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Resumo. Este estudo explora a Gestdo do Conhecimento (GC) como uma ferramenta que beneficia o ambiente
operacional de uma empresa, tendo em mente o continuo uso da tecnologia a favor dos negdcios e a importancia que
0 conhecimento representa para 0 desempenho e competitividade de uma organizagdo. Para isso, o trabalho
apresentara o conceito de conhecimento, de dado e da informacdo, o principal modelo de GC e seus modos de
conversdo, assim como 0 conceito de ambiente de criacdo do conhecimento (Ba) e 0s Sistemas de Gestdo do
Conhecimento (SGC) disponibilizados pela Tecnologia da Informacdo (TI). Para a comprovagao dos beneficios da
implantac&o de uma ferramenta de Tl para a GC se apresentardo os resultados de uma coleta de dados para um
diagnéstico do ambiente operacional escolhido em empresa objeto de estudo, se analisardo as oportunidades que
justificam a necessidade da implantacdo da ferramenta nesse local, e, posteriormente, se fara nova coleta de dados
para mensurar a percepcdo de melhoria e, finalmente, demonstrar se a ferramenta traz impacto positivo na
organizacdo, distribuicéo, compartilhamento e retengdo do conhecimento.

Palavras-Chave: Gestdo do Conhecimento. Base de conhecimento. Compartilhamento de conhecimento. Repositorio
de conhecimento. Gerenciamento Eletrénico de Documentos.

Abstract. The benefits of implementing a knowledge base in the operational environment of a company. The objective
of the study presented is to explore the Knowledge Management (KM) as a means to bring benefits to the operational
environment of a company, keeping in mind the continued use of technology in favor of business and the importance
that knowledge has for performance and competitiveness of organization. Thereunto, the paper presents the concept of
knowledge, data and information, the main model of KM and their conversion modes, as well as the concept of
knowledge creation environment (Ba) and Knowledge Management Systems (KMS) available from Information
Technology (IT). For demonstrating the benefits of implementing an IT tool for KM, there will be a data collection for
a diagnosis of the chosen operating environment of the company subject of this study, and it will consider the
opportunities that justify the need for tool implementation in that place. Thereafter a new data collection will be made
to measure the perception of improvement and, finally, demonstrate whether the tool brings positive impact on the
organization, distribution, sharing and retention of knowledge.

Keywords: Knowledge Management. Knowledge base. Knowledge sharing. Knowledge Repository. Electronic
Document Management.
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1. Introducéo

Os computadores sdo incrivelmente répidos, precisos e burros; os homens séo incrivelmente lentos, imprecisos e
brilhantes - juntos seu poder ultrapassa os limites da imaginacdo (MEYER, 1996). Assim, nota-se a importancia de se
utilizar o poder e a velocidade da computagéo a favor dos homens, mas lembrando que o conhecimento para 0 uso
dos computadores, de forma correta e eficiente, s6 pode vir dos homens - sozinhos ndo sdo completamente eficazes,
mas juntos podem gerar muitos beneficios. Este estudo se baseara na ideia de unir o conhecimento dos homens e usar
as ferramentas computacionais para compartilha-lo e aprimora-lo e verificar os reais beneficios dessa unido.

A evolucdo da Tecnologia da Informagdo (TI) e o crescimento exponencial da Internet foram o centro das
atencOes da era da revolucéo digital, levando os executivos de muitas empresas a se posicionarem e a buscarem novas
formas de inovagéo em TI com a finalidade de trazer competitividade aos negdcios. Isso foi feito principalmente com
0 investimento na chamada TI de vanguarda (TAKEUCHI & NONAKA, 2008). Apenas em 2015, o mercado global
de tecnologia da informacéo recebeu um total de US$ 2,8 trilhdes (GARTNER, 2015). Assim, pode-se inferir que esse
segmento tem importancia nas decises de investimentos para as organizagges.

A TI por si s6 ndo garante que 0 negdcio seja competitivo, mas sim prové meios para se chegar a um fim -
a infraestrutura criada pela Tecnologia da Informacdo (TI) funciona como um caminho para armazenar a informacao
digital gerada pelo negcio (TAKEUCHI & NONAKA, 2008). Pode-se notar, a partir desta ideia, que a Tl surge como
um meio de se transmitir a informagdo através do armazenamento e do compartilhamento, tornando-a acessivel a toda
a organizagao e gerando novos conhecimentos (TARAPANOFF, 2006).

Este artigo explorara como se faz a gestdo dos dados, informagdes e conhecimentos, de forma eficiente,
em um ambiente operacional, a partir da utilizagdo de uma ferramenta oferecida por TI.

2. O conhecimento e a Tecnologia da Informacéo (T1)
2.1. Dados, informacGes e conhecimento

O termo conhecimento é debatido pela filosofia desde a Grécia antiga, tornando-se irrelevante tentar recriar ou discutir
um significado universal e Gnico sobre sua definicdo (ALAVI & LEIDNER, 2001). Faz-se necessario adotar algumas
definicBes aceitas pela literatura para vincular este termo ao que mais proximo possivel reflete a sua utilizagdo nos
dias atuais.

A separacdo de dado, informacdo e conhecimento é usada principalmente na area de Tecnologia da
Informagdo (T1). Geralmente se adota a ideia de que os dados sdo colegdes de niimeros sem um sentido, ou seja, crus;
a informacéo é a resultante dos dados processados, com algum sentido, e 0 conhecimento € a reunido das informagdes
autenticadas. Porém, esta visao hierarquica pode variar dependendo do contexto e da interpretagdo a que estes termos
sdo submetidos. As formas mais concisas de se distinguir a informag&o do conhecimento estdo concentradas na ideia
de que o conhecimento é formado por informagdes processadas pelo individuo mais as experiéncias pessoais, inicas,
relacionadas com ideias, observagdes e julgamentos dele proprio (ALAVI & LEIDNER, 2001; CAMPOS, 2014). Esta
definicdo de conhecimento expressa, de forma sucinta, a separacao dos tipos dos conhecimentos tacito e explicito.

Nota-se que, atualmente, € comum adotar a ordem contréria da definicdo hierarquica de dados, informagéo
e conhecimento, ou seja, & necessario primeiro ter o conhecimento para se criar a informagéo e se obter dados a partir
dela (ALAVI & LEIDNER, 2001). Assim, este estudo adotara a definicdo de que o conhecimento se define pela
reunido de informacdes e experiéncias obtidas pelo individuo, sendo que o ser humano €é o Unico que pode gera-lo e
criar, a partir dai, novas informagdes e dados. Ja a informagéo se da como significado, ela ¢ relacional e especifica ao
contexto ao qual esta inserida, gerada e integrada ao conhecimento. Os dados séo parte integrante da informagdo e do
conhecimento e também podem gerar novos conhecimentos e informacdes (TAKEUCHI & NONAKA, 2008).



2.2. Conhecimentos tacito e explicito

Como descrito, 0 conhecimento pode ser definido como a reunido de informag@es e experiéncias vividas
pelos individuos. Quando acessados, compartilhados e trabalhados podem gerar novas informacdes e novos
conhecimentos (TAKEUCHI & NONAKA, 2008; TARAPANOFF, 2006). O conhecimento é formado por dois
componentes aparentemente opostos, mas que se compdem de forma perfeita e harménica: o conhecimento explicito
e o tacito. “O conhecimento n&o é explicito ou tcito. O conhecimento é tanto explicito quanto tacito” (TAKEUCHI
& NONAKA, 2008, p. 20).

No conhecimento explicito tudo é compartilhado de forma estruturada através de procedimentos,
formulérios, dados, especificacdes e manuais. Ele é facil de ser compreendido e pode ser rapidamente repassado aos
outros individuos de maneira sistematica.

Ja 0 conhecimento tacito se baseia nas experiéncias, tanto pessoais como profissionais do individuo, e esta
ligado as emoc0es, erros e acertos e intuicdes, sendo subjetivo e pessoal, 0 que 0 torna mais dificil para ser formalizado
e compartilhado sistematicamente. O tacito € subdividido em duas dimensdes: a técnica, representada pelas
habilidades informais, insights *, intuicGes e palpites dos individuos, geralmente descrita pelo termo know-how *, e a
cognitiva, que é definida pelas crencas, emocdes, ideais e valores que geralmente sdo comuns ao nosso dia a dia
(ALAVI & LEIDNER, 2001; TAKEUCHI & NONAKA, 2008).

2.3. A Tecnologia da Informacéo (TI) e as redes

A informética, ou computacdo, evoluiu de um simples modelo de processamento de dados na década de
1970 a era da informacéo, cujo impacto e influéncia sdo percebidos na vida das pessoas e no dia a dia das empresas.
As telecomunicagdes, ou redes de computadores, também evoluiram de um modelo local e de envio de dados simples
para um modelo complexo de &mbito mundial. Atualmente a informatica e a telecomunicagéo estdo integradas na area
de TI (GRAEML, 1999) e um dos fatores primordiais para 0 uso da Tecnologia da Informacéo (T1) se da no fato dela
prover um meio relativamente barato de conter e transmitir conhecimento (TAKEUCHI & NONAKA, 2008).

Para a criacdo do conhecimento, como citado, é essencial que aquele criado por um individuo seja
compartilhado, mesmo que o receptor ndo necessite dele imediatamente (TAKEUCHI & NONAKA, 2008). Assim,
uma parte importante da Tl para o compartilhamento de conhecimento é a rede. Uma rede se da em diversos pontos,
antes isolados, interligados uns aos outros de alguma maneira. Esta definicdo, por ser flexivel, pode-se aplicar a
diferentes contextos (EASLEY & KLEINBERG, 2010).

As redes tornam-se extremamente importantes, pois, elas permitem o compartilhamento de conhecimento,
em que 0s nds, que séo os detentores e receptores do conhecimento, enviam e recebem as informagdes, dados e
conhecimentos atraves dos links - conexdes que ligam dois ou mais nds (CAMPOS, 2014). As redes sdo usadas tanto
nos estagios em que ha comunicagdo, tanto verbal e escrita, como na comunicagdo virtual entre 0s grupos sociais e
comunidades, redes de amigos e conhecidos e grupos de estudo, ou seja, através de computadores, como redes sociais,
foruns de discussdo e listas de e-mails (CAMPOS, 2014).

3. A Gestéo do Conhecimento (GC) e seus sistemas

Como um novo conhecimento s0 pode ser criado por um individuo, torn&-lo disponivel para toda a organizacéo é o
principal papel de uma empresa que cria conhecimento para obter sucesso. Entretanto, o conhecimento é dividido em
dois componentes essenciais: explicito e tacito. O primeiro € de facil formalizacéo e compartilhamento, enquanto 0
outro é de dificil compartilhamento, criando barreira para a criagdo de novos conhecimentos (TAKEUCHI &
NONAKA, 2008). Desta forma a GC tem um papel fundamental dentro da organizagdo, pois os modelos utilizados
trazem consigo a contextualizagdo de como ocorrem conversges de um tipo de conhecimento para outro (TAKEUCHI

3 Ter percepgio de algo ou sobre algo.

4 Saber fazer ou, como tradugdo literal, tecnologia.



& NONAKA, 2008).

Como forma de suportar e aprimorar a Gestdo do Conhecimento (GC) deve-se avaliar se h& um tipo de
sistema de Tecnologia da Informagdo (TI) destinado a gerenciar o conhecimento organizacional e que tem como
objetivo principal aperfeicoar os processos organizacionais de criagdo, retencéo, organizagdo e armazenamento de
conhecimento e o compartilhamento e a aplicagdo daquele retido (ALAVI & LEIDNER, 2001). Existem trés tipos
comuns de aplicagdes para os Sistemas de Gestao do Conhecimento (SGC): codificar e compartilhar melhores préticas
e procedimentos, criar repositorios corporativos (base de conhecimento) e redes de compartilhamento. Assim, estes
trés tipos, resumidamente, tm como objetivos codificar, armazenar e disponibilizar os conhecimentos organizacionais
(ALAVI & LEIDNER, 2001).

O Quadro 1 demonstra a relacdo da Gestdo do Conhecimento (GC) com 0s conceitos expostos
anteriormente e as implicacOes pertinentes.

Quadro 1. Perspectivas do conhecimento e suas implicagdes.

Perspectivas

Implicagces para a Gestéo do
Conhecimento (GC)

Implicag8es para os sistemas de
Gestdo do Conhecimento (GC)

Dados, informagdo e
conhecimento

Estado mental

Objeto

Processo

Acesso a informagéao

Capacidade

Dados séo fatos e nlimeros crus.
Informag&o é um grupo de dados
processados. Conhecimento é o
conjunto  de informagGes
personificadas.

Conhecimento é o estado do
saber e do entendimento.

Conhecimento é um objeto a ser
armazenado e manipulado.

Conhecimento é um processo de
aplicacéo da expertise.

Conhecimento é uma condicéo
de acesso a informagéo.

Conhecimento é o potencial para
influenciar a agéo.

GC foca em expor os individuos a
potenciais informagdes Uteis e facilitar
a assimilagdo da informagao.

A GC envolve o aprimoramento do
aprendizado e do entendimento do
individuo através da provisdo da
informagao.

A chave da GC est4 em construir e
gerir estoques de conhecimento.

0O foco da GC é no fluxo e no processo
de criagdo, compartilhamento e
distribui¢do do conhecimento.

O foco da GC é organizar 0 acesso
para e a partir do conteddo.

O objetivo da GC é a construgéo de
competéncias essenciais.

Os sistemas de GC n&o séo diferentes de um
sistema de informagdo comum, porém se
estendem até a assimilagdo da informacéo
pelo usudrio.

O papel da Tecnologia da Informag&o (TI) é
prover acesso as fontes de conhecimento ao
invés do proprio conhecimento.

O papel da Tl é a coleta, armazenamento e
transferéncia do conhecimento.

O papel da Tl é a ligacdo entre as fontes de
conhecimento para criar uma maior
amplitude e profundidade em seus fluxos.

O papel da TI é prover busca efetiva e
mecanismos de recuperagéo para encontrar
informagéo relevante.

O papel da Tl é aprimorar o capital intelectual
dando suporte ao desenvolvimento das
competéncias individuais e organizacionais.

Fonte: adaptado de ALAVI & LEIDNER, 2001.

4. Modelo de Socializagdo, Externalizacdo, Combinacéo e Internalizacdo (SECI)

O conhecimento pode ser tacito ou explicito e precisa passar por uma conversao para que a organizagao possa criar,
compartilhar e utilizé-lo. Tal necessidade existe pelo fato do tacito, em sua forma pura, ser dificil de compartilhar, e
0 explicito ser facilmente formalizado em documentos. A conversdo se da através de quatro diferentes maneiras
(TAKEUCHI & NONAKA, 2008; CAMPOS, 2014):

* A Socializagdo (individuo para individuo) é formada pela conversdo do conhecimento técito para técito,
sendo responsavel pelo compartilhamento de experiéncia direta através da interagéo entre os individuos.
Nesta fase se inicia o processo de conversdo do conhecimento e segue ordenadamente pelas demais, a
sequir apresentadas;

* A Externalizagdo (individuo para o grupo) é formada pela conversdo do conhecimento tacito para o



explicito e é a responsavel por articular aquilo que € tacito, reunido pela experiéncia do individuo,
compilando-a em conhecimento explicito para facil distribuicdo de maneira formalizada, como
relatérios e procedimentos;

* A Combinacdo (grupo para organizacdo) é formada pela conversdo do conhecimento explicito para
explicito, sendo responsavel por sintetizar e aplicar varios saberes explicitos em um anico novo
conhecimento da mesma natureza;

* A Internalizagdo (organizagdo para o individuo) é formada pela conversdo do conhecimento explicito
para tacito, sendo responsavel pelo aprendizado e aquisicdo de novos conhecimentos técitos na pratica
e usando, como hase, o conhecimento explicito compartilhado na organizagéo ou fora dela.

O Modelo SECI °, representado graficamente em forma de espiral na Figura 1, retine as quatro formas de
conversdo e a interagdo entre os diferentes tipos de conhecimento. Como dito, a conversdo do conhecimento age em
forma de espiral, ou seja, as transformagdes levam a um novo conhecimento, este leva a uma nova conversao e assim
a outro novo conhecimento, girando em forma de espiral indefinidamente (NONAKA & KONNO, 1998; TAKEUCHI

& NONAKA, 2008; CAMPOQS, 2014).

Figura 1. Modelo SECI.
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Fonte: adaptado de TAKEUCHI & NONAKA, 2008 (p. 96).

Ao fim de todo o ciclo, 0 conhecimento adquirido pelos individuos envolvidos é entdo novamente
socializado com os demais, iniciando um novo processo de conversdo no modelo. Todo este processo gira em uma
espiral eterna de criacéo de conhecimento, nivel apos nivel (NONAKA & KONNO, 1998; TAKEUCHI & NONAKA,
2008; CAMPOS, 2014). A criacdo de conhecimento, através de mecanismos de conversdo, deve ocorrer em ambientes
fisicos e virtuais propicios para a socializagdo, internalizagdo, combinacéo e externalizagdo.

5. Espagos para a cria¢do do conhecimento

Para que o conhecimento interaja, e ocorra a Sua Conversao, é necessario que exista um contexto fisico ou virtual - um
ambiente em que a informagdo receba interpretacao e significado e se torne conhecimento compartilhado (NONAKA

5 Acrénimo de Socializagdo, Externalizagdo, Combinagdo e Internalizagdo.



& KONNO, 1998; TAKEUCHI & NONAKA, 2008). Este ambiente ou espago é denominado Ba.

O Ba € a representacdo gréafica de um ideograma kanji (Japdo) e significa potencial e movimento que
proporciona transformagdo. O Ba € o local em que uma comunidade compartilha conhecimentos e ha energizagdo das
pessoas, tornando-as criativas a partir de uma interagdo dindmica. Uma comunidade de conhecimento reline, mediante
uma base de interesse comum, atores de naturezas diferentes, de dentro e de fora da empresa, em uma estratégia de
producdo de conhecimentos que sirvam a todos os participantes. Como dito, este espaco relacional pode ser fisico,
virtual ou hibrido e seus componentes concordam, de forma implicita ou explicita, quanto a necessidade de
cooperarem para transporem a fronteira de conhecimento, que pode se revelar tdo concreta como as caracteristicas de
um produto ou de um servico existente ou a ser criado (NONAKA & KONNO, 1998; TAKEUCHI & NONAKA,
2008).

O Ba suporta a ocorréncia da espiral do conhecimento ao fornecer um ambiente propicio para as conversdes
de conhecimento (TAKEUCHI & NONAKA, 2008), conforme ilustra a Figura 2.

Figura 2. Representacéo do Ba.

Conhecimento EXp’fCito

‘ Combinagéo

Fonte: adaptado de NONAKA & KONNO, 1998 (p. 44).

Como o Ba esta intimamente ligado a0 Modelo SECI, também ¢ dividido em quatro tipos que
correspondem as quatro formas de conversdo de conhecimento (NONAKA & KONNO, 1998; TAKEUCHI &
NONAKA, 2008).

* No Ba de Origem os individuos compartilham emogdes, experiéncias, valores e modelos mentais. Aqui
se inicia o processo de converséo do conhecimento, quando é criado através da interacdo face a face.
Corresponde & fase de Socializago;

* No Ba de Interac&o as habilidades e modelos mentais se tornam conceitos e termos comuns através do
dialogo. Corresponde a fase de Externalizagdo;

* No Ba Virtual hd a interagdo coletiva e virtual em que dois ou mais conhecimentos explicitos tornam-
se um novo conhecimento. Geralmente usando um ambiente virtual sobre um tempo e espago reais.
Este processo cria as bases de conhecimento na organizagdo, portanto a Tecnologia da Informacéo (T1)
tem papel fundamental. Corresponde  fase de Combinagdo;

* No Ba de Exercicio ha a conversdo dos conhecimentos explicitos em técito do individuo. Este Ba
representa a fase de Internalizagao.

A Figura 3 demonstra a relagdo dos Ba com as respectivas fases do Modelo SECI. Os Ba s&o dindmicos,
surgem e desaparecem rapidamente, de acordo com o contexto. Para que o Ba ocorra de maneira intencional cria-se
um ambiente e tempo interrelacionados, sejam de forma fisica interna, como salas de reunido, como externa, ou seja,
encontros em cafés e convenges; espacos virtuais, como ambientes de colaboragéo online, coparticipacao e bases de



conhecimento ou espagos mentais, como metas comuns e valores.

Figura 3. Representacéo dos quatro tipos de Ba.
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Fonte: adaptado de NONAKA & KONNO, 1998 (p. 44).

Entretanto, para que um Ba seja efetivo, 0s membros devem ser participativos, pois a interagdo é essencial
para a conversdo do conhecimento e esta é essencial para que o Ba tenha sucesso.

6. Sistemas de Gestdo do Conhecimento (SGC)

Os Sistemas de Gestdo do Conhecimento (SGC) séo geralmente computadorizados e responsaveis pela Gestdo do
Conhecimento (GC) organizacional, suportando a criagdo, armazenamento e compartilhamento do conhecimento da
organizagdo (ALAVI & LEIDNER, 2001) - o SGC suporta uma ou mais etapas das conversdes do conhecimento
conforme apresentado no Quadro 2 (CRUZ et al., 2005).

Quadro 2. Sistemas de Gestéo de Conhecimento (SGC),

PARA TACITO PARA EXPLICITO

SOCIALIZACAO EXTERNALIZACAO

Groupware: sistema responsavel por organizar grupos de trabalhos para
colaboradores que trabalham em conjunto.

@)

= — -

) Mapas de Conhecimento: softwares responséveis por Workflow: 5|st_ema destinado a manter os fluxos de processos em que as

<< M x - etapas e as atividades pertencentes a esses processos ficam armazenadas.

E organizar listas de relacdo de atividades e colaboradores

O | responsaveis por elas. Sistemas de Bases de Conhecimento (SBC): ferramenta ou conjunto de
ferramentas com a finalidade de manipular conhecimento a ser armazenado
em bancos de dados, que buscam formatar e compartilhar o conhecimento
capturado com os demais.

INTERNALIZACAO COMBINACAO

o

(':) Intranet: ferramentas baseadas na web com a finalidade de disseminar as

E Ferramentas de apoio & inovacdo: softwares usados para a informagdes na rede intema da empresa.

25 | criacdode cgnheumey&to_nafase de concepcdo para auxiliar |"GED (Gerenciamento Eletranico de Documentos): repositérios eletranicos de

| Nageragdo denovas ideras. documentos com a finalidade de armazenar e compartilhar documentos de
forma eficiente e segura.

Fonte: adaptado de CRUZ et al., 2005 (p. 26).



Existem dois sistemas apresentados no Quadro 2 que séo de suma importancia para este estudo: Sistema
de Base de Conhecimento (SBC) e o Gerenciamento Eletrénico de Documentos (GED) (repositorios). Eles
representam dois estagios da conversdo do conhecimento, a Externalizacdo e a Combinagéo, representados
anteriormente na Figura 1. Enquanto o Sistema de Base de Conhecimento (SBC) ordena, formaliza, armazena e
compartilha o conhecimento explicito convertido pelo estagio de Externalizagdo do Modelo SECI, o Gerenciamento
Eletronico de Documentos (GED) organiza, agrupa e disponibiliza documentos, manuais e procedimentos pré-
existentes no Ba através da Combinacdo do referido Modelo (CRUZ et al., 2005; TAKEUCHI & NONAKA, 2008).

E importante para 0 estudo a utilizagio de uma ferramenta que atenda as fases Externalizacdo e
Combinagdo do Modelo SECI e possa executar estas duas funcdes, de forma integrada, a partir da utilizagdo do
compartilhamento de solugdes para problemas e comentdrios e de experiéncias proprias, assim como, através da
reunido de manuais e documentos de forma sistematica e organizada.

7. Da pesquisa

As etapas relacionadas ao desenvolvimento da pesquisa foram aplicadas da seguinte forma: a) identificar uma empresa
e buscar uma equipe de operacdo que aplique e utilize conhecimento para interagir em campo; b) aplicar pesquisa
(pré-diagnastico), visando identificar oportunidades de melhoria relacionadas com o compartilhamento e retengéo do
conhecimento na equipe escolhida; c) avaliar a utilizacdo de ferramenta para sanar as eventuais oportunidades de
melhoria previamente identificadas e d) aplicar pesquisa (pos-diagndstico) para avaliar as melhorias obtidas na Gestdo
do Conhecimento (GC), segundo a opinido da equipe de operagéo.

Sendo assim, escolheu-se, mediante os pressupostos supracitados, a Empresa denominada X, que atua
dentro de uma organizacéo (Empresa Y) de capital nacional do setor financeiro localizada na cidade de Osasco (SP).
A Empresa X possui drea de Suporte e de Redes (ASR) (equipe residente) em seu cliente (Empresa Y).

7.1. A Empresa X e a Area de Suporte e de Redes (ASR)

A Empresa X é uma multinacional fundada no ano de 1967 em Grenoble (Franca). Sua criacéo foi motivada
pelas mudangas tecnoldgicas e culturais que os jogos olimpicos de inverno exigiriam do pais em 1968. Atualmente,
elatem mais de 180 mil profissionais distribuidos em 40 paises e € uma das principais provedoras globais de servigos
de consultoria, tecnologia e terceirizacdo de méo de obra especializada com foco na criagdo, desenvolvimento e
implantacéo de solucdes de software e hardware. Em 2014 o grupo reportou uma receita global de € 10,6 bilhdes. No
Brasil a Empresa X conta com mais de 8,5 mil empregados que atendem mais de 200 clientes nacionais, como a
Empresa Y, e multinacionais (EMPRESA X, 2015).

A drea de Suporte e de Rede (ASR), que é a equipe residente da Empresa X na Empresa Y, atua na gestdo
e no desenvolvimento da infraestrutura de equipamentos e de sistemas e dados de um call center, que faz parte do
Departamento de Canais Digitais (DCD) da Empresa Y. Este call center é responsavel por todo o atendimento
telefonico da instituicdo financeira, incluindo SAC, cartdes, home broker, chat web, investimentos, entre outros. A
area de Suporte e de Redes (ASR) atua também na disponibilizacdo e operacionalizagdo dos servidores e redes locais
(sistemas e registros legais, ou seja, gravacdes das ligages, tiquetes etc.), na monitoragéo das redes que fazem parte
da infraestrutura interna do call center e auxilia na migracéo da tecnologia de voz analdgica para digital, utilizando a
tecnologia VolP, realizando implementagdes de equipamentos de rede e manutengdes nos existentes.

A ASR, composta por 13 profissionais, possui vital importancia no DCD, sendo que sua atuagdo envolve
0s sequintes indicadores: 308 servidores, 210 switches e seis redes individuais que suportam a operacéo do call center;
35 gigabytes de dados em média sdo trafegados por hora na rede local; 3.257.959 ligagBes mensais recebidas de
clientes e 2.200 atendentes, que fazem parte de 25 éreas internas do Departamento de Canais Digitais (DCD)
agrupadas em cinco sites localizados nas cidades de Barueri (SP), Curitiba (PR), Osasco (SP) e S&o Paulo (SP).



7.2. Da estrutura para a coleta e do tratamento de dados

O Sistema de Base de Conhecimento (SBC) consiste em ferramenta que permite manipular o conhecimento
tacito e armazené-lo em dados (documentos, manuais e procedimentos), convertendo-o para explicito e permitindo,
assim, o compartilhamento coletivo (fase de Externalizagdo do Modelo SECI) e o Gerenciamento Eletronico de
Documentos (GED) serve como repositdrio eletronico que propicia o compartilhamento do explicito para o explicito
(etapa de Combinacdo do Modelo SECI) (CRUZ et al., 2005). Vale lembrar que, quando os conhecimentos séo
acessados, compartilhados e trabalhados podem gerar novas informagdes e novos conhecimentos (TAKEUCHI &
NONAKA, 2008; TARAPANOFF, 2006).

Assim, os formularios de pesquisa (pré e pds-diagnéstico) foram modelados & luz da revisdo bibliogréfica
realizada para este estudo, visando buscar a percepcao dos individuos sobre a forma como os conhecimentos tacito e
explicito sio identificados, compartilhados e retidos na Empresa X, especificamente na Area de Suporte e de Rede
(ASR), através da Gestdo do Conhecimento (GC) representada pelo Sistema de Base de Conhecimento (SBC) e pelo
GED (Quadro 2).

A pesquisa foi aplicada na modalidade papel, sendo garantido o anonimato e a confidencialidade aos
respondentes, além da adesdo ser espontanea. Os 20 enunciados (pré-diagnostico) e os 18 (pds-diagnostico) foram
formulados como afirmativas, utilizando, ainda, o principio da redundéncia de objeto de pesquisa (afirmativas
parecidas ou dicotbmicas) e da eliminagdo do efeito halo, quando se colocaram todos elas em ordem aleatoria
(MEDEIROS, 2013). A Escala de opinido utilizada foi a de Likert de 1 a 5 para diminuir a possibilidade de viés na
quantificagdo das respostas (COOK & SELLTIZ, 1964).

A tabulacdo dos dados foi realizada através do software Excel 2015 (MS-OFFICE), afirmativa a afirmativa,
considerando o somatério das respostas 4 e 5 em relagdo ao total daquelas validas (de 1 a 5), e ndo utilizando, nessa
composicao, as respostas em branco que sdo qualificadas como nulas (missing case). As respostas expressam a
concordancia.

8. Dos resultados da pesquisa para pré-diagnostico

A consolidagdo dos resultados da pesquisa para pré-diagndstico para os blocos SBC e GED encontra-se disponivel na
Tabela 1.

Tabela 1. Consolidagéo da pesquisa de pré-diagndstico sobre Gestéo do Conhecimento (GC).

Empresa X
Area de Suporte e

de Rede (ASR)
(em %)

Numero de respondentes 10

Taxa de retorno (em %) 83
Sistema de Base de Conhecimento (SBC) 50
Gerenciamento Eletrdnico de Documentos (GED) 53

Fonte: préprios autores.

8.1. Resultado obtido no pré-diagnostico

O pré-diagnostico indicou a necessidade da implantacdo de uma ferramenta que permita converter o
conhecimento técito para explicito (Sistema de Base de Conhecimento - SBC) e para o gerenciamento de documentos
(Gerenciamento Eletronico de Documentos - GED), visto que somente 52% dos respondentes concordam que ha uma
adequada Gestéo do Conhecimento (GC) na area de Suporte e de Rede (ASR).



9. Da ferramenta selecionada

Embasado nos resultados obtidos no pré-diagndstico, e visando atender as necessidades de criagdo do conhecimento
(Ba), é relevante identificar e selecionar uma ferramenta que se adapte ao ambiente operacional da Empresa X (Area
de Suporte e de Rede — ASR). Com base nestes fatores ha duas vertentes de software: os proprietarios, ou seja, que
possuem licenca paga e os livres, ditos como open source 8, que podem ser distribuidos livremente (GNU, 2013),
sempre seguindo as diretrizes da General Public License (GPL) que define as regras para seu compartilhamento (GNU,
2002). O primeiro tipo de software teria como barreira para sua implantagdo o custo. A segunda op¢éo, pode ser
utilizada comercialmente sem restricdo e é de facil obtencéo para implantagéo e livre de custo.

Dos softwares proprietarios utilizados na Gestéo do Conhecimento (GC) pode-se citar o SharePoint® da
empresa Microsoft® como uma das ferramentas do mercado e que atua como um portal para o gerenciamento de
documentos (MICROSOFT, 2015). Entre aqueles com livres existem diversos softwares que possuem esta
funcionalidade, porém, a maioria deles voltada apenas para a area de suporte a microinformética das empresas.

Para a implantagdo, em razdo das necessidades apontadas pelo pré-diagnostico, se optou pelo Hesk da
empresa Klemen Stirn. Desenvolvido como uma solugdo para Help Desk 7, o Hesk possui a fungéo base de
conhecimento, portanto (til para o compartilhamento de documentos e soluges. Além da gratuidade, o software
possui a vantagem de ser acessivel via navegador web, ter interface simples e ter fungBes de controle de acesso de
usudrios e atualizacdo de documentos (HESK, 2015). A ferramenta também conta com a funcionalidade de
gerenciamento de chamados, funcionalidade que pode ser desabilitada, deixando que o software aja somente como
base de conhecimento. Além disto, pode ser implantado sem restricBes quanto aos equipamentos e softwares
necessarios para suporta-lo e atende todos os arcabougos de outros softwares de Gestdo do Conhecimento (GC), sendo
pequeno, de facil instalacdo e configuracéo.

A ferramenta fica disponivel via navegador, sendo alocada em servidor escolhido pela Empresa X, e
acessivel a toda a rede. Os usudrios, profissionais da Area de Suporte e de Rede (ASR), sdo configurados
individualmente e foi preparado um treinamento simples sobre a utilizagdo bésica da ferramenta. Sua utilizagéo foi
iniciada em dezembro de 2015.

10. Anélise dos dados (pesquisa para pés-diagnostico)

Decorridos quatro meses apos implantacéo da ferramenta escolhida para a base de conhecimento (HESK), se aplicou
em abril de 2016 uma pesquisa pos-diagnastico, visando captar as percepcdes dos integrantes da ASR sobre a sua
eficiéncia. A média geral da pesquisa para o pré-diagnostico foi de 52% (Tabela 1) e a de pds-diagndstico foi de 79%
(Tabela 2), indicando uma variacdo positiva de 27 pontos percentuais (p.p.), ou seja, a implantacéo da ferramenta
HESK trouxe beneficios relacionados & gestdo do conhecimento para os profissionais da Area de Suporte e de Rede
(ASR) da Empresa X.

Tabela 2. Consolidagéo da pesquisa de pés-diagndstico sobre Gestéo do Conhecimento (GC).

Empresa X
Area de Suporte e
de Rede (ASR)
(em %)

Numero de respondentes

Taxa de retorno (em %)

Sistema de Base de Conhecimento (SBC)

Gerenciamento Eletrénico de Documentos (GED)

Fonte: prdprios autores.

6 Software de cédigo aberto (GNU, 2013).
7 Area de suporte.



10.1. Resultado obtido no pos-diagndstico

A utilizagdo do HESK como ferramenta para 0 Gerenciamento Eletronico de Documentos (GED) auxilia
e melhora a organizacdo e 0 acesso as documentacdes disponiveis no ambiente e suporta parte do ciclo da espiral do
conhecimento (CRUZ et al., 2005; TAKEUCHI & NONAKA, 2008). Os respondentes estdo mais satisfeitos com a
maneira como a Gestdo do Conhecimento (GC) é compartilhada através do Sistema de Base de Conhecimento (SBC)
e do GED.

11. Conclusdes

A revisdo da literatura permitiu entender como os dados, as informagdes e as experiéncias vivenciadas pelos
individuos interagem na construcdo do conhecimento e, principalmente, como a Gestdo do Conhecimento (GC) pode
auxiliar a construir outros novos a partir de mecanismos de conversdo (CAMPQS, 2014). Garantiu, ainda, contelido
para se modelar as pesquisas aplicadas antes e depois da implantacdo de uma ferramenta de base de conhecimento na
empresa identificada como objeto de estudo.

Pois bem, o problema orientador deste artigo era comprovar a melhoria obtida a partir da implantagéo de
ferramenta de TI para a criacdo, organizagdo, manutengdo e retencdo de conhecimento da equipe no ambiente
operacional de uma empresa. Neste sentido, as conclusées foram que a HESK trouxe beneficios imediatos, tais como:

* Formalizagdo, no curto prazo, do conhecimento técito em explicito, através de documentos,
procedimentos e/ou manuais, e criar um repositorio para 0 seu compartilhamento (conversdo do
conhecimento explicito para conhecimento explicito) (ALAVI & LEIDNER, 2001);

* Facilidade de acesso aos documentos, manuais e procedimentos com redugéo do time out para a
localizagdo do conhecimento necessério;

* Interface simples e amigdvel que acarretaram melhoras no acesso a informagdo e agilidade na
localizagdo do conhecimento necessrio

* Consolidagio do héabito de compartilhar documentos, procedimentos e/ou manuais entre 0S
profissionais da equipe.

Sugere-se a possibilidade de prosseguir com a pesquisa na Empresa X para constatar se no médio e longo
prazo o repositorio de conhecimento impulsionara a aprendizagem dos profissionais e a criacdo de novos
conhecimentos individuais e coletivos (NONAKA & KONNO, 1998; TAKEUCHI & NONAKA, 2008).

Néo obstante, conclui-se que a Gestdo do Conhecimento (GC) trouxe beneficios para a empresa objeto de
estudo e melhor aprofundamento deste tema no &mbito académico.

O estudo, porém, ndo exaure todo o potencial relacionado ao tema, principalmente em razéo do exiguo
tempo para atender o escopo proposto para este trabalho, assim recomenda-se prosseguir com pesquisas, seja na
vertente quantitativa como na qualitativa, para ampliar esse estudo para outros segmentos de mercados, visando
ratificar ou retificar as conclusdes obtidas e ratificar outras hipoteses, tais como analisar o impacto da utilizacéo de
uma ferramenta de base de conhecimento em todas as areas de uma empresa, podendo avaliar 0s impactos nas
diferentes areas; identificar se a espiral do conhecimento possui ciclos e tempos distintos para cada segmento de
mercado (NONAKA & KONNO, 1998); estudar como a Gestdo do Conhecimento (GC) impacta 0 comportamento
organizacional e avaliar qual o impacto econémico-financeiro para a empresa ao se implantar a GC.
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