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RESUMO 
 

 
FÜLBER, Heleno. Método sistêmico para aplicação de processos de Gestão do 
Conhecimento baseado em LMS. 2009. Tese (Doutorado em Engenharia e Gestão do 
Conhecimento) – Universidade Federal de Santa Catarina, Florianópolis. 

 

Este trabalho apresenta um método que tem por objetivo evitar a potencial segmentação na 
Gestão do Conhecimento (GC) organizacional, advinda do uso de várias abordagens 
tecnológicas distintas e específicas, especialmente às atividades básicas do processo de 
geração do conhecimento (armazenar, aprender, comunicar, etc.). Investiga-se qual o impacto 
tecnológico para que seja possível dar suporte a estas atividades respeitando a integridade e 
visão sistêmica do processo. A abordagem proposta parte da integração do processo de 
aprendizagem organizacional com as demais atividades básicas da GC, utilizando-se como 
base um ferramental tecnológico já presente no cotidiano de muitas organizações, os sistemas 
de gerência de aprendizagem (Learning Management System - LMS). Primeiramente faz-se 
uma revisão teórica sobre a GC, que aborda o conhecimento, a sociedade do conhecimento, a 
engenharia e a gestão do conhecimento, as abordagens da gestão do conhecimento, as 
atividades da gestão do conhecimento, o processo de gestão do conhecimento, tecnologias 
utilizadas, e os modelos de gestão do conhecimento. São também apresentados os conceitos 
sobre os LMS, que além de mostrarem suas características técnicas, realizam uma 
aproximação destes sistemas com a gestão do conhecimento. Em seguida, apresenta-se o 
marco metodológico da pesquisa, a solução proposta (método), a análise e interpretação dos 
resultados, e por fim, as considerações finais da pesquisa.  

 

Palavras-chave: Engenharia do Conhecimento, Gestão do Conhecimento, Sistemas de Gestão 
do Conhecimento, E-learning, Sistemas de Gerência de Aprendizagem. 

 
 

 

 



 

 

ABSTRACT 
 

 

This work presents a method that aims to avoid the potential segmentation in Knowledge 
Management (KM) of organizations, due to the use of several distinct technological 
approaches, especially to the basic activities of the process of knowledge generation (storing, 
learning, communication, etc.). It examines what technological impact for the support of these 
activities, respecting the integrity and systemic view of the process. The proposed approach 
starts from the integration of the organizational learning process with the other basic activities 
of KM, using as a base a technology tool already present in the daily life of many 
organizations, the Learning Management System - LMS. Initially, a theoretical revision is 
done on the KM, which includes the knowledge, the society where the knowledge is shared, 
engineering and knowledge management, approaches to knowledge management, activities in 
knowledge management, the process of knowledge management, technologies, and models of 
knowledge management. The study also presents the concepts of the LMS, where, in addition 
to presenting their technical characteristics, it brings these systems into closer contact with 
knowledge management. Next, we present the methodological framework of research, the 
proposed solution (method), the analysis and interpretation of results, and finally, the final 
considerations of the research. 
 
Key-words: Knowledge Engineering, Knowledge Management, Knowledge Management 

Systems, E-learning, Learning Management System. 
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1 INTRODUÇÃO 
 

 

Em um mundo globalizado e altamente tecnificado, a rapidez das mudanças e a 

profusão de informações disponíveis trazem à tona a necessidade de pessoas qualificadas, 

tanto culturalmente como em escolaridade formal. Cada vez mais o capital humano e suas 

competências passam a ser o maior ativo de uma organização, onde a educação e o 

conhecimento são mais do que nunca um dos pilares de uma sociedade desenvolvida. 

Durante anos, o volume de informação disponível aumentou lentamente, mas somente 

após o avanço da tecnologia a difusão da informação tornou-se possível. Segundo Souza e 

Silva (2003), atualmente o volume de informação disponível dobra a cada cinco anos e, em 

breve, estará se duplicando a cada quatro. De acordo com Boog (1991), uma edição do jornal 

The New York Times, possui mais informação do que o um ser humano poderia receber 

durante toda sua vida na Inglaterra do século XVII. 

Novas informações, novas exigências à capacidade humana. O indivíduo necessita 

apreender novos conceitos, novos vocabulários, novas formas de trabalho e novas culturas. A 

informação passa a ser a base na vida de todos, sobreviver no mercado de trabalho ou mesmo 

simplesmente atuar na sociedade, significa ter que absorver o conhecimento que se amplia a 

cada minuto. 

Neste cenário, o canal principal da era informacional é a comunicação, e a inserção de 

tecnologias de informação na mesma colaborou muito na simplicidade deste processo. 

Segundo Boog (1991), a evolução tecnológica trouxe um enorme aumento de velocidade em 

todos os aspectos, possibilitando acesso imediato e maior disseminação das informações. 

 

Assim, um desafio inerente aos tempos atuais é o processo de Gestão do 

Conhecimento (GC) nas organizações. Buscar o aumento da competitividade das unidades de 

negócio de uma empresa a partir do próprio conhecimento disponível internamente e 

compartilhado entre seus funcionários pode ser fator determinante para o sucesso da mesma. 

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), a criação do conhecimento organizacional 

é a capacidade de uma empresa de criar novo conhecimento, difundi-lo na organização como 

um todo e incorporá-lo a produtos, serviços e sistemas, que passa a ser chave para a empresa 

tornar-se inovadora. 

Recentemente um número cada vez maior de empresas perceberam o quanto é 

importante “saber o que elas sabem” e ser capaz de tirar o máximo proveito de seus “ativos” 
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de conhecimento. Estes repousam em diferentes locais, como: bases de conhecimento, bases 

de dados, arquivos e também nas cabeças das pessoas, estando distribuídos por toda a 

empresa. Não importa se o denominamos de propriedade intelectual, capital intelectual, ou 

base de conhecimento, mas certamente é este um dos mais valiosos ativos de uma empresa. A 

capacidade de gerenciar, distribuir e criar conhecimento com eficiência/eficácia é 

fundamental para que uma organização se coloque em posição de vantagem competitiva em 

relação a outras (BARROSO e GOMES, 2006). 

Assim, considerando-se que o conhecimento é inerente às pessoas, destaca-se a 

importância da gestão do mesmo na conversão do conhecimento tácito em conhecimento 

explícito, ou seja, conhecimento formal, documentado, que se possa utilizar e vice-versa. Isso 

ocorre através de metodologias que consistem em criar, manter, disseminar e compartilhar o 

conhecimento existente na empresa, através de ferramentas específicas capazes de facilitar o 

acesso aos conhecimentos na organização. Aos poucos tais rotinas se incorporam à memória 

organizacional de determinada empresa (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). 

Conforme Ponchirolli e Fialho (2005), a GC envolve a geração, a codificação e o 

compartilhamento do conhecimento na organização.  Sendo que a geração do conhecimento 

refere-se a todas as formas de criação do conhecimento, a partir da interação com o ambiente 

externo ou, até mesmo, por meio da interação entre os indivíduos da organização, e a 

codificação tem como objetivo identificar e estruturar os conhecimentos úteis para a 

organização de forma a deixá-los acessíveis àqueles que deles precisam. Já Schreiber et al 

(2002) definem GC como um conjunto de ferramentas que visam aprimorar a infraestrutura 

organizacional de conhecimento, com o objetivo de prover o conhecimento certo para a 

pessoa certa da forma certa e no momento certo. 

Com isso, percebe-se que a gestão do conhecimento tem na tecnologia um importante 

instrumento de mediação, que favorece a difusão e o acesso ao conhecimento produzido de 

forma instantânea, independente do tamanho e da capilaridade de uma organização. De 

acordo com Quinn et al apud Santos (2006b), a informática permite a reunião de uma 

quantidade muito maior de talentos altamente diversificados, geograficamente dispersos e 

intelectualmente especializados para um único projeto. E complementam Bukowitz e 

Williams (2002), as tecnologias de informação e de comunicações formam um conjunto das 

principais forças que levaram a gestão do conhecimento para o primeiro plano e para o centro. 

Essas tecnologias possibilitaram às pessoas compartilhar quantidades enormes de informação 

sem as restrições dos limites geográficos e temporais.  
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Segundo Davenport e Prusak (1999), a função mais valiosa da tecnologia na Gestão do 

Conhecimento é expandir o alcance e potencializar a velocidade de transferência do 

conhecimento. A tecnologia permite que o conhecimento de um grupo ou de uma pessoa seja 

capturado, estruturado e utilizado por outras pessoas da organização e por seus parceiros de 

negócios. Para Souza e Silva (2003), a utilização de ferramentas tecnológicas adequadas, 

disponibilizadas em um ambiente integrado com o processo de gestão da organização, são os 

elementos básicos para a realização bem sucedida de um projeto de gestão do conhecimento. 

Para tanto, se faz necessário o desenvolvimento de um modelo que possa agregar o 

planejamento da tecnologia da informação com a gestão do conhecimento, propiciando, 

assim, uma forte aderência entre objetivos organizacionais, tecnologia da informação e gestão 

do conhecimento. 

Contudo, ao se buscar indicadores que possam demonstrar o uso de ferramentas e a 

efetividade da GC nas organizações, percebem-se questões como as apontadas por Jayme 

Teixeira Filho, consultor e escritor na área de GC e primeiro presidente da Sociedade 

Brasileira de Gestão do Conhecimento. Teixeira Filho ressalta que os indicadores de resultado 

refletem o alcance de objetivos operacionais ou metas estratégicas, sem dependerem de forma 

exclusiva das iniciativas de GC, e que na prática das organizações que acompanha, o que 

acontece é que os indicadores comumente usados são inespecíficos. Ou se referem a esforço 

ou a resultados da empresa, mas não são específicos sobre os processos de GC em si. Os 

indicadores de esforço não significam obviamente resultado (isto é, efetividade da GC). E os 

indicadores de resultados não dependem só da GC (entra também a situação macroeconômica, 

a capacidade de investimento, etc.).  

Ainda segundo Teixeira Filho (2002), apesar da nítida relatividade dos indicadores os 

mesmos podem ser úteis, mas em geral apenas em um contexto bem definido. Não se tratando 

da qualidade ou quantidade dos indicadores utilizados — pois cada indicador extra implica 

em uma nova dimensão de análise — mas sim a clara definição do contexto organizacional 

em que deve ser captado, analisado e divulgado.  

 

1.1 PROBLEMA DA PESQUISA 
 

O papel da área de Tecnologia da Informação (TI) é de suporte à Gestão do 

Conhecimento. Seu desafio é identificar e/ou desenvolver e implantar tecnologias e sistemas 

de informação que deem apoio à comunicação empresarial e à troca de ideias e experiências. 

Isso facilita e incentiva as pessoas a se unir, a tomar parte de grupos e a se renovar em redes 
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informais de aquisição e troca de conhecimento, além de compartilhar problemas, 

perspectivas, ideias e soluções em seu dia-a-dia profissional (E-CONSULTING, 2004). 

Entretanto, deve-se observar que existe um questionamento crescente quanto à 

eficiência efetiva da GC na agregação de valor para as organizações. Tal questionamento é 

similar ao ouvido sobre investimentos em infraestrutura de TI (hardware e software) nos 

últimos anos, que segundo Parente et al (2007),  resume-se em determinar se os investimentos 

em TI produzem retornos suficientes para justificar os custos.  

Um elemento que certamente influencia para o surgimento de tal questionamento é 

apresentado por Teixeira Filho (2002), ao ressaltar que, quando se trata de inovação, é difícil 

definir medidas precisas a priori. Muitas vezes podendo também haver ganhos intangíveis. 

Tomemos por um momento o exemplo do e-mail. Imaginemos que um executivo de uma 

empresa deseje avaliar o custo versus benefício da implantação de um sistema de e-mail. Os 

custos de software, hardware, instalação e suporte podem ser avaliados com razoável 

precisão. Mas e os benefícios? O que seria considerado? Poderia-se projetar uma redução dos 

custos de telefonia, a partir do uso do e-mail? Mas na prática, nem sempre é isso que 

acontece. Poderia-se computar um aumento na produtividade dos colaboradores? Aqui 

também poucas empresas confiam nessa conta. E a melhoria na comunicação e no 

compartilhamento de conhecimentos em função do uso de e-mail, como poderia ser medida 

objetivamente? Isso ilustra as limitações que surgem naturalmente com indicadores em temas 

inovadores e benefícios intangíveis (TEIXEIRA FILHO, 2002). 

Outro ponto observado que também pode estar influenciando para o surgimento deste 

questionamento sobre a eficiência da GC na agregação de valor é percebido ao se estudar as 

abordagens tecnológicas existentes para o suporte a GC, onde se observa que tais abordagens 

são realizadas de maneira segmentada, através de abordagens pontuais e específicas. McCune 

(1999) já afirmava que mesmo os processos de Gestão do Conhecimento sendo diferenciados 

de organização para organização, a maioria deles utiliza-se de algum ferramental tecnológico, 

categorizando-os nos seguintes grupos: Conectividade (redes de computadores, e-mail); 

Containers — repositórios do conhecimento (data warehouses, data marts, diretórios 

eletrônicos, como por exemplo páginas amarelas que congregam informações de especialistas, 

intranets); Localizadores — tecnologia para procurar e localizar informação (browsers, mapas 

do conhecimento [índices que classificam a informação e ajudam os usuários a entender onde 

se encontra a informação de que eles necessitam], metadados); Veículos de aprendizado 

(Aplicações de ensino a distância que ajudam os empregados na absorção de conhecimentos). 
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Assim como na classificação apresentada por McCune, a segmentação das abordagens 

tecnológicas para GC pode ser observada de maneira geral nas mais diversas publicações da 

área, onde autores limitam-se a apresentar o uso de “determinada ferramenta” no âmbito de 

um “determinado problema”. Esta abordagem segmentada também pode ser percebida em 

trabalhos que vislumbram apresentar um panorama do uso de ferramentas de TI na GC, tal 

como: Serra et al (2005), cujo objetivo foi avaliar o potencial de soluções de Internet, 

apresentando um estudo onde identificam e classificam as mais variadas ferramentas de 

acordo com suas funções específicas; Bax e Parreiras (2003), que apresentam um estudo sobre 

a utilização de software livres na gestão de conteúdo; e Rudzki e Jonson (2004), que fazem 

uma análise da prática da GC através da utilização de softwares livres; ou Campos (2007a), 

que investiga as tecnologias da Web 2.01 como uma alternativa para o suporte a GC nas 

organizações. 

Essa segmentação faz com que se possa questionar a eficiência destas abordagens, uma 

vez que não é aplicada uma visão sistêmica2 às mesmas. Principalmente quando estas são 

voltadas aos elementos básicos da GC (criar, manter, disseminar e compartilhar o 

conhecimento) e ao processo de aprendizagem. Assim, um potencial elemento de risco na 

geração de valor a partir da GC consiste na segmentação das atividades básicas em diversas 

plataformas (abordagens tecnológicas) distintas e específicas. 

 

Com isso, chega-se ao questionamento que sustenta realização desta e apresenta o 

problema de pesquisa: 

·  Qual é o impacto tecnológico para que seja possível dar suporte às atividades do 

processo de geração do conhecimento (especialmente as básicas: armazenar, 

aprender, comunicar, etc.) nas organizações, evitando a potencial segmentação do 

processo de GC, respeitando a integridade e visão sistêmica? 

 

                                                           
1 A Web 2.0 é um termo cunhado por volta de 2003, e é definida por Musser et al (2007) como um 

conjunto de “tendências econômicas, sociais e tecnológicas que coletivamente fundam a próxima 

geração da Internet – uma mídia mais madura e distintiva, caracterizada pela participação dos 

usuários, abertura e efeitos de rede”. 

2 A abordagem sistêmica auxilia na compreensão dos elementos que formam um sistema, como 

interagem e afetam-se. 
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Apresentado o problema de pesquisa, introduz-se então os Sistemas de Gerenciamento 

de Aprendizagem (plataformas de e-learning), abordagem que vem de encontro com a GC e 

está cada vez mais presente ao cotidiano das organizações. Acredita-se que tais sistemas 

possam vir a ser utilizados como um dos pilares (neste caso tecnológico) da gestão do 

conhecimento nas organizações, permitindo uma abordagem integrada (não segmentada) e 

sistêmica. 

Um ambiente de e-learning por si só já incorpora diversos elementos da gestão 

conhecimento, como o armazenamento, compartilhamento e distribuição do conhecimento, o 

incentivo à socialização dos indivíduos, entre outros. Mas com uma abordagem voltada ao 

processo de aprendizagem e não ao processo de GC da organização. Surgindo assim o foco 

desta pesquisa, que é de utilizar-se de um ferramental tecnológico que já esta presente, e a 

cada dia é mais utilizado pelas organizações, para realizar efetivamente a Gestão do 

Conhecimento nas organizações. 

 

1.2 OBJETIVO GERAL 
 

Com a realização deste trabalho pretende-se desenvolver um método que integre as 

atividades do processo de GC organizacional, respeitando seu aspecto sistêmico. 

 

1.3 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
  

Para se alcançar o objetivo geral desta tese, serão alcançados os seguintes objetivos 

específicos: 

·  Investigar dificuldades e práticas de gestão do conhecimento junto a organizações 

e profissionais, a fim de criar um contexto organizacional de referência; 

·  Investigar como pode-se reutilizar tecnologias existentes aplicadas ao e-learning 

para a gestão do conhecimento; 

·  Identificar diferentes componentes (ferramentas) e possíveis métodos que 

possibilitem a GC de acordo a uma arquitetura integrada e sistêmica, a fim de 

propor uma solução que permita a visão sistêmica. 

 

1.4 JUSTIFICATIVA 
 

A gestão do conhecimento, como objeto de estudo, por si só, é bastante recente, 

considerando-se também que mesmo tendo recebido uma grande atenção acadêmica e 
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profissional nesta ultima década, seu conceito ainda não é estável. Isso contribui para que 

cada vez mais surjam questionamentos quanto à eficiência efetiva da GC na agregação de 

valor para as organizações, principalmente no que tangem os custos versus benefícios. 

Através da vivência profissional do autor na área de desenvolvimento de softwares 

(tarefa intensiva de conhecimento), sendo boa parte dela no desenvolvimento de sistemas de 

gerenciamento de aprendizagem (plataformas de e-learning), ao se procurar uma ferramenta 

para auxiliar no gerenciamento do conhecimento destas atividades percebeu-se a oportunidade 

de realização deste trabalho. De forma que, buscando utilizar-se de um ferramental 

tecnológico já existente em muitas organizações, minimizando assim os custos de TI, permita 

uma nova e melhor abordagem tecnológica para o problema, principalmente ao se pensar nas 

tarefas voltadas às atividades básicas da GC. 

Esta abordagem integrada do e-learning, formato de educação corporativa em franco 

crescimento, com a gestão do conhecimento, objetivando uma abordagem única e 

simplificada para a gestão do conhecimento e o processo de educação corporativa, caracteriza 

o ineditismo do trabalho. Além de inédito, o tema do presente trabalho também não é trivial, 

tendo em vista que aborda, em última instância, a utilização dos processos de educação 

corporativa e da gestão do conhecimento para o desenvolvimento de um ferramental que 

alavanque as estratégias baseadas em conhecimento das organizações. O que, de modo geral, 

pode proporcionar um aumento na qualidade de produtos e serviços, melhorar o 

aproveitamento dos recursos da empresa, minimizar custos, entre outros, atingindo assim o 

tão almejado aumento da competitividade empresarial buscado por todos. Além disso, o 

trabalho também traz contribuições para o desenvolvimento científico na área, tendo em vista 

o pioneirismo da pesquisa e dos objetivos traçados. 

 

1.5 ORGANIZAÇÃO DO ESTUDO 
 

Esta pesquisa está planejada e estruturada em seis capítulos, a saber: 

·  Capítulo I – contém a contextualização, introdução e problema a ser resolvido, 

objetivos geral e específicos, justificativa da pesquisa e organização do estudo; 

·  Capítulo II – apresenta a fundamentação teórica sobre a Gestão do Conhecimento, 

aborda o conhecimento, a sociedade do conhecimento, a engenharia e a gestão do 

conhecimemto, as abordagens da gestão do conhecimento, as atividades da gestão 

do conhecimento, o processo de gestão do conheciemtno, tecnologias  utilizadas e 

os modelos de gestão do conhecimento. Apresenta também os conceitos sobre os 
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Sistemas de Gerência de Aprendizagem (LMS), suas características técnicas e uma 

aproximação destes sistemas com a gestão do conhecimento; 

·  Capítulo III – apresenta o marco metodológico da pesquisa. Os tópicos abordados 

são: classificação, hipótese, contextualização, caracterização de métodos, 

instrumentos de coleta de dados e o delineamento das fases da pesquisa; 

·  Capítulos IV – apresenta a solução proposta, o método desenvolvido neste 

trabalho; 

·  Capítulo V – apresenta a análise e interpretação dos resultados, estruturada nos 

seguintes níveis: caracterização do ambiente; análise comparativa; coleta e 

interpretação dos resultados; e uma análise do mercado de softwares para gestão 

do conhecimento;  

·  Capítulo VI – contém as considerações finais da pesquisa e recomendações para 

trabalhos futuros. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 

 

Este capítulo aborda os referenciais teóricos em que se apóia a proposta, buscando 

embasamento conceitual para fundamentar a presente pesquisa. Os principais referenciais 

teóricos abordados são: Gestão do Conhecimento e Sistemas de Gerência de Aprendizagem. 

 

2.1 GESTÃO DO CONHECIMENTO 
 

Neste tópico, apresentam-se o conceito e características da gestão do conhecimento, 

porém antes é apresentada uma introdução ao contexto de onde a gestão do conhecimento está 

inserida, a sociedade do conhecimento. Ainda, antes de falarmos da gestão do conhecimento 

propriamente dita, torna-se necessário definir o que é conhecimento, para aí então discutir-se 

a gestão do conhecimento propriamente dita, suas abordagens, processos e tecnologias. 

 

2.1.1 A Sociedade do Conhecimento 
 

Atualmente muitos teóricos consideram que a Era Industrial está em seu fim e que um 

novo contexto econômico-social está surgindo. Drucker (1993), Stewart (1998) e Davenport 

(1998), colocam que estamos no limiar de uma nova era, da sociedade do conhecimento, onde 

o conhecimento é visto como o principal ativo das organizações e a chave para uma vantagem 

competitiva sustentável. Nesta sociedade a fonte de riqueza e competitividade passa a ser o 

conhecimento, e não mais os bens tangíveis, como o capital financeiro. Uma nova sociedade 

caracterizada principalmente por um período rápido de mudanças tecnologicas, econômicas e 

sociais. Crawford (1994) já colocava que, os próximos anos nos reservam um período em que 

empresas seculares desaparecerão em um ano, um período em países nos quais ninguém 

acreditava começarão a emergir como novas forças mundiais. Estas mudanças vêm surgindo 

de uma profunda transformação na economia mundial. Enquanto paises de terceiro mundo 

passam pelo processo de industrialização, as economias desenvolvidas são rapidamente 

transformadas em economias pós-industriais baseadas em conhecimento. 

Segundo Ritto e Silva (2006), há um mundo inteiramente novo envolvendo as 

organizações. Houve mais mudanças nos últimos cem anos, do que nos mil anos anteriores. 

Lá, o planeta se apresentava como algo imprecisamente descrito a explorar, e com seus 

limites ainda por definir. Hoje, ele se apresenta como uma pequenina bola em constante 

encolhimento. Nos últimos 20 anos, tem-se a sensação de que a velocidade com que essa bola 
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encolheu acelerou ainda mais, a ciência e a tecnologia continuam vencendo barreiras físicas, 

redes informatizadas de comunicação conectam pessoas instantaneamente, atravessando 

fronteiras e eliminando limites nacionais; em alguns momentos a política cede lugar à 

economia, por todo o mundo vidas estão sendo transformadas pelo fenômeno denominado 

"Globalização”. 

De acordo com Fiates (2001), essas mudanças no mundo dos negócios vêm 

acontecendo de maneira mais visível desde o final da década de 1980 e, hoje, pode-se 

perceber uma série de evidências empíricas irrefutáveis. A globalização, por exemplo, trouxe 

para o dia-a-dia das empresas a abertura de mercados e a dura realidade da concorrência 

global. As inovações tecnológicas revolucionaram todas as áreas, mas, sem dúvida, os 

maiores avanços se deram na área da comunicação, principalmente no que diz respeito à 

tecnologia da informação. Os avanços nessa área imprimiram mudanças consideráveis ao 

mundo dos negócios. A noção tradicional de tempo e espaço foi ultrapassada, hoje, em 

segundos, grandes distâncias podem ser eliminadas. 

A partir da explosão da tecnologia das comunicações, fluxos de informação 

globalizados permitem acesso ao conhecimento de qualquer lugar do planeta, a informação se 

propaga independente de qualquer controle, todos no mundo podem conhecer a situação de 

qualquer lugar, país, cultura, economia. "O custo para armazenar, processar e transmitir uma 

unidade de informação despencou à taxa de 20% ao ano, ao longo dos últimos 40 anos, 

enquanto o declínio do custo de energia, que serviu de combustível para a 1ª Revolução 

Industrial, foi de apenas 50% em 30 anos... hoje, o conhecimento dobra a cada 4 ou 5 anos, 

sendo que nos últimos 30 anos produziu-se mais informação do que nos 5 mil anos anteriores" 

(LINOWES apud RITTO e SILVA, 2006); "uma edição do Times de domingo, hoje em dia, 

contém mais informação do que dispunha um homem do século XVII" (RAMONET apud 

RITTO e SILVA, 2006); "Nos próximos 10 ou 15 anos a massa de conhecimento vai dobrar a 

cada 80 dias; o conhecimento tecnológico de hoje representará apenas 1% do conhecimento 

que estará disponível em 2050" (VIANNA apud RITTO e SILVA, 2006). A revolução é no 

conhecimento, há necessidade de aprendizado contínuo, permanente. As novas tecnologias 

não estão tornando obsoletos os professores e as escolas, mas estão redefinindo os seus 

papéis. As mudanças na maneira de aprender são cada vez mais orientadas pela economia e 

pela política. A revolução do aprendizado está à caminho e tem demonstrado um grande poder 

de gerar uma economia de desenvolvimento rápido e transformar organizações e sistemas 

educacionais mais antigos em instituições dinâmicas e produtivas. E todos têm que estudar 

pois o ritmo das mudanças está transformando todos em aprendizes. Na era industrial, o 
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ênfase foi na separação e especialização dos trabalhadores, com os decorrentes problemas de 

coordenação lateral entre as unidades. Na era da informação, as tecnologias interligadas e 

integradoras reúnem grupos que de outra forma estariam separados, fazendo com que sua 

utilização, para obter vantagem competitiva, ocorra em uma escala nunca antes tratada. A 

informação se propaga independente de qualquer controle, todos no mundo podem conhecer a 

situação de qualquer lugar, cultura ou economia. As redes eletrônicas, na síntese dos recursos 

das tecnologias da informação e da comunicação, transformam as instituições, possibilitando 

maneiras mais flexíveis e ágeis na organização de pessoas e recursos, são as redes de 

conexões que, em última instância, unem, no espaço imaterial, atores dispersos pelo globo, 

"possibilitando a virtualização de atividades como o trabalho em casa, o ensino a distância, 

teleoperações, correios eletrônicos, reuniões e conversas remotas, videoconferências, trabalho 

cooperativo, dentre outros" (RITTO e SILVA, 2006), que por sua vez, aceleram o surgimento 

de novos conhecimentos, realimentando o processo de maneira cada vez mais rápida, a cada 

dia.  

Estas tendências podem ser observadas através da figura 1, onde Oliver (1999) 

apresenta a evolução tecnológica determinando a evolução da indústria e sociedade. 

Apresentando o momento presente como o auge da era da informação. 
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Figura 1: A evolução tecnológica determinando a evolução da indústria e sociedade. 

 Fonte: Oliver (1999). 

            

 Hoje em dia, empresas baseadas em conhecimento valem muito mais que seus ativos 

podem representar. Algumas empresas valem de 3 a 4 vezes mais. Esse gap entre os ativos da 

empresa e seu valor real só pode ser explicado pelos ativos intelectuais. Um exemplo bem 

representativo dessa realidade é a Microsoft, onde seu maior patrimônio, sem dúvida 

nenhuma, é o conhecimento armazenado e o potencial de seus funcionários. É interessante 

que quando uma empresa tem um histórico de sucesso ela vale tanto pelo que ela já 

conquistou como pelo que seus funcionários ainda poderão produzir. Sem dúvida, a gestão 

desse potencial não é um processo simples, mas é um dos desafios que as empresas deste 

novo século terão de aprender a lidar (FIATES, 2001). 

 

2.1.2 O Conhecimento 
 

No contexto deste trabalho, torna-se importante deixar-se claro o entendimento do que 

é conhecimento, para tal, é necessário apresentar a distinção entre dado, informação e 

conhecimento. 

Dado é um registro acerca de um determinado assunto. Os dados são sinais 

desprovidos de interpretação ou significado, como números, palavras, figuras ou qualquer 
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sinal desprovido de contexto. De acordo com Bellinger (1996), dados são apenas pontos 

inúteis, sem sentido no espaço e no tempo, sem referência a outro espaço ou tempo, enfim, 

um evento, uma carta, ou uma palavra, todos fora do contexto. 

Para terem significado, dados devem conter algum tipo de estrutura ou contexto 

associado, dotando-o de significado. Sendo este o conceito de informação, dado ao qual se 

provê significado. Segundo Davenport (1998), informações são dados dotados de relevância e 

propósito. 

Percebe-se, então, que os dados por si só não são importantes para as organizações, 

pois a matéria prima para a tomada de decisões, para a definição de novas estratégias, para as 

inovações e melhorias organizacionais, são as informações. Sendo assim, a organização 

precisa aprender a transformar os dados em informações e dotá-los de significado e de 

importância (FIATES, 2001). Davenport (1998), apresenta cinco maneiras de transformar 

dados em informação, que são: 

·  Contextualização - saber qual é a finalidade dos dados coletados, inserilos em um 

contexto; 

·  Categorização - conhecer as unidades de análise ou os componentes essenciais dos 

dados, fazer uma classificação; 

·  Cálculo - alguns dados podem ser analisados matemática ou estatisticamente, desta 

forma, é importante utilizar ferramentas para descrevê-los e explorá-los para poder 

concluir algum significado; 

·  Correção - os erros são eliminados dos dados; 

·  Condensação - os dados podem ser resumidos para uma forma mais concisa, fazer 

esquemas para mostrar também a existência de relacionamento entre eles. 

 

           Porém, tão ou mais importante do que se ter informações, é saber utilizá-las de forma a 

alcançar vantagens para as organizações. Então, entramos no objetivo deste tópico, de definir 

conhecimento, que, de acordo com Crawford (1994), é a capacidade de aplicar a informação a 

um trabalho ou a um resultado especifico. 

De acordo com Ponchirolli e Fialho (2005), conhecimento é informação internalizada 

pela pesquisa, estudo ou experiência que tem valor para a organização. Assim, o conteúdo de 

valor agregado do pensamento humano, resultante da percepção e manipulação inteligente das 

informações, se transforma em conhecimento. Os conhecimentos existem tão somente na 
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mente do pensador e são base das ações inteligentes. No quadro 1, Davenport (1998) 

apresenta as diferenças entre dado, informação e conhecimento. 

 

Quadro 1: Diferenças entre dado, informação e conhecimento. 

Dado Informação Conhecimento 

Simples observação sobre 
estado do mundo. 

Dados dotados de relevância 
e propósito. 

Informação valiosa da 
mente humana. 

Registro acerca de um 
determinado evento para o 
sistema. 

Conjunto de dados com um 
determinado significado para 
o sistema. 

Informação que 
devidamente tratada muda o 
comportamento do sistema. 

Evento fora do contexto e 
sem significado para o 
sistema. Não existe 
correlação entre os fatos e 
suas implicações. 

Provida de determinado 
significado e contexto para o 
sistema, porém carece do 
valor da interpretação. 

Possui contexto, 
significado, além da 
reflexão, interpretação e 
síntese. 
 

O dado é inerte. A informação é dinâmica e 
exige a mediação humana. 

Implica envolvimento e 
entendimento ativo e está 
vinculada à ação humana. 

Facilmente estruturado e 
transferível. 

Apesar de requerer unidade 
de análise é muito mais fácil 
transferir do que o 
conhecimento. 

Freqüentemente tácito e de 
difícil estruturação e 
transferência.  

É apenas a representação de 
eventos e não há a correlação 
e atuação humana sobre ele. 

Cria padrões e ativa 
significados na mente das 
pessoas e exige consenso 
com relação ao significado. 

É a base das ações 
inteligentes e está ancorado 
nas crenças de seu detentor. 

 

Fonte: Adaptado de Davenport (1998). 

  

De acordo com Fiates (2001), a principal diferença entre informação e conhecimento é 

o aspecto prático inerente a este, o conhecimento deve estar sempre associado à tomada de 

decisões, à resolução de problemas ou à execução de processos. O conhecimento leva à ação e 

é isso que o torna tão importante para as organizações. Ele é não só o novo capital, mas 

também o combustível das organizações da nova era. 

Ainda, segundo Nonaka e Takeuchi apud Ponchirolli e Fialho (2005), embora os 

termos informação e conhecimento sejam usados com frequência como termos 

intercambiáveis, existe uma nítida distinção entre informação e conhecimento. O 

conhecimento, ao contrário da informação, diz respeito a crenças e compromissos. O 

conhecimento é uma função de uma atitude, perspectiva ou intenção específica. O 

conhecimento, ao contrário da informação, está relacionado à ação. O que pode ser observado 

na figura 2. 
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Figura 2: Dados/Informação/Conhecimento. 

 Fonte: Ponchirolli e Fialho (2005). 

 

Nonaka e Takeuchi (1997) diferenciam conhecimento e informação apresentando que 

o conhecimento está relacionado à ação, conhecimento com “algum fim”; a informação diz 

respeito ao significado, ao contexto relacional. 

A criação de conhecimento é um processo dinâmico e contínuo. Sendo que as 

organizações destes novos tempos devem promover a transformação contínua de suas 

informações em conhecimento aplicável. Para tal, Davenport (1998) apresenta algumas 

maneiras para realizar este processo: 

·  Comparação: de que forma as informações relativas a essa situação se comparam a 

outras situações conhecidas? 

·  Consequências: que implicações essas informações trazem para as decisões e 

tomadas de ação? 

·  Conexões: quais as relações desse novo conhecimento com o conhecimento já 

acumulado? 

·  Conversação: o que as outras pessoas pensam dessa informação? 

 

Nonaka e Takeuchi (1997) apresentam ainda uma classificação do conhecimento em 

duas partes, que são: 

·  Conhecimento Explícito: algo formal e sistemático que pode ser expresso em 

palavras ou números, dessa forma pode ser facilmente codificado, comunicado e 

compartilhado, através da linguagem comum. Exemplos: fórmulas matemáticas, 

padrões, procedimentos operacionais, etc; 

·  Conhecimento Tácito: é algo pessoal, difícil de formalizar, é baseado em 

experiências vividas, valores, emoções. Sua natureza é subjetiva e intuitiva. Possui 

duas dimensões: 

o Dimensão técnica: capacidade informal, habilidade. Ex.: trabalho de um 

artesão; 
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o Dimensão cognitiva: esquemas, modelos mentais, crenças e percepções que de 

tão arraigadas são tomadas como certas. 

 

O que é apresentado pelos autores de forma reduzida no quadro 2. 

 

Quadro 2: Tipos de conhecimento. 

Conhecimento Tácito 
(Subjetivo) 

Conhecimento Explícito 
(Objetivo) 

Conhecimento da experiência 
(corpo) 

Conhecimento da racionalidade 
(mente) 

Conhecimento simultâneo (aqui e 
agora) 

Conhecimento sequencial (se 
então) 

Conhecimento análogo (prática) Conhecimento digital (teoria) 
 

 Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997). 

 

Tendo por base que o conhecimento pode ser analisado sob dois prismas, tais sejam, 

formal ou tácito, onde o primeiro é a representação dos conceitos abstratos e teóricos, baseado 

no discursos acadêmico e metodologias preestabelecidas e, o segundo, advém das 

experiências coletivas e individuais que podem alterar visões e comportamentos, nas 

organizações o saber passa, então, a ser construído não só do processo cognitivo formal mas, 

também, da realidade vivienciada por seus funcionários. Estes, por sua vez, são influenciados 

e influenciam no resultado de educação mais tecnologia utilizada, ambas amalgamadas pelo 

trabalho, o que, em conjunto, irá desenvolver o saber tácito, numa relação de causa e efeito 

(FANDINÕ, 1998). 

Para Bastos (1997), o conhecimento tácito é implícito, não podendo ser traduzido em 

um discurso, pois é incomunicável por esta linguagem. Para o autor, o saber ultrapassa os 

limites do que conseguimos comunicar. É o conhecimento do contexto que aborda valores e 

normas implícitas compartilhados internamente, que aceitos como eficazes na solução de 

problemas pelo grupo são introjetados como pressupostos, os quais passam a influenciar não 

só o comportamento mas, também todo sistema de percepções, convicções e avaliações dos 

indivíduos. Todas estas manifestações não são expressas pela linguagem formal. 

Finalizando este tópico, que trata especificamente do conhecimento, introduzimos o 

próximo que é o objetivo do capítulo, a gestão do conhecimento, cabe ressaltar que apenas 

disponibilizar dados e informações para as pessoas não é suficiente. O primordial para uma 

organização da “era do conhecimento” é preparar as pessoas para que consigam transformar 
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as informações em conhecimento aplicável. Segundo Fernandes (1998), os indivíduos são a 

entidade primária do aprendizado nas empresas, os quais criam as formas organizacionais que 

capacitam a geração do conhecimento e a mudança organizacional. 

 

2.1.3 Engenharia do Conhecimento 
 

Como parte integrante do processo de construção desta nova era, de uma sociedade 

baseada no conhecimento, e com o objetivo de amparar esta nova sociedade em seu 

desenvolvimento surgiu a Engenharia do Conhecimento. 

Segundo Pacheco e Santos (2004), a engenharia do conhecimento evoluiu de uma 

metodologia de desenvolvimento de sistemas especialistas, sistemas baseados em 

conhecimentos e sistemas intensivos em conhecimento, todos atualmente considerados 

sistemas de conhecimento. Sendo os sistemas de conhecimentos um dos principais produtos 

da disciplina chamada inteligência artificial. 

No entanto, sistemas de conhecimento são ferramentas para a gestão de conhecimento. 

Oferecem soluções para problemas de recurso de conhecimento detectados, analizados e 

priorizados pela gestão do conhecimento (SCHREIBER. et al, apud PACHECO e 

TCHOLAKIAN, 2005). Gestão do conhecimento que, de acordo com Santos (2004), é a 

gestão dos ativos intangíveis, baseados, sobretudo, na competência dos colaboradores de uma 

determinada organização. 

Assim, apesar de serem disciplinas distintas, fica clara conexão entre a engenharia e a 

gestão do conhecimento. Para este trabalho no entanto, mesmo com o fato de estar vinculado 

à área de concentração da engenharia do conhecimento e ter como objetivo a criação de um 

sistema de gestão de conhecimento, optou-se por um aprofundamento teórico voltado a gestão 

do conhecimento. O que permite não só o entendimento de algumas técnicas de construção de 

sistemas de conhecimento, mas uma visão do processo que esta se querendo aprimorar. O que 

é feito a seguir. 

 

2.1.4 A Gestão do Conhecimento 
 

Gestão do conhecimento, conforme Barclay e Murray (1997), é um conceito difícil de 

se definir com precisão e simplicidade, muitos falam de gestão do conhecimento isentando-se 

da tarefa de definir conhecimento. Isto não é surpresa. Como um médico ou enfermeira 

definiria, de forma sucinta, saúde pública? Como um CEO descreveria “administração”? Cada 
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um destes domínios é complexo, com várias áreas de especialização. Apesar de tudo, somos 

capazes de reconhecer as atividades inerentes à “saúde pública” e “administração” quando nos 

deparamos com elas e entendemos os principais objetivos e atividades de cada uma destas 

áreas. 

Segundo Macintosh (1997), ativos de conhecimento são o conhecimento de mercados, 

produtos, tecnologias e organizações que uma empresa tem ou precisa ter e que possibilita a 

seus processos de negócio gerarem lucros, conquistar clientes, agregar valor, etc. Gestão do 

conhecimento não trata apenas de gerir ativos de conhecimento, mas também da gestão dos 

processos que atuam sobre estes ativos. Estes processos incluem: desenvolver, preservar, 

utilizar e compartilhar conhecimento. Por isso, Gestão do conhecimento envolve identificação 

e análise dos ativos de conhecimento disponíveis, e desejáveis, além dos processos com eles 

relacionados. Também envolve o planejamento e o controle das ações para desenvolvê-los (os 

ativos e os processos), com o intuito de atingir os objetivos da organização. De um ponto de 

vista organizacional, Barclay e Murray (1997), consideram Gestão do conhecimento como 

uma atividade de negócios com dois aspectos básicos: 

·  Tratar o componente de conhecimento das atividades de negócios explicitamente 

como um fator de negócios refletido na estratégia, política e prática em todos os 

níveis da empresa; 

·  Estabelecer uma ligação direta entre as bases intelectuais da empresa — explícitas 

(codificada) e tácitas (“Know-how” pessoal) — e os resultados alcançados. 

 

De acordo com Barroso e Gomes (2006), a gestão do conhecimento inclui na prática as 

etapas: 

·  Identificar e mapear os ativos intelectuais ligadas à empresa; 

·  Gerar novos conhecimentos para oferecer vantagens na competição do mercado; 

·  Tornar acessíveis grandes quantidades de informação corporativas, compartilhando 

as melhores práticas e a tecnologia que torna possível tudo isso — incluindo 

groupware e intranets. Isto engloba muita coisa e deveria tornar-se parte integrante 

da maioria dos negócios. 

 

Ainda segundo o autor, a arena da Gestão do conhecimento pode ser entendida com 

mais facilidade se reexaminarmos os conceitos de ativos intangíveis, introduzidos por Sveiby 

apud Barroso e Gomes (2006), segundo o qual, todos os ativos e estruturas, sejam elas 
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tangíveis ou intangíveis, são resultantes da atividade humana. Os resultados da ações de 

pessoas, com o objetivo de apresentarem-se ao mundo, podem ser tangíveis (cultivar jardins, 

um carro novo, etc.) ou intangíveis (ideias, relacionamentos com outras pessoas, etc.). Além 

do que, conclui o autor, como as pessoas têm capacidade de agir numa grande variedade de 

possíveis situações na empresa elas aumentam o seu valor. Por isso, a competência do 

funcionário é também um ativo intangível. Assim, Sveiby apud Barroso e Gomes (2006) 

define gestão do conhecimento como a arte de criar valor alavancando os ativos intangíveis. 

Sendo que para se conseguir isso, é preciso ser capaz de visualizar a empresa apenas em 

termos de conhecimento e fluxos de conhecimento. 

Sendo esta, segundo Barroso e Gomes (2006), uma concepção bem diferente do 

paradigma da era industrial, porque a fábrica da era industrial criava valor a partir de bens 

materiais, movimentando-os dos fornecedores para a fábrica e dela para os consumidores. A 

agregação de valor se dava pela adição de recursos como energia e mão-de-obra. As empresas 

que vemos hoje, criam valor não a partir de recursos físicos mas da inteligência e competência 

das pessoas, assim como dos relacionamentos entre elas e seus clientes. Por isso, esta era 

clama por uma reformatação na gestão que focalize mais as relações e os fluxos. 

 

2.1.5 Abordagens da Gestão do Conhecimento 
 

São inúmeras as maneiras de desmembrar o complexo mundo da Gestão do 

Conhecimento.  No entanto, na tentativa de categorizar as diferentes abordagens 

organizacionais para a gestão do conhecimento, Barclay e Murray (1997) adotaram uma 

classificação em três grupos: abordagens mecanicistas, abordagens 

culturais/comportamentais, e abordagens sistemáticas para a gestão do conhecimento. 

As abordagens mecanicistas são centradas na aplicação de tecnologias e recursos para 

fazer mais e melhor do que já se fazia. As principais suposições da abordagem, que devem ser 

relacionadas aos sintomas do problema, incluem: 

·  Focalizar na melhor acessibilidade da informação, sustentada por melhores 

métodos de acesso e nas facilidades para reciclagem/reutilização de documentos 

(hipertexto, bancos de dados, etc.); 

·  Utilizar tecnologia da rede, de modo que INTRANETS e GROUPWARE serão 

prováveis soluções-chave. 
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Em geral, supõem-se que a tecnologia e a disponibilização grande volume de 

informação serão suficientes para dar certo. Tais abordagens são relativamente fáceis de 

implementar porque muitas das tecnologias e técnicas são familiares a muitos e de fácil 

compreensão. Como o acesso de ativos intelectuais corporativos é vital, a princípio, essa 

abordagem deve gerar alguma melhora. Porém, não está tão claro se o acesso apenas terá 

impacto substancial no desempenho de negócios, montanhas de informação que colocam à 

nossa frente. A menos que a abordagem de gestão do conhecimento incorpore métodos de 

alavancagem da experiência acumulada, o resultado final pode não ser positivo. 

Já as abordagens culturais/comportamentais, com raízes profundas nos processos de 

reengenharia e gestão de mudanças, tendem para uma visão gerencial de “problema do 

conhecimento”. Elas tendem a concentrar-se mais na inovação e na criatividade (a 

“organização que aprende”) do que na alavancagem dos recursos existentes ou na explicitação 

do conhecimento inplícito. Estas abordagens pressupõe que: 

·  Comportamento e cultura organizacionais precisam ser modificados porque em 

ambientes intensivos em informação, as organizações desenvolvem 

disfuncionalidades, em relação a seus objetivos de negócio; 

·  Tecnologia e métodos tradicionais são considerados incapazes de resolver o 

“problema do conhecimento” e uma visão holística é trazida à tona (são 

freqüentemente invocadas teorias do comportamento de grandes sistemas); 

·  O que importa é o processo, não a tecnologia; 

·  Nada acontece ou muda a menos que os gerentes o façam acontecer. 

 

É quase certo que fatores culturais que afetam as transformações organizacionais tem 

sido subavaliados e as abordagens culturais/comportamentais têm mostrado alguns benefícios. 

Mas a relação causa-efeito entre estratégia cultural; e os benefícios para a empresa não é clara 

porque ainda não se pode fazer previsões confiáveis a respeito dos sistemas, tão complexos 

quanto empresas que fazem uso intensivo do conhecimento. Os resultados positivos 

alcançados por esta estratégia podem não ser sustentáveis, mensuráveis, cumulativos ou 

reaplicáveis e, também, pode haver alto nível de resistência por parte dos funcionários. 

Abordagens sistemáticas para a Gestão do Conhecimento retém a tradicional fé na 

análise racional do problema do conhecimento: o problema pode ser resolvido, mas são 

necessárias novas maneiras de pensar. Algumas das suposições básicas são: 
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·  O que importa são os resultados sustentáveis, não o processo ou tecnologia ou a 

sua definição de “conhecimento”; 

·  Um recurso não pode ser utilizado se não for devidamente modelado, e muitos 

aspectos do conhecimento corporativo pode ser modelado como um recurso 

explícito; 

·  As soluções podem ser encontradas em diversas tecnologias e disciplinas, e os 

métodos tradicionais de análise podem ser utilizados para reexaminar a natureza 

do trabalho do conhecimento e para resolver o problema do conhecimento; 

·  Questões culturais são importantes, mas também devem ser avaliadas de forma 

sistemática. Os funcionários podem ou não ter que se “transformar” mas, com 

certeza, a política e as práticas de trabalho devem mudar, e pode-se aplicar 

tecnologia aos próprios problemas de gestão do conhecimento, com bastante 

sucesso; 

·  Gestão do conhecimento contém um componente importante de gerenciamento, 

mas não é uma atividade ou disciplina que pertença exclusivamente aos gerentes. 

 

2.1.6 A Gestão Estratégica do Conhecimento 
 

Este tópico é norteado pelo trabalho de Ponchirolli e Fialho (2005), gestão estratégica 

do conhecimento como parte da estratégia empresarial. Optou-se por essa abordagem devido à 

concordância e influência de ideias que o trabalho despertou. 

 

A gestão do conhecimento surgiu no início da década de 1990 e faz parte da estratégia 

empresarial. Ela trata da prática de agregar valor à informação e distribuí-la, tendo como tema 

central o aproveitamento dos recursos existentes na empresa. Enfatiza o capital humano, 

proporcionando a criação de novas ideias e processos, identificando, captando, distribuindo, 

compartilhando e alavancando o conhecimento. Implica, portanto, a adoção de práticas 

gerenciais compatíveis com os processos de criação e aprendizado individual e 

organizacional. Gestão do conhecimento é maximizar e alavancar o potencial das pessoas. 

De acordo com os autores, a criação de um ambiente organizacional, com base na 

gestão do conhecimento, traz a necessidade de uma profunda sinergia entre três dimensões 

organizacionais: infraestrutura, pessoas e tecnologia. Comentando as três dimensões da 

organização da era do conhecimento: a primeira, a da infraestrutura, busca criar um ambiente 

propício à gestão do conhecimento, envolvendo variáveis como estrutura organizacional, 
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estilo gerencial, cultura organizacional, visão holística. A segunda, a de pessoas, é 

caracterizada pela busca da aprendizagem constante, pelo incentivo à criatividade, à inovação 

e ao compartilhamento do conhecimento, pela valorização da intuição e ainda pela 

consciência da existência e da necessidade de se trabalharem os modelos mentais, assim como 

se viabilizar a descoberta deles. Por último, a dimensão tecnologia refere-se ao suporte às 

atividades relacionadas à gestão do conhecimento. Dessa maneira, redes de computadores 

(internet, intranet e extranet), groupware, workflow, gerenciamento eletrônico de documentos 

– GED, datawarehouse são algumas das ferramentas que apóiam o gerenciamento do 

conhecimento na organização. 

O processo de gestão do conhecimento envolve a geração, a codificação e o 

compartilhamento do conhecimento na organização. A geração do conhecimento refere-se a 

todas as formas de criação do conhecimento, a partir da interação com o ambiente externo ou, 

até mesmo, por meio da interação entre os indivíduos da organização. A codificação tem 

como objetivo identificar e estruturar os conhecimentos úteis para a organização de forma a 

deixá-los acessíveis àqueles que deles precisam. O compartilhamento corresponde à 

transferência do conhecimento, seja esta espontânea (informal) ou estruturada (formal), entre 

os membros da organização (DAVENPORT apud PPONCHIROLLI e FIALHO, 2005). 

Segundo os autores, um dos principais objetivos da gestão do conhecimento é propiciar 

um ambiente no qual as pessoas busquem e sintam-se incentivadas a compartilhar seus 

conhecimentos, pois o simples fato de as pessoas trabalharem juntas em um mesmo ambiente 

expressa que algum conhecimento está sendo transferido, independentemente de se gerenciar 

ou não esse processo. A questão está na efetividade dessas transferências, ou seja, na forma 

como elas ocorrem e como contribuem para as pessoas em particular e para a organização em 

geral. 

O compartilhamento do conhecimento pode ser informal, isto é, aquele que ocorre de 

forma espontânea e não-estruturada; ou ainda, formal, aquele que ocorre por meios mais 

estruturados e intencionais. Muitas vezes, as oportunidades de trocas informais do 

conhecimento sugerem perda de tempo, mas é importante dar-se conta de que tanto a troca 

formal quanto a informal são essenciais ao sucesso da organização devendo, portanto, ambas 

serem estimuladas. Muito da ineficiência do compartilhamento do conhecimento, na maior 

parte das organizações, deve-se às informações limitadas sobre onde procurar os 

conhecimentos já existentes. Em muitos casos, a própria organização nem tem ideia dos 

conhecimentos que “possui”. Na maioria das vezes, as transferências cotidianas do 

conhecimento são localizadas e fragmentárias. 
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A dificuldade do compartilhamento está também relacionada ao tipo de conhecimento 

envolvido. O conhecimento explícito pode ser transmitido facilmente já que é de fácil 

estruturação e representação. Em contrapartida, compartilhar conhecimento tácito exige um 

intenso contato pessoal, pois este envolve experiência, preparo, intuição (PPONCHIROLLI e 

FIALHO, 2005). 

De acordo com Lima (1998), o processo de geração do conhecimento organizacional é 

uma conversão interativa entre conhecimento tácito e explícito. A verdadeira vantagem 

competitiva reside no “knowhow” dos indivíduos, sintetizada em capacitações 

organizacionais, próprias de cada organização e na construção de modelos mentais 

compartilhados. Estas duas dimensões, técnica e cognitiva, caracterizam o conhecimento 

tácito da organização e é ele a real fonte de vantagem competitiva sustentável. 

Porém, para que se construa um processo coletivo é necessário compartilhar e difundir 

o conhecimento pela organização como um todo convertendo-se o conhecimento tácito em 

explícito. Desta forma, o conhecimento organizacional pode ser enriquecido e novamente 

internalizado como um conceito legítimo, sob o ponto de vista do coletivo organizacional. 

Estabelece-se a seguinte relação: a criação do conhecimento organizacional colabora para um 

processo de inovação contínua, compreendendo o desenvolvimento de produtos, serviços, 

sistemas e conceitos. E esta inovação contínua contribui para a formação de uma vantagem 

competitiva sustentável. Na realidade o resultado do processo de criação do conhecimento é a 

construção de estruturas de conhecimento externo e interno que apoiam as operações da 

organização (LIMA, 1998). 

Outro aspecto importante do conhecimento a se ressaltar é o ganho de escala, 

provocado exatamente pelo seu uso intenso, uma vez que, quanto mais se usa e se compartilha 

mais ele cresce em quantidade e qualidade. Toda vez que o conhecimento é compartilhado as 

pessoas agregam valor e também dividem as experiências, fazendo com que a própria pessoa 

doadora aprenda mais ainda ensinando e repassando conhecimentos. Uma economia baseada 

no conhecimento e na informação possui recursos ilimitados (FIATES, 2001). 

No quadro 3, Nonaka e Takeuchi (1997), apresentam os modos de conversão de 

conhecimento. 
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Quadro 3: Modos de conversão de conhecimento. 

Modo Características 

Socialização Compartilhar modelos mentais e habilidades 

Externalização Conceitualização, metáforas, modelos, conceitos, 
equações 

Combinação Sistematização (e.g. sistema de conhecimentos) 
Análise, categorização, reconfiguração  

Internalização Aprendizado fazendo (e.g. simulação) 
 

 Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997). 

 

Segundo Ponchirolli e Fialho (2005), a socialização corresponde à troca de 

conhecimento tácito entre indivíduos, principalmente pelo compartilhamento de experiências 

vivenciadas por estes. Um exemplo é o compartilhamento de conhecimento tácito entre 

desenvolvedores de produtos e clientes, antes e após o lançamento de um produto no 

mercado. Esse tipo de compartilhamento constitui-se em um processo de socialização e 

criação de novo conhecimento para aperfeiçoamento do próprio produto. 

A externalização é considerada o meio mais eficaz de criação do conhecimento, pois 

por intermédio dela ocorre a conversão do conhecimento tácito, difícil de ser comunicado e 

formulado, para conhecimento explícito, transmissível e articulável. O compartilhamento é 

evidenciado na externalização à medida que um conhecimento tácito torna-se explícito e, 

assim, acessível à organização como um todo. 

A combinação refere-se à união de diferentes conhecimentos explícitos para formar um 

todo novo, ou seja, criar um conhecimento explícito novo. Na combinação, o 

compartilhamento ocorre quando conhecimentos explícitos de fontes diferentes são reunidos 

para formar um conhecimento novo. 

A internalização é o processo de conversão do conhecimento explícito em tácito. 

Observa-se também na internalização o compartilhamento do conhecimento, pois para o 

indivíduo internalizar um determinado conhecimento é necessário que este seja previamente 

compartilhado (PPONCHIROLLI e FIALHO, 2005). 

De acordo com Lima (1998), para que o processo se desenvolva é necessário que a 

organização propicie um contexto apropriado, baseado em cinco condições capacitadoras: 

intenção, autonomia, redundância, flutuação e caos criativo, e variedade de requisitos. Em um 

contexto em que estas condições se verifiquem de forma harmônica e consistente é possível se 

desenvolver um processo inovativo baseado no conhecimento. Esse processo trabalha 
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basicamente duas dimensões: uma epistemológica (conhecimento tácito e explícito), e outra 

ontológica (diferentes níveis de agregação: indivíduo, grupo, organização, corporação, cadeia, 

rede etc.), no desenvolvimento do que Nonaka e Takeuchi (1997) batizaram por espiral do 

conhecimento. Espiral esta que vai de tácito para tácito, de explícito a explícito, de tácito a 

explícito, e finalmente, de explícito a tácito. Logo, o conhecimento deve ser articulado e então 

internalizado para tornar-se parte da base de conhecimento de cada pessoa. A espiral começa 

novamente depois de ter sido completada, porém em patamares cada vez mais elevados, 

ampliando assim a aplicação do conhecimento em outras áreas. 

A intenção atua como um elemento regulador no processo de geração do conhecimento 

organizacional, na medida em que estabelece uma noção de destino, direção e descoberta. 

Podendo ser materializada como intenção estratégica, ou como filosofia organizacional. 

Constitui a essência estratégica do processo, uma noção de propósito. 

A autonomia estaria associada aos conceitos de auto-motivação, autogestão, 

autoreferência e auto-organização necessários ao desenvolvimento de um processo criativo, 

flexível e ágil. O conceito de autonomia bem se aplica às equipes auto-organizadas. 

A flutuação e o caos criativo se caracterizam pelo entendimento da organização como 

um sistema aberto, permitindo assim uma forte interação com o ambiente externo, e 

explorando a redundância e ambigüidade dos sinais exteriores. O resultado desta postura 

provoca um colapso nas estruturas cognitivas, rotinas e hábitos gerando um processo de 

reflexão que gera o reconstrução e reconfiguração destas, possibilitando a modificação dos 

modelos até então estabelecidos. Esta condição só contribui de forma estável se for 

institucionalizada a reflexão na ação, caso contrário haverá um colapso destrutivo. 

A redundância de informação em um primeiro momento parece ir de encontro com o 

modelo de processamento de informações simoniano, em que a eficiência é a forma de se 

tratar a incerteza. No entanto, a construção de modelos mentais compartilhados e o 

desenvolvimento do processo criativo dependem da redundância. Deve-se, portanto, 

estabelecer-se uma relação de compromisso entre a redundância e a eficiência no 

processamento de informações. Uma forma objetiva é a proposta pelos sistemas de 

informação que criam verdadeiros mapas para o conhecimento organizacional. 

A variedade de requisitos pode ser obtida de diferentes formas, organizacionalmente e 

no desenvolvimento de recursos humanos. O importante é promover a interdisciplinaridade e 

multidisciplinaridade na resolução dos problemas implícitos ao desenrolar do processo 

(LIMA, 1998). 
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O quadro 4 e a figura 3 descrevem o processo de criação do conhecimento 

organizacional, é importante ressaltar as dimensões epistemológica (conversão interativa do 

conhecimento) e ontológica (do indivíduo ao sistema da cadeia de valor), sempre 

desenvolvendo as estruturas internas e externas de conhecimento. 

 

Quadro 4: Processo de criação do conhecimento organizacional. 

Fase Modo de 
Conversão 
Dominante 

Condições 
Capacitadoras 

Dominantes 

Estrutura Resultante 

Compartilhamento do 
conhecimento tácito 

Socialização Todas Conceitos 

Criação de conceitos Externalização Todas Modelos Mentais 
Compartilhados e  
Know -how 

Justificação de 
conceitos 

- Intenção e Redundância 
 

- 

Construção de um 
arquétipo 

Combinação Variedade de Requisitos, 
Redundância e 
Intenção 

Arquétipo ou Protótipo 
(produto, serviço, 
sistema ou conceito) 

Difusão interativa do 
conhecimento 

Internalização Todas - 

 

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997). 

 

 
 

Figura 3: Processo de geração de conhecimento. 

 Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997). 
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Dessa forma, segundo Ponchirolli e Fialho (2005), para que resultados eficazes sejam 

obtidos na gestão do conhecimento é primordial a conexão com a estratégia. Mesmo que o 

potencial humano seja reconhecido e valorizado no contexto empresarial e exista boa vontade 

por parte dos administradores, sem o apropriado gerenciamento estratégico, dificilmente o 

conhecimento poderá ser considerado um diferencial competitivo. Acredita-se que obterão 

maior sucesso as empresas que se constituírem como organizações de aprendizagem, que são 

aquelas nas quais as pessoas expandem continuamente sua capacidade de criar os resultados 

que realmente desejam, e que conseguirem descobrir como despertar o empenho e a 

capacidade de aprender das pessoas em todos os níveis da organização. 

No entanto, a falta de um modelo de gestão é extremamente prejudicial à organização e 

impede que os recursos sejam mais bem utilizados, o que consequentemente afeta a 

produtividade, a competitividade e até a própria sobrevivência da empresa. Assim, quando a 

gestão estratégica do conhecimento é considerada como parte da estratégia empresarial, cria-

se, nas organizações, um processo de gestão voltado ao conhecimento, e, com certeza, só 

assim, o paradoxo das relações interpessoais atual, de “Amar as coisas e usar as pessoas” se 

converta em “Amar as pessoas e usar as coisas” (PPONCHIROLLI e FIALHO, 2005). 

Para Lima (1998), o que fica evidenciado é que as empresas estão enfrentando uma 

urgente necessidade de administrar estrategicamente o conhecimento, para se manter no 

mercado competitivo. O uso desse novo conceito de negócio, ou seja, o conhecimento como 

um produto, reflete uma prática razoável que mostra com o passar do tempo seu valor como 

um grande investimento. Então, atualmente o principal desafio empresarial é trazer para 

patamares explícitos o potencial individual dos talentos humanos. Sendo consenso entre as 

empresas prósperas de que eficiência, inovação e flexibilidade dependem da mão-de-obra que 

tem estes atributos. 

 

2.1.7 Atividades da Gestão do Conhecimento 
 

Conforme apresentado anteriormente no tópico sobre Gestão do Conhecimento, este é 

um conceito difícil de se definir com precisão e simplicidade. De acordo com Barclay e 

Murray (1997) muitos falam de gestão do conhecimento isentando-se da tarefa de definir 

conhecimento. Isto não é surpresa. Como um médico ou enfermeira definiria, de forma 

sucinta, saúde pública? Como um CEO descreveria “administração”? Cada um destes 

domínios é complexo, com várias áreas de especialização. Apesar de tudo, somos capazes de 
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reconhecer as atividades inerentes à “saúde pública” e “administração” quando nos deparamos 

com elas e entendemos os principais objetivos e atividades de cada uma destas áreas. 

Davenport e Prusak (1998) analisam as atividades da GC apresentando as principais 

funções da GC nas organizações, que são: 

·  Identificar de forma adequada os conhecimentos relevantes para o bom 

funcionamento do negócio; 

·  Evitar que conhecimentos estranhos, não desejados sejam introduzidos no 

desempenho das funções do negócio. 

 
Ainda segundo os autores, a GC nas organizações tem que atender aos seguintes 

objetivos, mantendo o foco no conhecimento e não no dado ou na informação: 

·  Criar um repositório de conhecimento constituído de: 

o Conhecimento Externo, obtido no meio organizacional, utilizando, por 

exemplo, os conceitos e ferramentas de Inteligência Competitiva; 

o Conhecimento Interno Estruturado, baseado em relatórios de pesquisa e de 

marketing, registros de técnicas e métodos, etc; 

o Conhecimento Interno Informal, sistematizado a partir das experiências 

vivenciadas pela própria organização. 

·  Melhorar o acesso ao conhecimento através de: 

o Identificação das “páginas amarelas”; 

o Estabelecimento de rede de contato com especialistas; 

o Criação de gatekeepers - elementos de ligação entre grupos na organização. 

·  Desenvolver um ambiente e uma cultura organizacional que estimule a criação, a 

transferência e o uso do conhecimento; 

·  Gerenciar o conhecimento como um recurso mensurável: 

o Através de auditorias internas, buscando o conhecimento – capital intelectual – 

disperso pela organização. 

 

Skyrme e Amidon (1997) apresentam uma listagem das atividades que consideram 

comuns em GC nas organizações: 

·  Criação de equipes de conhecimento voltadas a desenvolver métodos de GC; 

·  Compartilhamento de melhores práticas, via utilização intensa de bases de dados, 

interação e eventos; 
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·  Desenvolvimento de bases de dados e de conhecimento, via registro adequado das 

melhores práticas e de diretórios de especialistas; 

·  Criação de Centros de Conhecimento para o desenvolvimento de habilidades na 

área de GC; 

·  Utilização de Tecnologias Colaborativas como Intranets e Groupwares; 

·  Equipes de Capital Intelectual voltadas a identificar e auditar bens intangíveis tais 

como o conhecimento. 

 

Clyde e Kiku (2006) em seu trabalho sobre a formação de estratégias para GC, listam 

as atividades através da apresentação do modelo em cadeia para o conhecimento, 

originalmente desenvolvido por Porter (1995) apud Clyde e Kiku (2006), o modelo identifica 

nove atividades cruciais que podem transformar o conhecimento de uma organização em 

vantagem competitiva. Modelo apresentado na figura 4. 

 
 

Figura 4: Modelo em cadeia para o conhecimento. 

 Fonte: Adaptado de Clyde e Kiku (2006). 

 

O modelo inclui cinco atividades primárias que as organizações realizam para 

manipular os seus ativos de conhecimento, adicionalmente também inclui quatro atividades 

secundárias que apóiam e orientam a realização das atividades primárias. Sendo que o modelo 
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reconhece quatro maneiras pelas quais a concepção e execução das atividades podem auxiliar 

a competitividade: a melhoria da produtividade, maior agilidade, maior inovação e reforço na 

reputação. Atividades que são apresentadas no quadro 5. 

  

Quadro 5: Atividades do modelo em cadeia para o conhecimento. 

Categoria Atividade Descrição 

 Primária Aquisição de 
Conhecimento 

Aquisição de conhecimento a partir de fontes externas e 
adequação para utilização posterior. 

 Primária Seleção de 
Conhecimento 

Selecionar o conhecimento necessário de fontes internas e 
torná-lo adequado para utilização posterior. 

 Primária Geração de 
Conhecimento 

Produzir conhecimento através da descoberta ou derivação 
do conhecimento existente. 

 Primária Assimilação do 
Conhecimento 

Alteração do estado de uma organização do conhecimento 
através da distribuição e armazenagem de recursos 
adquiridos, selecionados, ou do conhecimento gerado. 

 Primária Emissão de 
Conhecimento 

Embutir o conhecimento organizacional em resultados, 
para a liberação no meio ambiente. 

 Secundária Medição do 
Conhecimento 

Avaliar os valores dos recursos de conhecimento, 
conhecimentos processados, e sua implantação. 

 Secundária Controle do 
Conhecimento 

Garantir que o conhecimento processado necessário, e os 
recursos estão disponíveis em quantidade e qualidade 
suficiente. 

 Secundária Coordenação do 
Conhecimento 

Gerenciar pendências entre as atividades de GC 
adequadas, para garantir que os processos e os recursos 
sejam trazidos de forma e nos momentos adequados. 

 Secundária Liderança para o 
Conhecimento 

Estabelecer condições que permitam e facilitem uma 
harmoniosa realização da GC. 

 

Fonte: Adaptado de Clyde e Kiku (2006). 

 

Becerra-Fernandez, Gonzalez e Sabherwal (2004) descrevem uma variedade de 

possíveis atividades envolvidas no processo da GC que objetivam: descobrir novos 

conhecimentos; captar os conhecimentos existentes; compartilhar o conhecimento com outros; 

ou aplicar conhecimentos. Assim, a GC assenta sobre quatro tipos de processos: descoberta, 

captura, mais os processos pelos quais o conhecimento é compartilhado e/ou aplicado. 

Processos estes que são apoiados por um conjunto de sete sub-processos, conforme 

demonstrado na figura 5, com um sub-processo (socialização), apoiando dois processos 

(descoberta e captura). 
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        Figura 5: Processos da Gestão do Conhecimento. 

         Fonte: Adaptado de Becerra-Fernandes, Gonzalez e Sabherwal (2004). 

 

Dos sete sub-processos presentes na figura 5, quatro deles são invocados do trabalho 

de Nonaka (1994) apud Becerra-Fernandez et al (2004), que identificou quatro formas de se 

gerir conhecimento: combinação, socialização, externalização e internalização (conceitos 

discutidos anteriormente e apresentados no quadro 3, adaptado de Nonaka e Takeuchi 

(1997)). Os outros três sub-processos: troca, direção e rotinas, são baseados nos trabalhos de 

Grant (1996a, 1996b) apud Becerra-Fernandez et al (2004), e Nahapiet e Ghoshal (1998) apud 

Becerra-Fernandez et al (2004). A troca centra-se na partilha do conhecimento explícito e é 

usado para comunicar ou transferir conhecimento entre indivíduos, grupos e organizações. A 

direção refere-se ao processo através do qual o indivíduo que possui o conhecimento dirige a 

ação de outro indivíduo, sem transferir para ele os conhecimentos subjacentes à direção. O 

que preserva as vantagens da especialização e de evitar as dificuldades inerentes à 

transferência de conhecimento tácito. Finalmente, as rotinas envolvem a utilização de 

conhecimentos incorporados nos procedimentos, regras e normas que norteiam o 

comportamento futuro. Rotinas facilitam a comunicação mais do que a direção quando ela 

esteja incorporada em processos ou tecnologias, no entanto levam tempo para se desenvolver, 

baseando-se em constante repetição. 

Expandindo um pouco o assunto tratado neste tópico, sobre as atividades da GC, torna-

se proveitoso apresentar o quadro 6, extraído do trabalho de Becerra-Fernandez e Sabherwal 

(2006). Apesar de adiantar um pouco assuntos que serão tratados na sequência deste trabalho, 

como processos e tecnologias para GC, o quadro apresenta um resumo sobre discussões 
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acerca de processos e sistemas de GC, e também indica alguns dos mecanismos e tecnologias 

que possam facilitá-los. 

 

Quadro 6: Sistemas de GC, sub-processos, mecanismos e tecnologias. 

Processos da 
GC 

Sistemas 
para GC 

Sub-
Processos da 

GC 

Exemplos de 
Mecanismos de GC 

Exemplos de 
Tecnologias de GC 

 
Combinação 

 
Reuniões, conversas 
telefônicas e 
documentos, criação 
colaborativa de 
documentos. 

 
Bases de dados, acesso 
Web para bases de 
dados, repositórios de 
informações, portais 
Web, melhores práticas 
e lições aprendidas. 
  

 
Descoberta de 
Conhecimento 

 
Sistemas de 
descoberta de 
conhecimento 

 
Socialização 

 
Rotação de 
empregados entre 
departamentos, 
conferências, retiros 
para realização de 
brainstorming3, 
projetos 
cooperativos, 
iniciação. 
 

 
Videoconferência, 
grupos de discussão 
eletrônicos, e-mail. 

 
Externaliza-
ção 

 
Modelos, 
protótipos, melhores 
práticas, lições 
aprendidas. 

 
Sistemas especialistas, 
grupos de chat, bases de 
dados das melhores 
práticas e lições 
aprendidas.   
 

 
Captura de 
Conhecimento 

 
Sistemas de 
captura de 
conhecimento 

 
Internalização 

 
Aprender fazendo, 
treinamento sob 
demanda, 
aprendizagem por 
observação, 
reuniões cara a cara. 

 
Comunicação baseada 
em computadores, 
aquisição de 
conhecimento baseando 
em inteligência 
artificial, simulações 
computadorizadas. 
 

                                                           
3 Brainstorming: ou “tempestade cerebral”, mais que uma técnica de dinâmica de grupo, é uma 

atividade desenvolvida para explorar a potencialidade criativa do indivíduo. 
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Socialização 

 
Ver acima. 

 
Ver acima. 
 

 
Compartilha-
mento de 
Conhecimento 

 
Sistemas de 
compartilha-
mento de 
conhecimento 

 
Troca 

 
Memorandos, 
manuais, cartas, 
apresentações. 

 
Ferramentas para 
colaboração, acesso 
Web para os dados, 
bases de dados, e 
repositórios de 
informação, bases de 
dados das melhores 
práticas, sistemas de 
lições aprendidas, 
sistemas de busca 
especializados. 
 

 
Direção 

 
Relações 
tradicionais de 
hierarquia nas 
organizações, 
serviços de apoio, e 
centrais de suporte. 

 
Captura e transferência 
do conhecimento de 
peritos, solução de 
problemas de sistemas, 
sistemas de raciocínio 
baseado em casos, 
sistemas de apoio à 
decisão. 
 

 
Aplicação de 
Conhecimento 

 
Sistemas de 
aplicação de 
conhecimento 

 
Rotinas 

 
Políticas 
organizacionais, 
práticas e normas de 
trabalho.  

 
Sistemas especialistas, 
sistemas de 
planejamento de 
recursos, gestão dos 
sistemas de informação. 
 

 

 Fonte: Adaptado de Becerra-Fernandez e Sabherwal (2006). 

 

2.1.8 O Processo de Gestão do Conhecimento 
 

Embora muita atenção acadêmica e profissional tenha sido devotada à gestão do 

conhecimento na última década, o conceito ainda não é estável: o termo aparenta ser usado de 

maneiras diferentes em vários domínios e cada domínio requer que a compreensão parcial da 

temática represente a articulação definitiva do conceito. (DAVENPORT e CRONIN apud 

ALVARENGA NETO, 2004). 

Esses autores propuseram-se a explorar o conceito de gestão do conhecimento no 

contexto de três domínios interessados na área, respectivamente, (1) biblioteconomia e ciência 

da informação, (2) engenharia de processos e (3) teoria organizacional. O objetivo da proposta 
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intitulada de “tríade da gestão do conhecimento” configura-se na proposição de uma 

ferramenta ou instrumento de análise que sirva para explorar as tensões que possam surgir em 

quaisquer organizações comprometidas com a gestão do conhecimento, onde diferentes 

domínios possuam diferentes compreensões, podendo ser o modelo utilizado para identificar 

conflitos ou embates territoriais, e contribuir para um entendimento coletivo entre os atores do 

espaço da gestão do conhecimento nas organizações. 

No primeiro domínio, a gestão do conhecimento é predominantemente vista como 

gestão da informação. No segundo, a gestão do conhecimento é vista como a gestão do 

“know-how” e frequentemente igualada à tecnologia da informação. No terceiro domínio, a 

gestão do conhecimento denota uma mudança conceitual maior, do conhecimento como 

recurso para o conhecimento como uma capacidade. Nesta ultima perspectiva, o que é 

gerenciado não é um recurso, mas o contexto que tal prontidão é manifestada e tal contexto é 

visto como um espaço de interação entre os conhecimentos tácitos e explícitos de todos os 

membros de uma organização. A novidade da proposta é a contribuição para a compreensão 

da natureza mutável do complexo ambiente baseado no conhecimento no qual vivemos e 

trabalhamos (ALVARENGA NETO, 2004). 

 

Na figura 6 apresenta-se um exemplo de modelo de gestão do conhecimento baseado 

em sete dimensões da prática gerencial (TERRA, 2001): 
 

 

   Figura 6: Gestão do conhecimento: Planos e dimensões. 

    Fonte: Adaptado de Terra (2001). 
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A seguir as dimenões propostas por Terra (2001) são descritas: 

·  Dimensão 1 - O papel da alta administração na definição dos domínios do 

conhecimento, nos quais os colaboradores devem focar seus esforços de 

aprendizado, além da clarificação da estratégia organizacional e na definição de 

metas desafiadoras; 

·  Dimensão 2 - O desenvolvimento de uma cultura organizacional voltada à 

inovação, experimentação, aprendizado contínuo e ao compromisso com os 

resultados e com a otimização de todas as áreas da empresa; 

·  Dimensão 3 - As novas estruturas organizacionais e práticas que superem os 

limites à inovação, ao aprendizado e à geração de novos conhecimentos; 

·  Dimensão 4 - As políticas de administração de recursos humanos associadas à 

aquisição de conhecimentos externos e internos à organização, assim como a 

geração, difusão e armazenamento de conhecimentos na empresa; 

·  Dimensão 5 - Os avanços nas tecnologias de comunicação, bem como nos sistemas 

de informação estão facilitando e dinamizando o processo de geração, difusão e 

armazenamento de conhecimento nas organizações; 

·  Dimensão 6 - Os esforços organizacionais na mensuração dos resultados obtidos a 

partir da gestão do conhecimento possibilitam avaliar as várias dimensões do 

capital intelectual; 

·  Dimensão 7 - A crescente necessidade das organizações aprenderem com o 

ambiente, por meio de alianças com outras empresas e do estreitamento com 

clientes. 

 

Segundo Probst et al (2002), os processos essenciais da gestão do conhecimento são 

definidos a partir da identificação de diversas atividades muito proximamente relacionadas. 

Sugerindo que otimizações de atividades de conhecimento em áreas individuais, sem 

considerar os efeitos mais amplos devam ser evitas. Abordagem que é apresentada na figura 

7. 
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Figura 7: Processos essenciais da gestão do conhecimento. 

 Fonte: Adaptado de Probst et al (2002). 

 

Os processos essenciais da gestão do conhecimento apresentados por Probst et al 

(2002) são descritos a seguir: 

·  Identificação do conhecimento - A identificação do conhecimento significa 

analisar e descrever o ambiente da empresa. O conhecimento, tanto interno quanto 

externo, não é automaticamente visível, por isso as organizações precisam criar 

transparência. A identificação seletiva do conhecimento produz um nível de 

transparência que possibilita aos colaboradores de uma organização encontrarem 

seus pontos de apoio e ganhar acesso ao ambiente de conhecimento externo. Isso 

viabiliza a conquista de sinergia, a criação de projetos cooperativos e de uma rede 

de contatos importantes; 

·  Aquisição de conhecimento - As organizações, devido ao rápido crescimento e 

fragmentação do conhecimento, não conseguem desenvolver sozinhas o know-how 

de que necessitam. Em muitos casos importam parte substancial do seu 

conhecimento de fontes externas, através de relacionamentos com clientes, 

fornecedores, concorrentes e parceiros, suprindo as lacunas de conhecimento; 

·  Desenvolvimento do conhecimento - É o elemento construtivo de extrema 

importância na gestão do conhecimento, objetivando o desenvolvimento de novas 

Identificação do 
conhecimento 

Retenção do 
conhecimento 

Utilização do 
conhecimento 

Distribuição do 
conhecimento 

Desenvolvimento 
do conhecimento 

Aquisição do 
conhecimento 

Metas do 
conhecimento 

Avaliação do 
conhecimento 

Feedback 
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habilidades, produtos, ideias e processos mais eficazes. O desenvolvimento do 

conhecimento interno tem sentido econômico se for mais barato do que sua 

compra no mercado externo e sentido estratégico se a organização precisar reter o 

controle de competências essenciais; 

·  Compartilhamento e distribuição do conhecimento - O compartilhamento e a 

distribuição do conhecimento corresponde à transferência do conhecimento por 

meio de trocas pessoais entre indivíduos. Dependendo do contexto, a partilha e 

distribuição do conhecimento podem representar o processo de distribuição de 

conhecimento para um determinado grupo, ou a transferência entre indivíduos ou 

dentro de equipes ou grupos de trabalho; 

·  Utilização do conhecimento - O objetivo fim da gestão do conhecimento é 

assegurar sua aplicação para o alcance de benefícios organizacionais. Apesar das 

barreiras existentes quanto ao uso do conhecimento, relacionadas principalmente à 

questão de cultura e valores organizacionais não adequados à era do conhecimento, 

propõem-se algumas providências administrativas que viabilizem efetivamente a 

utilização do conhecimento existente na organização; 

·  Retenção do conhecimento - A retenção seletiva de conhecimentos requer gestão, 

podendo ser entendida pelo conjunto dos processos de seleção, armazenamento e 

atualização; 

·  Metas do conhecimento - As metas do conhecimento direcionam a sua própria 

gestão, estabelecendo quais habilidades ou conhecimentos devem ser 

desenvolvidos e em que níveis; 

·  Avaliação do conhecimento - Se o conhecimento organizacional não é medido, o 

ciclo de gestão de conhecimento fica incompleto. Para que o conhecimento 

organizacional possa ser medido, o autor sugere que cada organização deve 

elaborar seu próprio conjunto de indicadores, adequado às suas próprias 

circunstâncias, para registrar e controlar as variáveis que sejam importantes para 

ela. 

 

De acordo com Santos et al (2006a), a gestão do conhecimento é um processo 

corporativo, focado na estratégia empresarial e que envolve a gestão das competências, a 

gestão do capital intelectual, a aprendizagem organizacional, a inteligência empresarial e a 

educação corporativa. 
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2.1.8.1  Gestão das competências 
 

Competência engloba o conhecimento real, a habilidade, a experiência, os julgamentos 

de valor e redes sociais. É o elo entre conhecimento e estratégia. Não pode ser copiada com 

exatidão, é transferida pela prática. 

Competência, ainda, é a capacidade de gerar resultados observáveis, necessários ao 

alcance dos objetivos (de negócios e culturais) definidos no posicionamento estratégico da 

empresa e no propósito de manutenção e desenvolvimento de sua ideologia essencial. É um 

conceito pelo qual se define quais são as atitudes, as habilidades e os conhecimentos 

necessários para alcançar resultados diferenciados, o conjunto de qualificações que a pessoa 

tem para executar um trabalho com um nível superior de performance. 

Está associada às realizações das pessoas, àquilo que elas produzem e/ou entregam. 

Assim considerada, a competência não é um estado ou um conhecimento que se tem e nem é 

resultado de treinamento. Competência é, na verdade, colocar em prática o que se sabe em um 

determinado contexto. Há competência apenas quando há competência em ação. 

Do ponto de vista empresarial, é a prática que interessa: é o conhecimento aplicado que 

gera capacidade de produzir resultados, ou seja, competência. 

A Gestão de Recursos Humanos está passando por um amplo processo de 

transformação. Sistemas tradicionalmente utilizados como referencial – centrados em cargos – 

vêm mostrando sua fragilidade em articular sistemicamente as várias ações da gestão da 

organização, e por conseguinte comprometem o reconhecimento do seu valor. A abordagem 

de gestão de pessoas que tem no seu núcleo o conceito de competência, apresenta imensas 

possibilidades de articular as relações entre as diferentes ações de gestão de RH, como por 

exemplo, a conjugação de desempenho, desenvolvimento e potencial, aumentando em 

consequência a sinergia do sistema. 

 

2.1.8.2  Gestão do capital intelectual 
 

Capital Intelectual é a soma do conhecimento de todos em uma organização, o que lhe 

proporciona vantagens competitivas; é a capacidade mental coletiva, a capacidade de criar 

continuamente e proporcionar valor de qualidade superior. Criado a partir do intercâmbio 

entre: 
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·  Capital humano - capacidade organizacional que uma empresa possui de suprir as 

exigências do mercado. Está nas habilidades dos funcionários, em seus 

conhecimentos tácitos e nos obtidos nas suas informações profissionais, na busca 

permanente de atualização de saber, nas informações alcançáveis, nas informações 

documentadas sobre clientes, concorrentes, parceiros e fornecedores. 

Essencialmente diz respeito às pessoas, seu intelecto, seus conhecimentos e 

experiências; 

·  Capital estrutural - soma das patentes, processos, manuais, marcas, conceitos, 

sistemas administrativos, bancos de dados disponibilizados, tecnologia, estruturas 

organizacionais; 

·  Capital de clientes - é o valor dos relacionamentos de uma empresa com as pessoas 

com as quais faz negócios. 

 

Segundo publicação da SKANDIA INSURANCE apud Santos et al (2006a), envolve 

também: 

·  Capital organizacional - competência sistematizada e em pacotes, além de sistemas 

de alavancagem dos pontos fortes inovadores da empresa e do capital 

organizacional de criar valor; 

·  Capital de inovação - força de renovação de uma empresa, expressa como 

propriedade intelectual, que é protegida por direitos comerciais, e outros ativos e 

valores intangíveis, como conhecimentos, receita e segredos de negócios; 

·  Capital de processo - processos combinados de criação de valor e de não-criação 

de valor. 

 

Segundo Tapscott, apud Santos et al (2006a), o Capital Intelectual se encontra em três 

formas e em três lugares distintos: 

·  Na forma de conhecimento dentro da cabeça de cada pessoa; 

·  Na forma de conhecimento adicional que é gerado quando as pessoas se 

relacionam e compartilham o seu conhecimento; 

·  Na forma de conhecimento armazenado em livros, revistas, jornais, fotografias, 

desenhos, fitas, discos, CD, CD – Rom, Bases de Dados, etc. 
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Considera ainda a introdução do conceito de capital digital — o capital intelectual 

digitalizado — consequência do uso da Internet que permite que as pessoas se contatem, se 

relacionem e compartilhem seu conhecimento (capital intelectual individual) 

independentemente da distância e armazenem e disponibilizem na Internet boa parte do 

conhecimento de que dispõem. Esses fatos fizeram com que o conhecimento que as pessoas 

produzem e a que têm acesso, uma vez digitalizado e disponibilizado na Internet, aumente 

exponencialmente, produza uma explosão de novas ideias, fundamentando uma nova forma 

de gerar riqueza. 

Muitas organizações já estão utilizando tecnologias facilitadoras para a aprendizagem 

coletiva e o compartilhamento de conhecimentos, como por exemplo a Intranet, como suporte 

tecnológico a aprendizagem organizacional. 

 

2.1.8.3  Aprendizagem organizacional 
 

O tema central da Gestão do Conhecimento é aproveitar os recursos que já existem na 

organização para que as pessoas procurem, encontrem e empreguem as melhores práticas em 

vez de tentar criar algo que já havia sido criado. Cuida de agregar valor às informações, 

filtrando, resumindo e sintetizando as informações e, dessa forma, desenvolvendo um perfil 

de utilização pessoal que ajuda a chegar ao tipo de informação necessário para passar à ação. 

Através da aprendizagem contínua, a organização exercita a sua competência e 

inteligência coletiva para responder ao seu ambiente interno (objetivos, metas, resultados) e 

externo (estratégia). Nas “organizações que aprendem as pessoas expandem continuamente 

sua capacidade de criar resultados que elas realmente desejam, onde maneiras novas e 

expansivas de pensar são encorajadas, onde a aspiração coletiva é livre, e onde as pessoas 

estão constantemente aprendendo a aprender coletivamente” (SENGE apud SANTOS et al, 

2006a). 

Nestas organizações, as habilidades mínimas serão substituídas por habilidades 

pessoais e interpessoais. As “organizações que aprendem” ou “organizações baseadas no 

conhecimento” são mais flexíveis, adaptáveis e mais capazes de se reinventarem. 

No entanto, nenhuma mudança organizacional significativa pode ser realizada sem que 

se efetuem profundas mudanças nas formas de pensar e interagir das pessoas. A base de ideias 

que sustenta as “organizações que aprendem” estabelece o pensamento sistêmico, os modelos 

mentais, o domínio pessoal, a visão compartilhada, a aprendizagem em grupo e o diálogo 

como elementos inevitáveis do seu desenvolvimento, cada um proporcionando uma dimensão 
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vital na construção de organizações realmente capazes de “aprender”, de ampliar 

continuamente sua capacidade de realizar suas mais altas aspirações. 

Pensamento sistêmico é o pensamento voltado para o todo, onde nenhuma ação é 

empreendida sem se considerar seu impacto em outras áreas da organização e da sociedade. É 

o quadro de referência conceitual, o conjunto de conhecimentos e ferramentas desenvolvidos 

para esclarecer os padrões como um todo e ajudar a ver como modificá-los efetivamente. 

Domínio pessoal é a disciplina de, continuamente, esclarecer e aprofundar a visão 

pessoal, de concentrar as energias, de desenvolver paciência e de ver a realidade 

objetivamente. É a participação por escolha própria de compartilhamento livre de informações 

e conhecimentos, pedra de toque essencial para a organização que aprende — seu alicerce 

espiritual. 

Modelos mentais são pressupostos profundamente arraigados, generalizações ou 

mesmo imagens que influenciam nossa forma de ver o mundo e de agir. São as imagens 

internas do mundo. Podem ser simples generalizações ou teorias complexas. São ativos, pois 

modelam o modo de agir e influenciam o que se vê. 

Visão compartilhada (objetivo comum) é o interesse das pessoas em compartilhar 

conhecimento, envolvidas para um visão comum. Pode ser inspirado por uma ideia, mas 

assim que ganha impulso, deixa de ser uma abstração, transformando-se em algo concreto. É a 

resposta a pergunta: “O que queremos criar?” Proporciona o foco e a energia para o 

aprendizado. Envolve as habilidades de descobrir “imagens de futuro” compartilhadas que 

estimulem o compromisso genérico e o envolvimento em lugar da mera aceitação. 

Aprendizagem em grupo (ou em equipe) é o processo de alinhamento (grupo de 

pessoas atuando como um todo) e desenvolvimento da capacidade de um grupo criar os 

resultados que seus membros realmente desejam. Começa pelo “diálogo”, capacidade dos 

membros de deixarem de lado as ideias preconcebidas e participarem de um verdadeiro 

“pensar em conjunto”. 

 

2.1.8.4  Inteligência empresarial 
 

As organizações modernas são fortemente dependentes das informações que utilizam 

com vistas ao desenvolvimento de suas ações estratégicas. Neste sentido, podemos dizer que a 

inteligência empresarial consiste na criação de meios para sistematização dos processos de 

coleta, tratamento e análise de informações sobre diferentes aspectos do ambiente externo das 

organizações tais como: concorrentes, tecnologia, futuros parceiros ou aliados, fornecedores, 
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clientes, órgãos normatizadores, etc., tendo como objetivo permitir que os tomadores de 

decisão na empresa se antecipem às tendências dos mercados de interesse e o 

desenvolvimento da concorrência, de modo a detectar e avaliar oportunidades e ameaças bem 

como as ações decorrentes consubstanciadas na estratégia empresarial anteriormente 

definidas. 

A informação configura-se como um componente essencial a todos os processos 

organizacionais. Ela deve ser tanto quanto possível constante, atualizada, precisa, capaz de ser 

difundida e utilizada por aqueles que tomam decisões na organização. A qualidade da 

informação influenciará a qualidade da ação que dela é fruto. Devido a este fato é mister que 

se leve em conta as fontes, os meios com que foram coletadas e também a precisão da 

metodologia de tratamento de tais informações (LAURI apud SANTOS et al, 2006a). 

Quando são colocadas todas estas informações em um único sistema, responsável pelo 

seu metabolismo, as mesmas são transformadas em inteligência, detectando possibilidades de 

inovação, ameaças ou oportunidades. Para seu êxito faz-se necessário que as organizações 

estruturem metodologias eficazes de monitoramento ambiental, de modo a gerar produtos de 

informação que suportem os seus diferentes processos de negócio, sejam eles internos, ou 

voltados ao ambiente externo. Esta vigilância ambiental deve ser permanente e atenta ao 

extremo, sendo capaz de captar indícios que permitam à antecipação (atitude pró-ativa) face 

às ameaças e oportunidades que o ambiente oferece. É fundamental e vital que as empresas 

conheçam o ambiente no qual estão inseridas. 

 

2.1.8.5  Educação corporativa 
 

As organizações enfrentam dificuldades na velocidade de sua adaptação à nova 

realidade. O desconhecimento do futuro, a permanência de traços da cultura anterior, 

momentos de dificuldades empresariais, a descrença em uma visão compartilhada de futuro, a 

falta de capacitação para os novos papéis e a "falta de tempo" são alguns dos fenômenos que 

(às vezes sintomas, às vezes causas) fazem parte das dificuldades percebidas. 

Esse novo contexto empresarial redefine o perfil do trabalhador da era do 

conhecimento. Precisa-se de profissionais que aprendam de forma não convencional e que 

saibam trabalhar cooperativamente para gerar soluções inovadoras. É necessária uma nova 

abordagem na formação, agora necessariamente continuada, para que as pessoas permaneçam 

produtivas, em condições de acompanhar as mudanças e otimizando seu tempo. Além disso, a 
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tecnologia vem permitindo desenvolver experiências para treinar mais pessoas com maior 

economia. 

As empresas começam a perceber a necessidade de transferir o foco dos esforços de 

treinamento e educação de eventos em sala de aula, cujo objetivo é desenvolver qualificações 

isoladas, para a criação de uma cultura de aprendizagem contínua, em que os empregados 

aprendem uns com os outros e compartilham inovações e melhores práticas visando 

solucionar problemas organizacionais reais. O foco do treinamento vai além do empregado 

isoladamente para o desenvolvimento da capacidade de aprendizado da organização, criando 

situações que permitam a discussão de problemas comuns e soluções por meio da 

aprendizagem coletiva. 

Os ambientes de aprendizagem passam a ser reestruturados de forma a tornarem-se 

proativos, centralizados, determinados e estratégicos e o resultado esperado é o “aprender 

fazendo”, desenvolvendo a capacidade de aprender e dar continuidade a esse processo na 

volta ao trabalho.  

O modelo passa a ser baseado em competências, vinculando a aprendizagem às 

necessidades estratégicas da empresa. Desta forma, a aprendizagem deve estar disponível 

sempre que solicitada, em qualquer hora ou local, deve desenvolver competências básicas do 

ambiente de negócios, em um processo contínuo de aprendizagem onde se aprende agindo 

objetivando melhorar o desempenho no trabalho e não só o desenvolvimento de qualificações. 

Outra forma de educação surgiu, aproveitando as facilidades proporcionadas pela 

melhoria crescente no serviço postal - os cursos por correspondência - surgindo aí a primeira 

prática de ensino a distância – EAD, que pode ser definido como qualquer interação entre 

estudante e instrutor, onde os participantes são separados pela distância, pelo tempo, ou por 

ambos. A aprendizagem torna-se, além de continuada, flexível para poder responder às 

necessidades do momento (SANTOS et al, 2006a). 

 

2.1.9 Tecnologias Aplicadas a Gestão do Conhecimento 
 

Segundo Fialho et al (2006), muito do conhecimento existente numa empresa é tácito, 

não está escrito, e quando está, muitas vezes é apresentado na forma de relatórios, 

documentos etc. É dificilmente reutilizável e partilhável. Nesse sentido, um sistema de Gestão 

de Conhecimento deve envolver um conjunto de tecnologias que permitam lidar com as 

diversas formas de informações existentes, como texto, gráficos, documentos etc., 

transformando-as em conhecimento reutilizável e compartilhável. 
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É fator primordial, também, estabelecer uma infraestrutura organizacional que permita 

instaurar dentro da empresa uma cultura, um estilo gerencial e uma estrutura que permitam o 

desenvolvimento de uma visão holística voltada para a criação, disseminação e 

compartilhamento do conhecimento. Ademais, armazenar esse conhecimento pode ser um dos 

processos mais difíceis na criação de um sistema de Gestão do Conhecimento, uma vez que as 

organizações têm que estabelecer um conjunto de processos formais para garantir que o 

conhecimento tácito dos empregados se transforme em explícito, criando, assim, uma base de 

conhecimento para que este possa ser reutilizado em outras aplicações futuras (FIALHO et al, 

2006). 

De acordo com Santos e Santana (2002), o processo de gestão do conhecimento e, 

principalmente, o registro do conhecimento explícito disponível na organização, pressupõem 

uma interação entre os usuários que o detêm e ou os usuários que irão registrar o 

conhecimento já fixado em outros suportes com interfaces tecnológicas que permitam o 

registro destes esquemas em suportes digitais. Essas informações devem ser, então, 

registradas e contextualizadas em um suporte tecnológico que permita que o conjunto de 

informações seja administrado como esquemas. A ferramenta, ou conjunto de ferramentas, 

que irá atuar nesse suporte tecnológico que compõe, portanto, o Sistema de Gestão do 

Conhecimento, é identificada como repositório. Conceito que é apresentado na figura 8. 

 

      Figura 8: Elementos envolvidos no processo de transmissão na gestão do conhecimento. 

       Fonte: Adaptado de Santos e Santana (2002). 

 

Conforme Tsui (2003), os sistemas de GC são aplicados em grande escala em diversas 

áreas disponibilizando instrumentos de apoio a GC, tais como: captura, criação e partilha de 

boas ou melhores práticas; implementação da experiência de gestão de sistemas; a criação de 

diretórios corporativos de conhecimento, taxonomias ou ontologias; competências de gestão; 

filtragem colaborativa e manipulação de interesses utilizados para conectar pessoas; criação e 

promoção de comunidades ou redes de conhecimento; ou a facilitação da resolução de 

problemas inteligentes. Assim, os sistemas de GC oferecem uma combinação e integração de 
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serviços de conhecimento que juntos promovem um ou mais instrumentos da GC. Segundo 

Maier, Hädrich e Peinl (2005) os sistemas de GC devem ser alinhados às especificidades dos 

ambientes de aplicação, as metas, e os tipos de iniciativas de GC, bem como a aquisição e 

implantação dos processos necessários para gerenciar o conhecimento, conforme ilustrado na 

figura 9. 
 

 

                Figura 9: Características dos sistemas de GC. 

                 Fonte: Adaptado de Maier, Hädrich e Peinl (2005). 

 

Consequentemente, um sistema de GC pode ser definido em uma plataforma 

tecnológica para colaboração e distribuição de conhecimento com serviços avançados de 

conhecimento construídos em cima, contextualizados e integrados baseando-se em uma 

ontologia compartilhada e personalizada para rede de participantes em comunidades. Os 

sistemas de GC fomentam instrumentos da GC para o suporte dos processos de conhecimento 

objetivando o aumento da efetividade organizacional (MAIER, HÄNDRICH e PEINL, 2005). 
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  Segundo os autores, muitos sistemas de GC implementados nas organizações e 

oferecidos no mercado são soluções centralizadas, com arquitetura orientada para a metáfora 

de um servidor central de GC, que integra todos os conhecimentos compartilhados em uma 

organização, e oferece uma variedade de serviços para os participantes ou para as camadas 

acima, conforme demonstrado na figura 10. 

 

 

     Figura 10: Arquitetura centralizada para os sistemas de GC. 

      Fonte: Adaptado de Maier, Hädrich e Peinl (2005). 

 

Já Carvalho e Ferreira (2006) em seu trabalho “Knowledge Management Software”, 

buscaram identificar e apresentar uma topologia de soluções para GC presentes no mercado. 
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O resultado deste trabalho foi uma categorização em dez grupos, cada um ressaltando 

aspectos específicos da GC, e identificando qual dos processos de conversão do conhecimento 

(Nonaka e Takeuchi apud Carvalho e Ferreira (2006)) é suportado pelos softwares de cada 

categoria. Categorias apresentadas a seguir: 

·  Sistemas baseados em Intranet4: uma   intranet é uma ferramenta adequada para 

sistematizar e adicionar o conhecimento explicito disperso através dos 

departamentos organizacionais. Intranets são ativos e uma parte importante da 

dimensão estrutural do capital intelectual, conforme descrito por Stewart (1998). 

Normalmente a comunicação em intranets é passiva, uma vez que o usuário tem 

que buscar a informação, entretanto o seu uso eficiente está intimamente 

relacionado com uma maior compreensão da contribuição dos sistemas de gestão 

para a performance organizacional; 

·  Sistemas de gestão de conteúdo: objetivam gerir repositórios de importantes 

documentos corporativos e contribuir para a organização das grandes quantidades 

de documentos gerados pelas atividades organizacionais. Segundo os autores a 

burocracia ainda é uma realidade nas organizações, e cada documento é uma fonte 

não estruturada de informação que pode ser perdido se não for bem organizado. 

Estes sistemas lidam apenas com a dimensão explícita do conhecimento, 

suportando então o processo de combinação. O foco dos sistemas de gestão de 

conteúdo está principalmente em proporcionar o acesso a documentos exixtentes 

em quaisquer mídias disponíveis: fax, e-mail, formulários HTML (HyperText 

Markup Language), relatórios computacionais, papel, vídeo, áudio ou planilhas; 

·  Groupware: a necessidade de cooperação entre grupos de trabalho 

geograficamente dispersos é uma questão crítica para as organizações. Groupwares 

são sistemas onde a informação é enviada ao usuário, uma mistura de ferramentas 

síncronas (como chats), assíncronas (como correio eletrônico) e ferramentas para 

comunidades focadas por assuntos (como e-grupos). A comunicação informal é 

predominante em ambientes de groupware, que são sistemas adequados para 

apoiar comunidades de prática, onde os especialistas de um dado domínio do 

conhecimento, que podem estar dispersos por todo mundo, trocam os seus 

conhecimentos a fim de encontrar soluções para problemas específicos; 

                                                           
4 A Intranet é uma rede de computadores semelhante à Internet, porém é de uso exclusivo de uma 

determinada organização, ou seja, somente os computadores desta organização possuem acesso a ela. 
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·  Workflow: os sistemas de workflow suportam a padronização dos processos 

empresariais. Eles regulam o fluxo de informação de pessoa para pessoa, de um 

lugar para outro, e as tarefas de processos que requerem informações estruturadas 

e ordenadas. Seu objetivo é estabelecer e acelerar o fluxo do processo, seguindo 

seus passos e monitorando cada atividade que o compõe. De acordo com Cruz 

(1998) apud Carvalho e Ferreira (2006) são três os elementos básicos de um 

workflow: funções, conjunto de habilidades para executar uma tarefa específica; 

regras, características que definem a forma como os dados devem ser processados; 

e rotas, caminhos lógicos para o fluxo de conhecimento através do processo; 

·  Sistemas baseados em inteligência artificial: a área da inteligência artificial é o 

campo das ciências da computação que tem produzido os primeiros estudos 

relacionados com informação para o conhecimento. Sistemas especialistas, 

raciocínio baseado em casos e redes neurais são alguns tipos de sistemas que 

utilizam técnicas de inteligência artificial. Um sistema especialista é construído 

sobre a observação de um especialista no trabalho e no mapeamento do seu 

conhecimento em regras de derivação. Os sistemas de raciocínio baseado em 

casos, segundo Davenport e Prusak (1999), apóiam a aprendizagem a partir de um 

conjunto de narrativas ou de casos relacionados com um problema. Já as redes 

neurais, são sistemas mais sofisticados que utilizam instrumento estatísticos para 

processar a causa – efeito, e exemplos para aprender as relações envolvidas nas 

solução de problemas;  

·  Business intelligence (BI): ou inteligência de negócios, é um conjunto de 

ferramentas utilizadas para manipular massas de dados operacionais e extrair 

informações de negócio essenciais para as organizações. Os sistemas de BI 

compreendem: sistemas de front-end, que consistem em um conjunto abrangente 

de ferramentas como OLAP (On-Line Analytical Processing), mineração de dados, 

consultas e relatórios; e sistemas de back-end, que compreendem bases de dados 

dos sistemas de gestão, data warehouses e data marts. O foco do BI é a obtenção 

de informações que auxiliem no processo de tomada de decisões; 

·  Sistemas de mapas de conhecimento: também conhecidos como localizadores de 

perícia, mapas de conhecimento funcionam como páginas amarelas que contém 

uma lista de quem sabe o quê. Um mapa do conhecimento não armazena o 

conhecimento, apenas aponta para as pessoas que o conhecem, criando 

oportunidades para a troca de conhecimento. Um mapa de conhecimento padrão é 
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alimentado com perfis de competências dos membros de uma organização e possui 

um localizador de peritos, funcionalidade que ajuda os usuários a encontrar o 

especialista que melhor se adapta para trabalhar em um problema específico ou 

projeto. Um mapa de conhecimento categoriza a perícia organizacional em 

catálogos pesquisáveis; 

·   Ferramentas de apoio à inovação: Amidon (2000) apud Carvalho e Ferreira (2006) 

define a inovação como a aplicação de novas ideias para produtos ou serviços, 

sendo seu resultado observado pelo número de novas patentes, a modificação do 

design de produtos existentes, bem como pela criação de novos produtos. 

Ferramentas de apoio à inovação são sistemas que contribuem para a geração de 

conhecimento ao longo do processo de concepção do produto. Estas ferramentas 

pretendem criar um ambiente virtual que estimula a multiplicação dos 

conhecimentos e são especialmente utilizadas nos processos de pesquisa e 

desenvolvimento. Podendo incluir recursos como bases de dados técnicos onde 

patentes, artigos e projetos são registrados, ou simulações gráficas, que podem 

facilitar a internalização, entre outros; 

·  Ferramentas de Inteligência Competitiva (IC): FULD & Company Inc. (2000) 

apud Carvalho e Ferreira (2006) descreve o ciclo de IC em cinco etapas: 

planejamento e direção, a identificação das questões que irão conduzir a fase de 

coleta de informações; publicação das informações coletadas; coleta de fontes 

primárias, recolher informações de pessoas e não a partir de fontes publicadas; 

análise e produção, transformação dos dados coletados em avaliação significativa; 

reportar e informar, entrega da inteligência crítica de uma forma coerente para os 

tomadores de decisões organizacionais. Ao avaliarem as ferramentas de IC 

oferecidas no mercado, os autores concluíram que elas oferecem um melhor 

suporte para a segunda e quinta etapas do ciclo, uma vez que as demais são etapas 

muito baseadas em pessoas, apenas ligeiramente beneficiadas pela tecnologia. As 

ferramentas de IC agem como uma sonda sobre fontes de informação, onde a 

informação obtida é filtrada e classificada antes de sua difusão, por isso, é 

divulgada em um formato adequado para facilitar a combinação; 

·  Portais de conhecimento: em uma tentativa para consolidar várias intranets 

departamentais, as organizações estão construindo portais corporativos (CHOO et 

al, 2000). Uma grande contribuição dos portais é a integração de fontes de 

informação heterogêneas, fornecendo uma interface padrão para os usuários. 
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Segundo os autores, um portal tem a função primária de fornecer um diretório 

transparente de informações já disponíveis em outros locais, para não serem 

tratadas como fontes separadas de informação. Elementos comuns, contidos nos 

projetos de portais corporativos, incluem uma taxonomia empresarial ou categorias 

de classificação da informação que ajudam a facilitar a recuperação, um motor de 

busca, e links para sites internos e externos e fontes de informação. 

 

O quadro 7 apresenta as dez classes de software para GC discutidas, suas contribuições 

para o processo de conversão do conhecimento, a origem disciplinar dos seus principais 

conceitos e alguns exemplos de aplicações. Ressaltando os autores que os exemplos são 

meramente ilustrativos e não representam uma recomendação ou preferência por qualquer 

tecnologia ou representante.  

   

Quadro 7: Categorias de software para GC. 

 
Categoria 

Processo de 
Conversão do 
Conhecimento 

Dominante 

 
Origem dos Conceitos 

 
Exemplos 

 
Sistemas baseados 
em intranet 

 
Externalização, 
Combinação, 
Internalização 
 

 
Redes de computadores 
(Tecnologia Web) 

 
Apache HTTP Server 

 
Sistemas de gestão 
de conteúdo 

 
Combinação 

 
Ciências da informação 

 
Excalibur 
RetrievalWare e 
FileNet 
 

 
Groupware 

 
Socialização, 
Externalização, 
Internalização 

 
Trabalho cooperativo 
suportado por 
computador 

 
Lotus Family (Notes, 
Sametime) e MS Suit 
(Exchange, Outlook, 
Messenger) 
 

 
Workflow 

 
Externalização 

 
Organização e métodos 

 
ARIS Toolset (IDS 
Scheer) 
 

 
Sistemas baseados 
em inteligência 
artificial 

 
Externalização, 
Combinação, 
Internalização 
 

 
Inteligência artificial 

 
Neugents (Computer 
Associates) 
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Business Inteligence 

 
Combinação 

 
Gestão de dados (bases 
de dados) 
 

 
Business Objects e 
Oracle 10g BI 

 
Sistemas de mapas 
de conhecimento 

 
Socialização 

 
Ciências da informação 
e Gerência de recursos 
humanos 
 

 
Gingo (Trivium) e 
Lotus Discovery 
Server 

 
Ferramentas de 
apoio à inovação 

 
Combinação, 
Internalização 

 
Inovação e Gestão da 
tecnologia 

 
Goldfire Innovator 
(Invention Machines) 
 

 
Ferramentas de 
inteligência 
competitiva 
 

 
Combinação 

 
Gerência estratégica e 
Ciências da informação 

 
Knowledge Works 
(Cipher Systems) e 
Vigipro (CRIQ/CGI) 

 
Portais de 
conhecimento 

 
Socialização, 
Externalização, 
Combinação, 
Internalização 
 

 
Redes de comutadores e 
Ciências da informação 

 
Hummingbird e 
Plumtree 

 

  Fonte: Adaptado de Carvalho e Ferreira (2006). 

 

De acordo com Fialho et al (2006), uma organização que tem o intuito de buscar o 

sucesso no mercado necessita criar um sistema de Gestão do Conhecimento que permita 

decisões mais rápidas e melhor embasadas, por meio da interdependência dos seus métodos 

de trabalho e de suas ferramentas tecnológicas. Nesse sentido, as ferramentas tecnológicas 

utilizadas num sistema de Gestão do Conhecimento devem estar alinhadas com as estratégias 

da empresa, para que a conversão em ações diárias da busca dos objetivos permita uma 

grande integração entre os negócios da empresa, o conhecimento gerado e a tecnologia 

utilizada (FIALHO et al, 2006). 

Por isso, segundo os autores as organizações criaram uma série de ferramentas de 

Gestão do Conhecimento, baseadas em tecnologia, onde se destacam: CRM, E-Business, 

Business Intelligence, Data Mart, Data Mining, Data Warehouse, GED, Workflow e 

Inteligência Artificial. Tais ferramentas de Gestão do Conhecimento são exemplos da 

utilização da tecnologia aplicada ao negócio da organização com o objetivo de torná-la mais 

competitiva, melhorar a sua rede de relacionamentos, sua capacidade de resposta, a tomada de 
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decisões, processos internos e externos e, sobretudo, a criação, disseminação e o 

compartilhamento de conhecimento dentro da empresa. 

A seguir são detalhadas essas tecnologias. 

 

2.1.9.1  Gerenciamento de um relacionamento com os clientes (CRM) 
 

Para que as empresas consigam vantagem competitiva num mercado globalizado e em 

constante evolução, precisam se adaptar rapidamente às mudanças impostas pelos clientes, 

redirecionando suas estratégias mercadológicas. Por isso, ter conhecimento a respeito de tudo 

que se refere aos clientes, identificando-os, diferenciando-os, interagindo com eles e 

personalizando suas necessidades, torna-se um diferencial competitivo para assegurar a 

sobrevivência das empresas. 

Peppers e Rogers (1999) definem Customer Relationship Management (CRM) como 

sendo o método mais sofisticado e eficiente de transformar a maneira como as empresas 

podem aumentar a rentabilidade com os clientes atuais, apresentando uma visão ampla de 

negócios, e voltada ao entendimento e antecipação das necessidades dos clientes atuais e 

potenciais de uma empresa. 

Do ponto de vista tecnológico, CRM envolve capturar os dados do cliente ao longo de 

toda a empresa, consolidar todos os dados capturados interna e externamente em um banco de 

dados central, analisar os dados consolidados, distribuir os resultados dessa análise aos vários 

pontos de contato com o cliente e usar essa informação ao interagir com o cliente através de 

qualquer ponto de contato da empresa (PEPPERS e ROGERS, 1999). 

Segundo Rangel (2003), pode-se dizer que CRM é a infraestrutura para implementar-

se a filosofia one to one de relacionamento com os clientes. Que por definição, é fazer a 

empresa voltar-se para o cliente individual, conhecendo seu cliente mais e de uma forma 

contínua. Por meio de interações com esse cliente, a empresa pode aprender como ele deseja 

ser tratado. Assim, a empresa torna-se capaz de tratar esse cliente de maneira diferente dos 

outros clientes. No entanto one to one marketing não significa que cada necessidade exclusiva 

do cliente deva ser tratada de maneira exclusiva. Em vez disso, significa que cada cliente tem 

uma colaboração direta na maneira como a empresa se comporta com relação a ele. 
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2.1.9.2  E-Business 
 

A Tecnologia da Informação é vista como o fator de viabilização da integração e novas 

formas de relacionamento entre empresas, organizações e clientes em abrangência mundial, 

bem como de criação de novas estratégias de negócio e de novas estruturas organizacionais. 

Nesse contexto, a Internet aparece como a aplicação de Tecnologia da Informação mais 

importante, pois é ela que fornece toda a infraestrutura sobre a qual são desenvolvidas as 

aplicações estratégicas de tecnologias da informação, onde podemos dizer que se destaca o e-

business. Surgem então, as organizações virtuais, com empresas que atuam exclusivamente na 

Internet e também empresas tradicionais passam a atuar também na Web. 

A IBM 5 define e-Business como “um enfoque seguro, flexível e integrado de entrega 

de valor de negócio diferenciado pela combinação de sistemas e processos, que executam 

operações do foco principal dos negócios com a simplicidade e o alcance que a tecnologia da 

Internet tornaram possíveis”. Para empresa, e-Business significa trabalhar com os clientes, 

tomar e preencher ordens, fornecer serviços, obter bilhões de dólares em bens e serviços, 

entrosar-se com seus fornecedores, e apoiar milhares de empregados ao redor do mundo a 

aprender, colaborar e trabalhar em tempo real na Web. 

Dentre as possíveis classificações entre os negócios na Internet, a mais utilizada 

segundo Fleury apud Fialho et al (2006), é a atribuída às partes envolvidas na transação. São 

elas: 

·  B2B - na classificação Business to Business as empresas utilizam a Internet como 

ambiente transacional. Nesse grupo estão os portais verticais, que buscam atrair 

para um mesmo local todos os participantes de uma cadeia produtiva; 

·  B2C - no grupo Business to Consumer estão inclusas as interações entre uma 

corporação e um indivíduo ou grupo de indivíduos. Fazem parte desse grupo sites 

que comercializam produtos em pequena quantidade e sites informativos; 

·  C2B - já o segmento Consumer to Business é composto pelos sites que 

disponibilizam informações provenientes de pessoas físicas, destinadas às pessoas 

jurídicas; 

·  C2C - e, o Consumer to Consumer que envolve sites que intermedeiam transações 

entre duas pessoas físicas. 

 

                                                           
5 http://www.ibm.com/us/ 
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Segundo os autores Tapscott et al (2001) e O’Conell (2000), a Internet mudou o modo 

de fazer negócios: a natureza global da tecnologia de e-business, baixo custo de entrada, 

oportunidade de alcançar centenas de milhares de pessoas, existência de padronização de 

protocolos, sua natureza interativa, variedade de possibilidades e recursos e rápido 

crescimento das infraestruturas de suporte resultam em muitos benefícios potenciais para as 

organizações, indivíduos e sociedade. 

 

2.1.9.3  Business Intelligence 
 

Pode-se entender como Business Intelligence (BI) um conjunto de conceitos e 

metodologias que permite que as empresas organizem grandes quantidades de dados, de 

forma rápida e com precisão analítica, para melhorar a tomada de decisões nos negócios. 

De acordo com Abreu &Abreu (2002), os sistemas de ERP conseguem deixar em 

ordem todas as tarefas operacionais da empresa, contudo, se não oferecem módulos de 

informação executiva, correm o risco de gerar dados que não têm, a princípio, condições de 

serem analisados sob uma ótica estratégica. Pode-se armazenar um manancial de informações, 

que se transforma com o tempo em um arquivo-morto, sem muita ou nenhuma utilidade para 

a companhia. Ainda segundo os autores, a resposta vem sob a forma de uma melhor utilização 

dessas informações na hora de definir estratégias, rumos, lançamentos de produtos. Enfim o 

caminho a ser seguido. Essa análise dos dados auxiliando a tomada de decisão recebeu o 

nome de Business Intelligence. 

Segundo Shim et al (2002), a base dos sistemas de BI são as ferramentas para sistemas 

de apóia a decisão, os Data Warehouses, OLAP e Data Mining. Estas ferramentas serão 

discutidas na sequência. 

 

Data Warehouse 
 

Os dados armazenados em um ou mais sistemas operacionais de uma organização são 

um recurso, mas de modo geral, raramente servem como recurso estratégico no seu estado 

original. Os sistemas convencionais de informática não são projetados para gerar e armazenar 

as informações estratégicas, o que tornam os dados vagos e sem valor para o apoio ao 

processo de tomada de decisões (OLIVEIRA, 1998). 

De acordo com Inmon (1997), um sistema de Data Warehouse é composto, entre 

outras ferramentas, de um banco de dados, para onde somente as informações necessárias para 
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a tomada de decisões são carregadas, vindas de bancos operacionais. Como este novo banco 

de dados contém apenas as informações necessárias, as pesquisas feitas sobre ele são rápidas, 

e podem responder a questões complexas. 

Segundo Inmon (1997), um Data Warehouse, pode ser definido como um banco de 

dados especializado, o qual integra e gerencia o fluxo de informações a partir dos bancos de 

dados corporativos e fontes de dados externas à empresa. Um Data Warehouse  é construído 

para que tais dados possam ser armazenados e acessados de forma que não sejam limitados 

por tabelas e linhas, estritamente relacionais. A função do Data Warehouse é tornar as 

informações corporativas acessíveis para o seu entendimento, gerenciamento e utilização.  

Uma boa solução de Data Warehouse, de acordo com Inmon (1997), tem como 

finalidade atender as necessidades de análise de informações dos usuários, como monitorar e 

comparar as operações atuais com as passadas, e prever situações futuras. Ao transformar, 

consolidar e racionalizar as informações dispersas por diversos bancos de dados e 

plataformas, permite que sejam feitas análises estratégicas bastante eficazes em informações 

antes inacessíveis ou subaproveitadas. 

 

Conforme Kimball e Merz (2000), com o advento do Data Warehouse, surgiu a 

necessidade de mapear melhor as questões gerenciais dos sites da Web. O aumento 

significativo de páginas dedicadas a e-businnes, fizeram com que fosse pensada uma maneira 

de criar um Armazém de Dados que seguisse conceitos e características semelhantes aos do 

Data Warehouse criando assim uma espécie de Armazém de Dados para Web, ao qual pode-

se chamar de Data Webhouse. 

Seguindo as mesmas características do Data Warehouse, o Data Webhouse deve ser 

orientado por assunto, não volátil, variável no tempo e integrado. O Data Webhouse permite 

analisar todo o caminho realizado por um visitante em um site da Web, permite mapear cada 

clique, conhecer melhor cada cliente através da informação disponibilizada nos arquivos de 

Log do servidor e Cookies. Tornando muito mais fácil e real uma análise de cada evento 

realizado dentro do site pelo visitante (cliente). 

O Data Webhouse pretende tornar mais fácil e real uma análise de cada evento 

realizado no site pelo cliente, segmentando todas as informações para o uso adequado, 

permitindo e analisando todo o caminho realizado por cada visitante no site, mapeando cada 

clique e conhecendo melhor os usuários através de cada clique efetuado nas páginas do site 

(KIMBALL e MERZ, 2000). 
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Processo Analítico on-line 
 

On Line Analytical Processing - Processo analítico on line (OLAP), é um método 

importante na arquitetura do Data Warehouse através do qual os dados podem ser  

transformados em informação. OLAP é um conjunto de funcionalidades que tenta facilitar a 

análise multidimensional. A Multidimensional Analysis - Análise multidimensional (MDA) é 

a habilidade de manipular dados que tenham sido agregados em várias categorias ou 

dimensões. O propósito da análise multidimensional é auxiliar o usuário a sintetizar 

informações empresariais através da visualização comparativa, personalizada, e também por 

meio da análise de dados históricos e projetados (INMON, 1999). 

De acordo com Cielo e Paz (2000), as principais vantagens de uma ferramenta OLAP, 

referem-se as suas características de permitir a visualização das informações de várias formas, 

conforme a necessidade de detalhamento. As principais características OLAP são: 

a) drill across - permite ao usuário pular um nível intermediário dentro da mesma 

dimensão. Por exemplo: a dimensão período é composta por ano, semestre, 

trimestre, mês e dia. O usuário estará executando um drill across quando ele passar 

diretamente para o semestre, mês ou dia; 

b) drill down - permite aumentar o nível de detalhe da informação, diminuindo o grau 

de granularidade; 

c) drill up -  ao contrário do drill down, possibilita aumentar o grau de granularidade, 

diminuindo o detalhamento da informação; 

d) drill throught -  ocorre quando o usuário passa de uma informação contida em uma 

dimensão para outra. Por exemplo: quando se está na dimensão período e no 

próximo passo a analisa da informação é feita pela dimensão bairro; 

e) slice and dic - é uma das principais características de uma ferramenta OLAP. 

Corresponde à técnica de mudar a ordem das dimensões mudando assim a 

orientação segundo a qual os dados são visualizados. Altera linhas por colunas de 

maneira a facilitar a compreensão dos usuários. 

 

Data Mining 
 

Data Mining é o uso de técnicas automáticas de exploração de grandes quantidades de 

dados de forma a descobrir novos padrões e relações que, devido ao volume de dados, não 

seriam facilmente descobertos a olho nu pelo ser humano (CARVALHO, 2001). 
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São chamadas de Data Mining todas as técnicas que permitem extrair conhecimento de 

uma massa de dados que, de outra maneira, permaneceria escondido nas grandes bases. Na 

fase anterior ao processo do DM, temos o pré-processamento, no qual são executadas as fases 

de coleta, armazenagem e “limpeza”, dos dados. Para realizá-lo com sucesso, é necessário 

conhecimento da base, incluindo o entendimento dos dados, a limpeza e sua preparação para 

não haver duplicação de conteúdo através de erros de digitação, abreviações diferentes, 

valores omissos, entre outros (QUONIAM et al, 2004). 

De acordo com Carvalho (2001), para o aprendizado ocorrer, uma série de informações 

de diferentes formatos e fontes precisa ser organizada de maneira consistente na grande 

memória empresarial denominada Data Warehouse, pois as técnicas de Data Minig 

necessitam de bancos de dados limpos, padronizados e organizados. Após isso, métodos de 

análise estatísticas e de Inteligência Artificial precisam ser aplicados sobre esses dados e 

relações novas e úteis devem ser descobertas. 

A mineração de dados pode ser realizada de três diferentes formas (metodologias), em 

função do nível de conhecimento que se tenha do problema estudado: 

a) Descoberta não supervisionada de relações - se nada se sabe sobre o 

comportamento do fenômeno, pode-se simplesmente deixar que as técnicas 

automáticas do Data Mining procurem nos dados relações “novas” escondidas, e 

que a olho nu não poderiam localizar com facilidade; 

b) Testagem de  hipótese - quando se possui algum conhecimento sobre o campo de 

atuação da empresa ou alguma ideia sobre que relação nova se está buscando, pode-

se definir uma hipótese e verificar sua confirmação ou refutação; 

c) Modelagem de dados - quando se tem um nível maior de conhecimento da área e 

da relação que se deseja estudar. 

Qualquer uma das três possíveis metodologias necessita basicamente das mesmas 

técnicas para a sua realização. As técnicas são de caráter genérico e podem ser implementadas 

por meio de ferramentas diferentes, como Redes Neuronais Artificiais, Estatística ou 

Inteligência Artificial Simbolista. Apesar de alguns autores apresentarem um grande número 

de técnicas básicas, cinco técnicas gerais abraçam didaticamente todas as outras formas de 

apresentação e permitem uma visão mais global e apropriada para uma introdução ao assunto: 

a) Classificação - classificar um objeto é determinar com que grupo de entidades, já 

classificadas anteriormente, esse objeto apresenta mais semelhança. Redes 

Neuronais Artificiais, Estatística e Algoritmos Genéticos são algumas das 

ferramentas muito utilizadas para classificar dados; 
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b) Estimativa - estimar uma grandeza é avaliá-la tendo como base casos semelhantes 

nos quais essa grandeza esteja presente. Redes Neuronais Artificiais, Estatística, 

Algoritmos Genéticos e Simulated Annealing são algumas ferramentas muito 

utilizadas para estimar grandezas; 

c) Previsão - A previsão consiste na determinação do futuro de uma grandeza. Redes 

Neuronais Artificiais e Estatística são ferramentas utilizadas em previsão; 

d) Análise de afinidade - a análise de afinidade preocupa-se em descobrir que 

elementos dos eventos têm relações no tempo, determinar que fatos ocorrem 

simultaneamente com probabilidade razoáveis (co-ocorrência). A Inteligência 

Artificial Simbolista é utilizada em análise de afinidade; 

e) Análise de agrupamentos - agrupar é, baseado em medidas de semelhança, definir 

quantas e quais classes existem em um conjunto de entidades. Redes Neuronais 

Artificiais, Estatística e Algoritmos Genéticos são ferramentas utilizadas para a 

análise de agrupamentos (CARVALHO, 2001). 

 

2.1.9.4  GED (Gerenciamento Eletrônico de Documentos) 
 

Os documentos representam, em essência, a principal fonte de informação de uma 

organização e a capacidade de qualquer empresa de se comunicar e interagir com outras 

entidades. A possibilidade de controlar e gerenciar documentos torna-se, hoje, uma 

necessidade estratégica para a competitividade. Nesse cenário, a tecnologia disponível tem 

aumentado cada vez mais a capacidade e a velocidade de se capturar, registrar, criar, ar-

mazenar, disseminar e compartilhar informação. 

De acordo com Avedon (2002), o Gerenciamento Eletrônico de Documentos é um 

conjunto de equipamentos e softwares que possibilitam o armazenamento, o gerenciamento e 

a recuperação de imagens de documentos6. 

Para Koch (1998), Gerenciamento Eletrônico de Documentos é a somatória de todas as 

tecnologias e produtos que visam a gerenciar informações de forma eletrônica. Sendo estas 

informações dos seguintes tipos: 

·  Voz - informações geradas de forma verbal. Cada vez mais informações verbais 

estão deixando o caráter informal e assumindo importância no mundo dos 

                                                           
6 Imagem de documento é uma cópia digital do original que preserva seu conteúdo e suas 

características visuais. 
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negócios, como, por exemplo, pedir uma pizza, aplicação no banco e alteração na 

apólice de seguros, tudo por telefone; 

·  Texto - informações mais formais, desde cartas a contratos, planilhas, manuais, 

etc; 

·  Imagem - informações que não podem ser representadas nas formas anteriores 

(mapas, fotografias, assinaturas, etc.). 

 

Em outras palavras, um sistema de GED consiste em capturar documentos 

transformando-os em formatos digitais, arquivando de maneira conveniente, i.e., alto grau de 

compactação, e gerando índices eficazes para uma pesquisa. Organiza e controla as 

informações eletrônicas ou em papel. Os aplicativos de procura e chamada permitem que o 

usuário tenha acesso à informação desejada em segundos, não importando onde esta esteja 

armazenada. O objetivo é reduzir os arquivos de papel, através de digitalização e 

gerenciamento eletrônico de documentos e dados. Os documentos são passados num escaner 

de alta velocidade e, em seguida, cadastrados num software de gerenciamento. O material, ou 

melhor, o resultado desse trabalho, pode ser disponibilizado em apenas um microcomputador 

ou em rede (FANTINI, 2001). 

Ainda segundo o autor, as tecnologias de manipulação de documentos são muitas 

vezes comparadas com as tecnologias de workflow e de groupware. Em ambas as tecnologias, 

são utilizadas transações e operações colaborativas para administrar o fluxo de um processo. 

Desta forma, há uma similaridade com a gerência de documentos, uma vez que nesta os 

documentos precisam ser processados dentro da organização de acordo com um fluxo pré-

definido de etapas e atividades. 

 

2.1.9.5  Workflow 
 

Os sistemas de workflow permitem a automação dos processos da organização, 

auxiliam a explicitação do conhecimento que está embutido nos processos de negócios e a 

determinação do fluxo da informação contida no processo, mostrando as etapas corretas para 

a sua realização, acompanhando todas as atividades que compõem o processo. 

Workflow refere-se ao modo como os documentos são processados. Um sistema de 

GED integra e roteia automaticamente o fluxo de documentos em formato eletrônico de 

estação de trabalho para estação de trabalho, ao longo de uma organização. Os documentos e 

arquivos não são simplesmente armazenados e recuperados, mas sim utilizados na condução 
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de transações de negócios. O trabalho é processado mais rapidamente numa LAN, em que 

todos compartilham de documentos e arquivos (AVEDON, 2002). 

Assim, o workflow redefine o fluxo de documentos e das tarefas para a melhoria geral 

da qualidade e produtividade em todos os níveis de uma organização, permitindo que várias 

pessoas trabalhem com um mesmo documento ou arquivo ao mesmo tempo (FANTINI, 

2001). 

Hoje, de acordo com Pereira e Casanova (2003), a tecnologia de workflow alcança bem 

mais do que a redução do fluxo de documentos em papel nas organizações. Os conceitos e 

paradigmas de trabalho em grupo, preconizados pelas pesquisas em CSCW (Computer 

Supported Collaborative Work - Trabalho Colaborativo Suportado por Computador) e 

groupware (agendamento de conferências, correio eletrônico, videoconferência, por exemplo) 

influenciaram a definição destes sistemas como ferramentas para a coordenação do trabalho de 

equipes, impulsionando seu desenvolvimento. Além disso, as necessidades de interação 

intraorganizacionais estenderam-se para níveis inter-organizacionais (Business-to-Business ou 

B2B), agora contando com o potencial da WWW. Esse fato levou as pesquisas em workflow a um 

novo patamar voltado para a definição de arquiteturas distribuídas de execução de processos. O 

trabalho cooperativo, agora, é descentralizado, de forma a permitir: 

·  Que cada parte do processo de workflow possa ser executada no local mais 

apropriado, usando os recursos disponíveis desse local; 

·  Que cada componente ou fragmento do processo remoto possa progredir o mais 

independentemente possível dos outros processos com os quais é coordenado; 

·  Que os dados locais, o estado de execução, as ferramentas e as demais partes do 

processo de workflow possam ser manuseados remotamente, de acordo com 

esquemas de segurança de acesso pré-definidos. 

 

2.1.9.6  Inteligência Artificial 
 

Dentre as mais diversas definições de Inteligência Artificial (IA) encontradas na 

literatura, Rich e Knight (1993) consideram, de modo mais genérico, que a IA é o estudo de 

como fazer os computadores realizarem tarefas que, atualmente, são desempenhadas melhor 

pelos seres humanos. Passos (1989), em uma definição mais direta, afirma que IA são 

programas que fazem os computadores parecerem inteligentes. E que computador inteligente 

é aquele que responde à uma pergunta mesmo que a resposta não tenha sido armazenada, ou 

seja, através de fatos e de um conhecimento que foram armazenados, ele deduz uma resposta 
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que não estava em sua memória. Assim, a pesquisa da IA pode ser definida como uma 

procura por modelos computacionais gerais da inteligência humana (KELLER, 1991). 

De acordo com Passos (1989), os principais objetivos da IA são auxiliar o homem na 

tomada de decisão e tornar a comunicação homem-máquina mais inteligente, fazendo com 

que o computador entenda a linguagem natural do usuário, ao invés deste precisar aprender a 

linguagem da máquina. Dessa forma, os programas computacionais relacionados à IA são 

processos simbólicos, que envolvem complexidade, incerteza e ambiguidade. 

Existem três divisões da inteligência artificial: IA Simbólica (IAS), IA Conexionista 

(IAC), IA Evolucionária (IAE) e pode-se também considerar uma quarta área que seria a 

Híbrida (IAH), a junção de duas ou mais áreas. Segundo Rich e Knight (1993) o 

desenvolvimento e o surgimento destas subáreas ou técnicas são possibilitadas através do 

estudo dos diferentes paradigmas de aprendizagem: 

·  Simbólico - fruto do estudo da cognição, do raciocínio. O conhecimento é 

representado através de símbolos. As técnicas mais conhecidas neste paradigma 

são a “lógica”, o “aprendizado de máquina” e os “sistemas especialistas”. 

·  Redes Conexionistas - voltado à área biológica, calcado no funcionamento do 

cérebro e dos neurônios. Presume que a inteligência possa estar na interação entre 

diversos elementos processadores simples e amplamente conectados. As técnicas 

mais conhecidas deste paradigma são o Simmulated Annealing e as Redes Neurais. 

·  Evolucionário (ou evolutivo) - faz uso de uma metáfora baseada na evolução. 

Presume que a inteligência esteja na interação entre agentes independentes 

cooperando em busca de uma solução comum. As técnicas mais conhecidas são os 

Algoritmos Genéticos, a Computação Evolucionária e a Vida Artificial. 

 

Sistemas Especialistas 
 

Sistemas Especialistas (SE) são sistemas inspirados na lógica do raciocínio humano. 

De acordo com Rabuske (1995), sistemas especialistas são programas de computador que 

procuram resolver problemas do mesmo modo que especialistas humanos. São possuidores de 

um conhecimento especializado sobre áreas restritas do conhecimento e fornecem conclusões 

peritas sobre estes assuntos. 

Um sistema especialista genérico possui uma arquitetura conforme mostra a figura 11. 
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      Figura 11: Arquitetura de um sistema especialista. 

        Fonte: Adaptado de Rabuske (1995). 

 

Os elementos da arquitetura de um sistema especialista apresentados por Rabuske 

(1995) são descritos a seguir: 

·  Base de Conhecimento - contém o conhecimento fornecido pelo especialista que 

será utilizado nas decisões. É o conjunto integrado de fatos, de heurísticas e de 

crenças para lidar com um tipo de problema. Ela é criativa, capaz de certos tipos 

de controle sobre si mesma, podendo até suprir algumas informações ausentes. É, 

especialmente, esta última característica que a distingue das tradicionais bases de 

dados. Segundo o autor, o conhecimento pode ser representado de diferentes 

maneiras, mas as regras de produção7 são as formas mais utilizadas; 

·  Máquina de Inferência - em geral, é entendido como compreendendo o 

interpretador de regras e o escalonador das regras, quando o SE envolve regras de 

produção. Pode ser visto como o algoritmo utilizado para efetuar buscas na base de 

conhecimento, que envolve os tipos de solução (forward chainning – 

encadeamento para frente, backward chainning – encadeamento para trás...) e a 

                                                           
7 Sistema de produção descreve uma família de sistemas que têm em comum o fato de serem 

constituídos de um conjunto de regras, que reúnem condições e ações. A condição é constituída por 

um padrão que determina a aplicabilidade da regra, e a ação indica o que será realizado quando a regra 

for aplicada. 
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manipulação das incertezas (lógica difusa, lógica Bayesiana, lógica multivalores 

ou outra). Sua estrutura está intimamente ligada à natureza do problema; 

·  Quadro Negro (ou blackboard) - é considerado a área de trabalho do SE. Contém 

informações e fatos sobre o assunto em pauta, oferecendo um suporte ao 

funcionamento do SE, quando este efetua raciocínio. O quadro-negro é formado 

por um conjunto de 3 partes independentes. A primeira parte, conhecida como 

“plano de atuação” trabalha diretamente com o interpretador de regras e com o 

justificador. O interpretador é responsável pela validação das condições da regra, 

relacionando variáveis a estas condições. A segunda parte é denominada de 

”agenda”, sendo responsável pela escalação das regras, isto é, qual regra será 

executada no instante seguinte. Já a terceira parte, conhecida como “solução” é 

responsável pelo armazenamento das possíveis soluções que servirão para compor 

as respostas para o problema; 

·  Sistema de Justificação – é o módulo capaz de permitir ao usuário realizar 

questionamento sobre uma solução fornecida ao mesmo. A justificação é um 

requisito obrigatório nos sistemas especialistas, tendo, geralmente, capacidade de 

responder às seguintes perguntas: “Como chegou a esta conclusão?”, “Por que 

chegou a esta conclusão?” e “Por que não chegou a tal outra conclusão?”;  

·  Mecanismo de Aprendizagem - esse é um módulo capaz de realizar algumas ações 

que visam melhorar o desempenho do sistema e a qualidade das respostas. Estas 

ações permitem que sejam feitos acréscimos e alterações na base de conhecimento 

por depuração da mesma, reordenação de prioridades e estabelecimento de 

mecanismos de controle para a expansão de árvore de busca; 

·  Sistema de Aquisição do Conhecimento - módulo que permite acrescentar e alterar 

o conhecimento de um SE. Estas tarefas são realizadas com o auxílio de outros 

recursos tais como editores, ordenadores, classificadores, que auxiliam na extração 

e aproveitamento do conhecimento. Em muitos sistemas é a única forma de 

aprendizado. Obter conhecimento é a parte mais crítica da construção de um SE; 

·  Sistema de Consulta: O sistema de consulta é o modulo dotado de recursos para 

consulta que permite aos usuários acessar sem maiores dificuldades o sistema 

especialista, haja visto que o usuário não conhece a estrutura do SE e nem as 

formas de representação do conhecimento;  
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·  Processador de Linguagem - responsável por estabelecer uma linguagem orientada 

para o SE a fim de suprir os requisitos de linguagem técnica da computação. Este 

módulo entra em ação toda vez que o usuário estiver acessando o SE. 

 

Algoritmos Genéticos 
 

Algoritmos Genéticos (AG) são sistemas que possuem inspiração nos mecanismos 

genéticos. Possíveis soluções de um problema são combinadas e alteradas, normalmente 

através de mecanismos inspirados na Seleção Natural (de Darwin), no Crossing-Over e na 

Mutação genética. Têm como principais características a obtenção de um conjunto de 

soluções ao invés de uma única solução. 

Na biologia, a teoria da evolução diz que o meio ambiente seleciona, em cada geração, 

os seres vivos mais aptos de uma população para sobrevivência. Como resultado, somente os 

mais aptos conseguem se reproduzir, uma vez que os menos adaptados geralmente são 

eliminados antes de gerarem descendentes. Durante a reprodução, ocorrem fenômenos como 

mutação e crossover (cruzamento), entre outros, que atuam no material genético armazenado 

nos seres vivos na população. Sobre esta população diversificada age a seleção natural, 

permitindo a sobrevivência dos seres mais adaptados. Um AG é a metáfora desses fenômenos, 

o que explica porque AGs possuem muitos termos originados da biologia (BEASLEY et al, 

1993). 

De acordo com Tomassini (1995), a estrutura básica de um Algoritmo Evolutivo (AE) 

é similar ao apresentado na Figura 12. A população geralmente é iniciada de forma aleatória, 

mas podem ser utilizadas outras abordagens, como encontrar bons indivíduos através de 

outros métodos e inseri-los na população inicial do AE. O próprio usuário também pode 

compor arbitrariamente a população. O critério de parada do algoritmo normalmente é 

baseado em se obter um indivíduo com algum fitness especificado ou em ter atingido um certo 

número de gerações. O cálculo do fitness pode ser obtido tanto de forma direta quanto 

indireta. A forma de obtê-lo diretamente vai depender do problema. Se for uma função a ser 

otimizada, por exemplo, pode-se simplesmente utilizar o valor obtido aplicando-se os valores 

de variáveis derivados do cromossomo do indivíduo sendo avaliado na função. Em robôs 

pode-se contar o número de colisões, por exemplo, ou sua distância do alvo ou quantos 

objetos foram coletados. Para a seleção de indivíduos para a reprodução existem vários 

métodos, como o da roleta e do torneio, entre outros. Selecionados os pais, geram-se os filhos 

com o auxílio de operadores evolutivos, como crossover e mutação, que são os mais comuns. 
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Também há várias formas de compor a nova população. Pode-se, por exemplo, simplesmente 

utilizar os filhos gerados, ou misturar pais e filhos e selecionar os melhores. 

 

1. Inicie a população. 

2. Repita até critério de parada satisfeito: 

3. Calcule o fitness para cada indivíduo na população. 

4. Selecione indivíduos para reprodução. 

5. Gere novos indivíduos utilizando operadores evolutivos. 

6. Escolha e separe indivíduos para compor a nova população. 

 

       Figura 12: Estrutura básica de um algoritmo evolutivo. 

        Fonte: Adaptado de Tomassini (1995). 

 

Os AGs consistem em mapear as possíveis soluções em algum espaço do problema em 

indivíduos utilizando uma cadeia de dígitos binários (cromossomo). Assim, cada indivíduo, 

através de uma codificação adequada, representa um ponto (uma potencial solução) em um 

espaço de busca de um dado problema. Uma população normalmente é um conjunto de 

cadeias binárias, os cromossomos, sendo que cada um deles representa um indivíduo. Cada 

indivíduo da população é avaliado em cada passo da iteração, também chamado de geração. 

Para cada um, é dada uma pontuação de aptidão (fitness), que relata sua performance em 

resolver o problema. As gerações seguintes são formadas por evolução, de forma que, a cada 

iteração, a população tende a ser constituida por indivíduos cada vez melhores (mais aptos). 

Cada geração subsequente é criada, tradicionalmente, aplicando-se dois operadores genéticos, 

denominados crossover e mutação, em um grupo selecionado de indivíduos da geração 

anterior. Em algumas implementações de AG, outras operações além de crossover e mutação 

são realizadas. Crossover, no entanto, é considerado por muitos como sendo uma operação 

essencial para todos os AGs (TOMASSINI, 1995). 

 

 

Redes Neuronais 
 

Redes Neurais Artificiais (RNA) são técnicas computacionais que apresentam um 

modelo matemático inspirado na estrutura neural de organismos inteligentes e que adquirem 

conhecimento através da experiência. As Redes Neurais Artificiais surgiram como uma 
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tentativa de reproduzir o funcionamento do cérebro humano, e assim se desenvolver máquinas 

capazes de realizar muitas funções que antes só eram possíveis de serem realizadas através da 

intervenção humana (HAYKIN, 2001). 

Conforme Gonzalez (2002), não existe uma definição universal para redes neurais, mas 

é comum encontrar na literatura da área a ideia de que uma RNA é um conjunto de múltiplos 

processadores (unidades), cada qual tendo uma pequena quantidade de memória, e ligados 

entre si por canais de comunicação (conectores), que têm a capacidade de transportar dados 

numéricos, codificados em vários formatos (sinais), à semelhança do neurônio humanos. As 

unidades operam apenas seus dados locais e suas entradas ocorrem pelas conexões. 

As RNAs foram originalmente desenvolvidas baseadas nos estudos realizados sobre a 

forma como o conhecimento é armazenado no cérebro humano e a forma como ocorre o 

aprendizado. Nestes estudos foi constatado que nos seres humanos o conhecimento é 

armazenado nas ligações que os neurônios realizam uns com os outros, chamadas de sinapse, 

e a medida que o aprendizado ocorre mais ligações vão se formando e se fortalecendo entre 

estes neurônios. De acordo com Gonzalez (2002), o elemento fundamental nas redes é a 

unidade de processamento, denominada “neurônio artificial”, que recebe os sinais 

provenientes das entradas ou de outras unidades, processa as informações e repassa os 

resultados às unidades seguintes ou às saídas. Uma unidade pode ser representada 

esquematicamente conforme é apresentado na figura 13. 

 

 
 

                       Figura 13: Representação de uma unidade isolada (neurônio). 

                        Fonte: Adaptado de Gonzales (2002). 

 

Basicamente, a unidade realiza a função de receber os sinais ponderados (wixi), 

processá-los inicialmente através de uma função de soma, aplicar uma função de ativação (fA) 

e enviá-los aos elementos seguintes da rede. A unidade pode ter várias entradas, mas tem 

apenas um valor de saída, ainda que com múltiplas cópias. A rede mais simples é uma 
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conjugação de duas ou mais unidades deste tipo. Havendo diversos neurônios artificiais, as 

possibilidades de diferentes interligações crescem. Conforme a topologia da rede, podem ser 

reforçadas determinadas habilidades (GONZALEZ, 2002). 

As Redes Neurais possuem a capacidade de aprendizado a partir de exemplos8 e a 

capacidade de generalização, de forma que a partir dos exemplos analisados elas conseguem 

extrair as regras gerais que descrevem um problema e assim podem aplicar esta regra para a 

solução de novos exemplos não analisados anteriormente. Outras vantagens que as Redes 

Neurais apresentam em relação as demais técnicas de Inteligência Artificial são o fato de 

serem tolerantes a dados incorretos ou incompletos e também de poderem lidar tanto com 

informações quantitativas quanto com informações qualitativas (ROCHA, 2003). 

Haykin (2001) e Watson (1997), entre outros, afirmam que a desvantagem das RNA é 

que as mesmas constituem um sistema do tipo “caixa preta”. A resposta é uma função 

ponderada dos vetores, sem uma explicação ou justificativa para o resultado. Por isto, as RNA 

não podem ser utilizadas em muitos domínios. Na Europa, por exemplo, as instituições 

financeiras não podem utilizar RNA na análise de crédito, pois há exigências legais de 

justificativa para eventuais negativas. 

 

Raciocínio Baseado em Casos 
 

A ideia básica do enfoque do Raciocínio Baseado em Casos (RBC) é resolver um novo 

problema relembrando uma situação anterior similar. De acordo com Wangenheim e 

Wangenheim (2003), nele, procura-se utilizar experiências passadas (chamadas de casos) para 

a solução de novos problemas. RBC resolve um problema novo utilizando adaptações de 

soluções de problemas similares já conhecidos. Segundo o autor, um grande número de 

exemplos da vida diária pode ser utilizado para demonstrar como seres humanos usam casos 

conhecidos como uma forma de resolução de problemas. Por exemplo, ao atender um novo 

paciente e escutar seus problemas, o médico lembra-se do histórico da doença de um outro 

paciente devido ao conjunto similar de sintomas, e aplica-lhe um tratamento semelhante ao 

que administrou ao paciente que apresentou aqueles sintomas similares. 

                                                           
8 A propriedade mais importante das redes neurais é a habilidade de aprender de seu ambiente e com 

isso melhorar seu desempenho. Isso é feito através de um processo iterativo de ajustes aplicado a seus 

pesos, o treinamento. 
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A arquitetura de sistemas de RBC, de forma genérica, obedece a um ciclo conhecido 

como “4R” (AAMODT e PLAZA, 1994): 

a) Recuperação: recupera-se o caso mais similar ou um conjunto de casos da 

biblioteca de casos; 

b) Reutilização: reutilizam-se as informações e o conhecimento que resolveram o 

problema anteriormente, associando-se sua solução ao contexto do problema atual; 

c) Revisão: revisa-se (caso seja necessário) e adapta-se a antiga solução para que seja 

utilizada na nova situação (problema); 

d) Retenção: é a etapa que se armazena todas as partes consideradas úteis do novo 

problema, na biblioteca de casos. 

 

Conforme Watson (1997), este ciclo, apresentado na figura 14, raramente ocorre sem a 

participação de pelo menos uma pessoa. Ainda segundo o autor, muitas ferramentas e 

aplicações que usam RBC automatizam a primeira etapa do ciclo, ou seja, a recuperação e a 

reutilização. Já a revisão (i.e., adaptação) e a decisão sobre retenção do novo caso (i.e., 

aprendizagem) é feita pelo próprio usuário. 
 

 
 

            Figura 14: O ciclo do RBC. 

             Fonte: Adaptado de Watson (1997). 
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2.1.9.7  Web Semântica 
 

Um dos principais problemas da Web atual é a recuperação da informação contida 

nela. Isso acontece porque essa informação não está estruturada nem segue nenhum padrão, 

sendo a estética a única preocupação, ou seja, que essa informação esteja organizada em 

páginas feitas para humanos entenderem. Mesmo as melhores ferramentas atuais de busca na 

Web (como o Google e o Altavista) não são completamente capazes de identificar quais 

páginas satisfazem a consulta que o usuário faz, trazendo, junto com bons resultados, uma 

grande quantidade de páginas sem nenhuma ligação com a informação desejada. Outros 

fatores que dificultam a recuperação de informação é o imenso número de páginas Web e o 

fato que esse número cresce todos os dias (SILVA, 2005).  

Segundo o autor, para que a recuperação de informação na Web seja mais precisa e 

eficiente precisamos fazê-la de forma automática, ou seja, usando computadores. Para isso, é 

preciso que computadores sejam capazes de compreender o significado das nossas consultas e 

o significado da informação não estruturada contida na Web. Com esse objetivo foi criada a 

ideia da Web Semântica (WS), que visa definir o significado da informação através de 

ontologias — documento que descreve um vocabulário de termos para comunicação entre 

humanos e sistemas de software.  

De acordo com Dziekaniak e Kirinus (2004), a Web Semântica surge como uma 

possível solução para a estruturação semântica dos dados na web, viabilizando o 

processamento da informação por parte das máquinas. A Web Semântica visa incorporar 

semântica às informações. Isso proporcionará não somente aos usuários entenderem as 

informações como também as máquinas. Ela pretende fornecer estruturas e dar significado 

semântico ao conteúdo das páginas web, criando um ambiente onde agentes de software e 

usuários possam trabalhar de forma cooperativa. 

Segundo Berners et al (2001), os computadores necessitam ter acesso a coleções 

estruturadas de informações (dados e metadados) e de conjuntos de regras de inferência que 

ajudem no processo de dedução automática para que seja administrado o raciocínio 

automatizado, ou seja, a representação do conhecimento. Estas regras são especificadas 

através de ontologias, que permitem representar explicitamente a semântica dos dados. 

Através dessas ontologias é possível elaborar uma rede enorme de conhecimento humano, 

complementando o processamento da máquina e melhorando qualitativamente o nível de 

serviços na web. 
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Uma das principais tecnologias utilizada pela WS é a linguagem para marcação de 

documentos RDF, que é baseada em XML, padrão que vem sendo largamente empregado 

para troca de informações entre agentes de software. RDF (Resource Description Framework) 

é a linguagem recomendada pela World Wide Web Consortium (W3C)9 para descrição de 

metadados, desenvolvida especificamente para a marcação de documentos. Para a 

especificação formal do vocabulário usado para a marcação de um documento são utilizadas 

ontologias.  

As ontologias compõem-se como o principal componente da web semântica e 

conforme Silva (2005) caracterizam-se como uma especificação de uma conceitualização. 

Segundo a W3C, uma ontologia define os termos utilizados para descrever e representar uma 

área de conhecimento. Uma ontologia define termos para que um agente de software consiga 

extrair o máximo de informação possível de um documento. As ontologias permitem que 

possamos descrever formalmente um certo domínio de aplicação sob um ponto de vista 

específico, pois, normalmente, não estamos interessados em todos os pontos de vista 

possíveis. 

A linguagem que vem sendo desenvolvida para a descrição de ontologias é a OWL 

(Web Ontology Language), que é baseada no RDF. 

 

2.1.9.8  Portais de Conhecimento 
 

Conforme Leme e Carvalho (2005), um Portal Corporativo integra aplicações internas 

como e-mail, acesso a banco de dados e gestão de documentos com aplicações externas como 

serviços de notícias e Web sites de consumo. É uma interface baseada na Web que permite ao 

usuário acessar todas estas aplicações por meio de uma tela no microcomputador.  

Um Portal de Conhecimento Corporativo simplifica o acesso às informações e às 

aplicações, reduz a complexidade de procura em redes complexas, e fontes diversas de dados 

on-line, melhorando o retorno do investimento ao fornecer melhores subsídios para a tomada 

de decisão e gerando, com isso, benefícios como o aumento da produtividade, melhor serviço 

e custo reduzido de pessoal, além de poupar tempo dos empregados e disponibilizar 

informações exatas e relevantes, poupando tempo e atenção, que estão entre os recursos mais 

preciosos e escassos a serem gerenciados. Os Portais de Conhecimento Corporativo são a 

solução mais moderna para uma tendência crescente nos negócios no sentido de tornar a 

                                                           
9 http://www.w3.org/ 
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informação mais facilmente acessível para os níveis gerenciais, funcionários em geral, 

parceiros externos e clientes. As empresas que souberem potencializar o uso e as facilidades 

das ferramentas como os Portais de Conhecimento Corporativo, terão um grande diferencial 

competitivo (TERRA e GORDON, 2002). 

De acordo com Evans e Yokoyama (1999), estes portais podem ser conceituados como 

“pontos únicos” de acesso a todo tipo de informação necessária e significativa ao usuário, que 

deve acessá-la de forma fácil e rápida. A informação disponível em um portal deve ser 

adaptada ao usuário, customizada! Logo, “Portais de Conhecimento” devem ser mais do que 

simples sites de informação, devem ser eles mesmos customizados, apresentando 

características peculiares que os diferenciem dos seus congêneres da rede mundial. 

Schroeder (1999) apresenta algumas características como fundamentais que os portais 

devem atender: 

·  Escalabilidade - capacidade de suportar grandes volumes de objetos de informação 

(sem perda de tempo de resposta e eficiência), de usuários e de aplicações 

desenvolvidas em diferentes plataformas; 

·  Navegação e pesquisa - interface de navegação amigável que suporte a pesquisa e 

identificação de informações com valor relevante; o que inclui uma ferramenta de 

pesquisa textual, um sistema de indexação padronizado e suporte à navegação por 

hipertextos; 

·  Segurança - capacidade de suprir níveis de segurança e acesso específicos a cada 

um de seus componentes. Representa uma das principais características a serem 

verificadas nos portais; 

·  Execução dinâmica - permitir acesso a informações atualizadas em tempo real a 

seus usuários, através de interfaces amigáveis; 

·  Usabilidade - os portais devem ser fáceis de manusear, tanto para usuários quanto 

para administradores; 

·  Personalização - capacidade de permitir a configuração do ambiente segundo a 

preferência do usuário, de forma a atender mais eficientemente suas necessidades; 

·  Suporte à comunicação com o mercado externo - deve prover suporte para a 

interação dos agentes do Mercado do Conhecimento. 
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Já de acordo com Dias (2001) e Reynolds e Koulopoulos (1999), os Portais 

Corporativos se propõem a disponibilizar informações específicas do negócio aos usuários e 

prover um canal bidirecional de comunicação que possibilita a interação entre seus usuários. 

Segundo os autores, juntamente com Toledo (2002), Firestone (1999), Murray (1999) e White 

(1999), os portais podem ser classificados sob dois aspectos: quanto ao contexto de utilização 

(público ou corporativo) e em relação às suas funções (suporte à decisão e/ou processamento 

cooperativo). O que pode ser observado nos quadros 8 e 9. 

 

Quadro 8: Classificação dos portais quanto ao contexto. 

 
Classificação 

 

 
Características 

 
Portal Público 
 

 
Também conhecido por portal Web, portal Internet ou portal de 
consumidores, provê ao usuário uma única interface à imensa rede de 
servidores que compõem a Internet. Sua função é atrair o público em 
geral que utiliza a Internet, estabelecendo um relacionamento 
com seus visitantes e constituindo-se em uma mídia adicional para o 
marketing de produtos. 
 

 
Portal Corporativo 
 

 
O portal corporativo pode ser visto como uma evolução das Intranets, 
incorporando novas tecnologias que possibilitam identificação, 
captura, armazenamento, recuperação e distribuição de grandes 
quantidades de informações de múltiplas fontes, internas e externas, 
para as pessoas e equipes de uma organização. 
 

 

 Fonte: Adaptado de Toledo (2002). 

  

Quadro 9: Classificação dos portais quanto à função. 

 
Classificação 

 

 
Características 

 

Portais com ênfase em suporte à decisão - auxiliam executivos, gerentes e analistas a 
acessar as informações corporativas para a tomada de decisões. Podem ser incluídos nessa 
categoria: 
 

 

Portal de 
informações ou 
Conteúdo 

 

Capaz de organizar grandes acervos de conteúdo a partir dos temas ou 
assuntos neles contidos, conectando as pessoas às informações. Não há 
preocupação com a interatividade e o processamento colaborativo entre 
usuários e especialistas. No contexto organizacional, a aplicação de um 
portal apenas de conteúdo seria insuficiente para atender aos objetivos  
de negócio das empresas. 
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Portal de negócios 

 
Tem como função disponibilizar aos usuários corporativos informações 
tais como relatórios, pesquisas, documentos textuais, planilhas, 
mensagens de correio eletrônico, páginas Web, vídeos etc. É o ponto 
central de partida para os aplicativos de gerenciamento de conteúdo e de 
processamento de decisões, conectando-os a informações estruturadas e 
não estruturadas. 
 

 
Portal de suporte à 
Decisão 

 
Utiliza ferramentas inteligentes e aplicativos analíticos para capturar 
informações armazenadas em bases de dados operacionais, no data 
warehouse ou ainda em sistemas externos à organização e, a partir 
dessas informações, gera relatórios e análises de negócios para serem 
distribuídos eletronicamente aos diversos níveis de tomada de 
decisão na empresa. 
 

 
 
Portais com ênfase em processamento colaborativo - lidam com informações tanto da 
cadeia produtiva tradicional, armazenadas e manipuladas por aplicativos corporativos, como 
informações geradas por pessoas ou grupos fora dessa cadeia. Integram essa categoria de 
portais: 
 
 
Portal 
colaborativo 

 
Utiliza ferramentas colaborativas de trabalhos em grupo (groupware) e 
de fluxo de tarefas/ documentos (workflow) para prover acesso a 
informações geradas por pessoas ou grupos. As informações 
manipuladas por esse tipo de portal são geralmente não estruturadas, 
personalizadas e encontram-se sob a forma de textos, memorandos, 
gráficos, mensagens de correio eletrônico, boletins informativos, 
páginas Web e arquivos multimídia. 
 
 

 
Portal de 
especialistas 

 
Capaz de relacionar e unir pessoas com base em suas habilidades e 
experiências. É um meio de comunicação e troca de experiências entre 
pessoas especializadas em determinadas áreas do conhecimento, por 
meio de comunicação em tempo real, educação a distância e 
manutenção de cadastro automático de especialistas. 
 
 

 
 
Portais de suporte à decisão e processamento colaborativo – mais abrangentes, conectam 
os usuários a todas as informações e pessoas necessárias para a realização dos negócios. São 
consolidados, em um mesmo ambiente, aplicativos de gerenciamento de conteúdo, 
processamento de decisões, groupware, workflow, correio eletrônico, business intelligence, 
sistemas especialistas etc. Nessa categoria encontram-se: 
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Portal de 
Informações 
Empresariais  
(EIP) 
 

 
Utiliza metadados e linguagem XML (Extensible Markup Language) 
para integrar os dados não estruturados, mantidos em arquivos textuais, 
relatórios, mensagens de correio eletrônico, gráfico, imagens etc., aos 
dados estruturados das bases de dados do data warehouse, fornecendo 
acesso às informações organizacionais a partir de uma interface 
individualizada, disponível na rede corporativa (Intranet). 
 

 
Portal do 
conhecimento 
 

 
Ponto de convergência dos portais de informações, colaborativos e de 
especialistas, sendo capaz de implementar tudo que os outros tipos de 
portais implementam e de fornecer conteúdo personalizado de acordo 
com a atividade de cada usuário. A ênfase é o acesso a informações não 
estruturadas e nos especialistas. 
 

 

Fonte: Adaptado de Toledo (2002). 

 

Entretanto, conforme Terra e Gordon (2002), não existe uma definição padronizada 

sobre quais serviços ou funcionalidades deveriam compor um Portal Corporativo. Por esse 

motivo os autores apresentam o que chamam de componentes-chave da arquitetura de um 

Portal Corporativo, trata-se do conjunto de funcionalidades que está tipicamente presente na 

arquitetura dos Portais Corporativos, que são: 

·  Camada de Apresentação e Personalização - define como os usuários visualizam e 

acessam as informações disponibilizadas pelo Portal. A personalização permite 

que o usuário acesse informações mais relevantes e contextualizadas; 

·  Mecanismo de Busca - permite aos usuários encontrar informações relevantes nas 

variadas fontes de informação integradas ao Portal; 

·  Aplicações Web - fornece funcionalidades como ferramentas de colaboração, 

sistemas de gerenciamento de conteúdo e de documentos. Permite também, através 

dos conectores, integrar as demais aplicações da organização, tais como ERP, 

CRM e data warehouse, web e aplicativos de escritórios, ao Portal. 

 

Assim como Terra e Gordon (2002), vários são os autores que procuram identificar tais 

características, apresentado funcionalidades muito próximas se não iguais às listadas. Já 

Toledo (2002) propõe uma arquitetura mais complexa, voltada especialmente a iniciativas de 

Gestão do Conhecimento, na qual, segundo a autora, “foram selecionados os componentes, 

tecnologias e serviços considerados como sendo a combinação básica para o ponto de partida 

de um portal que atenda os requisitos de portal como espaço de trabalho compartilhado para 
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criar, trocar, reter e reutilizar conhecimento”. A figura 15 ilustra a arquitetura proposta pela 

autora. 

 

 
 

     Figura 15: Arquitetura de um Portal do Conhecimento. 

      Fonte: Adaptado de Toledo (2002). 

 

Os componentes da arquitetura proposta por Toledo (2002) são descritos a seguir: 

·  Acesso ou Apresentação: Interface através da qual os usuários interagem com o 

Portal. Provê, em um pequeno espaço de exibição, vários tipos de canais e 

informações. É responsável por formatar e exibir o conteúdo e os serviços 

disponibilizados pelo Portal nos diversos dispositivos dos usuários (PC, PDA, 

Celular); 

·  Personalização: Responsável por prover informações filtradas em função do estilo 

e preferências definidas pelo usuário e pelas políticas de segurança da organização. 

A personalização se faz necessária devido ao imenso volume de informações 

disponíveis no ambiente organizacional. Através da personalização, os usuários 

podem eleger que categorias de conteúdo e serviços desejam visualizar, 

controlando a relevância e localização onde esses conteúdos serão exibidos; 
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·  Colaboração: Toledo afirma que a camada de colaboração é responsável, 

principalmente, por conectar pessoas de forma a possibilitar a transferência, 

compartilhamento e captura de conhecimento. O trabalho em times de projetos, em 

comunidades ou em um grupo de trabalho é visto pela autora como um aspecto 

essencial no atual ambiente de negócios. A autora ressalta que a colaboração faz 

com que os Portais deixem de ser um simples espaço passivo de informação e 

passem a ser um conjunto de fóruns de interação organizacional entre 

oscolaboradores, clientes e suporte; 

·  Análise: Este componente da arquitetura dos Portais se encarrega de converter e 

compilar os dados gerados e capturados pelos diversos sistemas da organização, 

em informações úteis, de fácil manuseio e análise, que possam auxiliar os usuários 

do Portal na tarefa de tomada de decisão; 

·  Busca Avançada: Provê ferramentas para localizar e acessar informações 

específicas nas diversas fontes disponíveis no Portal ou externamente a ele. Toledo 

sugere que a ferramenta de pesquisa deve ser adaptável ao nível de conhecimento 

do usuário (iniciante ou avançado) e precisa possuir mecanismos complementares, 

tais como busca por meio de palavras-chave, índices ou taxonomias navegáveis 

que organizam as informações dentro de uma hierarquia de categorias; 

·  Publicação e Distribuição: Apóia tanto a criação, a autorização e a inclusão de 

conteúdo on-line nas bases de dados do Portal, quanto à distribuição de 

informações estruturadas e não estruturadas em diversos formatos. A autora 

destaca que este componente gerencia três aspectos principais do processo de 

publicação e distribuição, também chamada de gestão de conteúdo: autoria, 

aprovação e publicação e manutenção; 

·  Localização de Especialistas: Tem por objetivo localizar pessoas que possuam 

determinados conhecimentos ou experiências. Destina-se a identificar e selecionar 

os especialistas que melhor se enquadram nas especificações requeridas por um 

usuário; 

·  Categorização: Processo responsável por organizar os conteúdos e os serviços por 

meio de tópicos baseados em uma taxonomia dos negócios da empresa. Busca 

contextualizar a informação no mapa de conhecimento da organização; 

·  Integração: Camada responsável por integrar, ao Portal, uma variedade de fontes 

de conteúdos e serviços através de adaptadores. A autora afirma que através dessa 
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camada, aplicações de missão crítica, sistemas legados, pacotes aplicativos de 

sistemas empresariais, soluções de CRM e outros sistemas e ferramentas vitais 

para a organização devem poder ser integrados ao Portal sem maiores esforços. 

 

2.1.10 Modelos de Gestão do Conhecimento 
 

Diversos autores apresentam as mais variadas definições para os sistemas de 

gerenciamento de conhecimento, prevendo desde a não obrigatoriedade de uso da TI, a 

utilização da TI apenas como suporte ao processo de GC, ou apresentando a TI como fator 

chave de sucesso aos modelos de GC. Entretanto, apesar de se ter diversas maneiras para se 

classificar os sistemas de GC e tecnologias aplicadas, de acordo com Murray (2006), uma vez 

que um sistema de GC é implementado, seu sucesso necessita ser verificado. Turban e 

Aronson (2001) apresentam as seguintes razões para se medir o sucesso dos sistemas de GC: 

fornecer bases para avaliações das instituições; estimular o foco gerencial no que é 

importante; e para justificar investimentos nas atividades de GC. Ainda conforme Murray 

(2006), medir o sucesso dos sistemas de GC é crucial para se obter o entendimento de como 

estes sistemas devem ser construídos e implementados. 

 Neste contexto, Murray (2006) utiliza duas abordagens para determinar 

sucesso: a primeira olha para efetiva implementação dos processos de GC como indicador de 

uma bem sucedida implantação da GC, com a expectativa de que os processos efetivos irão 

conduzir o uso bem sucedido do conhecimento; a segunda abordagem busca a identificação de 

impactos advindos da implementação do sistema de GC, com a expectativa de que se esses 

impactos advem do uso do conhecimento, então a implantação do sistema de GC foi bem 

sucedida. Através da utilização destas duas abordagens, o autor realizou uma revisão da 

literatura existente para apresentar uma listagem com vários modelos de GC, identificados 

para se obter o sucesso na implantação da GC: 

·  Modelo de Bots e de Bruijn: Bots e de Bruinj (2002) avaliaram a GC e 

determinaram que a melhor maneira de julgar um sistema de GC é através da 

implementação do que chamaram de cadeia de valor do conhecimento; 

·  Modelo de Massey, Montoya-Weiss e O'Driscoll: Massey, Montoya-Weiss e 

O'Driscoll (2002) apresentam um modelo de sucesso para GC baseado em um 

estudo de caso aplicado na empresa Nortel Networks; 

·  Modelo de Lindsey: Lindsey (2002) considerou o trabalho definido por Kaplan e 

Norton's (1992) apud Lindsey (2002) uma aproximação ao Balanced Scorecard e 
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propôs um modelo efetivo para GC baseado na combinação da teoria da 

perspectiva de capacidade organizacional (Gold, et al., 2001 apud Lindsey 2002) e 

a teoria da perspectiva de contingência (Becerra-Fernandez e Sabherwal, 2001 

apud Lindsey 2002);  

·  Modelo de Jennex e Olfaman: Jennex e Olfaman (2004) apresentam um modelo de 

sucesso baseado no modelo de DeLone e McLean (1992, 2003) apud Jennex e 

Olfaman (2004). Modelo que avalia a melhora da efetividade organizacional 

baseando-se no uso e impactos do sistema de GC; 

·  Modelo de Maier: Maier (2002) também propôs um modelo de sucesso baseado no 

trabalho de DeLone e McLean (1992) apud Maier (2002). O que deixou seu 

modelo bastante similar ao de Jennex e Olfaman, diminuindo o número de 

dimensões para construção do sistema de GC, mas identificando medidas 

específicas para cada uma delas.       

 

De acordo com Murray (2006) muitos modelos e sistemas de GC de sucesso foram 

propostos, sendo a maioria baseados na observação de cenários organizacionais de 

departamentos de GC ou da aplicação de sistemas de GC nas organizações. Sendo que este 

tipo de pesquisa pode gerar uma boa visão dos processos e mecanismos organizacionais, 

gerando uma excelente perspectiva para criação de modelos que expliquem estas observações. 

Destacando ainda que os modelos selecionados são úteis para pesquisas sobre a aplicação 

efetiva da GC e sistemas de GC, podendo ser utilizados pelos profissionais da GC como guia 

de sucesso para aplicação de sistemas deste tipo. 

 

Dentre os modelos para o sucesso da GC apresentados, pode-se destacar dois, o 

modelo de Massey, Montoya-Weiss e O'Driscoll (2002), e o modelo de Lindsey (2002). 

Basicamente estes modelos funcionam como um check list no processo da implantação da 

GC. Apresentados abaixo. 

 

Baseado em um estudo de caso aplicado na empresa Nortel Networks, o modelo de 

sucesso para GC de Massey, Montoya-Weiss e O'Driscoll (2002) é baseado em um 

framework10, propostos por Holsapple e Joshi (2001) apud Massey et al (2002) e reflete que o 

sucesso da GC é baseado no entendimento da organização, no conhecimento dos usuários e 

                                                           
10 Framework: conjunto de conceitos usado para resolver um problema de um domínio específico. 
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como eles usam esse conhecimento. O modelo reconhece que a GC é um processo de 

mudança organizacional e o sucesso da GC não pode ser separado do sucesso das mudanças 

organizacionais. O sucesso da GC é essencialmente definido como o melhoramento 

organizacional ou da performance de seus processos. O modelo é apresentado na figura 16 e 

seus principais componentes são: 

·  Estratégia de GC: define os processos que usam conhecimento e o que aquele 

conhecimento é, suas fontes, usuários e as formas deste conhecimento, e a 

infraestrutura de tecnologia para armazenar este conhecimento; 

·  Influências de Gerência: define o apoio gerencial da administração, distribuindo e 

administrando recursos de projetos, e a supervisão da GC através da coordenação e 

controle dos recursos e da aplicação de métricas para avaliar o sucesso da GC; 

·  Influências de Recursos: recursos financeiros e conhecimentos necessários para 

construir o sistema de GC; 

·  Influências do Ambiente: descrevem forças externas que impulsionam a 

organização a fim de explorar os seus conhecimentos para manter a sua posição 

competitiva. 
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Figura 16: Modelo de sucesso para GC de Massey, Montoya-Weiss e O'Driscoll. 

 Fonte: Adaptado de Massey et al (2002). 

 

Influenciado pelo trabalho definido por Kaplan e Norton's (1992) apud Lindsey (2002) 

uma aproximação ao Balanced Scorecard, Lindsey (2002) propôs seu modelo efetivo para GC 

baseado na combinação da teoria da perspectiva de capacidade organizacional (Gold, et al., 

2001 apud Lindsey 2002) e na teoria da perspectiva de contingência (Becerra-Fernandez e 

Sabherwal, 2001 apud Lindsey 2002). O modelo de Lindsey (2002) define a efetividade da 

GC em termos de duas principais construções: capacidade de infraestrutura do conhecimento 

e capacidade do processo de conhecimento. Com a capacidade do processo de conhecimento 

sendo influenciada pelas tarefas de conhecimento. 

A capacidade de infraestrutura do conhecimento representa o capital social, a relação 

entre as fontes de conhecimento e os usuários, e é operacionalizada pela tecnologia (pela sua 

própria rede tecnológica), estrutura (de relacionamento), e cultura (contexto no qual o 

conhecimento é criado e utilizado). Já a capacidade do processo de conhecimento representa a 

integração entre os processo de GC da organização, sendo operacionalizada pela aquisição 
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(captura do conhecimento), conversão (tornar disponível o conhecimento capturado), 

aplicação (grau de utilidade do conhecimento), e proteção (segurança do conhecimento). 

Tarefas são atividades realizadas pelas unidades organizacionais e indicam o tipo e o domínio 

do conhecimento a ser utilizado. Tarefas asseguram diretamente o conhecimento a ser 

capturado e utilizado. O sucesso da GC é medido através da combinação da satisfação com o 

sistema de GC e da efetividade dos processos de GC. A figura 17 apresenta o modelo de 

Lindsey. 

 

 
 

Figura 17: Modelo de sucesso para GC de Lindsey. 

 Fonte: Adaptado de Lindsey (2002). 

 

De acordo com Kulkarni e Freeze (2006), uma questão oportuna se apresenta neste 

contexto é: “Como pode ser medida/avaliada a capacidade de GC organizacional?”. Algumas 

ferramentas e frameworks foram elaborados e apresentados em congressos e sites de 

empresas. Entre estes estão dois métodos, ambos baseados nos cinco níveis do modelo de 

capacidade de maturidade do Instituto de Engenharia de Software (HUMPHREY, 1995 apud 

KULKARNI e FREEZE, 2006). Um é da empresa Siemens que divide as questões 

relacionadas a GC em oito áreas chave e uma escala progressiva para os níveis de maturidade 

(EHMS e LANGEN, 2002 apud KULKARNI e FREEZE, 2006), e outro é da empresa InfoSys 
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Technologies, focando em três áreas essenciais e um modelo de maturidade (KOCHIKAR, 

2002 apud KULKARNI e FREEZE, 2006). Entretanto, além da terminologia e algumas 

transformações semânticas da engenharia de software para GC, não há descrições detalhadas 

dos modelos, sem uma classificação operacional dos tipos de conhecimento, e qualquer 

definição de níveis em termos de objetivos. Como exemplo, os autores citam que os objetivos 

gerais e específicos de cada nível e as atividades necessárias para atingir os diferentes níveis 

de maturidade não estão disponíveis. 

Kulkarni e Freeze (2006), através da realização de um estudo junto aos gerentes de 

processos da empresa Intel Corporation, buscaram estruturar um processo de 

desenvolvimento conceitual para concepção de uma ferramenta de avaliação da capacidade de 

GC organizacional. Com a identificação das áreas de conhecimento ativos, uma medida única 

coerente através de todas as áreas de conhecimento foi necessária para identificar o nível de 

capacidade alcançado dentro de cada área do conhecimento. O modelo também adapta o 

framework do modelo baseado nos cinco níveis de capacidade de maturidade para o contexto 

da GC. Os cinco níveis do modelo de avaliação da capacidade de GC são descritos em termos 

de seus objetivos gerais no quadro 10. 

 

Quadro 10: Níveis de capacidade em GC. 

Nível de 
capacidade 

Objetivos gerais Exemplos de objetivos específicos 

 
Lições aprendidas anteriormente 
podem ser encontradas com 
constância. 
 

 
Nível 1: 
   Possível 

 
O compartilhamento de 
conhecimento não é desencorajado. 
Existe uma vontade geral de 
partilhar. 
Pessoas que compreendem o valor 
da partilha de conhecimento. 
O significado do conhecimento é 
entendido. 
 

Alguns peritos estão dispostos a 
compartilhar conhecimentos quando 
consultados. 

 
Supervisores incentivam reuniões 
periódicas para compartilhar 
conhecimento/soluções. 
 
Peritos e seus conhecimentos são 
identificáveis. 
 

 
Nível 2: 
   Encorajado 

 
A cultura incentiva o 
compartilhamento de conhecimento. 
O valor do conhecimento é 
reconhecido. 
Conhecimentos são 
armazenados/monitorados de 
alguma maneira. 

A importância das lições aprendidas 
anteriormente é reconhecida. 
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Liderança organizacional 
compreende como a GC é aplicada 
aos negócios. 
Lições aprendidas são capturadas. 

Taxonomias e repositórios 
centralizados de documentos de 
conhecimento existem. 
Especialistas são capazes / aptos de 
registrar os seus conhecimentos. 

 
Nível 3: 
   Praticado 

 
O compartilhamento de 
conhecimento é praticado. 
Existência de ferramentas para 
realização de atividades de GC. 
Recompensas/incentivos promovem 
o compartilhamento de 
conhecimentos. 

Dados históricos estão disponíveis 
para a tomada de decisões. 
 
 
Alta direção define políticas, 
diretrizes e objetivos no que diz 
respeito a GC. 
Ferramentas para localizar peritos 
são fáceis de usar. 
Captar, armazenar e usar as lições 
aprendidas fazem parte do processo 
normal de trabalho. 
Recuperação de documentos de 
conhecimento é rápida e fácil. 

 
Nível 4: 
   Dirigido 

 
Trabalhadores supõem/esperam 
localizar conhecimento. 
Treinamento está disponível. 
Atividades relacionadas a GC fazem 
parte do fluxo de trabalho. 
Ferramentas para o suporte de 
atividades da GC são fáceis de usar. 
Capacidades e benefícios da GC são 
avaliados. 
Liderança exibe compromisso com a 
GC. 
Liderança fornece uma estratégia de 
GC. 

Dados históricos utilizados para 
tomada de decisão possuem fácil 
acesso e manipulação. 
 
 
Alta direção periodicamente revisa a 
efetividade dos investimentos em 
GC na organização. 
Melhorias recentes ao acesso a 
documentos foram implementadas. 
A identificação de peritos e 
conhecimento tem sido ampliada e 
aperfeiçoada. 
Novas ferramentas para a 
manipulação de dados são testadas e 
implementadas. 

 
Nível 5: 
   Melhoria 
   Contínua 

 
Processos de GC são 
revisados/melhorados. 
Sistemas de GC/ferramentas são 
amplamente aceitas, monitoradas e 
atualizadas. 
Avaliação da GC gera uma melhora 
realista. 

O impacto das lições aprendidas 
sobre as operações é comunicado. 
 

 

Fonte: Adaptado de Kulkarni e Freeze (2006). 

  

Os objetivos gerais indicam as metas a atingir, para que uma organização (ou uma 

unidade organizacional) alcance o correspondente nível de capacidade. Sendo que objetivos 
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de níveis mais baixos são mais fáceis de serem atingidos do que os objetivos de níveis 

superiores. Progressão esta que dá ao modelo a capacidade de discernir com precisão entre os 

níveis de capacidade, sendo este um aspecto importante do projeto de avaliação da capacidade 

de GC.  

 

2.1.11 Considerações Finais 
 

Finalizando este tópico, onde se apresentou uma revisão teórica sobre a gestão do 

conhecimento, mostrando os principais conceitos envolvidos no seu processo, será dada 

continuidade à pesquisa através da apresentação dos conceitos relativos aos sistemas de 

gerência de aprendizagem, a fim de criar o embasamento teórico deste trabalho.  

Tendo em vista a classificação apresentada por Barclay e Murray (1997) das 

abordagens para gestão do conhecimento: mecanicistas, culturais/comportamentais e 

sistemáticas. Ressalta-se que para evitar o desenvolvimento de um ferramental engessado, a 

abordagem mecanicista é a que melhor se enquadra na realização deste trabalho, uma vez que 

a ideia do mesmo é fornecer mecanismos (ferramentas) para que as organizações, dentro de 

seus contextos, criem suas estratégias de gestão, bem como seus modelos pedagógicos. 

Todavia, isso não significa que as estratégias de gestão devam ser deixadas de lado, significa 

apenas que dentro do tripé da gestão estratégica do conhecimento apresentado por Ponchirolli 

e Fialho (2005), o foco principal deste trabalho está na tecnologia. Resaltando-se sempre a 

importância dos outros elementos, afinal, conforme Nonaka e Takeuchi (1997), todo o esforço 

colocado para a aquisição de informações e conhecimentos só passa a ser válido se permitir a 

ação, o que necessariamente passa pelas outras extensões do tripé, infraestrutura e pessoas. 

 

 

 

2.2 SISTEMAS DE GERÊNCIA DE APRENDIZAGEM (LMS) 
 

Neste tópico, apresentam-se a definição, características, padrões e especificações, 

avaliação e licenciamento dos sistemas de gerência de aprendizagem, porém, antes, é 

apresentada uma introdução ao contexto onde estes sistemas estão inseridos, o ensino a 

distância / e-learning, e ao final analisa-se os LMSs sob a perspectiva da GC. 
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2.2.1 Introdução 
 

De acordo com Rodriguez (2005), nestes tempos de mudanças velozes é preciso 

permanecer atento e conhecer outras teorias que podem ajudar na implementação de nossos 

projetos, sobretudo quando eles se situam no âmbito da educação a distância, formato ainda 

em construção e em permanente evolução. 

Mais do que uma alternativa ao ensino que obriga professores e alunos a encontrar-se 

no mesmo espaço e no mesmo tempo, o ensino a distância (EAD) apresenta-se hoje como 

resposta às necessidades emergentes de uma sociedade caracterizada por elevados níveis de 

competitividade, em que o ‘tempo’ é fator crítico no desenvolvimento dos indivíduos e das 

instituições. Comprova isso o fato de que o acesso ao conhecimento deve ser possível em 

qualquer momento, em qualquer lugar e, sobretudo, quando for considerado necessário e 

oportuno. 

Segundo a Associação Brasileira de Educação a Distância11 (ABED), muitas são as 

definições possíveis e apresentadas para EAD. Mas há um consenso mínimo em torno da ideia 

de que EAD é a modalidade de educação em que as atividades de ensino-aprendizagem são 

desenvolvidas majoritariamente (e em bom número de casos exclusivamente) sem que alunos 

e professores estejam presentes no mesmo lugar à mesma hora. De forma sucinta, pode-se 

afirmar que EAD é o ensino que ocorre quando o ensinante e o aprendente (aquele a quem se 

ensina) estão separados (no tempo e no espaço).  

De acordo com Rodriguez (2005), a EAD está se fortalecendo como formato 

condizente com necessidades da era do conhecimento: aperfeiçoamento permanente e 

aprendizagem vitalícia, treinamento on-the-job, aprendizagem cooperativa, distribuída, além 

de questões decorrentes da compressão do tempo, características dos tempos atuais. 

O e-learning – modalidade de ensino-aprendizagem que combina a filosofia de 

educação a distância com as mais avançadas tecnologias de comunicação, em que o 

treinamento acontece através de uma rede, usualmente Internet ou em uma intranet de uma 

instituição –, segundo Costa e Peralta (2001), desponta, rapidamente como a principal opção 

de ensino-aprendizagem, para grande porcentagem das pessoas de todo o mundo. O 

desenvolvimento das novas tecnologias tem promovido, no panorama mundial, um 

significativo incremento do ensino a distância, quer em termos do número de alunos 

envolvidos, quer em termos do número de universidades que incluíram essa modalidade de 

ensino na sua oferta curricular (COSTA e PERALTA, 2001). 

                                                           
11 http://www.abed.org.br/ 
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Por outro lado, em considerando as modalidades que não necessitam de autorização, 

um levantamento da Associação Brasileira de Ensino a Distância (ABED) aponta que 1,2 

milhão de pessoas fazem cursos a distância no Brasil, sendo que 200 mil são pelo sistema e-

learning (apud FERNANDES, 2005).  

Mesmo existindo uma lacuna no que diz respeito a dados estatísticos, considerando o 

pouco tempo e o recorte limitador com que se vem medindo a Educação a Distância, é 

possível constatar que, assim como no restante do mundo, esta modalidade está crescendo no 

pais nos últimos anos. Segundo o Anuário Brasileiro Estatístico de Educação a Distância12 

(ABRAEAD), em sua edição 2007, hoje, o crescimento de alunos regularmente matriculados 

em cursos de EAD credenciados no Brasil é de 150%. Tendo um aumento de 309.957 

estudantes para 778.458 entre 2004 e 2006. Também cresceu em 36% o número de 

instituições autorizadas ou com cursos credenciados para oferecer tal modalidade de ensino 

no mesmo período. Um salto de 166 para 225 instituições. "Não há dúvida de que este 

percentual de crescimento é reflexo do interesse de uma população que precisa estudar em 

condições flexíveis e, até então, não tinha alternativa", garante Waldomiro Loyolla, diretor 

cientifico da ABED (apud BURGARDT, 2007). 

 

2.2.2 Definição de LMS 
 

Um sistema de gerência de aprendizagem (Learning Manegement System – LMS) é o 

software que automatiza a administração de eventos do treinamento e simplifica a 

administração dos programas de treinamento e aprendizagem em uma organização. Também, 

ajuda a planejar o progresso de aprendizagem dos estudantes e a comunicação e colaboração 

deles com seus colegas. Para administradores, ajuda no planejamento, na análise e no 

acompanhamento do processo de aprendizagem. As potencialidades da base de dados do LMS 

estendem-se a funções adicionais, tais como gerência da companhia, avaliações on-line, 

personalização e outros recursos (BRENNAN, 2005). 

De acordo com Dean (2002), a definição de que LMS é um ‘pacote’ de software que 

suporta o gerenciamento do aprendizado em uma organização é muito geral. Segundo o autor, 

os LMSs diferem dos softwares que controlam recursos em centros de aprendizagem, e 

podem ser divididos, de acordo com suas características, em três tipos: sistemas que suportam 

a aprendizagem baseada em sala de aula; sistemas que suportam a aprendizagem a distância 

                                                           
12 http://www.abraead.com.br/ 
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off-line, como o treinamento baseado cópia, vídeo etc.; e sistemas que suportam o treinamento 

on-line. 

 

2.2.3 Características de um LMS 
 

Há duas características que todo LMS deve ter, ou seja, o controle de estudantes e 

informações sobre o curso. As facilidades típicas para suportá-las são: 

·  Registro de estudantes - inclui registro de detalhes pessoais e a geração de login e 

senha; 

·  Registro de cursos - registros como pré-requisitos, qualificações obtidas na 

conclusão e no tempo do estudo; 

·  Acompanhar o progresso dos estudantes - isso tipicamente envolverá gravar os 

módulos terminados, as sessões e os cursos, resultados de testes e se o estudante 

passou ou não; 

·  Controle de custos e pagamentos - serão necessários em muitas circunstâncias; 

·  Relatórios – é essencial ter bons relatórios, fornecidos aos usuários frequentemente 

e com muita flexibilidade na abstração de dados e nas maneiras de apresentá-los. 

 

Controlar o treinamento em sala de aula requer considerar fatores adicionais referentes 

à alocação e aos custos dos recursos necessários, o que inclui: 

·  Agendamento das salas; 

·  Alocação dos instrutores; 

·  Registro do equipamento de suporte: vídeo, projetores, PCs etc.; 

·  Agendamento dos estudantes; 

·  Relatórios, que acontecem anteriormente ao curso e incluem agendamentos, 

instruções, listas de espera, realocações etc.;  

·  Utilização de e-mail, facilidade que pode ser fornecida para comunicação entre 

instrutores e alunos. 

 

A principal característica da aprendizagem off-line é a possibilidade de cada módulo 

dos cursos ser iniciado pelo estudante a qualquer momento, que dependerá da disponibilidade 

individual de tempo. Nesse tipo de aprendizagem, a ajuda do tutor deve ter suporte pelo LMS. 

As características que um LMS off-line deve ter incluem: 

·  Distribuição do material; e 
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·  Alocação dos tutores. 

 

A área de sistemas que suportam o treinamento on-line está em crescimento, devido à 

crescente disponibilidade de treinamentos via Internet ou intranets. LMSs que suportam a 

aprendizagem on-line tendem a ser sofisticados e bastante complexos. Dentre as 

características adicionais que eles podem ter, estão: 

·  Distribuição on-line: Algumas instituições oferecem somente seus próprios cursos, 

mas poderiam disponibilizar cursos e material padronizado de outras instituições; 

·  Mecanismos de cobrança de usuários e métodos de pagamento de fornecedores; 

·  Conferência on-line em grupo; 

·  Marcações, para que os estudantes possam reiniciar um módulo em que pararam 

na última vez que o acessaram;  

·  Tutoriais de apoio on-line; 

·  Download do material de apoio, para estudos off-line. 

 

Segundo Dean (2002), algumas características que principalmente permitem a ajuda 

aos gerentes de recursos humanos e a empregados, com seus planos de treinamento, podem 

ser apresentadas pelos diferentes tipos de LMSs. Elas incluem: 

·  Recomendar cursos baseados no perfil do estudante e em treinamentos já 

encerrados; 

·  Planejar o treinamento para que o estudante atinja habilidades desejadas; 

·  Certificação; 

·  Identificação de tendências e implicações delas nos recursos. 

 

 

2.2.4 LMS x LCMS 
 

De acordo com Greenberg (2002), é importante definir o LCMS (Learning Content 

Management System), pois alguns fornecedores estão posicionando os LCMSs como a nova 

onda de LMSs e, na verdade, LMS e LCMS são sistemas complementares, mas diferentes. 

Enquanto um LMS é uma solução estratégica para o planejamento, a distribuição e o 

controle de todos os eventos de aprendizagem de uma organização que tem como foco 

gerenciar os alunos, mantê-los a par de seus progressos e desempenho, em contraste, o foco 
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de um LCMS é o conteúdo da aprendizagem, pois busca permitir a autores e a designers 

instrucionais meios mais eficientes de elaborar o conteúdo de e-learning. 

IDC define LCMS como um sistema que cria, armazena, reúne e entrega o conteúdo 

personalizado para o e-learning no formato de objetos de aprendizagem. Embora um LMS 

controle e administre todas as formas de aprendizagem em uma organização, o foco de um 

LCMS concentra-se no aprendizado on-line, geralmente, nos objetos de aprendizagem 

(GREENBERG, 2002). 

 

2.2.4.1  Objetos de aprendizagem 
 

O Institute of Electrical and Electronic Engineers (IEEE, 2005) define os objetos de 

aprendizagem (OA) como “Qualquer entidade, digital ou não digital, que possa ser usada, 

reutilizada ou referenciada durante o uso de tecnologias que suportem ensino”. Já o padrão 

Instructional Management Systems (IMS, 2005) define que “Qualquer espécie de entidade 

digital a qual tenha a capacidade de exprimir algum conhecimento pode ser considerada um 

objeto de aprendizado”. 

Segundo Singh (2001), um objeto de aprendizado deve ser bem estruturado e dividido 

em três partes bem definidas: 

·  Objetivos - Essa parte do objeto tem como intenção demonstrar ao aprendiz o que 

ele poderá aprender, a partir do estudo desse objeto. Também, poderá conter uma 

lista dos conhecimentos prévios necessários para um bom aproveitamento de todo 

o conteúdo disponível. Ainda, pode ser comparado, de forma grosseira, à ementa 

de uma disciplina; 

·  Conteúdo instrucional - Aqui deverá ser apresentado todo o material didático 

necessário, para que, no término, o aluno possa atingir os objetivos citados no item 

anterior, utilizando qualquer tipo de mídia; 

·  Prática e feedback - Uma das características importantes do paradigma Objetos de 

Aprendizado é que, a cada final de aprendizado, julga-se necessário que o aprendiz 

verifique se o seu desempenho atingiu as expectativas. Em caso negativo, o 

aprendiz deve ter liberdade para voltar a utilizar o objeto quantas vezes achar 

necessário. 

 

Além de definir esses três aspectos que os objetos de aprendizado devem ter, a IMS 

também definiu um padrão de armazenagem de informações necessárias para indexação dos 
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objetos de aprendizado, de modo que a característica ‘indexação e procura’ possa ser 

cumprida. A maneira encontrada pelos pesquisadores envolvidos no consórcio IMS foi a 

criação de metadados, os quais podem ser considerados dados sobre dados, ou seja, 

informação sobre informação. 

De acordo com Longmire (2001), os objetos de aprendizado têm características para 

procurar resolver diversos problemas existentes atualmente, quanto ao armazenamento e à 

distribuição de informação, por meios digitais. As características enfocadas por Longmire são: 

·  Flexibilidade - Como os objetos de aprendizado são construídos de maneira que 

tenham início, meio e fim, eles já nascem flexíveis, podendo ser reutilizados sem 

necessitar de nenhum tipo de manutenção. Essa capacidade de reutilização 

evidencia as vantagens desse novo paradigma. A criação de novos cursos, 

utilizando conhecimentos já armazenados e consolidados, não é mais utopia, pode 

ser considerada um objetivo que está próximo de ser alcançado; 

·  Facilidade para atualização - Como os mesmos objetos são utilizados em diversos 

momentos, a atualização deles em tempo real é relativamente simples. Desde que 

todos os dados relativos a esse objeto estejam em um mesmo banco de 

informações, não há necessidade de atualizar esse conhecimento em todos os 

ambientes que o utilizam. Dessa forma, a pessoa que apenas utilizou o 

conhecimento de um autor poderá contar com correções e aperfeiçoamentos, sem 

ter de se preocupar em fazer isso; 

·  Customização - A mesma característica que proporciona ao objeto flexibilidade, 

também proporciona customização jamais encontrada em outro paradigma 

educacional. Como os objetos são independentes, utilizá-los em um curso, uma 

especialização ou qualquer outro tipo de qualificação torna-se real, sendo que cada 

entidade educacional pode utilizar os objetos e arranjá-los da maneira que mais lhe 

convier. Também, os indivíduos que necessitarem poderão montar seu próprio 

aprendizado; 

·  Conteúdos programáticos avançando - Assim, cria-se um novo paradigma, o on-

demand learning; 

·  Interoperabilidade - A criação de um padrão para armazenamento de objetos de 

aprendizado traz mais uma vantagem, a interoperabilidade, ou seja, reutilização 

dos objetos não apenas em nível de plataforma de ensino, mas também em nível 

mundial. O fato de um OA ser criado e poder ser utilizado em qualquer plataforma 
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de ensino do mundo aumenta ainda mais as vantagens desses objetos. Assim que a 

barreira linguística for quebrada, a interoperabilidade entre bancos de objetos de 

todo o mundo será selada, trazendo vantagens jamais vistas na educação; 

·  Aumento do valor do conhecimento - A partir do momento em que um objeto é 

reutilizado várias vezes e em diversas especializações, esse objeto, ao longo do 

tempo, melhora, assim, sua consolidação cresce de maneira espontânea. A melhora 

significativa da qualidade do ensino é mais uma vantagem que pode ser 

considerada, ao se pensar em objetos de aprendizado; 

·  Indexação e procura - A padronização dos objetos também facilita a procura por 

um objeto necessário. Quando um conteudista necessitar de determinados objetos 

para completar seu conteúdo programático, a padronização deles e a utilização de 

assinaturas digitais tenderão a gerar facilidade de encontrar objetos com as 

mesmas características, em qualquer banco de objetos que esteja disponível para 

eventuais consultas. 

 

Conforme Greenberg (2002), um LCMS armazena objetos de aprendizagem em um 

repositório central, para que os designers instrucionais recuperem e montem cursos 

personalizados. Isso beneficia desenvolvedores e estudantes, porque os cursos tradicionais 

tendem a ter mais conteúdo do que um único estudante pode absorver ou necessita absorver 

sobre um tópico, dividindo o conteúdo do curso em objetos de aprendizagem e 

disponibilizando-os em tempo real, conforme as necessidades e capacidade de absorção. O 

resultado final é o aumento de produtividade, porque os estudantes não desperdiçam tempo 

com matéria irrelevante. 

Um LMS pode ter impacto direto no trabalho de milhares de alunos e controlar todos 

os aspectos da aprendizagem organizacional. Especialistas no assunto recomendam utilizar 

um LMS que permita a integração com um LCMS (GREENBERG, 2002). 

 

2.2.5 Padrões e Especificações para LMS 
 

Existem muitos padrões e especificações sendo criados para controlar aspectos de 

treinamentos multimídia e gerência computadorizada da aprendizagem. Nesta pesquisa, 

concentra-se em alguns que, de acordo com Dean (2002), são os mais importantes e 

proeminentes hoje. É relevante diferenciar padrões e especificações. Há os padrões que são 

produzidos e oficialmente reconhecidos por corporações, como o IEEE e ISO. Há também 
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outras corporações que desenvolvem especificações, que são padrões que fornecem 

parâmetros de desenvolvimento para desenvolvedores trabalharem. IMS, AICC e ADLNet 

são as corporações que produzem especificações. A maioria dos comitês de desenvolvimento 

comunicam-se e há participação extensiva da indústria nessas corporações. 

O comitê de padrões de tecnologias de aprendizagem do Institute of Electrical and 

Electronic Engineers (IEEE) é a principal corporação educacional que pode estabelecer 

padrões reconhecidos para a gerência de aprendizagem nos EUA. A maioria dos grupos 

mencionados abaixo trabalha com o IEEE no desenvolvimento de padrões que geralmente são 

aceitos. O IEEE LTSC tem 20 grupos cobrindo todas as áreas de tecnologia de aprendizagem. 

Nenhum padrão formal na gerência de aprendizagem foi emitido ainda pelo comitê. 

O International Standards Organisation13 (ISO) tem uma subcomissão SC36 

trabalhando na padronização na área de tecnologias de aprendizagem, em conjunto com o 

IEEE LTSC. 

O Aviation Industry CBT Committee14 (AICC) projetou padrões para que a indústria 

da aviação permitisse que o treinamento interativo fosse entregue por meio das diferentes 

plataformas de software e hardware. Seu trabalho inclui um modelo para a gerência de 

instrução de computador (Computer Managed Instruction – CMI) que atualmente está sendo 

estendido à entrega de treinamento via Web. 

O IMS Global Consortium, Inc15 (IMS) é outra corporação influente, situada nos EUA, 

mas com centros colaboradores no Reino Unido, na Austrália, no Canadá e em Singapura. 

Trabalha com instituições educacionais e fornecedores do software para definir 

especificações. Produziu especificações para objetos de aprendizagem (metadados de objetos 

de aprendizagem), armazenamento de conteúdo, perguntas e testes de interoperabilidade, 

informação sobre o estudante. Detalhes sobre isso podem ser encontrados na seção de 

especificações do website do IMS. Outras especificações estão em estágios diferentes do 

desenvolvimento. Os grupos do IMS trabalham próximos a grupos relevantes do IEEE. 

European Community Information Society Standardization System for Learning 

Technology16 (CEN/ISSS LT) é um grupo europeu que está examinando padrões emergentes, 

avaliando-os, para ver como se encontram em relação às exigências multilingual e 

                                                           
13 http://www.iso.org/ 
14 http://www.aicc.org/ 
15 http://www.imsproject.org/ 
16 http://www.cenorm.be/isss/workshop 
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multicultural da comunidade européia. Somente onde o grupo considera essencial, ele cria 

novos padrões. 

A Microsoft desenvolveu um recurso para intercâmbio de aprendizagem (Learning 

Resources Interchange17 – LRN), que é uma execução da especificação de armazenamento do 

IMS. 

A Advanced Distributed Learning Network18 (ADLNet) foi criada pelo governo dos 

EUA, principalmente, para suportar aprendizagem distribuída para as forças armadas e outras 

agências de governo. Produziu a especificação SCORM (shareable content object reference 

model). 

Segundo Hall (2003), o IEEE é o responsável pela padronização geral dos padrões de 

objetos de aprendizagem. Esses padrões são baseados nas especificações SCORM de modelo 

de referência para compartilhamento do conteúdo de objetos, e são influenciados por grupos 

da indústria, tais como o IMS e o AICC. Em termos simples, esses grupos de padrões da 

indústria estão criando especificações técnicas para permitir e suportar um modelo 

padronizado para a aprendizagem baseada na Web. Quando se montam conteúdos de 

múltiplas fontes e diferentes redes, a grande tarefa é fazer com que os softwares e as 

ferramentas se comuniquem, ou seja, fazer dados de importação e exportação de diferentes 

LMSs responderem aos mesmos comandos operacionais. 

 

2.2.6 Avaliação de um LMS 
 

A seleção de um sistema de gerência de aprendizagem é frequentemente uma das 

decisões o mais críticas que serão feitas. Selecionar um LMS que se adapte às exigências, 

assim como às necessidades futuras, pode ser um processo difícil (BRENNAN, 2005). 

Para Hall (2003), um sistema de gerência de aprendizagem deve: 

·  Consolidar iniciativas de treinamento em plataformas escaláveis de baixo custo, 

baseadas na Web; 

·  Disponibilizar o conteúdo rapidamente e em múltiplas línguas; 

·  Medir a eficácia das iniciativas de treinamento; 

·  Mesclar o aprendizado de sala de aula com o on-line; 

·  Integrar-se a outras soluções de aplicações da organização; 

·  Centralizar e automatizar a administração; 

                                                           
17 http://www.microsoft.com/elearn/support.asp 
18 http://www.adlnet.org/ 
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·  Utilizar serviços do tipo self-service sempre que possível; 

·  Suportar portabilidade e os padrões AICC, IMS e SCORM; 

·  Personalizar o conteúdo e permitir reuso do conhecimento. 

 

De acordo com Greenberg (2002), as seguintes capacidades devem ser procuradas em 

um LMS: 

·  Suporte para aprendizagem combinada - Pessoas aprendem de maneiras diferentes 

e um LMS deve oferecer um currículo que misture a sala de aula e cursos virtuais 

facilmente, o que, combinado às características de LCMS, permite treinamento 

personalizado; 

·  Integração a sistema de recursos humanos - Quando os sistemas são integrados, 

um empregado pode entrar com uma nova requisição no sistema de recursos 

humanos e automaticamente se matricular para o treinamento preparado para sua 

função na empresa; 

·  Ferramentas de administração - O LMS deve permitir aos administradores 

controlar os registros dos usuários e os perfis, definir papéis, ajustar currículos, 

representar os caminhos para certificação, atribuir tutores, autores de cursos, 

gerenciar conteúdo, administrar orçamentos internos, pagamentos de usuários e 

cobranças. Os administradores necessitam de acesso completo à base de dados do 

treinamento, de modo a criar padrões e customizar relatórios de desempenho 

individuais ou em grupos. Nesse sentido, o sistema deve também permitir a 

construção de programações para alunos, instrutores e salas de aula. A mais 

importante característica deve ser a utilização de interfaces amigáveis; 

·  Integração de conteúdo - É importante para um LMS fornecer sustentação nativa 

em larga escala para conteúdos externos. Ao comprar um LMS, deve-se considerar 

que alguns LMSs são compatíveis somente com os conteúdos do próprio 

fornecedor. Um fornecedor de LMS deve certificar que o conteúdo externo 

trabalhará dentro do sistema e que se terá fácil acesso às funcionalidades do 

sistema; 

·  Aderência aos padrões - Um LMS deve tentar suportar padrões como SCORM e 

AICC. A sustentação de padrões significa que o LMS poderá importar e controlar 

o conteúdo externo, sem se preocupar com as ferramentas que foram utilizadas 



108 

 

para produzi-lo. Deve-se ter atenção, a menos que o fornecedor certifique que o 

índice trabalhará, para não se ter custos adicionais; 

·  Capacidade de avaliação - Deve fornecer avaliações, testes, ter colaboradores que 

melhorem as avaliações com o passar do tempo. É uma boa ideia ter como 

característica do produto que ele permita ao autor criar avaliações dentro do 

ambiente e as incluir como parte do curso; 

·  Gerência de habilidades - Um componente de gerência de habilidades permite às 

organizações medir as necessidades de treinamento e identificar as áreas que 

necessitam de melhorias específicas, com base na competência coletiva dos 

funcionários. Essa característica também pode ser utilizada para procurar 

empregados com habilidades especializadas. 

 

Segundo Hall (2003), os fatores críticos para avaliar um LMS são disponibilidade, 

escalabilidade, usabilidade, interoperabilidade, estabilidade e segurança: 

·  Disponibilidade elevada - O LMS deve ser robusto e servir simultaneamente às 

necessidades diversas dos estudantes, administradores e instrutores; 

·  Escalabilidade - A infraestrutura deve suportar expansão futura quanto ao volume 

de instruções e à quantidade de estudantes; 

·  Usabilidade - Para suportar serviços automatizados e personalizados, tais como 

aprendizagem em ritmo individual, o acesso, a entrega e apresentação do material 

devem ser facilitados e bastante intuitivos; 

·  Interoperabilidade - Para suportar conteúdo de diferentes fontes e múltiplos 

vendedores, as soluções de hardware/software do LMS devem ser baseadas em 

padrões abertos da indústria para desenvolvimento Web (XML, SOAP ou AQ) e ser 

compatíveis com os principais padrões de aprendizagem (AICC, SCORM, IMS e 

IEEE); 

·  Estabilidade - A infraestrutura do LMS deve ser confiável e permitir a execução de 

modo eficaz, funcionar 24x7 (24 horas do dia, nos sete dias da semana); 

·  Segurança - Como toda solução colaborativa, o LMS deve limitar e controlar 

seletivamente o acesso on-line ao conteúdo, os recursos e as funções 

administrativas, interna e externamente, para sua diversa comunidade de usuários. 
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No passado, muitas companhias sobreprojetaram suas soluções de aprendizagem, 

gastando muito dinheiro em consultorias e customização de suas aplicações, porque os 

modelos pedagógicos do aprendizado on-line ainda estavam na infância. Baseado nisso, Hall 

(2003) sugere que seja terceirizada a solução e que o LMS escolhido seja construído em 

arquitetura aberta, que suporte os padrões de aprendizagem emergentes (IMS, AICC e 

SCORM). 

 

2.2.6.1  Exemplo de avaliação de ferramentas LMS 
 

O Edutech é um grupo de trabalho suíço apoiado pelo Federal Office of Education and 

Science19, pela Swiss University Conference20 e University of Fribourg21, e trabalha com 

aplicações de novas tecnologias de informação e comunicação nas universidades suíças e 

instituições de ensino superior. Também, serve como referência para pessoas e instituições 

que trabalham nessa área. 

Prestando consultoria para o projeto SVC (Swiss Virtual Campus22) que planejava 

disponibilizar em nível nacional uma plataforma baseada na Web para projetos do ensino 

superior suíço, o Edutech realizou uma avaliação das ferramentas de LMS disponíveis, 

selecionadas por pré-seleção, com os seguintes critérios: 

·  A plataforma é extensamente utilizada por instituições de ensino superior; 

·  A plataforma já é utilizada em algum dos projetos do SVC;  

·  A plataforma consta nas listas de avaliações de Baumgartner23 ou Schulmeister24; 

·  O grupo Edutech teve experiências positivas com a plataforma ou ouviu 

comentários positivos sobre ela de outras instituições. 

 

As ferramentas pré-selecionadas e avaliadas foram: 

·  Blackboard ML (Blackboard Inc25) 

·  Clix 5.0 (imc AG26) 

                                                           
19 http://www.admin.ch/bbw/ 
20 http://shkwww.udnibe.ch/ 
21 http://www.unifr.ch/home/welcome.html 
22 http://virtualcampus.ch/ 
23 P. Baumgartner, H. Häfele, K. Maier-Häfele, Auswahl von Lernplattformen, StudienVerlag, 2002. 
Disponível em: <http://www.virtual-learning.at/ergebnisse.htm>. 
24 R. Schulmeister, Lernplattformen für das virtuelle Lernen, Oldenbourg Verlag, 2002. Disponível 
em: <http://www.oldenbourg.de/frame0.htm?http://www.oldenbourg.de/cgi-bin/rotitel?T=27250>. 
25 http://www.blackboard.com/ 
26 http://www.im-c.de/ 
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·  Globalteach (TWI AG27) 

·  IBT Server 6.1 (Time4You28) 

·  Qualilearning/Luvit 3.5 (Qualilearning/Luvit AB29) 

·  WebCT Vista 1.2 (WebCT Inc30) 

 

Segundo o Edutech (2005), os sistemas de gerência de aprendizagem, bem como as 

plataformas baseadas na Web, são sistemas complexos que têm grande quantidade de funções. 

Uma plataforma tem larga escala de usuários (estudantes, autores, tutores, administradores) e 

cada grupo de usuário tem exigências específicas, sendo difícil estabelecer uma lista formal 

das exigências, o que conseqüentemente torna uma avaliação uma tarefa extremamente 

complexa e cara. 

 

2.2.6.2  Critérios de avaliação 
 

Com base em experiências anteriores com avaliações, o número de critérios foi 

reduzido tanto quanto possível, e as avaliações agora são mais subjetivas do que em outros 

estudos, sendo testado completamente cada produto. Abaixo, apresentam-se, de maneira 

sucinta, os critérios adotados, que podem ser encontrados de forma detalhada em Edutech 

(2005). 

Critérios de avaliação do ambiente do estudante: 

·  Facilidade de utilização - o que inclui lista de favoritos do sistema, impressão da 

página corrente, busca de palavras etc.; 

·  Suporte a tecnologias padrões da Web - Netscape 6, IE 6, outros navegadores etc.; 

·  Ambiente funcional: busca por palavras-chave, ambiente configurável, ajuda 

sensível do contexto, coleções de ferramentas etc. 

 

Critérios para avaliação de tutoria e didáticas: 

·  Facilidade de utilização; 

·  Comunicação - ferramentas de fórum e chat com grupos privados de trabalho, e-

mail etc.; 

                                                           
27 http://www.globalteach.com/ 
28 http://www.time4you.de/ 
29 http://www.qualilearning.com/ 
30 http://www.webct.com/ 
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·  Gerência de estudantes - criação de grupos por tutores, criação de grupos por 

estudantes etc.; 

·  Acompanhamento de atividades - atividades individuais, atividades em grupos, 

testes individuais de desempenho, testes de performance das aulas etc. 

 

Critérios para avaliação do desenvolvimento do curso: 

·  Facilidade de utilização: editores on-line e off-line para estrutura e conteúdos do 

curso, interface para download e upload de recursos etc.; 

·  Estrutura de desenvolvimento flexível - arquitetura extensível, suporte a APIs 

SCORM, customização da navegação etc.;  

·  Suporte para os desenvolvedores - tutoriais básicos para autores, manuais 

avançados para programadores, completa documentação de APIs etc.; 

·  Compatibilidade entre ferramentas de autoria padrões da Web: compatibilidade 

entre conteúdos, download e upload via ftp etc.; 

·  Avaliação - editor on-line e off-line de questionários, suporte a vários tipos de 

questionários etc.; 

·  Ambiente multilingüe - francês, alemão, italiano; 

·  Suporte a XML; 

·  Migração dos cursos atuais do WebCT. 

 

Critérios para avaliação do sistema e administração: 

·  Gerência do sistema - performance, disponibilidade, manutenção e segurança; 

·  Administração - um servidor para várias instituições, autenticação flexível, 

documentação etc.; 

·  Modelo de licenciamento flexível; 

·  Arquitetura técnica. 

 

2.2.6.3  Conclusões da avaliação 
 

A partir dos resultados obtidos, o grupo Edutech fez as seguintes recomendações ao 

SVC: 

·  Adquirir licença de dois anos do WebCT - O WebCT tem uma grande base de 

usuários nas instituições de ensino superior suíças. A arquitetura tem potencial 
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para suportar milhares de estudantes em diversas instituições. Embora sua 

capacidade de extensão seja limitada, ela enquadra-se em projetos como o 

SVC, devido a suas ferramentas de autoria de fácil utilização, a sua eficiência e 

ao seu grande número de ferramentas didáticas. 

·  Optar por uma plataforma extensível mais tarde - Nenhuma das plataformas 

avaliadas foi completamente convincente quanto a essa capacidade, entretanto, 

há anúncios de fabricantes a respeito disso para próximas versões. Também há 

plataformas adicionais que não puderam ser avaliadas, mas devem ser 

consideradas – IBM/Lotus Learning Space, OLAT, Oracle iLearn, dentre 

outras (EDUTECH, 2005). 

 

2.2.6.4  Considerações sobre a avaliação 
 

Os resultados da avaliação não podem ser generalizados, pois o próprio Edutech 

enfatiza que os critérios de avaliação foram deliberadamente inclinados para o contexto do 

SVC. 

Ao analisar os relatórios detalhados de cada ferramenta, em relação aos critérios 

adotados pelo Edutech, que podem ser obtidos em Edutech (2005), pode-se perceber o porquê 

de o grupo recomendar nova análise posterior, pois as ferramentas apresentam diferentes 

pontos fortes e fracos. Assim, não foi possível apontar uma como melhor, pois essa 

observação fica bastante dependente do contexto em que a ferramenta será utilizada. 

 

2.2.7 Licenciamento de um LMS 
 

Segundo Hall (2003), os sistemas de gerência de aprendizagem podem ser comparados 

a um sistema de ERP, em termos da complexidade e do custo da execução. Como toda grande 

aplicação da empresa, a instalação requer perícia e acompanhamento progressivo. 

Basicamente, há quatro modelos de licenciamento disponíveis no mercado: 

·  Compra do software e instalação na própria organização; 

·  A organização compra o software, mas ele é abrigado e controlado remotamente 

por um terceiro. Os administradores, instrutores e estudantes operam o sistema 

pela Internet; 
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·  A organização compra o software e instala-o em sua própria plataforma, mas a 

manutenção e os melhoramentos são controlados pelo vendedor de LMS ou por 

outro terceiro integrador do sistema; 

·  Para quem tem preocupação com custos, há uma quarta opção. Alguns vendedores 

LMS operam seu próprio sistema de aprendizagem e oferecem o acesso 

compartilhado, no qual se aluga um ‘espaço’ no sistema do vendedor. 

 

Para determinar qual é o modelo correto para uma organização, devem-se consultar os 

profissionais de TI envolvidos e traçar as potencialidades e necessidades técnicas da 

organização. Não há solução de LMS que se adapte a qualquer organização, mas sim 

diferentes fornecedores, o que permite escolhas. A decisão da organização se terá ou não 

infraestrutura que permita a hospedagem ou instalação é igualmente importante. Uma vez 

feita a escolha, deve-se ter flexibilidade para a fazê-la outra vez, pois as necessidades de 

aprendizagem mudam, geralmente crescem, não podendo acontecer de se travar na 

configuração inicial. Se for instalado um LMS, ele deve ser flexível, extensível e baseado em 

padrões abertos. Para que não haja perda de funcionalidades, como perda das informações 

arquivadas, o LMS deve suportar modalidades, tecnologias e ferramentas de aprendizagem 

novas e emergentes (HALL, 2003). 

 

2.2.8 LMSs e a Gestão do Conhecimento 
 

Conforme discutido nos tópicos anteriores, atualmente a maioria das organizações 

necessitam aumentar as oportunidades de aprendizagem de seus empregados a fim de serem 

bem sucedidas em um mercado global cada vez mais competitivo. As organizações estão 

utilizando soluções tecnológicas para permitir o treinamento on-line (em suas casas) para 

formação e aprendizagem de seus funcionários. Uma abordagem integrada para e-learning é 

importante porque pode ser efetivamente utilizada para analisar o desempenho de seus 

empregados e lhes fornecer informações continuas (aprendizagem em tempo real), para 

melhor organizar os objetivos organizacionais voltados a um melhor treinamento e conteúdos. 

De acordo com Alavi e Leidner (1999), e-learning implica em incentivar o trabalhador a 

gastar seu tempo com aprendizagem eletrônica, bem como recolher informações e analisá-las 

no que diz respeito às necessidades organizacionais, processos de aprendizagem e 

preferências do usuário. 
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De acordo com o IMS Global Learning Consortium (IMS, 2005), tipicamente são 

identificadas três partes interessadas no quadro organizacional do e-learning: os empregados 

ou utilizadores de conhecimento; os fornecedores/provedores de conhecimento na 

organização (peritos, orientadores, etc.); e os fornecedores de tecnologia. Assim, conforme 

Lytras, Pouloudi e Poulymenakou (2002), do ponto de vista organizacional, um fluxo 

integrado de transformação de conhecimentos estruturado é constituído por seis processos, 

para avaliação, aquisição, organização, disponibilização, transferência e o uso do 

conhecimento nas organizações. Neste quadro de gestão de conhecimento para o e-learning, 

provedores de conhecimento adquirem e organizam conhecimento de diversas fontes que, 

devidamente formatadas e mantidas em repositórios e bases de dados, são disseminadas aos 

usuários utilizando mecanismos formais de transferência de conhecimento.  

Para os utilizadores do conhecimento (empregados), a questão mais importante para 

que ele repita sua interação com o sistema de e-learnnig é a facilidade na utilização do 

mesmo. Da perspectiva do trabalhador, a conveniência de comunicação com o sistema é um 

fator crítico, e deve estar disponível o tempo todo. A facilidade de utilização de um sistema de 

e-learning é uma função do projeto e é determinada por vários fatores, tais como a sua 

acessibilidade, sua usabilidade, confiabilidade, ajuda on-line disponível, suporte para muitos 

usuários simultâneos, a capacidade de resposta do sistema, bem como a adequação de um 

sistema de respostas a consultas (The E-Learning E-Volution in Colleges and Universities, 

2002). Além dos objetivos do e-learning, como a criação de módulos de aprendizagem que os 

funcionários possam se dedicar a aprender, a promoção eficaz  de estratégias de aprendizagem 

e um rico repertório de recursos pedagógicos e tecnológicos, o projeto deve incorporar as 

mais recentes técnicas de investigação pedagógica que suportem a aprendizagem em um ritmo 

confortável para o empregado (IMS Learning Design Best Practice and Implementation 

Guide, 2004). 

Já Schocken (2001), destaca que o processo de se gerir o conhecimento através de 

sistemas de e-learning pode ser avaliado pelos seguintes critérios: conteúdos curriculares; 

facilidade de uso; flexibilidade na gestão e apresentação de conteúdos; facilidades para 

avaliações contínuas de funcionários; capacidade de monitorar o desempenho e dar feedback a 

empregados em tempo real; capacidade de empregar simulações multimídia, modelos de 

construção e interações entre usuários para criar uma dinâmica; e habilidade de registrar 

discussões e permitir acesso posterior para análise. Sendo que a organização precisa balancear 

os critérios com os custos para encontrar uma solução efetiva de e-learning que satisfaça seus 

empregados. 
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De acordo com Hiltz et al (2000), qualquer modelo institucional para e-learning deve 

incluir técnicas pedagógicas em seu projeto, sendo que quatro delas devem estar presentes em 

todos eles: objetivista; construtivista; colaborativa; e abordagens da aprendizagem situada. A 

abordagem objetiva enfatiza a realização de palestras por especialistas, a abordagem 

construtiva é baseada na aprendizagem on-demand, e a abordagem colaborativa, onde grupos 

de empregados interagem aos pares para o auxílio na construção de conhecimento e resolução 

de problemas. Segundo Harris e Figg (2000), sistemas clássicos de e-learning imitam 

ambientes de aprendizagem objetivistas, já sistemas modernos de e-learning implementam 

métodos pedagógicos construtivistas, e normalmente ferramentas colaborativas tem sido 

utilizadas para aprendizagem aos pares e suporte de tutores. 

A abordagem objetivista é didática e enfatiza que os aprendizes aprendam por ter sido 

informados explicitamente ou através da apresentação do conhecimento em uma palestra em 

formato convencional. Palestras que destacam princípios subjacentes fundamentais do estudo 

e da fundamentação teórica. A abordagem construtivista é baseada na aprendizagem 

experimental, onde os aprendizes constroem conhecimentos através do envolvimento com 

atividades processuais. Normalmente este tipo de aprendizagem é apoiado por softwares de 

modelagem, simuladores e outros equipamentos para mergulhar o aprendiz em um ambiente 

do mundo real. Abordagens de aprendizagem situada tem sido utilizadas em cursos de base 

tecnológica para apresentar conhecimento acadêmico em um contexto prático para ensinar aos 

aprendizes habilidades para resolução de problemas. Já a abordagem colaborativa é uma 

forma construtivista de aprendizagem onde grupos de aprendizes interagem aos pares para 

resolução de problemas e construção de conhecimento (HILTZ et al, 2000). 

De acordo com Sivakumar (2006), os fatores primordiais para gestão/disseminação de 

conhecimentos através de plataformas de e-learning são: questões pedagógicas e de estilo de 

aprendizagem; capacidade tecnológica; modos de interação e comunicação; e requisitos 

organizacionais e tipos de conhecimento. Referente aos modos de comunicação, Kubarek 

(1997) coloca que podem ser classificados globalmente com base no tempo de interação em 

síncrona e assíncrona. Onde sistemas síncronos requerem a participação simultânea de peritos 

e aprendizes (modelando uma classe de aula virtual), e sistemas assíncronos permitem que 

aprendizes possam participar em uma hora e local que lhes for conveniente. 

Interações on-line podem ser classificadas em: um-para-muitos, interações com o 

sistema; um-para-um, interações com o equipamento, hardware, software e o ambiente de e-

learning; muitos-para-muitos, interações entre pares; um-para-muitos, interações entre mentor 

e empregados. Normalmente, interações um-para-muitos em sistemas de e-learning está 
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concebido para lidar com a interação simultânea de múltiplos empregados com o sistema ou o 

perito (instrutor) ao mesmo tempo. Problemas deste tipo de interação incluem como um 

empregado (aprendiz) pode obter a atenção do instrutor, e do número de interações 

simultâneas que o sistema pode suportar sem sensível degradação de desempenho. Interações 

um-para-muitos normalmente são de natureza síncrona e podem envolver conexões de banda 

larga se empregarem comunicação multimídia. Segundo Russel apud Sivakumar (2006), 

estudos tem demonstrado que a realização de palestras para platéias remotas utilizando vídeo 

interativo (envolvendo dois sentidos de áudio e videoconferência) não altera sensivelmente o 

resultado da aprendizagem, quando comparado aos métodos tradicionais com instrução 

presencial (frente a frente). Em interações do tipo um-para-um o aprendiz interage com o 

material incorporado ao ambiente em um momento que lhe for conveniente, normalmente sem 

instrutores ou facilitadores presentes. Este processo de interação é muito mais complexo de se 

implementar em sistemas de e-learning, que deve fornecer respostas adequadas e permitir o 

acesso ao material de aprendizagem, e orientar o usuário através do processo de 

aprendizagem. O sistema também deve manter um registro do progresso dos utilizadores e 

sugerir medidas corretivas em caso de desrespeito do nível desejado de competência. Em 

geral, interações um-para-muitos facilmente se prestam a modos síncronos, enquanto que 

interações um-para-um com hardware, software e o ambiente de e-learning é mais são mais 

propícias para o modo assíncrono (SIVAKUMAR, 2006). 

Na figura 18, Sivakumar (2006) apresenta um resumo de como a conversão de 

conhecimento (de acordo com modelo proposto por Nonaka e Takeuchi (1995) apud 

Sivakumar (2006)) ocorre nos ambientes de e-learning, influenciado pelas questões 

pedagógicas e de estilo de aprendizagem, tecnologia utilizada, modos de interação e 

comunicação, e requisitos organizacionais. 
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Figura 18: Conversão de conhecimento em ambientes de e-learning. 

 Fonte: Adaptado de Sivakumar (2006). 

 

A conversão do conhecimento explícito para implícito ocorre quando a aprendizagem 

situada acontece em um ambiente ativo. Esse conhecimento pode ser conseguido com 

interações assíncronas um-pra-um onde o aluno interage com o material incorporado ao 

ambiente de curso. O sistema de e-learning um-pra-um foi concebido para registrar as 

interações dos usuários, fornecer respostas adequadas e permitir o acesso ao material de 

aprendizagem, bem como orientar o usuário através do processo de aprendizagem. Esta 

prática permite ao sistema dar retorno aos usuários com medidas corretivas (GAGNE apud 

SIVAKUMAR, 2006). 

De acordo com Gagne, feedback corretivo é uma das estratégias de ensino mais 

efetiva, que reforça a aprendizagem e retenção de conhecimento de longo prazo. O sistema 

também mantém um registro do progresso do usuário e sugere medidas corretivas em caso de 

Especialista para os profissionais (aprendizes) 
 

·  Conhecimento tácito para explícito; 
·  Centrado no instrutor – Abordagem 

objetivista; 
·  Comunicação síncrona um-para-um 

e/ou um-para-muitos; 
·  Conversão do conhecimento 

contextual para conhecimento livre de 
contexto; 

·  Processo de orientação. 

Individual / Grupo 

Comunidade de especialistas 
 

·  Conhecimento tácito para tácito; 
·  Abordagem colaborativa; 
·  Comunicação síncrona um-para-um 

e/ou um-para-muitos; 
·  Partilha de conhecimento através de 

tarefas complexas, de tomada de 
decisão. 

Grupo 

Profissionais (aprendizes) com o sistema de e-
learning 
 

·  Conhecimento explícito para tácito; 
·  Centrado na aprendizagem – 

Abordagem construtivista; 
·  Comunicação assíncrona um-para-um; 
·  Tarefas simples – Treinamento; 
·  Assimilação de conhecimento; 
·  Rede p2p (peer-to-peer – par-a-par) 

centralizada para disseminação de 
conhecimento. 

Individual 

Comunidade de prática 
 

·  Conhecimento explícito para explícito; 
·  Centrado na aprendizagem – 

Aprendizagem situada colaborativa; 
·  Comunicação síncrona e assíncrona, 

muitos-para-muitos; 
·  Realização de tarefas de rotina para 

criação de novos conhecimentos; 
·  Simulação, modelo de construção; 
·  Rede p2p descentralizada para 

disseminação de conhecimento. 

Grupo 
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desrespeito do nível desejado de competência. Esse aprendizado incorporado pode ser usado 

para apresentar conhecimento acadêmico em um contexto prático empregado para ensinar 

habilidades de resolução de problemas, e podem ser empregadas na organização para 

transformar novatos (aprendizes) em especialistas no contexto em que trabalham. Isso ajuda o 

principiante a ter um grande ganho de experiência de como fazer e um grande repertório de 

conhecimento para compreender as condições práticas em que aplica esses princípios, teorias 

e técnicas. 

A conversão do conhecimento explícito para explícito ocorre quando os membros de 

uma comunidade de prática compartilha o conhecimento para resolver um problema de 

maneira colaborativa. Em uma comunidade de prática, as pessoas que estão separadas 

geograficamente ou pertencem a diferentes grupos de trabalho compartilham conhecimento 

explícito em um espaço virtual. Conforme Denning apud Sivakumar (2006), tipicamente a 

resolução de problemas em uma empresa moderna é conduzida em um cenário de colaboração 

com boa dose de interação entre os membros da equipe. Assim, torna-se imperativo que o 

modelo do ambiente de disseminação de conhecimento implemente um ambiente colaborativo 

on-line de aprendizagem, uma vez que é fundamental para se obter a solução de problemas, o 

raciocínio, e a gestão das habilidades necessárias aos trabalhadores principiantes. 

Segundo Agresti (2003), grupos de práticas podem existir dentro e entre as fronteiras 

organizacionais uma vez que são definidas pelo conhecimento e constituídas por usuários que 

realizam trabalhos com atividades similares. As comunidades de prática incluem mecanismos 

para localização de especialistas em determinada área, colaboração síncrona e assíncrona, e 

compartilhamento de recursos on-line em um formato estruturado usando arquivos ou 

servidores de aplicação. Esses conteúdos contém conhecimento explícito e podem incluir 

respostas a FAQs (Frequently Asked Questions – perguntas frequentes), e-mails, 

procedimentos, manuais, e referências, tais como jornais e livros (AGRESTI, 2003). 

A conversão do conhecimento tácito para explícito é ativada através da proximidade e 

da interação interpessoal entre um perito e um praticante (não perito) (NONAKA e 

TAKEUCHI, HANSEN, SPENDER apud SIVAKUMAR (2006). Especialistas possuem o 

conhecimento tácito recolhido através dos anos de experiência em seu campo de atuação, 

sendo que os mecanismos para transferência de conhecimento tácito (especialmente 

complexos conhecimentos textuais) incluem orientação prática e repetida ao longo do tempo 

(NONAKA e TAKEUCHI, SPENDER). A comunicação remota com o mentor (perito) pode 

ser reforçada pela comunicação integrada através de vários meios, incluindo e-mail, correio 
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de voz e fax. Isso pode ser implementado usando um sistema integrado de comunicações, que 

para ser eficaz, deve ser em tempo real. 

A conversão de conhecimento tácito para explícito também é ativada através das 

interações de um-para-um ou um-para-muitos. Em ambientes síncronos de aprendizagem, a 

proximidade e a interação pessoal entre peritos e profissionais pode ser imitada com 

videoconferências nos dois sentidos e que transmitam fluxos de voz e vídeo em tempo real. 

Sendo vários os fatores que contribuem para a qualidade e quantidade de informação 

transmitida através de recursos multimídia, por exemplo, o áudio pode complementar as 

informações fornecidas pelo texto ou vídeos gráficos (SCHAR e KRUEGER, 2000). De 

acordo com Bandura apud Sivakumar (2006), esta abordagem é especialmente vantajosa 

quando peritos com conhecimento contextual intuitivo explicam difíceis conceitos teóricos, 

ou demonstram técnicas avançadas para empregados com menos conhecimentos, e exploram 

predominantemente a aprendizagem por observação. Assim, peritos podem instruir novatos e 

ajudar a reforçar importantes conteúdos específicos de conhecimento organizacional, 

resultando em maior retenção do conhecimento. 

A conversão de conhecimento tácito para tácito ocorre quando os peritos dentro de 

uma comunidade de especialistas colaboram de maneira síncrona, ou assíncrona criando 

documentos, ferramentas e softwares para compartilhar conhecimento e resolver problemas 

complexos de sua área. Seções colaborativas geralmente usam comunicação síncrona de 

muitos-para-muitos para o compartilhamento de boas práticas e treinamentos. Além disso, a 

colaboração nos ajuda na criação de consenso e tomada de decisão. Interação entre 

especialistas em uma comunidade leva o conhecimento específico de um indivíduo para uma 

comunidade de prática31 ou uma comunidade de especialistas32(AGRESTI, 2003). A 

colaboração assíncrona é realizada através da integração de ferramentas como e-mail, correio 

de voz, fax e mensagens instantâneas. No entanto, ferramentas de colaboração síncronas e 

assíncronas devem ser concebidas para encorajar as interações entre as comunidades de 

prática e de especialistas, de modo a transferir o conhecimento tácito em responder questões 

específicas. 

 

Assim, destaca Sivakumar (2006), para que o processo de gestão/disseminação de 

conhecimentos através de plataformas de e-learning seja eficaz, a fim de satisfazer as 

                                                           
31 Comunidade de pessoas vinculadas por uma tarefa ou propósito comum (por exemplo, realização de 
atividades semelhantes). 
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necessidades de uma força de trabalho dispersa geograficamente, os projetistas e 

implantadores de sistemas de e-learning devem adequar o ambiente de conteúdo, o método 

instrucional, a arquitetura tecnológica, e os mecanismos de suporte, a fim de apoiarem/darem 

suporte aos quatro tipos de conversão de conhecimento. 

 

2.2.9 Considerações Finais 
 

De acordo com Greenberg (2002), um LMS fornece um único ponto do acesso às 

diferentes fontes de conteúdo. Ele automatiza a administração da aprendizagem e oferece 

oportunidades sem precedentes para o desenvolvimento de recurso humano. Ainda, identifica 

as pessoas que necessitam de um curso em particular e diz a elas como o curso se encaixa em 

suas carreiras profissionais, quando e como está disponível (sala de aula, on-line, CD-ROM), 

se há pré-requisitos, como e quando podem cumpri-los. Uma vez que o estudante completa o 

curso, o LMS pode administrar os testes de proficiência, relatar os resultados e recomendar as 

etapas seguintes. Com essa capacidade, LMSs são instrumentos para assegurar que as 

organizações encontrem rígidas certificações em mercados verticalizados, finanças e governo. 

De maneira resumida, Hall (2003) define que, da melhor forma possível, um LMS consolidará 

as diversas mídias, automatizará a seleção e administração dos cursos, reunirá e entregará os 

conteúdos, calculará o índice e a eficácia de aprendizagem. 

Devido à grande quantidade de plataformas e fornecedores de diversas nacionalidades, 

apresentar uma relação das principais ferramentas de mercado torna-se tarefa difícil. Em julho 

de 2003, seguindo alguns critérios particulares, a Virtual Learning Community33 publicou 

uma lista com as 16 melhores plataformas de LMS do mercado, que, abaixo, é apresentada em 

ordem alfabética: 

·  Blackboard (http://www.blackboard.com/) 

·  CLIX (http://www.im-c.de) 

·  Distance Learning System (http://www.ets-online.de) 

·  Docent Enterprise (http://www.docent.com) 

·  eLearning Suite (http://www.hyperwave.com) 

·  IBT Server (http://www.time4you.de) 

·  iLearning (http://www.oracle.com) 

                                                                                                                                                                                     
32 Conjunto de pessoas que possuem conhecimentos muito elevados (especialistas) em um 
determinado campo de atuação. Fornecem liderança intelectual dentro de uma organização. 
33 http://iol3.uibk.ac.at/virtuallearning/ 
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·  ILF (http://www.mit.de) 

·  ILIAS (http://www.ilias.uni-koeln.de) 

·  Learning Management System (http://www.lotus.com) 

·  Sun Enterprise Learning System (http://www.sun.de/Schulung/) 

·  Saba Enterprise Learning Suite (http://www.saba.com) 

·  Sitos Cubix (http://www.bitmedia.cc) 

·  Top Class (http://www.topclass.ch) 

·  VIVERSA (http://www.viwis.de) 

·  WebCT (http://www.webct.com)  

 

Bernthal (2005), em seu relatório The State of E-learning, conclui que o e-learning é 

mais eficaz quando as organizações usam aprendizagem de portal ou sistema de gerência de 

aprendizagem (LMS). Aproximadamente 40% das organizações da amostra utilizam learning 

portal ou um LMS. Uma análise revelou que a eficácia percebida do e-learning na 

organização era significativamente mais elevada quando a organização tinha usado um 

learning portal ou um LMS, entretanto, é pouco provável que as organizações que se arriscam 

pela primeira vez no e-learning usem essas ferramentas, embora elas puderam ser indicativas 

de ‘desenvolvimento mais desenvolvido’ do e-learning. Para chegar a essa conclusão, 

Bernthal pesquisou 139 organizações de 15 países, sendo 56% americanas e 

aproximadamente 50% com menos de 400 empregados. 
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA 
 

 

Dentre as várias definições encontradas para o termo “pesquisa”, destaca-se Ruiz 

(1996), que o define como a realização concreta de uma investigação planejada, desenvolvida 

e redigida de acordo com as normas da metodologia consagradas pela ciência. Sendo este o 

objetivo deste capítulo, apresentar as referências metodológicas da pesquisa. 

 

3.1 CLASSIFICAÇÃO 
 

A pesquisa pode ser classificada de diversas formas. No quatro 11 são apresentadas as 

formas de classificação de acordo com Gil (1991). 

 

Quadro 11: Possíveis classificações de uma pesquisa. 

Categorias Classificações 

 
Natureza 

01. Básica - objetiva o avanço da ciência sem prática prevista; o 
pesquisador tem como meta o saber, buscando satisfazer uma 
necessidade intelectual pelo conhecimento. 

02. Aplicada - objetiva gerar conhecimentos para uma aplicação em 
um problema específico existente; o investigador é movido pela 
necessidade de contribuir para fins práticos, mais ou menos imediatos, 
buscando soluções para problemas concretos. 
 

 
Formas de 
 abordagem 

01. Quantitativa - busca traduzir em números opiniões e informações 
para classificá-los e analisá-los. 

02. Qualitativa - considera que há um vínculo indissociável entre o 
mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que não pode ser traduzido 
em números. 
 

 
Objetivos 

01. Exploratória - visa proporcionar maior familiaridade com o 
problema, com o objetivo de torná-lo explícito ou de construir 
hipóteses. 

02. Descritiva - visa descrever as características de determinada 
população ou fenômeno ou o estabelecimento de relações entre 
variáveis. 

03. Explicativa - visa identificar os fatores que determinam ou 
contribuem para a ocorrência de fenômenos. 
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Procedimentos 
 técnicos 

01. Bibliográfica - elaborada a partir de material já publicado. 

02. Documental - elaborada a partir de material que não recebeu 
tratamento analítico. 

03. Experimental - determina um objeto de estudo, selecionam–se as 
variáveis que seriam capazes de influenciá-lo, definem-se as formas de 
controle e de observação dos efeitos que a variável produz no objeto. 

04. Levantamento - envolve a interrogação direta das pessoas cujo 
comportamento se deseja conhecer. 

05. Estudo de caso - envolve o estudo profundo de um dos objetos da 
maneira que permita seu amplo conhecimento. 

06. Ex-post-facto - quando o experimento realiza -se depois dos fatos. 

07. Ação - quando realizada em associação com uma ação ou com a 
resolução de um problema coletivo. 

08. Participante - quando se desenvolve a partir da interação entre 
pesquisadores e membros das situações investigadas. 
 

 

 Fonte: Adaptado de Gil (1991). 

 

Seguindo a classificação apresentada por Gil (1991), propõe-se o seguinte tipo de 

metodologia para esta pesquisa: 

·  Aplicada quanto à sua natureza, pois objetiva gerar conhecimentos para uma 

aplicação em um problema específico existente; 

·  Qualitativa quanto à forma de abordagem, pois considera certo grau de 

subjetividade (aspecto qualitativo) e, principalmente, está voltada para coleta de 

dados e análise de descrições, elementos e características, sem abordagem 

quantitativa (numérica); 

·  Exploratória e Descritiva quanto aos objetivos a serem alcançados, pois visa 

proporcionar maior familiaridade com o problema (aspecto exploratório) e, 

descrever características e estabelecimento de relações entre os elementos 

existentes (aspecto descritivo); 

·  Bibliográfica e Estudo de caso quanto aos procedimentos técnicos, já que é 

elaborada a partir de material já publicado e, além disso, a realização de um 

levantamento de dados sobre as práticas e ferramentas de GC utilizadas em 

organizações para aplicação de um estudo de caso. 
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3.2 HIPÓTESE 
 

Conforme Ruiz (1996), hipótese é o enunciado da solução estabelecida 

provisoriamente como explicativa de um problema qualquer, e de acordo com Zanetti (2000), 

toda pesquisa científica consiste em enunciar e verificar hipóteses. Assim, tem-se a hipótese a 

ser verificada neste trabalho, que é: 

·  A partir das especificações padrão LMS existentes é possível desenvolver uma 

plataforma que ofereça suporte tecnológico à implementação das atividades 

básicas da GC de forma integrada e sistêmica. 

 

Salienta-se que as atividades básicas da GC citadas na hipótese referem-se, conforme 

apresentado no referencial teórico, à geração, à codificação e ao compartilhamento do 

conhecimento na organização. 

 

3.3 CONTEXTUALIZAÇÃO 
 

A primeira etapa desta pesquisa consistiu em levantamento bibliográfico baseado em 

material já publicado em livros, artigos científicos, periódicos indexados no Portal Capes34 e 

Internet. Os estudos foram propositalmente direcionados sobre questões de Engenharia e 

Gestão do Conhecimento aplicados às organizações e Sistemas de Gerência de Aprendizagem 

(LMS). Com isso, acredita-se estar por um lado, ampliando a sustentação teórica da pesquisa 

e, por outro lado, definindo-se os caminhos para o entendimento do tema proposto “A Gestão 

do Conhecimento com o apoio de Ferramentas Tecnológicas”. 

 

Entretanto, para se alcançar os objetivos desta pesquisa vislumbra-se o levantamento 

de dados sobre as práticas de GC junto às empresas e/ou profissionais, com o qual objetiva-se 

uma maior clareza, e assim ampliar o conhecimento sobre o tema proposto. Neste contexto, 

torna-se necessária, e de suma importância para a pesquisa, a seleção do ambiente onde a 

investigação será realizada. 

De acordo com Teixeira Filho (2002), que defende uma clara definição do contexto 

organizacional para a captação e análise de dados relativos às atividades intensivas de 

conhecimento, devido a nítida relatividade que os indicadores podem apresentar. Dentre as 

mais variadas organizações com atividades intensivas de conhecimento optou-se pelas que 

                                                           
34 http://www.periodicos.capes.gov.br/ 



125 

 

trabalham com o desenvolvimento de software, pois além de consumidoras de ferramental 

tecnológico para GC as mesmas são potenciais produtoras dos mesmos, o que amplia as 

possibilidades de levantamento de dados sobre as práticas e ferramentas utilizadas. Sendo a 

seleção de tais organizações também conveniente para aplicação de um estudo de caso, uma 

vez que pessoas que atuam na área tecnológica possuem uma grande necessidade de busca e 

renovação de seus conhecimentos, além de estarem familiarizadas com a utilização das mais 

diversas ferramentas computacionais, e assim, imagina-se que não ofereçam resistência em 

participar do estudo ao utilizarem-se da abordagem proposta. 

 

Assim, uma empresa foi selecionada como contexto organizacional, uma vez que 

atendeu aos requisitos propostos (apresentados no capítulo 4, que discorre sobre a solução 

proposta) e prontamente demonstrou interesse e disponibilidade para aplicação do estudo 

proposto. Outro fator que contou favoravelmente para seleção desta empresa foi o fato do 

diretor da mesma ser um profissional com doutoramento na área de engenharia e gestão do 

conhecimento, pois lidar com pessoas que conheçam o tema, e tenham clareza de intenções 

certamente facilita o trabalho de entendimento das necessidades organizacionais quanto a 

gerência de seus conhecimentos, necessários na construção do modelo, bem como o processo 

de coleta de dados.  

Trata-se de uma empresa de base tecnológica localizada em Florianópolis – SC, que 

atua com o foco no desenvolvimento de soluções computacionais para a Internet desde 

setembro de 2002, prestando serviços para empresas de diversos estados brasileiros e dos 

mais diversos segmentos de atuação. Sua estrutura é dividida em quatro setores internos 

(administrativo, comercial, desenvolvimento e suporte) e uma área de design, terceirizada. 

Sendo que por questões de sigilo seu nome teve de ser omitido. 

 

Outra atividade fundamental para realização deste trabalho foi a escolha de um 

sistema de gerenciamento de aprendizagem como referência. Pois tendo como objetivo além 

de identificar as tarefas relacionadas à gestão do conhecimento, que já são implementadas nas 

organizações através de seus sistemas de gerenciamento de aprendizagem (LMS), também a 

identificação de novas oportunidades, novas tarefas que possam ser geridas através deste 

ambiente, possibilitando a realização de um projeto de desenvolvimento integrado, sem a 

seleção de um sistema de referência a pesquisa, correria o risco de apresentar resultados 

genéricos a tal ponto de não serem aplicáveis em nenhum ambiente específico. 
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Entretanto, observou-se que a escolha de uma plataforma de ensino é um processo que 

envolve um certo grau de empirismo (conforme apresentado no capítulo 4, que discorre sobre 

a solução proposta). Então, optou-se por uma abordagem bastante direta, onde, tendo-se em 

mente os objetivos e necessidades para realização da pesquisa, foram identificadas algumas 

opções disponíveis de maneira empírica e ao final optou-se por um ambiente virtual de 

aprendizagem utilizado em cursos a distância, bem como ferramenta de apoio em cursos 

presenciais. 

A Plataforma Educacional selecionada é um ambiente virtual de aprendizagem, via 

Internet, elaborado com orientações pedagógicas e ergonômicas, onde estão disponíveis 

recursos para interação e colaboração como chat, fórum, biblioteca, etc, que após ser avaliada 

demosntrou possuir as ferramentas necessárias para o suporte a esta pesquisa. 

A plataforma de ensino visa implementar um modelo pedagógico próprio, resultante 

de um extenso trabalho de análise com diversos agentes envolvidos, como coordenadores 

pedagógicos, professores, tutores, monitores, em que se levantaram seus critérios e 

necessidades em relação a uma plataforma de EAD. Incorporando também elementos que 

podemos caracterizar como inerentes ao processo gestão do conhecimento, pois envolvem a 

geração, a codificação e o compartilhamento do conhecimento na organização. Entretanto, 

para não caracterizar a quebra de direitos autorais seu nome e de seu fabricante tiveram de ser 

omitidos. 

Outro ponto importante a se observar é que além de poder ser considerada uma 

plataforma de ponta, possuindo além dos recursos tradicionais/habituais de um ambiente de 

ensino a distancia, recursos inovadores, pesou bastante na escolha do mesmo o fato de que 

todo o processo de levantamento de requisitos, definição de arquitetura tecnológica e o 

posterior processo de desenvolvimento da plataforma foi coordenado pelo autor deste 

trabalho. Tendo assim completo conhecimento não só das características da plataforma, mas 

de como elas foram implementadas e de como novos recursos possam vir a ser integrados na 

mesma. 

 

3.4 CARACTERIZAÇÃO DE MÉTODOS 
 

De acordo com Miranda Neto (2005), o método científico não é um só, existem 

diferentes maneiras de proceder para obter resultados científicos. Cada ciência utiliza seus 

próprios métodos, embora haja também os que, por corresponder a princípios básicos de nossa 

maneira de pensar e pesquisar, são comuns a todas as ciências. Os métodos analítico e 
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sintético, indutivo e dedutivo, são de importância fundamental paia a construção da base 

teórica de todas as ciências. 

Chama-se analítico aquele método de pesquisa que consiste no desmembramento de 

um todo, concreto ou abstrato, em seus componentes, ou que trata de descobrir as causas, a 

natureza e os efeitos de um fenômeno decompondo-o em seus elementos. Este método é 

imprescindível quando se trata de estabelecer a verdadeira índole de um objeto ou fenômeno; 

e como a obtenção de conhecimentos positivos é pré-requisito de todas as ciências, o método 

analítico é de fundamental importância. A pesquisa analítica deve ser conduzida 

sistematicamente por várias etapas em escala progressivamente ascendente (MIRANDA 

NETO, 2005): 

·  Observação de um fenômeno que desperta nosso interesse científico ou que 

escolhemos para submeter a estudo; 

·  Descrição do que vemos ou encontramos. O exame crítico do objeto de nosso 

interesse é outra fase incluída nesta; 

·  Decomposição do fenômeno analisando-o a fim de conhecê-lo em todos os seus 

detalhes e aspectos; 

·  Enumeração das partes que resultam da análise; 

·  Ordenação dos elementos em sua função e posição; 

·  Classificação e definição dos elementos. 

 

 Porém, como não nos basta conhecer os objetos e as ocorrências (queremos também 

compreendê-los em sua verdadeira essência), nossa pesquisa passa, a partir de um 

determinado momento e, às vezes de uma maneira imperceptível, de um método (a análise) a 

outro (a síntese). 

Segundo o autor, a síntese como qualificativo de um procedimento metodológico, 

significa a operação inversa da análise, ou seja, reúne e compõe as partes ou elementos de um 

todo previamente separado e decomposto pela análise. Assim, a síntese é a meta e o resultado 

final da análise. Na prática, ambas as operações são inseparáveis. Análise sem síntese não 

conduz à sua verdadeira compreensão, e síntese sem análise não tem consistência e conduz a 

conclusões às vezes muito distantes da realidade. Nesse sentido, a síntese é a operação lógica 

final da análise, pela qual sistematizamos e aceitamos como base para uma generalização dos 

resultados a que o procedimento analítico nos conduz. 
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A dedução, parte de verdades pré-estabelecidas para chegar a conclusões a respeito de 

casos particulares (MIRANDA NETO, 2005). O raciocínio dedutivo tem o objetivo de 

explicar o conteúdo das premissas que, quando verdadeiras, levarão inevitavelmente a 

conclusões verdadeiras, visto que, por intermédio de uma cadeia de raciocínio em ordem 

descendente, de análise do geral para o particular, chega-se a uma conclusão. Ou seja, a 

resposta já estava dentro da pergunta. Essa forma de raciocínio é chamada de silogismo, 

construção lógica que a partir de duas premissas, retira uma terceira logicamente decorrente 

das duas primeiras, denominada de conclusão (GIL, 1999). Veja um clássico exemplo de 

raciocínio dedutivo: 

Já o método indutivo, é aquele que estabelece proposições de caráter geral inferidas da 

observação e do estudo analítico dos fenômenos particulares. Pressupõe que só a razão é 

capaz de levar ao conhecimento verdadeiro (MIRANDA NETO, 2005). Assim como no 

método dedutivo, na indução o raciocínio é fundamentado em premissas, contudo, 

diferentemente do anterior, premissas verdadeiras levam a conclusões provavelmente 

verdadeiras. No raciocínio indutivo, a generalização deriva de observações de casos da 

realidade concreta (GIL, 1999). Percorre o caminho inverso da dedução: parte do particular 

para o geral. 

Para este trabalho, procurar-se há a confirmação da hipótese previamente estabelecida 

através do levantamento de dados de casos particulares buscando sua generalização (método 

indutivo). Vislumbram-se também a utilização dos métodos analítico e sintético para que se 

possa conhecer o objeto estudado (análise) e compreender sua essência (síntese). 

 

Destaca-se ainda o uso de um Estudo de Caso como estratégia de pesquisa, que 

segundo Yin (2001), representa uma maneira de se investigar um tópico empírico. Em função 

da necessidade de conhecer informações sobre a GC junto ao contexto organizacional de 

referência (empresa WebPack) adotou-se o método do estudo de caso. Esse método é indicado 

para estudos em que se trabalha com um caso específico que se considera típico ou ideal para 

explicar uma certa situação, permite tratar um problema com maior profundidade e possibilita 

maior integração de dados, é útil em fase inicial de investigação, buscando ampliar o 

conhecimento a respeito de um certo tema. O estudo de caso se fundamenta na idéia de que a 

análise de uma unidade de determinado universo possibilita a compreensão da generalidade 

do mesmo ou, pelo menos, o estabelecimento de bases para uma investigação posterior, mais 

sistemática e precisa (GIL, 1999).  

Para o autor, o estudo de caso possui as seguintes potencialidades: 
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·  A proximidade que permite entre o pesquisador e os fenômenos estudados; 

·  A possibilidade de aprofundamento das questões levantadas, do próprio problema 

e da obtenção de novas e úteis hipóteses; 

·  A investigação do fenômeno dentro de seu contexto real; 

·  A grande capacidade de levantar informações e proposições para serem estudadas 

à luz de métodos mais rigorosos de experimentação. 

 

Ainda segundo Gil (1999), o método do estudo de caso também apresenta, por sua 

vez, algumas limitações: 

·  Os estudos de caso não permitem generalizações das conclusões obtidas no estudo 

para toda a população, pois focalizam a sua atenção em poucas unidades do 

universo; 

·  A visão que fornece quanto ao processo/situação se limita ao caso estudado; 

·  O estudo depende da cooperação e da boa vontade das pessoas que são fontes de 

informação; 

·  Os estudos de caso são mais suscetíveis a distorções, tanto no que se refere à 

possibilidade de indução dos resultados por parte do pesquisador, que pode 

escolher os casos que tenham os atributos específicos que ele deseja, como no que 

se refere ao tipo de documentos que são disponibilizados ou ocultados. 

 

De acordo com Yin (2001), o estudo de caso é a estratégia escolhida ao se 

examinarem acontecimentos contemporâneos, mas quando não se pode manipular 

comportamentos relevantes. O estudo de caso conta com muitas das técnicas utilizadas pelas 

pesquisas históricas, mas acrescenta duas fontes de evidências que usualmente não são 

incluídas no repertório de um historiador: observação direta e série sistêmica de entrevistas. O 

autor cita que o estudo de caso, comparativamente ao método histórico, possui a vantagem de 

poder lidar com uma variedade maior de evidências, além de permitir, no caso da observação 

participante, a manipulação informal das variáveis utilizadas. 

 

Cabe ressaltar a importância, nesse método de estudo, de o caso escolhido ter 

efetivamente condições de colaborar quanto aos objetivos propostos, sendo relevante para a 

clarificação do problema e aprofundamento do tema. 
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3.5 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS 
 

A respeito dos instrumentos de coleta de dados tradicionais, Silva e Menezes (2001) 

destacam observação, entrevista, questionário e formulário. A observação ocorre quando se 

utilizam os sentidos na obtenção dos dados, podendo ainda ser de sete tipos diferentes: 

·  Assistemática: quando não existe um planejamento elaborado previamente; 

·  Sistemática: quando é feito um planejamento prévio; 

·  Não participante: quando o pesquisador presencia o fato, mas não participa; 

·  Individual: quando é realizada por um pesquisador; 

·  Em equipe: quando é feita por um grupo de pessoas; 

·  Na vida real: quando o registro de dados é feito na medida em que ocorrem; 

·  Em laboratório: onde tudo é controlado. 

 

Ainda segundo Silva e Menezes (2001), entrevista é a obtenção de informações de um 

entrevistado sobre determinado assunto, podendo ser: 

·  Estruturada: quando existe um roteiro pré-estabelecido; 

·  Não estruturada: quando não existe um roteiro pré-estabelecido. 

 

Continuando a referência dos autores acima, tem-se o questionário, que consiste em 

uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas por escrito pelo informante. As 

perguntas podem ser: 

·  Abertas: para serem respondidas de maneira livre; 

·  Fechadas: com duas escolhas pré-determinadas; 

·  Múltipla escolha: com uma gama de respostas pré-determinadas. 

 

E, por fim, Silva e Menezes (2001) citam o formulário como um instrumento de coleta 

de dados que consiste em uma coleção de questões anotadas por um entrevistador numa 

situação face a face com o informante. 

 

Quanto aos instrumentos a serem utilizados neste trabalho, e de acordo com Pedrinha 

(2001), ao colocar que “pesquisas qualitativas utilizam questionários não estruturados (sem 

roteiro), em que pode haver inserção de perguntas pelo entrevistador, conforme o andamento 

da entrevista ou interesse no tópico em questão”. Portanto, este tipo de entrevista, também 
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chamada de semiestruturada, juntamente com a observação, são os instrumentos aqui 

escolhidos para captação de dados. 

De acordo com Lüdke e André (1986), a grande vantagem da entrevista em relação a 

outras técnicas é que ela permite a captação imediata e corrente da informação desejada, 

praticamente com qualquer tipo de informante e sobre os mais variados tópicos; além de 

permitir correções, esclarecimentos e adaptações que a tornam eficaz na obtenção das 

informações desejadas. 

 

Apresentados os instrumentos de coleta de dados selecionados, bem como os fatores 

que motivaram tal escolha, cabe ainda ressaltar que o procedimento de coleta de dados foi 

realizado em dois momentos distintos da pesquisa. Inicialmente para o processo de 

levantamento de requisitos junto ao ambiente organizacional de referência (cujo relato do 

processo e detalhes dos resultados obtidos são apresentados no decorrer do trabalho), e que 

resultou em um feedback incorporado ao modelo proposto. Servindo também para nortear as 

ações referentes a aplicação do estudo de caso realizado. Já o segundo momento em que os 

instrumentos de coleta de dados são utilizados é na fase final do trabalho, onde após o 

desenvolvimento do modelo e aplicação de um estudo de caso prático, realizou-se a coleta de 

dados para o processo de análise e interpretação dos resultados. 

Nesta etapa, para definição dos temas da entrevista buscou-se a identificação de 

variáveis que pudessem auxiliar a identificar elementos quanto ao cumprimento ou 

descumprimento dos objetivos de pesquisa e/ou permitissem a reflexão sobre o problema de 

pesquisa. O que resultou na identificação de quatro: segmentação do processo; efetividade da 

GC; dificuldades encontradas; e nível de maturidade em GC. Para verificação desta última, 

utilizou-se o modelo desenvolvido por Kulkarni e Freeze (2006) para avaliação da capacidade 

de gestão do conhecimento organizacional (vide quadro 10). Já para as demais variáveis 

foram definidas questões norteadoras (detalhadas junto ao tópico 5.3 Coleta e Interpretação 

dos Resultados, que também já apresenta as respostas obtidas com a aplicação das mesmas). 

 

3.6 DELINEAMENTO DAS FASES DA PESQUISA 
 

Inicialmente realizou-se levantamento bibliográfico baseado em material já publicado 

em livros, artigos científicos, periódicos indexados no Portal Capes35 e Internet. Com estudos 

                                                           
35 http://www.periodicos.capes.gov.br/ 
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direcionados sobre questões de Engenharia e Gestão do Conhecimento aplicados às 

organizações e Sistemas de Gerência de Aprendizagem (LMS). 

Após a realização do levantamento bibliográfico selecionou-se um ambiente 

organizacional de referência, no qual realizou-se um processo de coleta de dados a fim de 

investigar iniciativas e necessidades de GC na prática, com os quais objetivou-se conseguir 

além de uma maior clareza sobre o tema, um feedback que pudesse ser incorporado nas 

atividades seguintes de definição do método e aplicação de um estudo de caso prático. 

Outra atividade fundamental para realização deste trabalho foi a escolha de um 

sistema de gerenciamento de aprendizagem como referência, sem o qual a pesquisa correria o 

risco de apresentar resultados genéricos a tal ponto de não serem aplicáveis em nenhum 

ambiente específico. O que poderia inclusive inviabilizar a aplicação de um estudo de caso 

prático, como o realizado. 

Estando as etapas anteriores concluídas, ou seja, o referencial teórico levantado, o 

sistema de gerenciamento de aprendizagem de referencia definido, e já possuindo o feedback 

do ambiente organizacional definido como referência, elaborou-se uma visão prática do 

problema de pesquisa, que serviu como referência para o desenvolvimento do método 

proposto. 

A etapa seguinte consistiu na estruturação e aplicação de um estudo de caso prático 

junto ao ambiente organizacional de referência através da implementação do método 

proposto. O que foi realizado utilizando-se o sistema de gerenciamento de aprendizagem de 

referência. 

Por fim, realizou-se o processo de análise e interpretação dos resultados, estruturado 

em quatro níveis, a saber: caracterização do ambiente proposto como um sistema de GC; 

análise comparativa de aplicações de propósito similar; coleta e interpretação dos resultados; 

e por fim, traz-se as percepções obtidas pelo autor durante a realização do trabalho referentes 

ao mercado de softwares para GC. 
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4 SOLUÇÃO PROPOSTA 
 

 

O modelo de aplicação de sistemas de informações (método) desenvolvido neste 

trabalho visa o desenvolvimento de um ferramental que alavanque as estratégias baseadas em 

conhecimento das organizações através de uma abordagem única e simplificada para a gestão 

do conhecimento e o processo de educação corporativa. Sendo desenvolvido baseado na 

vivência profissional do autor na área de desenvolvimento de softwares (boa parte dela no 

desenvolvimento de sistemas de gerenciamento de aprendizagem – plataformas de e-

learning), e nos requisitos levantados junto a empresa selecionada como ambiente 

organizacional de referência. Ao utilizar-se de um ferramental tecnológico já existente em 

muitas organizações, além de minimizar os custos de TI, o modelo proposto a seguir visa uma 

abordagem clara que possa ser aplicada a outros contextos e permita uma nova e melhor 

abordagem tecnológica para o problema, principalmente ao se pensar nas tarefas voltadas às 

atividades básicas da GC. 

A seguir, ao longo deste e do próximo capítulo (que tratam respectivamente da solução 

proposta e da análise e interpretação dos resultados) será apresentado o estudo de caso 

desenvolvido. 

 

A figura 19 apresenta uma visão geral do método implementado, sendo que o 

detalhamento de cada um de seus passos é realizado nos tópicos de um a cinco deste capítulo. 
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 Figura 19: Visão geral do método proposto. 

  Fonte: O autor. 
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4.1 O AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO 
 

Conforme discutido na introdução e no marco metodológico da pesquisa, é 

fundamental que se tenha uma clara definição do contexto organizacional para a captação e 

análise de dados. Assim, por questões óbvias a escolha foi direcionada para organizações com 

atividades intensivas de conhecimento, dentre as quais optou-se pelas empresas de 

desenvolvimento de software. Outra definição importante referente ao ambiente de 

desenvolvimento foi o de focar o trabalho em um caso específico (um ambiente 

organizacional), isso para evitar que na teoria a pesquisa abranja “o mundo”, mas na prática 

acabe não sendo plenamente aplicável a nenhum contexto. Entende-se que mesmo possuindo 

processos similares, não necessariamente o modelo aplicável a uma será o mesmo em outra, 

mas que demonstrando a aplicabilidade em um contexto organizacional específico o mesmo 

possa servir na construção de analogias para organizações distintas, e replicado nas similares. 

Assim, conforme já apresentado no marco metodológico da pesquisa, o contexto 

organizacional selecionado foi o de uma empresa que atende os requisitos propostos e 

prontamente demonstrou interesse e disponibilidade para aplicação do estudo proposto. Sendo 

que por questões de sigilo seu nome teve de ser omitido. Também contando favoravelmente o 

fato do diretor da mesma ser um profissional com doutoramento na área de engenharia e 

gestão do conhecimento, uma vez que lidar com pessoas que conheçam o tema e tenham 

clareza de intenções certamente facilita o trabalho de entendimento das necessidades 

organizacionais quanto a gerência de seus conhecimentos, necessários para construção do 

modelo de trabalho.  

Trata-se de uma empresa de base tecnológica localizada em Florianópolis – SC, que 

atua com o foco no desenvolvimento de soluções computacionais para a Internet desde 

setembro de 2002, e presta serviços para empresas de diversos estados brasileiros e dos mais 

diversos segmentos de atuação. Sua estrutura é dividida em quatro setores internos 

(administrativo, comercial, desenvolvimento e suporte) e uma área de design, que é 

terceirizada. 

 

4.1.1 Necessidades para GC 
 

Após a realização de um trabalho de levantamentos de requisitos através do uso de 

entrevistas semiestruturadas juntamente com o diretor da empresa e funcionários das áreas de 

desenvolvimento (programação) e suporte, identificou-se que a grande preocupação existente 
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quanto a GC é a perda do conhecimento gerado durante a realização de suas atividades 

(principalmente no que tange ao projeto/desenvolvimento de software e atendimento/suporte). 

Foram levantadas também as seguintes necessidades: 

·  Criação de uma memória organizacional: desenvolvimento de uma base de 

conhecimento, na qual seja possível a sua estruturação e compartilhamento; 

·  Ferramentas de comunicação: a maior preocupação não está no uso de tais 

ferramentas, mas na não re-utilização do conhecimento gerado durante o processo 

de socialização. Seja em processos internos (funcionários entre si), ou na 

comunicação com parceiros ou clientes; 

·   Treinamento: tanto interno, para capacitação principalmente de novos 

funcionários, como externo, para o treinamento de clientes no uso das soluções 

oferecidas pela empresa; 

·  Gerenciamento de projeto e testes: ferramentas que facilitem e automatizem as 

atividades de gerência de projetos e de testes de desenvolvimento. 

 

Tentando atender estas necessidades, mesmo que parcialmente, a empresa adotou uma 

série de ferramentas, tais como: MediaWiki36, um pacote de software gratuito desenvolvido 

originalmente para a Wikipedia37, que é utilizado para criação de uma base de conhecimento; 

Mantis38, sistema de atendimento on-line, utilizado para comunicação com clientes e 

parceiros; PhpCollab39, sistema utilizado para auxílio no gerenciamento dos projetos da 

empresa. 

A abordagem tecnológica realizada atualmente na empresa para GC pode ser 

considerada segmenta na medida que utiliza-se de várias ferramentas, cada qual com uma 

finalidade específica (tais como MediaWiki, Mantis e PhpCollab), sendo que a falta de um 

mecanismo que facilite o uso deste conhecimento de maneira integrada (correlacionada) é 

visto como um potencial desperdício de conhecimento na organização. 

Já tendo identificado este problema de falta de integração do conhecimento, a empresa 

procura amenizá-lo através da criação de links entre as ferramentas. Ex.: Nos textos 

(conhecimento) a respeito das técnicas de desenvolvimento da empresa que estão 

armazenados através do MediaWiki, são encontrados links para o registro de atendimentos 

                                                           
36 http://www.mediawiki.org/wiki/MediaWiki 
37 http://http://en.wikipedia.org/wiki/Wikipedia 
38 http://www.netsocorp.com/ 
39 http://sourceforge.net/projects/phpcollab/ 
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realizados via Mantis. Mas esta é uma abordagem de difícil gestão/manutenção por se 

tratarem de ferramentas distintas, além de criar uma certa confusão de conceitos, uma vez que 

é gerada sem uma estrutura lógica de conhecimento (mapa de referência), onde cada 

funcionário realiza o mapeamento de acordo com o seu entendimento do conhecimento em 

questão.  

 

4.2 LMS DE REFERÊNCIA 
 

Também conforme já discutido no marco metodológico, tendo este trabalho como 

objetivo além de identificar as tarefas relacionadas à gestão do conhecimento, que já são 

implementadas nas organizações através de seus sistemas de gerenciamento de aprendizagem 

(LMS), também a identificação de novas oportunidades, novas tarefas que possam vir a ser 

geridas através deste ambiente, e possibilitar a realização de um projeto de desenvolvimento 

integrado, torna-se fundamental a escolha de um sistema de gerenciamento de aprendizagem 

como referência. Sem este a pesquisa corre o risco de apresentar resultados genéricos a tal 

ponto de não ser aplicável a nenhum ambiente específico. Este capítulo apresenta a 

plataforma selecionada, seus principais conceitos e características, os motivos que levaram a 

sua escolha, bem como uma análise das possíveis atividades de conhecimento que possam ser 

implementadas. 

 

4.2.1 Justificativa da Escolha 
 

Ressalta-se que algumas das justificativas apresentadas aqui já foram discutidas junto 

ao marco metodológico do trabalho, entretanto optou-se pela sua replicação para que o 

capítulo possa ser lido de modo independente e contínuo, sem que o leitor seja remetido a 

outros pontos para obter estas informações.  

De acordo com Fernandes (2005), quando a Instituição resolve utilizar um ambiente 

virtual de EAD é preciso que se faça uma escolha entre criar um próprio ou adaptar um já 

existente no mercado (quando possível, pois nem todas as versões podem sofrer alterações). O 

mais importante é que a escolha esteja embasada na realidade da instituição e principalmente, 

no público-alvo que se quer atingir. Conhecer o perfil do público-alvo é um fator 

determinante para o sucesso de um curso on-line. 

A aprendizagem é um processo interno inerente a cada indivíduo. Para criar ambientes 

propícios que facilitem a aprendizagem em indivíduos adultos é fundamental conhecer suas 
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peculiaridades, cognitivas e culturais, interesses econômicos, sociais e profissionais, pois as 

novas demandas se formam baseadas nas necessidades e nas novas possibilidades 

tecnológicas conhecidas (FERNANDES, 2005). 

Assim, observa-se que a escolha de uma plataforma de ensino é um processo que 

envolve um certo grau de empirismo. Então, optou-se por uma abordagem bastante direta, 

onde, tendo-se em mente os objetivos e necessidades para realização da pesquisa, foram 

identificadas algumas opções disponíveis de maneira empírica e ao final optou-se por um 

ambiente virtual de aprendizagem utilizado em cursos a distância, bem como ferramenta de 

apoio em cursos presenciais. 

A plataforma de ensino visa implementar um modelo pedagógico próprio, resultante 

de um extenso trabalho de análise com diversos agentes envolvidos, como coordenadores 

pedagógicos, professores, tutores, monitores, em que se levantaram seus critérios e 

necessidades em relação a uma plataforma de EAD. Incorporando também elementos que 

podemos caracterizar como inerentes ao processo gestão do conhecimento, pois envolvem a 

geração, a codificação e o compartilhamento do conhecimento na organização. Entretanto, 

para não caracterizar a quebra de direitos autorais seu nome e de seu fabricante tiveram de ser 

omitidos. 

Outro ponto importante a se observar é que além de poder ser considerada uma 

plataforma de ponta, possuindo além dos recursos tradicionais/habituais de um ambiente de 

ensino a distancia, recursos inovadores, pesou bastante na escolha do mesmo o fato de que 

todo o processo de levantamento de requisitos, definição de arquitetura tecnológica e o 

posterior processo de desenvolvimento da plataforma foi coordenado pelo autor deste 

trabalho. Tendo assim completo conhecimento não só das características da plataforma, mas 

de como elas foram implementadas e de como novos recursos possam vir a ser integrados na 

mesma. 

 

4.2.2 A plataforma Educacional 
 

A plataforma Educacional é um Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) elaborado 

a partir de orientações pedagógicas e ergonômicas, que tem como principal objetivo permitir 

que o processo de ensino-aprendizagem ocorra com maior qualidade. Destina-se tanto a 

projetos de educação formal e como capacitações específicas ou continuadas. Entre os 

recursos da plataforma, destacam-se as seguintes características: 
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·  Ambiente Modular: Formado por vários componentes que se integram e interagem 

entre si. O ambiente modular torna possível escolher diferentes ferramentas (como 

exemplo: chat, fórum, videoconferência, on-line) para diferentes formatos de 

cursos, de acordo com cada necessidade; 

·  Múltiplos Bancos de Dados: funciona com qualquer banco de dados, inclusive os 

gratuitos, não sendo necessário pagar por uma licença; 

·  Base de Dados central: a centralização da base de dados permite que o conteúdo de 

um curso seja reutilizado em outro, facilitando o processo de reaproveitamento de 

conteúdos; 

·  Painel de Controle: componente que apresenta um resumo para o usuário dos 

eventos que estão acontecendo no ambiente, como chat e conferência, além de 

informar sobre novidades do que ocorreu desde que o usuário entrou no ambiente 

pela última vez; 

·  Contatos: ferramenta de mensagem instantânea, que permite aos usuários 

conversarem entre si ou com os professores, tutores, entre outros atores, desde que 

estejam conectados ao ambiente ao mesmo tempo; 

·  Ferramentas de interação e colaboração: Para facilitar a troca de conhecimento, 

estão disponíveis diversas ferramentas de interação e colaboração, entre elas: 

chats, fóruns, videoconferência, etc; 

·  Conferência: a conferência é um servidor de dados, que permite a troca de 

informação entre os usuários na forma de vídeo, áudio, chat e apresentação de 

slides, permitindo que cada usuário participe da maneira que puder; 

·  Interface: as ferramentas estão organizadas de forma que sua utilização seja fácil e 

dinâmica. O estilo da Interface segue o padrão de Interfaces XP(cores, iconização, 

etc); 

·  Ferramenta de Autoria: permite ao professor construir e publicar seus próprios 

conteúdos com liberdade e agilidade. o ambiente facilita a construção de conteúdos 

pela utilização de templates, modelos em que é somente necessário preencher 

campos referentes a cada parte do conteúdo; a formatação será feita pelo próprio 

sistema de forma padrão, on-line; 

·  Ambiente de Administração: nesse ambiente é possível habilitar as ferramentas 

para cada categoria de usuários, personalizar a mantenedora, manter e atualizar 

cursos, turmas, alunos, matrículas, formas de avaliação, etc; 
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·  Múltiplas Linguagens: os textos da Interface são recuperados de um arquivo de 

configuração. Para adicionar uma nova linguagem basta realizar a tradução do 

arquivo. 

 

4.2.2.1  Modelo do sistema 
 

O modelo do sistema é o resultado de um extenso trabalho de análise com diversos 

agentes envolvidos, como coordenadores pedagógicos, professores, tutores, monitores, em 

que se levantaram suas necessidades e opiniões. Tendo sido a plataforma projetada através de 

três perspectivas de utilização: 

·  Ambiente Administrativo Comercial - acessado pelo usuário “Comercial”, 

responsável pela manutenção do sistema instalado. Nele criam-se 

mantenedoras(instituições), habilita-se as ferramentas cujo a instituição terá acesso 

e cria-se usuários administradores das mantenedoras; 

·  Ambiente Administrativo (mantenedora) - nele, os usuários “Administradores” de 

cada mantenedora estruturam o curso propriamente dito, criam cursos, turma, 

categorias de usuários, cadastram usuários e realizam sua(s) matricula(s), entre 

outros; 

·  Ambiente de Ensino - acessado apenas por usuários matriculados, onde, os 

usuários tem acesso as ferramentas (funcionalidades) habilitadas para o seu perfil 

de usuário. Por exemplo, usuários que representem professores ou tutores devem 

ter acesso a ferramentas como a de correção de atividades, já os que representam 

os alunos devem apenas ter acesso à realização das mesmas. 

 

4.2.2.2  Projeto 
 

A Linguagem Unificada de Modelagem (UML) é uma linguagem padrão para 

especificar, visualizar, documentar e construir artefatos de um sistema, e pode ser utilizada 

com todos os processos, ao longo do ciclo de desenvolvimento e por meio de diferentes 

tecnologias de implementação. O diagrama de caso de uso fornece um modo de descrever a 

visão externa do sistema e suas interações com o mundo exterior, representando uma visão de 

alto nível de funcionalidade, mediante o recebimento de um tipo de requisição do usuário. O 

diagrama de classes é a essência da UML. Trata-se de uma estrutura lógica estática, que 
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mostra uma coleção de elementos declarativos de modelo, como classes, tipos e seus 

respectivos conteúdos e relações (FURLAN, 1998). 

A figura 20 demonstra o diagrama de caso de uso da plataforma, no qual se tem os 

atores e seus casos de uso, que são suas interações com o ambiente. 

 

 
 

      Figura 20: Diagrama de caso de uso da plataforma. 

       Fonte: Adaptado da documentação de desenvolvimento da plataforma. 

 

Os quadros 12, 13 e 14 trazem informações sobre cada caso de uso, nome, ator que 

inicia a ação e descrição de sua funcionalidade, para cada um dos três ambientes do modelo.  
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Quadro 12: Casos de uso do ambiente ADM – Comercial. 

 
Caso de uso 

 

 
Ator 

 
Descrição / Ferramentas 

 
Manter Mantenedora 

 
Comercial 

 
o Cadastro de Mantenedoras: Instituições 

que irão utilizar a plataforma. 
 
 

 
Habilitar Ferramentas 
Mantenedora 
 

 
Comercial 

 
o Seleção de ferramentas para a 

mantenedora: seleciona a mantenedora e 
habilita as ferramentas que ela terá acesso. 

 

 
Manter Usuário 
 

 
Comercial 

 
o Cadastro de usuário Comercial e 

Administradores: criam-se usuários com 
permissão de acesso para o ambiente 
comercial e usuários administradores para 
as mantenedoras. 

 

 

Quadro 13: Casos de uso do ambiente ADM – Mantenedoras. 

 
Caso de uso 

 

 
Ator 

 
Descrição / Ferramentas 

 
Manter Categorias 
Permissão Usuário 

 
Administrador 

 
o Cadastro de categorias de usuários: 

categorias que serão utilizadas para 
realização da matricula de usuários. As 
categorias padrões são criadas juntamente 
com a criação da mantenedora (Professor, 
Tutor, Gestor, Aluno). As categorias se 
diferenciam em academicas ou não, 
informação utilizada no ambiente de 
ensino para diferenciar alunos dos outros 
atores em diversas ferramentas;  

o Habilitar permissões para as categorias: 
seleção das ferramentas do ambiente de 
ensino que os matriculados na categoria 
terão acesso. 

 
 
Manter Curso 

 
Administrador 

 
o Cadastro de Curso: criação de cursos para 

a mantenedora logada. Dentre os diversos 
atributos destaca-se a “visão nas 
ferramentas”, que defini a maneira de 
acesso a algumas ferramentas do ambiente 
de ensino.  Ex.: Caso a visão seja “Pelo 
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Curso”, o usuário poderá corrigir as 
atividades enviadas por todos acadêmicos 
matriculados no curso em questão. Caso 
seja “Por Grupo”, só poderá corrigir as 
atividades enviadas por acadêmicos 
integrantes do seu grupo; 

o Cadastro de Conceito para notas: são 
estipuladas faixas de notas e seu respectivo 
conceito. Ex.: De 9.10 até 10.0, “A”. 

 
 
Manter Turma 
 

 
Administrador 

 
o Cadastro de Turmas: criação das turmas de 

um determinado curso. Dentre os atributos 
destaca-se a forma de totalização das 
atividades, onde, se for “pelo curso” 
existira apenas uma nota (nota geral), se 
“pelo primeiro nível” existirão tantas notas 
quanto o numero de itens no primeiro nível 
da grade de ensino, que geralmente 
representam as disciplinas. Ao criar uma 
nova turma, pode-se selecionar uma outra 
turma caso queira utilizar uma cópia 
daquela (grade, conteúdo e atividade). 
Caso opte por copiar as atividades, após 
salvar os dados da turma, vem listagem 
com todas atividades e data de entrega 
antiga, permitindo que sejam informadas 
novas datas de entrega. 

 
 

 
Matrícula 

 
Administrador 

 
o Matrícula de usuários nas turmas: é 

realizada através da seleção de um usuário, 
categoria de usuário, curso e turma. 
Permite mais de uma matrícula por 
curso/turma, uma para cada categoria de 
usuário. A matrícula pode ser bloqueada e 
desbloqueada. 

 
 

 
Personalização 
Mantenedora 

 
Administrador 

 
o Cadastra as configurações da mantenedora: 

personaliza a Interface do ambiente de 
ensino, escolha de logos, cores, tamanho 
de textos, etc. 

 
 

 
Grupos 

 
Administrador 

 
o Cadastro de Grupos: possibilita a criação 

de grupos por curso, sendo que uma pessoa 
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(responsável) pode possuir apenas um 
grupo para cada curso. Os cursos são 
formados por usuários matriculados nas 
turmas do curso em questão. A criação de 
grupos permite que somente o responsável 
pelo grupo possa acompanhar (tenha 
acesso) as atividades dos acadêmicos de 
seu grupo. 

 
 

 
Manter Usuário 

 
Administrador 

 
o Cadastro de Administradores e usuários do 

ambiente: permite a criação e manutenção 
dos usuários do sistema, podendo criar 
novos administradores para a mantenedora 
logada. 

 
 

Quadro 14: Casos de uso do ambiente de ensino. 

 
Caso de uso 

 

 
Ator 

 
Descrição / Ferramentas 

 
Painel de Controle 

 
Usuário 

 
o Primeira tela acessada, resumo de todo 

ambiente: lista de salas de chat e 
conferências abertas no momento, total de 
atividades pendentes e link para elas, aviso 
de atividades para correção para não 
acadêmicos com permissão de cadastro de 
atividades, lista dos itens do mural, 
cronograma - que usa o espaço do mural, 
acesso fácil a ferramenta de contatos, aviso 
de novos itens de fórum, FAQ, retorno de 
dúvidas para acadêmicos, permite o acesso 
as demais ferramentas do sistema e ao 
conteúdo do curso logado, troca de 
mantenedora, curso, turma e categoria. 

 
 
Contatos 

 
Usuário 

 
o Ferramenta similar ao ICQ: possibilita a 

troca de mensagens de forma síncrona, 
apenas para usuários logados no sistema. 

 
 
Manter Chat / Log 
 

 
Usuário 

 
o Cadastro de salas de Chat: permite a 

criação e finalização de salas de chat; 
o Ferramenta de Chat: Usuário seleciona 

uma sala anteriormente criada e participa 
da conversação;  
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o Ferramenta de consulta aos logs de Chats: 
realização de consultas, buscas nas 
conversações realizadas de salas já 
finalizadas. 

 

 
Manter Fórum 

 
Usuário 

 
o Cadastro de Fóruns: permite a criação e 

manutenção de fóruns; 
o Ferramenta de Fórum: usuário consulta e 

posta mensagens nos fóruns. 
 

 
Conferência 

 
Usuário 

 
o Cadastro de conferências: permite o 

agendamento, criação de salas de 
conferência; 

o Ferramenta de conferência: servidor de 
dados que permite a utilização de vídeo, 
som, apresentação slides, etc, em tempo 
real. Por ex.: Possibilitar a realização de 
uma videoconferência entre os usuários da 
plataforma). Utiliza o servidor 
Communication Server da empresa 
Macromídia. 

 
 
Mural 

 
Usuário 

 
o Cadastro de mensagens: ferramenta que 

possibilita a manutenção das mensagens do 
mural (avisos). A visualização das 
mensagens é feita através do componente 
Painel de Controle. 

 
 
FAQ 

 
Usuário 

 
o Cadastro de perguntas e respostas: 

repositório de perguntas e respostas 
freqüentes. 

 
 
Cronograma 

 
Usuário 

 
o Lista das atividades pendentes do usuário: 

a visualização é realizada no espaço da 
ferramenta de Mural, no componente 
Painel de Controle. 

 

 
Biblioteca / Sites 
Sugeridos 

 
Usuário 

 
o Cadastro de arquivos(documentos) e links: 

repositório de arquivos e links(web) 
organizados pelo conceito de pastas 
(diretórios). Os itens da bibliteca podem 
ser correlacionados com os conteúdos do 
curso, ao visualizar o conteúdo, no final 
aparece lista dos itens que estão na 
biblioteca. 
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Desempenho 

 
Usuário 

 
o Relatório de desempenho do usuário: para 

acadêmicos o acesso é realizado via 
componente Painel de Controle. Para 
usuários não acadêmicos acesso via menu 
de ferramentas, podendo consultar dados 
de todos alunos do curso em que estiver 
logado, observando filtro de ferramenta de 
grupos. 

 
 
Manter Conteúdo 

 
Usuário 

 
o Cadastro de Grade: estrutura em níveis 

(árvore) onde o conteúdo será associado. 
o Cadastro de Conteúdo: permite a 

manutenção de conteúdos na plataforma. 
Um conteúdo pode ser um arquivo 
qualquer ou, por ex. um arquivo principal 
(html) e um conjunto de arquivos 
secundarios compactados. Para poder ser 
visualizado pelo ambiente de ensino um 
conteúdo deve obrigatoriamente estar 
associado a um item da Grade; 

o Ferramenta de Busca de Conteúdo: busca 
de conteúdos no repositório central de 
dados, possibilitando sua reutilização; 

o Visualizar Conteúdo/Grade: no ambiente 
de ensino o acesso ao conteúdo é realizado 
via componente Painel de Controle. O 
usuário visualiza a Grade a esquerda da 
tela e a direita, ocupando a maior parte da 
tela, o conteúdo. 

 
 
Manter Atividades 

 
Usuário 

 
Ao iniciar o cadastro de atividades é 
informado um nome para a mesma, posição na 
Grade de Conteúdo, tipo de atividade e peso. 
Uma atividade somente é disponibilizada aos 
acadêmicos após ser publicada. 
 
o Cadastro Atividades Produção: formada 

por uma descrição ou arquivo “.html” e 
arquivos anexos. Ao visualizar a atividade, 
o acadêmico tem a opção de enviar  um 
arquivo, o que representa a resolução, 
entrega da atividade; 

o Cadastro Atividades Sem nota e Sem 
retorno: formada por uma descrição ou 
arquivo “.html” e arquivos anexos. 
Utilizada como sugestão de trabalho para 
os acadêmicos, sem necessidade de entrega 
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e correção; 
o Cadastro Atividade Com Nota e Sem 

Retorno: o responsável (professor) 
cadastra uma atividade e posteriormente da 
uma nota para cada acadêmico, sem que 
este tenha que fazer ou entregar algo 
especifico, segue a ideia de uma nota de 
participação por exemplo;  

o Cadastro Atividades Múltipla Escolha: 
consiste no cadastro de perguntas e 
alternativas de respostas. Ao resolver a 
atividade o usuário recebe um feedback de 
acordo com a alternativa selecionada, 
sendo que ele pode tentar resolver a 
atividade tantas vezes quanto for 
informado no ato do cadastramento; 

o Cadastro Atividades Relacionar Colunas: 
são cadastradas duas colunas de itens, 
sendo que durante o cadastramento de cada 
item da segunda coluna seleciona-se o item 
correto (relação) da primeira; 

   
o Resolução das Atividades: após uma 

atividade ser publicada, o acesso para sua 
realização é realizado no ambiente de 
ensino através da Grade de Conteúdo; 

 
o Cadastro Atividade Comentário: é 

cadastrada para fazer um comentário sobre 
o aluno. Possui correção mas não é 
atribuída uma nota. Não aparece na Grade 
de Conteúdo, somente na ferramenta de 
desempenho; 

 
o Correção de Atividades: ferramenta 

utilizada para correção das atividades de 
Produção e atribuição de nota para as 
atividades Com Nota e Sem Retorno. O 
acesso a ferramenta é realizado via aviso 
de atividades pendentes de correção para 
não acadêmicos no painel de controle ou 
pelo menu de ferramentas. A lista de 
pendências de correção apresentada é para 
a turma logada, porem, a ferramente possui 
links para ir para outras turmas do cursos 
que possuem pendências (observar 
permissões),  troca ao clicar. Observando 
também o filtro realizado através da 
ferramenta de grupos. 

 



148 

 

 
Autoria 

 
Usuário 

 
Ferramenta que possibilita a construção on-
line de conteúdo através da utilização de 
templates, modelos pré-definidos. 
 
o Cadastro de Pastas: Manutenção de 

diretórios utilizados para organização dos 
conteúdos; 

o Cadastro de Conteúdo: criação de um 
identificador de conteúdo. Um conteúdo é 
formado por uma ou mais páginas 
devidamente ordenadas; 

o Cadastro de Páginas: uma página é 
formada por objetos. um objeto consiste na 
instância de um dos templates da 
ferramenta. Ex. de templates: Título, 
Texto, Texto Marcador, Texto Imagem, 
Imagem Texto, Imagem, Animação 
Simples, Animação Moldura, Vídeo, PDF, 
Link e Link e-mail; 

o Publicar Conteúdo no ambiente: após a 
edição do conteúdo o usuário pode fazer 
sua publicação. A publicação consiste em 
gerar arquivos “.html” de conteúdo a partir 
dos templates selecionados. Os arquivos de 
conteúdo podem ser salvos na máquina do 
usuários ou incluídos como conteúdo do 
ambiente através da sua vinculação a um 
item da Grade de Conteúdos. 

 
 
Manter 
Acompanhamento 

 
Usuário 

 
o Ferramenta de Envio de dúvidas: permite 

aos acadêmicos o envio de duvidas aos 
gestores (tutores) do curso. Antes do envio 
de uma dúvida é realizada uma consulta no 
FAQ para saber se a mesma já não se 
encontra respondida; 

o Ferramenta para responder as dúvidas: 
responsável pela manutenção e resposta às 
dúvidas enviadas pelos acadêmicos. 
Apresenta uma lista de dúvidas pendentes 
de resposta, sendo esta referente a turma 
logada, porem, a ferramente possui links 
para ir para outras turmas do cursos que 
possuem dúvidas pendentes (observando 
permissões de acesso),  troca ao clicar. 
Observando também o filtro realizado 
através da ferramenta de grupos; 

o Ferramenta de recebimento da dúvida: o 
recebimento de uma dúvida enviada é 
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realizado via componente Painel de 
Controle. 

 
 
Manter Usuário 

 
Usuário 

 
o Manutenção dos dados pessoais do 

usuário: quando realizada via ambiente de 
ensino somente é possível à visualização e 
manutenção do usuário logado. O que pode 
ser realizado via componente Painel de 
Controle, Dados Pessoais. 

 
 

 

4.2.2.3  Implementação 
 

Buscando a vantagem de se ter facilidade para manter e manipular informações a 

plataforma foi desenvolvida através da implementação de uma arquitetura de computação 

distribuída em múltiplas camadas. A arquitetura three-tier separa logicamente todo o código 

da aplicação em 3 camadas. Segundo Hanpshire (1999), as três camadas referem-se às três 

partes lógicas que compõem uma aplicação, que são: 

·  Interface: compõe a interface de usuário, lógica de aplicação mínima e a conexão a 

sevidores de aplicação das regras de negócio; 

·  Regras de negócio: servidores de aplicação, as regras de negócio proveem a porção 

principal da lógica de negócio da aplicação e a conexão com a base de dados; 

·  Acesso a dados: estes serviços operam os registros e mantém a integridade da base 

de dados, por exemplo, consistência de valores válidos e relacionamentos entre 

tabelas. 

 

A implementação foi realizada utilizando-se arquivos JSP para criação das interfaces e 

classes Java para implementação da lógica de negócio e acesso, manipulação de dados. 

Destaca-se que as classes estão divididas em classes de entidades e servidores. As classes 

entidades são utilizadas para manipulação das entidades do sistema e “transporte” dos dados. 

As classes servidoras são classes de serviço, que implementão a lógica da aplicação. A 

implementação do sistema foi realizada utilizando-se do servlet container Apache Tomcat40. 

Salienta-se que a aplicação não está amarrada a este servlet container, podendo ser facilmente 

migrada para outros servlet containers disponíveis no mercado. 

                                                           
40 http://jakarta.apache.org/tomcat/ 



150 

 

Para utilização de um banco de dados relacional e a especificação orientada a objetos, 

derivou-se o modelo de objetos em tabelas relacionais, criando-se uma tabela para cada 

classe, em que os atributos formam as colunas. No modelo, optou-se pela não-representação 

de uma classe abstrata pessoa, para as dimensões tutor, professor e aluno. No caso da 

representação da classe abstrata pessoa, que seria herdada pelas classes tutor, professor e 

aluno, sendo necessário gerenciar objetos descendentes de forma genérica, os atributos 

herdados devem ser copiados para as tabelas que representam as classes descendentes, não 

sendo criada tabela para a classe abstrata. Cada instância de classe é representada por uma 

linha na tabela de sua classe. 

 

Cabe ressaltar que maiores detalhes a respeito da modelagem e implementação não 

pode ser apresentada para garantir a não quebra de direitos autorais, uma vez que a plataforma 

é um software registrado. 

 

4.2.3 Análise das atividades de conhecimento 
 

Neste tópico, apresentou-se a plataforma utilizada como referência para o 

desenvolvimento do restante do trabalho, apresentando suas características, funcionalidades e 

modelo de implementação. Agora, para que se possa buscar cumprir com os objetivos da 

pesquisa, referente a construção de um modelo tecnológico de trabalho para integração dos 

processos de Gestão do Conhecimento nas organizações a partir de uma abordagem sistêmica, 

torna-se necessária a identificação das atividades de conhecimento suportadas e a seleção das 

ferramentas que serão utilizadas. O que é realizado no quadro 15.   

 

Quadro 15: Identificação das atividades de conhecimento. 

Ferramenta Atividades de Conhecimento 

 
Videoconferência 

 
Possibilita a realização de reuniões, palestras, aulas, 
apresentações, enfim, conversações diversas.  
 

 
Fórum 
 

 
Disponibilização ou busca de idéias e informações.  
 

 
Chat 

 
Permite a interação, conversação de base textual. 
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Autoria 
 

 
Criação e manutenção de conteúdos. 

 
Conteúdo 

 
Criação e manutenção da estrutura de conhecimento 
(grade ou matriz) e de conteúdos. 
 
Mecanismos de busca, exploração e visualização de 
conteúdos. 
 

 
Atividades 
  

 
Possibilita a criação, resolução e correção de 
atividades. 
 

 
Desempenho 

 
Acompanhamen-to da utilização do ambiente. 
 

 
Biblioteca 
 
 

 
Permite organizar e gerir documentos e links Internet 
suplementares. 
 
Mecanismos de busca / localização e entrega de 
arquivos / conhecimento.     
 

 
FAQ 

 
Possibilita a realização de perguntas e recebimento 
de respostas. 
 
Busca e visualização de perguntas e respostas. 
 

 
On-line 
 

 
Permite a interação, conversação de base textual. 
 

 
E-mail 
 

 
Encaminhamento de mensagens eletrônicas. 
 

 
Mural 
 

 
Possibilita o envio e recebimento de avisos. 
 

 
Ferramentas Administrativas 
 

 
Responsáveis pela configuração, personalização e 
customização do ambiente para que permita sua 
utilização como um sistema voltado a GC 
organizacional. Realizando tarefas como a seleção 
das ferramentas utilizadas e cadastramento dos 
usuários do ambiente, entende-se que as ferramentas 
administrativas dão suporte, mesmo que indireto, a 
todas as atividades de conhecimento realizadas no 
ambiente. 
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Ferramentas Externas 
 

 
Desenvolvimento de um mecanismo de integração de 
ferramentas externas objetivando a inclusão de novas 
ferramentas ao ambiente de GC, o que em teoria 
permite a inserção de novas funcionalidades cujo 
ambiente educacional selecionado por ventura não de 
suporte. 
 

 

     Fonte: O autor. 

 

Uma vez identificadas as atividades e ferramentas que serão utilizadas, torna-se 

possível passar para o próximo passo do método proposto. Entretanto, salienta-se que uma 

análise completa das ferramentas e atividades de conhecimento suportadas, bem como suas 

características e modos de conversão do conhecimento pode ser encontrado junto a análise e 

interpretação dos resultados da pesquisa (item: 5.1 Caracterização do Ambiente) (vide 

quadros 16 e 17, e figura  39). 

 

4.3 MODELO DE TRABALHO 
 

Inicia-se esta etapa com a criação de uma visão prática do problema referente a 

implementação do aspecto sistêmico no ambiente. Sendo que através do cruzamento desta 

visão e da e das necessidades levantadas com as atividades suportadas define-se o modelo de 

trabalho que será implementado. 

 

4.3.1 Visão prática do problema 
 

Ao analisarmos a questão central do problema de pesquisa (a segmentação das 

abordagens tecnológicas) de maneira prática com o foco voltado a arquitetura de 

desenvolvimento destas, percebe-se que as mesmas podem ser classificadas em três grupos. O 

que é apresentado na figura 21. 
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 Figura 21: Abordagens tecnológicas para Gestão do Conhecimento. 

  Fonte: O autor. 

 

O primeiro grupo refere-se as abordagens isoladas, quando de uma lista das 

ferramentas existentes que a organização tenha acesso seleciona-se algumas, geralmente com 

objetivo bem específico como ferramentas para gestão de documentos, gerenciadores de 

mensagens (e-mail, web-mail), etc. O segundo refere-se a abordagens como a utilização de 

pacotes de softwares que reúnem uma série de ferramentas, mas que apesar de agrupadas seu 

funcionamento é desconexo, com ferramentas completamente independentes umas das outras. 

O terceiro grupo refere-se a conceitos que trabalham de forma agrupada e integrada, como os 

portais corporativos, porém, mesmo estando integradas fisicamente tais abordagens não 

possuem uma abordagem lógica ao nível do conhecimento (informação) de que suas 

diferentes ferramentas tratam. 

Legendas: 
Ferramentas Disponíveis 

Bases de Conhecimento 
(Repositórios de dados) 

3 2.2 

2.1 

 X  �  

 X  X  X 

 X  X 

 �  

 X 

 X  X 

 �  

Adoção (utilização) de ferramentas isoladas. Adoção de pacotes de software (agrupadores). 

 
 

Apesar de agrupadas as ferramentas trabalham  
      de forma desconexa (não integrada). 

Ferramentas agrupadas e integradas 
 (de maneira física, mas não lógica). 

1
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Assim, chega-se ao objetivo prático da pesquisa, que é de desenvolver um modelo 

tecnológico que integre às atividades do processo de GC organizacional, respeitando seu 

aspecto sistêmico. Isso em se pensando principalmente nas atividades básicas de GC e do 

processo de aprendizagem organizacional. Abordagem pretendida esta, que é demonstrada na 

figura 22. 

 

 
  

 Figura 22: Abordagem tecnológica sistêmica para Gestão do Conhecimento. 

  Fonte: O autor. 

 

Esta abordagem pretende criar uma visão sistêmica para o conhecimento 

organizacional através da integração lógica de todo conhecimento (informação) gerido pelas 

distintas ferramentas do sistema, conforme apresentado no quadro “A”. O quadro “B” por sua 

vez apresenta a arquitetura pela qual a integração realizar-se a. Mecanismo que, por ser um 

dos pontos centrais do trabalho terá seu funcionamento e características detalhados no 

próximo tópico, que trata do modelo tecnológico proposto. 

 

4.3.2 O Modelo 
 

O pensamento central para criação do modelo de trabalho proposto está no que foi 

denominado de “mecanismo de integração” (vide figura 22). A implementação de tal 

mecanismo é baseada no conceito de “sinergia” da Teoria Geral de Sistemas, que segundo 

Legendas: 
Ferramentas 

 
Mecanismo de integração 

B 

            Integração lógica desejada. Arquitetura técnica para integração. 

 

Repositório 
  Integrado 

A 
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Campos (2007b) é uma das regras (normas ou leis) que acontecem a todos sistemas, 

independente da área, e pode ser exemplificada pela fórmula 1 + 1 = 3. Isto significa que as 

partes de um sistema podem interagir para gerar algo maior, o que as partes não conseguiriam 

fazer ou atingir trabalhando isoladamente. Assim, através da utilização de uma estrutura única 

de conhecimento para todas as ferramentas (integração lógica do conhecimento gerido) 

permite a implementação de uma visão holística para o sistema de conhecimento (olhar para o 

todo), exemplificado por Campos (2007b), de maneira que, se alguém está perdido numa 

floresta, deve subir numa árvore para poder enxergar onde está a saída. Uma vez que, de 

acordo com Fialho et al (2006), estabelecer uma infraestrutura organizacional que permita 

instaurar dentro da empresa uma cultura, um estilo gerencial e uma estrutura que permitam o 

desenvolvimento de uma visão holística voltada para a criação, disseminação e 

compartilhamento do conhecimento, são fatores primordiais ao processo de GC. 

O “mecanismo de integração” pode ser visto como uma estrutura de conhecimento 

para o mapeamento (integração) das atividades da organização. Que busca ver o 

conhecimento organizacional como um todo (visão sistêmica), na medida que todas as 

ferramentas utilizadas para GC trabalhem com consciência desta estrutura. Para este trabalho, 

considerando a plataforma educacional selecionada para referência, este mecanismo será 

implementado através da utilização da ferramenta de “Grade de conteúdo”, que permite a 

criação de uma estrutura em níveis (árvore) onde o conteúdo e atividades realizadas na 

plataforma são associados. Assim, o desafio para criação do modelo passa a ser a seleção e 

customização dos recursos que a plataforma oferece, ajustando as ferramentas para que 

permitam uma efetiva GC organizacional e não apenas do processo de ensino. A figura 23 

apresenta o modelo proposto para este trabalho, já tendo como base o sistema de 

gerenciamento de aprendizagem selecionado para referência. 
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Figura 23: Modelo tecnológico sistêmico para Gestão do Conhecimento. 

 Fonte: O autor. 

 

Observa-se no modelo a sua divisão em cinco grupos (pacotes) de ferramentas 

(Administrativo, Colaboração, Gerência, Apoio, e Novas Funcionalidades). Divisão esta que 

apenas com a exceção do ultimo grupo, foi baseada no agrupamento de ferramentas da própria 

plataforma educacional, buscando assim manter a correlação funcional entre a plataforma e o 

modelo de trabalho. 

 

4.4 CONFIGURAÇÃO DO AMBIENTE 
 

Para os quatro primeiros grupos, cujo ferramentas já foram apresentadas (item 4.2, 

LMS de Referência), serão agora novamente discutidas, porém, aplicando-se uma visão 

prática para utilização das mesmas de acordo ao modelo proposto. Já para o quinto grupo 
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(Novas Funcionalidades), será apresentado um mecanismo desenvolvido para flexibilizar a 

inserção de novas funcionalidades ao modelo. O que é feito a seguir. 

 

4.4.1 Ferramentas Administrativas 
 

A primeira ação a ser realizada para implementação do modelo é a disponibilização do 

ambiente aos seus usuários, o que passa pela configuração do ambiente administrativo, 

originalmente projetado para gestão de cursos e que agora deve ser customizado para que 

permita a utilização do ambiente como um sistema voltado a GC organizacional. 

Para que se tenha acesso ao ambiente, o usuário deve possuir uma matrícula, que é 

realizada através da seleção de um usuário, categoria de usuário, curso e turma. Sendo que 

curso e turma estão ligados a uma mantenedora. Entretanto, a adoção destes conceitos 

(curso/turma/matrícula) é irrelevante para implementação do modelo, pois o mesmo não visa 

a criação de diversos contextos (cursos e turmas), mas sim a criação de um único contexto 

para a empresa em questão. Assim sendo, neste momento estes conceitos serão criados e 

utilizados para que não seja necessária uma nova codificação da plataforma. Abaixo são 

listados as configurações necessárias para a configuração do ambiente administrativo: 

·  Criar mantenedora - Instituição que irá utilizar a plataforma; 

·  Habilitar Ferramentas - Seleção das ferramentas que a mantenedora terá acesso; 

·  Criar Administrador - Criam-se usuários com permissão para gerir a mantenedora; 

·  Personalizar Mantenedora: Personaliza a interface do ambiente, logos, cores, 

fontes, etc.; 

·  Criar Curso e Turma - Conceitos que não serão utilizados, mas que são necessários 

para criação da matrícula (que irá habilitar o ambiente aos usuários); 

·  Criar Usuários - Cadastro das pessoas que utilização o sistema; 

·  Criar Categorias Usuários - Cria a categoria e define suas permissões, seleção das 

ferramentas que o usuário matriculado na categoria irá ter acesso. 

·  Matricular Usuários - Elemento que irá possibilitar o acesso dos usuários ao 

ambiente, a matrícula é realiza através da seleção de um usuário, uma categoria de 

usuário, curso e turma. A figura 24 apresenta uma listagem de matrículas 

realizadas para o contexto de exemplo, a mantenedora “WebPack”. 
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 Figura 24: Matrícula de usuários. 

  Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Sobre o processo de matrícula, cabe ainda ressaltar as possibilidades que a utilização 

do mecanismo de categorias oferece, possibilitando ao administrador a criação de diversas 

categorias, cada qual com uma seleção distinta de ferramentas (funcionalidades), permite ao 

mesmo a criação de distintas abordagens para o uso da plataforma. Por exemplo, uma 

categoria criada para usuários de fora da organização (como prestadores de serviço), poderia 

permitir a utilização das ferramentas de socialização e a consulta à estrutura de conhecimento, 

mas não a sua alteração e cadastro de conteúdo. Já uma categoria criada para usuários 

internos, poderia possuir permissão para consulta de estrutura e conteúdo, para realização de 

atividades e utilização de ferramentas de apoio, como biblioteca ou o envio de dúvidas. E uma 

terceira categoria, responsável pela gestão do processo, a qual teria acesso total às 

ferramentas, podendo construir e alterar a estrutura de conhecimento, cadastrar conteúdos, 

não apenas enviar duvidas, mas respondê-las também. Criando com isso ilimitadas 

possibilidades de configurações (abordagens) para o uso da plataforma. 

Ainda sobre a de criação de diversas abordagens, uma possibilidade que a ferramenta 

não oferece e que seria de grande utilidade é o controle de acesso realizado nos níveis internos 

da estrutura de conhecimento, e não apenas na liberação ou não de sua consulta, alteração ou 

cadastro de conteúdo. Tal mecanismo até poderia ser simulado utilizando-se da criação de 

mais de uma estrutura de “curso/turma” na configuração da plataforma, sendo dividida a 
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estrutura de conhecimento nas diversas “turmas” criadas para organização. Onde como 

controle de acesso o usuário possuiria ou não matrícula em cada uma delas. Entretanto, a 

utilização de tal mecanismo pode se tornar confusa e não é recomendada, uma vez que estaria 

dividindo a estrutura de conhecimento da organização, e assim, ferindo a ideia central do 

trabalho, que é a da utilização de uma estrutura única de conhecimento. O ideal seria a 

alteração da plataforma para que esta permita que o controle de acesso seja realizado nos 

níveis internos da estrutura de conhecimento. 

 

4.4.2 Ferramentas de Gerência 
 

Dentre as diversas ferramentas do pacote de gerência foram selecionadas para 

construção do modelo as ferramentas de cadastro e manutenção da estrutura de conhecimento 

(grade), criação, manutenção, busca e visualização de conteúdo, realização de atividades e 

verificação de desempenho apresentadas a seguir. 

   

4.4.2.1  Estrutura Conhecimento (Grade / Matriz) 
 

Ponto central do modelo proposto, a estrutura de conhecimento é criada a partir da 

ferramenta de gerenciamento de conteúdo, no item “Matriz”. A matriz, ou grade, consiste em 

uma estrutura em níveis (árvore) de tópicos onde os conteúdos (objetos de conhecimento) 

serão associados. A figura 25 apresenta uma possível matriz desenvolvida para a para o 

contexto de exemplo, a mantenedora “WebPack”. 
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 Figura 25: Estrutura Conhecimento. 

  Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Projetada originalmente para gestão de cursos, é através de cada item da matriz que a 

plataforma realiza o controle de carga horária. Entretanto, mesmo quando pensada na 

utilização da plataforma somente para gestão do conhecimento, esta informação pode ser 

utilizada como uma referência para usuários exploradores da estrutura de conhecimento 

(conteúdo) da organização. 

   

4.4.2.2  Gestão de Conteúdo 
 

Além da manutenção da matriz, vista no item anterior, a ferramenta de gerenciamento 

conteúdo é responsável pelo cadastro, manutenção, busca e visualização de conteúdo. No 

cadastro de conteúdos é necessário primeiro cadastrar os tópicos (matriz) e depois cadastrar os 

arquivos (conteúdos). Um conteúdo pode ser um arquivo qualquer ou, por exemplo, um 

arquivo principal (html) e um conjunto de arquivos secundários compactados. A figura 26 

apresenta a ferramenta de cadastro de conteúdo. 
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 Figura 26: Cadastro Conteúdo. 

  Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Outro aspecto importante percebido no cadastramento de conteúdo é a opção de 

utilização de conteúdos desenvolvidos segundo o padrão SCORM, que conforme 

demonstrado no referencial teórico da pesquisa pode ser considerado um dos principais, se 

não o principal modelo de referência para compartilhamento de conteúdo de objetos. 

Implementar esta característica significa que o ambiente pode utilizar-se de material 

desenvolvido para outras plataformas, pois um dos atuais grandes desafios das plataformas de 

e-learning e certamente do processo de GC como um todo está na oferta, produção de um 

material de qualidade. Processo este que envolve a participação de profissionais capacitados e 

experientes, pois além de conteudistas, especialistas no conteúdo, são necessários 

profissionais especializados na geração de conteúdo digital, que realizam a adequação do 

conteúdo para a mídia digital, bem como sua produção propriamente dita. Processo este que 

demanda tempo e representa uma boa parte dos custos para as instituições. 

Certamente esta característica proporciona flexibilidade quanto à utilização de 

conteúdos para o ambiente. Entretanto, sabe-se da complexidade que envolve a construção de 

materiais que sigam o padrão, o que acaba acarretando barreira de restrição devido ao seu 

elevado custo. Assim, no contexto deste modelo, a utilização destes conteúdos fica 

principalmente direcionado para abordagens organizacionais que envolvam também um 
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grande volume de treinamentos, no qual dilui-se o custo de produção ou aquisição do 

material. 

 

Uma vez cadastrados os conteúdos são inseridos no que se denominou de “repositório 

central” (isso para qualquer um dos tipos de conteúdo os suportados pelo ambiente). Este 

repositório permite que com o auxílio de uma ferramenta de buscas estes conteúdos sejam 

localizados e reutilizados. Sendo que para definição de permissão ou não, para busca e 

reutilização do conteúdo é que se utiliza uma das opções apresentadas no cadastro de 

conteúdo (figura 26), abaixo do campo de palavras chaves. No contexto do presente modelo, 

que trabalha apenas com a utilização de uma mantenedora, este mecanismo serviria apenas 

para restringir o acesso de outros usuários ao conteúdo. Mas, ao se pensar em uma 

organização maior, com matriz e filiais, este mecanismo seria utilizado para que uma 

determinada organização disponibiliza-se ou não seus conteúdos para as outras. 

 

Depois de cadastrados e associados aos itens da estrutura de conhecimento (matriz) os 

conteúdos ficam disponíveis a todos os usuários, e não somente aos “gestores de conteúdo” 

como na ferramenta de cadastro de conteúdo. Para tal, os mesmos utilizam-se da ferramenta 

de visualização de conteúdo, que permite a navegação através dos itens da estrutura de 

conhecimento e acesso aos conteúdos e atividades nela vinculados. O que pode ser observado 

na figura 27. 
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 Figura 27: Visualizar Conteúdo. 

  Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Esta ferramenta é também responsável pelo acesso a realização de atividades, 

ferramenta que será detalhada em um dos tópicos a seguir. Para realizar a navegação entre os 

conteúdos ou atividades o usuário deve utilizar-se da estrutura de conhecimento que lhe é 

apresentada a esquerda da página (clicando sobre ela), ou, navegar sequencialmente (para 

frente ou para trás) pela estrutura através dos botões a direta da página. 

   

4.4.2.3  Autoria 
 

Ferramenta que possibilita a construção on-line de conteúdo através da utilização de 

modelos pré-definidos (templates). Um conteúdo pode ser formado pela utilização de várias 
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páginas, que por sua vez são formadas por um conjunto de objetos. Um objeto consiste na 

instância de um dos templates da ferramenta. Ex. de templates: Título, Texto, Texto 

Marcador, Texto Imagem, Imagem Texto, Imagem, Animação Simples, Animação Moldura, 

Vídeo, PDF, Link, Link e-mail, etc. Assim, um conteúdo vai sendo construído gradativamente 

através de inserção de novas páginas e seleção dos objetos que elas irão conter. A figura 28 

apresenta a ferramenta de autoria durante a criação de um conteúdo. 

 

 
 

 Figura 28: Ferramenta de Autoria. 

  Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Após a edição do conteúdo o usuário pode fazer sua publicação. A publicação consiste 

em gerar arquivos “.html” de conteúdo a partir dos templates selecionados. Os arquivos de 

conteúdo podem ser salvos na máquina do usuários ou incluídos como conteúdo do ambiente 

através da sua vinculação a um item da Matriz de Conteúdos. 
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A utilização de uma ferramenta como esta é de primordial importância para um 

sistema on-line, isso devido a liberdade e agilidade que proporciona aos diversos agentes 

envolvidos no processo de GC, uma vez que ela torna possível a criação e manutenção de 

conteúdos dentro do próprio ambiente, em qualquer hora, local, ou equipamento que esteja 

sendo utilizado. 

   

4.4.2.4  Atividades 
 

De fundamental importância para as abordagens educacionais, ela também pode ser 

utilizada como um meio de estimular colaboradores a pesquisar na estrutura de conhecimento 

organizacional, mesmo quando não se tratar necessariamente de uma abordagem educacional, 

como é o caso do modelo aqui trabalhado. 

Esta ferramenta possibilita a criação, resolução e correção de atividades. Sendo que a 

permissão de acesso para cada uma destas funcionalidades é também realizada através das 

definições do perfil de usuário. Depois de cadastrada uma atividade o responsável 

(possivelmente um gestor de conhecimento) deve publicá-la para que ela seja disponibilizada 

aos demais usuários (a publicação consiste na identificação da posição na matriz de conteúdo 

em que a atividade estará relacionada). Assim, as atividades estarão disponíveis para serem 

acessadas através da estrutura de conhecimento, bastando um clique sobre elas para que seja 

aberta uma nova janela de resolução. A plataforma disponibiliza os seguintes tipos de 

atividades: 

·  Produção: Formada por uma descrição ou arquivo “.html” e arquivos anexos. Ao 

visualizar a atividade, o usuário tem a opção de enviar um arquivo, o que 

representa a resolução, entrega da atividade; 

·  Sem nota e Sem retorno: Formada por uma descrição ou arquivo “.html” e 

arquivos anexos. Utilizada como sugestão de trabalho para os acadêmicos, sem 

necessidade de entrega e correção; 

·  Com Nota e Sem Retorno: Responsável cadastra uma atividade e posteriormente 

da uma nota para cada usuário, sem que este tenha que fazer ou entregar algo 

específico, segue a ideia de uma nota de participação por exemplo;  

·  Múltipla Escolha: Consiste no cadastro de perguntas e alternativas de respostas. 

Ao resolver a atividade o usuário recebe um feedback de acordo com a alternativa 

selecionada, sendo que ele pode tentar resolver a atividade tantas vezes quanto for 

informado no ato do cadastramento; 
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·  Relacionar Colunas: São cadastradas duas colunas de itens, sendo que durante o 

cadastramento de cada item da segunda coluna seleciona-se o item correto 

(relação) da primeira; 

·  Comentário: É cadastrada para fazer um comentário sobre o aluno. Possui correção 

mas não é atribuída uma nota. Não aparece na matriz de conteúdo, somente na 

ferramenta de desempenho. 

 

As figuras 29 e 30 apresentam respectivamente o cadastramento de uma atividade de 

múltipla escolha e a resolução de uma atividade de relacionar colunas. 

 

 
 

     Figura 29: Cadastro Atividade. 

      Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 
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 Figura 30: Resolução Atividade. 

  Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Para as atividades de múltipla escolha e de relacionar colunas a correção é realizada 

automaticamente pela de acordo com as alternativas indicadas como corretas durante o 

cadastramento. Para as demais, os gestores utilizam-se da ferramenta de correção de 

atividades, que apresenta as atividades respondidas e possibilita que seja feitos comentários e 

atribuída uma nota de correção. 

   

4.4.2.5  Desempenho 
 

Trata-se de uma ferramenta voltada principalmente para abordagens que envolvem 

treinamento. Constam informações de participação dos usuários em chats, fóruns, etc, notas 

das atividades realizadas, médias nas atividades e ainda é calculada uma média geral. Para 

abordagens na necessariamente educacionais (cursos), como o modelo propõe, esta 

ferramenta pode ser utilizada por gestores para o acompanhamento de usuários, para saber se 

estão realizando as atividades propostas e participando dos eventos de socialização como 

chats e fóruns. 
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4.4.3 Ferramentas de Colaboração 
 

As ferramentas de colaboração são projetadas para facilitar a interação e troca de 

conhecimento entre os agentes envolvidos. As ferramentas de interação e colaboração 

selecionadas foram: Chat, fórum e conferência. Apresentadas na sequência. 

   

4.4.3.1  Fórum 
 

A ferramenta de fórum tem como objetivo promover a  interação dos agentes de forma 

assíncrona dentro do ambiente. Ela permite que todos disponibilizem suas ideias e 

informações, favorecendo assim a discussão e a construção coletiva de novos conhecimentos. 

A figura 31 apresenta a tela de visualização da ferramenta. 
 

 

 
 

       Figura 31: Fórum. 

       Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 
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Além da visualização apresentada na figura 31, a ferramenta permite que as mensagens 

de um item de fórum seja todas visualizadas em uma única tela, sem a estrutura em “árvore” 

apresentada na figura. Cabe ressaltar também a existência de dois tipos de fórum. O fórum do 

curso e fórum acadêmico, que no contexto do modelo proposto para o trabalho poderiam ser 

traduzidos como, fóruns oficiais (criados e gerenciados pelos gestores de conhecimento) e 

fóruns abertos, que podem ser iniciados por qualquer agente do ambiente e os temas não 

precisam ser totalmente focados no conteúdo. Este mecanismo permite que usuários com 

pouco tempo para pesquisa filtrem os fóruns que serão pesquisados (acessados). 

Outro ponto a ser observado em relação à ferramenta é que sempre que um novo fórum 

é cadastrado ele é associado a um dos itens da estrutura de conhecimento (matriz), este 

mapeamento permite a ligação deste conhecimento construído de forma coletiva a estrutura 

“oficial” de conhecimento da instituição. Esta ligação também é utilizada pela ferramenta de 

visualização de conteúdo, que durante o processo de navegação pelos conteúdos através dos 

itens da estrutura de conhecimento disponibiliza links de acesso aos itens de fóruns associados 

ao nível na estrutura de conhecimento. 

   

4.4.3.2  Chat 
 

Esta ferramenta permite a interação síncrona entre os diversos agentes. Com o uso 

geralmente associado a um conteúdo específico ela permite a comunicação em tempo real 

entre os indivíduos. Seu funcionamento é feito a partir da criação de “salas” de chat, que após 

serem criadas ficam disponíveis para que os demais usuários entrem e participem da 

conversação. A figura 32 apresenta o cadastro de sala chat. 
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  Figura 32: Cadastro de Sala de Chat. 

    Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Assim como na ferramenta de fórum as salas de chat são divididas em oficiais (geridas 

pelos gestores de conhecimento) e abertas (que podem ser criadas pelos demais agentes), e 

também sempre serão associadas a um item da estrutura de conhecimento (matriz / grade). O 

que também possibilita que o seu log de conteúdo seja referenciado através da ferramenta de 

visualização de conteúdo. A visualização dos logs de chat por sua vez é realizada através de 

uma ferramenta específica para gestão de logs das salas de chat. Sendo que o responsável pela 

criação da sala de chat pode optar por salvar ou não o seu log, permitindo assim o descarte de 

conteúdos que não venham agregar conhecimento para a organização.  

 

4.4.3.3  Conferência 
 

A ferramenta de conferência é um servidor de dados que permite a troca de informação 

entre os usuários na forma de vídeo, áudio, chat e apresentação de slides. Tanto o palestrante 

como os ouvintes podem, por exemplo, disponibilizar seu áudio, vídeo, escrever via chat e 

disponibilizar arquivos (cada usuário participa da maneira que desejar e tiver condições). 

Entretanto, devido ao alto tráfego de dados em rede que a ferramenta gera, e que cresce de 

maneira relativa a quantidade de usuários, a ferramenta implementa o conceito de moderação, 
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onde um usuário cadastrado como moderador da conferência é responsável por dar ou retirar a 

permissão de uso dos recursos (como o envio de vídeo). A figura 33 apresenta o mecanismo 

de agendamento de conferências.  

 

 
 

  Figura 33: Agendamento de Conferência. 

   Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Após seu agendamento os usuários podem “entrar” e participar da conferência, que é 

realizada através da utilização do servidor Communication Server ou Flash Media Server 

(tecnologia que permite a troca de conteúdos via streaming41), da empresa a Macromidia42.  

                                                           
41 Streaming é basicamente uma tecnologia que permite ao usuário ter acesso ao conteúdo multimídia 

sem a obrigação de baixar o arquivo. Funciona da seguinte forma: Quando o usuário clica em um link 



172 

 

Assim como acontece com os logs de chats e fóruns, ao final de uma conferência ela pode ser 

salva e vinculada à matriz de conhecimento. 

 

4.4.4 Ferramentas de Apoio 
 

Este grupo é destinado a disponibilização de ferramentas de envio de mensagens como 

dúvidas e e-mail, além FAQ, mural e acesso à biblioteca do ambiente. 

   

4.4.4.1  Biblioteca 
 

Esta ferramenta permite que os agentes participantes criem uma biblioteca virtual onde 

sejam incluídos arquivos e links para sites. Para efeitos de organização, a ferramenta utiliza o 

conceito de “pastas”, que funcionam como agrupadores de documentos e links Internet, e 

assim como ocorre nas outras ferramentas já vistas, estão associadas a um dos itens da 

estrutura de conhecimento (matriz). Ela também implementa o conceito de pastas oficiais 

(geridas pelos gestores) e abertas (criadas pelos demais agentes), mecanismo com o qual 

usuários podem realizar uma seleção por materiais considerados “oficiais”, caso assim deseje. 

A figura 34 apresenta a tela principal da ferramenta. 

 

                                                                                                                                                                                     
solicitando a reprodução de um arquivo streaming, inicia-se o download das informações. Antes de 

começar a executar o streaming, o player armazena um certo volume de dados em um buffer, para que 

a transmissão ocorra sem interrupções. Quando o buffer é preenchido, o player reproduz o conteúdo. 
42 http://www.macromedia.com/ 
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    Figura 34: Biblioteca. 

     Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

O acesso aos conteúdos da biblioteca pode ser realizado através da utilização da 

própria ferramenta, que além da navegação possibilita a realização de buscas no seu 

repositório, ou através da exploração da estrutura de conhecimento com a ferramenta de 

visualização de conteúdo, que disponibiliza links de acesso aos conteúdos da biblioteca que 

estejam em pastas vinculadas ao mesmo nível da estrutura de conhecimento que estiver sendo 

visualizada. 

   

4.4.4.2  FAQ 
 

A ferramenta de FAQ, do inglês Frequently Asked Questions (dúvidas frequentes), é 

responsável pela gestão de dúvidas no ambiente. Mantida pelos gestores de conteúdo, a 

ferramentas possibilita o cadastramento de perguntas e respostas consideradas de interesse 
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geral. O FAQ tem como objetivo criar um repositório de perguntas já respondidas pelos 

gestores de conteúdo, evitando assim que as mesmas sejam constantemente repetidas pelos 

diversos usuários do ambiente. A ferramenta de FAQ é apresentada na figura 35. 

 

 
 

               Figura 35: FAQ. 

               Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Além da ferramenta de cadastro e consulta de duvidas frequentes, o mecanismo de 

FAQ também é composto pelo que foi denominado de “central de dúvidas”. Mecanismo 

dividido em dois componentes. O primeiro é responsável pelo envio de duvidas aos gestores 

de conhecimento do ambiente pelos demais usuários. Sendo que antes que uma nova questão 

seja encaminhada o sistema busca questões já cadastradas no FAQ, procurando assim evitar o 

envio desnecessário de dúvidas já respondidas. Através dele o usuário também recebe o 

retorno com a resposta de seu questionamento após o mesmo ter sido feito por um dos 

gestores de conteúdo. Já o segundo componente é justamente o responsável pelo processo de 

resposta das dúvidas encaminhadas. Nele os gestores recebem uma lista de dúvidas pendentes 

e podem respondê-las ao solicitante, também podendo encaminhar a questão respondida ao 

FAQ, quando achar pertinente. 
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4.4.4.3  Demais Ferramentas de Apoio 
 

Além das ferramentas de biblioteca e FAQ foram selecionadas mais três ferramentas 

do grupo de apoio, que são: Mural, E-mail e On-line. Que apesar de não possuírem uma 

ligação lógica com a matriz de conhecimento como as demais ferramentas, são importantes 

meios de comunicação entre os membros do ambiente. 

A ferramenta de mural possibilita a manutenção de mensagens (avisos) aos usuários do 

ambiente. O mural é implentado através de um cadastro de avisos e de um mecanismo de 

visualização dos mesmos que é apresentado aos usuários logo após sua entrada no ambiente. 

O que pode ser observado na figura 36. 

 

 
 

 Figura 36: Mural. 

  Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Já a ferramenta de E-mail, como o próprio nome sugere, permite o encaminhamento de 

mensagens eletrônicas (e-mails) para os usuários do ambiente. Envio que pode ser realizado 

individualmente para os usuários selecionados através de um mecanismo de busca ou para 

uma categoria específica de usuários, como por exemplo, para todos os gestores de conteúdo 

do ambiente. 

 

A ferramenta On-line ou Contatos faz parte do grupo de formas de interação disponível 

na plataforma. Ela é similar a ferramentas como o MSN Messenger ou ICQ e possibilita a 

troca de mensagens de forma síncrona, mas pode ser utilizada somente para conversar com 

quem estiver conectado ao mesmo tempo, ou seja, em tempo real. A ferramenta pode ser 

observada na figura 37. 
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4.4.5 Painel de Controle 
 

Primeira tela acessada ao se entrar no ambiente o painel de controle funciona como um 

mapa para utilização dos recursos do ambiente. Ele disponibiliza o acesso a todos as demais 

ferramentas além de apresentar para os usuários um resumo dos eventos que estão 

acontecendo no ambiente, como chat e conferências, e informar sobre novidades do que 

ocorreu desde que o usuário entrou no ambiente pela última vez. Componente que pode ser 

observado no item 9 da figura 37. 

 

 
 

 Figura 37: Painel de Controle. 

  Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional. 

 

Os elementos idenficados na figura 37 através dos números em vermelho de um a nove 

(1..9) são apresentados abaixo: 

1) Menu de Ferramentas - permite o acesso as ferramentas dos três grupos 

(colaboração, apoio e gerência) cujo perfil de usuário possua permissão; 

2) Conteúdo - possibilita o acesso a ferramenta de visualização de conteúdo 

(navegação na matriz de conhecimento); O usuário passa a visualizar a 

grade/matriz à esquerda da tela e à direita, ocupando sua maior parte,  o conteúdo 

(conforme já demonstrado na figura 27);  
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3) Meu Espaço: possibilita o acesso a ferramenta de desempenho com os seus dados 

de utilização do ambiente. A opção “dados pessoais” refere-se à ferramenta de 

manutenção dos dados pessoais (nome, telefone, e-mail, etc.) na plataforma; 

4) Atividades: apresenta a quantidade de atividades pendentes do usuário juntamente 

com um link de acesso para elas; 

5) Chat: apresenta as salas de chats e conferências abertas no momento; 

6) Novidades: informa as novidades ocorridas desde a última entrada do usuário no 

sistema. Tais como a inclusão de novos itens nos fóruns ou FAQ, o retorno de 

duvidas encaminhadas, ou para gestores de conteúdo a existência de dúvidas para 

serem respondidas ou atividades corrigidas, etc.; 

7) Mural: permite a visualização dos itens de mural cadastrados; 

8) Enviar Dúvidas: possibilita o acesso rápido a ferramenta de envio de dúvidas e 

FAQ; 

9) On-Line: a ferramenta on-line ou contato é somente acessada através desta área do 

painel de controle. 

 

4.4.6 Novas Funcionalidades 
 

Este grupo (pacote de ferramentas) inicialmente visava apenas representar a inserção 

(desenvolvimento) de novas ferramentas e funcionalidades para a plataforma. Referindo-se a 

requisitos específicos aos diferentes contextos de aplicação em que o modelo possa vir a ser 

aplicado. Como o da empresa selecionada, que durante o processo de levantamento de 

requisitos demonstrou a necessidade de ferramentas que facilitem e automatizem as atividades 

de gerência de projetos e de testes de desenvolvimentos. 

Entretanto, após uma nova reflexão sobre o tema ponderou-se que a inclusão de novas 

ferramentas na medida em que novas necessidades surgem pode tornar-se um problema, uma 

vez que tal procedimento tende a inchar demasiadamente a solução proposta, além de que, em 

muitos casos seria necessário um grande esforço de implementação para criar funcionalidades 

já disponíveis em softwares prontos (principalmente em se pensando na adoção de softwares 

livres, que em muitos casos liberam inclusive o acesso aos códigos fonte das aplicações). 

Com isso, optou-se por flexibilizar a inserção de novas funcionalidades através da criação de 

um mecanismo de integração de ferramentas externas, possibilitando a inserção de novas 

funcionalidades sem que se tenha que alterar ou incrementar a codificação do ambiente de 

referência. Mecanismo que é demonstrado na figura 38. 
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 Figura 38: Mecanismo de integração de ferramentas externas ao Modelo. 

  Fonte: O autor. 

 

Mecanismo que se baseia na implementação de um Kernel43 de Conhecimento44. O 

Kernel ou núcleo de conhecimento pode ser definido como uma área de transição em sistemas 

de informação, que abrange tudo entre os sistemas de origem (ferramentas externas) e o 

sistema a ser integrado (modelo). É tanto uma área de armazenamento como um conjunto de 

processos visando a obtenção, transformação (consolidação) dos dados do sistema de origem 

para as ferramentas externas, aquisição do conhecimento. 

                                                           
43 Kernel: Parte central, mais importante. Pode ser entendido como núcleo ou, numa tradução literal, cerne. 

44 A expressão “Kernel de Conhecimento” é uma nomenclatura criada pelo autor para facilitar a explicação de 

seu trabalho. Não sendo um nome utilizado na literatura. 

Legendas: 
Ferramentas Kernel de Conhecimento 

            Ambiente externo. Ambiente interno (Modelo proposto). 

 

 

    Estrutura 
Conhecimento 
(Grade / Matriz) 

Metadados 

    
Web Services 

Atividades 
 

OC 
Fórum 

Conteúdo 
Biblioteca 

FAQ Log 
Chat 
 

     Integração 
  Consolidação  
Conhecimento 
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O projeto prevê a utilização da tecnologia de Web Services45 para comunicação entre 

serviços (ferramentas externas e o modelo), que através de sua padronização possibilita a 

independência de plataforma e de linguagem de programação. Por exemplo, utilizando-se 

desta tecnologia, um sistema desenvolvido em uma linguagem de programação que roda em 

um servidor Linux pode acessar, com transparência, um serviço de desenvolvido em uma 

linguagem de programação distinta rodando em um servidor Microsoft. 

O termo metadados se refere a todas as informações no ambiente interno que não são 

os dados (conhecimento) propriamente ditos, são dados sobre os dados. No núcleo de 

conhecimento os metadados visam orientar os processos de obtenção e consolidação dos 

dados, com regras de transformação, definições de estruturas, regras de acesso, resultados de 

log de execução, e, até código de programação personalizado criado no núcleo de 

conhecimento podem ser considerados metadados. 

Com isso, para que uma ferramenta externa ao modelo tenha acesso a estrutura de 

conhecimento organizacional desenvolvida através do modelo proposto, bem como ao 

conteúdo (conhecimento) que é manipulado no ambiente, basta que a mesma implemente o 

acesso ao Kernel através da utilização de Web Services. O núcleo de conhecimento por sua 

vez faz a verificação de permissão de acesso e executa os métodos necessários junto à matriz 

de conhecimento ou base de dados, consolida as informações e entrega a resposta ao 

solicitante. Permite assim que as ferramentas externas tenham plenas condições de 

implementar a integração em nível de conhecimento com o ambiente projetado (modelo). 

 

Entretanto, cabe ressaltar que a utilização deste mecanismo de integração visa apenas 

flexibilizar o modelo proposto, não sendo o seu objetivo direto, que é de oferecer suporte 

tecnológico principalmente às atividades básicas da GC (geração, codificação e 

compartilhamento de conhecimento) de forma integrada e sistêmica. Mas ele torna-se 

importante na medida que pode aumentar a efetividade do modelo com o suporte de 

funcionalidades que o modelo não dispunha e que sejam consideradas fundamentais a 

organizações, sem que seja necessária a realização de grandes esforços de implementação, 

além da adequação de ferramentas já existentes a estrutura e mecanismos de conhecimento 

compreendidos no modelo proposto. 

                                                           
45 Web service é uma solução utilizada na integração de sistemas e na comunicação entre aplicações diferentes. 

Com esta tecnologia é possível que novas aplicações possam interagir com aquelas que já existem e que sistemas 

desenvolvidos em plataformas diferentes sejam compatíveis. 
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4.5 IMPLEMENTAÇÃO 
 

A aplicação do estudo de caso visa a investigação de como o modelo de trabalho 

proposto se comporta em um ambiente prático (real) de uma organização, principalmente em 

se analisando em vias de seus objetivos. Qual seja, de disponibilizar um ferramental que 

possibilite a implementação de estratégias baseadas em conhecimentos nas organizações 

através de uma abordagem única para as atividades básicas da GC, criando uma abordagem 

sistêmica para o processo, através da adoção de uma estrutura de conhecimento que permita o 

mapeamento (integração) das atividades de conhecimento na organização. 

Conforme discutido anteriormente, a criação do modelo não objetiva a cobertura de um 

único contexto organizacional, entretanto, a escolha de um contexto específico foi necessária, 

na medida em que permitiu a criação de um feedback utilizado para construção do modelo e 

permita a sua aplicação prática. Para tal, conforme já detalhado anteriormente, o ambiente 

organizacional da empresa selecionada foi adotado. 

Assim, chama-se atenção para um aspecto identificado já durante a realização do 

processo de levantamento de requisitos junto à empresa (contexto organizacional), é que na 

tentativa de atender suas necessidades, foram adotadas uma série de ferramentas (tais como 

MediaWiki, Mantis e PhpCollab, discutidas no tópico referente ao ambiente de 

desenvolvimento), e integradas na intranet  da empresa (no que pode ser considerado um 

portal corporativo básico), através de uma abordagem que se caracteriza como segmentada, ao 

utilizar-se de várias ferramentas, mesmo que agrupadas, mas cada qual com uma finalidade 

específica, e sem um mecanismo que facilite o uso deste conhecimento de maneira integrada 

(correlacionada). Justamente o tipo de problema que o modelo busca solucionar. 

Aspecto este, que após ser apresentado e discutido com o diretor da empresa, aguçou 

seu interesse pelo experimento, e consolidou o apoio gerencial para o seu desenvolvimento, 

fator essencial para se executar abordagens voltadas a gestão do conhecimento 

organizacional, ainda mais sendo esta uma abordagem experimental, construída também a 

partir dos feedbacks obtidos do contexto organizacional ao longo do processo. 

 

Na sequência, são apresentadas e discutidas as atividades realizadas junto à empresa e 

que permitiram a viabilização do estudo de caso prático, bem como o processo de estruturação 

do mesmo. 
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Após alguns primeiros contatos telefônicos e por e-mail com o diretor e com 

consequente aceite de participação no estudo, realizou-se uma reunião na sede com os 

funcionários das áreas de desenvolvimento (programação), suporte, e direção, quando a 

decisão de realização do experimento foi anunciada oficialmente. Realizou-se então a 

apresentação das justificativas que motivaram o experimento, e após a conscientização geral 

para importância do mesmo, deu-se início ao processo de levantamento de requisitos (cujo 

relato do processo e os resultados do mesmo foram apresentados no tópico referente as 

necessidades para GC). 

Cerca de um mês após, já com o modelo finalizado (e incorporando o feedback obtido 

no primeiro encontro), realizou-se uma nova reunião para apresentação do modelo proposto e 

plano de trabalho para a continuidade do estudo, dando início assim a parte prática do 

experimento. 

A primeira ação prática do experimento foi a definição de quem seria o gestor de 

conhecimento, uma escolha que pode ser considerada até óbvia, considerando que além de ser 

o patrocinador do experimento na empresa, o diretor da mesma é um profissional com 

doutoramento na área de engenharia e gestão do conhecimento, sendo sem margem para 

dúvidas a pessoa mais capacitada do ambiente para exercer esta função. 

As atividades então realizadas pelo gestor de conhecimento foram: a configuração e 

gestão do ambiente tecnológico; a identificação e gestão da estrutura de conhecimento 

organizacional; o estímulo a participação dos demais agentes ao experimento. Sendo que a 

configuração e gestão do ambiente tecnológico foi praticamente toda realizada pelo autor do 

trabalho, uma vez que o então gestor de conhecimento praticamente limitou-se a acompanhar 

o processo, solicitando intervenções quando necessárias, tais como quando da ocorrência de 

erros no ambiente já durante a execução do estudo de caso. Fato ocorrido apenas em duas 

situações pontuais e sem maiores impactos consideráveis ao escopo do trabalho. 

Com o ambiente tecnológico disponível iniciou-se o processo de configuração, uma 

vez que o mesmo foi originalmente projetado para gestão de cursos, mas que ali foi 

customizado para permitir sua utilização como um sistema voltado a GC organizacional. 

Processo este composto pela configuração do ambiente administrativo do LMS de referência 

(detalhadas no tópico 4.4.1 Ferramentas Administrativas, do presente capítulo), e realizado 

em conjunto pelo autor do trabalho e o gestor de conhecimento do experimento. 

Após esta etapa o autor do trabalho passou apenas a acompanhar e dar suporte quando 

solicitado, sendo que as atividades passaram a ser realizadas pelo gestor de conhecimento. 

Que teve como grande tarefa inicial a identificação e montagem da estrutura de conhecimento 
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organizacional, realizada através da ferramenta de gestão da matriz (estrutura) de 

conhecimento (vide figura 25). O único auxílio prestado aqui foi referente a utilização da 

ferramenta. Optou-se por deixar o processo de identificação da estrutura apenas aos cuidados 

dos elementos da organização para que a mesma refletisse o que eles julgassem pertinente, e 

não sofresse influência externa. Decisão esta que só pode ser tomada em se considerando que 

o gestor de conhecimento possui doutoramento na área, caso contrário um processo de auxílio 

na identificação teria sido pertinente. 

Com o ambiente instalado e configurado (ambiente de protótipo), cujas imagens foram 

retiradas para explicação do modelo proposto (vide figuras 24 a 37), realizou-se um novo 

encontro com os demais funcionários da empresa, no qual o autor apresentou o ambiente com 

o foco voltado a parte tecnológica (estrutura, ferramentas, possíveis atividades, etc.) e o gestor 

com o foco na estrutura de conhecimento identificada. Na sequência, o gestor de 

conhecimento realizou a criação e disponibilização de contas aos demais funcionários. 

Iniciando assim as atividades práticas no ambiente. Que ficou em operação pelo período 

aproximado de três meses ates de ser realizado o processo de coleta de dados (apresentado no 

próximo capítulo), com um universo inicial de seis colaboradores, número que sofreu 

variações (tanto de incremento quanto posterior decremento) ao longo destes três primeiros 

meses considerados para a coleta de resultados. 

Considerações e conclusões referentes a aplicação do protótipo são apresentadas no 

capítulo em sequência, que trata da análise e interpretação dos resultados. 

 



183 

 

5 ANÁLISE E INTERPRETAÇÃO DOS RESULTADOS 
 

 

O processo de análise e interpretação dos resultados da abordagem proposta está 

estruturado em quatro níveis, a saber: caracterização do ambiente proposto como um sistema 

de GC; análise comparativa de aplicações de propósito similar; coleta e interpretação dos 

resultados, e por fim, traz-se as percepções obtidas pelo autor durante a realização do trabalho 

referentes ao mercado de softwares para GC. Detalhados a seguir. 

 

5.1 CARACTERIZAÇÃO DO AMBIENTE 
 

Conforme amplamente apresentado no referencial teórico da pesquisa, os Sistemas de 

Gerenciamento de Aprendizagem (LMSs) são uma abordagem que vem de encontro a GC, 

uma vez que incorporam diversos elementos de manipulação (gestão) de conhecimento, para 

o armazenamento, compartilhamento e distribuição do conhecimento, socialização dos 

indivíduos, entre outros. Entretanto, a literatura os classifica e utiliza apenas como uma 

ferramenta do processo maior de GC, voltada para o processo de treinamento organizacional. 

Uma vez que o objetivos deste trabalho passam por ampliar o escopo de atuação destes 

ambientes, trazendo os LMSs para o centro do processo de GC organizacional, torna-se 

necessário a sua caracterização como um sistema “global” de GC e não apenas como uma 

ferramenta de suporte a um dos processo da GC. 

Para tal, serão utilizadas classificações e agrupamentos de autores da área apresentados 

no referencial teórico da pesquisa, iniciando pela identificação das ferramentas e atividades 

(funcionalidades) do ambiente, tipos de conhecimentos e modos de conversão suportados. No 

quadro 16, as ferramentas do ambiente proposto são apresentadas conforme suas finalidades 

no ambiente (que correspondem aos grupos de ferramentas apresentadas no modelo (vide 

figura 23)), listando também exemplos de possíveis atividades de conhecimento a que as 

mesmas dão suporte. 
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Quadro 16: Ferramentas e atividades suportadas pelo modelo de trabalho. 

Gru-
po  

Ferramenta Atividades de 
Conhecimento 

Características e  
Modos de conversão do conhecimento 

 
Trabalha de maneira síncrona (on-line) com o 
envio e recebimento de áudio, vídeo, arquivos, 
chat e apresentação de slides, permitindo a troca 
de conhecimentos tácitos (socialização).  
  
Permite a gravação/registro e publicação das 
conferências, o que evidencia a conversão de 
conhecimento tácito para explícito 
(externalização). 
 
Possibilita a aprendizagem por observação, o que 
evidencia a incorporação do conhecimento 
explícito ao tácito (internalização). 
  

 
Videocon-
ferência 
  
(vide fig. 33) 
 

 

 
Possibilita a 
realização de 
reuniões, 
palestras, aulas, 
apresentações, 
enfim, 
conversações 
diversas.  
 

 

A realização de reuniões, interação por áudio e 
vídeo e trocas ou apresentação de arquivos, 
possibilita a união de conhecimentos explícitos 
de diversas fontes (combinação). 
 
Busca promover a interação assíncrona entre os 
agentes, permitindo a troca de conhecimentos 
tácitos (socialização). 
 
Possibilita a construção coletiva de novos 
conhecimentos, união do conhecimento explícito 
de diversas fontes (combinação). 
 
As idéias e informações tratadas são 
armazenadas, transformando o conhecimento 
tácito em explícito (externalização). 
 

 
Fórum 
 
(vide fig. 31) 

 
Disponibilização 
ou busca de 
idéias e 
informações.  
 

Tanto autores como demais agentes podem 
consultar e realizar buscas nos registros, o que 
auxilia a incorporação do conhecimento explícito 
no tácito (internalização). 
 
Promove a interação sincrona (on-line) entre os 
agentes, permitindo a troca de conhecimentos 
tácitos (socialização). 
 

 
 
 
  C 
  O 
  L 
  A 
  B 
  O 
  R 
  A 
  Ç 
  Ã 
  O 

 
 
Chat 
 
(vide fig. 32) 
 

 
 
Permite a 
interação, 
conversação de 
base textual. 
 

Os registros das conversações podem ser 
gravados, transformando em explícito o 
conhecimento que era tácito (externalização). 
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   Possui ferramenta específica para visualização de 
logs/registros e realização de buscas, mecanismo 
que auxilia a incorporação do conhecimento 
explícito no tácito (internalização). 
 

 
Autoria 
 
(vide fig. 28) 
 

 
Criação e 
manutenção de 
conteúdos. 

Permite aos agentes a construção on-line de 
conteúdos, auxiliando na conversão do 
conhecimento tácito para explícito 
(externalização). A ferramenta possibilita a 
vinculação destes conteúdos para 
compartilhamento no ambiente, mas não auxilia 
efetivamente no processo de socialização, que é 
realizado posteriormente pelas ferramentas de 
visualização de conteúdos. 
 
Possibilita a manutenção de conteúdos, criação 
de um “repositório central” e disponibiliza seu 
acesso aos diversos agentes envolvidos, 
compartilhando os mesmos, auxiliando assim na 
incorporação do conhecimento explícito ao tácito 
(internalização). 
   

 
Conteúdo 
 
(vide figuras 
 25, 26 e 27) 
 

 
Criação e 
manutenção da 
estrutura de 
conhecimento 
(grade ou matriz) 
e de conteúdos. 
 
Mecanismos de 
busca, 
exploração e 
visualização de 
conteúdos. 
 

Através do uso da estrutura de conhecimento os 
mecanismos de visualização de conteúdo 
correlacionam conhecimentos gerados em outras 
ferramentas, como biblioteca, FAQ, fórum, etc, o 
que possibilita a união de conhecimentos 
explícitos de diversas fontes (combinação). 
 
Atividades são propostas para auxiliar a 
compreensão de conteúdos / conhecimentos pelos 
agentes, assim, a criação de uma atividade é um 
processo de criação de um conhecimento que era 
tácito e passa a ser explícito (externalização). 
 

 
 
 
  G 
  E 
  R 
  Ê 
  N 
  C 
  I 
  A 
   

 
Atividades 
 
(vide figuras 
   29 e 30)  

 
Possibilita a 
criação, 
resolução e 
correção de 
atividades. 
 Já a publicação e realização das atividades, bem 

como a correção e consequente feedback aos 
agentes, são processo que auxiliam na 
incorporação do conhecimento explícito ao tácito 
(internalização). 
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Desempenho 

 
Acompanhamen-
to da utilização 
do ambiente. 
 

Agentes diversos recebem informações sobre sua 
utilização do ambiente e agentes gestores de 
conhecimento podem acompanhar os demais 
agentes, utilizando estas informações para prestar 
feedback sobre, por exemplo, a não realização de  
atividades propostas ou participação em eventos 
de socialização. Processo que mesmo 
indiretamente, auxilia na incorporação de 
conhecimento explícito ao tácito (internalização). 
 
Possibilita a manutenção de conteúdos, criação 
de um repositório suplementar, e disponibiliza 
seu acesso aos diversos agentes envolvidos, 
compartilhando os mesmos, auxiliando assim na 
incorporação do conhecimento explícito ao tácito 
(internalização). 
 

 
Biblioteca 
 
(vide fig. 34) 
 

 
Permite 
organizar e gerir 
documentos e 
links Internet 
suplementares. 
 
Mecanismos de 
busca / 
localização e 
entrega de 
arquivos / 
conhecimento.     
 

Documentos e links são cadastrados e 
disponibilizados por grupos de interesse, além de 
serem correlacionados com o repositório central 
de conhecimento, ações que possibilitam a união 
de conhecimentos explícitos de diversas fontes 
(combinação). 
 
Duvidas de interesse geral podem ser 
armazenadas para posterior consulta dos demais 
agentes, o que evidencia a conversão de 
conhecimento tácito para explícito 
(externalização). 
 
Agentes podem consultar e realizar buscas nos 
registros de perguntas e respostas, o que auxilia a 
incorporação do conhecimento explícito no tácito 
(internalização). 
 

 
FAQ 
 
(vide fig. 35)  

 
Possibilita a 
realização de 
perguntas e 
recebimento de 
respostas. 
 
Busca e 
visualização de 
perguntas e 
respostas. 
 Agentes podem consultar as respostas para suas 

dúvidas, ou perguntas e respostas realizadas por 
outros agentes, além de serem correlacionadas 
com o repositório central de conhecimento, ações 
que possibilitam a união de conhecimentos 
explícitos de diversas fontes (combinação). 
 

 
 
   A 
   P 
   O 
   I 
   O 

 
On-line 
 
(vide item 9 
  da fig. 37)  

 
Permite a 
interação, 
conversação de 
base textual. 
 

 
Promove a interação síncrona (on-line) entre os 
agentes, permitindo a troca de conhecimentos 
tácitos (socialização). 
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E-mail 
 

 
Encaminhamento 
de mensagens 
eletrônicas. 
 

 
Busca promover a interação assíncrona entre os 
agentes, permitindo a troca de conhecimentos 
tácitos (socialização). 
 

 

 
Mural 
 
(vide fig. 36) 
 

 
Possibilita o 
envio e 
recebimento de 
avisos. 
 

Mais do que uma ferramenta de socialização 
(uma vez que se trata do envio unilateral de 
mensagens), o mural pode ser utilizado para que 
os gestores mantenham os demais agentes 
atualizados sobre as atividades da organização e 
do ambiente, como eventos de socialização ou 
novas atividades propostas. Processo que mesmo 
indiretamente, auxilia na incorporação de 
conhecimento explícito ao tácito (internalização). 
 

 
  FERRAMENTAS 
ADMINISTRATIVAS 
 

 
Responsáveis pela configuração, personalização e customização do 
ambiente para que permita sua utilização como um sistema voltado a 
GC organizacional. Realizando tarefas como a seleção das 
ferramentas utilizadas e cadastramento dos usuários do ambiente, 
entende-se que as ferramentas administrativas dão suporte, mesmo 
que indireto, a todas as atividades de conhecimento realizadas no 
ambiente, auxiliando assim todas as formas de conversão do 
conhecimento identificadas (socialização; externalização; 
internalização e combinação). 
   

 
  FERRAMENTAS 
     EXTERNAS 
 
  (Novas  
    Funcionalidades) 

 
O mecanismo de integração de ferramentas externas ao modelo 
(vide figura 37) desenvolvido visa flexibilizar a inserção de novas 
funcionalidades, e em teoria permite a inclusão de novas 
ferramentas ao ambiente de GC proposto. Ferramentas estas que 
podem prestar suporte as quatro formas de conversão do 
conhecimento (socialização; externalização; internalização e 
combinação). 
 

 

Fonte: O autor. 

 

Uma vez identificadas atividades e as ferramentas que lhes suportam, torna-se possível 

traçar um paralelo entre as ferramentas (atividades) do ambiente e as quatro formas de se gerir 

conhecimento (modos de conversão) apresentados por Nonaka e Takeuchi (1997). Através da 

utilização adaptada do modelo de espiral do conhecimento desenvolvido pelos mesmos, 

procura-se demonstrar a quais formas de conversão de conhecimento cada ferramenta suporta 

ou presta auxílio ao processo. O que é apresentado na figura 39. Observa-se que uma mesma 

ferramenta pode estar presente em mais de um grupo, prestando suporte a mais de uma forma 

de conversão de conhecimento. 
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  Figura 39: A espiral do conhecimento de Nonaka e Takeuchi e o ambiente proposto. 

   Fonte: O autor, adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997). 

 

Nonaka e Takeuchi (1997) destacam que, considerando que o conhecimento é inerente 

às pessoas, a importância da gestão do mesmo na conversão do conhecimento tácito em 

conhecimento explícito, ou seja, conhecimento formal, documentado, que se possa utilizar e 

vice-versa. Salienta-se então o suporte que o ambiente proposto oferece aos quatro tipos de 

conversão de conhecimento (tácito-explícito; explícito-explícito; explícito-tácito; e tácito-

tácito), conforme demonstrado no quadro 16 e na figura 39. 

Ainda segundo Nonaka e Takeuchi (1997), a GC ocorre através de metodologias que 

consistem em criar, manter, disseminar e compartilhar o conhecimento existente na empresa, 

através de ferramentas específicas capazes de facilitar o acesso aos conhecimentos na 
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    Socialização                            Externalização 
 

(Compartilhamento de experiências  /                 (Evidencia compartilhamento, conheci-  
     Troca conhecimento Tácito)                                 mento Tácito fica acessível  /  
                                                                                  Conversão Tácito em Explícito) 
  Videoconferência 
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  Chat                                                         Fórum – Chat 
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  Ferramentas Administrativas               Ferramentas Administrativas  
  Ferramentas Externas                            Ferramentas Externas                          
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organização. Corroborando com os autores, Ponchirolli e Fialho (2005) sintetizam que a GC 

envolve a geração, a codificação e o compartilhamento do conhecimento na organização.  

Sendo que a geração do conhecimento refere-se a todas as formas de criação do 

conhecimento, a partir da interação com o ambiente externo ou, até mesmo, por meio da 

interação entre os indivíduos da organização, e a codificação tem como objetivo identificar e 

estruturar os conhecimentos úteis para a organização de forma a deixá-los acessíveis àqueles 

que deles precisam. 

Assim, dando uma nova visão ao tema, o quadro 17 apresenta os processos relativos as 

atividades básicas da GC, seus sub-processos, e as ferramentas do modelo proposto. 

 

Quadro 17: Atividades básicas da GC e as ferramentas do modelo proposto. 

Processo da GC Sub-Processo da 
GC 

Ferramentas de Suporte 

 
 Combinação 
 

 

Videoconferência 
Fórum – Conteúdo 
Biblioteca – FAQ 
Ferramentas Administrativas 
Ferramentas Externas 
 

 
Descoberta de 
Conhecimento 

 
 Socialização 
 

 

Videoconferência 
Fórum – Chat 
On-line – E-mail 
Ferramentas Administrativas 
Ferramentas Externas 
 

 
 Externalização 
 

 

Videoconferência 
Fórum – Chat 
Autoria – Atividades 
FAQ 
Ferramentas Administrativas 
Ferramentas Externas 
 

 
Captura de 
Conhecimento 

 
 Internalização 
 

 

Videoconferência 
Fórum – Chat 
Conteúdo – Atividades 
Desempenho – Biblioteca 
FAQ – Mural 
Ferramentas Administrativas 
Ferramentas Externas 
 

 
Compartilhamento 
de Conhecimento 
 

 
Socialização 

 
Ver acima. 

 

        Fonte: O autor. 
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Tendo sido realizado o enquadramento do modelo como um sistema de suporte as 

atividades básicas da GC, e em se tratando de uma nova abordagem, torna-se necessário 

também o seu enquadramento de acordo com uma topologia tecnológica. Para tal, será 

realizada uma análise tendo como referência o trabalho de Carvalho e Ferreira (2006), 

“Knowledge Management Software”, onde os autores identificam e apresentam uma topologia 

de soluções para GC presentes no mercado. Sendo que o resultado deste trabalho foi uma 

categorização em dez grupos, cada um ressaltando aspectos específicos da GC e identificando 

os processos de conversão do conhecimento de Nonaka e Takeuchi. As categorias são: 

sistemas baseados em Intranet; sistemas de gestão de conteúdo; groupware; workflow; 

sistemas baseados em inteligência artificial; business intelligence; sistemas de mapas de 

conhecimento; ferramentas de apoio à inovação; ferramentas de inteligência competitiva; 

portais de conhecimento. Salienta-se que o detalhamento das características de cada categoria, 

bem como exemplos de aplicações (softwares) de mercado podem ser encontrados junto ao 

referencial teórico (item: 2.1.9 Tecnologias Aplicadas a Gestão do Conhecimento) (vide 

quadro 7).  

Dentre as abordagens tecnológicas apresentadas, a que mais se aproxima da 

abordagem apresentada no modelo deste trabalho certamente é a dos portais corporativos 

(portais de conhecimento), isso em se considerando a finalidade das aplicações e os modos de 

conversão de conhecimento suportados, que alías, é a única categoria apresentada que suporta 

as quatro formas de conversão de conhecimento, assim como o modelo proposto. Fato que 

ocorre exatamente pela principal característica dos portais corporativos, a busca pela 

integração de serviços de conhecimento. Motivos estes, pelos quais os portais corporativos 

serão utilizados como referência para a análise comparativa de aplicações de propósito 

similar, o que é feito a seguir. 

 

5.2 ANÁLISE COMPARATIVA 
 

Finalizado o primeiro nível do processo de análise e interpretação dos resultados, onde 

o modelo proposto foi caracterizado como um sistema de GC, e identificando que a 

abordagem tecnológica mais próxima da apresentada no modelo deste trabalho é a dos portais 

corporativos, o segundo nível do processo de análise e interpretação dos resultados será 

apresentado, através da análise comparativa de aplicações de propósito similar, realizado na 

sequência. 
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Conforme visto no referencial teórico, um Portal Corporativo é uma solução que 

integra aplicações, internas como e-mail, acesso a banco de dados e gestão de documentos 

com aplicações externas como serviços de notícias e Web sites de consumo. Ele simplifica o 

acesso às informações e às aplicações, reduz a complexidade de procura em redes complexas 

e fontes diversas de dados on-line. Ainda conforme visto, algumas características podem ser 

consideradas fundamentais, e os portais devem atender: 

·  Escalabilidade: capacidade de suportar grandes volumes de objetos de informação 

(sem perda de tempo de resposta e eficiência), de usuários e de aplicações 

desenvolvidas em diferentes plataformas; 

·  Navegação e pesquisa: interface de navegação amigável que suporte a pesquisa e 

identificação de informações com valor relevante; o que inclui uma ferramenta de 

pesquisa textual, um sistema de indexação padronizado e suporte à navegação por 

hipertextos; 

·  Segurança: capacidade de suprir níveis de segurança e acesso específicos a cada 

um de seus componentes. Representa uma das principais características a serem 

verificadas nos portais; 

·  Execução dinâmica: permitir acesso a informações atualizadas em tempo real a 

seus usuários, através de interfaces amigáveis; 

·  Usabilidade: os portais devem ser fáceis de manusear, tanto para usuários quanto 

para administradores; 

·  Personalização: capacidade de permitir a configuração do ambiente segundo a 

preferência do usuário, de forma a atender mais eficientemente suas necessidades; 

·  Suporte à comunicação com o mercado externo: deve prover suporte para a 

interação dos agentes do Mercado do Conhecimento. 

 

Entretanto, de acordo com Noble Júnior (2006), que com base nas revisões 

bibliográficas realizadas para execução de seu estudo sobre portais corporativos afirma ficar 

evidente a não existência de uma definição padronizada sobre quais são as características e 

funcionalidades que um Portal Corporativo deve possuir. Idéia reforçada por Terra e Gordon 

(2002), ao afirmarem que não existe uma definição padronizada sobre quais serviços ou 

funcionalidades deveriam compor um Portal Corporativo. Dias (2001) ressalta ainda que, por 

agregar diversas tecnologias, tais como sistemas de inteligência de negócios, gestão de 

documentos, automação de escritórios, groupware, data warehouse, intranet, etc., os Portais 
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Corporativos acabam despertando o interesse dos fornecedores dessas tecnologias em se 

tornarem, também, fornecedores de Portais Corporativos. 

Situação que segundo Toledo (2002), faz com que cada fornecedor valorize mais as 

características que melhor domina. E isso acaba causando diferentes estruturas e 

características nos diversos produtos disponíveis no mercado, além de inúmeros componentes 

adicionais que são apresentados como vantagem competitiva quando comparado às soluções 

concorrentes. Devido a isso, a tarefa de escolha de um Portal Corporativo se torna complexa e 

confusa. 

Com isso, a seleção de aplicações de referência para que seja realizada a comparação 

entre as características destas aplicações e aquelas previstas no modelo proposto passa a ser 

questionada, uma vez que não há como definir com exatidão quais fornecedores/ferramentas, 

cada qual com suas peculiaridades, representem uma amostra “completa” do que seriam as 

características dos Portais Corporativos. Assim, para efeito de comparação entre as 

abordagens, optou-se pela complementação do quadro apresentado por Terra e Gordon 

(2002), que traz uma comparação entre os níveis de sofisticação encontrados em simples sites 

ou intranets e Portais Corporativos avançados, e complementada pela apresentação de um 

paralelo entre o modelo proposto e a arquitetura proposta por Toledo (2002), que trata de uma 

arquitetura mais complexa, voltada especialmente a iniciativas de Gestão do Conhecimento. O 

que é feito na sequência. 

 

Dados os fatores explicados, e que tornam falha a seleção de uma ou apenas algumas 

poucas ferramentas para representar as características dos Portais Corporativos, optou-se pela 

adoção de um quadro compilado por Terra e Gordon (2002), que traz uma comparação entre 

os níveis de sofisticação encontrados em simples sites ou intranets e Portais Corporativos 

avançados. Argumentam os autores que a aproximação e a distinção entre estes termos torna-

se necessária uma vez que alguns autores acreditam que uma simples intranet possa ser 

considerada um portal. 

Reproduz-se aqui um quadro com níveis de sofisticação tecnológica de um Portal de 

Conhecimento Corporativo (PdCC) e intranet, para auxiliar no entendimento das necessidades 

de desenvolvimento de um portal. Incluindo um paralelo com o modelo proposto a fim de 

contribuir para a análise do mesmo. Salienta-se que algumas características apresentadas são 

inerentes a ferramenta tecnológica adotada como referência (no caso a plataforma 

educacional), o que poderia variar caso modelo fosse aplicado através da utilização de outra 

ferramenta. 
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Quadro 18: Níveis de PdCC e o Modelo Proposto. 

Aspectos Intranet PdCC Básico PdCC Avançado Modelo proposto (Fonte: O autor) 

 
Organização 
e Gerencia-
mento 
 

Geralmente 
descentralizada 
(proliferação de 
URLs) Muito 
trabalhoso, baixo 
nível de 
habilidade 
exigida. 
 

Gerenciamento 
centralizado (unificação 
de URLs) fácil 
gerenciamento dos 
privilégios de grupos e 
usuários requer 
instalação em um banco 
de dados separado.  
 

Múltiplos níveis de 
gerenciamento baseado na web 
altamente coordenado, muita 
facilidade (assistentes intuitivos) 
para configurar diferentes níveis 
de gerenciamento facilita a 
análise do histórico de todos os 
eventos do PdCC. 
 

 
Alto nível de organização e facilidade de 
gerenciamento. Por tratar-se de um único 
mecanismo que reúne e integra todas as 
atividades realizadas no ambiente. 
 

 
Personaliza-
ção 
 

 
Nenhuma 
personalização. 
 

 
Personalização limitada 
(preferências básicas do 
usuário restrita à 
localização fixa). 

Personalização avançada (pleno  
controle do layout e cores, 
baseada em perfis, dinâmica, em 
tempo real e ativada por 
dispositivo, localização atual 
do usuário ou largura de banda). 
 

 
Através da utilização das ferramentas 
administrativas permite a configuração plena do 
ambiente, como logos, cores, fontes, etc. Bem 
como o acesso a ferramentas e funcionalidades 
através da categorização de usuários. 
 

 
Busca 

 
Mecanismo de 
rastreamento 
(spider) básico. 
 

Busca melhorada (texto 
livre, booleano, 
bayesiana, conceitos, 
linguagem natural. 
Popularidade. Fornece 
notificação busca de 
documentos estruturados 
e não estruturados). 
 

 
Busca avançada (buscas 
colaborativas e por afinidade - 
associações de indivíduos com 
assuntos – resultados internos e 
externos da web unificados – 
buscas em arquivos multimídia). 
 

 
Realização de buscas orientadas pela matriz de 
conhecimento, correlação de materiais gerados 
pelas distintas ferramentas através de um 
conceito único da estrutura de conhecimento 
organizacional. 
  

 
Taxonomia 
 

Apenas uma 
hierarquia de alto 
nível e muitos  
documentos não  
categorizados. 

Muitos níveis de 
categorias altamente 
ligados via hiperlinks, 
categorização  
automática e diretório 
bem organizado. 

 
Outras formas de categorização 
(ex.: espacial, árvores 
hiperbólicas) – thesaurus 
(dicionário) avançado.  
 

 
Categorização única através da matriz de 
conhecimento (estrutura em árvore). Criação de 
uma consciência única de estruturação do 
conhecimento.  
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Ferramentas 
de 
colaboração 

 
Não são 
integradas com 
o PdCC. 
 

Integradas apenas no 
nível de notificação mas 
associa com e-mail, 
debates on-line, software 
de gerenciamento de 
projetos, calendários e 
agendas. 
 

 
Profundamente integradas com o 
PdCC, sem necessidade de 
carregar aplicativos específico, 
inclui mensagens instantâneas e 
ambientes eletrônicos de reunião.  
 

 
As ferramentas de colaboração / socialização 
facilitam a interação e troca de conhecimento de 
forma síncrona e assíncrona. Ferramentas 
integradas não só fisicamente, mas de maneira 
lógica ao nível de conhecimento (informação) 
de que suas ferramentas tratam.  
 

 
Sistemas de  
Gerenciamen
-to do  
conteúdo 
(SGC) 
 

 
Não 
disponibilizado.  
 

 
Disponível de modo 
limitado. Processo 
burocrático para efetuar 
a carga de documentos, 
suporta controle de 
versões e roteamento de 
documentos.  
 

Múltiplos níveis, amplamente 
disponíveis. Indexação 
automática dos documentos, 
pequenos esforços exigidos dos 
usuários para categorização 
futura e distribuição dirigida, 
funcionalidade de processos e 
workflow. 
 

Gestão de documentos associados ao mapa de 
conhecimento organizacional (matriz). 
Necessita de um grande esforço inicial para 
criação da estrutura de conhecimento, o que 
gera uma grande facilidade na posterior 
indexação e busca, exploração do conhecimento 
organizacional. Possibilita a construção on-line 
de conteúdos através da utilização de templates. 
 

 
Ferramentas 
de Medição 
 

Aplicativo 
separado de 
software. 
 

 
Aplicativo integrado de 
software.  
 

Integrado e facilmente 
customizável, pesquisas em 
tempo real. 
 

 
Facilmente realizadas através de aplicativo 
separado de software.  
 

Integração 
com 
aplicações 
internas 
(ERP, CRM, 
etc.) 

 
Rara. 
 

 
Pouca integração e 
restrita apenas em nível 
de interface / relatórios, 
aplicações executadas 
no servidor web. 

Integração múltipla e profunda 
das fontes de dados, comunicação 
entre APIs. Integração do 
mainframe e aplicativos legados, 
aplicações executadas em um 
servidor de aplicações separado. 

 
Inexistentes em um primeiro olhar, entretanto 
sua arquitetura de desenvolvimento em camadas 
possibilita uma fácil integração com outras 
aplicações, seja em nível de interface, lógica de 
negócio ou dados.  
 

 
Integração 
com aplica-
ções externas 
e fontes de 
dados 

 
Nenhuma.  
 

 
Pouca integração e 
restrita apenas à 
interface. 
 

 
Integração de muitos conteúdos e 
fontes de dados mesma 
plataforma para aplicações B2E, 
B2B e B 2C integração com 
XML.  

O fato de trabalhar com o conceito de objetos de 
conhecimento e dar suporte ao modelo de 
compartilhamento de conteúdo SCORM, 
possibilita ao ambiente a utilização de materiais 
desenvolvidos para outras plataformas, bem 
como a disponibilização de seu conteúdo a 
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 ambientes externos (isso quando utilizado o 
padrão SCORM para criação do mesmo). 
Através da utilização do mecanismo de 
integração com ferramentas externas proposto, 
permite a inclusão de novas funcionalidades 
integradas a nível de conhecimento. 
  

 
Ambiente de  
Desenvolvi-
mento 

Padrões básicos 
da Internet: 
HTML, 
DHTML, JAVA, 
JSP, etc. 
 

 
Requer alto nível de 
habilidades de 
programação não e 
facilmente customizável. 

 
Fornece soluções facilmente 
customizáveis, suporta 
desenvolvimento orientado a 
objetos.  

 
Facilmente customizável, o ambiente é 
desenvolvido através do paradigma da 
orientação a objetos em Java/JSP, com divisão 
em camadas lógica dos pacotes de software. 
  

 
Arquitetura 
do Sistema e 
Desempenho  
 

 
Servidor web 
básico usando 
padrões Internet, 
aplicativos 
integrados de 
software exigem 
muito 
desenvolvimento 
customizado. 
 

 
Arquitetura 
multicamadas,  clara 
separação das camadas 
de apresentação e 
aplicação. Integra-se 
facilmente com a 
maioria dos bancos de 
dados e funciona nos 
sistemas 
operacionais mais 
populares. 
 

 
Suporte para aplicações baseadas 
em XML, sem fio e P2P. e 
soluções robustas e integradas 
para aplicativos internet, intranet 
e extranet – altamente scalable  
– oferece caching e 
balanceamento de carga, APIs 
executados em servidores 
separados. 
 

Ambiente modular, formado por diversos 
componente que se integram e interagem. 
Arquitetura multicamadas (interface, lógica de 
negócio e acesso a dados), possibilita uma fácil 
integração com outras aplicações, além de 
trabalhar com os principais banco de dados 
disponíveis, inclusive os gratuitos. Possibilita o 
balanceamento de carga através dos 
mecanismos disponibilizados pelo servlet 
container (servidor de aplicação) utilizado, 
inicialmente deselvolvida para o Apache 
Tomcat, mas pode ser facilmente migrada para 
outros containers disponiveis no mercado. 
  

 
Segurança  
 

 
Firewal comum. 
 

 
Suporta protocolos 
padronizados de 
autenticação e 
segurança. 
 

 
Suporta criptografia de alto nível 
e soluções customizadas – 
identificação unificada (single 
login). 
 

Implementa o controle de acesso via mecanismo 
próprio de login, e possibilita o controle de 
segurança na transmissão de dados com o envio 
de dados criptografados através da utilização do 
protocolo SSL (Secure Sockets Layer). 
 

 

  Fonte: Adaptado de Terra e Gordon (2002). 
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Já Toledo (2002), propõe uma arquitetura mais complexa, voltada especialmente a 

iniciativas de Gestão do Conhecimento, na qual, segundo a autora, “foram selecionados os 

componentes, tecnologias e serviços considerados como sendo a combinação básica para o 

ponto de partida de um portal que atenda os requisitos de portal como espaço de trabalho 

compartilhado para criar, trocar, reter e reutilizar conhecimento”. A fim de contribuir para 

análise do modelo proposto, a figura 40 apresenta (ilustra) uma sobreposição entre o modelo 

proposto neste trabalho e a arquitetura proposta pela autora. Salienta-se que algumas 

características apresentadas são inerentes a ferramenta tecnológica adotada como referência 

(no caso a plataforma educacional), o que poderia variar caso modelo fosse aplicado através 

da utilização de outra ferramenta. O detalhamento isolado das características da arquitetura 

proposta por Toledo pode ser encontrado junto ao referencial teórico (item: 2.1.9.8 Portais de 

Conhecimento) (vide figura 15). 
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Figura 40: Arquitetura de um Portal do Conhecimento e o Modelo Proposto. 

 Fonte: O autor, adaptado de Toledo (2002). 

 

Localização Especialistas 
- Implementável (através da adequação 
   do cadastro de usuários); 
- Possível utilização de  ferramentas  
   externas (modelo de integração). 

Personalização 
- Configurações diversas 
    (logos, cores, fontes, etc.). 
 - Categorização de usuários 
    (controle de acesso a ferra- 
     mentas e funcionalidades). 
. 

Acesso ou Apresentação 
- Mecanismo de login;  
- Segurança na transmissão 
   de dados (SSL); 
- Acesso centralizado; 
- Padrão XP de interface. 

Colaboração 
- Comunicação: síncrona/  
   assíncrona; interna/externa; 
- Ferramentas de socialização 
  (trabalham com consciência 
  da estrutura de conhecimento. 

Análise 
- Arquitetura de desenvol- 
   vimento em camadas 
 (facilidade de integração); 
- Amplo suporte a socialização. 
 

Busca Avançada 
- Orientadas pela matriz de conhecimento; 
- Correlação de conteúdo de fontes  
   distintas; 
- Trabalha com conceito unificado da 
   estrutura de conhecimento. 

Categorização 
- Unificada através da  
 matriz de conhecimento; 
- Taxonomia única (unifor- 
 me) da estruturação do co- 
nhecimento organizacional. 

Integração 
- Suporte ao modelo de compartilha- 
   mento de conteúdo SCORM; 
- Integração a nível de conhecimento de 
   novas funcionalidades (mecanismo de 
   integração de ferramentas externas). 
 

Publicação e Distribuição 
- Gestão de documentos associados ao mapa 
   de conhecimento organizacional (matriz); 
- Possibilidade de construção on-line de 
   conteúdos. 
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O quadro 19 apresenta as mesmas características identificadas na figura 40, entretanto, 

de maneira mais detalhada.  

 

Quadro 19: Características de um Portal do Conhecimento e o Modelo Proposto. 

Característica 
 

Modelo Proposto 

 
Acesso ou Apresentação 

 
Implementa o controle de acesso via mecanismo próprio de login, 
e possibilita o controle de segurança na transmissão de dados com 
o envio de dados criptografados através da utilização do protocolo 
SSL (Secure Sockets Layer). 
 

As ferramentas estão organizadas de forma que sua utilização seja 
fácil e dinâmica. Acesso centralizado via ferramenta “Painel de 
Controle”, que funciona como um mapa para localização dos 
recursos do ambiente. O estilo da Interface segue o padrão de 
Interfaces XP(cores, ícones, etc). 
 

 
Personalização 
 

 
Através da utilização das ferramentas administrativas permite a 
configuração plena do ambiente, como logos, cores, fontes, etc. 
Bem como o acesso a ferramentas e funcionalidades através da 
categorização de usuários. 
 

Uma possibilidade que a ferramenta não oferece atualmente mas 
que poderia ser implementada é o controle de acesso ser realizado 
nos níveis internos da estrutura de conhecimento. 
 

 
Colaboração 
 

 
Representadas no modelo através das ferramentas de socialização, 
as ferramentas de colaboração facilitam a interação e troca de 
conhecimento de forma síncrona e assíncrona, favorecendo assim 
a discussão e a construção coletiva de novos conhecimentos. 
 

Por trabalharem com consciência (mapeamento) da estrutura de 
conhecimento (matriz), permitem a ligação do conhecimento 
construído de forma coletiva a estrutura “oficial” de 
conhecimento da instituição. 
  

 
Análise 
 

 
Característica que remete à integração e manuseio de informação 
para tomada de decisão. Inexistentes em um primeiro olhar, 
entretanto sua arquitetura de desenvolvimento em camadas 
possibilita uma fácil integração com outras aplicações, seja em 
nível de interface, lógica de negócio ou dados. Além disso, a 
colaboração nos ajuda na criação de consenso e tomada de 
decisão (característica suportada de maneira ampla pelo modelo). 
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Busca Avançada 
 

 
Realização de buscas orientadas pela matriz de conhecimento, 
correlação de materiais gerados pelas distintas ferramentas através 
de um conceito único da estrutura de conhecimento 
organizacional. 
 

 
Publicação e 
Distribuição 

 
Gestão de documentos associados ao mapa de conhecimento 
organizacional (matriz). Necessita de um grande esforço inicial 
para criação da estrutura de conhecimento, o que gera uma grande 
facilidade na posterior indexação e busca, exploração do 
conhecimento organizacional.  
 
Possibilita a construção on-line de conteúdos através da utilização 
de templates. 
 

 
Localização de 
Especialistas 
 

 
Característica não prevista pelo modelo. Entretanto, seria 
facilmente implementada através da adequação do cadastro de 
usuários, que já possui mecanismo de localização e acesso a dados 
de colaboradores, só que ainda não voltado aos conhecimentos e 
experiências dos mesmos. 
 
Outra possibilidade seria a utilização do mecanismo de integração 
de ferramentas externas proposto para incorporar esta 
funcionalidade. 
 

 
Categorização 
 

 
Categorização única através da matriz de conhecimento (estrutura 
em árvore). Criação de uma consciência única de estruturação do 
conhecimento organizacional. 
 

 
Integração 
 

 
O fato de trabalhar com o conceito de objetos de conhecimento e 
dar suporte ao modelo de compartilhamento de conteúdo 
SCORM, possibilita ao ambiente a utilização de materiais 
desenvolvidos para outras plataformas, bem como a 
disponibilização de seu conteúdo a ambientes externos (isso 
quando utilizado o padrão SCORM para criação do mesmo). 
 
Através da utilização do mecanismo de integração com 
ferramentas externas proposto, permite a inclusão de novas 
funcionalidades integradas a nível de conhecimento. 
 

 

Fonte: O autor. 

 

Além das arquiteturas apresentadas, poder-se-ia apresentar inúmeras outras, algumas 

muito semelhantes, outras nem tanto, entretanto, o que pode-se perceber é que mesmo quando 
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preveem a utilização de uma estrutura geral de conhecimento, como o que Toledo (2002) 

chamou de contextualização da informação no mapa de conhecimento organizacional, 

nenhuma das arquiteturas pesquisadas prevê a utilização de mecanismos efetivos para 

aplicação de uma abordagem sistêmica a nível do conhecimento tratado nas diversas 

ferramentas do ambiente. Característica esta contemplada pelo modelo proposto, que a 

implementa através do que foi chamado de “mecanismo de integração”, detalhado 

anteriormente no tópico referente ao modelo proposto. 

Assim, conforme pode-se observar através do quadro comparativo (vide quadro 18) e 

da sobreposição das arquiteturas (vide figura 40), em vias gerais o modelo proposto iguala-se 

aos portais corporativos em funcionalidades, diferenciando-se mesmo apenas pela integração 

realizada a nível de conhecimento. Durante as pesquisas para realização do trabalho, pode-se 

perceber também que algumas abordagens buscam utilizar-se de mecanismos avançados 

como da Web Semântica para estruturação de conteúdo, mas focados nas questões de 

recuperação das informações, e não de uma abordagem que integre estruturalmente todas as 

ferramentas do ambiente a nível de conhecimento. 

 

5.3 COLETA E INTERPRETAÇÃO DOS RESULTADOS 
 

Após a validação teórica realizada para classificar (enquadrar) o ambiente proposto 

como um sistema de GC, e a avaliação que de certa forma pode ser considerada 

teórica/prática através da comparação do modelo proposto com aplicações de cunho similar, 

passa então para o terceiro nível do processo de análise e interpretação dos resultados. Nível 

este que é fundamentalmente elaborado a partir da coleta e análise das impressões obtidas 

pelos utilizadores durante a elaboração e execução do estudo de caso realizado (processo 

descrito no tópico 4.5 Implementação). 

Conforme discutido anteriormente junto ao referencial metodológico da pesquisa, 

escolheu-se a utilização de questionários não estruturados (sem roteiro), em que pode haver 

inserção de perguntas pelo entrevistador, conforme o andamento da entrevista ou interesse no 

tópico em questão, ou também chamado de entrevista semiestruturada, juntamente com a 

observação, são os instrumentos aqui escolhidos para captação de dados. Utilizando-se 

também do modelo desenvolvido por Kulkarni e Freeze (2006) para avaliação da capacidade 

de gestão do conhecimento organizacional (vide quadro 10). 

O principal motivo para seleção de entrevistas como ferramenta de coleta de dados é 

de se acreditar que por não se tratar de um universo muito grande de observação (apenas seis 
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pessoas envolvidas), o uso desta técnica possa captar melhor a contribuição de cada elemento 

envolvido, uma vez que a simples aplicação de formulários com questões diretas em um 

universo reduzido não parece ser a melhor forma de captação. De acordo com Lüdke e André 

(1986), a grande vantagem da entrevista em relação a outras técnicas é que ela permite a 

captação imediata e corrente da informação desejada, praticamente com qualquer tipo de 

informante e sobre os mais variados tópicos; além de permitir correções, esclarecimentos e 

adaptações que a tornam eficaz na obtenção das informações desejadas. 

 

Assim, realizou-se inicialmente uma reunião com todos os envolvidos no processo 

onde explicou-se o motivo do encontro e apresentou-se as questões norteadoras das 

entrevistas de maneira coletiva. Na sequência passou-se para entrevistas individuais. Ressalta-

se que as entrevistas foram realizadas de maneira aberta, ou seja, cada indivíduo entrevistado 

possuía liberdade para falar sobre o que desejasse, com o entrevistador praticamente 

limitando-se a escutar e fazer anotações. Realizando intervenções apenas quando não 

compreendia algo, para solicitar maiores detalhes sobre algo explicado de maneira superficial, 

sugerir uma nova questão norteadora para reflexão, ou prestar algum esclarecimento. 

Ao todo foram entrevistados seis agentes envolvidos, dois funcionários do setor de 

desenvolvimento (programação), dois do setor de suporte, um da área de design e o gerente da 

empresa e também gestor de conhecimento do experimento. Deste universo, salienta-se que as 

respostas do agente terceirizado para área de design não foram consideradas, tendo-se em 

vista a pouca participação e praticamente total desconhecimento sobre o estudo realizado. 

 

Para a definição dos temas da entrevista inicialmente buscou-se a identificação de 

variáveis que pudessem auxiliar a identificar elementos quanto ao cumprimento ou 

descumprimento dos objetivos de pesquisa e/ou permitissem a reflexão sobre o problema de 

pesquisa. O que resultou na identificação de quatro: segmentação do processo; efetividade da 

GC; dificuldades encontradas; e nível de maturidade em GC. Para verificação desta última, 

utilizou-se um modelo para avaliação da capacidade de gestão do conhecimento 

organizacional, processo apresentado na sequência. Já para as demais variáveis foram 

definidas as seguintes questões norteadoras: 

·  Você considera a segmentação do processo de GC, advinda do uso de várias 

ferramentas que trabalham de maneira isolada, um potencial risco para o processo 

de GC? 
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·  Você considera que o modelo proposto trabalha a questão da segmentação 

adequadamente? 

·  Na sua opinião, em relação ao que vinha sendo aplicado antes na empresa, o uso 

do modelo proposto aumentou a efetividade da GC? 

·  Você teve dificuldades na utilização do ambiente? Quais? 

·  Quais as suas considerações sobre o modelo de gestão que implementou através do 

ambiente disponibilizado? (Pergunta realizada apenas ao gestor de conhecimento 

do experimento.) 

 

Na sequência, uma síntese agrupada dos dados coletados durante a realização das 

entrevistas são apresentados e analisados. 

 

Segmentação do Processo 
 

De forma unânime os entrevistados concordaram que a segmentação gerada pelo uso 

de várias ferramentas que trabalhem de maneira isolada representa um risco para o processo 

de GC organizacional. Justificando suas respostas através de exemplos como o da dificuldade 

em se procurar um determinado assunto (conhecimento) em diferentes ambientes, ou da falta 

de agilidade que isso representa ao agitado ambiente organizacional, onde não se admite 

deixar um cliente esperando enquanto não se sabe exatamente onde ou como encontrar as 

informações necessárias. Acredita-se que o fato da abordagem anterior utilizada pela empresa, 

onde claramente se percebia a segmentação do processo, tenha grande influência direta nas 

respostas dadas, uma vez que os entrevistados chegaram até a demonstrar reações insatisfação 

ao refletirem sobre o tema e lembrarem do mix de ferramentas que a empresa utilizava antes 

do experimento. 

Também de maneira unânime os entrevistados consideraram adequada a forma que o 

modelo proposto trabalha a questão da segmentação. Para esta questão, inicialmente os 

entrevistados limitavam-se a responder simplesmente “sim”, e ao serem interpelados do 

porquê da resposta não conseguiam desenvolver o assunto. Entretanto, após serem indagados 

então para explicar o que gostaram no ambiente para achar que o mesmo trabalha a questão da 

segmentação adequadamente, a questão pode ser melhor explorada. Observando-se então que 

a característica em questão era referente ao aspecto sistêmico do modelo (da criação de uma 

visão única do conhecimento na organização, e compartilhada entre as diversas ferramentas). 

Tendo dois dos entrevistados relatado inclusive que sequer utilizavam as ferramentas de 
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buscas para explorarem a base de conhecimento, preferiam navegar pela estrutura de 

conhecimento, que sintetiza tudo que foi tratado no ambiente (repositório central, fóruns, 

chats, conferências, arquivos da biblioteca, atividades, etc) e referem-se ao tópico de 

conhecimento em questão. 

 

Efetividade da GC 
 

A terceira questão, que solicitava a opinião se o modelo proposto aumentou a 

efetividade da GC praticada, isso em relação ao que vinha sendo aplicado na empresa antes do 

seu uso, serviu como consolidação das questões anteriores, uma vez que também de maneira 

unânime declararam que houve o aumento da efetividade do processo de GC. Entretanto, as 

justificativas apresentadas de maneira geral foram as mesmas apresentadas para as duas 

primeiras questões. 

 

Dificuldades Encontradas 
 

Quatro foram as dificuldades encontradas na utilização do ambiente relatadas, e são 

apresentadas na sequência. 

Relata o gestor de conhecimento do ambiente que a principal dificuldade encontrada 

na utilização do mesmo aconteceu em decorrência da falta de um mecanismo de controle de 

acesso em níveis para a estrutura de conhecimento. Questão esta inclusive que já havia sido 

identificada durante as comparações do modelo com os portais de conhecimento, onde foi 

sugerido a implementação do nível de acesso pela estrutura de conhecimento. Este fato 

infelizmente restringiu consideravelmente o tamanho do experimento, uma vez que a projeção 

inicial de disponibilizar o acesso aos clientes e parceiros da empresa não pode ser completado. 

Segundo o gestor de conhecimento, a distribuição de senhas aos clientes chegou a ser 

iniciada, principalmente em se buscando utilizar os recursos de comunicação do ambiente. 

Entretanto, ao se perceber que estes usuários estavam tendo acesso completo a estrutura de 

conhecimento, que ali já continha informações ditas confidenciais (internas) sobre diversos 

projetos e clientes, e não foi possível restringir o acesso aos níveis da grade de conteúdo em 

questão, a única solução foi de inutilizar estes usuários e parar com a distribuição de senhas, 

excluindo assim também a maior massa potencial de utilizadores. 

Uma segunda dificuldade relatada por três dos estrevistados diz respeito ao 

funcionamento incorreto da ferramenta de videoconferência, que segundo os mesmos 
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apresentou problemas em diversas oportunidades. Entretanto, como a distribuição de senhas a 

clientes foi cancelada, estes problemas não tiveram maior impacto no estudo realizado, dado 

que o mesmo se restringiu aos funcionários da empresa. Especula-se porém que os problemas 

possam ter sido causados pelo baixo desempenho das redes dos clientes em questão (fato que 

não pode ser verificado), uma vez que a ferramenta também funcionou perfeitamente em 

diversas oportunidades. 

Outra dificuldade relatada, que na verdade não diz respeito a utilização do ambiente, 

mas sim ao processo de gestão, entretanto seu registro é pertinente ao contexto, foi a 

resistência inicial dos utilizadores ao novo ambiente. Fato que serve para mais uma vez se 

resaltar a extrema importância do apoio da alta gerência das organizações para que as 

iniciativas de GC sejam concretizadas. Relata o gestor de conhecimento que nos primeiros 

dias os utilizadores se mostravam desconfiados e continuavam a utilizar as velhas 

ferramentas, e que a mudança para o novo ambiente somente ocorreu quando o mesmo 

definiu uma data limite para que somente o ambiente experimental fosse utilizado, salvo 

necessidades pontuais. 

 

Já para a última questão, realizada apenas para o gestor de conhecimento e que 

solicitava se o mesmo possuía alguma consideração sobre o modelo de gestão que 

implementou através do ambiente, o mesmo apenas concluiu que o ambiente atendeu suas 

necessidades para GC e destacou que estava trabalhando na montagem de um treinamento 

através do ambiente, mas que infelizmente teve de criar um novo contexto organizacional 

junto ao ambiente, uma vez que o referido treinamento destina-se a alguns de seus clientes, e 

o contexto utilizado até o momento contém informações que eles não podem ter acesso. 

Claramente remetendo-se ao problema da falta de controle de acesso pelos níveis da estrutura 

de conhecimento. 

 

Nível Maturidade 
 

Ao final do processo de entrevistas, norteando-se pelo trabalho de Kulkarni e Freeze 

(2006), com o auxílio do diretor da empresa (e gestor de conhecimento do experimento) 

procurou-se identificar o nível de maturidade em GC da organização, em se utilizando-se do 

ambiente (estudo de caso) elaborado. O modelo desenvolvido por Kulkarni e Freeze, para 

avaliação da capacidade de gestão do conhecimento organizacional (vide quadro 10), baseia-

se na verificação do alcance de objetivos para GC, e indicam as metas a atingir para que uma 
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organização (ou uma unidade organizacional) alcance o correspondente nível de capacidade. 

Sendo que objetivos de níveis mais baixos são mais fáceis de serem atingidos do que os 

objetivos de níveis superiores. Progressão esta que dá ao modelo a capacidade de discernir 

com precisão entre os níveis de capacidade, sendo este um aspecto importante do projeto de 

avaliação da capacidade de GC. 

Assim, através da verificação dos objetivos de GC traçados por Kulkarni e Freeze 

(2006), concluiu-se que, em se utilizando do modelo proposto, a empresa alcança 

parcialmente o quarto nível de classificação dos cinco possíveis (1-Possível; 2-Encorajado; 3-

Praticado; 4-Dirigido; 5-Melhoria Contínua). Salientando-se entretanto que o não 

enquadramento completo da mesma no quarto e quinto níveis (níveis máximos de maturidade 

/ capacidade de GC), se deve mais a fatores humanos (referentes a gestão, da gestão do 

conhecimento) que tecnológicos (previstos pelo modelo proposto).  

   

Outro aspecto identificado já durante a realização do primeiro processo de coleta de 

dados (levantamento de requisitos junto a empresa), e que pode ser utilizado para validação 

do ambiente proposto é de que, na tentativa de atender suas necessidades, a empresa adotou 

uma série de ferramentas (detalhadas no referido tópico) e as integrou em sua intranet (no que 

pode ser considerado um portal corporativo básico), abordagem que se mostra claramente 

segmentada, pois utiliza-se de várias ferramentas, que mesmo agrupadas, não possuem 

qualquer mecanismo que facilite o uso deste conhecimento de maneira integrada 

(correlacionada). Tendo identificado este problema de falta de integração do conhecimento, a 

empresa procurava amenizá-lo através da criação de links entre as ferramentas, em uma 

abordagem de difícil gestão/manutenção (por se tratarem de ferramentas distintas), além de 

criar uma certa confusão de conceitos, uma vez que é gerada sem uma estrutura lógica de 

conhecimento (mapa de referência), onde cada funcionário realiza o mapeamento de acordo 

com o seu entendimento do conhecimento em questão. Justamente o tipo de problema que o 

modelo proposto ao ser aplicado ao seu contexto solucionou, conforme demonstrado. 

 

5.4 MERCADO DE SOFTWARES PARA GC 
 

A inclusão deste tópico busca trazer as percepções obtidas pelo autor durante a 

realização do trabalho referentes ao mercado de softwares para Gestão do Conhecimento. 

Processo este que envolve um certo grau de empirismo, uma vez que a presente não se trata 
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de uma pesquisa quantitativa (numérica), e cuja avaliação fica direcionada às ferramentas que 

dão suporte as atividades básicas da GC, principal foco de atuação do presente estudo. 

 

O que se percebe ao se pesquisar sobre o uso de TI em GC junto a profissionais da 

área, estudantes, professores, seja diretamente, ou em ambientes como os fóruns gerenciados 

pela Sociedade Brasileira de Gestão do Conhecimento (SBGC)46, ambiente que reúne uma 

variada gama de interessados no assunto, é de que já há uma busca pelo que podemos chamar 

de “uma nova geração de ferramentas”, onde haja a agregação de valor ao conhecimento 

tratado nas ferramentas. Situação esta ainda não tão perceptível nos trabalhos publicados, 

onde em linhas gerais os autores ainda buscam identificar e avaliar o uso de soluções de 

acordo com suas funções específicas, com ênfase nas que utilizam recursos de redes, e 

recentemente também na utilização de softwares livres.   

Entretanto, nota-se que a preocupação de gestores de conhecimento e usuários de 

softwares para GC não está numa possível falta de ferramentas, pois estas já existem em 

quantidade, inclusive gratuitas, como as apresentadas nos trabalhos de Rudzki e Jonson 

(2004) ou Bax e Parreiras (2003), mas sim no “algo a mais” que elas venham a oferecer, no 

valor agregado. Percebe-se também que já se tem um movimento (uma noção) da necessidade 

de integração, mas não há clareza de como esta integração deva acontecer. Assim, muitos 

profissionais defendem o uso de portais corporativos para tal, mas conforme demonstrado, em 

vias gerais os mesmos trabalham apenas com uma integração física, e não lógica, em nível do 

conhecimento que é tratado em suas ferramentas. 

Conclui-se então que a agregação de valor às ferramentas, buscando aumentar sua 

eficiência e/ou eficácia no processo de GC, passa a ser fator chave para que estas não se 

tornem obsoletas. Já se percebe uma tendência para abordagens que integrem as atividades de 

GC, como a apresentada por Toledo (2002), que fala em categorização para contextualização 

no mapa de conhecimento organizacional, mas não prevê mecanismos efetivos para esta 

aplicação, ou em inúmeras outras que limitam-se a integração física das ferramentas. Com 

isso, vê-se a integração lógica a nível do conhecimento tratado nas diversas ferramentas do 

ambiente através da aplicação de uma abordagem sistêmica, como a apresentada neste 

trabalho, como uma forma de agregar valor as abordagens de TI voltadas para GC. 

Outro fator que contribui para gerar a obsolescência das abordagens isoladas, bem 

como das ferramentas que trabalhem desta maneira, é de que, como em qualquer outra área de 

                                                           
46 http://www.sbgc.org.br/sbgc/portal/ 
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aplicação de TI, os consumidores de software (usuários) cada vez mais buscam facilidades, o 

que na área da GC poderia ser exemplificado como melhores resultados nas buscas de 

conteúdo (com maior relevância), sugestões acertadas de correlação de conteúdos, auxílio no 

processo de obtenção e geração de conhecimento, etc. A integração e correlação de 

conhecimentos através de estruturas de conhecimento, como proposto, facilitam a sua 

disciminação e entendimento (fazendo com que o conhecimento flua com maior clareza pela 

organização), deva passar a ser uma tendência a ser seguida pelos desenvolvedores de 

software para GC. Uma amostra disso já é a utilização de mecanismos da Web Semântica para 

estruturação de conteúdos, entretanto focados nas questões de recuperação das informações, e 

não de uma abordagem que integre estruturalmente todas as ferramentas do ambiente a nível 

de conhecimento. 

 

Outra conclusão que se chega quanto ao mercado de software para GC é de que trata-

se de uma indústria que não está consolidada, o que é percebido ao se fazer um paralelo com 

outras áreas, como a de softwares gerenciais, contábeis, fiscais, etc., onde tanto usuários como 

fornecedores sabem o que querem, e como fazer o que querem, sendo que estes mercados 

possuem diversas opções para escolha. Entretanto, apesar da grande atenção acadêmica e 

profissional recebida pela GC na última década, seu conceito ainda não é estável, quanto a 

funcionalidades e características, e sendo assim, como esperar que os softwares produzidos 

para ela sejam. O que não diminui a importância da área de TI para a GC, mas sim aumenta o 

seu desafio, que é de dar suporte a mesma, identificando e/ou desenvolvendo e implantando 

tecnologias e sistemas de informação que deem apoio à comunicação empresarial e à troca de 

ideias e experiências, facilitando e incentivando as pessoas a se unir, a tomar parte de grupos, 

e a se renovar em redes informais de aquisição e troca de conhecimento, além de compartilhar 

problemas, perspectivas, ideias e soluções em seu dia-a-dia profissional (E-CONSULTING, 

2004). 

 

Uma questão que se apresenta como uma realidade é a da integração de sistemas, tema 

que já recebeu e vem recebendo grande atenção da indústria de software, e para aplicações 

voltadas a GC não deve ser diferente, sendo que a preocupação com o desenvolvimento de 

sistemas modulares, com utilização de linguagens orientadas a objetos e a divisão do código 

de programação em camadas com responsabilidades específicas, comumente três, em nível de 

interface, lógica de negócio e dados, deve ser uma constante, pois estas características 

facilitam possíveis integrações tanto com aplicações internas como externas. Além disso, é 
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preciso uma especial atenção para criação de mecanismos que possibilitem a integração de 

ferramentas diversas, como o conceito de Kernel de conhecimento desenvolvido neste 

trabalho, como parte de um mecanismo de integração de ferramentas externas ao modelo 

proposto, característica que permite a integração de sistemas distintos a nível da estrutura de 

conhecimento e do conhecimento organizacional, aumentando a efetividade das abordagens 

para GC com a expansão de funcionalidades, sem a realização de grandes esforços de 

implementação, mas apenas a adequação das mesmas ao mecanismo. Ficando assim os 

sistemas desenvolvidos preparados para trabalhar de forma integrada com as mais diversas 

ferramentas, focadas nas atividades básicas ou especializadas da GC, inclusive ferramentas 

com funcionalidades até então desconhecidas, e que sequer foram implementadas. 
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6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 

 

A primeira conclusão que se chega após o término desta pesquisa é a confirmação da 

relevância do tema proposto, uma vez que mesmo recebendo uma grande atenção acadêmica e 

profissional nesta ultima década, a Gestão do Conhecimento ainda não possui conceitos 

totalmente estáveis. Sendo este um ponto que se reflete diretamente nas abordagens 

tecnológicas que buscam dar suporte a estes conceitos. Entretanto, percebe-se que nos tempos 

atuais a busca do aumento de competitividade organizacional a partir do próprio 

conhecimento disponível internamente e compartilhado entre seus funcionários é um fator 

determinante para o sucesso das organizações, o que dificilmente seria realizado sem o uso de 

abordagens tecnológicas. Tecnologias que aplicadas a Gestão do Conhecimento expandem o 

alcance e potencializam a velocidade de transferência do conhecimento. 

Assim, através da realização deste trabalho acredita-se ter trazido contribuições para o 

desenvolvimento cientifico na área, tendo em vista que aborda, em última instância, a 

utilização dos processos de educação corporativa e da gestão do conhecimento para o 

desenvolvimento de um ferramental tecnológico que alavanque as estratégias baseadas em 

conhecimento das organizações. 

 

O modelo de trabalho desenvolvido durante a execução do método proposto está 

essencialmente fundamentado no conceito de sinergia da teoria geral de sistemas, segundo o 

qual as partes de um sistema podem interagir para gerar algo maior, o que as partes não 

conseguiriam fazer ou atingir, se trabalhando isoladamente. Onde, através da utilização de 

uma estrutura única de conhecimento para o ambiente, permite-se a integração lógica do 

conhecimento gerido em suas diversas ferramentas (correlação dos conteúdos manipulados 

nos diferentes meios que o ambiente disponibiliza), viabilizando com isso a desejada 

interação das partes para gerar o algo maior. 

Além disso, a utilização de uma estrutura única de conhecimento possibilita a 

implantação de uma visão holística (olhar para o todo), e a visão do todo permite um melhor 

entendimento de como as partes se relacionam. O uso de uma estrutura centralizada de 

conhecimento possibilita também a criação de um entendimento único do conhecimento na 

organização, auxiliando para que a geração e utilização do mesmo seja de certa maneira 

normalizada (fundamentada em mesmos parâmetros, na mesma noção de 
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conteúdo/conhecimento), e que mesmo nas pequenas atividades os indivíduos tenham a noção 

exata dos conceitos (conhecimento) tratado. 

 

Além da implantação de uma abordagem sistêmica, o desenvolvimento do modelo de 

trabalho a partir das especificações padrão LMS era parte integrante da hipótese a ser 

verificada, o que foi realizado através da utilização da plataforma educacional de referência. 

Plataforma que demonstrou-se robusta e maleável, permitindo sua utilização para o 

desenvolvimento do modelo proposto. Demonstrando que estes ambientes originalmente 

projetados para gestão do processo de aprendizagem podem ser a vir customizados e 

utilizados na realização efetiva da gestão do conhecimento organizacional, uma vez que 

incorporam diversos elementos da gestão do conhecimento, como o armazenamento, 

compartilhamento e distribuição do conhecimento, o incentivo à socialização dos indivíduos, 

entre outros. 

A principal característica voltada para GC que a plataforma possibilita é a de suportar 

a implementação de uma abordagem sistêmica através do que foi denominado de “mecanismo 

de integração”, que é o objetivo do trabalho, entretanto ela disponibiliza vários outros 

mecanismos, dentre os quais destacam-se: 

·  Mapeamento da estrutura de conhecimento organizacional; 

·  Gestão de conteúdo; 

o Armazenamento; 

o Mecanismos de visualização e busca; 

o Criação e publicação;  

·  Socialização (criação conjunta de conhecimento); 

·  Realização de atividades; 

·  União das estratégias de GC com o treinamento organizacional; 

·  Auxílio na correlação de conteúdos (conhecimentos) gerados em ferramentas 

distintas; 

·  Customização (personalização) do ambiente; etc. 

 

 

Sob esta perspectiva, entende-se que o objetivo geral e os objetivos específicos desta 

tese foram alcançados, pois o objetivo geral estava diretamente ligado à hipótese da pesquisa, 

e os específicos foram necessários na criação e validação do método proposto. O modelo 
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tecnológico para gestão do conhecimento organizacional foi desenvolvido sob a perspectiva 

de implementação de uma visão sistêmica ao processo, e validado com base na sua 

caracterização como um sistema de GC, na análise comparativa de aplicações com propósito 

similar, e a realização e coleta de dados acerca de um estudo de caso realizado. 

 

Entretanto, apesar do modelo de trabalho definir um processo unificado com 

ferramentas voltadas a GC (gerência de conteúdo, integração de indivíduos, socialização, etc.) 

e suas características possibilitarem a sinergia das funcionalidades através do uso das 

tecnologias de forma integrada, e permitir ao modelo suportar os quatro processos de 

conversão do conhecimento, Socialização – Externalização – Combinação – Internalização, o 

balanceamento e escolha das mesmas deverá estar alinhado com a estratégia de gestão 

definida pela organização. Para este trabalho, apesar da criação do modelo objetivar a 

cobertura de diferentes ambientes organizacionais com tarefas intensivas de conhecimento, 

utilizou-se como referência o ambiente organizacional da empresa selecionada, o que 

mostrou-se de grande valia para construção do modelo, uma vez que permitiu a demonstração 

de sua aplicabilidade prática em um ambiente real, realizado durante a apresentação do 

modelo através da sua customização para este ambiente. 

 

Para finalizar, ressalta-se mais uma vez que tendo-se em vista a classificação 

apresentada por Barclay e Murray (1997) das abordagens para gestão do conhecimento: 

mecanicistas, culturais/comportamentais e sistemáticas. Buscando evitar o desenvolvimento 

de um ferramental engessado, a abordagem mecanicista é a que melhor se enquadra na 

realização deste trabalho, uma vez que a ideia do mesmo é fornecer mecanismos 

(ferramentas) para que as organizações, dentro de seus contextos, criem suas estratégias de 

gestão, bem como seus modelos pedagógicos. Todavia, isso não significa que as estratégias de 

gestão devam ser deixadas de lado, significa apenas que dentro do tripé da gestão estratégica 

do conhecimento apresentado por Ponchirolli e Fialho (2005), o foco principal deste trabalho 

está na tecnologia. Resaltando-se sempre a importância dos outros elementos, afinal, 

conforme Nonaka e Takeuchi (1997), todo o esforço colocado para a aquisição de 

informações e conhecimentos só passa a ser válido se permitir a ação, o que necessariamente 

passa pelas outras extensões do tripé, infraestrutura e pessoas. 
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6.1 RECOMENDAÇÕES PARA FUTUROS TRABALHOS 
 

Como proposta de trabalhos futuros, com o objetivo de aprimorar e complementar o 

método proposto sugere-se: 

·  Demonstrar claramente as possibilidades propostas através da aplicação de novos 

estudos de casos práticos. Apesar deste trabalho possuir uma abordagem 

mecanicista, novas aplicações práticas do modelo trariam mais efetividade e 

clareza a gestão do conhecimento a ser realizada através das plataformas, além de 

servirem como novas formas para validação do modelo proposto; 

·  Explorar outras funcionalidades dos ambientes de LMS. Seja através da seleção de 

um novo ambiente ou na utilização de ferramentas como a de gestão de grupos, 

não explorada no modelo nesta primeira versão; 

·  Implementação e implantação prática do modelo de integração de ferramentas 

externas ao modelo proposto. Incorporando ferramentas que referem-se a 

requisitos específicos aos diferentes contextos de aplicação onde o modelo possa 

ser utilizado. Como por exemplo, ferramentas que facilitem e automatizem as 

atividades de gerência de projetos e testes de desenvolvimento. 
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APÊNDICE – Base da entrevista semiestruturada47 
 
 
 

 

·  Você considera a segmentação do processo de GC, advinda do uso de várias ferramentas 

que trabalham de maneira isolada, um potencial risco para o processo de GC? 
 

·  Você considera que o modelo proposto trabalha a questão da segmentação 

adequadamente? 
 

·  Na sua opinião, em relação ao que vinha sendo aplicado antes na empresa, o uso do 

modelo proposto aumentou a efetividade da GC? 
 

·  Você teve dificuldades na utilização do ambiente? Quais? 
 

·  Quais as suas considerações sobre o modelo de gestão que implementou através do 

ambiente disponibilizado? (Pergunta realizada apenas ao gestor de conhecimento do 

experimento.) 

 

 
 

                                                           
47 Estas são apenas as perguntas que serviram de apoio à entrevista, pois durante a mesma foram inseridos novos 
questionamentos, conforme o desenrolar da entrevista, por isso a mesma é dita semiestruturada. 


