incluir um mecanismo de resposta
feedback — que controle a operacdo. E como qualquer outro sistema, um sistema de informacéo
opera dentro de um ambiente.

Com o intuito do melhor posicionamento acerca do papel do ambiente computacional nas
organi zagdes, desenvolveu-se a figura 1, onde esta demonstrada a posi¢éo do ambiente computacional
como parte integrante do ambiente organizacional, as tecnologias de informagdo que integram o
Ambiente Computacional e, como esse ferramental tecnoldgico interage com os usuarios possibilitando
acriacdo, a disseminacao, a utilizacéo e a protecdo do conhecimento, que segue:
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Figura 01- Ambiente Computacional
Fonte: Créditos dos autores (2007)

Na visdo de Rezende e Abreu (2000), um sistema de informagéo eficiente pode ter um grande
impacto na estratégia corporativa e no sucesso da empresa. Entre os beneficios que as empresas buscam
estdo: suporte atomada de decisdo, valor agregado ao produto, melhor servico e vantagem competitiva,
produtos de melhor qualidade entre outros.

As tecnologias de informagdo mais utilizadas para implementacdo e viabilizagdo da gestéo do
conhecimento conforme Céandido e Silva Filho (2003) sdo: videoconferéncia, growpware, painés
eletrbnicos e grupos de discusséo, bases de dados on-line, CD-ROMSs, Internet, Intranets, sistemas
especialistas, agentes de pesquisa inteligentes, data warehouse/data mining e gerenciamento eletronico
de documentos - GED. Essas tecnologias pertencem ao ambiente computacional .

A partir dos conceitos de McCune (1999), se observa como as tecnologias de informagéo
explicitadas no paragrafo acima sdo aplicadas de forma a contribuir para a Gestdo do Conhecimento. O
autor estruturaa Tl aplicada a GC, a partir de dois grupos.

. O primeiro, embasado na tecnologia de informagéo que propicia subsidios a tomada de
decisdo e a elaboracdo de estratégias a partir de novos bancos de dados originados dos
bancos de dados operacionais. Pertencem a este grupo o data warehouse, data mining e data
mart.
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. O segundo grupo € o da tecnologia da informac&o, que além de fornecer suporte para a

tomada de decisdo, se volta para a disseminacdo do conhecimento na organizacdo, sga
através de melhores préticas de trabalho, sgja através do registro de discussdes para a
disseminagdo de conhecimento, caracterizada pelo Groupware e intranet.

E indiscutivel que a TI exerce um importante papel no ambito da gestdo do conhecimento. A
partir de sua aplicabilidade, distancias sGo rompidas, a transferéncia do conhecimento é feita de forma
on-line, propiciando que o conhecimento de uma pessoa ou de um grupo seja retirado, estruturado e
empregado por outros membros de uma organizacdo, bem como seus parceiros de negdcios em todo o
mundo. “A capacidade dos computadores tem pouca relevancia para o trabalho do conhecimento, mas
0s recursos de comunicagdo e armazenamento de computadores ligados em rede fazem deles
propiciadores do conhecimento” (DAVENPORT e PRUSAK, 1998).

3 A TECNOLOGIA DE INFORMACAO COMO AUXILIO A GESTAO DO
CONHECIMENTO

A Tecnologia da Informagdo, segundo Rezende e Abreu (2000), veio para atender a
complexidade e as necessidades empresariais. Para Céndido e Silva Filho (2003), dada as
caracteristicas do atual ambiente de negdcios e de gestdo a necessidade das organizages serem cada
vez mais adaptaveis, flexiveis e ageis, suas estruturas e processos precisam estar permanentemente
sendo reavaliados, reestruturados e revitalizados. Neste contexto, a Tecnologia de Informacéo - Tl, tera
gue identificar encontrar e/ou desenvolver, implementar tecnologias e sistemas de informacgéo que
apéiem a comunicacdo empresarial e atroca de idéias e experiéncias. Para Rezende e Abreu (2000), as
empresas devem evoluir da empresa chamada tradicional para empresa baseada na informagédo, que se
diferem principa mente nos quesitos apresentados abai xo:

Empresatradicional

Empr esa baseada na infor magdo

Burocracia Consenso
Padronizacéo de produtos e servigos Massificac8o personalizada e qualidade
Padronizacéo de salarios Sal&rios baseados no conhecimento agregado aos

negocios

Estrutura hierérquica

Descentralizacdo e diluicdo da hierarquia

Autoridade

Gerencia participativa e diluico de autoridade

Centralizacdo

Recurso descentralizado, sinergia, trabalho em
equipe.

Controle e centralizag8o da informacao

Compartilhamento das informagoes

Processo decisorio centralizado

Decisbes participativas, geréncia por processos,
gerenciamento por resultados.

Planejamento centralizado

Pensar globalmente e agir localmente

Controle centralizado

Controle descentralizado

Quadro 01 — Diferenca de empresatradicional para a empresa baseada na informacéo

Fonte: Rezende e Abreu (2000)
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Nos ultimos anos, o conhecimento tem se tornado um recurso cada vez mais estratégico para as
organizagdes buscarem sua competitividade e sobrevivéncia: surgem assim as organizacoes baseadas
no conhecimento. Desta forma Garvin (1993) afirma que o conhecimento organizacional pode se
manifestar de varias formas, geralmente através de préticas estruturadas ou ndo. O conjunto de tais
préticas estruturadas € o que constitui a chamada Gestdo do Conhecimento.

Embora o foco de estudo das organizagcbes do conhecimento se estabeleca em torno de
empresas de tecnologia ou de servicos, € possivel entender que qualquer organizacao, independente de
Seu porte ou setor, desenvolve e possui um acumulo de conhecimento.

Uma empresa baseada em conhecimento € uma organizacdo de aprendizagem que reconhece o
conhecimento como um recurso estratégico, e cria conhecimento que pode ser processado internamente
e utilizado externamente, aproveitando o potencial de seu capital intelectual, onde o trabalhador do
conhecimento € o componente critico (GARVIN, 1993).

Oliveira (2003) relata que o bem mais importante de uma organizacéo € o conhecimento, ou
capital intelectual, e este capital inclui o conhecimento tacito como a experiéncia armazenada por cada
colaborador da organizacéo e o conhecimento explicito como os documentos, politicas e procedimentos
existentes. O conhecimento tacito para ser transmitido precisa ser convertido em palavras, nUmeros ou
imagens que todos da empresa possam entender. Nesse processo de conversdo do conhecimento técito
para o explicito, € que o conhecimento organizacional é criado.

Oliveira (2003) salienta também que o conhecimento e a experiéncia adquiridos com o tempo
criam vantagens competitivas que ndo podem ser copiadas, onde numa economia incerta, apenas o
conhecimento é fonte segura de vantagem competitiva.

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), a competicdo € uma batalha constante e penosa para as
empresas, ndo podendo relaxar e ser complacente. O medo de perder impulsiona as empresas a prever
mudancas e inventar algo novo, uma nova tecnologia, um projeto de produto, um novo processo de
producéo, uma nova estratégia de marketing, uma nova forma de distribuicdo ou nova forma de servir
os clientes.

Crawford (2005, p. 3) clarifica que conhecimento € conhecimento explicito e tacito, ambos
produzidos de forma coletiva, sendo o conhecimento organizacional de carater social. A gestéo do
conhecimento € simultaneamente uma meta e um processo. Como um resultado, ou meta, a gestédo do
conhecimento é completamente focalizada no compartilhamento de informacfes para o beneficio da
organizacdo. Um projeto de gestdo do conhecimento ndo é tanto sobre o controle sobre o
compartilhamento, mas como o0 conhecimento organizacional Sse comporta COmO um recurso
estratégico. O incremento deste valor pode ocorrer por meio da conversdo do conhecimento explicitado
pela estratégia em agdes operacionais que promovam o conhecimento tacito dos agentes envolvidos na
rede de relacionamento.
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Oliveira (2003) descreve, ainda, que a gestdo do conhecimento cuida de agregar valor as
informacdes, e € um processo continuo de aprendizagem, que se da pela sinergia das informacgoes e
pela capaci dade das pessoas.

O conhecimento téacito e o conhecimento explicito, de acordo com Nonaka e Takeuchi (1997),
nao sao entidades totalmente separadas, mas sim complementares, interagem entre s e realizam trocas
nas atividades criativas dos seres humanos. E para esta interacéo existem quatro modos de conversao:

» Socializagéo (conhecimento técito em conhecimento técito);

« Externalizacéo (conhecimento técito em conhecimento explicito);

» Combinacao (conhecimento explicito em conhecimento explicito); e
* Internalizar&o (conhecimento explicito em conhecimento técito).

Esses contelidos do conhecimento, interagidos entre si, culminam em uma espiral de criagéo do
conhecimento.

Conforme Pereira (2003), os processos de gestdo do conhecimento, incluem as funcbes de
identificaco; captura; selecdo e validagdo; organizagdo e armazenagem; compartilhamento e
distribuicéo; aplicagéo; e criagdo, integrando, assim, estes conceitos numa visdo sistémicadagestdo do
conhecimento.

No que tange as principais fungdes componentes do processo de Gestdo do Conhecimento,
destacam-se as seguintes caracteristicas (BECKMAN, 1999; DAVENPORT e PRUSAK, 1998;
PEREIRA, 2003):

a) Identificac8o: esse processo esta voltado para questdes estratégicas, dentre elas identificar
gue competéncias sao criticas para 0 sucesso da organizacdo (competéncias essenciais).

b) Captura: 0 processo de captura representa a aquisicdo de conhecimentos, habilidades e
experiéncias necessarias para criar € manter as competéncias essenciais e areas de conhecimento
selecionadas e mapeadas.

c) Selecdo e Validacdo: o processo de selecionar e validar conhecimento visa filtrar, avaliar a
gualidade e sintetizar o conhecimento para fins de aplicacdo futura. Nem todo o conhecimento gerado,
recuperado ou desenvolvido deve ser armazenado na organizacao.

d) Organizacdo e Armazenagem: 0 objetivo desse processo € garantir a recuperacao rapida, facil
e correta do conhecimento, por meio da utilizagdo de sistemas de armazenagem efetivos. O
conhecimento, a expertise e a experiéncia informais ou ndo estruturados, de posse somente dos
individuos da organizacdo e ndo compartilhados por meio de mecanismos adequados, sdo facilmente
perdidos e esquecidos e ndo podem ser organizados e armazenados para aplicagcdo em processos,
produtos e servicos da organi zagao.
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€) Compartilhamento (acesso e distribuic¢&o): a prética das organizagcbes demonstra que, em
geral, muitas informacdes e conhecimentos permanecem restritos a um grupo pequeno de individuos.
Além disso, mesmo quando disponivels, ndo estdo em tempo habil e nem no local apropriado. Nesta
guestdo, a facilidade de acesso torna-se ponto critico do processo de compartilhamento.

f) Aplicagdo: mesmo que os conhecimentos, experiéncias e informagdes estejam disponiveis e
compartilhadas, € fundamental que sgjam utilizadas, e que se traduzam em beneficios concretos para a
organizagéo. Nesse processo, cabe destacar a importancia de se registrar as licdes aprendidas com a
utilizacdo do conhecimento, os ganhos obtidos e os desafios a serem ainda alcangados (novos
conhecimentos que Serdo necessari0s para a organi zagdo).

g) Criacdo de Conhecimento: O processo de criagcdo de um novo conhecimento envolve as
seguintes dimensdes: aprendizagem, externalizacdo do conhecimento, licdes aprendidas, pensamento
criativo, pesquisa, experimentacgéo, descoberta e inovagao.

A retencéo e transformacdo podem ser trabalhadas dentro de uma perspectiva de apoio aos
sistemas organizacionais, €, entdo, seincorporariam aos sistemas computacionais de auxilio, integrados
as bases de conhecimento (computer-assisted knowledge system), sendo vistas como repositorios de
conhecimento. S&o exemplos desta segunda forma de aplicacéo das bases de conhecimento: os data
warehouse, os sistemas de informacdo gerencial, sistemas de apoio a decisdo, sistemas de gestéo
integrada, entre outros. A dimenséo da disseminacdo pode ser entendida via tecnologias de informacéo
e de comunicacdo. No entanto, a visao do processo de criagao do conhecimento de Nonaka e Takeuchi
(1997) e Nonaka e Ryoko (2003) e dos espacos para a criagcéo de conhecimento de Nonaka e Konno
(1998) explicam de maneira mais completa a disseminagdo de conhecimento.

4 CONSIDERACOESFINAIS

As Tecnologias de informagdo e comunicacdo (TIC), inegavelmente podem desempenhar
papéis de suma importancia no processo de construcdo e disseminacdo do conhecimento nas
organizagdes. Os avangos da tecnologia da informacao facilitam os processos requeridos pela Gestao
do Conhecimento, como a coleta, a selegdo, a disponibilizacdo e, a disseminacdo de informagoes,
porém, existe uma barreirafina que é atraducdo pelos homens, dessa informagao e sua transformacao
em acles. A tecnologia da informacdo, por s sO, ndo assegura um processo eficaz de Gestdo do
Conhecimento, mas, pode propiciar um relevante suporte para a implantagdo da Gestdo do
Conhecimento em uma organizagao.

Sendo assim, 0 sucesso de um projeto de Gestédo do Conhecimento numa organizagao néo pode
estar atrelado & compra de uma nova tecnologia da informagdo. A tecnologia da informacéo,
isoladamente, ndo pode ser a base da criagdo e gestédo de conhecimento organizacional. A tecnologia
deve ser encarada como suporte dentro desse processo.

A tecnologia da informacdo para a Gestdo do Conhecimento pode ser vista como uma
tecnologia que apresenta subsidios a tomada de decisdo e a elaboracéo de estratégias a partir de novos
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bancos de dados originados dos bancos de dados operacionais da empresa como, por exemplo, o Data
warehouse, 0 data mining, entre outros. Essas ferramentas, além de dar subsidios para a tomada de
decisdo, estdo voltadas a disseminacdo do conhecimento na organizacdo , sga através de melhores
préticas de trabalho, sgja através do registro de discussdes para a disseminacdo de conhecimento, como
por exemplo o Groupware e aintranet.

A TI possui um papel importante no suporte para implementacéo da gestdo do conhecimento
nas organizacdes. Atentando que a funcdo mais valiosa da tecnologia na Gestédo do Conhecimento é
aumentar o acance e a velocidade da transferéncia do conhecimento. A tecnologia ainda possibilita que
0 conhecimento de uma pessoa ou de um grupo sga extraido, estruturado e utilizado por outros
membros da organizagdo e por seus parceiros de negécios no mundo todo, ajudando na codificagdo e
geracgao do conhecimento.
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