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UNIDADE 4 — TECNOLOGIAS PARA A GESTAO DO CONHECIMENTO
MODULO 1 — DA GERENCIA DA INFORMACAO A GESTAO DO CONHECIMENTO

1 - HISTORICO DA ADMINISTRACAO DA INFORMACAO

Segundo CASTRO (1999) a Gestdo da Informagdo e a gestdo do conhecimento sdo estratégias distintas,
mas implicadas. Isso significa que as duas abordagens se complementam, sendo necessdrias as classicas
acoes de administracdo da informagdo que visam estruturar o conhecimento (identificar, armazenar,
organizar e distribuir informacgdes) e as acbes que promovam a aprendizagem individual e
organizacional.

A administracdo da informacdo tornou-se foco de interesse por parte das empresas ainda por volta dos
anos 70, ao mesmo tempo em que se desenvolviam os bancos de dados. Reconhecia-se claramente o
valor da informac¢do como meio para melhor explorar oportunidades.

Desenvolveu-se, dentro desse enfoque, a percepcao de que, nas organizagées modernas,
a produtividade relaciona-se diretamente com o acesso a informagdo.

A organizag¢ao dos documentos, visando sua efetiva utilizacdo, mostrou-se, portanto, um desafio a ser
enfrentado. Ao longo dos anos 80 e inicio da década de 90, os estudos da drea de Geréncia de Recursos
Informacionais (GRI) prevaleceram, tendo como objetivo a:

“administracao eficaz da informacgao e tecnologias associadas, visando a
utilizagdo estratégica das mesmas, para que a organizagao alcance vantagem
competitiva no mercado” (VIEIRA et al. 1990).

J4 nos anos 90, as novas tecnologias e a globalizagdo provocam a supera¢ao do paradigma industrial,
com novas formas de gestdo e organizacdo da producdo, estabelecendo mudancas no trabalho, uma vez
gue a énfase passa agora a recair sobre o conhecimento. Ou seja, somente por meio do conhecimento o
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trabalho adquire efetividade e inovacao, produzindo a acumulacao de riquezas. Desse modo, a partir de
meados dos anos 90, a gestdao da informacdo tem-se desenvolvido em direcdo a Gestao do
Conhecimento, sendo considerada importante estratégia utilizada pelas organizagdes na busca de sua
exceléncia.

2 - A TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO: POTENCIAL E LIMITACOES

A tecnologia da informacao tem evoluido a grande velocidade, sendo um relevante fator de mudancgas
socioculturais. A tecnologia para acesso as bases de dados remotas foi possivel a partir do
desenvolvimento da informatica e das telecomunicagdes, as quais permitem a transferéncia de grande
numero de mensagens, a altas velocidades, por meio de canais de comunica¢cdo como satélites e fibra
Gtica. O aperfeicoamento desta tecnologia permite a organizacdo das informacdes em bases de dados
eletronicas com enorme capacidade de armazenamento. O aumento do volume de informacg&es
registradas em bases de dados eletronicas e a possibilidade de acesso direto as mesmas alimentam a
producdo de conhecimentos, gerando uma proliferacao de novas informacdes.

O maior desafio para as empresas é acompanhar o ritmo acelerado das mudangas pelas quais passa o
mundo. Para isso, elas devem estar preparadas para captar e tratar as informacgdes geradas dentro e
fora da organizagao, permitindo aos administradores tomar decisGes rapidas e a¢ées imediatas,
proporcionando, assim, possibilidade de vantagem competitiva para a sua organiza¢do. Para atender a
essa conjuntura é necessario obter informacdes atualizadas on-line, em nivel ndo apenas da empresa,
mas também mundial, e que sejam difundidas internamente em real time. E, para este fim, a tecnologia
é essencial.

A tecnologia da informagao é uma importante ferramenta da gestdo do
conhecimento durante as fases de aquisicdo, armazenamento,
compartilhamento e descoberta de novos conhecimentos. Ela deve ser
explorada em todo seu potencial, pois fornece possibilidades de permanente
atualizagdo e integragdo do negdcio, favorecendo os processos de
tratamento, disseminagao e transferéncia de informagdes e conhecimentos.
Neste caso, a tecnologia da informacgdo faz, realmente, a diferenca. Exemplo.
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Exemplo: uma empresa em que predomine o trabalho do conhecimento, com altos
investimentos em pesquisa e desenvolvimento. O conhecimento é efetivamente criado.
No entanto, se ndo houver uma cultura de compartilhamento dos conhecimentos
gerados e se 0s mesmos nao estiverem em uma base de conhecimentos a serem
utilizados em experiéncias posteriores, eles podem nem vir a ser utilizados no momento
€m que um novo projeto se inicia.

Para Davenport e Prusak (1998:156), o objetivo das ferramentas de gestdo do conhecimento é modelar
parte do conhecimento que existe nas cabecas das pessoas e nos documentos corporativos,
disponibilizando-o para toda a organizacdo. A mera existéncia de conhecimento na empresa é de pouco
valor, se este ndo estiver acessivel.

Com estas ferramentas pretende-se que o conhecimento possa fluir através de redes de comunidades,
transformando a tecnologia em um meio e o conhecimento em uma mensagem.

Castro & Ferreira (1999, p.117) constataram que a tecnologia ndo é neutra em matéria de construcdo de
conhecimento, podendo influenciar, quantitativa e qualitativamente, esse processo imprimindo-lhes
novas caracteristicas.

As autoras concluem que a tecnologia é um poderoso instrumento na
formacgao de comunidades de conhecimento, servindo de suporte a gestdao do
conhecimento das empresas.

A cultura de aprendizagem e de compartilhamento do conhecimento é um grande desafio para se
implantar a gestdo do conhecimento. O sucesso da gestdao do conhecimento depende de se aliar a
tecnologia a uma cultura de aprendizagem.

Leia o artigo Para onde caminha a Tecnologia de Informacdo

Para onde caminha a Tecnologia de Informagdo...
Eduardo Jorge Lapa Lima

Sem nenhuma tentativa de prever o futuro, mas com uma preocupag¢ao em ver para onde estdo
caminhando as tecnologias da informacgao, tentamos verificar e comentar sobre algumas tendéncias no
mercado de tecnologia de informacgao.
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Ja é consenso que tecnologia da informacao deve estar alinhada aos negdcios, ndo é isso que
discutimos, o propdsito agora é: como manter Tl agregando valor aos negdcios? Para isso, seria ideal
gue conseguissemos enxergar o panorama dos ClOs, ou Gerentes de Tl no Brasil. Depois, entendermos
em que estdo sendo feitos os investimentos e por ai adiante.

Os gerentes de TI, ou ClOs, estdo vivenciando uma realidade dificil, na qual existem novas pressdes de
negdcios, ha pressao por resultados em uma drea em que, até bem pouco tempo, isso ndo era
problema. O backlog de atividades sé aumenta, eles tém que responder a competicdo global e a um
ambiente em constante mudancga, ao mesmo tempo em que lidam com os sistemas legados e as
deficiéncias organizacionais, enfim, é necessario que se enxergue isso para saber como manter
tecnologia de informac¢do caminhando no mesmo passo que os negdcios da empresa.

Ao analisarmos a organizacdo da maioria das empresas, observamos que suas estruturas tendem a ser
verticalizadas, sustentadas por diversas camadas gerenciais. Seus sistemas de informacao, por refletirem
esta organizacdo, sdo projetados para atender apenas a necessidades de fun¢des ou departamentos
especificos.

Por sua vez, processos de negdcios e fluxos de valor da organizagao — que desenvolvem o trabalho que
produz resultados e valor para os clientes — sdo horizontais, cruzando diversos departamentos e
fungdes, gerando inevitdveis problemas de interfaces.

Esta estrutura organizacional e seus sistemas de informagdo ndo mais atendem as demandas do
mercado. Precisam ser reorganizados. Mas realizar esta transformagdo ndo é tarefa das mais faceis.

A Tl tem o potencial de redesenhar processos. Muitas atividades seqlienciais podem ser efetuadas em
paralelo com os recursos tecnolégicos existentes hoje. Quanto maior o nivel de simultaneidade, menos
tempo para concluir uma tarefa. Com uso inteligente da tecnologia da informacao, os processos podem
ser simplificados, uma vez que atividades repetidas podem ser inteiramente automatizadas.

Mas é importante ressaltar que automatizar processos ineficientes e inadequados é jogar fora
oportunidades de melhoria, sejam as empresas pequenas, médias ou gigantescas. A Tl deve automatizar
processos e fluxos de trabalho redesenhados e ndo processos antigos e ineficientes, pois seria
automatizar deficiéncias.

Tendo isso como pano de fundo, como é que poderiamos ver as tendéncias para a evolugdo de Tl no
Brasil? Segundo o Gartner Group, os gastos com Tl ja ultrapassam oito por cento das receitas das
empresas. Em longo prazo, telecomunicag¢des serd a drea de maior crescimento no Brasil, os programas
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de governo eletronico vao alimentar o crescimento da industria de Tl na area publica, o Brasil continua
atraindo fornecedores de solugdes, entre outras minucias que podem nos levar a refletir melhor sobre o
mercado de tecnologia. Analisando um pouco o mercado, e indo mais profundamente na questdo
técnica, conseguimos ver que novas tecnologias tém distintas velocidades de ado¢do no Brasil.

O B2B se desenvolve muito bem por aqui, levando juntas aplica¢gdes de portais corporativos,
desenvolvidos com tecnologias de ponta. Conceitos de integracdo de sistemas surgem naturalmente, a
preocupac¢do com segurancga de informacao cresce também e assim vdo surgindo novas aplicac¢oes.

As empresas vém investindo largamente na integracao da cadeia de valor, alavancando com isso, novas
versdes e modulos de sistemas de ERP, integracdo destes com os sistemas legados. Aplicacées de SCM
(Supply Chain Management) estdo sendo amplamente utilizadas e ganham cada vez mais
funcionalidades.

Com o aumento de concorréncia, globalizacdo, entre outros fatores, as empresas ampliaram seus
cuidados com o cliente, assim sendo, aplicagdes de CRM (Gestdo de relacionamento com clientes)
comecam a ganhar forca e se tornam indispensdveis para grandes empresas.

Como estamos vivenciando a era do conhecimento, ou se preferirem, da informacao, as organizagoes
comegam a ter preocupacao em gerir os capitais intelectuais, com isso, iniciativas de gestdo do
conhecimento tomam forca e junto com elas vém: utilizacdo em larga escala de intranets, softwares de
mapeamento de processos, aplicagdes de GED, softwares de colaboracado, softwares de integracdo de
equipes de trabalho, sistemas para captagao e disseminagao de conhecimento, sistemas de e-

learning entre outras.

Por ultimo e ndo menos importante, deixei para falar das aplicagdes de Datawarehouse, bussiness
inteligence e data mining. Em uma pesquisa realizada pela americana Survey.Com, ficou claro que as
empresas estdo prestes a fazer mais gastos com as soluges de Bl e DW somados ao aumento de uso
desses recursos. O estudo indica um forte crescimento de investimentos em Tl pelas empresas e,
também, que as vendas estao distribuidas entre as seguintes categorias de produtos: sistemas, incluindo
processadores, sistemas operacionais e ferramentas associadas e armazenamento, consultorias
especializadas no processo de criagdo entre outros pequenos itens. E preciso entao estar atento a essa
oportunidade.

Grandes desafios de TI

As organizagOes participantes da nova economia, globalizada por caracteristica, impulsionam as dreas de
Tl das organizagOes a tomar algumas posi¢cdes. Como exemplo? As empresas pressionam ao mesmo
tempo por corte de custos e por resultados. A organizagado de Tl procura se reestruturar, mas leva o
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legado consigo, sourcing (intensa terceirizagdo) se torna tendéncia dominante no mercado de Tl, o lider
da organizagdo de Tl busca se tornar um lider de negdcios e nem sempre tem o skill necessario e isso
leva a alguns desafios.Podemos destacar como principais desafios itens como:

¢ Incerteza tecnoldgica — as empresas ficam muitas vezes na corda bamba pela adocdo de alguma
tecnologia.

¢ Ritmo acelerado de mudancas — evolucdo acelerada por demasia da industria de Tl é também um
problema para as organizacdes que fazem muita utilizacdo de Tl em seus processos de negdcio.

¢ Gap de desenvolvimento da infraestrutura — algumas empresas ndo andam nas mesmas velocidades
gue a industria de Tl, gerando uma desatualizacdo da empresa e de seus profissionais.

¢ Integragdes complexas — é natural que, com o aumento do nimero de fornecedores, as empresas
tenham solugGes tecnoldgicas de diversos fabricantes, como é natural também que estas solucgées,
aplicacGes ou sistemas, devem estar integrados. A questdo é que nem sempre essa integracao é facil de
ser feita.

¢ Mudancas na forca de trabalho — os profissionais de Tl, como de varias outras areas, tém mudado.
Alguns paradigmas tém sido quebrados e novos habitos e costumes surgem nessa era em que
vivenciamos.

* Precos de Tl desfavoraveis

Assim sendo, vém as implicagdes estratégicas para empresas brasileiras:

Implicacdes negativas Implicacdes positivas
e Estdo atrds no uso de Tl como vantagem |e N3o desperdigam investimentos e
competitiva. tempo seguindo tendéncias sem saida.
* Tém que aceitar - em vez de estabelecer - |® Podem acelerar a curva de
padrdes tecnolégicos. aprendizado tecnoldgico.

¢ Ndo tém o costume de planejar e utilizar Tl
alinhada com o plano estratégico da
organizagao.

Vendo o quadro anterior e comparando a pesquisa de Gartner, a tabela abaixo mostra comos os CIOs ou
Gerentes de Tl reagem aos desafios:

Em Andamento A comecgar
e ImplicagGes "e" e Melhoria de Seguranca
e Gestdo de Conteudo e Ferramentas de Gestdo de
Tecnologia redes e infraestrutura

e Gestdo de Storage

Gestao e "Cruzadas " de Corte e ClO voltado a negdcios
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e Allinhamento TI- Negdcios e Valor de Tl para os
e Seguranga & negaocios
continuidaade e Nova organizacao de Tl

Tendo em vista todas as questdes citadas, os gerentes de Tl precisam atentar e tomar alguns cuidados,
como por exemplo:

¢ Entender precisamente as caracteristicas de sua empresa e o papel de Tl nos seus negécios, fazendo
com isso um alinhamento entre Tl e estratégia.

¢ Envolver-se com os negdcios e desenvolver uma estratégia de Tl unificada e formal para sua empresa.
e Acompanhar os desenvolvimentos tecnoldgicos em busca de oportunidades para sua organizacdo e ter
cuidado com seu ciclo de adogao.

¢ Desenvolver taticas especificas para a implementacao de cada tecnologia, tirando vantagem do seu
ciclo de adogao.

Ja que conhecemos as implicagOes estratégicas e como tém se comportado os gerentes de Tl das
empresas, seria interessante que conhecéssemos o comportamento das organizagGes com relagdo a
tecnologia de informacao:

Empresas Tipo B

B Racionais

B ponderadas
Tl como suporte
aos negocios

Empresas Tipo A

B Agressivas
B Audaciosas

Tl como
transforrpqgéo B
dos negdcios (70%) Empresas Tipo C

B Seguidores
B Cautelosas
Tl como

ferramenta
operacional

C
(20%)

NUmero de
Empresas

< >

tha Taxa de Adocao de Tl Baix;

Fonte: Gartner Group, Jan/2002
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E o mercado de desenvolvimento de software? Como anda?

E o mercado de
desenvolvimento de
software?
Como anda?

Ouvimos e vimos na midia falar-se muito sobre Java, XML, Net entre outras novidades no mundo de
desenvolvimento de software. E tendéncia? Forca de marketing? Modismo? N3o discutiremos isso aqui,
veremos alguns aspectos curiosos, como:

Os beneficios do XML, um assunto sobre o qual muitos desenvolvedores de aplicagdes para a web estdo
de acordo. Ele é a cola subjacente ao compartilhamento de informac¢des do B2B e tem um grande papel
de suporte no gerenciamento de contetdo. Em recente entrevista a uma revista de informatica, Jerry
Daus fala: "Se vocé puder transformar seus dados legados no formato XML, podera trabalhar com
qualquer um que use XML", ou seja, podemos considerar o XML como uma excelente opgdo para
integracdo de dados entre diversos aplicativos.

XML é a sigla para eXtensible Markup Language. Ele é um parente do HTML, a Hyper
Text Markup Language, porém, enquanto o HTML é usado para ditar como as
diferentes partes de uma pagina web sdo mostradas, o XML é usado para marcar
componentes de documentos para que possam consultar e usar informagoes de
outros aplicativos.

JAVA - que nasceu ha seis anos, com objetivos bastante diferentes, como permitir a transmissdo de
dados por TV digital, mudou seu foco junto com a mudanca de foco da Sun Microsystems e esta em
amplo crescimento de adeptos. Existem hoje dezenas de aplicagdes em Java para aparelhos celulares, ha
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forte presenca de Java nos web services, entre outras aplicacdes que estdo sofrendo migracao por

N

guestdes de portabilidade.

@
=@

&2

h

Visto isso, vejamos agora a realidade do mercado: segundo o relatério Brasil Software, publicado pela
Mayer & Bunge Informatica, e abrangendo uma amostra de quase 800 empresas, o ranking das
linguagens de programacao é liderado pelo Visual Basic, Clipper e COBOL! S6 depois aparecem C++,
Delphi e Java. Outro aspecto concreto, e dificil de ser mensurado, é que a maioria dos desenvolvedores
gue usam linguagens de programacao orientadas a objetos limita-se a usar as bibliotecas de classes de
objetos fornecidos sem nunca criar bibliotecas de classes proprias, que implementem a ldgica dos
negdcios informatizados.

A razado principal desta situa¢do é que quase nenhuma empresa consegue desenvolver todas as suas
aplica¢cGes usando s6 uma linguagem de programacdo. No mesmo relatério citado anteriormente, o
numero médio de linguagens de programagdo em uso por empresa é superior a dois, e superior a trés
no caso das grandes empresas. Mesmo quando usam uma linguagem orientada a objetos, essas
empresas nao véem sentido em desenvolver bibliotecas de classes que ndo possam ser utilizadas em
todos seus projetos. A Unica saida para este problema é retirar a tecnologia de objetos das linguagens
de programacado e coloca-la em algum lugar onde possa ser compartilhada por aplicages escritas em
qualquer linguagem de programacao.

Isso mostra que ha espaco para todos na area de desenvolvimento de software. Existem diversas
empresas que mantém sua estrutura de grande porte com mainframes, aplicagdes em Cobol, PLI,
Fortran, como existem também empresas que mantém suas aplica¢ées desenvolvidas com as ultimas
novidades em termos de ambiente de desenvolvimento.
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O profissional deve usar o conhecimento de linguagens alternativas ou mais antigas como um diferencial
no mercado de trabalho, pois na verdade o mercado fica pequeno se o profissional domina apenas o
gue é alternativo e o mesmo acontece se ele segue apenas as linguagens da moda.

Em matéria de evolugdo e tendéncia, acreditamos que hd um grande leque de opgGes, tanto para as
empresas de Tl e Consultoria, quanto para os profissionais de informatica. E preciso que os profissionais
de Tl estejam antenados para as questdes estratégicas de suas organizagdes e apliquem tecnologia para
geracdo de alguma vantagem e ndo aplicar tecnologia pela tecnologia. O profissional de Tl frente ao
artigo — “Para onde caminha a Tecnologia de Informacgao” - deve estar perplexo pelo caminho trilhado
no artigo, passando desde a estratégia empresarial até as linguagens de programacao. Isso é algo
normal nos dias de hoje das grandes empresas, porém, isso evidencia a questdo da "Carreiraem Y" que
existe nas atividades de fundamento técnico e exato. A metafora do Y consiste no "trilhar da carreira". A
base do Y é Unica, representando o inicio da carreira tecnolégica, quando todos comegam no mesmo
lugar, com a mesma base de informacgGes. Apds horas extras e experiéncia adquirida, pode-se optar por
dois caminhos: partir para a Gestdo ou continuar na Area Técnica. Para ambos, a formacdo é bem
especifica.

Eduardo Jorge Lapa Lima (eduardolapa@informal.com.br) é consultor da Informal Informatica Ltda.,
(www.informal.com.br), graduado em Andlise de Sistemas e pds-graduacdo em Gestdo de Negdcios e
Tecnologia de Informacgdo pela FGV.

O INSIGHT INFORMAL é um informativo gratuito por e-mail sobre Gestao do Conhecimento e E-Business
da Informal Informdtica. Para receber, basta solicitar pelo e-mail getao@informal.com.br ou pelo
telefone (55)(21)2556-7903.
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3 - POLITICA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Tadeu Cruz (1998) define tecnologia da informacdo como “todo e qualquer dispositivo que tenha a
capacidade para tratar dados e ou informacdes, tanto de forma sistémica como esporadica, quer esteja
aplicada no produto, quer esteja aplicada no processo”. E o uso dessas tecnologias de informacao é hoje
parte fundamental da producdo de bens e servicos.

Uma das razoes da existéncia da tecnologia prende-se a utilidade, ou seja, a tecnologia é boa apenas se
for util as pessoas. Como diz Tadeu Cruz, esse carater utilitdrio sé aparece quando as pessoas aceitam a
tecnologia e passam a utiliza-la. As tecnologias devem dar as pessoas o controle efetivo da informacao,
além de simplificar a operacionalidade de sua atividade, aumentando a produtividade individual.

Os recursos de informagdo incluem mais do que a informacdo em si, mas também o hardware,
o software, os dados, os especialistas e os usuarios da informacdo. E para uma boa gestao do processo
devem ser considerados todos os elementos acima citados no mesmo grau de importancia.

Para a utilizagdo de qualquer tecnologia é necessaria uma cuidadosa avaliacdo. A melhor tecnologia é
aquela que vai cumprir os objetivos propostos, que seria facilitar a execugao de tarefas. Uma tecnologia
atualizada e ajustada as necessidades da empresa no cumprimento de suas metas e objetivos
planejados, pois a organiza¢dao, como um todo, é profundamente afetada pela tecnologia utilizada.

Nesse tempo de mudancas aceleradas, em que a globalizacdo é um dos fatores marcantes da economia
mundial, e a Internet dilui as fronteiras entre os Estados e os mercados, a tecnologia, em todas as areas,
mas principalmente na Informacgdo, é um forte alavancador dessas mudangas.
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Para que as empresas possam atuar e tirar o melhor das tecnologias de informacao, é preciso ter um
consistente Planejamento de Tecnologia de Informagdo sustentado pelo seu Planejamento Estratégico.

A tecnologia, por mais sofisticada que seja, é apenas um meio e ndo um fim
para a empresa realizar sua visao estratégica.

Segundo Teixeira Filho, a visdo estratégica é o ponto de partida para que a empresa se transforme e
sobreviva. A visdo é fruto da criatividade dos administradores ao perceberem e analisarem o ambiente
externo, o macro-ambiente e suas varidveis politicas, econdmicas, legais, sociais, demograficas,
ecoldgicas e tecnoldgicas.

Hoje, o ambiente externo apresenta-se instavel, volatil e inseguro, tipicamente num momento de ajuste
e transformacdo e esta apresentando uma série de ameacas e oportunidades para os empreendedores.
E um ambiente dindmico caracterizado por muitas mudancas. A evolugdo rapida dos meios de
comunicacdo, os avancos na logistica de distribuicdo, a tendéncia a expansao dos produtos genéricos
com agregacdo de servicos, a customizag¢do do marketing, a visdo da tecnologia como commodity, e a
propria crise da empregabilidade, sdo fatores condicionantes nesse cenario.

As informagdes estratégicas sao basicamente voltadas para dar suporte a decisdo: resumos, andlises
comparativas, exce¢les, tendéncias. Ao contrdrio da maioria dos processos operacionais, no nivel
estratégico a estruturacdo das demandas informacionais é muito baixa, volatil e pouco previsivel. A
demanda varia até de tomador de decisdo para tomador de decisdo. Aqui reside a esséncia do desafio
da aplicacdo da Tecnologia da Informacdo aos sistemas de informagdo estratégicos.
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A empresa que melhor perceber as aplicacGes das tecnologias emergentes as suas operacgdes, e que
puder usar mais eficazmente a Informatica aos processos decisérios, tera maior vantagem competitiva
em seu setor de atuacdo. Assim, a Tecnologia da Informacdo passa a ser recurso estratégico para a
organizacao, e sua aplicacao eficiente e eficaz se torna fator critico de sucesso.

Tecnologia da Informacao no Planejamento Estratégico

Para a elaboracdo do Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo, as empresas devem saber
antecipadamente onde, como e quando devem operar no futuro. O Plano estratégico deve ser
construido por meio da analise dos pontos fortes e fracos da empresa, os quais servirdo de base para

tracar as estratégias de desenvolvimento e criar os objetivos a serem alcancados, que possibilite a levar
a empresa ao sucesso.

O ambiente interno das empresas esta em permanente mudanca. Em busca da maximizacdo das
vantagens competitivas, as empresas lutam na busca por maior atengdo ao cliente, mais agilidade e
flexibilidade, um nivel superior de qualidade, e uma constante capacitacdo e motiva¢do dos recursos
humanos.

Para desenvolver um Plano Estratégico, a empresa deve formular os objetivos que pretende atingir no
longo prazo, apds levantamento/investigacdo e andlise de informacg&es sobre seis principais fatores
condicionantes da competitividade.

Esses fatores sdo: competidores tradicionais, novos entrantes, fornecedores, consumidores,
produtos/servicos substitutos potenciais e os ja ofertados pela indlstria naquele setor e os agentes
reguladores.

Andlise dos pontos fortes e fracos — a empresa pode e deve melhor utiliza-los. A
analise dos pontos fracos serve para que a empresa trace a estratégia de defesa,
procurando assim, minimizar os ataques que, porventura, venha a sofrer por parte da
concorréncia sobre suas deficiéncias. Na analise interna a empresa verifica: os pontos
fortes que sao as variaveis internas e controlaveis, as quais propiciam uma condigao
favordvel para a empresa, em relagdao ao seu ambiente; e os pontos fracos que sao as
variaveis internas e controldveis, as quais provocam uma situacao desfavoravel para a
empresa, em relacdao ao seu ambiente.
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A partir dessa analise, pode-se obter uma radiografia util do setor, para a visdo estratégica, cujos dados
alimentardo o Planejamento Estratégico com informacdes Uteis para balizar a visdo de negécio,
principalmente quanto as ameacas e as oportunidades existentes.

Para o estabelecimento de um Plano de Agao, no nivel gerencial, em funcdo do Planejamento
Estratégico, é fundamental a divulga¢do davisdo, dos objetivos, da analise de cenario,
das metas e fatores criticos de sucesso, para todos na organizagao.

Em fungdo das metas, é necessario o debate e a negociacao das condicdes e recursos com todos os
niveis da empresa. As metas podem ser questionadas, e até mesmo podem ser repensadas, em funcdo
desse processo.

O Planejamento Estratégico possibilita a definicdo e a comunicacao da visao
estratégica para a empresa, viabilizando assim, o salto transformacional em
dire¢dao a um novo ciclo de vida no futuro.

Planejamento Tecnolégico - O Planejamento Tecnoldgico é um processo estruturado em diversas
atividades, cuja aplicagdo varia em func¢do do setor da industria, do ambiente organizacional, dos
objetivos e setores estratégicos e do tipo de tecnologia em questdo. Todas as a¢gdes tém como
referéncia a acao estratégica, e o objetivo de criar, sustentar ou aumentar a vantagem competitiva da
empresa.

Qualquer tecnologia a ser utilizada deve estar madura e estavel e, atualizada para o objetivo ao qual se
propos. Outro fator importante é o treinamento, que deve ser encarado como investimento, ja que um
recurso tecnolégico mal utilizado pode gerar custos.

E necessario usar a Tecnologia da Informagdo como instrumento de suporte.
Ela deve estar alinhada com o Plano Estratégico e diretamente ligada ao dia-
a-dia da organiza¢do, garantindo assim que cada atividade seja executada da
melhor forma possivel.

Por ser cada vez mais um recurso estratégico, a aplicacdao de novas tecnologias precisa ser
cuidadosamente planejada, organizada e controlada pelas empresas.

Como defende Tadeu Cruz (1998), deve-se usar a metodologia desenvolvida por ele,
denominada Operar, que possibilita planejar e executar um plano de Tecnologia da Informacgao:
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Operar — é a metodologia que implica em:

e Organizar as necessidades para que cada uma delas possa ser considerada dentro de um

contexto de importancia e prioridade;
e Planejar cada uma das solugdes com base na analise das necessidades;
e Executar o plano sem atropelos;

e Revisar periodicamente a execuc¢ao do plano para que as corregées de rumo sejam tomadas

imediatamente as necessidades;
e Agir sobre toda e qualquer ocorréncia;

e Realimentar o plano original atualizando-o, com as corre¢oes que se fizerem necessarias.

Ameacas — sdo as variaveis externas e ndo controlaveis pela empresa que podem criar

condi¢oes desfavoraveis para a mesma.

Oportunidades — consideradas aqui, como as variaveis externas e nao controlaveis

pela empresa, que podem lhes criar condigoes favordveis, desde que a empresa tenha

condigdes e/ou interesse de usufrui-las.

O Planejamento Tecnolégico talvez seja hoje uma das atividades mais importantes para a criagdo,

sustentagdo e maximizagdo da vantagem competitiva.

Para a compreensdo do processo de Planejamento Tecnoldgico é fundamental perceber duas
caracteristicas bdsicas da Tecnologia atual: sua volatilidade e seu impacto organizacional.

Para Teixeira Filho, a Tecnologia da Informacao evolui muito rapidamente, em todas as
areas: hardware, software, comunicacdo,peopleware, administracao etc.

Novas tecnologias surgem, em todos os setores, cada vez com um ciclo de desenvolvimento menor, e a

custos decrescentes. E muito rapida a obsolescéncia de produtos e servicos nesse setor.
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Por outro lado, justamente por se aplicar aos produtos e processos organizacionais, a ado¢do de uma
nova tecnologia impacta sempre o processo de trabalho. Saltos significativos na vantagem competitiva,
em funcdo de novas tecnologias, em geral implicam grandes mudancas organizacionais. Novas
tecnologias tornam obsoletos, rapidamente, produtos, processos e, até mesmo, profissionais
especializados. O esforco continuo de adaptacdo gera um estresse organizacional que precisa ser
administrado.

Manter-se atualizado com a tecnologia, e controlar o impacto organizacional de sua aplica¢do, sdo os
principais desafios que as empresas enfrentam atualmente na drea de tecnologia.

O processo de Planejamento Tecnoldgico se divide, genericamente, em trés etapas: Identificacdo de
Oportunidades; Internalizacdo da Tecnologia; e Avaliacdo.

A 12 Etapa Identificagdo de Oportunidades do Planejamento Tecnolégico abrange:

Prospecgao de Novas Tecnologias;

Pesquisa de Fornecedores;

Contato com Heavy Users; (usuarios intensos) e
Avaliacdo de Produtos.

A 22 Etapa Internalizagao da Tecnologia abrange:

Sele¢ao de parceiros;
Preparagao gerencial;
Reciclagem técnica;

Projeto piloto;

Processo de aquisi¢ao;
Treinamento especifico;
Terceirizagdo/Parceirizacdo; e
Implantacgdo.

32 Etapa Avaliagao envolve atividades de:

e Avaliacao do impacto Organizacional;
e Analise do impacto de mercado; e
e Identificacdo de perspectivas de evolugao.

© 2011 - AIEC - Associacdo Internacional de Educagdo Continuada

16




146 — Gestdo do Conhecimento | Unidade 04

No processo de avaliagao e negociacdo, a empresa realizard uma sele¢do de prestadores de servico,
com os quais estabelecerd parceria para o processo de internalizagdo da nova tecnologia.

Segundo Teixeira Filho, o Planejamento Tecnoldgico é basicamente um processo de transformacao
organizacional. A tese defendida aqui é a de que o deve ser baseado num processo de Planejamento
Estratégico, pois sera possivel garantir que o investimento em novas tecnologias reverta em vantagem
competitiva para a organizagao.

Sé assim sera possivel basear o salto transformacional da empresa num processo de internaliza¢do de
novas tecnologias e s6 assim o uso da Tecnologia da Informacgado estard em sintonia com a visao
estratégica do negdcio.

Como sistema vivo, que é a empresa aprende, adapta e reage as mudancas no meio
ambiente. A internalizacdo de novas tecnologias é um processo de mudanca e, como
tal, precisa ser gerenciado. A tecnologia, por mais sofisticada que seja, é apenas um
meio para a empresa realizar sua visdo estratégica.

E importante citar que, qualquer que seja a politica a respeito de tecnologia
de informacdo, deve haver um plano coerente de educacgdo e treinamento.

N3o basta escolher que tipo de hardware ou de software utilizar, se ndo se conscientizar os funcionarios
sobre a importancia dessa tecnologia para a empresa e para eles mesmos. Necessario se faz uma maior
reorientagdo das organizagGes com respeito a possiveis mudangas de atitudes, necessidade de
desenvolvimento de novas habilidades exigidas pela nova tecnologia, bem como uma eficiente
programacdo de treinamento por parte da empresa aos seus funcionarios/usuarios, evitando assim
temores e resisténcias.

RESUMO

Procuramos demonstrar que a geréncia da informag¢do é um importante suporte para acesso,
armazenamento e distribuicdo de informagdes, no tempo e local exigidos pelo negécio.

Pudemos perceber que estar atualizado com a tecnologia e controlar o impacto organizacional de sua
aplicagdo sdo os principais desafios que as empresas enfrentam atualmente na drea de tecnologia.
Conforme visto, as empresas devem, com base no seu Plano Estratégico, elaborar o seu Planejamento
Tecnoldgico, o qual é hoje uma das atividades mais importantes para a criagcdo, sustentacdo e
maximizac¢do da vantagem competitiva.

O Planejamento Tecnoldgico se divide, genericamente, em trés etapas: Identificagdo de Oportunidades,
Internalizagdo da Tecnologia, e Avaliagdo. No Planejamento Tecnoldgico é preciso atentar para duas
caracteristicas bdsicas da Tecnologia atual: sua volatilidade e seu impacto organizacional. A Tecnologia
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da Informagdo evolui muito rapidamente, com um ciclo de desenvolvimento menor, e a custos
decrescentes. Por outro lado, justamente por se aplicar aos produtos e processos organizacionais, a
adocgdo de uma nova tecnologia impacta sempre o processo de trabalho. Saltos significativos na
vantagem competitiva, em func¢do de novas tecnologias, em geral implicam grandes mudancas
organizacionais. Novas tecnologias tornam obsoletos, rapidamente, produtos, processos e até mesmo
profissionais especializados. O esfor¢o continuo de adaptacdo gera um estresse organizacional que
precisa ser administrado.

Vimos também que estruturar e distribuir o conhecimento a partir da Tecnologia da Informacao é parte
do processo de gestdo do conhecimento, que passa também pela mudanga cultural, envolvendo uma
cultura de compartilhamento do conhecimento e aprendizagem organizacional.

Em sintese, a Tecnologia de Informacao fornece possibilidades de permanente atualizacdo e integracao
do negdcio, visto que potencializa os processos de tratamento, disseminacdo e transferéncia de
informacgdes e conhecimentos. Essa tecnologia tdo importante, aliada a uma forte politica de
aprendizagem educacional proporciona as empresas um ambiente mais suscetivel a vantagem
competitiva.

No préximo mddulo serd feita uma analise sobre as principais ferramentas de Tecnologia da Informacao
gue estdo sendo adotadas no processo de gestdao do conhecimento. Conheceremos as caracteristicas
das diversas ferramentas, sua classificacdo e um método de avaliacdo das ferramentas de gestdo do
conhecimento criado pelo CRIE da UFRJ, um dos grupos de pesquisa mais respeitados no campo da
gestdo do conhecimento.

UNIDADE 4 — TECNOLOGIAS PARA A GESTAO DO CONHECIMENTO
MODULO 2 — METODOLOGIA DE AVALIACAO DE TECNOLOGIAS PARA GESTAO DO
CONHECIMENTO

1 - CONCEITOS, CARACTERISTICAS, CLASSIFICACAO E FUNCIONALIDADES

Com os recursos tecnolégicos, a informacdo tornou-se mais acessivel e é produzida em grande
guantidade. O problema é um paradoxo: ha muita informacgado e, por isso, parte é desnecessdria e parte
é dificil de ser localizada. A importancia dos softwares para gestdao do conhecimento ndo estd em
processar dados e informagGes em grande volume, mas gerar a informagao necessaria para cada
atividade. Por exemplo, muitos projetos de inovagao prendem-se aos aspectos técnicos e esquecem dos
usudrios do projeto, ou seja, o fator humano envolvido, que, na maioria das vezes, passa despercebido.

Os principais processos da gestdo do conhecimento (conforme definido por DAVENPORT e PRUSAK
1998: 61) sdo a geracgao, codificacdo e transferéncia de conhecimento. Em funcdo disso, podemos
considerar como ferramentas tecnoldgicas para gestdo do conhecimento, aquelas que na pratica,
atendem pelo menos a um desses processos. Essas ferramentas podem “englobar nao sé softwares que
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se autodenominam ferramentas de gestdao do conhecimento, mas também softwares de Gerenciamento
Eletronico de Documentos — GED, sistemas de Business Intelligence, ferramentas de Workflow (fluxo de
trabalho), produtos de Groupware e sistemas especialistas”.

Gerenciamento Eletronico de Documentos — GED - é a gestdo eletronica de dados e a
edicdo eletronica dos dados que reagrupam informagdes e facilitam o arquivamento,
acesso, consulta e difusao, tanto em nivel interno como externo.

A combinacdo das inumeras ferramentas disponiveis ja permite desenhar um modelo de ferramenta de
gestdo de conhecimento que deve contemplar as seguintes funcionalidades:

Armazenar as informacgGes importantes para a organizagdo, sejam elas internas ou externas, tacitas ou
explicitas. Para ter um modelo de ferramenta de gestdao do conhecimento com funcionalidade é preciso
gue a base de dados seja bem construida, como os ambientes de data warehouses.

Explorar essas informagdes de modo a obter o melhor conhecimento e as melhores a¢gdes. Um bom
exemplo de ferramentas que auxiliam neste processo sdo as ferramentas de data mining existentes no
mercado. Aplicadas sobre as bases de dados existentes, elas podem extrair, por meio de regras
definidas, informagdes cruciais para o apoio a decisdo dos negdcios. Exemplo

Promover a divulgacao desse conhecimento as pessoas que necessitem utiliza-lo.
Nestes aspectos as empresas tém utilizado dois tipos de ferramentas:

As ferramentas de workflow, que permitem criar um fluxo de distribuicdo e acompanhamento de
informacdo, baseado na colaboragdo de sistemas e processos que auxiliam na automacdo dos
processos;

Os sistemas de gerenciamento de documentos, também conhecidos como Gestdo Eletronica de

Documentos — GED. Podemos contemplar a Internet/Intranet/Extranet, que, quando criadas e utilizadas

de forma correta, podem agregar valor no processo de difusdo do conhecimento. Podemos avaliar esse
valor apenas por que as barreiras geograficas sdo removidas facilmente com o seu uso GED é um
exemplo de base de conhecimentos.

Principais Conceitos de:

Groupware — Empresas usam sistemas de groupware quando usudrios em grupos de
trabalho precisam comunicar-se entre si e compartilhar informag¢des importantes
para suas atividades. Isto torna o groupware uma tecnologia importante para
melhorar o intercdambio de conhecimento tacito. Um sistema de groupware
proporciona a plataforma ideal para a criagdao de aplicagdes de colaboragdo. Uma
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aplicacdo de colaboracao facilita o compartilhamento de informacgdes e o trabalho
conjunto em projetos.

Sistemas Especialistas — Compostos por uma base de conhecimento contendo um
dominio do conhecimento restrito, por um mecanismo de inferéncia para manipular
a base de conhecimento e por uma interface que possibilita tanto a entrada de novos
dados quanto o didlogo com o operador. Um sistema especialista é construido pela
observacdo de um especialista realizando uma tarefa e pelo mapeamento do
conhecimento embutido nessa tarefa em formalismos como regras de derivacdo do
tipo “se A e B sdo verdadeiros, conclui-se C”.

Data Warehousing — "Colecdo de dados orientados por assunto, integrados,
referenciados no tempo e nao volaveis, criada para suporte a decisdo." (Inmon,
1992)Em outras palavras Data warehouse:

e Eum depésito de dados coletados de diversos sistemas fontes e organizados
de forma a refletir o comportamento de uma organizagao por longos
periodos de tempo.

e Contém caracteristicas (médias, maximos e minimos) por intervalos de
tempo e tendéncias (aumento, diminuicdo e oscilagdes), além de dados
atémicos.

e Disponibiliza ferramentas para realizar diferentes analises sobre esses dados.

Responde perguntas do tipo: Quais os periodos de pico de vendas do setor(ou
produto) X? Qual foi a lucratividade média da empresa no ano Y? Quais os setores de
maior lucratividade da empresa?

Data mining — E um conjunto de técnicas utilizadas para explorar e achar relacées
complexas em grandes bases de dados. O objetivo do Data mining é descobrir de
forma automatica ou semi-automatica, o conhecimento que esta escondido em
grandes volumes de dados armazenados em banco de dados (SOUZA 2002).

Portal Corporativo — E tecnologia baseada na web (Internet) que busca a integracdo
das aplicacdes internas da organizagdo com as aplicagGes externas. Assim o usuario
pode verificar seu e-mail, pesquisar a cotagdo das a¢des da empresa, checar as férias
a que tem direito e receber um pedido de um cliente — tudo isso por meio de uma
interface Unica de browser em seu PC.
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Data warehouses — conjunto de banco de dados interoperaveis, de sistemas de
gerenciamento de bancos de dados e de mecanismos de recuperagao de informagoes
com proposito de armazenamento e recuperacao de grandes massas de dados.
Fonte: http://www.netic.com.br/glossario

Data mining — técnica computacional para extrair informacao (significado) a partir de
grandes massas de dados. Usando técnicas de Inteligéncia Artificial, consegue
identificar padroes de relacionamento dos dados ndo previstos ou impossiveis de
serem percebidos pela mente humana.

Fonte: http://www.netic.com.br/glossario

Business Intelligence — Bl — As solucdes de Bl sdo aquelas que permitem as empresas
encontrarem em meio a sua massa de dados, informac¢des fundamentais sobre o seu
negdcio, podendo desta forma antecipar tendéncias e adiantar-se no lancamento de
produtos, conhecer melhor os seus clientes e alavancar seu potencial competitivo. Os
sistemas de Business Intelligence objetivam gerar informacao a partir da andlise de uma
grande massa de dados estruturados.

Workflow sdo organizacées que possuem grande numero de processos formalizados
qgue regulam o fluxo da informagao. Os sistemas de workflows permitem que os
usuadrios codifiquem os processos de transferéncia do conhecimento quando se requer
um método mais rigido de disseminagdo. Por exemplo, o processo de aprovagao de
crédito em uma industria requer a coleta de informag&es passadas sobre o cliente e a
geracdo de novas informacdes especificas sobre as condi¢ées do empréstimo para que
assim se possa tomar a decisado definitiva.

Gestdo Eletronica de Documentos — GED sdo repositdrios de importantes documentos
corporativos e atuam como armazéns do conhecimento explicito. O acesso aos manuais
de produtos e documentos histéricos constitui um exemplo de uma aplicagdo tipica de
GED.

Um browser torna-se um painel de instrumentos para tarefas diarias, explica Bridget
Leach, analista do Giga Information Group.

Classificacdo das ferramentas tecnoldgicas - A funcionalidade essencial do sistema constitui parametro
fundamental na classificagdo das ferramentas, em trés grupos basicos, destinados ao:

e armazenamento do conhecimento

© 2011 - AIEC - Associacdo Internacional de Educagdo Continuada

21




146 — Gestdo do Conhecimento | Unidade 04

compartilhamento do conhecimento

descobrimento do conhecimento

e Armazenamento do conhecimento — Knowledge Repository. Encontram-se os produtos
voltados para o armazenamento e gerenciamento do conhecimento, podendo ser destacados
como exemplos os Bancos de dados — SGBD, Data Warehouses, ferramentas OLAP e os
sistemas de Gestao de Documentos. Essas tecnologias, por estarem intimamente relacionadas
com o conhecimento explicito, estdo inseridas na classificacdo "You know what you have",
isto é, a organizagao 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.
A ferramenta OLAP do SQL Server 7.0 constitui-se num ambiente de consulta bastante
completo e flexivel, o qual permite que se realizem diversas operacdes do universo das
ferramentas analiticas. A seguir, estdo listadas cada uma das operagdes que permitem ao
usuario-final "navegar" pelos dados do cubo.

Fonte: http://www.hcaa.com.br/antiga/dw/capal13114.htm
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Tela da ferramenta OLAP. Fonte: http://www.hcaa.com.br

e Compartilhamento do conhecimento — Knowledge Sharing. Estdo inseridas as
ferramentas que visam dar suporte ou contribui¢oes para o compartilhamento de
informagdes e a integragdo entre os funciondrios na organizagdo, priorizando o
conhecimento tdcito. Como ferramentas estratégicas deste grupo estdo as de
Groupware (tendo como principais representantes o Lotus Notes, Exchange da
Microsoft, entre outros) e as Intranets. Essas ferramentas permitem, muitas vezes, a
interag¢do entre a organizagdo e o conhecimento tdcito que esta sabe existir, mas néo
sabe como captd-lo ("You know what you don't have").
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e Descobrimento do conhecimento — Knowledge Discovery. Sao inseridas as
ferramentas que auxiliam no processo de localizagao de novos conhecimentos que a
organizagao, apesar de possuir, nao conseguiu identificar, inseridas desta forma na
categoria "You don't know what you have". Como exemplo destas ferramentas, pode-
se citar Data mining e Text mining que possibilitam trabalhar, através de algoritmos
mais poderosos envolvendo Inteligéncia Artificial, com os dados estruturados (no
primeiro caso) e ndo estruturados (no segundo caso), para extrair e explorar novos
conhecimentos a fim de enriquecer a criatividade da organizagao.

Text Mining — técnica computacional que busca extrair conceitos a partir de grandes
volumes de informagdo textual. O resultado é um sumario que inclui os principais
conceitos obtidos a partir da analise das oragGes (sentengas) chaves.
http://www.netic.com.br/glossario.

2 - METODO DE AVALIACAO — CRIE/UFRJ

Classificacdo das ferramentas de gestdo do conhecimento com base no trabalho e no método de
avaliacdo desenvolvido pelo Centro de Referéncia em Inteligéncia Empresarial da UFRJ — CRIE.

Com base nessa metodologia de avaliacdo disponibilizada pelo CRIE, é possivel identificarmos as
potencialidades e utilidades das tecnologias de informagao e comunicagdo disponiveis para a gestado do
conhecimento nas organizagdes.

A escolha da tecnologia da informagao que deverd ser utilizada para a gestdo do conhecimento
organizacional € uma das mais importantes decisdes do processo de implantagdo desse tipo de
estratégia. A cada dia surgem novidades e ferramentas cada vez mais sofisticadas. Por isso, a tarefa de
escolher a ferramenta adequada torna-se cada vez mais complexa. A definigdo de parametros funcionais
e técnicos torna-se importante para diferenciar os softwares existentes no mercado e para subsidiar o
processo de selegdo de ferramentas de gestdo do conhecimento.

A metodologia de avaliagdo de ferramentas de gestdao do conhecimento elaborada pelo CRIE, grupo de
pesquisa especializado em gestdo do conhecimento, da Universidade Federal do Rio de Janeiro, tem sido
uma importante referéncia no estudo das tecnologias de informagdo para a gestdo do conhecimento.
No site www.crie.ufrj.br é possivel acessar o método de avaliagdo, composto por um questiondrio que
procura identificar quais as caracteristicas a serem analisadas para a avaliacdo de softwares que se
proponham a gerenciar o conhecimento organizacional. Esse questiondrio apresenta algumas das
caracteristicas que um sistema deve ter para ser considerado como um sistema de gestdo do
conhecimento: manipulagao, distribuicdo e compartilhamento, organizacao e armazenamento,
aplicacdo, criagdo do conhecimento.
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CRIE da UFRJ - E um dos grupos de pesquisa mais respeitados no campo da gestdo do
conhecimento. Site: http://portal.crie.coppe.ufrj.br

Segundo o CRIE, um sistema de gestdao do conhecimento que possua caracteristicas de aquisicao de
conhecimento deve ser capaz de responder aos seguintes questionamentos:

Para manipulacdo de dados:

e prospectar informacdes em qualquer tipo de base de dados?

® prospectar informagdes em multimidia?

* Prospectar informacdes em bases textuais?

e trabalhar com bases estruturadas e ndo estruturadas?

¢ identificar estruturas fundamentais (autor, instituicdo, data)?

¢ indexar documentos?

e aplicar filtros complexos, facilitando a montagem de bases de dados consolidadas?
e utilizar multiplos niveis de filtro?

e qualificar o tipo de informagao baseada em um padrao pré-definido?

e E capaz de trabalhar com grandes massas de dados de texto com performance adequada?
e Utilizam repositérios?

e Geram metadados?

Para distribuicdo/compartilhamento:

e Permite a distribuicdo por internet/intranet? E capaz de transmitir informac&es por toda a
rede global?

* Possui a capacidade de "push information"?

* E capaz de exportar as informagdes para outros sistemas de informagdo?

Para organizagdo/armazenamento de dados:

e Faz agrupamentos (clustering) por similaridade, preferencialmente de forma visual?
e E capaz de utilizar clusters livres (ocorréncias em comum, pesquisadas pelo préprio software)?
e E capaz de “clusterizar” a partir de idéias primitivas (pré-estabelecidas)?
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e E capaz de construir mapas de proximidades, com critérios abertos, que possam ser informados
pelo usudrio?

e Possui recursos para a customizag¢do na apresentagao das informacgoes?

e E capaz de documentar as informag&es dentro de padrdes previamente definidos?

e Permite agregacdes normais e/ou incrementais?

e E capaz de propor uma documentacdo das informacdes adquiridas/adaptadas?

e As técnicas utilizadas atendem as necessidades?

o E capaz de fazer contextualizagdo (thesaurus, lemmantization), (evitando a busca somente por
diciondrio simples ou palavra-chave)?

e Fazdicionarizagdo competente (andlise semantica; léxica), que faca contextualizagdo?

e Faz andlise temporal e evolutiva dos clusters e elementos (utilizando para tal a data de
publicacdo do paper, artigo, documento ou relatério técnico)?

e Permite o uso de OLAP, OLTP, MDA.

e Possui recursos para a analise comparativa entre as informacdes adquiridas/identificadas?

e Possui recursos para a analise comparativa entre as informacgdes adquiridas/identificadas e um
padrdo previamente definido?

e Qual é o alcance das técnicas de data mining oferecidas pelo fornecedor?

Para aplicacdo:

e E capaz de utilizar as informacdes adaptadas e organizadas para o inicio automatizado de novas
acdes?

e E capaz de utilizar as informacdes adaptadas e organizadas para a construcdo de novas
aplicagGes?

Para criagao:

e E capaz de inferir a partir das informacdes adaptadas e organizadas?

3 - FERRAMENTAS ESPECIFICAS PARA GESTAO DO CONHECIMENTO

Ferramentas especificas para gestdo do conhecimento sdo os
softwares que foram projetados desde a sua 12 versdao com o foco na
gestdo do conhecimento e no uso da informagdo com pouca
estrutura para apoiar o processo de criagdo do conhecimento. Essas
ferramentas oferecem apoio ao trabalho cooperativo e ao
compartilhamento de conhecimento tacito e também suporte a
construcdo de mapas de conhecimento.

© 2011 - AIEC - Associacéo Internacional de Educagdo Continuada

25




146 — Gestdo do Conhecimento | Unidade 04

Exemplos de softwares como: ARIS-Toolset, See-K, KMSoftware (Deskartes Domain
Knowledge) e Sopheon.

Os softwares especificos de gestdo do conhecimento buscam estabelecer relagdes entre informagoes e
pessoas para disparar o processo de criacdao do conhecimento. Eles fazem o levantamento das
habilidades acumuladas pelos funcionarios da empresa; permitem que sejam identificados os
conhecimentos mais valorizados e necessarios.

ARIS-Toolset - E uma ferramenta voltada para a analise e modelagem dinamica de
processos, o ARIS possui um mdédulo totalmente voltado para a gestao do
conhecimento. Informacgdes: http://www.softwareag.com/br/#idsWelcome

See-K: Baseada na metodologia de mapeamento do conhecimento organizacional do
filésofo Pierre Lévy, o software busca criar a arvore do conhecimento da organizagao.
Informacgdes: http://www.triviumsoft.com

KMSoftware (Deskartes Domain Knowledge) — Com um forte apelo as técnicas de
mapeamento do conhecimento e criagdo das comunidades de conhecimento, o
DesKartes propicia um ambiente agradavel e eficaz de gestdao do conhecimento.
Informagdes: http://kmsoftware.com

Sopheon: Solugao para gestao integrada de documentos e bases de dados em Intranet
e Internet. http://www.sopheon.com/

RESUMO

A gestdo do conhecimento ndo é um problema de tecnologia, mas passa pela tecnologia e por sua
utilizagdo no suporte e geréncia da informacao, para auxiliar na avaliagdo e remodelagem dos processos,
buscando sempre a melhoria da produtividade e da vantagem competitiva. Ela envolve mudangas,
muitas vezes culturais, principalmente para a implementacdo de ambiente colaborativo. E possivel
concluir que a tecnologia da informacado contribui em muito com a gestdo do conhecimento e seu uso é
fundamental durante as fases de aquisicdo, armazenamento, compartilhamento e descoberta de novos

conhecimentos.

Sem pretender aprofundar o tema tecnologia, esta unidade teve por objetivo demonstrar que ja existe
um conhecimento sistematizado em termos das contribui¢des das ferramentas de tecnologia da
informacgdo para a gestdo do conhecimento. Foi apresentada uma classificagdo dessas ferramentas de
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gestdo do conhecimento com base no trabalho e um método de avaliacao do CRIE da UFRJ, um dos
grupos de pesquisa mais respeitados no campo da gestao do conhecimento.

Conforme visto, podemos incluir como ferramentas tecnoldgicas para gestdao do conhecimento nao

sé softwares que se autodenominam ferramentas de gestdo do conhecimento, mas

também softwares que atendam pelo menos a uma das atividades: armazenar informacgdes

(ex: datawarehouse), extrair informac0Oes para processo decisério a partir de bases de dados (ex: data
mining e sistemas de Business Intelligence), promover divulgacdo de conhecimentos (ex: ferramentas de
Gerenciamento Eletronico de Documentos — GED, ferramentas deWorkflow, produtos de Groupware).

UNIDADE 4 — TECNOLOGIAS PARA A GESTAO DO CONHECIMENTO
MODULO 3 — PORTAIS CORPORATIVOS E GESTAO DO CONHECIMENTO

1 - O QUE SAO PORTAIS?

A diversidade de ferramentas e sua sofisticacdo cada vez maior tornam complexa a tarefa de escolha de
tecnologia. Ja vimos o Método de Avaliacdo — CRIE/UFRJ — que orienta as funcionalidades de um sistema
a ser considerado sistema de Gestdo do Conhecimento: aquisicdo, organizagao, distribuicdo e aplicacdao

do conhecimento.

A escolha da tecnologia da informagao que devera ser utilizada para
a gestdo do conhecimento organizacional € uma das mais
importantes decisGes do processo de implantacdo deste tipo de
estratégia.

Embora os portais corporativos ndo sejam ferramentas especificas para gestdo do conhecimento, eles
constituem uma poderosa tecnologia para o seu gerenciamento.

O que é um portal? E um software? Uma linguagem? Um ambiente?
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Ferramentas especificas — softwares que foram projetados desde a sua 12 versdo com
foco na gestao do conhecimento e no uso da informagao com pouca estrutura para
apoiar o processo de criagao do conhecimento.

O que chamamos hoje de portal web come¢ou como uma maquina ou site de busca. O objetivo desses
sites era facilitar o acesso as informacgdes que se encontravam espalhadas pela Internet. Inicialmente
eram realizadas pesquisas booleanas, por palavras. E mais tarde, para facilitar, as buscas passaram a
serem realizadas por categorias, filtrando sites e documentos em grupos pré-definidos como esportes,
saude, meteorologia, turismo etc. Posteriormente, na evolucdo de um site de busca para um portal,
houve a integracdo de outras fun¢des, como as comunidades virtuais e suas listas de discussao, chats em
tempo real, possibilidade de personalizacdo e acesso a conteudos especializados e comerciais. Essa nova
concepcao de maquina de busca é que passou a ser chamada de Portal Web ou Portais
Publicos.Exemplos.

Os autores Reynolds & Koulopoulos identificam as fases de pesquisa booleana, navegacao por
categorias, personalizacdo, fungdes expandidas para outras areas dos mundos informacional e
comercial.

O portal publico, também denominado portal web ou portal Internet, prové ao usudrio
uma Unica interface a imensa rede de servidores que compdem a Internet. Tem como
funcdo atrair o publico em geral que navega na Internet, estabelecendo um
relacionamento com seus visitantes que potencialmente comprardo o que os
anunciantes daquele site tém para vender. Constitui uma midia adicional para o
marketing de produtos. Estabelece um relacionamento unidirecional com o seu publico.

Inicialmente, as maquinas de busca permitiam ao usuario da Internet localizar documentos por meio de
navegacao associativa entre links (ligacGes ou relacionamentos que apontam e conectam pdginas web).
A pesquisa com conectores booleanos: E, ou, ou exclusivo, ndo. Com o operador E, pode-se obter, como
resultado da pesquisa, todos os documentos que contenham “termo 1” E “termo 2”, por exemplo. A
associagao de varios termos e operadores booleanos pode restringir ou ampliar o universo pesquisado.

Inicialmente, as maquinas de busca permitiam ao usudrio da Internet localizar
documentos por meio de navegacao associativa entre links (ligacoes ou
relacionamentos que apontam e conectam paginas web). A pesquisa com conectores
booleanos: E, ou, ou exclusivo, ndo. Com o operador E, pode-se obter, como resultado
da pesquisa, todos os documentos que contenham “termo 1” E “termo 2”, por
exemplo. A associacdo de varios termos e operadores booleanos pode restringir ou
ampliar o universo pesquisado.
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Como exemplo, podemos citar os sites My Yahoo!, My Excite etc, que foram os
primeiros a evoluir para o conceito de Portais destinados a usuarios individuais.

Geracgoes de portais publicos (Eckerson)

Geragdao, Categoria

Primeira Referencial

Caracteristicas

Maquina de busca, com catdlogo hierarquico de contetido
da web Cada entrada de catalogo contém uma descri¢cao do
conteudo e um link.

O usudrio, por meio de um identificador e uma senha, pode
criar uma visao personalizada do contetdo do portal,

Segunda Personalizado/conhecida como “minha pagina”. Essa visao mostra apenas

Terceira Interativo

as categorias que interessam a cada usudrio. O portal pode
avisar ao usudario sempre que um novo conteudo for
adicionado as categorias por ele assinaladas.

O portal incorpora aplicativos tais como correio eletronico e
leil6es, permitindo ao usudrio interagir com o portal e seu
provedor de contetido. Os usuarios podem selecionar essas
aplica¢Oes para suas paginas pessoais.

Fonte: Dias, C. A. Portal corporativo: conceitos e caracteristicas.

O destino estd em uma economia na qual o B2B e o B2C permitem as empresas se relacionar em

qualquer diregdo, por meio de diversos sistemas ligando a cadeia de fornecedores, automaticamente e

on-line.

O progresso dos portais Internet chamou a aten¢do da comunidade corporativa, a qual vislumbrou a

possibilidade de utilizacdo dessa tecnologia para organizar e facilitar o acesso as informac&es internas

da empresa. Apesar das semelhancas tecnoldgicas, os portais publicos e os portais corporativos

atendem a grupos de usudrios diversos e tém propdsitos completamente diferentes.

B2B = Business to business, também conhecido como e-biz, é a troca de produtos,
servicos ou informagdes entre companhias, em vez de entre empresas e

consumidores.

Exemplo: www.ge.com
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B2C - Business to consumers — é a parte varejista do comércio eletronico (e-
commerce), entre a companhia (business) e o consumidor (consumer).
Exemplo: www.submarino.com.br

2 - PORTAIS CORPORATIVOS

Os portais corporativos sdo uma evolugdo das Intranets corporativas. As primeiras Intranets surgiram no
ano de 1996. Hoje, assistimos a uma evolucdo de conceitos e praticas bastante significativa. Em apenas
oito anos, as Intranets passaram da 12 a 42 geracdo, passaram de maquinas de busca e repositério de
informacd@es a portais especializados, baseados em fungdes profissionais, com a integracdo de
aplicativos corporativos que possibilitam a geréncia de atividades especificas na empresa, como vendas,
finangas, gestdo de pessoas , comunicagao interna etc.

Primeira Geragdo enfatiza mais a geréncia de contetldo,
disseminacdo em massa das informacgGes corporativas e o suporte a
decisdo.

Segunda Geragao possibilita uma visdo personalizada do conteudo
do portal. Essa visdao mostra apenas as categorias que interessam a
cada usuario. O foco dessa segunda geracao foi a Gestdo de Pessoas
— uso da tecnologia web como um canal direto com os préprios
empregados. Portais departamentais sao tipicos dessa segunda
geracao B2E.

Terceira Geragao adiciona o carater cooperativo ao portal, provendo
multiplos servigos interativos. O portal incorpora aplicativos que
melhoram a produtividade das equipes, tais como correio eletrénico,
calendarios, agendas, fluxos de atividades, geréncia de projetos,
relatérios de despesas, viagens, indicadores de qualidade etc.

Quarta Geragdo envolve a integragdo de fungdes (como vendas,
finangas, recursos humanos) e de aplicativos corporativos, de forma
gue os usudrios possam executar fungdes profissionais, executando
transagdes, lendo, gravando e atualizando dados corporativos — além
de outras possibilidades, como comércio eletronico.
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B2E é um canal direto com os empregados. Aqui o foco é o funciondrio, em vez do
consumidor (B2C) ou outra companhia (B2B).

Portal Corporativo — E tecnologia baseada na web que busca a integracdo das aplicacdes internas da
organizacdo com as aplicagdes externas. Assim, o usudrio pode verificar seu e-mail, pesquisar a cotacdo
das acdes da empresa, checar as férias a que tem direito e receber um pedido de um cliente — tudo isso
através de uma interface Unica de browser, em seu PC. O foco prioritario de uso do portal ainda é o self-
service, principalmente de servicos de RH, tipico da segunda geracdo de Intranets.

Pesquisa DELPHI mostra que mais da metade das empresas estdo implantando seus portais e que um
guarto seguira este caminho.

O mercado de portais se amplia, com a chegada de novos softwares nos proximos anos. Os Institutos
Gartner e Meta apontam consolidacdo dos Portais entre 2008 e 2010.

Os desafios atuais para implanta¢do dos portais sdo: enorme volume de informacées, velocidade com
gue o conhecimento esta mudando, transformacao continua do local de trabalho e o tempo que a
empresa precisa para trazer as informacoes corretas onde o usudrio esteja de maneira virtual e
instantanea.

Além disso, sdo também desafios: desde estabelecer a governanca até justificar investimentos.

Estabelecer a governanga é um desafio na construgdo de portais porque ha vantagens e desvantagens
tanto na sua centralizagdo quanto na sua descentralizagdo. H4 empresas que tém problemas com
Intranets departamentais descentralizadas e fragmentadas, sem qualquer integracdo. No modelo
descentralizado, pode ocorrer o marasmo ou caos. O sucesso da ferramenta depende de se manter a
motivagdo por parte dos funcionarios. O portal deve ser parte integral do trabalho e da vida dos
funcionarios.

Mas, na perspectiva sociotécnica, o maior desafio para fazer as Intranets evoluirem para um portal, é
respeitar o ritmo e a cultura da empresa e em sair de uma computagdo pessoal, sem nenhum
compartilhamento e baixa estruturagao, para os sistemas corporativos com alto grau de estruturagdo e
alto grau de compartilhamento.

Por ser complexa, a adoc¢do de um portal deve ser gradativa. Mesmo tendo um viés estratégico deve-se
comegar pelas etapas de uso mais pontual, focando em RH e comunicagao interna — mas deve evoluir
para um apoio ao negdécio-fim da empresa.

Um portal corporativo é uma entidade viva dentro da empresa: deve
conter interface para os diversos sistemas e aplicagGes ja existentes.
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Os atuais portais sdo implementados para atender as necessidades dos funciondrios, das comunidades e
até da extensa rede que vai além dos limites da organizacdo. Podem possibilitar mudanca na forma
como trabalhamos e se tornar uma ferramenta de suporte e agilizacdo dos negdcios por toda a rede de
valor de uma organizacgdo. Para ter sucesso, dependem substancialmente de estar focados nos usudrios.

O objetivo da amplitude do portal corporativo é para que traga mais integracao e inteligéncia. Para isso
0s portais precisam integrar os sistemas e logicas anteriores ao portal (os famosos legados). Por
exemplo, as empresas podem agregar valor ao negdcio por meio dos portais B2E. Num sentido amplo, o
B2E engloba tudo que uma companhia faz para atrair e manter equipes bem qualificadas neste mercado
tdo competitivo, como taticas agressivas de recrutamento, beneficios oferecidos, oportunidades de
educacdo, horario flexivel etc.

Segundo Dias, o portal corporativo conecta pessoas e informacoes.
Pode fornecer conteldos personalizados, lidando com pessoas e
informacgdes tanto da cadeia produtiva quanto fora dessa cadeia, e
auxilia gerentes e analistas a acessarem informagdes corporativas
para a tomada de decisdes. Nesse enfoque, os portais corporativos
podem ser classificados quanto as fungGes em portais com énfase no
suporte as decisdes e portais com énfase na colaboragao.

O reconhecimento da dimensao tecnoldgica integrada as dimensdes humanas e organizacionais
possibilita efetivar mudancas. Possui muitos campos tedricos: teoria sobre aprendizado organizacional,
mensuragao do capital intelectual, psicologia organizacional etc. Nessa perspectiva, os portais
corporativos devem ir além de uma copia digitalizada da organizagao, precisam ser Uteis ao usuario e,
conseqiientemente, a organizagao.

3 - GESTAO DO CONHECIMENTO E O USO DE PORTAIS CORPORATIVOS

A era das Redes - Os novos meios de comunicac¢do e Internet geraram um novo mundo de
conectividade. A mudanca nos negdcios, decorrente dos avangos da Internet e de
maior interoperabilidade, cria um novo conceito de cadeia de valor.

Hoje a tecnologia permite a integragdo de dados e pessoas e a otimiza¢do de processos. Os portais
associam as funcionalidades de armazenamento de informacdes, integracdo de sistemas (inclusive
ferramentas de data mining), divulga¢do e compartilhamento do conhecimento (funcionalidades de
apoio ao trabalho cooperativo e ao compartilhamento de conhecimento tacito). Os portais corporativos
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podem ser implantados com foco em Gestdao do Conhecimento na medida em que somos produtores e
consumidores de informacdes.

Aintegracado a distancia é demandada no mundo globalizado —
comunidades virtuais, projetos distribuidos e-learning ganham
destaque.

Interoperabilidade significa, para alguns, um adicional competitivo e um maior valor
de suas aplicag6es de missdo critica. Para outros, significa uma nova vida para suas
aplicagbes de missao critica, e um retorno maior de seus investimentos.

Fonte:

http://www.interon.com.br/P%C3%A1ginas/Interoperabilidade.htm

A era das redes afeta o modelo de negécio, a integracdo entre atividades e integracdo da cadeia de valor
— como, por exemplo, a gestdo do relacionamento com o cliente — CRM gerenciamento da cadeia de
suprimento — SCM sistemas integrados de gestdao — ERP e as organizagdes virtuais que estao ligadas
eletronicamente.

SCM
RELACIONAMENTOS/IN FORMAgﬁES

Fluxo de
SUPRIMENTO SUPRIMENTO

Sub-Fornecedor Consumidor
‘g_ Fabrica <

Sub-Fornecedor Fornecedor g€ | Distribuidor = Cliente Consumidor
8| Vvarejista |9

Sub-Fornecedor Consumidor

Fluxo
DEMANDA DEMANDA

Fonte: http://www.cezarsucupira.com.br
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Na era das redes temos a infra-estrutura capacitadora do fluxo de
informacgdes e de conhecimento e os protocolos de interagdo pessoa
X pessoa, pessoa x maquina e maquina x maquina.

Trata-se da Primeira onda de Tl (Tecnologia de Informagao) com necessidade de acesso a ampla base
de usuarios. Por isso, tem um viés estratégico e deve ser tratado como um Programa e ndo como um
projeto. Para Terra (2002), o Portal deve ser visto como uma nova cola.

CRM - Customer Relationship Management, que, em linhas gerais, viabiliza
estratégias que permitem a empresa como um todo ter uma visao Unica de seu
cliente. O sistema capta dados e os transforma em informagdes, permitindo explorar
oportunidades de negdcios. Neste sentido, aproveita todas as interagoes
corporacgido/cliente e as dissemina pela organizag3o.

SCM - E a integragdo dos processos industriais e comerciais, partindo do consumidor
final e indo até os fornecedores iniciais, gerando produtos, servigos e informacgdes que
agreguem valor para o cliente.

ERP é um termo genérico para um conjunto de atividades executadas por um software
multi-modular, o qual objetiva auxiliar o fabricante ou o gestor de uma empresa nas
importantes fases do seu negdcio, incluindo o desenvolvimento de produtos, compra
de itens, manutengdo de estoques, interagdo com os fornecedores, servicos a clientes
e acompanhamento de ordens de produg¢ao. O ERP pode também incluir médulos
aplicativos para os aspectos financeiros e até mesmo para a gestao de recursos
humanos. Tipicamente, um sistema ERP usa ou estd integrado a uma base de dados
relacional.

Os portais na era das redes tém a fungao, de:

e alavancar ativos intelectuais corporativos, tanto internamente como externamente;

e reter clientes via Internet;

e integrar Internet e Intranet junto aos clientes, pois aprofunda os relacionamentos e conexdes;

e fornecer plataforma e-business, que permite a integra¢do de informacgdo de diversas fontes,
tanto interna quanto externa.
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Portal Corporativo: guarda-chuva e espelho (Terra, 2002). O Portal
pode ser visto como um guarda-chuva na medida em que permite a
unido dos ambientes Intranet, Internet e Extranet. Pode possuir
ferramentas de GED e Workflow, componentes e médulos
especialistas, como e-Learning e acesso a sistemas legados. Por fim,
em sua ultima camada adotar ferramentas de colaboragdo e
integracdo, permitindo a sinergia entre os médulos. Como espelho, o
Portal pode ser um simulacro virtual da empresa.

Portais Corporativos do Conhecimento permitem a integracdo (dados
e pessoas) e otimizacdo de processos, ambos com foco em Gestdo do
conhecimento e visdo do negdcio.

No processo de implantacdo dos portais corporativos podemos considerar:

Primeiro Momento — usufruto de projetos de Tl, de RH, reestruturacdes organizacionais, comunicacdes
internas.

Segundo momento — criar incentivos e recompensas adequadas para que as pessoas estejam dispostas
a colaborar.

De acordo com Terra (2002), o ideal é um planejamento evolutivo determinando-se onde se quer
chegar. Evoluir significa quebrar paradigmas do mundo corporativo. O autor mostra as perspectivas de
Gestdo do conhecimento em portais corporativos, identificando conceitos e ferramentas que podem ser
implementadas no Portal.

Alguns itens devem ser pautas do processo de implantagdao, como os aspectos culturais, a existéncia de
padrdes, a complexidade do projeto, as necessidades dos usuarios etc.

A evolugao do GED confirma sua importancia. No principio, a tecnologia de GED
enfatizava basicamente a digitalizagao de um documento gerado em papel por meio
de um scanner. Assim, ele poderia ser visualizado na tela do computador, inclusive em
rede.

Ter um sistema de GED, Gerenciamento Eletronico de Documentos, em sua empresa
nao significa somente guardar arquivos eletronicos. Ter um sistema de GED significa
ter nas maos a capacidade de gerenciar todo o capital intelectual da empresa.

E a tecnologia do GED que torna o e-Business uma realidade, pois alicer¢a todas as
informacoes referentes a qualquer etapa de qualquer processo de negdcio.
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Workflow — E um sistema no qual um trabalho pode ser transferido de uma pessoa
para outra por meio de um sistema de rede de acordo com um conjunto de regras.
Ademais, os papéis (descri¢cio de fungoes) podem ser definidos e os usuarios serem
designados para estes papéis. O sistema Workflow ira rastrear todos os momentos de
trabalho realizado e gerar estatisticas sobre eles, auxiliando os gerentes a
identificarem gargalos nos processos do negdcio.

e-Learning — E uma modalidade de ensino a distancia que possibilita ao aluno a
capacitacdao de competéncias. O e-Learning encontra-se no mercado como uma
poderosa ferramenta para treinamento, ja que dessa forma pode-se transmitir um
conteudo especifico para cada area da empresa devido ao seu custo reduzido. Assim,
mediante o ensino a distancia, é possivel que todas as filiais, assisténcias técnicas,
parceiros, fornecedores e clientes, de uma empresa possam receber um treinamento
Unico, sem distorgdes, ja que o material se encontra sempre disponivel para futuras
consultas.

Interfaces de portais corporativos

Questoes levantadas por Terra (2002)

1. O que o usudrio precisa saber?

2. Quais sdo as fontes de conhecimento que os usudrios ja utilizam ou poderiam
utilizar no futuro?

3. Como os usuarios devem procurar por elas?

4. Sera o portal corporativo intuitivo para os usuarios?

5. Qual serd o impacto do portal corporativo no aprendizado e na tomada de
decisdes?

O aspecto que deve ser levado em conta é a sobrecarga informacional dos usuarios. Com a Internet o
usuario passou a ter mais autonomia para navegacao, revolucionando o modo como as pessoas
interagem com o computador. Por isso, o Portal deve ser construido de acordo com os padrées

da www.

Os conceitos-chave sdo: Acessibilidade - Personalizacdo - Interfaces.

Um conceito-chave na implementacdo de portais corporativos é a personalizacdo, o qual permite tratar
0s usuarios de maneira individualizada, combatendo a sobrecarga informacional e trazendo dados
selecionados e alinhados aos objetivos de determinado usudrio, de um departamento especifico ou da
empresa. Uma boa personalizagdo proporciona uma maior produtividade
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A abordagem mais simples de personaliza¢do utiliza-se do perfil do usuario, mas hd mecanismos mais
complexos e integrados que poderdao mapear dinamicamente interesses individuais, baseados no
histdrico de uso do portal e na evolugao das curvas de aprendizagem.

Acessibilidade é a necessidade de se manter o foco nas necessidades dos usuarios.

Personalizagao significa tratamento individualizado.

Interfaces determina a relagdo entre usudrio e sistema. Deve ser bem planejada e
executada.

Portal — principal ferramenta de codificagdo e de utilizagao do conhecimento
organizacional. Mas deve haver aderéncia do usuario — e isso passa por interfaces
bem planejadas e executadas.

Visdo centrada no usudrio possibilita garimpar informagdes de fontes de dados estruturados,
como sistemas legados, financeiros, RH, CRM e Datawarehousing, juntamente com outras fontes menos

estruturadas de informagdo e conhecimento, oferecendo informagdes em uma via Unica e
personalizada, através da interface dos portais, como por exemplo: e-mails, documentos, processos
em workflow, histérico da atuacdo de colaboradores em comunidades de pratica, féruns e
teleconferéncias.

Portal de Conhecimento Corporativo - A nova geracdo de portais deve ser focada na perspectiva
sociotécnica, que inclui gestdo do conhecimento e comunidades de praticas.

Trata-se de uma aplicagdo pragmatica da gestao do conhecimento.

E uma plataforma emergente para melhorar o alinhamento, os processos centrais do negdcio, a
disseminacdo de informacgdes e a colaboracdo ampla em empresas baseadas no conhecimento.

De acordo com Terra (2002), um Portal de Conhecimento Corporativo (PdCC) mais avangado torna-se
essencial para o ambiente de inovagao, tornando-se ferramenta de vantagem competitiva,
aperfeicoando e distribuindo capital intelectual.

Sao sistemas com dados no mainframe que devem ser integrados em um portal a
serem usados em sistemas com plataforma web.
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Sao caracteristicas dos portais mais avang¢ados:

* Acesso a informacdo estruturada e ndo estruturada
¢ Personalizacdo do acesso a informacao

¢ Automatizacdo dos ciclos de decisao

¢ Aprofundamento do trabalho colaborativo.

Dadas as suas caracteristicas, os Portais de Conhecimento permitem:

Gestdo da Informagdo — publicacdo e personalizacao, e,
Gestao do Capital Intelectual — identificacdo e compartilhamento das melhores praticas.

Este tipo de portal funciona ainda como uma ferramenta tdtica para integrar aliangas, com menores
custos e menos retrabalho.

PdCC - Incorporam tecnologias (ferramentas, funcionalidades e componentes) que
possibilitam identificacdo, captura, armazenamento, recuperacao e distribuicdo de
grandes quantidades de informagdes de multiplas fontes, internas e externas, para as
pessoas e equipes de uma organizagdo.

Fungdo: apoiar as necessidades dos trabalhadores do conhecimento.

Bidirecional — por meio da disseminacao e gestdo do conhecimento codificado,
podendo ser usados para facilitar a comunicagao e interagdes da lideranga com a
organizacdo. Além disso, ajudam a desenvolver habilidades cognitivas, de criatividade
e de tomada de decisdo.

De acordo com Terra (2002), os PACC podem causar impacto na maneira como as empresas valorizam e
recompensam os insights, a criatividade e as capacidades analiticas de seus funciondrios. E uma
ferramenta multidisciplinar e coletiva, com visdo corporativa e colaborativa, superando disputas
internas.

Podem também funcionar como uma valorizagdo dos funcionarios, a medida que possibilitam aos
mesmos realizar conexdes com projetos que possam lhes interessar e comunidades de seu interesse,
noticias corporativas etc.
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Relagao entre Portais e Esquemas de Gestao do Conhecimento -

Portais podem prover valor consideravel a gestdo do conhecimento. Nao tem por objetivo apenas

automatizar processos. Visam ainda:

e Aumentar a colaboragdo e o compartilhamento de conhecimento.

e Facilitar a busca de conhecimento previamente desenvolvido.

e Apoiar as comunidades de praticas.

e Acelerar o processo de treinamento e produg¢do de novos colaboradores.

e Acessar uma vasta quantidade de dados e fontes de informacao.

e Conectar pessoas — utilizacdo e criacdo de conhecimento documentado
(explicito) ou a identificacdo de pessoas que sdo fontes de conhecimento
e/ou podem aplicar seu conhecimento técito as novas situaces de negdcio
especificas, aumentando a capacidade de inovacao.

Por meio dos Portais a empresa aumenta capital intelectual mediante a codificacdo parcial do
conhecimento tacito de seus funciondrios e melhor utilizacdo do capital intelectual desses.

Sdo estratégias de implementacao de portais:

Superar visdo reducionista do portal como ferramenta de TI.
Concebé-lo como um instrumento de negdcio.

Usda-lo como suporte a Gestdo do conhecimento.

Visar ao alinhamento com estratégias empresariais.
Priorizar onde agregar mais valor.

Os Portais Corporativos podem ser:

Portais de informagdes empresariais — conectam os usudrios as informagdes.

Portais Colaborativos — projetos virtuais/comunidades.

Portais de especialistas — conectam pessoas com base em suas experiéncias.

Portais de Conhecimento — combinac¢do das anteriores para prover contetdo personalizado.

Quanto a func¢do, os portais podem ser:

Portais com énfase em tomada de decisdo — auxiliam executivos, gerentes e analistas a acessar
as informacdGes corporativas para a tomada de decisGes (conecta pessoas a informacgdes).
Portais com énfase em processamento colaborativo — lidam com informacgdes tanto da cadeia
produtiva quanto de fora dessa cadeia (conecta pessoas a pessoas).

Portais de suporte a decisdo e processamento colaborativo — sdo mais abrangentes. Capazes de
fornecer contelddos mais personalizados.
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PdCC e Cultura Organizacional

Muitas vezes, no processo de implantacdo de uma nova tecnologia, a cultura e os valores da organizagdo
sdo relegados ao segundo plano.

Diferencas culturais podem impedir o compartilhamento de conhecimento. Por exemplo, compartilhar
erros torna-se um dos mais dificeis comportamentos na cultura das organizagées em geral.

Uma cultura de compartilhamento do conhecimento depende de lideranga (dar o exemplo). Deve-se
promover o compartilhamento como valor da empresa, criar posi¢des e cargos com foco em
conhecimento, politicas de RH — trabalho em equipe, rodizio etc., além de sistema de recompensas
modificado.

Aprendizado e criatividade dependem da motivacdo, de pessoas dispostas a aprender por meio da
interacdo social e de discussdes, de mudanca de modelo mental.

Portal ndo é apenas uma questdo de Tl — mas se insere em um processo de Gestdo de Mudancas.

N3o basta implantar uma solugao tecnolégica para Gestao de Conhecimento e esperar que os
membros da organizacdo comecem a colaborar entre si. Durante muito tempo, as pessoas foram se
acostumando a uma cultura individualista em suas organizacdes, que valorizava o conhecimento e a
performance pessoal, em detrimento de uma visao colaboracionista, que reconhece o
compartilhamento de conhecimento como mais importante que sua acumulagao. Para mudar essa
realidade torna-se necessaria uma mudanga cultural, no contexto corporativo atual, que mostre que o
detentor do conhecimento sé tem valor se conseguir transferi-lo aos outros, e nao o guardando para
si.

A implantagao de um projeto de Gestao de Conhecimento envolve trés elementos-chave: cultura,
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processos e pessoas. Assim, ndo apenas a mudanca cultural é importante, mas é também crucial
disseminar os novos processos envolvidos na Gestao do Conhecimento corporativo, bem como os
novos sistemas e ambientes implantados com este fim.

FONTE: http://www.milestone-ti.com.br

PdCC e Comunidades de pratica

Comunidades de pratica, ou seja, comunidades de colaboragao voluntdria sdo grupos de pessoas ligadas
de maneira informal por um interesse comum no aprendizado e na aplicagao pratica.

O servigo-chave nas implementag6es de portais sdo as aplicagdes para colaboracdo e desenvolvimento
de comunidades. Elas aumentam a capacidade dos funcionarios de desenvolverem relagdes mais
préximas e um sentido de pertencimento.

Comunidades de pratica é um termo que se refere a maneira como as pessoas trabalham em conjunto
e/ou se associam a outras naturalmente

As comunidades de pratica realizam dois trabalhos principais de formacdo do capital humano:
transferéncia de conhecimento e inovacdao. Embora ndo seja um conceito novo, as comunidades de
pratica assumiram recentemente especial importancia. As organiza¢des estdo agora empenhadas em
atribuir a essas comunidades um papel mais central e em adotar mais inten¢do no que diz respeito a sua
criagao.

A justificativa para esta mudanga reside na atual percepg¢ao de que "o conhecimento é um ato de
participacdo" e quem deve gerir o conhecimento sdo aqueles que o produzem e o usam no dia-a-dia.

Como funcionam? - As comunidades de pratica vdo além dos limites tradicionais do grupo ou das
equipes de trabalho. Trata-se de um conceito diferente da forg¢a tarefa ou trabalho em equipe, pois a
participacdo é voluntaria, as vezes mesmo sé ouvir atentamente.

Membros podem fazer parte de um mesmo departamento, de diferentes dreas de uma companhia, ou
até mesmo diferentes empresas.
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As redes de trabalho podem estender-se além dos limites de uma organizag¢do. Os participantes podem
criar “clubes” semi-abertos com alto grau de confianca na relacdo e na contribuicdo de cada um. O que
une os membros é o sentido comum de propdsito e a necessidade real de compartilhar conhecimentos.

As comunidades mais interessantes sdo motivadas por desafios, problemas especificos em comum. E as
mais bem sucedidas sdo aquelas que sdo importantes tanto para os individuos quanto para as
organizagoes.

Os encontros podem ser regulares ou ndo, reais ou virtuais. Sdo efémeros ou duram mais; o ciclo de vida
dos encontros pode variar em termos de intensidade e numero de membros.

Membros podem transitar entre diversas areas ao participar de diferentes comunidades com diferentes
niveis de intensidade. (Podem ser lideres em algumas, serem do grupo ativo em outra e apenas ouvir em
outra comunidade).

As comunidades possibilitam os seguintes beneficios para os empregados:

¢ Aprender com especialistas e colegas.

¢ Desenvolver uma sensagao de identidade e de fazer parte de uma
comunidade.

¢ Melhorar elos com colegas de outras localizagdes.

* Desenvolver perspectivas mais amplas sobre a organizacao e o
ambiente.

¢ Crescimento de redes pessoais.

* Melhorar a auto-estima.

¢ Reconhecimento por habilidades e conhecimentos especificos.
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¢ Auto-realizacdo.

Ao oferecer um ambiente de aprendizado forte baseado em trocas de
informacgdes sincronas ou assincronas, as comunidades se tornam conceito atraente tanto para o

funciondrio como para a organizacao.

Pesquisas do Gartner Group apontam que 50% das empresas ja incentivam as comunidades de pratica:

¢ Fornecendo recursos — conteudo, tempo e dinheiro; criando infra-
estrutura.

¢ Legitimando-as e promovendo-as e compartilhando resultados praticos
alcancados.

e Comunicando que este tipo de comunidade é bem-vindo.

¢ Institucionalizando as redes — formais ou informais nos valores da
companhia.

 Valorizando a participagao e iniciativa individual.

¢ Apoiando novos papéis para promoc¢ao e manutencdo das mesmas —
knowledge brokers — moderadores de conhecimento das comunidades de
pratica.

Sincronas — do Lat. synchronu < Gr. Sygchronos — simultaneas; designativo dos
movimentos que se realizam simultaneamente.

Assincronas — de a, priv. + sincronas — que nao sio sincronas, ndo simultaneas.

Empresa deve reconhecer o poder das comunidades informais de colegas, com a sua
criatividade e seus recursos para resolu¢ao de problemas. Portais podem ser
desenhados para ajudar o crescimento das comunidades: acesso a fontes de
conhecimento e solugdes praticas de negdcio.

Entende-se que a sobrevivéncia da empresa exige ligagdo continua de comunidades distintas e a sintese
do conhecimento coletivo e da organizagao. As comunidades oferecem ambiente de aprendizagem
confidvel e oportunidade de entrar em contato com outros individuos com interesse, projetos e desafios
e/ou motivac&es similares.
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Circulagao e geracdo de conhecimento: mais eficiente quando pessoas trabalham
juntas em grupos focados.

Uma comunidade de pratica € um étimo canal para mover informacado ou boas praticas, ndo sé porque
retém o conhecimento de forma viva como pela prépria acdo da comunidade em que ocorrem os
processos de interacdo social. E essa interacdo que tem o poder de construir boas praticas e solu¢des
inovadoras.

Ao ligar diversas comunidades com diferentes sistemas de crenca e pratica de avaliagdo as organizacdes

podem desafiar o sistema de crencas das comunidades individuais e garantir que o conhecimento seja
espalhado.

Comunidades de pratica: beneficios para a organizacao
e Codificagdo de blocos de conhecimento alimentados por funcionarios.
e Promocdo do aprendizado e inovagao organizacional.
e Promovem conexdes significativas gerando maior criatividade (bem além do que os funcionarios

alcangariam individualmente).

Os PdCC bem projetados reconhecem essa forma natural de comportamento das pessoas e facilitam aos
funcionarios descobrir novas comunidades e possam escolher sua participagao.

Riscos a serem evitados:
e Estagnacdo das comunidades isoladas (rigidez) e cegueira pelos limites de sua visdo limitada.
e Pesquisa de Dorothy Barton — exigéncia de estimulos culturais externos para ajudar a levar uma

comunidade ou uma cultura corporativa para frente.

Comunidades de pratica e as formas de agregar valor:

© 2011 - AIEC - Associacdo Internacional de Educacdo Continuada

44




146 — Gestdo do Conhecimento | Unidade 04

e Ajudam a dirigir a estratégia.

e Iniciam novas linhas de negécio.

e Resolvem problemas rapidamente.

e Transferem melhores praticas.

e Desenvolvem habilidades profissionais.

e Ajudam a companhia a recrutar e reter talentos.

e Ganham novos negdécios mais rapidamente.

e Desenvolvem relacionamentos mais fortes com clientes.

e Reduzem barreiras culturais entre areas funcionais localizadas distintas (caso
de fusdo e aquisicdo).

e Melhoram capital social da organizacao.

e Ajudam a reduzir custos.

PdCC e Comunidades Virtuais

A origem das comunidades virtuais estava associada aos movimentos de contracultura e as maneiras

alternativas de vida emergidas no final dos anos 1960. Experiéncias com comunidades virtuais em
diversas organizagGes sdo anteriores a web.

Desde o advento da web, porém, elas se tornaram um instrumento bastante utilizado para trocas de
conhecimento no mundo corporativo. Essas comunidades ultrapassam todas as fronteiras existentes,
nacoes, faixas etdrias, organizacGes governamentais ou ndo, com ou sem fins lucrativos.

A existéncia de uma base territorial fixa ndo é mais necessaria, embora o ciberespaco apresente-se
como um espaco publico fundamental para a existéncia de comunidades virtuais. Desse modo, a
comunidade virtual possui um senso de lugar, um locus virtual.

Comeca a existir lugar certo para as comunidades virtuais no planejamento estratégico, no marketing e
na comunicagdo interna das organizag¢Ges hoje. Empresas nacionais e multinacionais ja descobriram a
sua funcionalidade e comeg¢am a mostrar resultados. Utilizando a Internet e outras tecnologias da
informacdo, é possivel ajudar na interacdo de profissionais através do mundo, compartilhar documentos
e comparar diferentes bases de dados das organiza¢des, economizando tempo e dinheiro.

Comunidades virtuais constituem um espago aberto para se aprofundar sobre diversos
assuntos, com artigos empresarias, resumos das pesquisas mais recentes, links
relacionados e trocar idéias com outros internautas e colocar o seu ponto de vista.
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Por exemplo, profissionais de Tl participam de comunidade Linux e comunidade Java. Os participantes
usam ferramentas e compreendem cultura NETiqueta. Tornam-se importantes os moderadores

dedicados ao trabalho da comunidade.
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Cultura NETiqueta — O Guia de Netiqueta é um documento que fornece um minimo de
regras para Etiqueta na Rede (Netiqueta) que as empresas podem adotar e adaptar
para seu préprio uso. E um minimo de regras para individuos, tanto usudrios quanto
administradores. Este documento é o produto do Grupo de Trabalho "Responsible Use
of the Network" (RUN — Uso responsavel da rede) da IETF.

O original pode ser encontrado, em inglés, em
http://andrew2.andrew.cmu.edu/rfc/rfc1855.html

PdCC e E-learning
Uma importante aplicagao do Portal Corporativo de Conhecimento é para o treinamento online.
A capacitacdo adequada melhora a produtividade do trabalhador levando a melhores salarios e

desempenho das empresas. Os investimentos em T&D tiveram um crescimento de 24% de 93 a 98 nos
EUA.
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Questdes emergentes

Como liberar o processo de auto-aprendizado?

Como transformar o aprendizado em um processo coletivo?

E possivel aumentar capacidade criativa mediante treinamento?

Quais os tipos de treinamentos eficazes? Treinar ou facilitar o aprendizado?
Como integrar o e-learning aos processos de uma empresa?

Como fornecer possibilidades de e-learning necessarias ao desempenho?

T&D — Treinamento e Desenvolvimento é uma das fun¢des da Administracdo de
Recursos Humanos. O treinamento procura resolver problemas de desempenho no
trabalho, capacitando o funcionario em uma fungdo. Ja o desenvolvimento busca a
formagdo mais integral dos funciondrios, preparando-os no campo profissional e
pessoal.

24

Paradigma de treinamento para aprendizagem - E preciso acelerar o aprendizado e a gestdo de talentos.
Hoje se entende que ndo se deve definir, de forma centralizada, competéncias e habilidades que cada

area ou funcionario deve desenvolver.

No paradigma emergente a empresa fornece recursos para o aprendizado e para criar um ambiente que
estimule crescimento pessoal e profissional. O crescimento de cursos online exemplifica a
responsabilidade do funciondrio no processo de sua formacao.

Porém, o compartilhamento do conhecimento continua sendo um desafio. Empresas de ponta
continuam implementando portais com grande foco no aprendizado individual.
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Forgas para o crescimento do e-learning:

e Reducdo de gastos gerais com T&D. Alcance a um maior nimero de
funcionarios.

e Personalizado com as necessidades do usudrio.

e Ritmo individual; a qualquer momento; comunidade de aprendizado de
apoio.

Gestdo de talentos — Em fungao das novas tecnologias, modelos de negécios que
mudam rapidamente e da globalizagao dos mercados, torna-se relevante uma
mudanga nos sistemas de gestao de pessoal, que deve ser focada na gestao das
habilidades e competéncias dos funciondrios.

€Learnin

Ao projetar uma estratégia de aprendizado corporativo deve-se atentar para o aspecto social da
aprendizagem que o componente de treinamento de um portal deve ter. As tecnologias para gestdo do
conhecimento sdo de grande importancia nesse contexto de educacao.

Tecnologias de Gestao do Conhecimento — Ferramentas de colaboragao sincrona e
assincrona — podem ser usadas nas aplica¢des de e-learning, assim como os médulos
de aprendizado e conhecimento.

As aplicagGes de Tl para colaboracdo ndo substituem o aprendizado face a face: lideres devem planejar o
PdCC mas também devem ter consciéncia de que ha conhecimentos técitos dificeis de codificar.
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Essas aplicacdes dependem do conhecimento prévio, da motivacao e da vontade de criar, agir e
compartilhar o conhecimento. O PdCC torna-se util para localizar especialistas que sejam lideres de
Comunidades de Pratica.

E importante ressaltar que o Portal n3o é solu¢do, mas oferece ferramentas para ajudar funcionario a
cumprir metas de aprendizado e a participar de projetos interessantes, e receber reconhecimento pelas
contribuicoes.

Resultados obtidos com o uso de Portais
Os resultados sdo menos técnicos e mais comportamentais — Terra & Gordon (2002), com base em

pesquisa em 12 empresas globais, de diversos setores econdmicos que implementaram portais
corporativos, propdem as seguintes métricas para os Resultados:

e Métricas quantitativas — reducdo de custos.

e Semi-quantitativas — ganhos de produtividade com maior facilidade no
acesso a informacdo e as fontes de conhecimento.

e Qualitativas — intangiveis — criacdo do conhecimento e inovacao.

Terra & Gordon (2002) —Exemplos apresentados na pesquisa (Terra & Gordon (2002):

e Xerox - (Gestao de documentos) 95 mil funcionarios
Economia de 5 a 10% no tempo de reparo dos equipamentos; mais de 10% dos funcionarios da
assisténcia técnica geram dicas validadas para o Eureka (portal de compartilhamento de
conhecimento); 85% dos técnicos acessam dicas; economia de custos de 11 milhées de délares
por ano.

e Bain & Company - (Gestdao Empresarial), 2.800 consultores
98% de satisfagdo dos usuarios (Bain Virtual University e Global Exchange Center; 30% de
reducao de tempo na preparagao de propostas e processo de formagao de equipes de
trabalho 30% mais rapido.

RESUMO

Os portais nasceram como maquinas de busca para auxiliar os navegadores da Internet a localizarem
documentos e informacdes, inicialmente com pesquisas por palavras até oferecerem uma
personalizagdo e a integracdo de fungdes comerciais, tornando-se portais publicos.

No segundo topico abordamos os portais corporativos, o porqué do surgimento dessa tecnologia no
ambito corporativo, a evolugdo das Intranets de primeira geragao para os atuais portais corporativos, o
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processo de gestdao da mudancga envolvido em sua utilizacdo, como podem agregar valor aos negdcios,
sua classificacdo de acordo com suas funcoes.

Por fim, refletimos sobre os portais corporativos sob a dtica da gestdao do conhecimento e enquanto
ferramentas de vantagem competitiva, que permitem o aperfeicoamento e distribuicdo do capital
intelectual. Foram discutidos também os diversos aspectos envolvidos na sua implantacao e utilizacao,
como a cultura organizacional e o papel das comunidades de pratica, das comunidades virtuais e do e-
learning para o aumento do capital intelectual da empresa.
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