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RESUMO

FULBER, Heleno. Método sistémico para aplicagdo de processos de Gestdo do
Conhecimento baseado em LMS2009. Tese (Doutorado em Engenharia e Gestdo do
Conhecimento) — Universidade Federal de Santa Catarina, Florisnépo

Este trabalho apresenta um método que tem por objetivo evitaercipbtsegmentacdo na
Gestdo do Conhecimento (GC) organizacional, advinda do uso s \@vordagens
tecnoldgicas distintas e especificas, especialmente dAdadis basicas do processo de
geracao do conhecimento (armazenar, aprender, comunicar, egsjigaxse qual o impacto
tecnoldgico para que seja possivel dar suporte a estas atividagegando a integridade e
visdo sistémica do processo. A abordagem proposta parte dea¢dte do processo de
aprendizagem organizacional com as demais atividades bésida€, utilizando-se como
base um ferramental tecnoldgico j& presente no cotidiano dasnouganizacdes, os sistemas
de geréncia de aprendizagem (Learning Management System)- Bkii@eiramente faz-se
uma reviséo teorica sobre a GC, que aborda o conheciment@e@asiecdo conhecimento, a
engenharia e a gestdo do conhecimento, as abordagens da gestdo dmoneottheas
atividades da gestdo do conhecimento, o processo de gestdo do centmecietnologias
utilizadas, e os modelos de gestdo do conhecimento. Sdo tamissangguios os conceitos
sobre os LMS, que além de mostrarem suas caracterigécagas, realizam uma
aproximacgdo destes sistemas com a gestdo do conhecimentogtide sapresenta-se o
marco metodolégico da pesquisa, a solugdo proposta (método), s andlterpretacdo dos
resultados, e por fim, as consideragdes finais da pesquisa.

Palavras-chave Engenharia do Conhecimento, Gestao do Conhecimento, Siste@astéde
do Conhecimentd;-learning Sistemas de Geréncia de Aprendizagem.



ABSTRACT

This work presents a method that aims to avoid the potentiaiesggtion in Knowledge
Management (KM) of organizations, due to the use of severéihaistechnological
approaches, especially to the basic activities of the pratdgsowledge generation (storing,
learning, communication, etc.). It examines what technologigaédct for the support of these
activities, respecting the integrity and systemic viewhef process. The proposed approach
starts from the integration of the organizational learning powdth the other basic activities
of KM, using as a base a technology tool already present indailg life of many
organizations, the Learning Management System - LMS. Iyitialltheoretical revision is
done on the KM, which includes the knowledge, the society where thdddgmvis shared,
engineering and knowledge management, approaches to knowledge managetivities in
knowledge management, the process of knowledge management, tge®s@ad models of
knowledge management. The study also presents the conceptd.bfShevhere, in addition
to presenting their technical characteristics, it bringsetisystems into closer contact with
knowledge management. Next, we present the methodological frameivoglsearch, the
proposed solution (method), the analysis and interpretation otgeaunl 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 INTRODUCAO

Em um mundo globalizado e altamente tecnificado, a rapidez das rasdang
profusdo de informagfes disponiveis trazem a tona a necessidap@ssdas qualificadas,
tanto culturalmente como em escolaridade formal. Cada vez oneapital humano e suas
competéncias passam a ser o maior ativo de uma organizaca@»,aorducacdo e o
conhecimento sdo mais do que nunca um dos pilares de uma sodeszuelvida.

Durante anos, o volume de informagédo disponivel aumentou lentamestspmente
apos o avanco da tecnologia a difusdo da informag&o tornou-se pdSsiyehdo Souza e
Silva (2003), atualmente o volume de informacado disponivel dobrdaaciaco anos e, em
breve, estara se duplicando a cada quatro. De acordo com Boog (188 Bdic&o do jornal
The New York Timegossui mais informacdo do que o um ser humano poderia receber
durante toda sua vida na Inglaterra do século XVII.

Novas informacgfes, novas exigéncias a capacidade humana. @lundiecessita
apreender novos conceitos, novos vocabularios, novas formas de telpales culturas. A
informacgéo passa a ser a base na vida de todos, sobrevivercammde trabalho ou mesmo
simplesmente atuar na sociedade, significa ter que abspor@hecimento que se amplia a
cada minuto.

Neste cenario, o canal principal da era informacional@raunicacao, e a insercao de
tecnologias de informagdo na mesma colaborou muito na simplicidieste processo.
Segundo Boog (1991), a evolucédo tecnoldgica trouxe um enorme aumento de geleaida
todos os aspectos, possibilitando acesso imediato e maemimcao das informacgdes.

Assim, um desafio inerente aos tempos atuais é 0 processo dao Ghs
Conhecimento (GC) nas organizac¢des. Buscar o aumento da conuaelitidas unidades de
negocio de uma empresa a partir do préprio conhecimento disponivel nmeteae
compartilhado entre seus funcionarios pode ser fator determinaate pacesso da mesma.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), a criagdo do conhecimento acgarak
€ a capacidade de uma empresa de criar novo conhecimeumtalj-itif na organizacdo como
um todo e incorpora-lo a produtos, servigcos e sistemas, que peesehave para a empresa
tornar-se inovadora.

Recentemente um numero cada vez maior de empresas percebegaento é

importante “saber o que elas sabem” e ser capaz de tirar mmprbveito de seus “ativos”
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de conhecimento. Estes repousam em diferentes locais, coses: dm conhecimento, bases
de dados, arquivos e também nas cabecas das pessoas, estamdoddsstpor toda a
empresa. Nao importa se o denominamos de propriedade inteleapitd| mtelectual, ou
base de conhecimento, mas certamente é este um dos nwEes/alivos de uma empresa. A
capacidade de gerenciar, distribuir e criar conhecimento eficiéncia/eficacia é
fundamental para que uma organizagdo se coloque em posicao devaotagpetitiva em
relagdo a outras (BARROSO e GOMES, 2006).

Assim, considerando-se que o0 conhecimento é inerente as pessiasa-de a
importancia da gestdo do mesmo na conversdo do conhecimento tcitonkecimento
explicito, ou seja, conhecimento formal, documentado, que se filigsa @ vice-versa. 1Sso
ocorre através de metodologias que consistem em criar, mmdisseminar e compartilhar o
conhecimento existente na empresa, através de ferramemta#fieas capazes de facilitar o
acesso aos conhecimentos na organizagdo. Aos poucos tais rofimasaam a memoria
organizacional de determinada empresa (NONAKA e TAKEUCHI, 1997)

Conforme Ponchirolli e Fialho (2005), a GC envolve a geragéo, dicegdio e o
compartilhamento do conhecimento na organiza¢do. Sendo que a ghragfithecimento
refere-se a todas as formas de criagcdo do conhecimentdir alpanteracio com o ambiente
externo ou, até mesmo, por meio da interacdo entre os indiviluasganizacdo, e a
codificagdo tem como objetivo identificar e estruturar os conhetoselteis para a
organizacdo de forma a deixa-los acessiveis aqueles quepdetesam. Ja Schreibet al
(2002) definem GC como um conjunto de ferramentas que visam aprianoraestrutura
organizacional de conhecimento, com o0 objetivo de prover o conhecimeEmbopara a
pessoa certa da forma certa e no momento certo.

Com isso, percebe-se que a gestdo do conhecimento tem nade&cnah importante
instrumento de mediagéo, que favorece a difusdo e o acesso acim@mto produzido de
forma instantanea, independente do tamanho e da capilaridade dergan&Zacédo. De
acordo com Quinret al apud Santos (2006 a informatica permite a reunido de uma
guantidade muito maior de talentos altamente diversificados, aiagnente dispersos e
intelectualmente especializados para um Gnico projeto. E eamptam Bukowitz e
Williams (2002), as tecnologias de informagédo e de comunicag@marh um conjunto das
principais for¢gas que levaram a gestéo do conhecimento para&irprplano e para o centro.
Essas tecnologias possibilitaram as pessoas compartilhamdqdastenormes de informagéo

sem as restricdes dos limites geogréficos e temporais.
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Segundo Davenport e Prusak (1999), a funcdo mais valiosa da tecmal@g@stao do
Conhecimento é expandir o alcance e potencializar a velocidad&ansferéncia do
conhecimento. A tecnologia permite que o conhecimento de um grupoumoadgessoa seja
capturado, estruturado e utilizado por outras pessoas da organizamaseels parceiros de
negocios. Para Souza e Silva (2003), a utilizagdo de ferrasnwwiaologicas adequadas,
disponibilizadas em um ambiente integrado com o processo de gestdad@acao, sdo 0s
elementos bésicos para a realizagdo bem sucedida de um projesstatedo conhecimento.
Para tanto, se faz necessario o desenvolvimento de um modelo qae agosgar o
planejamento da tecnologia da informacdo com a gestdo do conhecipegiziando,
assim, uma forte aderéncia entre objetivos organizacidearglogia da informagéo e gestao
do conhecimento.

Contudo, ao se buscar indicadores que possam demonstrar o usordernf@&see a
efetividade da GC nas organizagfes, percebem-se questdesas apontadas por Jayme
Teixeira Filho, consultor e escritor na area de GC e primpiesidente da Sociedade
Brasileira de Gestdo do Conhecimento. Teixeira Filho respadtas indicadores de resultado
refletem o alcance de objetivos operacionais ou metaségstas, sem dependerem de forma
exclusiva das iniciativas de GC, e que na pratica dasieegdes que acompanha, 0 que
acontece € que os indicadores comumente usados sao inespecifioesefetem a esforco
ou a resultados da empresa, mas nao sdo especificos sobre osoprdee&C em si. Os
indicadores de esfor¢co ndo significam obviamente resultado&(igfetividade da GC). E os
indicadores de resultados ndo dependem s6 da GC (entra tamipéag&osnacroecondmica,
a capacidade de investimento, etc.).

Ainda segundo Teixeira Filho (2002), apesar da nitida relatividadmdicadores os
mesmos podem ser (teis, mas em geral apenas em um contexdeflmedo. N&o se tratando
da qualidade ou quantidade dos indicadores utilizados — pois cada indig&doimplica
em uma nova dimensdo de andlise — mas sim a clara defaocéontexto organizacional

em que deve ser captado, analisado e divulgado.

1.1 PROBLEMA DA PESQUISA

O papel da area de Tecnologia da Informacdo (Tl) é de suportestdaoGeo
Conhecimento. Seu desafio é identificar e/ou desenvolver e imptaotelogias e sistemas
de informag&o que deem apoio a comunicacado empresarial e ddrmEas e experiéncias.

Isso facilita e incentiva as pessoas a se unir, a tomia geugrupos e a se renovar em redes
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informais de aquisicdo e troca de conhecimento, além de diimgrarproblemas,
perspectivas, ideias e solu¢cdes em seu dia-a-dia profiSEEEDNSULTING, 2004).

Entretanto, deve-se observar que existe um questionamento aesgEmto a
eficiéncia efetiva da GC na agregacdo de valor para asipagdes. Tal questionamento €
similar ao ouvido sobre investimentos em infraestrutura de TtJ@ae e software) nos
altimos anos, que segundo Paregttal (2007), resume-se em determinar se 0s investimentos
em Tl produzem retornos suficientes para justificar os custos

Um elemento que certamente influencia para o surgimento dpieationamento é
apresentado por Teixeira Filho (2002), ao ressaltar que, quandtasgetiaovacéo, é dificil
definir medidas precisas a priori. Muitas vezes podendo tambéen fanhos intangiveis.
Tomemos por um momento o exemplo do e-mail. Imaginemos que um egedetiyma
empresa deseje avaliar o custo versus beneficio da im@lardacum sistema de e-mail. Os
custos de software, hardware, instalacdo e suporte podem a@&de@sy com razoavel
precisdo. Mas e os beneficios? O que seria considerado? Pradpr@etar uma reducao dos
custos de telefonia, a partir do uso do e-mail? Mas na prdittgza sempre é isso que
acontece. Poderia-se computar um aumento na produtividade dos aads?aAqui
também poucas empresas confiam nessa conta. E a melhoria naiceqdo e no
compartilhamento de conhecimentos em funcdo do uso de e-mail, comia pedenedida
objetivamente? Isso ilustra as limitacées que surgemataiemte com indicadores em temas
inovadores e beneficios intangiveis (TEIXEIRA FILHO, 2002).

Outro ponto observado que também pode estar influenciando para oesiiogdaste
guestionamento sobre a eficiéncia da GC na agregacdo deé ymarebido ao se estudar as
abordagens tecnoldgicas existentes para o suporte a GC, onde ga qbednis abordagens
séo realizadas de maneira segmentada, através de abonawgfeiass e especificas. McCune
(1999) ja afirmava que mesmo os processos de Gestdo do Conheserefdaliferenciados
de organizacgédo para organizagdo, a maioria deles utilida-algum ferramental tecnoldgico,
categorizando-os nos seguintes grupos: Conectividade (redes de computadoil);
Containers — repositérios do conhecimentalaa warehousesdata marts diretorios
eletrdnicos, como por exemplo paginas amarelas que congregam geske especialistas,
intranets); Localizadores — tecnologia para procurar e locatiamacao (browsers, mapas
do conhecimento [indices que classificam a informacédo e ajudasuésos a entender onde
se encontra a informacdo de que eles necessitam], metadddas)los de aprendizado

(Aplicacdes de ensino a distancia que ajudam os empregados n@alosocpnhecimentos).
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Assim como na classificacdo apresentada por McCune, a sieg@e das abordagens
tecnologicas para GC pode ser observada de maneira geraaisadivarsas publicacdes da
area, onde autores limitam-se a apresentar o uso de “detdenfarramenta” no ambito de
um “determinado problema”. Esta abordagem segmentada tambémepqgoercebida em
trabalhos que vislumbram apresentar um panorama do uso de fersmadeerfitbna GC, tal
como: Serraet al (2005), cujo objetivo foi avaliar o potencial de soluges de Irterne
apresentando um estudo onde identificam e classificam as @a@slas ferramentas de
acordo com suas funcdes especificas; Bax e Parreiras (200@8prggentam um estudo sobre
a utilizacdo de software livres na gestdo de contetudo; e Rudgkisen (2004), que fazem
uma andlise da pratica da GC através da utilizacdo deasett livres; ou Campos (2QR7
que investiga as tecnologias da Web' 26mo uma alternativa para o suporte a GC nas
organizagoes.

Essa segmentacédo faz com que se possa questionar a iefidéstias abordagens, uma
vez que ndo é aplicada uma visdo sistémisamesmas. Principalmente quando estas s&o
voltadas aos elementos basicos da GC (criar, manter, dissemir@mpartilhar o
conhecimento) e ao processo de aprendizagem. Assim, um polrai@nto de risco na
geracao de valor a partir da GC consiste na segmentacaaviiedat basicas em diversas

plataformas (abordagens tecnoldgicas) distintas e especificas

Com isso, chega-se ao questionamento que sustenta realizat@ie dgresenta o
problema de pesquisa:
Qual é o impacto tecnolégico para que seja possivel dar supotieidsdas do
processo de geracdo do conhecimento (especialmente as :basimagenar,
aprender, comunicar, etc.) nas organizagfes, evitando a pbtsEgnentacado do

processo de GC, respeitando a integridade e visao sistémica?

L' A Web 2.0 é um termo cunhado por volta de 2003defiida por Musseet al (2007) como um
conjunto de “tendéncias econdmicas, sociais e tégiwas que coletivamente fundam a proxima
geracdo da Internet — uma midia mais madura entlistj caracterizada pela participacdo dos

usuarios, abertura e efeitos de rede”.

2 A abordagem sistémica auxilia na compreensdo demegitos que formam um sistema, como

interagem e afetam-se.
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Apresentado o problema de pesquisa, introduz-se entdo 0s Sistemasriga@ento
de Aprendizagem (plataformas de e-learning), abordagem que vemcatdre com a GC e
esta cada vez mais presente ao cotidiano das organizacdeditéAse que tais sistemas
possam vir a ser utilizados como um dos pilares (neste casootgicoplda gestdo do
conhecimento nas organizagfes, permitindo uma abordagem intégéadaegmentada) e
sistémica.

Um ambiente dee-learning por si s6 ja incorpora diversos elementos da gestédo
conhecimento, como o armazenamento, compartilhamento e distaldocconhecimento, o
incentivo a socializa¢@o dos individuos, entre outros. Mas coenabordagem voltada ao
processo de aprendizagem e ndo ao processo de GC da orgarfzmgémo assim o foco
desta pesquisa, que € de utilizar-se de um ferramental teicootiige ja esta presente, e a
cada dia é mais utilizado pelas organizacdes, para reafetivamente a Gestdo do

Conhecimento nas organizagoes.

1.2 OBJETIVO GERAL

Com a realizacdo deste trabalho pretende-se desenvolver wdonggte integre as

atividades do processo de GC organizacional, respeitandsgi@sistémico.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para se alcangar o objetivo geral desta tese, seragadosnos seguintes objetivos

especificos:

Investigar dificuldades e praticas de gestdo do conhecimento jong@am@izacoes

e profissionais, a fim de criar um contexto organizaciona¢féeéncia;

Investigar como pode-se reutilizar tecnologias existentes amicmzlearning

para a gestao do conhecimento;

Identificar diferentes componentes (ferramentas) e possiveipdosé que

possibilitem a GC de acordo a uma arquitetura integrada e isiafénfim de

propor uma solucao que permita a visao sistémica.

1.4 JUSTIFICATIVA

A gestdo do conhecimento, como objeto de estudo, por si sO, & basetzerite,r

considerando-se também que mesmo tendo recebido uma grande atemi@nicaca
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profissional nesta ultima década, seu conceito ainda ndo élettduvecontribui para que
cada vez mais surjam questionamentos quanto a eficiéntivaadea GC na agregacdo de
valor para as organizagdes, principalmente no que tangem os eegus beneficios.

Através da vivéncia profissional do autor na area de desemesitd de softwares
(tarefa intensiva de conhecimento), sendo boa parte dela no deserntdvde sistemas de
gerenciamento de aprendizagem (plataformas-&arning, ao se procurar uma ferramenta
para auxiliar no gerenciamento do conhecimento destas atividadelsepeseea oportunidade
de realizacdo deste trabalho. De forma que, buscando utlizdesem ferramental
tecnoldgico ja existente em muitas organiza¢des, minimizando assustos de Tl, permita
uma nova e melhor abordagem tecnolégica para o problema, pmneigalao se pensar nas
tarefas voltadas as atividades basicas da GC.

Esta abordagem integrada édearning formato de educagao corporativa em franco
crescimento, com a gestdo do conhecimento, objetivando uma abordagea e
simplificada para a gestdo do conhecimento e o processo de edcogiitativa, caracteriza
o0 ineditismo do trabalho. Além de inédito, o tema do presentalliabambém néo é trivial,
tendo em vista que aborda, em Ultima instancia, a utilizacdprdeessos de educacao
corporativa e da gestdo do conhecimento para o desenvolvimento tkerramental que
alavanque as estratégias baseadas em conhecimento dasagfgmi® que, de modo geral,
pode proporcionar um aumento na qualidade de produtos e servicos, meshorar
aproveitamento dos recursos da empresa, minimizar custosatrwe, atingindo assim o
tdo almejado aumento da competitividade empresarial buscaddos. Além disso, o
trabalho também traz contribui¢cdes para o desenvolvimentoficiema area, tendo em vista

0 pioneirismo da pesquisa e dos objetivos tragados.

1.5 ORGANIZAGAO DO ESTUDO

Esta pesquisa esta planejada e estruturada em seis capitber:
Capitulo I — contém a contextualizacdo, introducéo e problema resssvido,
objetivos geral e especificos, justificativa da pesquim@anizacdo do estudo;
Capitulo Il — apresenta a fundamentacéo tedrica sobre a Gestao dei@ente
aborda o conhecimento, a sociedade do conhecimento, a engenhgest&oado
conhecimemto, as abordagens da gestdo do conhecimento, aslesiddagestao
do conhecimento, o processo de gestdo do conheciemtno, tecnologmsiasie

0os modelos de gestdo do conhecimento. Apresenta também os corud®iosss
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Sistemas de Geréncia de Aprendizagem (LMS), suas adstictes técnicas e uma
aproximacao destes sistemas com a gestdo do conhecimento;

Capitulo 1l — apresenta o0 marco metodoldgico da pesquisa. Os tapicatados
sdo: classificagdo, hipétese, contextualizagdo, caramtédz de métodos,
instrumentos de coleta de dados e o delineamento daslfapesquisa,

Capitulos IV — apresenta a solucdo proposta, o método desenvolvido neste
trabalho;

Capitulo V — apresenta a analise e interpretagdo dos resuléstiagurada nos
seguintes niveis: caracterizacdo do ambiente; andlise cdivgareoleta e
interpretacdo dos resultados; e uma anélise do mercado darssfipara gestao
do conhecimento;

Capitulo VI — contém as consideracdes finais da pesquissomeadacdes para

trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo aborda os referenciais teéricos em que se apémpasta, buscando
embasamento conceitual para fundamentar a presente pesquisandmis referenciais

teodricos abordados séo: Gestdo do Conhecimento e Sistema®deid&eée Aprendizagem.

2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

Neste tdpico, apresentam-se 0 conceito e caracteristiogasstiio do conhecimento,
porém antes é apresentada uma introducdo ao contexto de @ui&oadp conhecimento esti
inserida, a sociedade do conhecimento. Ainda, antes de dalalangestdo do conhecimento
propriamente dita, torna-se necessario definir o que é conhecjmpardaai entdo discutir-se

a gestédo do conhecimento propriamente dita, suas abordagens,qsrecessologias.

2.1.1 A Sociedade do Conhecimento

Atualmente muitos tedricos consideram que a Era Industriagépsteu fim e que um
novo contexto econdmico-social estd surgindo. Drucker (1993), Stewart @ @88)enport
(1998), colocam que estamos no limiar de uma nova era, da stec@olaonhecimento, onde
0 conhecimento é visto como o principal ativo das organizacdesaeea gdra uma vantagem
competitiva sustentavel. Nesta sociedade a fonte de rigueampetitividade passa a ser o
conhecimento, e ndo mais os bens tangiveis, como o capitaldirmariJma nova sociedade
caracterizada principalmente por um periodo rapido de mudangatotgcas, econémicas e
sociais. Crawford (1994) ja colocava que, 0s proximos anos nosamsem periodo em que
empresas seculares desaparecerdo em um ano, um periodo em@migaais ninguém
acreditava comecgardo a emergir como novas forgas mundiais.nitglascas vém surgindo
de uma profunda transformagé&o na economia mundial. Enquanto paisesete taundo
passam pelo processo de industrializacdo, as economias desesve&aaapidamente
transformadas em economias pdés-industriais baseadas em conhaciment

Segundo Ritto e Silva (2006), hd& um mundo inteiramente novo envolvendo as
organizagfes. Houve mais mudangas nos ultimos cem anos, do que anesvahteriores.
L4, o planeta se apresentava como algo imprecisamentgtales@xplorar, e com seus
limites ainda por definir. Hoje, ele se apresenta como umaepéa bola em constante

encolhimento. Nos ultimos 20 anos, tem-se a sensacdo de doeidage com que essa bola
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encolheu acelerou ainda mais, a ciéncia e a tecnologia contirareaendo barreiras fisicas,
redes informatizadas de comunicagdo conectam pessoas instaetareaatravessando
fronteiras e eliminando limites nacionais; em alguns momentpsliica cede lugar a
economia, por todo o mundo vidas estdo sendo transformadas pelo fenbmeno atimomin
"Globalizagéo”.

De acordo com Fiates (2001), essas mudancas no mundo dos negécios vém
acontecendo de maneira mais visivel desde o final da décad@80ee, hoje, pode-se
perceber uma série de evidéncias empiricas irrefutévejkbalizacdo, por exemplo, trouxe
para o dia-a-dia das empresas a abertura de mercados e realiadede da concorréncia
global. As inovagfes tecnoldgicas revolucionaram todas as aness, sem duvida, os
maiores avancos se deram na area da comunicacgdo, principaimeqte diz respeito a
tecnologia da informacdo. Os avangos nessa area imprimizgangas consideraveis ao
mundo dos negocios. A nocédo tradicional de tempo e espaco foi uldpads®je, em
segundos, grandes distancias podem ser eliminadas.

A partir da explosdo da tecnologia das comunicagfes, fluxos de agéom
globalizados permitem acesso ao conhecimento de qualquer lugar da,danérmacéao se
propaga independente de qualquer controle, todos no mundo podem conhe@gda ditu
qgualquer lugar, pais, cultura, economia. "O custo para armapeoegssar e transmitir uma
unidade de informacgdo despencou a taxa de 20% ao ano, ao longo ros 4l anos,
enquanto o declinio do custo de energia, que serviu de combustized d& Revolugéo
Industrial, foi de apenas 50% em 30 anos... hoje, o conhecimento dodla 4 ou 5 anos,
sendo que nos ultimos 30 anos produziu-se mais informagdo do que nosidsmaihteriores”
(LINOWES apud RITTO e SILVA, 2006); "uma edicdo do Times deidgo, hoje em dia,
contém mais informagéo do que dispunha um homem do século XVII" (REMCapud
RITTO e SILVA, 2006); "Nos préximos 10 ou 15 anos a massa de commetci vai dobrar a
cada 80 dias; o conhecimento tecnoldgico de hoje representard apedasconhecimento
que estara disponivel em 2050" (VIANNA apud RITTO e SILVA, 2006}eyolucéo é no
conhecimento, h4 necessidade de aprendizado continuo, permanenteaf\secnvlogias
nao estdo tornando obsoletos os professores e as escolas, masgdefiAmdo 0s seus
papéis. As mudancas na maneira de aprender sdo cada searierdiadas pela economia e
pela politica. A revolucéo do aprendizado esta a caminho e tem deadonsn grande poder
de gerar uma economia de desenvolvimento rapido e transformarzexgms e sistemas
educacionais mais antigos em instituicbes dinamicas e produiivi@slos tém que estudar

pois o ritmo das mudancas esta transformando todos em aprendizesa hdustrial, o



24

énfase foi na separacéo e especializagdo dos trabalhadwness decorrentes problemas de
coordenacao lateral entre as unidades. Na era da informag;decnologias interligadas e
integradoras reanem grupos que de outra forma estariam sepasadosiof com que sua
utilizacdo, para obter vantagem competitiva, ocorra em esoala nunca antes tratada. A
informagé&o se propaga independente de qualquer controle, todos no mundo podeer eonhe
situacao de qualquer lugar, cultura ou economia. As redes eles;Gmacsintese dos recursos
das tecnologias da informacédo e da comunicacéo, transformantitag;des, possibilitando
maneiras mais flexiveis e ageis na organizacdo de pessoaE3Irgos, sdo as redes de
conexdes que, em Ultima instancia, unem, no espaco imatevials alispersos pelo globo,
"possibilitando a virtualizacdo de atividades como o trabalh@asa, o ensino a distancia,
teleoperacdes, correios eletrénicos, reunides e conversatass videoconferéncias, trabalho
cooperativo, dentre outros" (RITTO e SILVA, 2006), que por sua eerram o surgimento
de novos conhecimentos, realimentando o processo de maneira cadasvepitda, a cada
dia.

Estas tendéncias podem ser observadas através da figura 1Qlbrete (1999)
apresenta a evolugcdo tecnologica determinando a evolugdo da @deissociedade.

Apresentando o momento presente como o auge da era da infarmagéo
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Figura 1: A evolucéo tecnoldgica determinando a evolu¢éo dalirrdéstociedade.
Fonte: Oliver (1999).

Hoje em dia, empresas baseadas em conhecimento valem raistque seus ativos
podem representar. Algumas empresas valem de 3 a 4 vezegssaigap entre os ativos da
empresa e seu valor real s6 pode ser explicado pelos ativextugd. Um exemplo bem
representativo dessa realidade é a Microsoft, onde seu marmn@ad, sem davida
nenhuma, é o conhecimento armazenado e o potencial de seus fupsidBdriteressante
que quando uma empresa tem um histérico de sucesso ela vale tantgueeela ja
conquistou como pelo que seus funcionarios ainda poderdo produzir. Sem diya$a&o
desse potencial ndo é um processo simples, mas € um dosslgsafias empresas deste

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

2.1.20 Conhecimento

No contexto deste trabalho, torna-se importante deixar-se clareraanénto do que
€ conhecimento, para tal, € necessario apresentar aca@fistentre dado, informacédo e

conhecimento.
Dado € um registro acerca de um determinado assunto. Os dadosinaé

desprovidos de interpretacdo ou significado, como numeros, paléigtaas ou qualquer
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sinal desprovido de contexto. De acordo com Bellinger (1996), dadoaps@ias pontos
inGteis, sem sentido no espacgo e no tempo, sem referéncia aspagod ®u tempo, enfim,
um evento, uma carta, ou uma palavra, todos fora do contexto.

Para terem significado, dados devem conter algum tipo de estrotuicontexto
associado, dotando-o de significado. Sendo este o conceito de infoyrdaga ao qual se
prové significado. Segundo Davenport (1998), informacgdes sédo dados dotaelevdiecia e
propdsito.

Percebe-se, entdo, que os dados por si s6 ndo sdo importaates paganizacoes,
pois a matéria prima para a tomada de decisdes, parag@efie novas estratégias, para as
inovacdes e melhorias organizacionais, sdo as informacgfes. Sesnlp @sorganizacao
precisa aprender a transformar os dados em informacgfes e dok-kignificado e de
importancia (FIATES, 2001). Davenport (1998), apresenta cinco raaneé@ transformar
dados em informacéo, que sao:

Contextualizacéo - saber qual é a finalidade dos dados coleitagErdps em um
contexto;

Categorizacéo - conhecer as unidades de analise ou os comporsaremssdos
dados, fazer uma classificacéo;

Célculo - alguns dados podem ser analisados matemética ostieatratnte, desta
forma, é importante utilizar ferramentas para descrevé-ogplora-los para poder
concluir algum significado;

Correcao - os erros sao eliminados dos dados;

Condensacéao - os dados podem ser resumidos para uma forma mais famerisa

esquemas para mostrar também a existéncia de relacionamameteles.

Porém, tdo ou mais importante do que se ter infoesaédaber utiliza-las de forma a
alcancar vantagens para as organizagfes. Entdo, entramosgthm algste topico, de definir
conhecimento, que, de acordo com Crawford (1994), € a capacidagedeainformacéo a
um trabalho ou a um resultado especifico.

De acordo com Ponchirolli e Fialho (2005), conhecimento é informa¢@malizada
pela pesquisa, estudo ou experiéncia que tem valor para a oggani&asim, o contetdo de
valor agregado do pensamento humano, resultante da percepgao e né@miptétigente das

informagdes, se transforma em conhecimento. Os conhecimexisiem tdo somente na
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mente do pensador e sdo base das acdes inteligentes. No quadavedpdnt (1998)

apresenta as diferengas entre dado, informacéo e conhecimento.

Quadro 1: Diferencas entre dado, informagéo e conhecimento.

Dado

Informacéao

Conhecimento

Simples observacéao sobre
estado do mundo.

Dados dotados de relevang
e propasito.

imformagéo valiosa da

mente humana.

Registro acerca de um
determinado evento para o
sistema.

Conjunto de dados com um
determinado significado pa
0 sistema.

raevidamente tratada muda

Informacao que

comportamento do sistem

[

Evento fora do contexto e
sem significado para o
sistema. N&o existe
correlacdo entre os fatos e
suas implicacoes.

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

aignificado, além da

Possui contexto,

reflexdo, interpretacéo e
sintese.

O dado é inerte.

A informacéo é dindmica
exige a mediagdo humana.

dmplica envolvimento e

entendimento ativo e esta
vinculada a acdo humana.

Facilmente estruturado e
transferivel.

Apesar de requerer unidads
de analise é muito mais fac
transferir do que o
conhecimento.

sFreglientemente tacito e de
idificil estruturacao e

transferéncia.

E apenas a representacao (
eventos e ndo ha a correlag
e atuacao humana sobre el

I€ria padrdes e ativa

&ngnificados na mente das
epessoas e exige consenso
com relagdo ao significado.

E a base das acdes
inteligentes e esta ancorado
nas crencas de seu deteni‘or.

Fonte: Adaptado de Davenport (1998).

De acordo com Fiates (2001), a principal diferencga entre inf@@agconhecimento é
0 aspecto pratico inerente a este, o conhecimento deve esfae ssvociado a tomada de
decisfes, a resolucéo de problemas ou a execucéo de processtsecntento leva a acdo e
€ isso que o torna tdo importante para as organizagfes. rele 86 0 novo capital, mas
também o combustivel das organiza¢fes da nova era.

Ainda, segundo Nonaka e Takeuchi apud Ponchirolli e Fialho (2005), embora os
termos informagcdo e conhecimento sejam usados com frequéncia teMDS

intercambidveis, existe uma nitida distingdo entre infodmae conhecimento. O
conhecimento, ao contrario da informacdo, diz respeito a crengasmpromissos. O
conhecimento é uma funcdo de uma atitude, perspectiva ou intespécifiea. O

conhecimento, ao contrario da informacao, esta relacionad@oa@cggie pode ser observado

na figura 2.
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Figura 2: Dados/Informagéo/Conhecimento.
Fonte: Ponchirolli e Fialho (2005).

Nonaka e Takeuchi (1997) diferenciam conhecimento e informacéeespando que
0 conhecimento esta relacionado a acdo, conhecimento com “algiinafinformacéo diz
respeito ao significado, ao contexto relacional.

A criagdo de conhecimento é um processo dindmico e continuo. Sendo que as
organizagcfes destes novos tempos devem promover a transfornuatfauec de suas
informagbes em conhecimento aplicavel. Para tal, Davenport (lg98penta algumas
maneiras para realizar este processo:

Comparacao: de que forma as informagdes relativas a gssghsi se comparam a
outras situagdes conhecidas?

Consequéncias: que implicagbes essas informacdes trazenagaecisoes e
tomadas de acao?

Conexdes: quais as relacdes desse novo conhecimento com o conleeg@ment
acumulado?

Conversagao: o que as outras pessoas pensam dessa informagéao?

Nonaka e Takeuchi (1997) apresentam ainda uma classificacdo daiowmrie em
duas partes, que sao:
Conhecimento Explicito: algo formal e sistemético que pode qEe®so em
palavras ou numeros, dessa forma pode ser facilmente codifieadonicado e
compartilhado, através da linguagem comum. Exemplos: formulasmatitas,
padrbes, procedimentos operacionais, etc;
Conhecimento Tacito: é algo pessoal, dificil de formalizarbadeado em
experiéncias vividas, valores, emocdes. Sua natureza € \wlgjétituitiva. Possui
duas dimensoes:
o Dimensédo técnica: capacidade informal, habilidade. Eabatho de um
artesao;
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o Dimenséo cognitiva: esquemas, modelos mentais, crencasepgi@es que de

tdo arraigadas sdo tomadas como certas.

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

Quadro 2: Tipos de conhecimento.

Conhecimento Tacito Conhecimento Explicito
(Subjetivo) (Objetivo)
Conhecimento da experiéncia | Conhecimento da racionalidade
(corpo) (mente)
Conhecimento simultaneo (aqui Eonhecimento sequencial (se
agora) entao)
Conhecimento anélogo (pratica) Conhecimento digital (teoria)

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997).

Tendo por base que o conhecimento pode ser analisado sob dois prisnsagarais
formal ou tacito, onde o primeiro € a representacéo dos conabgtyatos e tedricos, baseado
no discursos académico e metodologias preestabelecidas e, o segundo, dedvé
experiéncias coletivas e individuais que podem alterar vigbemportamentos, nas
organizacgfes o saber passa, entdo, a ser construido nao s6 dsopcogaitivo formal mas,
também, da realidade vivienciada por seus funcionarioss Bsbr sua vez, sao influenciados
e influenciam no resultado de educagéo mais tecnologia utiliaadzas amalgamadas pelo
trabalho, o que, em conjunto, ira desenvolver o saber tacito, ralagdo de causa e efeito
(FANDINO, 1998).

Para Bastos (1997), o conhecimento técito é implicito, ndo podend@aduzido em
um discurso, pois € incomunicédvel por esta linguagem. Para o awtaher ultrapassa 0s
limites do que conseguimos comunicar. E o conhecimento do contexto qua ahlores e
normas implicitas compartilhados internamente, que aceitos eficazes na solugcdo de
problemas pelo grupo séo introjetados como pressupostos, os quais pasfaenciar ndo
s6 o comportamento mas, também todo sistema de percepcoes, @mecgvaliacbes dos
individuos. Todas estas manifestacdes ndo sao expressasquelgem formal.

Finalizando este topico, que trata especificamente do conheojneinbduzimos o
proximo que é o objetivo do capitulo, a gestdo do conhecimento, cahtargue apenas
disponibilizar dados e informagdes para as pessoas nao é sefi@eptimordial para uma

7

organizacdo da “era do conhecimento” é preparar as pessoas pammsjgam transformar
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as informagfes em conhecimento aplicavel. Segundo Fernandes, (®9&)ividuos sdo a
entidade primaria do aprendizado nas empresas, 0s quais cffiamas organizacionais que

capacitam a geracao do conhecimento e a mudanga organikaciona

2.1.3Engenharia do Conhecimento

Como parte integrante do processo de construcdo desta nova ama deciedade
baseada no conhecimento, e com o objetivo de amparar esta novdad®cen seu
desenvolvimento surgiu a Engenharia do Conhecimento.

Segundo Pacheco e Santos (2004), a engenharia do conhecimento evoluiu de uma
metodologia de desenvolvimento de sistemas especialistakemas baseados em
conhecimentos e sistemas intensivos em conhecimento, todomatteal considerados
sistemas de conhecimento. Sendo os sistemas de conhecimentos umaijesigpprodutos
da disciplina chamada inteligéncia artificial.

No entanto, sistemas de conhecimento sdo ferramentas pstia de conhecimento.
Oferecem solucdes para problemas de recurso de conhecimésttadies, analizados e
priorizados pela gestdo do conhecimento (SCHREIBER.al apud PACHECO e
TCHOLAKIAN, 2005). Gestdo do conhecimento que, de acordo com Santos,(2084)
gestdo dos ativos intangiveis, baseados, sobretudo, na compéténc@aboradores de uma
determinada organizagéo.

Assim, apesar de serem disciplinas distintas, fica ctamex@o entre a engenharia e a
gestdo do conhecimento. Para este trabalho no entanto, mesmdatonde estar vinculado
a &rea de concentracdo da engenharia do conhecimento e ter corvo abjetacdo de um
sistema de gestdo de conhecimento, optou-se por um aprofundaedeictotoltado a gestéo
do conhecimento. O que permite ndo s6 o entendimento de algumaadéle construgédo de
sistemas de conhecimento, mas uma visdo do processo quemsteeselo aprimorar. O que

é feito a seguir.

2.1.4 A Gestao do Conhecimento

Gestao do conhecimento, conforme Barclay e Murray (1997), éuoeito dificil de
se definir com preciséo e simplicidade, muitos falam d&igeto conhecimento isentando-se
da tarefa de definir conhecimento. Isto ndo é surpresa. Como aimon@ enfermeira

definiria, de forma sucinta, saude publica? Como um CEO deseréa@ministracdo”? Cada
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um destes dominios € complexo, com varias areas de espgéaliApesar de tudo, somos
capazes de reconhecer as atividades inerentes a “saude”m@itdideinistracdo” quando nos

deparamos com elas e entendemos 0s principais objetivos e asvitadada uma destas
areas.

Segundo Macintosh (1997), ativos de conhecimento sdo o conhecimento ddaserc
produtos, tecnologias e organizacdes que uma empresa tem ou fereeispie possibilita a
seus processos de negdcio gerarem lucros, conquistar cligeggravalor, etc. Gestdo do
conhecimento ndo trata apenas de gerir ativos de conhecimestdambém da gestdo dos
processos que atuam sobre estes ativos. Estes processemind@senvolver, preservar,
utilizar e compartilhar conhecimento. Por isso, Gestéo do conéeto envolve identificacao
e analise dos ativos de conhecimento disponiveis, e desefeaisgdos processos com eles
relacionados. Também envolve o planejamento e o controle das agbdsgeEnvolvé-los (os
ativos e 0s processos), com o intuito de atingir os objetivos daizagao. De um ponto de
vista organizacional, Barclay e Murray (1997), consideram Geaktdconhecimento como
uma atividade de negécios com dois aspectos basicos:

Tratar o componente de conhecimento das atividades de negdociosanplite
como um fator de negodcios refletido na estratégia, politicategem todos os
niveis da empresa;

Estabelecer uma ligagdo direta entre as bases intefedtuempresa — explicitas

(codificada) e tacitas (“Know-how” pessoal) — e os resultattzzncados.

De acordo com Barroso e Gomes (2006), a gestao do conhecimento inoiiiceas
etapas:
Identificar e mapear os ativos intelectuais ligadas a empres
Gerar novos conhecimentos para oferecer vantagens na cginmigimercado;
Tornar acessiveis grandes quantidades de informacéo corporetivgsrtilhando
as melhores praticas e a tecnologia que torna possivel tudo isswlairdo
groupware e intranets. Isto engloba muita coisa e devenarise parte integrante

da maioria dos negdcios.

Ainda segundo o autor, a arena da Gestdo do conhecimento pode sedardendi
mais facilidade se reexaminarmos o0s conceitos de ativogjinés, introduzidos por Sveiby

apud Barroso e Gomes (2006), segundo o qual, todos os ativos e estsdjaas.elas
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tangiveis ou intangiveis, sdo resultantes da atividade humanees@tados da acdes de
pessoas, com o0 objetivo de apresentarem-se ao mundo, podem seisdagitivar jardins,
um carro novo, etc.) ou intangiveis (ideias, relacionamentos coas@éssoas, etc.). Além
do que, conclui 0 autor, como as pessoas tém capacidade deiragi grande variedade de
possiveis situacbes na empresa elas aumentam o seu valdassdoa competéncia do
funcionario é também um ativo intangivel. Assim, Sveiby apudoBa e Gomes (2006)
define gestdo do conhecimento como a arte de criar valor etad@dm os ativos intangiveis.
Sendo que para se conseguir iSso, € preciso ser capaz de aisaa@impresa apenas em
termos de conhecimento e fluxos de conhecimento.

Sendo esta, segundo Barroso e Gomes (2006), uma concepc¢do bem diferente
paradigma da era industrial, porque a fabrica da era indusieahoralor a partir de bens
materiais, movimentando-os dos fornecedores para a fabrica patal os consumidores. A
agregacdao de valor se dava pela adi¢cdo de recursos coma ener@d-de-obra. As empresas
gue vemos hoje, criam valor ndo a partir de recursos fisiceslanateligéncia e competéncia
das pessoas, assim como dos relacionamentos entre elas desges. ¢or iSso, esta era

clama por uma reformatagéo na gestao que focalize maatag8es e os fluxos.

2.1.5Abordagens da Gestdo do Conhecimento

Sdo inumeras as maneiras de desmembrar o complexo mundo da Gestdo do
Conhecimento. No entanto, na tentativa de categorizar asemiés abordagens
organizacionais para a gestdo do conhecimento, Barclay e M{1198y) adotaram uma
classificagéo em trés grupos: abordagens mecanicistas, abbmrdage
culturais/comportamentais, e abordagens sisteméticas gass&® do conhecimento.

As abordagens mecanicistas séo centradas na aplicacao@edis e recursos para
fazer mais e melhor do que j& se fazia. As principais stfEssida abordagem, que devem ser
relacionadas aos sintomas do problema, incluem:

Focalizar na melhor acessibilidade da informacgéo, susterpadamelhores
métodos de acesso e nas facilidades para reciclagendesdtdi de documentos
(hipertexto, bancos de dados, etc.);

Utilizar tecnologia da rede, de modo que INTRANETS e GROUPWARréo

provaveis solu¢des-chave.
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Em geral, supbem-se que a tecnologia e a disponibilizacdo grahdeev de
informagdo serdo suficientes para dar certo. Tais abordagenselativamente faceis de
implementar porque muitas das tecnologias e técnicas sdodafamib muitos e de facil
compreensao. Como 0 acesso de ativos intelectuais corporatiwta, & principio, essa
abordagem deve gerar alguma melhora. Porém, ndo esta @iselaracesso apenas tera
impacto substancial no desempenho de negdcios, montanhas de infogquagéolocam a
nossa frente. A menos que a abordagem de gestdo do conhecimergorenenétodos de
alavancagem da experiéncia acumulada, o resultado finahgodger positivo.

Ja as abordagens culturais/comportamentais, com raizes profunda®acessos de
reengenharia e gestdo de mudangas, tendem para uma visdoabeleriproblema do
conhecimento”. Elas tendem a concentrar-se mais na inovacéa eriatividade (a
“organizacao que aprende”) do que na alavancagem dos recursestegisu na explicitagao
do conhecimento inplicito. Estas abordagens pressupde que:

Comportamento e cultura organizacionais precisam ser modificadgeepem
ambientes intensivos em informagdo, as organizagbes desenvolvem
disfuncionalidades, em relagdo a seus objetivos de negdcio;

Tecnologia e métodos tradicionais sdo considerados incapazesalieereo
“problema do conhecimento” e uma visdo holistica € trazida a (séa
freqiientemente invocadas teorias do comportamento de grandemsist

O que importa é o processo, nao a tecnologia;

Nada acontece ou muda a menos que 0s gerentes o fagam acontecer.

E quase certo que fatores culturais que afetam as transt@snaganizacionais tem
sido subavaliados e as abordagens culturais/comportamentaimtmado alguns beneficios.
Mas a relacdo causa-efeito entre estratégia culturalberedicios para a empresa néo é clara
porque ainda ndo se pode fazer previsbes confiaveis a respegstdoras, tdo complexos
guanto empresas que fazem uso intensivo do conhecimento. Os resuyltsitDsos
alcancados por esta estratégia podem ndo ser sustentaveigraweias cumulativos ou
reaplicaveis e, também, pode haver alto nivel de resiatpocparte dos funcionarios.

Abordagens sistematicas para a Gestdo do Conhecimento rdtédiceonal fé na
andlise racional do problema do conhecimento: o problema pode seld@sohas sao

necessarias novas maneiras de pensar. Algumas das supo&gjéas sao:
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O que importa s@o os resultados sustentaveis, ndo o processmalagia ou a
sua definicdo de “conhecimento”;

Um recurso ndo pode ser utilizado se nao for devidamente modelatgios

aspectos do conhecimento corporativo pode ser modelado como um recurso

explicito;

As solugbes podem ser encontradas em diversas tecnologias éndiscip 0s
métodos tradicionais de andlise podem ser utilizados para reekanmiagureza
do trabalho do conhecimento e para resolver o problema do coemécj
Questdes culturais sdo importantes, mas também devem $adavale forma
sistematica. Os funcionarios podem ou néo ter que se “transfomes;” com

certeza, a politica e as préaticas de trabalho devem meadpode-se aplicar

tecnologia aos proprios problemas de gestdo do conhecimento, com bastante

Sucesso;
Gestdo do conhecimento contém um componente importante de geretmiamen

mas nao é uma atividade ou disciplina que pertenca exclusivaa@ngerentes.

2.1.6 A Gestéo Estratégica do Conhecimento

Este topico é norteado pelo trabalho de Ponchirolli e Fialho (26680 estratégica
do conhecimento como parte da estratégia empresarial. Optouessa@bordagem devido a

concordancia e influéncia de ideias que o trabalho despertou.

A gestdo do conhecimento surgiu no inicio da década de 1990 e fazepesteatigia
empresarial. Ela trata da pratica de agregar valooaniefcéo e distribui-la, tendo como tema
central o aproveitamento dos recursos existentes na empresazsEnfatapital humano,
proporcionando a criacdo de novas ideias e processos, identificaptimdo, distribuindo,
compartilhando e alavancando o conhecimento. Implica, portanto, a adecgtitas
gerenciais compativeis com o0s processos de criacdo e aprendizdiaual e
organizacional. Gestdo do conhecimento é maximizar e alavapo@encial das pessoas.

De acordo com os autores, a criagdo de um ambiente organitacmmabase na
gestdo do conhecimento, traz a necessidade de uma profundgasamtre trés dimensdes
organizacionais: infraestrutura, pessoas e tecnologia. Comentantt@ésadimensfes da
organizacdo da era do conhecimento: a primeira, a da infraesfriotisca criar um ambiente

propicio a gestdo do conhecimento, envolvendo varidveis como estorganizacional,



35

estilo gerencial, cultura organizacional, visdo holistiéa.segunda, a de pessoas, €
caracterizada pela busca da aprendizagem constante, pelovinéetriatividade, a inovagao
e ao compartihamento do conhecimento, pela valorizagdo décdiot e ainda pela
consciéncia da existéncia e da necessidade de se ar@palbs modelos mentais, assim como
se viabilizar a descoberta deles. Por Gltimo, a dimensao te@no&fgre-se ao suporte as
atividades relacionadas a gestdo do conhecimento. Dessa magw@® de computadores
(internet, intranet e extranet), groupware, workflow, gerenerdgo eletronico de documentos
— GED, datawarehouse sédo algumas das ferramentas que apdj@mengiamento do
conhecimento na organizagéo.

O processo de gestdo do conhecimento envolve a geragdo, aacéadifie o
compartilhamento do conhecimento na organizacdo. A geragdo do cosmecnefere-se a
todas as formas de criagdo do conhecimento, a partir da &deraq o0 ambiente externo ou,
até mesmo, por meio da interagdo entre os individuos da ordimizaccodificagdo tem
como objetivo identificar e estruturar os conhecimentos Uges @ organizagdo de forma a
deixa-los acessiveis aqueles que deles precisam. O cohgmdiito corresponde a
transferéncia do conhecimento, seja esta espontanea (infoumedfruturada (formal), entre
0s membros da organizagdo (DAVENPORT apud PPONCHIROLLAEHRD, 2005).

Segundo os autores, um dos principais objetivos da gestao do conheépeniciar
um ambiente no qual as pessoas busquem e sintam-se incentivadagpartilhar seus
conhecimentos, pois o simples fato de as pessoas trabajbatasmem um mesmo ambiente
expressa gue algum conhecimento esta sendo transferido, indeperatde de se gerenciar
ou nNao esse processo. A questao esta na efetividade desdasétmaias, ou seja, na forma
como elas ocorrem e como contribuem para as pessoas enl@aetipara a organizacao em
geral.

O compartilhamento do conhecimento pode ser informal, isto é, agueslecorre de
forma espontanea e ndo-estruturada; ou ainda, formal, aguelecque por meios mais
estruturados e intencionais. Muitas vezes, as oportunidadesodas tinformais do
conhecimento sugerem perda de tempo, mas é importante dar@&aleaqnie tanto a troca
formal quanto a informal sdo essenciais ao sucesso da o@ganievendo, portanto, ambas
serem estimuladas. Muito da ineficiéncia do compartilhaméatoonhecimento, na maior
parte das organizacdes, deve-se as informacdes limitanlai® ©nde procurar o0s
conhecimentos ja existentes. Em muitos casos, a propria organizegé tem ideia dos
conhecimentos que “possui”’. Na maioria das vezes, as tramsérénotidianas do

conhecimento sdo localizadas e fragmentarias.
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A dificuldade do compartiihamento esta também relacionadg@alé conhecimento
envolvido. O conhecimento explicito pode ser transmitido facilmentgu@ € de féacil
estruturagdo e representacdo. Em contrapartida, compartihaeamento tacito exige um
intenso contato pessoal, pois este envolve experiéncia, prepaiggdrfdPONCHIROLLI e
FIALHO, 2005).

De acordo com Lima (1998), o processo de geracdo do conhecimento @igaaiza
uma conversdo interativa entre conhecimento tacito e explicitoerdadeira vantagem
competitiva reside no “knowhow” dos individuos, sintetizada em dagaéeis
organizacionais, proprias de cada organizagdo e na construgdo deosnatmhtais
compartilhados. Estas duas dimensdes, técnica e cognitivatecaan o conhecimento
tacito da organizacéo e € ele a real fonte de vantagem ttivapmistentavel.

Porém, para que se construa um processo coletivo é necessdpartihar e difundir
o0 conhecimento pela organizacdo como um todo convertendo-se o cariteciétito em
explicito. Desta forma, o conhecimento organizacional pode sEuecido e novamente
internalizado como um conceito legitimo, sob o ponto de vista ativaplorganizacional.
Estabelece-se a seguinte relagéo: a criagdo do conheciongatizacional colabora para um
processo de inovacdo continua, compreendendo o desenvolvimento de preuipss, s
sistemas e conceitos. E esta inovagdo continua contribui pamaacéar de uma vantagem
competitiva sustentavel. Na realidade o resultado do process@ad&o do conhecimento é a
construgdo de estruturas de conhecimento externo e interno que apoiparages da
organizacgédo (LIMA, 1998).

Outro aspecto importante do conhecimento a se ressaltar é o ganteraie,
provocado exatamente pelo seu uso intenso, uma vez que, quanto usaie s compartilha
mais ele cresce em quantidade e qualidade. Toda vez que oic@rtiec® compartilhado as
pessoas agregam valor e também dividem as experiéna@asdéacom que a propria pessoa
doadora aprenda mais ainda ensinando e repassando conhecimentos. Uma damsada
no conhecimento e na informagéo possui recursos ilimitados (FIAAIES).

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

conhecimento.
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Quadro 3: Modos de conversao de conhecimento.

Modo Caracteristicas
Socializagao Compartilhar modelos mentais e habilidades
Externalizacdo Conceitualizacdo, metaforas, modelos, coscgit
equacoes
Combinacgao Sistematizacgéo (e.g. sistema de conhecimentos)
Andlise, categorizagao, reconfiguracao
Internalizacdo Aprendizado fazendo (e.g. simulagéo)

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997).

Segundo Ponchirolli e Fialho (2005), a socializagdo corresponde a d®ca
conhecimento técito entre individuos, principalmente pelo corizartento de experiéncias
vivenciadas por estes. Um exemplo € o compartiihamento de aoenéz tacito entre
desenvolvedores de produtos e clientes, antes e apos o lancamento pteduta no
mercado. Esse tipo de compartilhamento constitui-se em um prodessocializagédo e
criacdo de novo conhecimento para aperfeicoamento do proprio produto.

A externalizacdo € considerada o meio mais eficaz de cril;&@onhecimento, pois
por intermédio dela ocorre a conversdo do conhecimento técitl| déiser comunicado e
formulado, para conhecimento explicito, transmissivel e aitieul O compartilhamento é
evidenciado na externalizagdo a medida que um conhecimentw t@cia-se explicito e,
assim, acessivel & organiza¢cdo como um todo.

A combinacdo refere-se a unido de diferentes conhecimentostesgdra formar um
todo novo, ou seja, criar um conhecimento explicito novo. Na combinacgéo,
compartilhamento ocorre quando conhecimentos explicitos de fontes @ifeséot reunidos
para formar um conhecimento novo.

A internalizacdo é o processo de conversdo do conhecimento exphtitdcito.
Observa-se também na internalizacdo o compartiihamento do conhegirpeis para o
individuo internalizar um determinado conhecimento é necessaricstpusega previamente
compartilhado (PPONCHIROLLI e FIALHO, 2005).

De acordo com Lima (1998), para que o processo se desenvolva énecpss a
organizagdo propicie um contexto apropriado, baseado em cinco condip@estacioras:
intencdo, autonomia, redundancia, flutuacéo e caos criatarjezglade de requisitos. Em um
contexto em que estas condigfes se verifiqguem de forma haangboansistente é possivel se

desenvolver um processo inovativo baseado no conhecimento. Esse privabaita
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basicamente duas dimensdes: uma epistemoldgica (conhecin@ttaetéxplicito), e outra
ontoldgica (diferentes niveis de agregacgéao: individuo, grupo, organjzeorporacao, cadeia,
rede etc.), no desenvolvimento do que Nonaka e Takeuchi (1997) dratipar espiral do
conhecimento. Espiral esta que vai de tacito para tacitoxplieito a explicito, de tacito a
explicito, e finalmente, de explicito a tacito. Logo, o caithento deve ser articulado e entédo
internalizado para tornar-se parte da base de conhecimerdda@essoa. A espiral comeca
novamente depois de ter sido completada, porém em patamaresezadwis elevados,
ampliando assim a aplicacdo do conhecimento em outras areas.

A intencéo atua como um elemento regulador no processo de geragAthdoimento
organizacional, na medida em que estabelece uma nogéao de,ddistigo e descoberta.
Podendo ser materializada como intencdo estratégica, ou closofidi organizacional.
Constitui a esséncia estratégica do processo, uma nogaopdsito.

A autonomia estaria associada aos conceitos de auto-motivagfogestao,
autoreferéncia e auto-organizagdo necessarios ao desenvolvimanto gtecesso criativo,
flexivel e agil. O conceito de autonomia bem se aplicgdipes auto-organizadas.

A flutuac@o e o caos criativo se caracterizam pelo entendind@nbrganizacdo como
um sistema aberto, permitindo assim uma forte interacdo ccamhiente externo, e
explorando a redundancia e ambigilidade dos sinais exteriores. l@Qd@glesta postura
provoca um colapso nas estruturas cognitivas, rotinas e habitoglgaren processo de
reflexdo que gera o reconstrucdo e reconfiguracdo destas, passlbila modificagdo dos
modelos até entdo estabelecidos. Esta condicdo sé contribui de ésténeel se for
institucionalizada a reflexdo na agéo, caso contrario &awarcolapso destrutivo.

A redundancia de informacdo em um primeiro momento pareceein@®tro com o
modelo de processamento de informagfes simoniano, em queéaciicc a forma de se
tratar a incerteza. No entanto, a constru¢do de modelos isnetmpartiihados e o
desenvolvimento do processo criativo dependem da redundancia. Depertanto,
estabelecer-se uma relacdo de compromisso entre a redundareizefieiéncia no
processamento de informacgfes. Uma forma objetiva é a proposts gistemas de
informagé&o que criam verdadeiros mapas para o conhecimento agijama.

A variedade de requisitos pode ser obtida de diferentes forngasizacionalmente e
no desenvolvimento de recursos humanos. O importante é promover aanfpérdiridade e
multidisciplinaridade na resolucdo dos problemas implicitos amndelar do processo
(LIMA, 1998).
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O quadro 4 e a figura 3 descrevem o processo de criagdo do conheciment
organizacional, é importante ressaltar as dimensdes epistérao{ognversao interativa do
conhecimento) e ontolégica (do individuo ao sistema da cadeia de), vadonpre

desenvolvendo as estruturas internas e externas de conhecimento.

Quadro 4: Processo de criagcdo do conhecimento organizacional.

Fase Modo de Condigbes Estrutura Resultante
Converséao Capacitadoras
Dominante Dominantes
Compartilhamento dg Socializagéo Todas Conceitos
conhecimento tacito
Criacdo de conceitos| Externalizagdo Todas Modelos Mentais
Compatrtilhados e
Know -how
Justificacao de - Intencdo e Redundancia
conceitos
Construgédo de um | Combinagéo Variedade de Requisit@squétipo ou Prototipo
arquétipo Redundancia e (produto, servico,
Intencéo sistema ou conceito)
Difuséo interativa do | Internalizagdo | Todas -
conhecimento

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997).

Figura 3: Processo de geracdo de conhecimento.
Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997).
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Dessa forma, segundo Ponchirolli e Fialho (2005), para que resuttiichzes sejam
obtidos na gestdo do conhecimento é primordial a conexdo comaggat Mesmo que o
potencial humano seja reconhecido e valorizado no contexto empresxistacboa vontade
por parte dos administradores, sem o apropriado gerenciamentégestradificiimente o
conhecimento podera ser considerado um diferencial competitivoditsese que obterédo
maior sucesso as empresas que se constituirem como orgasidag@@endizagem, que sao
aguelas nas quais as pessoas expandem continuamente sua capgaculzdes resultados
gue realmente desejam, e que conseguirem descobrir como despertapenho e a
capacidade de aprender das pessoas em todos 0s niveisnileaQéga

No entanto, a falta de um modelo de gestédo é extremamente @etjadirganizacéo e
impede que 0s recursos sejam mais bem utilizados, o que cemsggente afeta a
produtividade, a competitividade e até a propria sobrevivéncisngeesa. Assim, quando a
gestdo estratégica do conhecimento € considerada como pagtadégia empresarial, cria-
se, nas organizagfes, um processo de gestdo voltado ao conhecaneoto certeza, sO
assim, o paradoxo das relagfes interpessoais atual, de &ntaisas e usar as pessoas” se
converta em “Amar as pessoas e usar as coisas” (PPGCIHI e FIALHO, 2005).

Para Lima (1998), o que fica evidenciado € que as empresaseaftintando uma
urgente necessidade de administrar estrategicamente o conitecip&a se manter no
mercado competitivo. O uso desse novo conceito de negdcio, ou sejgecimento como
um produto, reflete uma pratica razoavel que mostra com o pstampo seu valor como
um grande investimento. Entdo, atualmente o principal desaffmesarial € trazer para
patamares explicitos o potencial individual dos talentos humanodo $ensenso entre as
empresas présperas de que eficiéncia, inovacao e flexibiligg@smdem da méo-de-obra que

tem estes atributos.

2.1.7 Atividades da Gestao do Conhecimento

Conforme apresentado anteriormente no topico sobre Gestdo do Cantiecieste €
um conceito dificil de se definir com precisdo e simpliciddde acordo com Barclay e
Murray (1997) muitos falam de gestdo do conhecimento isentando-seefdada definir
conhecimento. Isto ndo é surpresa. Como um médico ou enfermémaiajede forma
sucinta, saude publica? Como um CEO descreveria “administrag@aia um destes

dominios & complexo, com varias areas de especializac@saige tudo, somos capazes de
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Y

reconhecer as atividades inerentes a “saude publica” e “adagaist quando nos deparamos
com elas e entendemos os principais objetivos e atividadegldaima destas areas.
Davenport e Prusak (1998) analisam as atividades da GC apnelseataprincipais
fungBes da GC nas organizagfes, que sao:
Identificar de forma adequada o0s conhecimentos relevantes para o bom
funcionamento do negécio;
Evitar que conhecimentos estranhos, ndo desejados sejam introduzidos no

desempenho das fun¢des do negdcio.

Ainda segundo os autores, a GC nas organizagfes tem que atendergaimtes
objetivos, mantendo o foco no conhecimento e ndo no dado ou maagéw:

Criar um repositério de conhecimento constituido de:

o Conhecimento Externo, obtido no meio organizacional, utilizando, por
exemplo, os conceitos e ferramentas de Inteligéncia Caiwpet

o Conhecimento Interno Estruturado, baseado em relatérios de pesqigsa e
marketing, registros de técnicas e métodos, etc;

o Conhecimento Interno Informal, sistematizado a partir daser@xqrias
vivenciadas pela propria organizagao.

Melhorar o acesso ao conhecimento através de:

o lIdentificacdo das “paginas amarelas”;

o Estabelecimento de rede de contato com especialistas;

o Criacdo deggatekeepers elementos de ligagdo entre grupos na organizacao.

Desenvolver um ambiente e uma cultura organizacional que esantuigcéo, a

transferéncia e o uso do conhecimento;

Gerenciar o conhecimento como um recurso mensuravel:

o Através de auditorias internas, buscando o conhecimento — cagitattinal —

disperso pela organizagéo.

Skyrme e Amidon (1997) apresentam uma listagem das atividpeesonsideram
comuns em GC nas organizag0es:
Criacado de equipes de conhecimento voltadas a desenvolgetoniée GC;
Compartilhamento de melhores praticas, via utilizagéo intdedaases de dados,

interacdo e eventos;
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Desenvolvimento de bases de dados e de conhecimento, via raedeju@ado das
melhores praticas e de diretérios de especialistas;

Criacdo de Centros de Conhecimento para o desenvolvimento de loieisilina
area de GC;

Utilizacdo de Tecnologias Colaborativas como Intranetesvares;

Equipes de Capital Intelectual voltadas a identificar e auoias intangiveis tais

como o conhecimento.

Clyde e Kiku (2006) em seu trabalho sobre a formacao de esimfisga GC, listam
as atividades através da apresentacdo do modelo em cadaiao paonhecimento,
originalmente desenvolvido por Porter (1995) apud Clyde e Kiku (2006pdelmidentifica
nove atividades cruciais que podem transformar o conhecimento dergar@zacdo 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 primarias que as organizagdelizam para
manipular os seus ativos de conhecimento, adicionalmente tamblinguatro atividades

secundarias que apdiam e orientam a realizagédo das ativiladasas. Sendo que o modelo
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reconhece quatro maneiras pelas quais a concepcao e exéas@ividades podem auxiliar

a competitividade: a melhoria da produtividade, maior agilidadéor inovacéo e reforgo na

reputacdo. Atividades que sdo apresentadas no quadro 5.

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

Fonte: Adaptado de Clyde e Kiku (2006).

Categoria Atividade Descricao
Priméria Aquisicdo de | Aquisicdo de conhecimento a partir de fontes externas e
Conhecimento |adequac¢do para utilizagcao posterior.
Primaria Selecéo de Selecionar o conhecimento necessario de fontes internas e
Conhecimento |torna-lo adequado para utilizacao posterior.
Primaria Geracao de Produzir conhecimento através da descoberta ou derivacao
Conhecimento |do conhecimento existente.
Primaria Assimilagéo do | Alteracdo do estado de uma organizacao do conhecimento
Conhecimento |através da distribuicdo e armazenagem de recursos
adquiridos, selecionados, ou do conhecimento geradd.
Priméria Emisséo de Embutir o conhecimento organizacional em resultados,
Conhecimento |para a liberacdo no meio ambiente.
Secundaria| Medicdo do |Avaliar os valores dos recursos de conhecimento,
Conhecimento |conhecimentos processados, e sua implantacao.
Secundéria| Controle do Garantir que o conhecimento processado necessario,|e 0S
Conhecimento |recursos estdo disponiveis em quantidade e qualidade
suficiente.
Secundaria| Coordenacao d@erenciar pendéncias entre as atividades de GC
Conhecimento |adequadas, para garantir que 0S processos e 0S recursos
sejam trazidos de forma e nos momentos adequados.
Secundaria| Lideranca paral &stabelecer condigbes que permitam e facilitem uma
Conhecimento |harmoniosa realizagdo da GC.

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

possiveis atividades envolvidas no processo da GC que objetidastobrir novos

conhecimentos; captar os conhecimentos existentes; compartili@necenento com outros;

ou aplicar conhecimentos. Assim, a GC assenta sobre quatro tiposcdssos: descoberta,

captura, mais 0s processos pelos quais o conhecimento é dihagpare/ou aplicado.

Processos estes que sdo apoiados por um conjunto de sete sub-pramegsasie

demonstrado na figura 5, com um sub-processo (socializag&o), apaiaisd@rocessos

(descoberta e captura).
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Figura 5: Processos da Gestao do Conhecimento.
Fonte: Adaptado de Becerra-Fernandes, Gonzalez e Sahh@004).

Dos sete sub-processos presentes na figura 5, quatro deles sadaosvie trabalho
de Nonaka (1994) apud Becerra-Fernaneteal (2004), que identificou quatro formas de se
gerir conhecimento: combinagdo, socializagdo, externalizacéemalizacdo (conceitos
discutidos anteriormente e apresentados no quadro 3, adaptado de Nomhakauehi
(1997)). Os outros trés sub-processos: troca, direcéo e rotindmssalos nos trabalhos de
Grant (1996a, 1996b) apud Becerra-Fernardei(2004), e Nahapiet e Ghoshal (1998) apud
Becerra-Fernandegt al (2004). A troca centra-se na partilha do conhecimento explicito e é
usado para comunicar ou transferir conhecimento entre individuos, gropgsneacdes. A
direcéo refere-se ao processo através do qual o individuo que @assiiecimento dirige a
acdo de outro individuo, sem transferir para ele os conhecimenjasesies a direcdo. O
gue preserva as vantagens da especializagcdo e de evitaficafdatles inerentes a
transferéncia de conhecimento tacito. Finalmente, as rogénaslvem a utilizacdo de
conhecimentos incorporados nos procedimentos, regras € normas que mnooteia
comportamento futuro. Rotinas facilitam a comunicacdo mais daqgliee¢cdo quando ela
esteja incorporada em processos ou tecnologias, no entanto levaonpera se desenvolver,
baseando-se em constante repeticao.

Expandindo um pouco o assunto tratado neste topico, sobre as atividadestaas
se proveitoso apresentar o quadro 6, extraido do trabalho de Beceaadez e Sabherwal
(2006). Apesar de adiantar um pouco assuntos que seréo tratadgsérecs deste trabalho,
como processos e tecnologias para GC, o quadro apresenta um retuenaiscussées
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acerca de processos e sistemas de GC, e também indicaddgunecanismos e tecnologias

gue possam facilita-los.

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

[72)

Processos dg Sistemas Sub- Exemplos de Exemplos de
GC para GC | Processos dg Mecanismos de GQ Tecnologias de GC
GC
Descoberta deSistemas de | Combinagédo |Reunibes, conversaBases de dados, aces
Conhecimentodescoberta de telefbnicas e Web para bases de
conhecimento documentos, criagdaados, repositorios de
colaborativa de informac0des, portais
documentos. Web, melhores pratical
e licdes aprendidas.
Socializacdo |Rotacao de Videoconferéncia,
empregados entre | grupos de discussao
departamentos, eletrbnicos, e-mail.
conferéncias, retiros
para realizagdo de
brainstormind,
projetos
cooperativos,
iniciacao.
Captura de |Sistemas de |Externaliza- |Modelos, Sistemas especialistas

Conheciment(

pcaptura de
conheciment

D

cao

protétipos, melhore
préaticas, licdes
aprendidas.

gyrupos de chat, bases
dados das melhores
préaticas e licdes
aprendidas.

de

Internalizacao

Aprender fazendo,
treinamento sob
demanda,
aprendizagem por
observacéo,
reunides cara a car

Comunicagéo baseada
em computadores,
aquisicao de
conhecimento basean
em inteligéncia
artificial, simulactes
computadorizadas.

o

® Brainstorming ou “tempestade cerebral”, mais que uma técnicalid@mica de grupo, é uma

atividade desenvolvida para explorar a potencidédzaiativa do individuo.
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Compartilha-
mento de
Conheciment(

Sistemas de
compartilha-

Socializagao

Ver acima.

Ver acima.

Dmento de
conhecimento

Troca

Memorandos,
manuais, cartas,
apresentacoes.

Ferramentas para
colaboracéo, acesso
Web para os dados,
bases de dados, e
repositorios de
informacédo, bases de
dados das melhores
praticas, sistemas de
licdes aprendidas,
sistemas de busca
especializados.

Aplicacéo de
Conhecimentg

Sistemas de
paplicagdo de
conhecimento

Direcéo

Relacdes
tradicionais de
hierarquia nas
organizacoes,
servigos de apoio, ¢
centrais de suporte

Captura e transferénci
do conhecimento de
peritos, solugéo de

bsistemas de raciocinio
baseado em casos,
sistemas de apoio a
decisao.

problemas de sistemas

D

Rotinas

Politicas
organizacionais,
praticas e normas
trabalho.

Sistemas especialistag
sistemas de
lplanejamento de
recursos, gestao dos

sistemas de informa(;é‘o.

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

2.1.80 Processo de Gestao do Conhecimento

Embora muita atencdo académica e profissional tenha sido devitgdatdo do

conhecimento na ultima década, o conceito ainda nao € estavetocajgarenta ser usado de

maneiras diferentes em varios dominios e cada dominio requaraqumepreensao parcial da

tematica represente a articulacao definitiva do conceitBVENPORT e CRONIN apud

ALVARENGA

NETO, 2004).

Esses autores propuseram-se a explorar o conceito de gestdo do cemtioeaion

contexto de trés dominios interessados na area, respectieaigiblioteconomia e ciéncia

da informacdo, (2) engenharia de processos e (3) teoria orgjaneaO objetivo da proposta
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intitulada de “triade da gestdo do conhecimento” configura-sgroposicdo de uma
ferramenta ou instrumento de andlise que sirva para expbtansées que possam surgir em
guaisquer organizacbes comprometidas com a gestdo do conhecimento, fereteaedi
dominios possuam diferentes compreensdes, podendo ser o modelo utilizadite piEicar
conflitos ou embates territoriais, e contribuir para um entemdoredletivo entre os atores do
espaco da gestdo do conhecimento nas organizagoes.

No primeiro dominio, a gestdo do conhecimento € predominantementecaista
gestdo da informag&do. No segundo, a gestdo do conhecimento éovigiaa gestdo do
“know-how e frequentemente igualada a tecnologia da informac&o. Mdeire dominio, a
gestdo do conhecimento denota uma mudanca conceitual maior, do conteaom®o
recurso para o conhecimento como uma capacidade. Nesta ultinpectiges o que €
gerenciado ndo é um recurso, mas o contexto que tal prontiddo éstaaiaife tal contexto é
visto como um espaco de interagdo entre os conhecimentos taeitpiotos de todos os
membros de uma organizacdo. A novidade da proposta € a contribuigdo quanpreensao
da natureza mutavel do complexo ambiente baseado no conhecimento nivemalk\e
trabalhamos (ALVARENGA NETO, 2004).

Na figura 6 apresenta-se um exemplo de modelo de gestdo do omitecbaseado

em sete dimensdes da pratica gerencial (TERRA, 2001):

Figura 6: Gestao do conhecimento: Planos e dimensoes.
Fonte: Adaptado de Terra (2001).
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A seguir as dimendes propostas por Terra (2001) sdo descritas:
Dimensdo 1 - O papel da alta administracdo na definicdo dos$nidendo
conhecimento, nos quais os colaboradores devem focar seus esforcos de
aprendizado, além da clarificagdo da estratégia organiza@onaldefinicdo de
metas desafiadoras;
Dimensdo 2 - O desenvolvimento de uma cultura organizacionaldaoka
inovagdo, experimentacdo, aprendizado continuo e ao COmMPron@eso0E
resultados e com a otimizag¢éo de todas as areas da empresa;
Dimensdo 3 - As novas estruturas organizacionais e prati@asuperem 0s
limites & inovagdo, ao aprendizado e a geracao de novos coehaus;
Dimenséo 4 - As politicas de administracdo de recursos humaruzsadas a
aquisicdo de conhecimentos externos e internos a organizac#o, casso a
geragdo, difusdo e armazenamento de conhecimentos na&mpres
Dimenséo 5 - Os avanc¢os nas tecnologias de comunicacéo, bem cosistamas
de informacao estéo facilitando e dinamizando o processo de ged#gdéo e
armazenamento de conhecimento nas organizacoes;
Dimenséo 6 - Os esfor¢os organizacionais na mensuracao deadeswbtidos a
partir da gestdo do conhecimento possibilitam avaliar as vdiasnsées do
capital intelectual;
Dimensédo 7 - A crescente necessidade das organizacbes agmerciEn o
ambiente, por meio de aliangas com outras empresas e doagstrgd com

clientes.

Segundo Probst al (2002), os processos essenciais da gestdo do conhecimento sédo
definidos a partir da identificacdo de diversas atividades muitinpamente relacionadas.
Sugerindo que otimizagbes de atividades de conhecimento em iaddaduais, sem
considerar os efeitos mais amplos devam ser evitas. Almrdgge é apresentada na figura
7.
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Metas do Feedback Avaliagdo do
conhecimento conhecimento

A

A

Retencdo do

Identificagdo do .
conhecimento

conhecimento

Utilizagcdo do
Aquisicdo do conhecimento
conhecimento

Distribuicéo do
conhecimento

Desenvolvimento
do conhecimento

Figura 7: Processos essenciais da gestdo do conhecimento.
Fonte: Adaptado de Probst al (2002).

Os processos essenciais da gestdo do conhecimento apresentadasbgicet R
(2002) sao descritos a seguir:

Identificagdo do conhecimento - A identificacdo do conhecimentoifisi
analisar e descrever o ambiente da empresa. O conhecimetdgantarno quanto
externo, ndo € automaticamente visivel, por isso as orgarszpgdesam criar
transparéncia. A identificacdo seletiva do conhecimento produamivel de
transparéncia que possibilita aos colaboradores de uma organezeginrarem
seus pontos de apoio e ganhar acesso ao ambiente de conhecimembo lssi@
viabiliza a conquista de sinergia, a criacdo de projetos comosratde uma rede
de contatos importantes;
Aquisicdo de conhecimento - As organizagfes, devido ao rapidoncessoi e
fragmentag&o do conhecimento, ndo conseguem desenvolver sozumoas vow
de que necessitam. Em muitos casos importam parte substalciaeu
conhecimento de fontes externas, através de relacionamentos lieonesc
fornecedores, concorrentes e parceiros, suprindo as lacunas deim@mtto;
Desenvolvimento do conhecimento - E o elemento construtivo de extrema

importancia na gestdo do conhecimento, objetivando o desenvolvimentwate
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habilidades, produtos, ideias e processos mais eficazes. Gvalgsaento do
conhecimento interno tem sentido econdémico se for mais barato do que sua
compra no mercado externo e sentido estratégico se a organizagjdar peder o
controle de competéncias essenciais;

Compartilhamento e distribuicdo do conhecimento - O compartilhamerdo
distribuicdo do conhecimento corresponde a transferéncia do conhecipuent
meio de trocas pessoais entre individuos. Dependendo do contextdijha gar
distribuicdo do conhecimento podem representar o processo de distribeica
conhecimento para um determinado grupo, ou a transferéncia entidundiou
dentro de equipes ou grupos de trabalho;

Utilizagdo do conhecimento - O objetivo fim da gestdo do conhecin®nto
assegurar sua aplicacdo para o alcance de beneficios acyamais. Apesar das
barreiras existentes quanto ao uso do conhecimento, relacionadgspriante a
guestao de cultura e valores organizacionais ndo adequados a @naetmroento,
propdem-se algumas providéncias administrativas que viabilietmaenente a
utilizagéo do conhecimento existente na organizagao;

Retencdo do conhecimento - A retencdo seletiva de conhecimeqtes gestéao,
podendo ser entendida pelo conjunto dos processos de selecdo, armazemamento
atualizacao;

Metas do conhecimento - As metas do conhecimento direcionara pré&pria
gestdo, estabelecendo quais habilidades ou conhecimentos devem ser
desenvolvidos e em que niveis;

Avaliacdo do conhecimento - Se o conhecimento organizacional nadigome

ciclo de gestdo de conhecimento fica incompleto. Para que o cimenéo
organizacional possa ser medido, o autor sugere que cada acdanideve
elaborar seu proprio conjunto de indicadores, adequado as suas préprias
circunstancias, para registrar e controlar as variaveisejaen importantes para

ela.

De acordo com Santost al (2006), a gestdo do conhecimento € um processo
corporativo, focado na estratégia empresarial e que envolestdogdas competéncias, a
gestdo do capital intelectual, a aprendizagem organizacioinakligéncia empresarial e a

educagéo corporativa.
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2.1.8.1Gestao das competéncias

Competéncia engloba o conhecimento real, a habilidade, a experi@én@ulgamentos
de valor e redes sociais. E 0 elo entre conhecimento eéggiraiido pode ser copiada com
exatidao, é transferida pela pratica.

Competéncia, ainda, € a capacidade de gerar resultados ubsgrm@cessarios ao
alcance dos objetivos (de negdcios e culturais) definidos no posi@ata estratégico da
empresa e no propdsito de manutencéo e desenvolvimento de sua idessegicial. E um
conceito pelo qual se define quais sdo as atitudes, as halslidads conhecimentos
necessarios para alcancar resultados diferenciados, o congugt@lificacbes que a pessoa
tem para executar um trabalho com um nivel superior de perficen

Estd associada as realizagBes das pessoas, aquilo sjygoelazem e/ou entregam.
Assim considerada, a competéncia ndo € um estado ou um conhedjoeise tem e nem é
resultado de treinamento. Competéncia €, na verdade, celogandtica o que se sabe em um
determinado contexto. Ha competéncia apenas quando hd competéaci&oem

Do ponto de vista empresarial, é a pratica que interessaoréhecimento aplicado que
gera capacidade de produzir resultados, ou seja, competéncia.

A Gestdo de Recursos Humanos estd passando por um amplo processo de
transformacgédo. Sistemas tradicionalmente utilizados comeneiat — centrados em cargos —
vém mostrando sua fragilidade em articular sistemicamenteadas acdes da gestdo da
organizacgédo, e por conseguinte comprometem o reconhecimento do seé \ajordagem
de gestdo de pessoas que tem no seu nucleo o conceito de compeghéesénta imensas
possibilidades de articular as relagbes entre as diferagies de gestdo de RH, como por
exemplo, a conjugacdo de desempenho, desenvolvimento e potenci@ntando em

consequéncia a sinergia do sistema.

2.1.8.2Gestao do capital intelectual

Capital Intelectual € a soma do conhecimento de todos em unmezexg#, o que lhe
proporciona vantagens competitivas; é a capacidade mentavapketcapacidade de criar
continuamente e proporcionar valor de qualidade superior. Criadoiladmaihtercambio

entre:



52

Capital humano - capacidade organizacional que uma empresa posspridas
exigéncias do mercado. Esta nas habilidades dos funcionarios, eemn s
conhecimentos tacitos e nos obtidos nas suas informagfes prafssitn busca
permanente de atualizac@o de saber, nas informacdes a&iangas informacdes
documentadas sobre clientes, concorrentes, parceiros e fornscedore
Essencialmente diz respeito as pessoas, seu intelecto,caeliscimentos e
experiéncias;

Capital estrutural - soma das patentes, processos, manwsasmconceitos,
sistemas administrativos, bancos de dados disponibilizados, tden@sguturas
organizacionais;

Capital de clientes - é o valor dos relacionamentos de uma eng@msas pessoas

com as quais faz negécios.

Segundo publicagdo da SKANDIA INSURANCE apud Samtioal (2006), envolve

também:

Capital organizacional - competéncia sistematizada e emegaatém de sistemas

de alavancagem dos pontos fortes inovadores da empresa e do capital
organizacional de criar valor;

Capital de inovacdo - forca de renovacdo de uma empresa, exE@E®
propriedade intelectual, que é protegida por direitos comereiaigfros ativos e
valores intangiveis, como conhecimentos, receita e segredegd&os;

Capital de processo - processos combinados de criagdo de d@aré®-criagdo

de valor.

Segundo Tapscott, apud Sanebsal (2006), o Capital Intelectual se encontra em trés

formas e em trés lugares distintos:

Na forma de conhecimento dentro da cabec¢a 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, revistagigpotografias,

desenhos, fitas, discos, CD, CD — Rom, Bases de Dados, etc.
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Considera ainda a introducdo do conceito de capital digital — catapti¢lectual
digitalizado — consequéncia do uso da Internet que permite quess@ap se contatem, se
relacionem e compartihem seu conhecimento (capital intelectunaividual)
independentemente da distadncia e armazenem e disponibilizemenaetnboa parte do
conhecimento de que dispdem. Esses fatos fizeram com que o conhecoeris pessoas
produzem e a que tém acesso, uma vez digitalizado e disponibitiaakidernet, aumente
exponencialmente, produza uma explosdo de novas ideias, fundamentando uritgnmeva
de gerar riqueza.

Muitas organizagfes ja estdo utilizando tecnologias faadias para a aprendizagem
coletiva e o compartilhamento de conhecimentos, como por exerrgla@et, como suporte

tecnoldgico a aprendizagem organizacional.

2.1.8.3Aprendizagem organizacional

O tema central da Gestdo do Conhecimento é aproveitar 0s regues@sexistem na
organizagdo para que as pessoas procurem, encontrem e empreguahoess praticas em
vez de tentar criar algo que ja havia sido criado. Cuida dsgagwalor as informagoes,
filtrando, resumindo e sintetizando as informacgdes e, dessa, fdesa@nvolvendo um perfil
de utilizagdo pessoal que ajuda a chegar ao tipo de informagggasago para passar a acao.

Através da aprendizagem continua, a organizagdo exercita aosopeténcia e
inteligéncia coletiva para responder ao seu ambiente interrgtiyolsj metas, resultados) e
externo (estratégia). Nas “organizagfes que aprendem smapesxpandem continuamente
sua capacidade de criar resultados que elas realmentendeseide maneiras novas e
expansivas de pensar sdo encorajadas, onde a aspiracdo colieteaeconde as pessoas
estdo constantemente aprendendo a aprender coletivamente” ESENG SANTOSet al,
2006).

Nestas organizacbes, as habilidades minimas serdo substipddasabilidades
pessoais e interpessoais. As “organizacdes que aprendem” ganizagdes baseadas no
conhecimento” sdo mais flexiveis, adaptaveis e mais eaphzse reinventarem.

No entanto, nenhuma mudanca organizacional significativa podeasieada sem que
se efetuem profundas mudancas nas formas de pensar drintasguessoas. A base de ideias
gue sustenta as “organizacdes que aprendem” estabelece o pens#stémico, os modelos
mentais, 0 dominio pessoal, a visdo compartilhada, a aprendizzgegrupo e o didlogo

como elementos inevitaveis do seu desenvolvimento, cada um poopoco uma dimensao
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vital na construcdo de organizagbes realmente capazes dend@prede ampliar
continuamente sua capacidade de realizar suas maiaspiescoes.

Pensamento sistémico € o pensamento voltado para o todo, onde nenéanga ag
empreendida sem se considerar seu impacto em outras amgamiaacio e da sociedade. E
0 quadro de referéncia conceitual, o conjunto de conhecimentos edetaardesenvolvidos
para esclarecer os padrdes como um todo e ajudar a ver conficdrlodi efetivamente.

Dominio pessoal é a disciplina de, continuamente, esclareaproéundar a visédo
pessoal, de concentrar as energias, de desenvolver pac&nde ver a realidade
objetivamente. E a participag&o por escolha propria de corhparthto livre de informagées
e conhecimentos, pedra de toque essencial para a organizaggwemde a— seu alicerce
espiritual.

Modelos mentais sdo pressupostos profundamente arraigados, gerieslipac
mesmo imagens que influenciam nossa forma de ver o mundo e d&amias imagens
internas do mundo. Podem ser simples generalizagdes ou teoridexasnpao ativos, pois
modelam o modo de agir e influenciam o que se veé.

Visdo compartilhada (objetivo comum) € o interesse das gessm compartilhar
conhecimento, envolvidas para um visdo comum. Pode ser inspiradonpordeia, mas
assim que ganha impulso, deixa de ser uma abstracéo, traasflo-se em algo concreto. E a
resposta a pergunta: “O que queremos criar?” Proporciona o foconergiaepara o
aprendizado. Envolve as habilidades de descobrir “imagens de futmgadilhadas que
estimulem o compromisso genérico e o envolvimento em lugaedaaneitagao.

Aprendizagem em grupo (ou em equipe) é o processo de alinhamento dgrupo
pessoas atuando como um todo) e desenvolvimento da capacidade de um igrup® cr
resultados que seus membros realmente desejam. Comecga pklgo“didapacidade dos
membros de deixarem de lado as ideias preconcebidas e pegtitide um verdadeiro

“pensar em conjunto”.

2.1.8.4Inteligéncia empresarial

As organizagdes modernas sao fortemente dependentes das if&smae utilizam
com vistas ao desenvolvimento de suas ac¢des estratégistesshiatido, podemos dizer que a
inteligéncia empresarial consiste na criacdo de meiossEeNatizacdo dos processos de
coleta, tratamento e analise de informacgdes sobre difereptxt@sdo ambiente externo das

organizagfes tais como: concorrentes, tecnologia, futuros parceiatiadns, fornecedores,
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clientes, 6rgdos normatizadores, etc., tendo como objetivo peguéi os tomadores de
decisdo na empresa se antecipem as tendéncias dos mercadiogerdsse e o
desenvolvimento da concorréncia, de modo a detectar e avaliarrogades e ameacas bem
como as acOes decorrentes consubstanciadas na estratégiaaeahpeggeriormente
definidas.

A informacgdo configura-se como um componente essencial a todpso@ssSOs
organizacionais. Ela deve ser tanto quanto possivel constantizaatugprecisa, capaz de ser
difundida e utilizada por aqueles que tomam decisdes na orgamizAcgualidade da
informacé&o influenciara a qualidade da agéo que dela é frutadda\este fato € mister que
se leve em conta as fontes, os meios com que foram coleta@dasbém a precisdo da
metodologia de tratamento de tais informagfes (LAURI apudT&¥et al, 2006).

Quando séo colocadas todas estas informac¢des em um Unico sistgoasavel pelo
seu metabolismo, as mesmas sao transformadas em intialjgfatectando possibilidades de
inovagdo, ameacas ou oportunidades. Para seu éxito faz-seariecggs as organizagoes
estruturem metodologias eficazes de monitoramento ambientalpdie a gerar produtos de
informagdo que suportem os seus diferentes processos de neg@eioeksy internos, ou
voltados ao ambiente externo. Esta vigilancia ambiental devpesmanente e atenta ao
extremo, sendo capaz de captar indicios que permitam a agéecif@ditude pré-ativa) face
as ameacas e oportunidades que o ambiente oferece. E fundametathque as empresas

conhegam o ambiente no qual estao inseridas.

2.1.8.5Educacéo corporativa

As organizagdes enfrentam dificuldades na velocidade deadaptacdo & nova
realidade. O desconhecimento do futuro, a permanéncia ¢es tda cultura anterior,
momentos de dificuldades empresariais, a descrenca em w@woawispartilhada de futuro, a
falta de capacitac@o para os novos papéis e a "falta g@'tesdio alguns dos fenbmenos que
(as vezes sintomas, as vezes causas) fazem parteiciadalifes percebidas.

Esse novo contexto empresarial redefine o perfil do trabalhador ralad®
conhecimento. Precisa-se de profissionais que aprendam de forncarv&ocional e que
saibam trabalhar cooperativamente para gerar solugcdes inosaBorecessaria uma nova
abordagem na formacao, agora necessariamente continuada,gaspgssoas permanecam

produtivas, em condi¢bes de acompanhar as mudancas e otimizanelopeuAlém disso, a
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tecnologia vem permitindo desenvolver experiéncias para itrenags pessoas com maior
economia.

As empresas comecam a perceber a necessidade de tran$ében dos esforcos de
treinamento e educagéo de eventos em sala de aula, cujombjeisenvolver qualificagbes
isoladas, para a criagdo de uma cultura de aprendizagem cosetimegpie 0os empregados
aprendem uns com o0s outros e compartilham inovagbes e melhoressprdsando
solucionar problemas organizacionais reais. O foco do treinamanelém do empregado
isoladamente para o desenvolvimento da capacidade de aprendizagardaacao, criando
situacdes que permitam a discussdao de problemas comuns e sghagdeseio da
aprendizagem coletiva.

Os ambientes de aprendizagem passam a ser reestruturaidosae tornarem-se
proativos, centralizados, determinados e estratégicos e tadesalsperado é o “aprender
fazendo”, desenvolvendo a capacidade de aprender e dar continuidade processo na
volta ao trabalho.

O modelo passa a ser baseado em competéncias, vinculando a apesndas
necessidades estratégicas da empresa. Desta forma,ndizggem deve estar disponivel
sempre gue solicitada, em qualquer hora ou local, deve desenvmiveeténcias basicas do
ambiente de negocios, em um processo continuo de aprendizagem apdense agindo
objetivando melhorar o desempenho no trabalho e ndo s6 o deseewbtvoe qualificacdes.

Outra forma de educagdo surgiu, aproveitando as facilidades poopolas pela
melhoria crescente no servigo postal - 0s cursos por correspond8oaigndo ai a primeira
pratica de ensino a distancia — EAD, que pode ser definido comguguahteragdo entre
estudante e instrutor, onde os participantes sdo separados @alaialigielo tempo, ou por
ambos. A aprendizagem torna-se, além de continuada, flepdval poder responder as
necessidades do momento (SANT&SI, 2006).

2.1.9Tecnologias Aplicadas a Gestdo do Conhecimento

Segundo Fialhet al (2006), muito do conhecimento existente numa empresa € tacito,
ndo esti escrito, e quando estj, muitas vezes é apresentddomaade relatorios,
documentos etc. E dificiimente reutilizavel e partilhaveds$e sentido, um sistema de Gestéo
de Conhecimento deve envolver um conjunto de tecnologias que perndtmcdim as
diversas formas de informagbBes existentes, como texto, @gafidocumentos etc.,

transformando-as em conhecimento reutilizavel e compartilhavel.
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E fator primordial, também, estabelecer uma infraestrutg@nacional que permita
instaurar dentro da empresa uma cultura, um estilo gerenaiak estrutura que permitam o
desenvolvimento de uma visdo holistica voltada para a criag@seminacdo e
compartilhamento do conhecimento. Ademais, armazenar esse iowgttecpode ser um dos
processos mais dificeis na criagdo de um sistema de @es@mnhecimento, uma vez que as
organizagfes tém que estabelecer um conjunto de processos fparaigarantir que o
conhecimento tacito dos empregados se transforme em expliigitaja; assim, uma base de
conhecimento para que este possa ser reutilizado em outraségdibatgras (FIALHGCet al,
2006).

De acordo com Santos e Santana (2002), o processo de gestdo doncamtoeei
principalmente, o registro do conhecimento explicito disponivel na aeggd, pressupdem
uma interacdo entre 0s usuarios que o detém e ou o0s usuarios quegisi@r o
conhecimento ja fixado em outros suportes com interfaces teaasogue permitam o
registro destes esquemas em suportes digitais. Essas igdesnalevem ser, entéo,
registradas e contextualizadas em um suporte tecnolégico queapguai o conjunto de
informagdes seja administrado como esquemas. A ferramentanpunto de ferramentas,
gue ira atuar nesse suporte tecnolégico que compde, portantstemm&ide Gestdo do

Conhecimento, € identificada comapositéria Conceito que € apresentado na figura 8.

Figura 8: Elementos envolvidos no processo de transmiagfstiio do conhecimento.
Fonte: Adaptado de Santos e Santana (2002).

Conforme Tsui (2003), os sistemas de GC sao aplicados em gsuada em diversas
areas disponibilizando instrumentos de apoio a GC, tais comara&aptiacdo e partilha de
boas ou melhores praticas; implementacéo da experiéncia de desd&temas; a criacdo de
diretorios corporativos de conhecimento, taxonomias ou ontologias; s de gestao;
filtragem colaborativa e manipulacdo de interesses utilizaai@sconectar pessoas; criagao e
promocdo de comunidades ou redes de conhecimento; ou a facilitagésotisgdo de

problemas inteligentes. Assim, os sistemas de GC oferecentambina¢éo e integracéo de
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servicos de conhecimento que juntos promovem um ou mais instrumentd@s &Geg@uindo
Maier, Hadrich e Peinl (2005) os sistemas de GC devemisbadbs agspecificidades dos
ambientes de aplicacdo, as metas, e 0s tipos de inicidév&sC, bem como a aquisi¢cdo e

implantacdo dos processos necessarios para gerenciar o conheaior@otone ilustrado na
figura 9.

Figura 9: Caracteristicas dos sistaiaaSC.
Fonte: Adaptado de Maier, Hadrich e Peinl (2005).

Consequentemente, um sistema de GC pode ser definido em umarplataf
tecnoldgica para colaboracdo e distribuicdo de conhecimento cemoseavancados de
conhecimento construidos em cima, contextualizados e integradosxdmseaem uma
ontologia compartilhada e personalizada para rede de partespant comunidades. Os
sistemas de GC fomentam instrumentos da GC para o suporte desspsode conhecimento

objetivando o aumento da efetividade organizacional (MAIERNBIRICH e PEINL, 2005).
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Segundo os autores, muitos sistemas de GC implementados nagagfiEs e
oferecidos no mercado séo solu¢des centralizadas, com arquitédmtada para a metafora
de um servidor central de GC, que integra todos os conhecimentparttirados em uma
organizacédo, e oferece uma variedade de servi¢cos para icgpgatés ou para as camadas

acima, conforme demonstrado na figura 10.

Figura 10: Arquitetura centralizada para os sistem@Cde
Fonte: Adaptado de Maier, Hadrich e Peinl (2005).

Ja Carvalho e Ferreira (2006) em seu trabaKwotvledge Management Software

buscaram identificar e apresentar uma topologia de solugbes pgreesEdtes no mercado.
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O resultado deste trabalho foi uma categorizagdo em dez gregmbes, um ressaltando
aspectos especificos da GC, e identificando qual dos processoswirsdo do conhecimento
(Nonaka e Takeuchi apud Carvalho e Ferreira (2006)) é suportado piesrss de cada
categoria. Categorias apresentadas a seguir:
Sistemas baseados em Intrdnema intranet é uma ferramenta adequada para
sistematizar e adicionar o conhecimento explicito dispersavés dos
departamentos organizacionais. Intranets sao ativos e umairppddante da
dimensao estrutural do capital intelectual, conforme descrito tparag (1998).
Normalmente a comunicacdo em intranets é passiva, uma vez WpLErio tem
que buscar a informacdo, entretanto o seu uso eficiente estanetitte
relacionado com uma maior compreensdo da contribuicdo dos sistegestate
para a performance organizacional;
Sistemas de gestdo de conteldo: objetivam gerir repositogiosngortantes
documentos corporativos e contribuir para a organizagdo das grandedamiemsnt
de documentos gerados pelas atividades organizacionais. Seguades a
burocracia ainda € uma realidade nas organizacdes, e cadedozénuma fonte
ndo estruturada de informacdo que pode ser perdido se ndo for bem organizado
Estes sistemas lidam apenas com a dimensdo explicita do coeh&gi
suportando entdo o processo de combinacdo. O foco dos sistemastéde dge
contetdo esta principalmente em proporcionar o acesso a documertestesi
em quaisquer midias disponiveis: fax, e-mail, formularios HTMlperText
Markup Languagk relatérios computacionais, papel, video, audio ou planilhas;
Groupware: a necessidade de cooperagdo entre grupos de trabalho
geograficamente dispersos é uma questao critica para as aggasizGroupwares
sdo sistemas onde a informacéo é enviada ao usuario, urneandistferramentas
sincronas (como chats), assincronas (como correio eletrénieopmentas para
comunidades focadas por assuntos (como e-grupos). A comunicéméoalné
predominante em ambientes de groupware, que sdo sistemas adegomrados
apoiar comunidades de pratica, onde os especialistas de um dadooddmini
conhecimento, que podem estar dispersos por todo mundo, trocam 0s seus

conhecimentos a fim de encontrar soluges para problemas egcifi

“ A Intranet é uma rede de computadores semelhalrtteret, porém é de uso exclusivo de uma

determinada organizagdo, ou seja, somente 0s cadyges desta organizacdo possuem acesso a ela.
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Workflow: os sistemas de workflow suportam a padronizagdo dos processos
empresariais. Eles regulam o fluxo de informagédo de pessogg¢msaa, de um
lugar para outro, e as tarefas de processos que requerem gffesnestruturadas

e ordenadas. Seu objetivo é estabelecer e acelerar o fluxo @sgmoseguindo
seus passos e monitorando cada atividade que o comp&e. De acordouzom C
(1998) apud Carvalho e Ferreira (2006) séo trés os elementos bdsiacon
workflow: funcdes, conjunto de habilidades para executar uma espéxifica;
regras, caracteristicas que definem a forma como os dades)der processados;

e rotas, caminhos légicos para o fluxo de conhecimento attay@®cesso;

Sistemas baseados em inteligéncia artificial: a aremtdbgéncia artificial € o
campo das ciéncias da computacdo que tem produzido os primeiros estudos
relacionados com informagdo para o0 conhecimento. Sistemasiaéisizes;
raciocinio baseado em casos e redes neurais sdo alguns dipsistednas que
utilizam técnicas de inteligéncia artificial. Um sisteespecialista é construido
sobre a observagdo de um especialista no trabalho e no mapealesto
conhecimento em regras de derivacdo. Os sistemas deimaribaseado em
casos, segundo Davenport e Prusak (1999), ap6iam a aprendizagemdse partir
conjunto de narrativas ou de casos relacionados com um probieraa.réddes
neurais, sdo sistemas mais sofisticados que utilizam instrorastatisticos para
processar a causa — efeito, e exemplos para aprender aggedagdlvidas nas
solugéo de problemas;

Business intelligence (Bl): ou inteligéncia de negdcios, é wmjunto de
ferramentas utilizadas para manipular massas de dados opeaiaceé extrair
informacbes de negodcio essenciais para as organizagcfesst@wasi de BI
compreendem: sistemas de front-end, que consistem em um conjuntceatgang
de ferramentas como OLABPR-Line Analytical Processingmineracéo de dados,
consultas e relatérios; e sistemas de back-end, que comprebadesnde dados

dos sistemas de gestdlata warehouses data marts O foco do Bl é a obtencao

de informagBes que auxiliem no processo de tomada de decisdes;

Sistemas de mapas de conhecimento: também conhecidos comadtmrakzde
pericia, mapas de conhecimento funcionam como péginas amarelasntgm c
uma lista de quem sabe o qué. Um mapa do conhecimento ndo armazena o
conhecimento, apenas aponta para as pessoas que o conhecem, criando

oportunidades para a troca de conhecimento. Um mapa de conhecimeatoéadr
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alimentado com perfis de competéncias dos membros de uma orgarEagssui

um localizador de peritos, funcionalidade que ajuda os usuariosoatmmco
especialista que melhor se adapta para trabalhar em um praddeetifico ou
projeto. Um mapa de conhecimento categoriza a pericia orgemah em
catélogos pesquisaveis;

Ferramentas de apoio a inovagao: Amidon (2000) apud Carvalhcegd2006)
define a inovacdo como a aplicacdo de novas ideias para pradusEVigos,
sendo seu resultado observado pelo numero de novas patentes, a modificaca
design de produtos existentes, bem como pela criagdo de novos produtos.
Ferramentas de apoio a inovacdo séo sistemas que contribuemgesagdo de
conhecimento ao longo do processo de concep¢do do produto. Estas ferramentas
pretendem criar um ambiente virtual que estimula a multiplecagas
conhecimentos e sdo especialmente utilizadas nos processos de pesquisa
desenvolvimento. Podendo incluir recursos como bases de dados téordeos
patentes, artigos e projetos sdo registrados, ou simulacdeagrgue podem
facilitar a internalizag&o, entre outros;

Ferramentas de Inteligéncia Competitiva (IC): FULD & @amy Inc. (2000)
apud Carvalho e Ferreira (2006) descreve o ciclo de IC em citapase
planejamento e direcdo, a identificagdo das questdes que irdo icanfase de
coleta de informacdes; publicagdo das informagfes coletadat delefontes
priméarias, recolher informacdes de pessoas e ndo a partimtis fpublicadas;
analise e producao, transformacgéo dos dados coletados em avsilimg@eativa;
reportar e informar, entrega da inteligéncia critica de fommaa coerente para os
tomadores de decisGes organizacionais. Ao avaliarem as fetemmde IC
oferecidas no mercado, os autores concluiram que elas ofetenemelhor
suporte para a segunda e quinta etapas do ciclo, uma vez que Bss@enetapas
muito baseadas em pessoas, apenas ligeiramente bensfpeadecnologia. As
ferramentas de IC agem como uma sonda sobre fontes de inforrac@&oa
informacédo obtida é filtrada e classificada antes de sua djfys# isso, é
divulgada em um formato adequado para facilitar a combinagao;

Portais de conhecimento: em uma tentativa para consolidés vétranets
departamentais, as organizagfes estdo construindo portais ¢eogof@HOOet

al, 2000). Uma grande contribuicdo dos portais é a integracdo de fantes d

informac@o heterogéneas, fornecendo uma interface padrdo parsudsosi
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Segundo os autores, um portal tem a fung@o primaria de fornecdiretdrio

transparente de informacdes ja disponiveis em outros locais,nfaraserem
tratadas como fontes separadas de informagéo. Elementos caowidos nos
projetos de portais corporativos, incluem uma taxonomia em@lesarcategorias
de classificacdo da informagédo que ajudam a facilitargpesacdo, um motor de

busca, e links para sites internos e externos e fontes de igfmrma

O quadro 7 apresenta as dez classes de software para Gi@lasssuas contribuicées
para o processo de conversdo do conhecimento, a origem disciplinaewoprincipais
conceitos e alguns exemplos de aplicagfes. Ressaltando os aumres gxemplos sao
meramente ilustrativos e ndo representam uma recomendacéo enémmief por qualquer

tecnologia ou representante.

Quadro 7: Categorias de software para GC.

Processo de

Categoria Conversédo do | Origem dos Conceitos Exemplos
Conhecimento
Dominante
Sistemas baseados| Externalizacao, Redes de computadorgsipache HTTP Server
em intranet Combinacao, (Tecnologia Web)

Internalizacdo

Sistemas de gestédg Combinagéo Ciéncias da informagéaq Excalibur
de conteudo RetrievalWare e
FileNet
Groupware Socializagao, Trabalho cooperativo | Lotus Family (Notes,
Externalizagéo, suportado por Sametime) e MS Suil
Internalizacéo computador (Exchange, Outlook,
Messenger)
Workflow Externalizagéo Organizacdo e métodosARIS Toolset (IDS
Scheer)
Sistemas baseados| Externalizacéo, Inteligéncia artificial Neugents (Computer
em inteligéncia Combinacao, Associates)

artificial Internalizacéo
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Business Inteligenc

cCombinacéo

Gestéo de dados (base
de dados)

Business Objects e
Oracle 10g BI

Sistemas de mapas Socializagdo

de conhecimento

Ciéncias da informacaqg
e Geréncia de recursosg
humanos

Gingo (Trivium) e
Lotus Discovery
Server

Ferramentas de
apoio a inovacao

Combinacéo,
Internalizacéo

Inovacao e Gestédo da
tecnologia

Goldfire Innovator
(Invention Machines)

Ferramentas de Combinacao Geréncia estratégica e | Knowledge Works

inteligéncia Ciéncias da informacéq (Cipher Systems) e

competitiva Vigipro (CRIQ/CGI)

Portais de Socializacao, Redes de comutadores elummingbird e

conhecimento Externalizagéo, Ciéncias da informagéq Plumtree
Combinacao,

Internalizacéo

Fonte Adaptado de Carvalho e Ferreira (2006).

De acordo com Fialhet al (2006), uma organizagdo que tem o intuito de buscar o
sucesso no mercado necessita criar um sistema de Gestdao do @enteaue permita
decisdes mais rapidas e melhor embasadas, por meio dapetetéacia dos seus métodos
de trabalho e de suas ferramentas tecnoldgicas. Ness#oseastiferramentas tecnolégicas
utilizadas num sistema de Gestdo do Conhecimento devem estadak com as estratégias
da empresa, para que a conversdo em acdes diarias da busigetives permita uma
grande integracdo entre 0s negocios da empresa, o conhecireesio @ a tecnologia
utilizada (FIALHOet al, 2006).

Por isso, segundo os autores as organizagdes criaram umaesdeigamentas de
Gestdo do Conhecimento, baseadas em tecnologia, onde se me&i&dd, E-Business,
Business Intelligence, Data Mart, Data Mining, Data Wause, GED, Workflow e
Inteligéncia Atrtificial. Tais ferramentas de Gestdo do Comhento sdao exemplos da
utilizacéo da tecnologia aplicada ao negocio da organizaca® abjetivo de torna-la mais

competitiva, melhorar a sua rede de relacionamentos, sudadzajgde resposta, a tomada de
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decisdes, processos internos e externos e, sobretudo, a crdigé®minacdo e o
compartilhamento de conhecimento dentro da empresa.

A seguir sdo detalhadas essas tecnologias.

2.1.9.1Gerenciamento de um relacionamento com os clientes (CRM)

Para que as empresas consigam vantagem competitiva nuadmgtabalizado e em
constante evolucdo, precisam se adaptar rapidamente as nsudapgatas pelos clientes,
redirecionando suas estratégias mercadoldgicas. Por issontercimento a respeito de tudo
que se refere aos clientes, identificando-os, diferenciando-aagimtdo com eles e
personalizando suas necessidades, torna-se um diferencial toompedira assegurar a
sobrevivéncia das empresas.

Peppers e Rogers (1999) definem Customer Relationship Managerfvi} ¢Gmo
sendo o método mais sofisticado e eficiente de transformar araaoeno as empresas
podem aumentar a rentabilidade com os clientes atuais, apreseataaddasao ampla de
negocios, e voltada ao entendimento e antecipagdo das neadesgids clientes atuais e
potenciais de uma empresa.

Do ponto de vista tecnoldgico, CRM envolve capturar os dados dceddieriongo de
toda a empresa, consolidar todos os dados capturados interna e extegrexmum banco de
dados central, analisar os dados consolidados, distribuir os desultessa analise aos varios
pontos de contato com o cliente e usar essa informacgdo ao interagir cliente através de
qgualquer ponto de contato da empresa (PEPPERS e ROGERS, 1999).

Segundo Rangel (2003), pode-se dizer que CRM € a infraestruturanpéementar-
se a filosofiaone to onede relacionamento com os clientes. Que por definicdozer fa
empresa voltar-se para o cliente individual, conhecendo seuechigais e de uma forma
continua. Por meio de interacdes com esse cliente, a enpodsaprender como ele deseja
ser tratado. Assim, a empresa torna-se capaz de ésdarcliente de maneira diferente dos
outros clientes. No entantme to one marketingdo significa que cada necessidade exclusiva
do cliente deva ser tratada de maneira exclusiva. Erdissa, significa que cada cliente tem

uma colaboragéo direta na maneira como a empresa se congporntalacao a ele.
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2.1.9.2E-Business

A Tecnologia da Informacao é vista como o fator de viabilizagdiotegracao e novas
formas de relacionamento entre empresas, organizagfes escéent@brangéncia mundial,
bem como de criacdo de novas estratégias de negdcio e de stovagas organizacionais.
Nesse contexto, a Internet aparece como a aplicagdo de Teéanddéodnformacdo mais
importante, pois é ela que fornece toda a infraestrutura sotel ssdo desenvolvidas as
aplicacbes estratégicas de tecnologias da informacédo, ondageodeer que se destaca o e-
business. Surgem entédo, as organizagdes virtuais, com amguesatuam exclusivamente na
Internet e também empresas tradicionais passam a ank#mana Web.

A IBM* define e-Business como “um enfoque seguro, flexivel e integta entrega
de valor de negodcio diferenciado pela combinacdo de sisterpese@ssos, que executam
operacgdes do foco principal dos negdcios com a simplicidade arcealque a tecnologia da
Internet tornaram possiveis”. Para empresa, e-Businessicggmdbalhar com os clientes,
tomar e preencher ordens, fornecer servigos, obter bilhdes desdéla bens e servicos,
entrosar-se com seus fornecedores, e apoiar milhares de etogregaredor do mundo a
aprender, colaborar e trabalhar em tempo real na Web.

Dentre as possiveis classificacbes entre os negocios maetpta mais utilizada
segundo FleurgpudFialhoet al (2006), € a atribuida as partes envolvidas na transagdo. S&o
elas:

B2B - na classificagdBusiness to Business empresas utilizam a Internet como
ambiente transacional. Nesse grupo estdo os portais vertjoaidouscam atrair
para um mesmo local todos os participantes de uma cadeia pagduti

B2C - no grupoBusiness to Consumestdo inclusas as interagdes entre uma
corporagdo e um individuo ou grupo de individuos. Fazem parte desseitgspo s
gue comercializam produtos em pequena quantidade e sites informativos

C2B - ja o segmentdConsumer to Businesg¢ composto pelos sites que
disponibilizam informagdes provenientes de pessoas fisicas, destias pessoas
juridicas;

C2C - e, ocConsumer to Consumeue envolve sites que intermedeiam transacdes

entre duas pessoas fisicas.

® http://www.ibm.com/us/
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Segundo os autores Tapsaatttal (2001) e O’Conell (2000), a Internet mudou o0 modo
de fazer negécios: a natureza global da tecnologia-lblesinessbaixo custo de entrada,
oportunidade de alcancar centenas de milhares de pessoas, iexidépadronizacao de
protocolos, sua natureza interativa, variedade de possibilidadescursos e rapido
crescimento das infraestruturas de suporte resultam em maitefidios potenciais para as

organizag6es, individuos e sociedade.

2.1.9.3Business Intelligence

Pode-se entender comBusiness IntelligencgBl) um conjunto de conceitos e
metodologias que permite que as empresas organizem grandes agigmntiie dados, de
forma rapida e com precisao analitica, para melhorar adaube decisdes nos negocios.

De acordo com Abreu &Abreu (2002), os sistemas de ERP conseguesn elix
ordem todas as tarefas operacionais da empresa, contudo, sdergo@m maodulos de
informag&o executiva, correm o risco de gerar dados que nao f#mncipio, condigcbes de
serem analisados sob uma 6tica estratégica. Pode-se aaimaremanancial de informacdes,
gue se transforma com o tempo em um arquivo-morto, sem muinbuma utilidade para
a companhia. Ainda segundo os autores, a resposta vem sob ad¢arma thelhor utilizagéo
dessas informagfes na hora de definir estratégias, rumoajlantos de produtos. Enfim o
caminho a ser seguido. Essa andlise dos dados auxiliando a tomdéeisd® recebeu o
nome deBusiness Intelligence

Segundo Shinet al (2002), a base dos sistemas de Bl sédo as ferramendasigiamas
de apdia a decisdo, @ata WarehousesOLAP e Data Mining Estas ferramentas serdo

discutidas na sequéncia.

Data Warehouse

Os dados armazenados em um ou mais sistemas operacionais dgammgiio Sao
um recurso, mas de modo geral, raramente servem como restna@gico no seu estado
original. Os sistemas convencionais de informatica ndo s@igitos para gerar e armazenar
as informacdes estratégicas, o que tornam os dados vag@® @alor para 0 apoio ao
processo de tomada de decisGes (OLIVEIRA, 1998).

De acordo com Inmon (1997), um sistemalBta Warehouse composto, entre

outras ferramentas, de um banco de dados, para onde somefdenaacoes necessarias para
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a tomada de decisbes sao carregadas, vindas de bancos operdemnaigste novo banco
de dados contém apenas as informagfes necessarias, as pésitassssbre ele sdo rapidas,
e podem responder a questdes complexas.

Segundo Inmon (1997), ulata Warehousepode ser definido como um banco de
dados especializado, o qual integra e gerencia o fluxo de mfées a partir dos bancos de
dados corporativos e fontes de dados externas a empredaatdrilVarehouseé construido
para gque tais dados possam ser armazenados e acessadosadguéonfio sejam limitados
por tabelas e linhas, estritamente relacionais. A funcAd®ata Warehouse® tornar as
informacdes corporativas acessiveis para o seu entendjrgergaciamento e utilizacéo.

Uma boa solucdo d®ata Warehousede acordo com Inmon (1997), tem como
finalidade atender as necessidades de analise de infosrdg®eisuarios, como monitorar e
comparar as operacdes atuais com as passadas, e prevéesitutgras. Ao transformar,
consolidar e racionalizar as informacdes dispersas por dévelbsncos de dados e
plataformas, permite que sejam feitas andlises estaghastante eficazes em informacdes

antes inacessiveis ou subaproveitadas.

Conforme Kimball e Merz (2000), com o advento Bata Warehousesurgiu a
necessidade de mapear melhor as questfes gerenciais eldasitWeb. O aumento
significativo de paginas dedicadas-dusinnesfizeram com que fosse pensada uma maneira
de criar um Armazém de Dados que seguisse conceitos eeciatats semelhantes aos do
Data Warehouseriando assim uma espécie de Armazém de Dados paraad/gbal pode-
se chamar dBata Webhouse

Seguindo as mesmas caracteristicaPdta Warehouseo Data Webhouseleve ser
orientado por assunto, nédo volatil, variavel no tempo e integ@@ata Webhousgpermite
analisar todo o caminho realizado por um visitante em um siteetba pgrmite mapear cada
clique, conhecer melhor cada cliente através da informasfordbilizada nos arquivos de
Log do servidor e Cookies. Tornando muito mais facil e real umalisa de cada evento
realizado dentro do site pelo visitante (cliente).

O Data Webhouseretende tornar mais facil e real uma analise de cadatev
realizado no site pelo cliente, segmentando todas as informg@gia o0 uso adequado,
permitindo e analisando todo o caminho realizado por cada visitanie nmapeando cada
clique e conhecendo melhor os usuérios através de cada cliquedefeas paginas do site
(KIMBALL e MERZ, 2000).
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Processo Analitico on-line

On Line Analytical Processing Processo analitico on line (OLAP), € um método
importante na arquitetura dbata Warehouseatravés do qual os dados podem ser
transformados em informacé@o. OLAP é um conjunto de funcionalidpeetenta facilitar a
analise multidimensional. Multidimensional Analysis Analise multidimensional (MDA) é
a habilidade de manipular dados que tenham sido agregados em oaiggerias ou
dimensbes. O propdsito da analise multidimensional € auxiliar oriesaasintetizar
informacdes empresariais através da visualizagdo conweanaersonalizada, e também por
meio da analise de dados historicos e projetados (INMON, 1999).

De acordo com Cielo e Paz (2000), as principais vantagens deeuaradnta OLAP,
referem-se as suas caracteristicas de permitivaligacéo das informagdes de varias formas,
conforme a necessidade de detalhamento. As principaiseréstichs OLAP séo:

a) drill across - permite ao usuario pular um nivel intermediario dentro da mesma
dimensdo. Por exemplo: a dimensdo periodo € composta por ano,resemest
trimestre, més e dia. O usuério estara executandaillraaioss quando ele passar
diretamente para o semestre, més ou dia;

b) drill down - permite aumentar o nivel de detalhe da informac&o, diminuindauo gr
de granularidade;

c) drill up - ao contrario doril down, possibilita aumentar o grau de granularidade,
diminuindo o detalhamento da informacéao;

d) drill throught - ocorre quando o usuério passa de uma informacgéo contida em uma
dimensdo para outra. Por exemplo: quando se estd na dimensédo periodo e
proximo passo a analisa da informacéao é feita pela diméagéo;

e) slice and dic -é uma das principais caracteristicas de uma ferramenéd®.OL
Corresponde a técnica de mudar a ordem das dimens6es mudandoaassim
orientagcdo segundo a qual os dados séo visualizados. Alterapgmheslunas de

maneira a facilitar a compreensdo dos usuarios.

Data Mining

Data Miningé o uso de técnicas automaticas de exploracéo de grandes quakdades
dados de forma a descobrir novos padrbes e relacdes que, devidlorae de dados, ndo

seriam facilmente descobertos a olho nu pelo ser humano(SIARO, 2001).
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Sao chamadas d@ata Miningtodas as técnicas que permitem extrair conhecimento de
uma massa de dados que, de outra maneira, permaneceria escosdjcindas bases. Na
fase anterior ao processo do DM, temos o pré-processamento, rsdq@xiecutadas as fases
de coleta, armazenagem e “limpeza”, dos dados. Para flalizén sucesso, € necessario
conhecimento da base, incluindo o entendimento dos dados, a limpez@regaracéo para
ndo haver duplicagcdo de contetudo através de erros de digitacadacmewiferentes,
valores omissos, entre outros (QUONIAdal, 2004).

De acordo com Carvalho (2001), para o aprendizado ocorrer, uma séfieraacoes
de diferentes formatos e fontes precisa ser organizada derananasistente na grande
memoria empresarial denominad2ata Warehouse pois as técnicas d®ata Minig
necessitam de bancos de dados limpos, padronizados e organizadossépastodos de
andlise estatisticas e de Inteligéncia Artificial [m@m ser aplicados sobre esses dados e
relacdes novas e Uteis devem ser descobertas.

A mineracdo de dados pode ser realizada de trés diferentesf@matodologias), em
funcéo do nivel de conhecimento que se tenha do problema estudado:

a) Descoberta ndo supervisionada de relagbes - se nada se sabe osobr
comportamento do fenbmeno, pode-se simplesmente deixar que as stécnica
autométicas ddata Mining procurem nos dados relagdes “novas” escondidas, e
gue a olho nu ndo poderiam localizar com facilidade;

b) Testagem de hipdtese - quando se possui algum conhecimento sobre o campo de
atuacao da empresa ou alguma ideia sobre que relacdo notéalsgseando, pode-
se definir uma hipétese e verificar sua confirmacgéo ou réfotac

c) Modelagem de dados - quando se tem um nivel maior de conhecitacétea e
da relacdo que se deseja estudar.

Qualquer uma das trés possiveis metodologias necessita badieatas mesmas
técnicas para a sua realizagdo. As técnicas sdodaterogenérico e podem ser implementadas
por meio de ferramentas diferentes, como Redes NeuronaisciAidif Estatistica ou
Inteligéncia Artificial Simbolista. Apesar de alguns aut@pgesentarem um grande namero
de técnicas bésicas, cinco técnicas gerais abragam didatite todas as outras formas de
apresentacao e permitem uma visdo mais global e apropriadanparatroducao ao assunto:

a) Classificacéo - classificar um objeto € determinar com qugogde entidades, ja

classificadas anteriormente, esse objeto apresenta maislhaaga. Redes
Neuronais Artificiais, Estatistica e Algoritmos Genéticedo algumas das

ferramentas muito utilizadas para classificar dados;
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b) Estimativa - estimar uma grandeza € avalia-la tendo congodaaes semelhantes
nos quais essa grandeza esteja presente. Redes Neuronai@idrtifistatistica,
Algoritmos Genéticos eSimulated Annealingsdo algumas ferramentas muito
utilizadas para estimar grandezas;

c) Previséo - A previsao consiste na determinagao do futuro dgramdeza. Redes
Neuronais Artificiais e Estatistica sdo ferramentagzatlas em previséo;

d) Andlise de afinidade - a analise de afinidade preocupa-se soobdie que
elementos dos eventos tém relagcdes no tempo, determinar queodatosm
simultaneamente com probabilidade razoaveis (co-ocorréncia)ntéligéncia
Artificial Simbolista é utilizada em analise de afinidade;

e) Analise de agrupamentos - agrupar €, baseado em medidasalbasea, definir
guantas e quais classes existem em um conjunto de entidades.NRenlenais
Artificiais, Estatistica e Algoritmos Genéticos sao darentas utilizadas para a
analise de agrupamentos (CARVALHO, 2001).

2.1.9.4GED (Gerenciamento Eletronico de Documentos)

Os documentos representam, em esséncia, a principal fonteodmagfo de uma
organizacdo e a capacidade de qualquer empresa de se comuniggiaglr com outras
entidades. A possibilidade de controlar e gerenciar documentoa-ger hoje, uma
necessidade estratégica para a competitividade. Nesdgocen tecnologia disponivel tem
aumentado cada vez mais a capacidade e a velocidade dptwarcaegistrar, criar, ar-
mazenar, disseminar e compartilhar informagao.

De acordo com Avedon (2002), o Gerenciamento Eletrénico de Documentos € um
conjunto de equipamentos e softwares que possibilitam o armaz@oam gerenciamento e
a recuperacao de imagens de documéntos

Para Koch (1998), Gerenciamento Eletrénico de Documentos é a dardatéwdas as
tecnologias e produtos que visam a gerenciar informagO&srda eletronica. Sendo estas
informagdes dos seguintes tipos:

Voz - informacgdes geradas de forma verbal. Cada vez maisniagbes verbais

estdo deixando o carater informal e assumindo importancia no mundo dos

® Imagem de documento é uma coépia digital do origimze preserva seu conteGdo e suas

caracteristicas visuais.
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negoécios, como, por exemplo, pedir uma pizza, aplicagdo no battevagé@o na
apolice de seguros, tudo por telefone;

Texto - informagBes mais formais, desde cartas a contrateslhpa manuais,
etc;

Imagem - informagbes que ndo podem ser representadas nas foterawes

(mapas, fotografias, assinaturas, etc.).

Em outras palavras, um sistema de GED consiste em capti@@rmentos
transformando-os em formatos digitais, arquivando de maneira corneenien alto grau de
compactacdo, e gerando indices eficazes para uma pesquiEmiz®re controla as
informagdes eletrénicas ou em papel. Os aplicativos de proathvaneada permitem que o
usuario tenha acesso a informacdo desejada em segundos, naonooportde esta esteja
armazenada. O objetivo é reduzir os arquivos de papel, atdeédigitalizacdo e
gerenciamento eletronico de documentos e dados. Os documentosss@opasim escaner
de alta velocidade e, em seguida, cadastrados num softwgeeetheiamento. O material, ou
melhor, o resultado desse trabalho, pode ser disponibilizado e@sap® microcomputador
ou em rede (FANTINI, 2001).

Ainda segundo o autor, as tecnologias de manipulacdo de documentos && mui
vezes comparadas com as tecnologiasa&flow e degroupware Em ambas as tecnologias,
séo utilizadas transacdes e operacdes colaborativas parasa@mmifluxo de um processo.
Desta forma, ha uma similaridade com a geréncia de docospamha vez que nesta 0s
documentos precisam ser processados dentro da organizacdo de acordo floro pré-
definido de etapas e atividades.

2.1.9.5Workflow

Os sistemas devorkflow permitem a automacdo dos processos da organizacao,
auxiliam a explicitacdo do conhecimento que esta embutido nos processegod®s e a
determinacao do fluxo da informacéo contida no processo, mostraetipas corretas para
a sua realizagdo, acompanhando todas as atividades que comp@eesso.

Workflow refere-se ao modo como os documentos sao processados. Um sistema de
GED integra e roteia automaticamente o fluxo de documentos enatéorfetronico de
estacdo de trabalho para estagéo de trabalho, ao longo de amizag@o. Os documentos e

arquivos ndo sdo simplesmente armazenados e recuperados, rélzsidos na condugao
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de transacgfes de negocios. O trabalho é processado mais rapidanmeateAN, em que
todos compartilham de documentos e arquivos (AVEDON, 2002).

Assim, oworkflow redefine o fluxo de documentos e das tarefas para a melhala ger
da qualidade e produtividade em todos os niveis de uma organizacaoinderapie varias
pessoas trabalhem com um mesmo documento ou arquivo ao mesmo (FAMIANI,
2001).

Hoje, de acordo com Pereira e Casanova (2003), a tecnolog@kféowalcanga bem
mais do que a reducéo do fluxo de documentos em papel nas organizacéesce&lss e
paradigmas de trabalho em grupo, preconizados pelas pesquisas @M C8mputer
Supported CollaborativeWork - Trabalho Colaborativo Suportado por Computador) e
groupware (agendamento de conferéncias, correio eletronigeoeonferéncia, por exemplo)
influenciaram a definicdo destes sistemas comarfantas para a coordenacdo do trabalho de
equipes, impulsionando seu desenvolvimento. Alémsali as necessidades de interacao
intraorganizacionais estenderam-se para niveig-ang@nizacionais Business-to-Businessu
B2B), agora contando com o potencial da WWW. Eatelévou as pesquisas &orkflowa um
novo patamar voltado para a definicdoadguiteturas distribuidasle execucdo de processos. O
trabalho cooperativo, agora, € descentralizadfrdea a permitir:

Que cada parte do processo werkflow possa ser executada no local mais
apropriado, usando os recursos disponiveis desse local;

Que cada componente ou fragmento do processo remoto possa progredir 0 mai
independentemente possivel dos outros processos com 0s quais é coordenado;
Que os dados locais, 0 estado de execucdo, as ferramentderaass partes do
processo de workflow possam ser manuseados remotamente, de amordo c

esquemas de seguranca de acesso pré-definidos.

2.1.9.6Inteligéncia Artificial

Dentre as mais diversas definicbes de Inteligéncia AsififiA) encontradas na
literatura, Rich e Knight (1993) consideram, de modo mais genépe a IA é o estudo de
como fazer os computadores realizarem tarefas que, atualrs@otdesempenhadas melhor
pelos seres humanos. Passos (1989), em uma definicdo mais afireta, que IA sao
programas que fazem os computadores parecerem inteligentes. @hqueatior inteligente
€ aguele que responde a uma pergunta mesmo que a resposta ad&wtealmazenada, ou

seja, através de fatos e de um conhecimento que foramearats, ele deduz uma resposta
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gue ndo estava em sua memoria. Assim, a pesquisa da IA podefiseta como uma
procura por modelos computacionais gerais da inteligéncia humaha R, 1991).

De acordo com Passos (1989), os principais objetivos da IA sdmaaxiomem na
tomada de decis@o e tornar a comunicacdo homem-maquina magemelifazendo com
gue o computador entenda a linguagem natural do usuario, ao invégrdeisiar aprender a
linguagem da maquina. Dessa forma, 0os programas computaciela@i®nmados a IA séo
processos simbdlicos, que envolvem complexidade, incerteza guaataldie.

Existem trés divisbes da inteligéncia artificial: 1A Simbal (IAS), IA Conexionista
(IAC), 1A Evolucionéria (IAE) e pode-se também considerar wjuarta area que seria a
Hibrida (IAH), a juncdo de duas ou mais areas. Segundo Rich enhtK(i§93) o
desenvolvimento e o surgimento destas subareas ou técnicas s@ditpdas através do
estudo dos diferentes paradigmas de aprendizagem:

Simbodlico - fruto do estudo da cogni¢cdo, do raciocinio. O conhecimento é
representado através de simbolos. As técnicas mais conheesdasparadigma
sdo a “légica”, o “aprendizado de maquina” e os “sisterspsaalistas”.

Redes Conexionistas - voltado & &rea bioldgica, calcado no funcioicache
cérebro e dos neurdnios. Presume que a inteligéncia possa esteragio entre
diversos elementos processadores simples e amplamente conektatéricas
mais conhecidas deste paradigma s&ounulated Annealing as Redes Neurais.
Evolucionéario (ou evolutivo) - faz uso de uma metéfora baseada ahacéw.
Presume que a inteligéncia esteja na interacdo entre agedgggendentes
cooperando em busca de uma solucdo comum. As técnicas maisidasnséo os

Algoritmos Genéticos, a Computacao Evolucionaria e a Vidédkat.

Sistemas Especialistas

Sistemas Especialistas (SE) sao sistemas inspiraddgyica bo raciocinio humano.
De acordo com Rabuske (1995), sistemas especialistas sdo pglamamputador que
procuram resolver problemas do mesmo modo que especialistas hug&@mpsssuidores de
um conhecimento especializado sobre areas restritas do conhecinfermiecem conclusdes
peritas sobre estes assuntos.

Um sistema especialista genérico possui uma arquitetura eenfoostra 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 especialistaerspoEs por Rabuske
(1995) sao descritos a seguir:

Base de Conhecimento - contém o conhecimento fornecido pelo ésfzecae
sera utilizado nas decisdes. E o conjunto integrado de fatos, dstibasré de
crencas para lidar com um tipo de problema. Ela é criataggzcde certos tipos
de controle sobre si mesma, podendo até suprir algumas infornsargéeses. E,
especialmente, esta Ultima caracteristica que a distotgi¢radicionais bases de
dados. Segundo o autor, o conhecimento pode ser representado de diferentes
maneiras, mas as regras de prodisdo as formas mais utilizadas;
Maquina de Inferéncia - em geral, € entendido como compreendendo o
interpretador de regras e o escalonador das regras, quando o SIe eeys de
producédo. Pode ser visto como o algoritmo utilizado para efetuaasnadase de
conhecimento, que envolve os tipos de solucdrwérd chainning —

encadeamento para frenteackward chainning- encadeamento para trés...) e a

" Sistema de producdo descreve uma familia de sistemea tém em comum o fato de serem
constituidos de um conjunto de regras, que returerdigdes e acdes. A condicdo é constituida por
um padrao que determina a aplicabilidade da regaaacéo indica o que sera realizado quando a regra

for aplicada.
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manipulacdo das incertezas (I6gica difusa, l6gica Bayesiagiaa multivalores
ou outra). Sua estrutura esta intimamente ligada a naturezaldenpa;

Quadro Negro (oblackboard - é considerado a area de trabalho do SE. Contém
informacbes e fatos sobre o assunto em pauta, oferecendo unte sapor
funcionamento do SE, quando este efetua raciocinio. O quadro-négrnatlo
por um conjunto de 3 partes independentes. A primeira parte, @eheEono
“plano de atuagéo” trabalha diretamente com o interpretador desregtom o
justificador. O interpretador é responséavel pela validacio atatigbes da regra,
relacionando varidveis a estas condi¢bes. A segunda part@oénidada de
"agenda”, sendo responsavel pela escalacdo das regras, tal éegra sera
executada no instante seguinte. Ja a terceira parte, conbenida“solucao” é
responsavel pelo armazenamento das possiveis solugdes quio geaxé compor
as respostas para o problema;

Sistema de Justificagdo — € o modulo capaz de permitir ao aealizar
questionamento sobre uma solucdo fornecida ao mesmo. A juiifiéaqum
requisito obrigatdrio nos sistemas especialistas, tendojrgartd, capacidade de
responder as seguintes perguntas: “Como chegou a esta concliuP@aoXjue
chegou a esta conclusao?” e “Por que ndo chegou a tal outra &oftlus
Mecanismo de Aprendizagem - esse é um mdédulo capaz de rafjizaras acdes
gue visam melhorar o desempenho do sistema e a qualidadesplastas. Estas
acOes permitem que sejam feitos acréscimos e alteragdesse de conhecimento
por depuragdo da mesma, reordenacdo de prioridades e estabeteai®ent
mecanismos de controle para a expansao de arvore de busca,;

Sistema de Aquisicdo do Conhecimento - médulo que permite acerseatiterar
o conhecimento de um SE. Estas tarefas séo realizadas aarilio de outros
recursos tais como editores, ordenadores, classificadores, quanaundlextracao
e aproveitamento do conhecimento. Em muitos sistemas é a foniwa de
aprendizado. Obter conhecimento € a parte mais critica dawg@esde um SE;
Sistema de Consulta: O sistema de consulta € o modulo dotadoudsosepara
consulta que permite aos usuarios acessar sem maioresddiesil o sistema
especialista, haja visto que o usuéario ndo conhece a estrutl8& donem as

formas de representacéo do conhecimento;
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Processador de Linguagem - responsavel por estabelecer umadmgu@entada
para o SE a fim de suprir os requisitos de linguagem técnicamdputagéo. Este

moédulo entra em acao toda vez que o usuério estiver acess8ado

Algoritmos Genéticos

Algoritmos Genéticos (AG) sdo sistemas que possuem inspiragaonecanismos
genéticos. Possiveis solu¢cdes de um problema sdo combinadasaéas]t®ormalmente
através de mecanismos inspirados na Selecao Natural (de Darwi@)ossing-Overe na
Mutacdo genética. Tém como principais caracteristicasbtancdo de um conjunto de
solucdes ao invés de uma unica solucgéo.

Na biologia, a teoria da evolugéo diz que o meio ambiente seleeionzada geracao,
0S seres Vvivos mais aptos de uma populagéo para sobrevivénmoia.r€sultado, somente 0s
mais aptos conseguem se reproduzir, uma vez que 0S menos adaptafloenge séo
eliminados antes de gerarem descendentes. Durante a repraatard@m fendmenos como
mutagcdo erossover(cruzamento), entre outros, que atuam no material genéticaearatn
nos seres vivos na populagéo. Sobre esta populacdo diversifiocada selecdo natural,
permitindo a sobrevivéncia dos seres mais adaptados. Um AGetatora desses fenbmenos,
0 que explica porque AGs possuem muitos termos originados da biol&ASI(EY et al,
1993).

De acordo com Tomassini (1995), a estrutura basica de um Algdfitoiativo (AE)
€ similar ao apresentado na Figura 12. A populacdo geralmentéaéa de forma aleatoria,
mas podem ser utilizadas outras abordagens, como encontrar batiduogliatravés de
outros métodos e inseri-los na populacéo inicial do AE. O préprio astambém pode
compor arbitrariamente a populacdo. O critério de parada glwitalo normalmente é
baseado em se obter um individuo com alfjitmessespecificado ou em ter atingido um certo
namero de geragfes. O calculo filmess pode ser obtido tanto de forma direta quanto
indireta. A forma de obté-lo diretamente vai depender do probBenéor uma funcéo a ser
otimizada, por exemplo, pode-se simplesmente utilizar o val@ooaplicando-se os valores
de variaveis derivados do cromossomo do individuo sendo avaliado na.fé&Emgambos
pode-se contar o numero de colisdes, por exemplo, ou sua distancieodouaduantos
objetos foram coletados. Para a sele¢do de individuos paracalugfn existem varios
métodos, como o da roleta e do torneio, entre outros. Seleciongglis,ageram-se os filhos

com o auxilio de operadores evolutivos, carmssovere mutagdo, que sao 0s mais comuns.
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Também ha varias formas de compor a nova populagdo. Pode-segippig)simplesmente

utilizar os filhos gerados, ou misturar pais e filhos e sabecios melhores.

Inicie a populagéo.

Repita até critério de parada satisfeito:

Calcule dfitnesspara cada individuo na populacéo.
Selecione individuos para reproducao.

Gere novos individuos utilizando operadores evolutivos.

2 e oA

Escolha e separe individuos para compor a nova populagéo.

Figura 12: Estrutura basica de um algoritmo evolutivo.
Fonte: Adaptado de Tomassini (1995).

Os AGs consistem em mapear as possiveis solu¢des emesdgago do problema em
individuos utilizando uma cadeia de digitos binarios (cromossonss)mA cada individuo,
através de uma codificacdo adequada, representa um ponto (umzigh@elucdo) em um
espaco de busca de um dado problema. Uma populacdo normalmente € um cenjunto d
cadeias binarias, os cromossomos, sendo que cada um delesntepraséndividuo. Cada
individuo da populagdo é avaliado em cada passo da iteracdo, taimddedo de geracao.
Para cada um, é dada uma pontuagdo de aptiddo (fitnessglafaesua performance em
resolver o problema. As geragdes seguintes sao formadas pordeyalagorma que, a cada
iterac@o, a populagéo tende a ser constituida por individuos cadeelleres (mais aptos).
Cada geracao subsequente é criada, tradicionalmente, aplicashnis-eperadores genéticos,
denominadoscrossovere mutagdo, em um grupo selecionado de individuos da geracéo
anterior. Em algumas implementacdes de AG, outras operdédesl@crossovere mutacao
séo realizadasCrossover no entanto, € considerado por muitos como sendo uma operacao
essencial para todos os AGs (TOMASSINI, 1995).

Redes Neuronais

Redes Neurais Atrtificiais (RNA) sé@o técnicas computaciogais apresentam um
modelo matematico inspirado na estrutura neural de organismogentel e que adquirem

conhecimento através da experiéncia. As Redes Neuraisciditifisurgiram como uma
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tentativa de reproduzir o funcionamento do cérebro humano, e asdesenvolver maguinas
capazes de realizar muitas funcdes que antes sO eram godsigserem realizadas através da
intervencdo humana (HAYKIN, 2001).

Conforme Gonzalez (2002), ndo existe uma definicdo universal paranedass, mas
€ comum encontrar na literatura da area a ideia de que uma RN conjunto de multiplos
processadores (unidades), cada qual tendo uma pequena quantidade de, reeligédos
entre si por canais de comunicacao (conectores), que téma@dealgade transportar dados
numéricos, codificados em varios formatos (sinais), & samgdhdo neurénio humanos. As
unidades operam apenas seus dados locais e suas entradas ocosreomeies.

As RNAs foram originalmente desenvolvidas baseadas nos estatinades sobre a
forma como o conhecimento € armazenado no cérebro humano e a formacune o
aprendizado. Nestes estudos foi constatado que nos seres humanos dmeattheé
armazenado nas ligagdes que 0s neurdnios realizam uns com os bamusjas de sinapse,
e a medida que o aprendizado ocorre mais ligagfes vao se formsadoralecendo entre
estes neurdnios. De acordo com Gonzalez (2002), o elemento fundanzntaldes é a
unidade de processamento, denominada “neurdnio artificial’, queberecs sinais
provenientes das entradas ou de outras unidades, processa ascidermarepassa 0S
resultados as unidades seguintes ou as saidas. Uma unidade podspresentada

esquematicamente conforme € apresentado na figura 13.

Figura 13: Representa¢cdo de umadsidalada (neurdnio).
Fonte: Adaptado de Gonzales (2002).

Basicamente, a unidade realiza a fungdo de receber ds pmrederados (i),
processa-los inicialmente através de uma fungdo de sortayrapha funcdo de ativacao)f
e envia-los aos elementos seguintes da rede. A unidade podeidsr entradas, mas tem

apenas um valor de saida, ainda que com multiplas copias. Am&desimples € uma
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conjugacao de duas ou mais unidades deste tipo. Havendo diverswsaseartificiais, as
possibilidades de diferentes interligacdes crescem. Confantopologia da rede, podem ser
reforcadas determinadas habilidades (GONZALEZ, 2002).

As Redes Neurais possuem a capacidade de aprendizado al@atiempldse a
capacidade de generalizagéo, de forma que a partir dogplkeseanalisados elas conseguem
extrair as regras gerais que descrevem um problema e @@$&m aplicar esta regra para a
solucdo de novos exemplos ndo analisados anteriormente. Outras vargageas Redes
Neurais apresentam em relacdo as demais técnicas dgéime@i Artificial sdo o fato de
serem tolerantes a dados incorretos ou incompletos e tamb@odeeem lidar tanto com
informagdes quantitativas quanto com informagdes qualisfR&®CHA, 2003).

Haykin (2001) e Watson (1997), entre outros, afirmam que a desvantiageRNA é
gue as mesmas constituem um sistema do tipo “caixa pretaésposta é uma fungéo
ponderada dos vetores, sem uma explicacdo ou justificativa pasaltado. Por isto, as RNA
ndo podem ser utilizadas em muitos dominios. Na Europa, por exerapiostiduicoes
financeiras ndo podem utilizar RNA na analise de crédito, paiexigéncias legais de

justificativa para eventuais negativas.

Raciocinio Baseado em Casos

A ideia béasica do enfoque do Raciocinio Baseado em Casos €RB€&)Iver um novo
problema relembrando uma situagdo anterior similar. De acordo Wamgenheim e
Wangenheim (2003), nele, procura-se utilizar experiénciasdaséshamadas de casos) para
a solucdo de novos problemas. RBC resolve um problema novo utilizalagtacdes de
solugbes de problemas similares ja& conhecidos. Segundo o autor, noe gu@amero de
exemplos da vida diaria pode ser utilizado para demonstrar coemhenanos usam casos
conhecidos como uma forma de resolugéo de problemas. Por exematender um novo
paciente e escutar seus problemas, o médico lembra-se dacbistérdoenca de um outro
paciente devido ao conjunto similar de sintomas, e aplicarhé&ratamento semelhante ao

gue administrou ao paciente que apresentou agueles sintomasesimila

® A propriedade mais importante das redes neuraisabilidade de aprender de seu ambiente e com
isso melhorar seu desempenho. Isso é feito atdevésn processo iterativo de ajustes aplicado a seus

pesos, o treinamento.
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A arquitetura de sistemas de RBC, de forma genérica, ab@dem ciclo conhecido
como “4R” (AAMODT e PLAZA, 1994):

a) Recuperacdo: recupera-se 0 caso mais similar ou um conjuntosds da
biblioteca de casos;

b) Reutilizagdo: reutilizam-se as informagbes e o conhecimentaepaodveram o
problema anteriormente, associando-se sua solu¢éo ao contexto do pratoiim

c) Revisdo: revisa-se (caso seja necessario) e adapttigasolucdo para que seja
utilizada na nova situagéo (problema);

d) Retencdo: é a etapa que se armazena todas as partes adasideeis do novo

problema, na biblioteca de casos.

Conforme Watson (1997), este ciclo, apresentado na figura 14 ergentorre sem a
participacdo de pelo menos uma pessoa. Ainda segundo o autor, fauitesentas e
aplicacdes que usam RBC automatizam a primeira etapa doaicé®ja, a recuperagao e a
reutilizacdo. Ja a revisdo (i.e., adaptacdo) e a decidite setencdo do novo caso (i.e.,

aprendizagem) é feita pelo proprio usuario.

Figura 14: O ciclo do RBC.
Fonte: Adaptado de Watson (1997).
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2.1.9.7Web Semantica

Um dos principais problemas da Web atual é a recuperacdo daagém contida
nela. Isso acontece porque essa informacdo néo esta edautera segue nenhum padréo,
sendo a estética a Unica preocupacdo, ou seja, que essa inforstagim@rganizada em
paginas feitas para humanos entenderem. Mesmo as melhoreefeéasm atuais de busca na
Web (como o Google e o Altavista) ndo sdo completamente cagezeentificar quais
paginas satisfazem a consulta que o usuério faz, trazendocpmtbons resultados, uma
grande quantidade de paginas sem nenhuma ligacdo com a infordesggada. Outros
fatores que dificultam a recuperagdo de informacdo é o armahwero de paginas Web e o
fato que esse numero cresce todos os dias (SILVA, 2005).

Segundo o autor, para que a recuperagdo de informagdo na Welmie@recisa e
eficiente precisamos fazé-la de forma automatica, ou sgjadasomputadores. Para isso,
preciso que computadores sejam capazes de compreender oaignifas nossas consultas e
o significado da informag&o nédo estruturada contida na Web. €segnobjetivo foi criada a
ideia da Web Semantica (WS), que visa definir o significaglanformacdo através de
ontologias — documento que descreve um vocabulario de termos para cayéanentre
humanos e sistemas de software.

De acordo com Dziekaniak e Kirinus (2004), a Web Seméantica sung® uma
possivel solucdo para a estruturagdo semantica dos dados navialbzando o
processamento da informacdo por parte das maquinas. A Web Semégidacorporar
semantica as informacgfes. Isso proporcionara ndo somente ao®ummenderem as
informacdes como também as maquinas. Ela pretende forretogiueas e dar significado
semantico ao contetdo das paginas web, criando um ambiente onde dgeswéisvare e
usudrios possam trabalhar de forma cooperativa.

Segundo Bernergt al (2001), os computadores necessitam ter acesso a colecdes
estruturadas de informagfes (dados e metadados) e de conjureégsadede inferéncia que
ajudem no processo de deducdo automética para que seja admingtnadiocinio
automatizado, ou seja, a representacdo do conhecimento. Eptas s$80 especificadas
através de ontologias, que permitem representar explicitanaesemantica dos dados.
Através dessas ontologias é possivel elaborar uma rede edergmnhecimento humano,
complementando o processamento da maquina e melhorando qualitatevaomeivel de

servicos na web.
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Uma das principais tecnologias utilizada pela WS é a lgguapara marcacao de
documentos RDF, que é baseada em XML, padrdo que vem sendoeatgampregado
para troca de informagdes entre agentes de software(RRE3Burce Description FramewQrk
é a linguagem recomendada p#larid Wide Web ConsortiutW3C)’ para descricdo de
metadados, desenvolvida especificamente para a marcacadoalenentos. Para a
especificacdo formal do vocabulario usado para a marcacéo de umedtzsdo utilizadas
ontologias.

As ontologias compdem-se como o0 principal componente da web seananti
conforme Silva (2005) caracterizam-se como uma especifiadgamma conceitualizagao.
Segundo a W3C, uma ontologia define os termos utilizados para@gsenepresentar uma
area de conhecimento. Uma ontologia define termos para que ura dgestftware consiga
extrair o maximo de informacao possivel de um documento. As on®lpgiitem que
possamos descrever formalmente um certo dominio de aplicacdmrsqonto de vista
especifico, pois, normalmente, ndo estamos interessados em togmmtos de vista
possiveis.

A linguagem que vem sendo desenvolvida para a descricdo de orstaogi®WL

(Web Ontology Languayeque é baseada no RDF.

2.1.9.8Portais de Conhecimento

Conforme Leme e Carvalho (2005), um Portal Corporativo integreagpks internas
como e-mail, acesso a banco de dados e gestdo de documentos caidespdirternas como
servicos de noticias e Web sites de consumo. E uma intedaeada na Web que permite ao
usudrio acessar todas estas aplicagdes por meio de ama talcrocomputador.

Um Portal de Conhecimento Corporativo simplifica o acesso asmiafdes e as
aplicagdes, reduz a complexidade de procura em redes compléxatgesediversas de dados
on-line, melhorando o retorno do investimento ao fornecer melhores sulpsithos tomada
de decisdo e gerando, com isso, beneficios como o aumento da pdadetivhelhor servigo
e custo reduzido de pessoal, além de poupar tempo dos empregadsorabitizar
informagdes exatas e relevantes, poupando tempo e atencastéguergre 0S recursos mais
preciosos e escassos a serem gerenciados. Os Portais deir@emioeCorporativo sdo a

solucdo mais moderna para uma tendéncia crescente nos negoéciosidm deeibrnar a

® http://www.w3.org/
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informagdo mais facilmente acessivel para os niveis daignéuncionarios em geral,
parceiros externos e clientes. As empresas que souberem panoialso e as facilidades
das ferramentas como os Portais de Conhecimento Corporativoutergande diferencial
competitivo (TERRA e GORDON, 2002).

De acordo com Evans e Yokoyama (1999), estes portais podem setuamasecomo
“pontos Unicos” de acesso a todo tipo de informacao necessérafieativa ao usuario, que
deve acessa-la de forma facil e rapida. A informacgdpodisel em um portal deve ser
adaptada ao usuario, customizada! Logo, “Portais de Conhecimentoh der mais do que
simples sites de informacdo, devem ser eles mesmos mizstios, apresentando
caracteristicas peculiares que os diferenciem dos seus ca@g@aeede mundial.

Schroeder (1999) apresenta algumas caracteristicas como fundargeatas portais
devem atender:

Escalabilidade - capacidade de suportar grandes volumes de dlejétdsrmacao
(sem perda de tempo de resposta e eficiéncia), de usuariosaplick;des
desenvolvidas em diferentes plataformas;

Navegacéo e pesquisa - interface de navegacdo amigdv&lgpree a pesquisa e
identificacdo de informagdes com valor relevante; o queiinma ferramenta de
pesquisa textual, um sistema de indexac¢@o padronizado e supovegagda por
hipertextos;

Seguranga - capacidade de suprir niveis de seguranca e espssificos a cada
um de seus componentes. Representa uma das principais caicadeaiserem
verificadas nos portais;

Execucgéo dinamica - permitir acesso a informacdes atdatzam tempo real a
seus usudarios, através de interfaces amigaveis;

Usabilidade - os portais devem ser faceis de manusear, taatoguarios quanto
para administradores;

Personalizagédo - capacidade de permitir a configuracdo do rdaenisiegundo a
preferéncia do usuério, de forma a atender mais eficienteraeas necessidades;
Suporte & comunicacdo com 0 mercado externo - deve prover suporta para

interacéo dos agentes do Mercado do Conhecimento.
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JA de acordo com Dias (2001) e Reynolds e Koulopoulos (1999), os Portais

Corporativos se propdem a disponibilizar informacdes especificasgdoimeos usuarios e

prover um canal bidirecional de comunicacao que possibilita a itestre seus usuarios.
Segundo os autores, juntamente com Toledo (2002), Firestone (1999), 988y e White

(1999), os portais podem ser classificados sob dois aspectos: quantdeado de utilizagédo

(publico ou corporativo) e em relagdo as suas fungdes (suportesaadefdu processamento

cooperativo). O que pode ser observado nos quadros 8 e 9.

Quadro 8: Classificagcdo dos portais quanto ao contexto.

Classificacao

Caracteristicas

Portal Publico

Também conhecido por portal Web, portal Internet ou portal de
consumidores, prové ao usuario uma Unica interface a imensaered
servidores que compdem a Internet. Sua fungéo é atrair ogahiic
geral que utiliza a Internet, estabelecendo um relacionamento
com seus visitantes e constituindo-se em uma midia adiciaaab pa
marketing de produtos.

Portal Corporativo

O portal corporativo pode ser visto como uma evoluc¢ao das Intran
incorporando novas tecnologias que possibilitam identificacéo,
captura, armazenamento, recuperacgao e distribuicdo de grandes
qguantidades de informacgfes de multiplas fontes, internas eaxter
para as pessoas e equipes de uma organizagao.

ets

Fonte: Adaptado de Toledo (2002).

Quadro 9: Classificacao dos portais quanto a funcéo.

Classificacao

Caracteristicas

Portais com énfase em suporte a decisd@uxiliam executivos, gerentes e analistas a
acessar as informagdes corporativas para a tomada déeded?odem ser incluidos ness

categoria:

Portal de Capaz de organizar grandes acervos de conteudo a partir do®temn
informagdes ou | assuntos neles contidos, conectando as pessoas as inform&gdla.
Conteudo preocupagéo com a interatividade e o processamento colaberattieg

usudrios e especialistas. No contexto organizacional, aggticle um
portal apenas de conteldo seria insuficiente para atender atigosbj
de negdcio das empresas.

as
N
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Portal de negdcios

5Tem como funcao disponibilizar aos usuarios corporativosnr#odes
tais como relatérios, pesquisas, documentos textuais, pgnilha
mensagens de correio eletrénico, paginas Web, videos @fuoito
central de partida para os aplicativos de gerenciamerdontetdo e d
processamento de decisdes, conectando-0s a informagdes esisuéy
nao estruturadas.

Portal de suporte
Deciséo

pUtiliza ferramentas inteligentes e aplicativos analitjzars capturar
informages armazenadas em bases de dados operacionais no d
warehouse ou ainda em sistemas externos a organizacaote, a par,
dessas informacgdes, gera relatérios e analises de negamoserem
distribuidos eletronicamente aos diversos niveis de tomada de
decisdo na empresa.

rad

Portais com énfas

cadeia produtiva tradicional, armazenadas e manipuladas p@ti@pkccorporativos, comg
informagBes geradas por pessoas ou grupos fora dessa cadgianirgssa categoria de

portais:

e em processamento colaborativtidam com informagdes tanto da

D

Portal
colaborativo

Utiliza ferramentas colaborativas de trabalhos em grggoupware e
de fluxo de tarefas/ documentagofkflow) para prover acesso a
informacg0des geradas por pessoas ou grupos. As informacdes
manipuladas por esse tipo de portal séo geralmente nédo eskastura
personalizadas e encontram-se sob a forma de textos, memorand
graficos, mensagens de correio eletronico, boletins inforasat
paginas Web e arquivos multimidia.

0S,

Portal de
especialistas

Capaz de relacionar e unir pessoas com base em suas habiidade
experiéncias. E um meio de comunicacéo e troca de expadémtie
pessoas especializadas em determinadas areas do conheqgimento
meio de comunicagdo em tempo real, educacgéo a distancia e
manutenc¢do de cadastro automatico de especialistas.

Portais de suporte a decisdo e processamento colaborativonais abrangentes, conectg
0s usuarios a todas as informagdes e pessoas necessaiasgalizacdo dos negoécios. S

consolidados, em

processamento de deciségupware workflow, correio eletrdnicopusiness intelligence
sistemas especialistas etc. Nessa categoria encordram-s

um mesmo ambiente, aplicativos de gerenciatdeetwntetdo,

AM
ao
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Portal de Utiliza metadados e linguagem XMEXtensible Markup Languaye
Informacgdes para integrar os dados nédo estruturados, mantidos em arquivosstextua
Empresariais relatorios, mensagens de correio eletronico, grafico, imagensos

(EIP) dados estruturados das bases de dados do data warehouse, forngcendo

acesso as informacdes organizacionais a partir de umaagerf
individualizada, disponivel na rede corporativa (Intranet).

Portal do Ponto de convergéncia dos portais de informacdes, colaborativos g de
conhecimento especialistas, sendo capaz de implementar tudo que os outradetipos
portais implementam e de fornecer contetdo personalizado de acordo
com a atividade de cada usuério. A énfase € o acessoraagfies naq
estruturadas e nos especialistas.

Fonte: Adaptado de Toledo (2002).

Entretanto, conforme Terra e Gordon (2002), ndo existe uma definicianizada
sobre quais servicos ou funcionalidades deveriam compor um Portal &mgoPor esse
motivo 0s autores apresentam o que chamam de componentes-chageitétuea de um
Portal Corporativo, trata-se do conjunto de funcionalidades quéigstimente presente na
arquitetura dos Portais Corporativos, que séo:

Camada de Apresentacéo e Personalizagéo - define como os ugsadbzam e

acessam as informacdes disponibilizadas pelo Portal. Anadizacado permite
gue o usuario acesse informacdes mais relevantes e calizadas;

Mecanismo de Busca - permite aos usuarios encontrar informagtéeantes nas
variadas fontes de informacéo integradas ao Portal;

Aplicagcdes Web - fornece funcionalidades como ferramentasotioracao,
sistemas de gerenciamento de contetddo e de documentos. Pamb#ent através
dos conectores, integrar as demais aplicacdes da organizasicomo ERP,

CRM e data warehouse, web e aplicativos de escritérioxréal.P

Assim como Terra e Gordon (2002), varios séo os autores que procardifical tais
caracteristicas, apresentado funcionalidades muito proximasoseueis as listadas. Ja
Toledo (2002) propde uma arquitetura mais complexa, voltada especabmantiativas de
Gestéo do Conhecimento, na qual, segundo a autora, “foram sefiesiarsa componentes,
tecnologias e servigos considerados como sendo a combinagaopladaicaponto de partida

de um portal que atenda os requisitos de portal como espago diectradrapartilhado para
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criar, trocar, reter e reutilizar conhecimento”. A figd& 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) sé&o dessatpsr:
Acesso ou Apresentacao: Interface através da qual os usudei@gem com o
Portal. Prové, em um pequeno espago de exibicdo, varios tiposnds ea
informagBes. E responsavel por formatar e exibir o contetdo e ragose
disponibilizados pelo Portal nos diversos dispositivos dos usuariosRPE&,
Celular);

Personalizagdo: Responsavel por prover informacdes filtrad&sngéo do estilo

e preferéncias definidas pelo usuario e pelas politicas deageguda organizacao.

A personalizacdo se faz necessaria devido ao imenso volumefodmacoes
disponiveis no ambiente organizacional. Através da personalizasassuarios
podem eleger que categorias de conteldo e servicos desejam afisualiz

controlando a relevancia e localizagdo onde esses conteldosxsbidios;
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Colaboragédo: Toledo afirma que a camada de colaboracdo €& responséavel,
principalmente, por conectar pessoas de forma a possibilitaanaferéncia,
compartilhamento e captura de conhecimento. O trabalho em tinpesjek®s, em
comunidades ou em um grupo de trabalho é visto pela autora como uro aspec
essencial no atual ambiente de negdcios. A autora ressalta apl@boracéo faz
com que os Portais deixem de ser um simples espago passivo rdeagéo e
passem a ser um conjunto de foéruns de interagdo organizacional entre
oscolaboradores, clientes e suporte;

Andlise: Este componente da arquitetura dos Portais se @acaeeconverter e
compilar os dados gerados e capturados pelos diversos sistemm@mnizacao,

em informacdes Uteis, de facil manuseio e analise, que p@ssdiar 0S USUArios

do Portal na tarefa de tomada de deciséo;

Busca Avancada: Prové ferramentas para localizar e amcestormacoes
especificas nas diversas fontes disponiveis no Portal ou extateaarele. Toledo
sugere que a ferramenta de pesquisa deve ser adaptavel ao cimegheldmento

do usuério (iniciante ou avangado) e precisa possuir mecanismoo@ntares,

tais como busca por meio de palavras-chave, indices ou taxonwmEgaveis

gue organizam as informagdes dentro de uma hierarquia dercateg

Publicacdo e Distribuicdo: Apoia tanto a criacdo, a autorizacadadnclusédo de
conteldo on-line nas bases de dados do Portal, quanto a distribuicdo de
informacOes estruturadas e ndo estruturadas em diversos dermatautora
destaca que este componente gerencia trés aspectos mimnparocesso de
publicacdo e distribuicdo, também chamada de gestdo de conteldda, autor
aprovacao e publicagdo e manutencao;

Localizacdo de Especialistas: Tem por objetivo localizasqass que possuam
determinados conhecimentos ou experiéncias. Destina-se a werdifselecionar

os especialistas que melhor se enquadram nas especificacOeglasqoer um
Usuario;

Categorizacéo: Processo responsavel por organizar os conteld@neoos $or
meio de tépicos baseados em uma taxonomia dos negécios da empsesa. B
contextualizar a informagéo no mapa de conhecimento da organjza

Integracdo: Camada responsavel por integrar, ao Portalyamealade de fontes

de conteudos e servicos através de adaptadores. A autora@igratravés dessa
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camada, aplicagbes de missdo critica, sistemas legpdostes aplicativos de
sistemas empresariais, solugbes de CRM e outros sistefeasraentas vitais

para a organizacao devem poder ser integrados ao Portalsserasesforgos.

2.1.10Modelos de Gestao do Conhecimento

Diversos autores apresentam as mais variadas definicbesopasastemas de
gerenciamento de conhecimento, prevendo desde a ndo obrigatoriedade da TI, a
utilizacéo da Tl apenas como suporte ao processo de GC, ou sgprdeeatT| como fator
chave de sucesso aos modelos de GC. Entretanto, apesaedeéigersas maneiras para se
classificar os sistemas de GC e tecnologias aplicadaspd#oacom Murray (2006), uma vez
que um sistema de GC é implementado, seu sucesso necessiificado. Turban e
Aronson (2001) apresentam as seguintes razdes para se medsso siagesistemas de GC:
fornecer bases para avaliagbes das instituicbes; eatinaulfoco gerencial no que é
importante; e para justificar investimentos nas atividades @eABda conforme Murray
(2006), medir o sucesso dos sistemas de GC é crucial para se ebhtendimento de como
estes sistemas devem ser construidos e implementados.

Neste contexto, Murray (2006) utiliza duas abordagens paramifeder
sucesso: a primeira olha para efetiva implementacao dos peaeEs$SC como indicador de
uma bem sucedida implantacdo da GC, com a expectativa de guecessos efetivos irdo
conduzir o uso bem sucedido do conhecimento; a segunda abordagem buscacag¢denti¢
impactos advindos da implementacdo do sistema de GC, com a expedtatjue se esses
impactos advem do uso do conhecimento, entdo a implantagcdo doast&e®C foi bem
sucedida. Através da utilizacdo destas duas abordagensprore@alizou uma revisdo da
literatura existente para apresentar uma listagem com vandglos de GC, identificados
para se obter o sucesso na implantacdo da GC:

Modelo de Bots e de Bruijn: Bots e de Bruinj (2002) avaliaram G &
determinaram que a melhor maneira de julgar um sistema dé @&@vés da
implementacéo do que chamaram de cadeia de valor do conhegiment

Modelo de Massey, Montoya-Weiss e O'Driscoll: Massey, Mortgiss e
O'Driscoll (2002) apresentam um modelo de sucesso para GC baseadn e
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 aproximacdo ao Balanced $doeeca



91

propds um modelo efetivo para GC baseado na combinacdo da teoria da
perspectiva de capacidade organizacional (Gold, et al., 20@flLandsey 2002) e

a teoria da perspectiva de contingéncia (Becerra-Fernan&ableerwal, 2001

apud Lindsey 2002);

Modelo de Jennex e Olfaman: Jennex e Olfaman (2004) apresentam ulo deode
sucesso baseado no modelo de DeLone e McLean (1992, 2003) apud Jennex e
Olfaman (2004). Modelo que avalia a melhora da efetividade orgamahc
baseando-se no uso e impactos do sistema de GC;

Modelo de Maier: Maier (2002) também propés um modelo de sucessalbase
trabalho de DelLone e McLean (1992) apud Maier (2002). O que deixou seu
modelo bastante similar ao de Jennex e Olfaman, diminuindo o ndmero de
dimensbes para construgdo do sistema de GC, mas identificaerdalas

especificas para cada uma delas.

De acordo com Murray (2006) muitos modelos e sistemas de GCcegssuforam
propostos, sendo a maioria baseados na observagdo de cenariogacigaais de
departamentos de GC ou da aplicacdo de sistemas de GC nasagfiEmiSendo que este
tipo de pesquisa pode gerar uma boa visdo dos processos e mecangEnzRmonais,
gerando uma excelente perspectiva para criacdo de modelos dgeesr@stas observacoes.
Destacando ainda que os modelos selecionados sé@o Uteis para pesqlesasaptibacéo
efetiva da GC e sistemas de GC, podendo ser utilizados pefssipnais da GC como guia

de sucesso para aplicagéo de sistemas deste tipo.

Dentre os modelos para o sucesso da GC apresentados, pode-sa&r diessaco
modelo de Massey, Montoya-Weiss e O'Driscoll (2002), e o modeloindisey (2002).
Basicamente estes modelos funcionam comocheatk listno processo da implantagdo da

GC. Apresentados abaixo.

Baseado em um estudo de caso aplicado na empresa Nortel Netwarkslelo de
sucesso para GC de Massey, Montoya-Weiss e O'Driscoll (200@3séado em um
frameworR®, propostos por Holsapple e Joshi (2001) apud Maatsal(2002) e reflete que o

sucesso da GC é baseado no entendimento da organizacdo, no cartbhedosaisuarios e

' Framework:conjunto de conceitos usado para resolver um @mubde um dominio especifico.
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como eles usam esse conhecimento. O modelo reconhece que a G@récasso de
mudanca organizacional e o sucesso da GC ndo pode ser separadostodagesudancas
organizacionais. O sucesso da GC é essencialmente definido comelhoramento
organizacional ou da performance de seus processos. O modelo étagoesa figura 16 e
seus principais componentes Sao:
Estratégia de GC: define os processos que usam conhecimentoeeagugple
conhecimento é, suas fontes, usuarios e as formas deste catiecim a
infraestrutura de tecnologia para armazenar este conhecimento
Influéncias de Geréncia: define o apoio gerencial da admiréstragstribuindo e
administrando recursos de projetos, e a supervisdo da GCsaleagéordenacao e
controle dos recursos e da aplicagdo de métricas pararavalicesso da GC;
Influéncias de Recursos: recursos financeiros e conhecimentessésos para
construir o sistema de GC;
Influéncias do Ambiente: descrevem forcas externas que impulsicaam
organizacao a fim de explorar os seus conhecimentos para maui&rpasicao

competitiva.
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Figura 16: Modelo de sucesso para GC de Massey, Montoyss\We€'Driscoll.
Fonte: Adaptado de Massest al(2002).

Influenciado pelo trabalho definido por Kaplan e Norton's (1992) apud Lir{266¢)
uma aproximacao ao Balanced Scorecard, Lindsey (2002) prop6és seu nietiledqara GC
baseado na combinacdo da teoria da perspectiva de capacigadieamional (Gold, et al.,
2001 apud Lindsey 2002) e na teoria da perspectiva de contingénciardgemmandez e
Sabherwal, 2001 apud Lindsey 2002). O modelo de Lindsey (2002) definevadafietida
GC em termos de duas principais constru¢cdes: capacidadEadstutura do conhecimento
e capacidade do processo de conhecimento. Com a capacidade do ple@ssgwecimento
sendo influenciada pelas tarefas de conhecimento.

A capacidade de infraestrutura do conhecimento representa d sapi#d, a relacéo
entre as fontes de conhecimento e os usuarios, e é operacionpdilatizcnologia (pela sua
prépria rede tecnoldgica), estrutura (de relacionamento), erazuftontexto no qual o
conhecimento é criado e utilizado). Ja a capacidade do processohgeimento representa a

integracdo entre os processo de GC da organizagdo, sendo operacianaéla aquisicao
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(captura do conhecimento), conversdo (tornar disponivel o conhecimentaradajpt
aplicacdo (grau de utilidade do conhecimento), e protecdo (segudanconhecimento).
Tarefas sdo atividades realizadas pelas unidades organize&aondicam o tipo e o dominio
do conhecimento a ser utilizado. Tarefas asseguram diretamecw@hecimento a ser
capturado e utilizado. O sucesso da GC é medido através dmagawhda satisfacdo com o
sistema de GC e da efetividade dos processos de GC. A figprdsenta 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 questdo oportuna se apresstat
contexto é: “Como pode ser medida/avaliada a capacidade dega@dzacional?”. Algumas
ferramentas e frameworks foram elaborados e apresentados enessoBge sites de
empresas. Entre estes estdo dois métodos, ambos baseados no$veisado modelo de
capacidade de maturidade do Instituto de Engenharia de SoftidMPHREY, 1995 apud
KULKARNI e FREEZE, 2006). Um é da emprestiemensque divide as questdes
relacionadas a GC em oito areas chave e uma escalagsiegrneara os niveis de maturidade
(EHMS e LANGEN, 2002 apud KULKARNI e FREEZE, 2006), e outro émpresdnfoSys
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Technologiesfocando em trés areas essenciais e um modelo de maturida@#(KAR,
2002 apud KULKARNI e FREEZE, 2006). Entretanto, além da termirolegalgumas
transformagdes semanticas da engenharia de software pardi@a descrigcbes detalhadas
dos modelos, sem uma classificacdo operacional dos tipos de iocwrtec e qualquer
definicao de niveis em termos de objetivos. Como exemplo, 0s acitarasgue os objetivos
gerais e especificos de cada nivel e as atividades neasgsdna atingir os diferentes niveis
de maturidade néo estdo disponiveis.

Kulkarni e Freeze (2006), através da realizacdo de um estudogositgerentes de
processos da empreséntel Corporation buscaram estruturar um processo de
desenvolvimento conceitual para concepcao de uma ferramesial@egdo da capacidade de
GC organizacional. Com a identificacdo das areas de conhegiatests, uma medida Unica
coerente através de todas as areas de conhecimento foiariacpam identificar o nivel de
capacidade alcangcado dentro de cada area do conhecimento. O taouson adapta o
framework do modelo baseado nos cinco niveis de capacidade Weatd para o contexto
da GC. Os cinco niveis do modelo de avaliacdo da capaddad@d€ sao descritos em termos

de seus objetivos gerais no quadro 10.

Quadro 10: Niveis de capacidade em GC.

Nivel de Objetivos gerais Exemplos de objetivos especificos
capacidade
Nivel 1: O compartilhamento de Licdes aprendidas anteriormente
Possivel | conhecimento ndo € desencorajadpodem ser encontradas com
Existe uma vontade geral de constancia.
partilhar.
Pessoas que compreendem o valpAlguns peritos estdo dispostos a
da partilha de conhecimento. compartilhar conhecimentos quando
O significado do conhecimento € | consultados.
entendido.
Nivel 2: A cultura incentiva o Supervisores incentivam reunifes
Encorajadag compartilhamento de conhecimentperiddicas para compartilhar
O valor do conhecimento € conhecimento/solucdes.
reconhecido.
Conhecimentos sao Peritos e seus conhecimentos sao
armazenados/monitorados de identificaveis.
alguma maneira.
A importancia das licbes aprendidas
anteriormente é reconhecida.




96

Nivel 3: O compartilhamento de Lideranca organizacional

Praticado |conhecimento é praticado. compreende como a GC é aplicada
Existéncia de ferramentas para |aos negoécios.
realizagao de atividades de GC. |LicGes aprendidas sao capturadas.

Recompensas/incentivos promovem . —
o compartilhamento de Taxonomias e repositorios
conhecimentos centralizados de documentos de

conhecimento existem.
Especialistas sédo capazes / aptos|de
registrar os seus conhecimentos.
Dados historicos estdo disponiveis
para a tomada de decisdes.

Nivel 4: Trabalhadores supdem/esperam | Alta direcao define politicas,
Dirigido localizar conhecimento. diretrizes e objetivos no que diz
Treinamento esta disponivel. respeito a GC.
Atividades relacionadas a GC fazeRerramentas para localizar peritos
parte do fluxo de trabalho. séo faceis de usar.

Ferramentas para o suporte de | Captar, armazenar e usar as licoe
atividades da GC séo faceis de usaprendidas fazem parte do processo
Capacidades e beneficios da GC sdormal de trabalho.

U7y

avaliados. Recuperacdo de documentos de
Lideranca exibe compromisso comaanhecimento é rapida e facil.
GC. Dados histéricos utilizados para
Lideranca fornece uma estratégia|démada de decisdo possuem facil
GC. acesso e manipulagio.
Nivel 5: Processos de GC sao Alta direcdo periodicamente revisg a
Melhoria |revisados/melhorados. efetividade dos investimentos em

Continua | Sistemas de GC/ferramentas séo | GC na organizacao.
amplamente aceitas, monitoradas| &lelhorias recentes ao acesso a

atualizadas. documentos foram implementadas.
Avaliagéo da GC gera uma melhora identificacdo de peritos e
realista. conhecimento tem sido ampliada e

aperfeicoada.

Novas ferramentas para a
manipulagéo de dados séo testadas e
implementadas.

O impacto das licbes aprendidas
sobre as opera¢des é comunicadag.

Fonte: Adaptado de Kulkarni e Freeze (2006).

Os objetivos gerais indicam as metas a atingir, para queowgaaizagdo (ou uma

unidade organizacional) alcance o correspondente nivel de capa@éade que objetivos
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de niveis mais baixos sdo mais faceis de serem atingidos dosqabjetivos de niveis
superiores. Progressao esta que da ao modelo a capacidadederdism precisdo entre 0os
niveis de capacidade, sendo este um aspecto importante do geogvaliacéo da capacidade
de GC.

2.1.11Consideracdes Finais

Finalizando este tépico, onde se apresentou uma revisdo tedrieaasgbstdo do
conhecimento, mostrando os principais conceitos envolvidos no seu smosesa dada
continuidade a pesquisa através da apresentacdo dos conceitgssrelas sistemas de
geréncia de aprendizagem, a fim de criar o embasansgmicat deste trabalho.

Tendo em vista a classificacdo apresentada por Barclayueaw (1997) das
abordagens para gestdo do conhecimento: mecanicistas, culturaistaomeptais e
sistematicas. Ressalta-se que para evitar o deseneoldnde um ferramental engessado, a
abordagem mecanicista é a que melhor se enquadra na realizstedwadi@lho, uma vez que
a ideia do mesmo é fornecer mecanismos (ferramentas) paes quganizagfes, dentro de
seus contextos, criem suas estratégias de gestdo, bem eamanedelos pedagodgicos.
Todavia, isso ndo significa que as estratégias de gestamder deixadas de lado, significa
apenas que dentro do tripé da gestdo estratégica do coehtrepresentado por Ponchirolli
e Fialho (2005), o foco principal deste trabalho esta na tecnologialt®®lo-se sempre a
importancia dos outros elementos, afinal, conforme Nonaka e TaK&é987), todo o esfor¢o
colocado para a aquisicao de informagdes e conhecimentos sO passalalo se permitir a

acado, o que necessariamente passa pelas outras extensijpes ohfraestrutura e pessoas.

2.2 SISTEMAS DE GERENCIA DE APRENDIZAGEM (LMS)

Neste tdpico, apresentam-se a definicdo, caracteristieabdes e especificacdes,
avaliacdo e licenciamento dos sistemas de geréncia de apgsm porém, antes, €
apresentada uma introducdo ao contexto onde estes sistenmasnssté@los, o ensino a

distancia k-learning e ao final analisa-se os LMSs sob a perspectivada G
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2.2.1Introducgéo

De acordo com Rodriguez (2005), nestes tempos de mudancas velpresisé
permanecer atento e conhecer outras teorias que podem ajudaieradntacdo de nossos
projetos, sobretudo quando eles se situam no ambito da educag&naiali formato ainda
em construcao e em permanente evolucao.

Mais do que uma alternativa ao ensino que obriga professores e alanosntrar-se
NO Mesmo espagco e N0 mesmo tempo, 0 ensino a distancia (EABgraprse hoje como
resposta as necessidades emergentes de uma sociedadegizadacpor elevados niveis de
competitividade, em que o ‘tempo’ é fator critico no desenvolvilndas individuos e das
instituicbes. Comprova isso o fato de que o acesso ao conhecimentsedg@ssivel em
gualquer momento, em qualquer lugar e, sobretudo, quando for consideras®sarnece
oportuno.

Segundo a Associacdo Brasileira de Educacdo a DistA8BED), muitas sdo as
definicdes possiveis e apresentadas para EAD. Mas ha uensomainimo em torno da ideia
de que EAD é a modalidade de educagcdo em que as atividadesim®aprendizagem séo
desenvolvidas majoritariamente (e em bom nimero de casos exgiesie) sem que alunos
e professores estejam presentes no mesmo lugar a mesmBdédoama sucinta, pode-se
afirmar que EAD é o ensino que ocorre quando o ensinante e o apreadeste & quem se
ensina) estdo separados (no tempo e no espago).

De acordo com Rodriguez (2005), a EAD esta se fortalecendo comotdorma
condizente com necessidades da era do conhecimento: aperfeicogreenemente e
aprendizagem vitalicia, treinamerta-the-joh aprendizagem cooperativa, distribuida, além
de questdes decorrentes da compressédo do tempo, caraatedst tempos atuais.

O e-learning — modalidade de ensino-aprendizagem que combina a filosofia de
educagcdo a distancia com as mais avancadas tecnologias deicegdmnem que O
treinamento acontece através de uma rede, usualmente Intermatwunaeintranet de uma
instituicdo —, segundo Costa e Peralta (2001), desponta, rapidamete @rincipal opgéo
de ensino-aprendizagem, para grande porcentagem das pessoas de todooo @n
desenvolvimento das novas tecnologias tem promovido, no panorama mundial,
significativo incremento do ensino a distancia, quer em termos dormude alunos
envolvidos, quer em termos do namero de universidades que inclisammedalidade de
ensino na sua oferta curricular (COSTA e PERALTA, 2001).

' http://www.abed.org.br/
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Por outro lado, em considerando as modalidades que ndo necessitam idacaotor
um levantamento da Associacdo Brasileira de Ensino a Dast§ABED) aponta que 1,2
milhdo de pessoas fazem cursos a distancia no Brasil, seedD@umil sdo pelo sistema e-
learning (apud FERNANDES, 2005).

Mesmo existindo uma lacuna no que diz respeito a dados estatistiesisierando o
pouco tempo e o recorte limitador com que se vem medindo a Educdg&tamrcia, é
possivel constatar que, assim como no restante do mundo, esta ndededitdacrescendo no
pais nos Ultimos anos. Segundo o Anuario Brasileiro Estatistico dexd&tua Distancta
(ABRAEAD), em sua edi¢ao 2007, hoje, o crescimento de alunosaregite matriculados
em cursos de EAD credenciados no Brasil é de 150%. Tendo um aumeBG9.6867
estudantes para 778.458 entre 2004 e 2006. Também cresceu em 36%ero dam
instituicbes autorizadas ou com cursos credenciados para oftalecedalidade de ensino
no mesmo periodo. Um salto de 166 para 225 instituicbes. "N&o ha dlevidae este
percentual de crescimento é reflexo do interesse de uma populacideecjsa pstudar em
condicdes flexiveis e, até entdo, ndo tinha alternatiagnge Waldomiro Loyolla, diretor
cientifico da ABED (apud BURGARDT, 2007).

2.2.2 Definigcdo de LMS

Um sistema de geréncia de aprendizagem (Learning ManegeystemS- LMS) é o
software que automatiza a administragdo de eventos do treinamento ifisema
administracdo dos programas de treinamento e aprendizagem eongamaacao. Também,
ajuda a planejar o progresso de aprendizagem dos estudantes e @agioumicolaboracao
deles com seus colegas. Para administradores, ajuda no mplamja na andlise e no
acompanhamento do processo de aprendizagem. As potencialidadss da tados do LMS
estendem-se a fungfes adicionais, tais como geréncia da compavdliacOeon-ling,
personalizagéo e outros recursos (BRENNAN, 2005).

De acordo com Dean (2002), a definicdo de que LMS é um ‘pacosgftivareque
suporta o gerenciamento do aprendizado em uma organizacéo é malitéegundo o autor,
0os LMSs diferem dosoftwaresque controlam recursos em centros de aprendizagem, e
podem ser divididos, de acordo com suas caracteristicas,etipt® sistemas que suportam

a aprendizagem baseada em sala de aula; sistemas que s@papsndizagem a distancia

12 http://www.abraead.com.br/
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off-line, como o treinamento baseado copia, video etc.; e sistemasjgortam o treinamento

on-line

2.2.3 Caracteristicas de um LMS

H& duas caracteristicas que todo LMS deve ter, ou seja, @leodér estudantes e
informagdes sobre o curso. As facilidades tipicas para stipsr$gio:

Registro de estudantes - inclui registro de detalhes pessaayeracdo degin e
senha;
Registro de cursos - registros como pré-requisitos, qualifisagiitidas na
concluséo e no tempo do estudo;
Acompanhar o progresso dos estudantes - isso tipicamente envgiaeas 0s
moddulos terminados, as sessdes e 0S cursos, resultados de tEsteestudante
passou ou Nao;
Controle de custos e pagamentos - serdo necessarios &s cngunstancias;
Relatorios — é essencial ter bons relatérios, fornecidos aasossinéquentemente

e com muita flexibilidade na abstracdo de dados e nas nmadeiepresenta-los.

Controlar o treinamento em sala de aula requer consideragdatdicionais referentes
a alocacao e aos custos dos recursos necessarios, o que inclui:

Agendamento das salas;
Alocacédo dos instrutores;
Registro do equipamento de suporte: video, projetores, PCs etc.
Agendamento dos estudantes;
Relatérios, que acontecem anteriormente ao curso e incluem ageosm
instrucdes, listas de espera, realocacoes etc.;
Utilizacdo dee-mail facilidade que pode ser fornecida para comunicacdo entre

instrutores e alunos.

A principal caracteristica da aprendizageffiline é a possibilidade de cada modulo
dos cursos ser iniciado pelo estudante a qualquer momento, quele@pda disponibilidade
individual de tempo. Nesse tipo de aprendizagem, a ajuda do tutotedesuporte pelo LMS.
As caracteristicas que um LMfH-line deve ter incluem:

Distribuicdo do material; e
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Alocagéo dos tutores.

A é&rea de sistemas que suportam o treinamamiine estq em crescimento, devido a
crescente disponibilidade de treinamentos via Internet ou @térabMSs que suportam a
aprendizagemon-line tendem a ser sofisticados e bastante complexos. Dentre as
caracteristicas adicionais que eles podem ter, estéo:

Distribuicdoon-line Algumas instituicGes oferecem somente seus proprios cursos,
mas poderiam disponibilizar cursos e material padronizado des anstauicoes;
Mecanismos de cobranca de usuarios e métodos de pagamento dedfrec
Conferénciaon-lineem grupo;

Marcag0Oes, para que os estudantes possam reiniciar um madujoeepararam

na Ultima vez que o acessaram,

Tutoriais de apoion-ling

Downloaddo material de apoio, para estudffsline.

Segundo Dean (2002), algumas caracteristicas que principalmemitepe a ajuda
aos gerentes de recursos humanos e a empregados, com seus piegoandento, podem
ser apresentadas pelos diferentes tipos de LMSs. Elasnmclue

Recomendar cursos baseados no perfil do estudante e em treinafdentos
encerrados;

Planejar o treinamento para que o estudante atinja fedsbddesejadas;
Certificagéo;

Identificagéo de tendéncias e implicagdes delas nos recursos

2.2.4LMS x LCMS

De acordo com Greenberg (2002), é importante definir o LCMS (Lea@amgent
Management System), pois alguns fornecedores estdo posicionan@d8s como a nova
onda de LMSs e, na verdade, LMS e LCMS séo sistemas coemtieres, mas diferentes.

Enquanto um LMS é uma solucgédo estratégica para o planejamenttijbaiidéo e o
controle de todos os eventos de aprendizagem de uma organizac&maguentio foco

gerenciar os alunos, manté-los a par de seus progressos e desempeobiotraste, o foco
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de um LCMS é o contetudo da aprendizagem, pois busca permitir a aatadesigners
instrucionais meios mais eficientes de elaborar o contelddedgning

IDC define LCMS como um sistema que cria, armazena, re@m¥ega o contetdo
personalizado para @learningno formato de objetos de aprendizagem. Embora um LMS
controle e administre todas as formas de aprendizagem enorgardzacao, o foco de um
LCMS concentra-se no aprendizadm-line geralmente, nos objetos de aprendizagem
(GREENBERG, 2002).

2.2.4.10bjetos de aprendizagem

O Institute of Electrical and Electronic Engineers (IEEE, 208)ne os objetos de
aprendizagem (OA) como “Qualquer entidade, digital ou n&o digjted, possa ser usada,
reutilizada ou referenciada durante o uso de tecnologias que sugoarm”. Ja o padrao
Instructional Management Systems (IMS, 2005) define que “Quakgm#cie de entidade
digital a qual tenha a capacidade de exprimir algum conhetnpede ser considerada um
objeto de aprendizado”.

Segundo Singh (2001), um objeto de aprendizado deve ser bem estratdreidado
em trés partes bem definidas:

Objetivos - Essa parte do objeto tem como intengdo demonstegrendiz o que
ele podera aprender, a partir do estudo desse objeto. Tambéena conter uma
lista dos conhecimentos prévios necessarios para um bom aproveitaimeatio

o conteudo disponivel. Ainda, pode ser comparado, de forma grosseirgnta
de uma disciplina;

Conteudo instrucional - Aqui deverd ser apresentado todo o materiditaida
necessario, para que, no término, o aluno possa atingir os obgtidiss no item
anterior, utilizando qualquer tipo de midia;

Pratica efeedback Uma das caracteristicas importantes do paradigma Obgtos
Aprendizado é que, a cada final de aprendizado, julga-sesaecegue o0 aprendiz
verifique se 0 seu desempenho atingiu as expectativas. Eonneggtivo, o
aprendiz deve ter liberdade para voltar a utilizar o objeto gsardgzes achar

necessario.

Além de definir esses trés aspectos que 0s objetos de apdmdievem ter, a IMS

também definiu um padrdo de armazenagem de informacdesaraepara indexacdo dos
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objetos de aprendizado, de modo que a caracteristica ‘indexac&mclgap possa ser
cumprida. A maneira encontrada pelos pesquisadores envolvidos no comst3cfoi a

criacdo de metadados, os quais podem ser considerados dados sobreouases,
informagé&o sobre informagao.

De acordo com Longmire (2001), os objetos de aprendizado tém catiaateniara
procurar resolver diversos problemas existentes atualmente, @@m@tonazenamento e a
distribuicdo de informacgé&o, por meios digitais. As caraciemsenfocadas por Longmire séo:

Flexibilidade - Como os objetos de aprendizado sdo construidos ragranque
tenham inicio, meio e fim, eles ja nascem flexiveis, podeedoeutilizados sem
necessitar de nenhum tipo de manutencdo. Essa capacidade ilizag@&ot
evidencia as vantagens desse novo paradigma. A criagdo de nosos, cur
utilizando conhecimentos ja armazenados e consolidados, ndo é méis pode
ser considerada um objetivo que esta proximo de ser alcancado;

Facilidade para atualizagdo - Como 0os mesmos objetos sdaddsiem diversos
momentos, a atualizacéo deles em tempo real é relativasiergles. Desde que
todos os dados relativos a esse objeto estejam em um mesmo d&anc
informacgbes, ndo h& necessidade de atualizar esse conhecimentalos os
ambientes que o utilizam. Dessa forma, a pessoa que apehasu ut
conhecimento de um autor poderé contar com corre¢gfes e aperfitosnsem
ter de se preocupar em fazer isso;

Customizacgéo - A mesma caracteristica que proporciona ao @bjetnlidade,
também proporciona customizacdo jamais encontrada em outro gpamadi
educacional. Como os objetos sdo independentes, utilizd-los eocurso uma
especializacdo ou qualquer outro tipo de qualificacdo torna-sseadh que cada
entidade educacional pode utilizar os objetos e arranja-losudeira que mais lhe
convier. Também, os individuos que necessitarem poderdo montar sd€o propr
aprendizado;

Conteudos programéticos avancando - Assim, cria-se um novo pazadigm-
demand learning

Interoperabilidade - A criacdo de um padrdo para armazenamergbjetos de
aprendizado traz mais uma vantagem, a interoperabilidadegjaursutilizacédo
dos objetos ndo apenas em nivel de plataforma de ensino, missTtaem nivel

mundial. O fato de um OA ser criado e poder ser utilizado engugraplataforma
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de ensino do mundo aumenta ainda mais as vantagens desses Asgatosjue a
barreira linguistica for quebrada, a interoperabilidade entre balecobjetos de
todo o mundo sera selada, trazendo vantagens jamais vigtdsaagao;

Aumento do valor do conhecimento - A partir do momento em que um objeto é
reutilizado varias vezes e em diversas especializagdss, objeto, ao longo do
tempo, melhora, assim, sua consolidagéo cresce de masmradea. A melhora
significativa da qualidade do ensino € mais uma vantagem que gErde
considerada, ao se pensar em objetos de aprendizado;

Indexacdo e procura - A padronizacdo dos objetos também facilita@rgmpor
um objeto necessario. Quando um conteudista necessitar de deternoinjatios
para completar seu conteudo programatico, a padronizacdo delesizacdo de
assinaturas digitais tenderdo a gerar facilidade de eacoobjetos com as
mesmas caracteristicas, em qualquer banco de objetostgjge disponivel para

eventuais consultas.

Conforme Greenberg (2002), um LCMS armazena objetos de aprendizagam
repositério central, para que afesignersinstrucionais recuperem e montem Ccursos
personalizados. Isso beneficia desenvolvedores e estudantes, psrquesos tradicionais
tendem a ter mais contetdo do que um Unico estudante pode absorver dtareresver
sobre um topico, dividindo o conteddo do curso em objetos de aprendizagem e
disponibilizando-os em tempo real, conforme as necessidades édadpage absorgéo. O
resultado final € o aumento de produtividade, porque os estudantes n&dicaspempo
com matéria irrelevante.

Um LMS pode ter impacto direto no trabalho de milhares de akimositrolar todos
0s aspectos da aprendizagem organizacional. Especialistasurdcarecomendam utilizar
um LMS que permita a integragdo com um LCMS (GREENBERG, 2002)

2.2.5Padrdes e Especificagbes para LMS

Existem muitos padrdes e especificacbes sendo criados quatralar aspectos de
treinamentos multimidia e geréncia computadorizada da aprendizagesta pesquisa,
concentra-se em alguns que, de acordo com Dean (2002), sdo 0s maigani®poet
proeminentes hoje. E relevante diferenciar padrées e fispees. Ha os padrdes que s&o
produzidos e oficialmente reconhecidos por corporagdes, como o IEEB. &4 também
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outras corporacbes que desenvolvem especificacbes, que sao padroésrnguem
parametros de desenvolvimento para desenvolvedores trabalharemAIBAS e ADLNet
séo as corporacdes que produzem especificagfes. A maioriantitdsate desenvolvimento
comunicam-se e ha participacdo extensiva da industria respasacoes.

O comité de padrdes de tecnologias de aprendizagem do Instititectfical and
Electronic Engineers (IEEE) é a principal corporacdo educalcigme pode estabelecer
padrdes reconhecidos para a geréncia de aprendizagem nos ElaioAa dos grupos
mencionados abaixo trabalha com o IEEE no desenvolvimento de padroesajoegte sao
aceitos. O IEEE LTSC tem 20 grupos cobrindo todas as areasndéotga de aprendizagem.
Nenhum padréo formal na geréncia de aprendizagem foi emitida pelo comité.

O International Standards Organisatbn(ISO) tem uma subcomissdo SC36
trabalhando na padronizacdo na area de tecnologias de aprendieageonjunto com o
IEEE LTSC.

O Aviation Industry CBT Committé& (AICC) projetou padrdes para que a inddstria
da aviagdo permitisse que o treinamento interativo fossegeet por meio das diferentes
plataformas desoftware e hardware Seu trabalho inclui um modelo para a geréncia de
instrucdo de computador (Computer Managed Instruction — CMI) gaérante esta sendo
estendido a entrega de treinamento via Web.

O IMS Global Consortium, 1@ (IMS) é outra corporacao influente, situada nos EUA,
mas com centros colaboradores no Reino Unido, na Australia, no Carad&Singapura.
Trabalha com instituicbes educacionais e fornecedores saftware para definir
especificagdes. Produziu especificagcdes para objetos de apgendigaetadados de objetos
de aprendizagem), armazenamento de conteldo, perguntas e testeraperabilidade,
informagédo sobre o estudante. Detalhes sobre isso podem ser encongasegio de
especificacdes davebsitedo IMS. Outras especificagbes estdo em estagios ddsreint
desenvolvimento. Os grupos do IMS trabalham proximos a grupoameevdo IEEE.

European Community Information Society Standardization System farniog
Technology® (CEN/ISSS LT) é um grupo europeu que esta examinando padrdes egrge

avaliando-os, para ver como se encontram em relacdo asna@agémultiingual e

13 http://www.iso.org/

1 http://www.aicc.org/

15 http://www.imsproject.org/

'8 http://www.cenorm.be/isss/workshop
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multicultural da comunidade européia. Somente onde o grupo considergigsle cria
novos padrées.

A Microsoft desenvolveu um recurso para intercambio de aprendizfigsaming
Resources Interchange- LRN), que é uma execucéo da especificacdo de armazenatoento
IMS.

A Advanced Distributed Learning Netwdfk(ADLNet) foi criada pelo governo dos
EUA, principalmente, para suportar aprendizagem distribuidaagdi@cas armadas e outras
agéncias de governo. Produziu a especificagdo SCQRMeable content object reference
mode).

Segundo Hall (2003), o IEEE é o responsavel pela padronizacdo gepaldidss de
objetos de aprendizagem. Esses padrbes sdo baseados nasaspesiBCORM de modelo
de referéncia para compartilhamento do contetdo de objetos,iefla&nciados por grupos
da industria, tais como o IMS e o AICC. Em termos simplesesegrupos de padrbes da
industria estdo criando especificagbes técnicas para pemitsuportar um modelo
padronizado para a aprendizagem baseada na Web. Quando se montaftos de
multiplas fontes e diferentes redes, a grande tarefa é €arerque ossoftwarese as
ferramentas se comuniquem, ou seja, fazer dados de importagporeacdo de diferentes

LMSs responderem aos mesmos comandos operacionais.

2.2.6 Avaliagédo de um LMS

A selecdo de um sistema de geréncia de aprendizagem éntemente uma das
decisGes o mais criticas que serao feitas. SelecionarM@ndue se adapte as exigéncias,
assim como as necessidades futuras, pode ser um procesk(BIRENNAN, 2005).

Para Hall (2003), um sistema de geréncia de aprendizagem dev

Consolidar iniciativas de treinamento em plataformas esald@le baixo custo,
baseadas na Web;

Disponibilizar o conteddo rapidamente e em multiplas linguas;

Medir a eficacia das iniciativas de treinamento;

Mesclar o aprendizado de sala de aula cam-ting

Integrar-se a outras solugdes de aplicagfes da organizacao;

Centralizar e automatizar a administracao;

7 http://www.microsoft.com/elearn/support.asp
'8 http://www.adInet.org/
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Utilizar servigos do tipself-servicesempre que possivel;
Suportar portabilidade e os padrdes AICC, IMS e SCORM,;

Personalizar o conteudo e permitir reuso do conhecimento.

De acordo com Greenberg (2002), as seguintes capacidades sverocuradas em
um LMS:

Suporte para aprendizagem combinada - Pessoas aprendem de rddaegrass
e um LMS deve oferecer um curriculo que misture a sala deeatrsos virtuais
facilmente, o que, combinado as caracteristicas de LCMS,itpetm@inamento
personalizado;
Integracdo a sistema de recursos humanos - Quando os sistem@ateg@dos,
um empregado pode entrar com uma nova requisicdo no sistema desrecurs
humanos e automaticamente se matricular para o treinameparguio para sua
funcéo na empresa;
Ferramentas de administragdo - O LMS deve permitir aosinadradores
controlar os registros dos usuarios e os perfis, definir paggéstar curriculos,
representar os caminhos para certificacdo, atribuir tutene®res de cursos,
gerenciar contetdo, administrar orgamentos internos, pagamentosidiéos e
cobrancas. Os administradores necessitam de acesso complséode lsmdos do
treinamento, de modo a criar padrbes e customizar relatéeiodesempenho
individuais ou em grupos. Nesse sentido, o sistema deve tarpbgmitir a
construcdo de programacgfes para alunos, instrutores e salas .dé\ améas
importante caracteristica deve ser a utilizacdo de auesfamigaveis;
Integracdo de contetido - E importante para um LMS fornecer siggtenativa
em larga escala para conteudos externos. Ao comprar um LMS,elevassderar
gue alguns LMSs sao compativeis somente com o0s contetdos do proéprio
fornecedor. Um fornecedor de LMS deve certificar que o contetadonexter
trabalhara dentro do sistema e que se terd facil acesBmd@snalidades do
sistema;
Aderéncia aos padrées - Um LMS deve tentar suportar padrbes coORMse
AICC. A sustentacédo de padrdes significa que o LMS podera imgoctamtrolar

0 conteudo externo, sem se preocupar com as ferramentas que flicatast
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para produzi-lo. Deve-se ter atencdo, a menos que o fornecetifiguzeque o
indice trabalhard, para ndo se ter custos adicionais;

Capacidade de avaliacdo - Deve fornecer avaliagbess,tésteolaboradores que
melhorem as avaliagdes com o passar do tempo. E uma boa ideanter
caracteristica do produto que ele permita ao autor criar aediagentro do
ambiente e as incluir como parte do curso;

Geréncia de habilidades - Um componente de geréncia de hddslidarmite as
organizacdes medir as necessidades de treinamento e ideraidicareas que
necessitam de melhorias especificas, com base na conipet@éhetiva dos
funciondrios. Essa caracteristica também pode ser udilizaata procurar

empregados com habilidades especializadas.

Segundo Hall (2003), os fatores criticos para avaliar um LMSdggponibilidade,
escalabilidade, usabilidade, interoperabilidade, estabilidagguranca:

Disponibilidade elevada - O LMS deve ser robusto e serviulgimeamente as
necessidades diversas dos estudantes, administradores e gstrutor
Escalabilidade - A infraestrutura deve suportar expansao fquaato ao volume
de instrugfes e a quantidade de estudantes;
Usabilidade - Para suportar servicos automatizados e persolosliztais como
aprendizagem em ritmo individual, o acesso, a entrega eeafaedo do material
devem ser facilitados e bastante intuitivos;
Interoperabilidade - Para suportar conteido de diferentes fontesitiplon
vendedores, as solucdes kardwardsoftwaredo LMS devem ser baseadas em
padrBes abertos da inddstria para desenvolvimento Web (XML, SOA®)) e ser
compativeis com os principais padrées de aprendizagem (AICCORBI, IMS e
|EEE);
Estabilidade - A infraestrutura do LMS deve ser confidystrenitir a execucéo de
modo eficaz, funcionar 24x7 (24 horas do dia, nos sete dias dasgema
Seguranca - Como toda solugcdo colaborativa, o LMS deve limiteontrolar
seletivamente o0 acesson-line ao contetdo, o0s recursos e as funcdes

administrativas, interna e externamente, para sua digensanidade de usuarios.
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No passado, muitas companhias sobreprojetaram suas solucdesenidizagem,
gastando muito dinheiro em consultorias e customizagdo de sueac@gd, porque oS
modelos pedagoégicos do aprendizadeline ainda estavam na infancia. Baseado nisso, Hall
(2003) sugere que seja terceirizada a solucdo e que o LMS decs#ja construido em
arquitetura aberta, que suporte os padrdes de aprendizagem erseftdSte AICC e
SCORM).

2.2.6.1Exemplo de avaliagéo de ferramentas LMS

O Edutech é um grupo de trabalho suico apoiado pelo Federal Offickicdition and
Sciencé’®, pela Swiss University Confererffee University of Fribourff, e trabalha com
aplicacbes de novas tecnologias de informacdo e comunicagdo nasidadesrsuicas e
instituicbes de ensino superior. Também, serve como referé&aeiappssoas e instituicdes
que trabalham nessa éarea.

Prestando consultoria para o projeto SVC (Swiss Virtual Cafpgse planejava
disponibilizar em nivel nacional uma plataforma baseada na Webppgetos do ensino
superior suico, o Edutech realizou uma avaliagdo das ferraandatd MS disponiveis,
selecionadas por pré-selecdo, com os seguintes critérios:

A plataforma é extensamente utilizada por instituicdes deeessperior;

A plataforma ja é utilizada em algum dos projetos do SVC;

A plataforma consta nas listas de avaliagcées de BaumgaaneSchulmeistéf:

O grupo Edutechteve experiéncias positivas com a plataforma ou ouviu

comentarios positivos sobre ela de outras instituicdes.

As ferramentas pré-selecionadas e avaliadas foram:
Blackboard ML (Blackboard Iid)
Clix 5.0 (imc AG®)

19 http://www.admin.ch/bbw/

20 http://shkwww.udnibe.ch/

2L http://www.unifr.ch/home/welcome.html

22 http://virtualcampus.ch/

23 p, Baumgartner, H. Héafele, K. Maier-Héafele, Ausivatn Lernplattformen, StudienVerlag, 2002.
Disponivel em: <http://www.virtual-learning.at/elgsse.htm>.

4 R. Schulmeister, Lernplattformen fiir das virtudllernen, Oldenbourg Verlag, 2002. Disponivel
em: <http://www.oldenbourg.de/frame0.htm?http://weldenbourg.de/cgi-bin/rotitel?T=27250>.

25 http://www.blackboard.com/

%8 http://www.im-c.de/
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Globalteach (TWI AG")

IBT Server 6.1 (Time4Ydi)

Qualilearning/Luvit 3.5 (Qualilearning/Luvit A)
WebCT Vista 1.2 (WebCT I

Segundo o Edutech (2005), os sistemas de geréncia de aprendibagemomo as
plataformas baseadas na Web, s&o sistemas complexos quané@maguantidade de funcdes.
Uma plataforma tem larga escala de usuérios (estudantegsatitwores, administradores) e
cada grupo de usuério tem exigéncias especificas, sendo eftatdilelecer uma lista formal
das exigéncias, 0 que conseqlientemente torna uma avaliacdo afaaetdremamente

complexa e cara.

2.2.6.2Critérios de avaliacédo

Com base em experiéncias anteriores com avaliacdes, 0 numergtédms foi
reduzido tanto quanto possivel, e as avaliagbes agora sdsuhgvas do que em outros
estudos, sendo testado completamente cada produto. Abaixo, apresenidenmaneira
sucinta, os critérios adotados, que podem ser encontrados de fatieadh em Edutech
(2005).

Critérios de avaliagdo do ambiente do estudante:

Facilidade de utilizagdo - o que inclui lista de favoritos idtesia, impresséo da
pagina corrente, busca de palavras etc.;

Suporte a tecnologias padroes da Web - Netscape 6, |IE 6, mavegadores etc.;
Ambiente funcional: busca por palavras-chave, ambiente configurajela

sensivel do contexto, cole¢des de ferramentas etc.

Critérios para avaliacdo de tutoria e didéticas:
Facilidade de utilizac&o;
Comunicacéo - ferramentas de forurohat com grupos privados de traballes,

mail etc.;

2 http://www.globalteach.com/
28 http://www.time4you.de/

29 http://www.qualilearning.com/
%0 http://www.webct.com/
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Geréncia de estudantes - criacdo de grupos por tutores, criagfopds por
estudantes etc.;
Acompanhamento de atividades - atividades individuais, atividadegrupos,

testes individuais de desempenho, testgeed®rmancealas aulas etc.

Critérios para avaliacdo do desenvolvimento do curso:
Facilidade de utilizacdo: editores-line e off-line para estrutura e conteados do
curso, interface pamownloade uploadde recursos etc.;
Estrutura de desenvolvimento flexivel - arquitetura extenséigiprte a APIs
SCORM, customizagao da navegagao etc.;
Suporte para os desenvolvedores - tutoriais basicos para autmaesais
avancados para programadores, completa documentacao de APIs etc
Compatibilidade entre ferramentas de autoria padrdes da ¥deipatibilidade
entre conteudoslownloade uploadvia ftp etc.;
Avaliacdo - editoron-line e off-line de questionarios, suporte a varios tipos de
guestionarios etc.;
Ambiente multilingle - francés, alemao, italiano;
Suporte a XML;

Migracgdo dos cursos atuais do WebCT.

Critérios para avaliacdo do sistema e administragao:
Geréncia do sistemgerformancedisponibilidade, manutengéo e seguranca;
Administracdo - um servidor para varias instituicdes, autgg@iw flexivel,
documentacéo etc.;
Modelo de licenciamento flexivel;

Arquitetura técnica.

2.2.6.3Conclus@es da avaliagédo

A partir dos resultados obtidos, o grupo Edutech fez as seguintesemdacdes ao
SVC:
Adquirir licenca de dois anos do WebCT - O WebCT tem uma graasiede

usuarios nas instituicdes de ensino superior suicas. A arquittuaotencial
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para suportar milhares de estudantes em diversas inst{uiEdebora sua
capacidade de extensdo seja limitada, ela enquadra-se estopropmo o
SVC, devido a suas ferramentas de autoria de facil gligea sua eficiéncia e
ao seu grande numero de ferramentas didaticas.

Optar por uma plataforma extensivel mais tarde - Nenhuma dasopizas
avaliadas foi completamente convincente quanto a essa capaedadeanto,
h& anuncios de fabricantes a respeito disso para proximassveFadehém ha
plataformas adicionais que ndo puderam ser avaliadas, masn dser
consideradas — IBM/Lotus Learning Space, OLAT, Oracle iLedamtre
outras (EDUTECH, 2005).

2.2.6.4Consideracdes sobre a avaliagdo

Os resultados da avaliacdo ndo podem ser generalizados, pois o Edptech
enfatiza que os critérios de avaliacdo foram deliberadameciinados para o contexto do
SVC.

Ao analisar os relatorios detalhados de cada ferramentaglagéa aos critérios
adotados pelo Edutech, que podem ser obtidos em Edutech (2005), podekss pgroequé
de o grupo recomendar nova analise posterior, pois as ferramerdgasnggm diferentes
pontos fortes e fracos. Assim, ndo foi possivel apontar uma coefitonn pois essa

observacéo fica bastante dependente do contexto em que a fearaerérutilizada.

2.2.7 Licenciamento de um LMS

Segundo Hall (2003), os sistemas de geréncia de aprendizagemgsydaymparados
a um sistema de ERP, em termos da complexidade e do custecdgd. Como toda grande
aplicacdo da empresa, a instalacdo requer pericia e acommegtha progressivo.
Basicamente, h& quatro modelos de licenciamento disponiveisroado:
Compra dasoftwaree instalagdo na prépria organizacao;
A organizacdo compra software mas ele é abrigado e controlado remotamente
por um terceiro. Os administradores, instrutores e estudantesnopesstema

pela Internet;
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A organizacdo compra softwaree instala-o em sua prépria plataforma, mas a
manutengcdo e os melhoramentos sdo controlados pelo vendedor de LMS ou por
outro terceiro integrador do sistema;

Para quem tem preocupagdo com custos, ha uma quarta opgéo. velgdedores

LMS operam seu proprio sistema de aprendizagem e oferecemcesso

compartilhado, no qual se aluga um ‘espac¢o’ no sistema do vendedor.

Para determinar qual € o modelo correto para uma organizidm-se consultar os
profissionais de Tl envolvidos e tracar as potencialidades cessidades técnicas da
organizagdo. Ndo ha solucdo de LMS que se adapte a qualquerzagganimas sim
diferentes fornecedores, o que permite escolhas. A decisdo dazagga se terd ou ndo
infraestrutura que permita a hospedagem ou instalacdo é igualimgurtante. Uma vez
feita a escolha, deve-se ter flexibilidade para a fazédtra vez, pois as necessidades de
aprendizagem mudam, geralmente crescem, ndo podendo acontecer tdevas na
configuragéo inicial. Se for instalado um LMS, ele devdlegivel, extensivel e baseado em
padrdes abertos. Para que ndo haja perda de funcionalidanes perda das informagdes
arquivadas, o LMS deve suportar modalidades, tecnologias e éeasnde aprendizagem
novas e emergentes (HALL, 2003).

2.2.8LMSs e a Gestao do Conhecimento

Conforme discutido nos topicos anteriores, atualmente a maiori@rgasizacdes
necessitam aumentar as oportunidades de aprendizagem de segm@ospaefim de serem
bem sucedidas em um mercado global cada vez mais competiivorganizacdes estao
utilizando solugBes tecnoldgicas para permitir o treinamentbne (em suas casas) para
formacao e aprendizagem de seus funcionarios. Uma abordaggnadiat para-learningé
importante porque pode ser efetivamente utilizada para analisEassempenho de seus
empregados e lhes fornecer informagdes continuas (aprendizaget@mgm real), para
melhor organizar os objetivos organizacionais voltados a um medirartrento e contetdos.
De acordo com Alavi e Leidner (199%;learningimplica em incentivar o trabalhador a
gastar seu tempo com aprendizagem eletrénica, bem como rénfdnmacdes e analisa-las
no que diz respeito as necessidades organizacionais, proc@ss@prendizagem e

preferéncias do usuario.
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De acordo com o IMS Global Learning Consortium (IMS, 2005), tipicéensao
identificadas trés partes interessadas no quadro organizaciogdéaming os empregados
ou utilizadores de conhecimento; os fornecedores/provedores de comtecima
organizacgdo (peritos, orientadores, etc.); e os fornecedoresmdotga. Assim, conforme
Lytras, Pouloudi e Poulymenakou (2002), do ponto de vista organizacionaf|uxon
integrado de transformac&o de conhecimentos estruturado é congiituideis processos,
para avaliagdo, aquisicdo, organizacao, disponibilizagémsfaréncia e o uso do
conhecimento nas organizagfes. Neste quadro de gestdo de conleepanete-learning
provedores de conhecimento adquirem e organizam conhecimento daglif@ntes que,
devidamente formatadas e mantidas em repositérios e basedode o disseminadas aos
usuarios utilizando mecanismos formais de transferéncia deciommto.

Para os utilizadores do conhecimento (empregados), a questao paigamne para
gue ele repita sua interacdo com o sistema-tEarnnig é a facilidade na utilizacdo do
mesmo. Da perspectiva do trabalhador, a conveniéncia de comonicagd sistema € um
fator critico, e deve estar disponivel o tempo todo. A fadkdde utilizacdo de um sistema de
e-learning é uma funcdo do projeto e € determinada por varios fatores;oi@is a sua
acessibilidade, sua usabilidade, confiabilidade, aprdéne disponivel, suporte para muitos
usuarios simultaneos, a capacidade de resposta do sistemagrnena @dequacdo de um
sistema de respostas a consultas (The E-Learning E-Volutioplieg€s and Universities,
2002). Além dos objetivos dmlearning como a criagdo de médulos de aprendizagem que 0s
funcionéarios possam se dedicar a aprender, a promocao eficatzatigess de aprendizagem
e um rico repertério de recursos pedagdgicos e tecnoldgicos, atopdgve incorporar as
mais recentes técnicas de investigacdo pedagoégica que sup@pgendizagem em um ritmo
confortavel para o empregado (IMS Learning Design BesttiBgaand Implementation
Guide, 2004).

Ja Schocken (2001), destaca que o0 processo de se gerir 0 conlecitrerds de
sistemas dee-learning pode ser avaliado pelos seguintes critérios: conteddos cumgular
facilidade de uso; flexibilidade na gestdo e apresentacdo deldositefacilidades para
avaliages continuas de funcionérios; capacidade de monitorar qpéebene dafeedbacla
empregados em tempo real; capacidade de empregar simulagliesidia, modelos de
construgdo e interagbes entre usuarios para criar uma din&niwbilidade de registrar
discussdes e permitir acesso posterior para analise. Sendmrganizacao precisa balancear
0s critérios com 0s custos para encontrar uma solucao efevBedmingque satisfaca seus

empregados.
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De acordo com Hiltet al (2000), qualquer modelo institucional padearningdeve
incluir técnicas pedagdgicas em seu projeto, sendo que qukasaldgem estar presentes em
todos eles: objetivista; construtivista; colaborativa; e aberada aprendizagem situada. A
abordagem objetiva enfatiza a realizacdo de palestras gpacialistas, a abordagem
construtiva & baseada na aprendizagendemande a abordagem colaborativa, onde grupos
de empregados interagem aos pares para o auxilio na construgidneeimento e resolugcéo
de problemas. Segundo Harris e Figg (2000), sistemas clasicedearning imitam
ambientes de aprendizagem objetivistas, ja sistemas modermkeaming implementam
métodos pedagogicos construtivistas, e normalmente ferramentd®rativas tem sido
utilizadas para aprendizagem aos pares e suporte de tutores.

A abordagem objetivista € didatica e enfatiza que os aprerapizesdam por ter sido
informados explicitamente ou através da apresentacdo do conhecémenma palestra em
formato convencional. Palestras que destacam principios subgméentlamentais do estudo
e da fundamentacdo teorica. A abordagem construtivista é baseadgrendizagem
experimental, onde os aprendizes constroem conhecimentos almaeds/olvimento com
atividades processuais. Normalmente este tipo de aprendizagg@wmiado por softwares de
modelagem, simuladores e outros equipamentos para mergulhar o aprendiz ambiente
do mundo real. Abordagens de aprendizagem situada tem sido utikradagsos de base
tecnoldgica para apresentar conhecimento académico em wRtogmatico para ensinar aos
aprendizes habilidades para resolucdo de problemas. Ja a abormizgborativa € uma
forma construtivista de aprendizagem onde grupos de aprendizegeniea®s pares para
resolucdo de problemas e construgéo de conhecimento (Hid122000).

De acordo com Sivakumar (2006), os fatores primordiais para fgBstgminacdo de
conhecimentos através de plataformag-dearningséo: questbes pedagdgicas e de estilo de
aprendizagem; capacidade tecnoldgica; modos de interacdo e caydaniearequisitos
organizacionais e tipos de conhecimento. Referente aos modos de cgawniCabarek
(1997) coloca que podem ser classificados globalmente com basapwde interacdo em
sincrona e assincrona. Onde sistemas sincronos requeremipggadicimultanea de peritos
e aprendizes (modelando uma classe de aula virtual), e a$sgs®incronos permitem que
aprendizes possam participar em uma hora e local que Ihemf@niente.

InteracBeson-line podem ser classificadas em: um-para-muitos, interagdes com o
sistema; um-para-um, interacdes com o equipamento, hardwavearsoét 0 ambiente de
learning muitos-para-muitos, interacdes entre pares; um-para-minitegcoes entre mentor

e empregados. Normalmente, interagcbes um-para-muitos emasstdee-learning esta
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concebido para lidar com a interagéo simultanea de multiplos gagm® com o sistema ou o
perito (instrutor) ao mesmo tempo. Problemas deste tipo de #xemcluem como um
empregado (aprendiz) pode obter a atencdo do instrutor, e do numero dedaser
simultdneas que o sistema pode suportar sem sensivel degraddederdpenho. Interagbes
um-para-muitos normalmente sdo de natureza sincrona e podem enwvakedes de banda
larga se empregarem comunicagdo multimidia. Segundo Russel akdingar (2006),
estudos tem demonstrado que a realizagdo de palestrasapéiaspemotas utilizando video
interativo (envolvendo dois sentidos de audio e videoconferéncigltedia sensivelmente o
resultado da aprendizagem, quando comparado aos métodos tradicionaiastagéo
presencial (frente a frente). Em interagcdes do tipo um-para-@prendiz interage com o
material incorporado ao ambiente em um momento que |Ihe for conven@mbalmente sem
instrutores ou facilitadores presentes. Este processo de iotéragdito mais complexo de se
implementar em sistemas ddearning que deve fornecer respostas adequadas e permitir o
acesso ao material de aprendizagem, e orientar 0 usuario satdavéprocesso de
aprendizagem. O sistema também deve manter um registraogiegso dos utilizadores e
sugerir medidas corretivas em caso de desrespeito do niwghdtesle competéncia. Em
geral, interacdes um-para-muitos facilmente se prestanod®msrsincronos, enquanto que
interaces um-para-um com hardware, software e o ambiemtdedeningé mais sdo mais
propicias para o modo assincrono (SIVAKUMAR, 2006).

Na figura 18, Sivakumar (2006) apresenta um resumo de como a éun\aes
conhecimento (de acordo com modelo proposto por Nonaka e Takeuchi (1995) apud
Sivakumar (2006)) ocorre nos ambientes eldearning influenciado pelas questdes
pedagogicas e de estilo de aprendizagem, tecnologia utilizaodgsmde interacdo e

comunicacao, e requisitos organizacionais.
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Especialista para os profissionais (aprend Comunidade de especialis
Conhecimento tacito para explicito; - Conhecimento tacito para tacito;
Centrado no instrutor — Abordagem - Abordagem colaborativa;
objetivista; - Comunicagédo sincrona um-para-um
Comunicagéo sincrona um-para-um e/ou um-para-muitos;
e/ou um-para-muitos; - Partilha de conhecimento através de
Converséo do conhecimento tarefas complexas, de tomada de
contextual para conhecimento livre de decisao.
contexto;
Processo de orientacao.

Individual / Grupt Grupc
Profissionais (aprendizes) com o sistemie- Comunidade de prati
learning
Conhecimento explicito para explicito;

Conhecimento explicito para tacito; - Centrado na aprendizagem —
Centrado na aprendizagem — Aprendizagem situada colaborativa;
Abordagem construtivista; - Comunicagéo sincrona e assincrona
Comunicagao assincrona um-para-um; muitos-para-muitos;
Tarefas simples — Treinamento; - Realizag&o de tarefas de rotina para
Assimilagédo de conhecimento; criacdo de novos conhecimentos;
Rede p2pfeer-to-peer par-a-par) - Simulacdo, modelo de construgéo;
centralizada para disseminacao de - Rede p2p descentralizada para
conhecimento. disseminacao de conhecimento.

Individual Grupc

Figura 18: Converséo de conhecimento em ambientededening
Fonte: Adaptado de Sivakumar (2006).

A conversdo do conhecimento explicito para implicito ocorre quando redaargem
situada acontece em um ambiente ativo. Esse conhecimentosppd®nseguido com
interacBes assincronas um-pra-um onde o aluno interage com dalmat®mrporado ao
ambiente de curso. O sistema edearning um-pra-um foi concebido para registrar as
interacdes dos usuarios, fornecer respostas adequadas e peraugésso ao material de
aprendizagem, bem como orientar o usuario através do procesgwedeizagem. Esta
pratica permite ao sistema dar retorno aos usuérios com medidasvas (GAGNE apud
SIVAKUMAR, 2006).

De acordo com Gagndeedbackcorretivo € uma das estratégias de ensino mais
efetiva, que reforca a aprendizagem e retencdo de conhecideefingo prazo. O sistema

também mantém um registro do progresso do usuario e sugere nuedidéigas em caso de
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desrespeito do nivel desejado de competéncia. Esse aprendizagimiado pode ser usado
para apresentar conhecimento académico em um contexto prapcegado para ensinar
habilidades de resolucdo de problemas, e podem ser empregadsganzacao para

transformar novatos (aprendizes) em especialistas no contexto éralgpleam. Isso ajuda o
principiante a ter um grande ganho de experiéncia de como farergeande repertorio de

conhecimento para compreender as condi¢cfes praticas em quessgpdisgrincipios, teorias
e técnicas.

A conversdo do conhecimento explicito para explicito ocorre quando os metabros
uma comunidade de pratica compartilha o conhecimento para eesotv problema de
maneira colaborativa. Em uma comunidade de pratica, as peggeasstdo separadas
geograficamente ou pertencem a diferentes grupos de trabalho chrapadonhecimento
explicito em um espaco virtual. Conforme Denning apud Sivakumar (20@i6amente a
resolucdo de problemas em uma empresa moderna é conduzida enddmd=ecolaboracao
com boa dose de interagdo entre os membros da equipe. Assinsedmperativo que o
modelo do ambiente de disseminag&do de conhecimento implemente wentansblaborativo
on-line de aprendizagem, uma vez que € fundamental para se obteré stEygroblemas, o
raciocinio, e a gestdo das habilidades necesséariagbath&dores principiantes.

Segundo Agresti (2003), grupos de praticas podem existir dentroeeasrtionteiras
organizacionais uma vez que sdo definidas pelo conhecimento guédastpor usuarios que
realizam trabalhos com atividades similares. As comuniddel@satica incluem mecanismos
para localizacdo de especialistas em determinada arebp@géo sincrona e assincrona, e
compartiihamento de recursam-line em um formato estruturado usando arquivos ou
servidores de aplicagdo. Esses contetudos contém conhecimento cexplpmtiem incluir
respostas a FAQsF(equently Asked Questions- perguntas frequentes), e-mails,
procedimentos, manuais, e referéncias, tais como jornai®e (KGRESTI, 2003).

A conversao do conhecimento tacito para explicito é ativada attayg®ximidade e
da interacdo interpessoal entre um perito e um praticante (né&o) p®&ONAKA e
TAKEUCHI, HANSEN, SPENDER apud SIVAKUMAR (2006). Especitds possuem 0
conhecimento tacito recolhido através dos anos de experiénciauecarspo de atuacéo,
sendo gue 0s mecanismos para transferéncia de conhecimento (Egpecialmente
complexos conhecimentos textuais) incluem orientacdo pratiqaetidiee ao longo do tempo
(NONAKA e TAKEUCHI, SPENDER). A comunicagdo remota cormentor (perito) pode

ser reforcada pela comunicacdo integrada atraves de véarios, rimcluindo e-mail, correio
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de voz e fax. Isso pode ser implementado usando um sistema integ@owtécacdes, que
para ser eficaz, deve ser em tempo real.

A conversdo de conhecimento tacito para explicito também é atatealaés das
interacBes de um-para-um ou um-para-muitos. Em ambientesrgiaale aprendizagem, a
proximidade e a interagdo pessoal entre peritos e profissigoale ser imitada com
videoconferéncias nos dois sentidos e que transmitam fluxos de vdeceerh tempo real.
Sendo varios os fatores que contribuem para a qualidade e quant&adéordacéo
transmitida através de recursos multimidia, por exemplo, ® &quutie complementar as
informacgdes fornecidas pelo texto ou videos graficos (SCHAR EUBGER, 2000). De
acordo com Bandura apud Sivakumar (2006), esta abordagem é especiaiamtajesa
guando peritos com conhecimento contextual intuitivo explicam dificgisettos tedricos,
ou demonstram técnicas avangadas para empregados com menosrarhbscie exploram
predominantemente a aprendizagem por observagdo. Assim, ped&s instruir novatos e
ajudar a reforcar importantes contetdos especificos de conhecirosgdnizacional,
resultando em maior retencdo do conhecimento.

A conversdo de conhecimento tacito para tacito ocorre quando os pleritos de
uma comunidade de especialistas colaboram de maneira sinotoressincrona criando
documentos, ferramentas e softwares para compartilhar commtgim resolver problemas
complexos de sua area. Secdes colaborativas geralmente usamicegdo sincrona de
muitos-para-muitos para o compartilhamento de boas praticamantemtos. Além disso, a
colaboragdo nos ajuda na criagcdo de consenso e tomada de dbuis@&gao entre
especialistas em uma comunidade leva o conhecimento espeeifico individuo para uma
comunidade de pratita ou uma comunidade de especialfS@GRESTI, 2003). A
colaboragéo assincrona é realizada através da integrac&oadeefeias como e-mail, correio
de voz, fax e mensagens instantaneas. No entanto, feresmEnicolaboracdo sincronas e
assincronas devem ser concebidas para encorajar as inteea¢@ss comunidades de
pratica e de especialistas, de modo a transferir o conhgoir@eito em responder questdes

especificas.

Assim, destaca Sivakumar (2006), para que o0 processo de disstminacdo de

conhecimentos através de plataformasedearning seja eficaz, a fim de satisfazer as

%1 Comunidade de pessoas vinculadas por uma targfeoposito comum (por exemplo, realizacdo de
atividades semelhantes).
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necessidades de uma forca de trabalho dispersa geograficanesnterojetistas e
implantadores de sistemas eldearningdevem adequar o ambiente de contetdo, o método
instrucional, a arquitetura tecnoldgica, e os mecanismos de supfitede apoiarem/darem

suporte aos quatro tipos de conversao de conhecimento.

2.2.9Considerag0es Finais

De acordo com Greenberg (2002), um LMS fornece um Unico ponto do aesso
diferentes fontes de conteudo. Ele automatiza a administrac@prdndizagem e oferece
oportunidades sem precedentes para o desenvolvimento de recurso humaaoidantifica
as pessoas que necessitam de um curso em particular dadizarso o curso se encaixa em
suas carreiras profissionais, quando e como esta disponivelésaldaon-ling CD-ROM),
se ha pré-requisitos, como e quando podem cumpri-los. Uma vezeagtiedante completa o
curso, o LMS pode administrar os testes de proficiéncia, relatasultados e recomendar as
etapas seguintes. Com essa capacidade, LMSs sao instrurpar@osssegurar que as
organizagfes encontrem rigidas certificacbes em mercadmsiNeatos, financas e governo.
De maneira resumida, Hall (2003) define que, da melhor formavphasin LMS consolidara
as diversas midias, automatizara a selecdo e adngéastdds cursos, reunira e entregara os
conteldos, calculara o indice e a eficicia de aprendizagem.

Devido a grande quantidade de plataformas e fornecedores daslimacsonalidades,
apresentar uma relacao das principais ferramentas dedoéocaa-se tarefa dificil. Em julho
de 2003, seguindo alguns critérios particulares, a VirtualnirarCommunit§® publicou
uma lista com as 16 melhores plataformas de LMS do mercad@hlipieo, € apresentada em
ordem alfabética:

Blackboard (http://www.blackboard.com/)

CLIX (http://lwww.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)

%2 Conjunto de pessoas que possuem conhecimento® relévados (especialistas) em um
determinado campo de atuacdo. Fornecem lideratejadtual dentro de uma organizacgéo.
%3 http:/fiol3.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 relatorihhe State of E-learning;onclui que ce-learningé
mais eficaz quando as organizacdes usam aprendizagem de poitatma sle geréncia de
aprendizagem (LMS). Aproximadamente 40% das organizagbes daantdtamlearning
portal ou um LMS. Uma analise revelou que a eficacia percethd@-learning na
organizacdo era significativamente mais elevada quando a @gamizinha usado um
learning portal ou um LMS, entretanto, é pouco provavel que as organizugéeae arriscam
pela primeira vez ne-learningusem essas ferramentas, embora elas puderam ser indicativas
de ‘desenvolvimento mais desenvolvido’ @elearning Para chegar a essa conclusao,
Bernthal pesquisou 139 organizacbes de 15 paises, sendo 56% amBeriean

aproximadamente 50% com menos de 400 empregados.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Dentre as varias definicbes encontradas para o termo “pesqdestica-se Ruiz

(1996), que o define como a realizagdo concreta de uma invéstiglanejada, desenvolvida

e redigida de acordo com as normas da metodologia consagrada#peia Sendo este o

objetivo deste capitulo, apresentar as referéncias metochdGda pesquisa.

3.1 CLASSIFICAGAO

A pesquisa pode ser classificada de diversas formas. N@ duaséo apresentadas as

formas de classificagédo de acordo com Gil (1991).

Quadro 11: Possiveis classificacfes de uma pesquisa.

Categorias

Classificacdes

Natureza

01. Basica - objetiva 0 avanco da ciéncia sem prética EEWS
pesquisador tem como meta o saber, buscando satisfazer
necessidade intelectual pelo conhecimento.

02. Aplicada - objetiva gerar conhecimentos para uma aplicagé
um problema especifico existente; o investigador € movido

necessidade de contribuir para fins praticos, mais ou menos io%d
buscando soluc¢des para problemas concretos.

Formas de
abordagem

01. Quantitativa - busca traduzir em ndmeros opinides e infors3
para classifica-los e analisa-los.

02. Qualitativa - considera que ha um vinculo indissociavel ent
mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser trad
em nameros.

uma

pela
iat
coe

re o
uzido

Objetivos

01. Exploratéria - visa proporcionar maior familiaridade com
problema, com o objetivo de torna-lo explicito ou de const
hipéteses.

02. Descritiva - visa descrever as caracteristicas denietala
populagdo ou fendbmeno ou o estabelecimento de relagbes
variaveis.

03. Explicativa - visa identificar os fatores que determinam
contribuem para a ocorréncia de fenébmenos.

0]
ruir

entre
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Procedimentos 01. Bibliografica - elaborada a partir de material ja putbica

técnicos 02. Documental - elaborada a partir de material que ndo regebe
tratamento analitico.

03. Experimental - determina um objeto de estudo, selecionam—se as
variaveis que seriam capazes de influencia-lo, defineas-$ermas de
controle e de observacéo dos efeitos que a variavel produz na objeto

04. Levantamento - envolve a interrogacdo direta das pess@as
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. Agéo - quando realizada em associagdo com uma acdo ou com a
resolucdo de um problema coletivo.

08. Participante - quando se desenvolve a partir da interacdo |entre
pesquisadores e membros das situacdes investigadas.

Fonte: Adaptado de Gil (1991).

Seguindo a classificacdo apresentada por Gil (1991), prople-se otesegqo de

metodologia para esta pesquisa:

Aplicada quanto a sua natureza, pois objetiva gerar conhecimentos para uma

aplicagdo em um problema especifico existente;

Qualitativa quanto & forma de abordagem, pois considera certo grau de

subjetividade (aspecto qualitativo) e, principalmente, esliéda para coleta de

dados e analise de descricdes, elementos e caracteristimas abordagem

guantitativa (numérica);

Exploratéria e Descritivaquanto aos objetivos a serem alcancados, pois visa

proporcionar maior familiaridade com o problema (aspecto explarptéri
descrever caracteristicas e estabelecimento de relagbge os elementos
existentes (aspecto descritivo);

Bibliografica e Estudo de casquanto aos procedimentos técnicos, ja que €

elaborada a partir de material j& publicado e, além disgeal&Zzacdo de um
levantamento de dados sobre as praticas e ferramentas ddili@alas em

organizacdes para aplicacdo de um estudo de caso.
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3.2 HIPOTESE

Conforme Ruiz (1996), hipotese é o enunciado da solucdo estabelecida
provisoriamente como explicativa de um problema qualquer, e de amorddanetti (2000),
toda pesquisa cientifica consiste em enunciar e verifipatdges. Assim, tem-se a hip6tese a
ser verificada neste trabalho, que é:
A partir das especificagbes padrdo LMS existentes é pbsidgenvolver uma
plataforma que ofereca suporte tecnoldégico a implementacao tidatades

bésicas da GC de forma integrada e sistémica.

Salienta-se que as atividades béasicas da GC citadas neshipéterem-se, conforme
apresentado no referencial teorico, a geracdo, a codifioacdo compartiihamento do

conhecimento na organizagéo.

3.3 CONTEXTUALIZACAO

A primeira etapa desta pesquisa consistiu em levantamenimghbiifico baseado em
material ja publicado em livros, artigos cientificos, pedésiiindexados no Portal Capes
Internet. Os estudos foram propositalmente direcionados sobre qudst@gsgenharia e
Gestdo do Conhecimento aplicados as organizagfes e Sistemagdeidsde Aprendizagem
(LMS). Com isso, acredita-se estar por um lado, ampliarsist@ntacéo tedrica da pesquisa
e, por outro lado, definindo-se os caminhos para o entendimentmagteposto “A Gestéo

do Conhecimento com o apoio de Ferramentas Tecnoldgicas”.

Entretanto, para se alcancar os objetivos desta pesquisabiia-se o levantamento
de dados sobre as praticas de GC junto as empresas e/ou prafissmnao qual objetiva-se
uma maior clareza, e assim ampliar o conhecimento sobre optep@sto. Neste contexto,
torna-se necesséaria de suma importancia para a pesquisa, a selecdo do antdridata
investigacdo sera realizada.

De acordo com Teixeira Filho (2002), que defende uma clara gidinio contexto
organizacional para a captacdo e analise de dados relativasvidades intensivas de
conhecimento, devido a nitida relatividade que os indicadores podesergpre Dentre as

mais variadas organizacdes com atividades intensivas decaoeh& optou-se pelas que

% http://www.periodicos.capes.gov.br/



125

trabalham com o desenvolvimento de software, pois além de calwamide ferramental

tecnolégico para GC as mesmas sdo potenciais produtoras dossmesmee amplia as

possibilidades de levantamento de dados sobre as praticaareefietas utilizadas. Sendo a
selecdo de tais organizacdes também conveniente parazaplda um estudo de caso, uma
vez que pessoas que atuam na &rea tecnoldgica possuem ndeargreessidade de busca e
renovagdo de seus conhecimentos, além de estarem fanmdbarizam a utilizacdo das mais
diversas ferramentas computacionais, e assim, imaginaese&guoferegcam resisténcia em

participar do estudo ao utilizarem-se da abordagem proposta.

Assim, uma empresa foi selecionada como contexto organizhciona vez que
atendeu aos requisitos propostos (apresentados no capitulo 4, apree dgbre a solucao
proposta) e prontamente demonstrou interesse e disponibilidade pasg&apldo estudo
proposto. Outro fator que contou favoravelmente para sele¢cdo dgwtesanfoi o fato do
diretor da mesma ser um profissional com doutoramento na aeraydeharia e gestao do
conhecimento, pois lidar com pessoas que conhegcam o tema, e tHalera de intencdes
certamente facilita o trabalho de entendimento das necessida@@szacionais quanto a
geréncia de seus conhecimentos, necessarios na construcao dq besdeiomo o processo
de coleta de dados.

Trata-se de uma empresa de base tecnoldgica localizadbeamdpolis — SC, que
atua com o foco no desenvolvimento de solugfes computacionais paterreet desde
setembro de 2002, prestando servicos para empresas de divéasios ésasileiros e dos
mais diversos segmentos de atuacdo. Sua estrutura é digididguatro setores internos
(administrativo, comercial, desenvolvimento e suporte) e umadaraesign, terceirizada.

Sendo que por questdes de sigilo seu home teve de ser omitido.

Outra atividade fundamental para realizacdo deste trabalho fecaha de um
sistema de gerenciamento de aprendizagem como referénciterRlmiscomo objetivo além
de identificar as tarefas relacionadas a gestdo do conhegjmaatja sdo implementadas nas
organizagOes atraves de seus sistemas de gerenciamentert#izagem (LMS), também a
identificacdo de novas oportunidades, novas tarefas que possanridas g&raves deste
ambiente, possibilitando a realizacdo de um projeto de desenvotginmegrado, sem a
selecdo de um sistema de referéncia a pesquisa, corrégeoode apresentar resultados

genéricos a tal ponto de ndo serem aplicaveis em nenhum ardgspatifico.
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Entretanto, observou-se que a escolha de uma plataforma deéngingrocesso que
envolve um certo grau de empirismo (conforme apresentado no capitule discorre sobre
a solucao proposta). Entdo, optou-se por uma abordagem bastaateodidet tendo-se em
mente 0s objetivos e necessidades para realizacdo da pegwaisaidentificadas algumas
opcdes disponiveis de maneira empirica e ao final optou-se pomibienge virtual de
aprendizagem utilizado em cursos a distancia, bem como ferraoherdpoio em cursos
presenciais.

A Plataforma Educacional selecionada € um ambiente virtuapdendizagem, via
Internet, elaborado com orientagfes pedagogicas e ergondmicas, stédedisponiveis
recursos para interacdo e colaboragdo como chat, forum, bidjietecque apds ser avaliada
demosntrou possuir as ferramentas necessarias para 0 suptatpesquisa.

A plataforma de ensino visa implementar um modelo pedagoégicoi@régsultante
de um extenso trabalho de analise com diversos agentes envolddus,coordenadores
pedagogicos, professores, tutores, monitores, em que se levardateEmcritérios e
necessidades em relacdo a uma plataforma de EAD. Incorpoentént elementos que
podemos caracterizar como inerentes ao processo gestdo do conhe@uoisrgayolvem a
geracao, a codificacdo e o compartiihamento do conhecimento nazerggemi Entretanto,
para ndo caracterizar a quebra de direitos autorais seu roersea fabricante tiveram de ser
omitidos.

Outro ponto importante a se observar € que além de poder ser comsiderad
plataforma de ponta, possuindo além dos recursos tradicionais/faliéuam ambiente de
ensino a distancia, recursos inovadores, pesou bastante na elsecalieasmo o fato de que
todo o processo de levantamento de requisitos, definicdo deeturpitecnolégica e o
posterior processo de desenvolvimento da plataforma foi coordenado yielo daste
trabalho. Tendo assim completo conhecimento ndo s6 das caraeteristiplataforma, mas
de como elas foram implementadas e de como novos recursos pasasser integrados na

mesma.

3.4 CARACTERIZAGAO DE METODOS

De acordo com Miranda Neto (2005), o método cientifico ndo € urexssiem
diferentes maneiras de proceder para obter resultados cmnti@ada ciéncia utiliza seus
proprios métodos, embora haja também os que, por corresponder @igsibésicos de nossa

maneira de pensar e pesquisar, sdo comuns a todas as ci@sciagtodos analitico e
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sintético, indutivo e dedutivo, sdo de importancia fundamental ga@anstrugcdo da base
tedrica de todas as ciéncias.
Chama-se analitico aguele método de pesquisa que consiste no desnment de

um todo, concreto ou abstrato, em seus componentes, ou que tratcaolerid as causas, a
natureza e os efeitos de um fenbmeno decompondo-o em seus elemstietasctodo é
imprescindivel quando se trata de estabelecer a verdau#ata de um objeto ou fenémeno;
e como a obtencdo de conhecimentos positivos € pré-requisito dedaii@scéas, 0 método
analitco é de fundamental importdncia. A pesquisa analiticee der conduzida
sistematicamente por varias etapas em escala progressteaasrendente (MIRANDA
NETO, 2005):

Observagdo de um fendmeno que desperta nosso interesse cientifico ou que

escolhemos para submeter a estudo;

Descricao do que vemos ou encontramos. O exame critico do objeto de noss

interesse é outra fase incluida nesta;

Decomposicado do fenbmeno analisando-o a fim de conhecé-lo em todmssos s

detalhes e aspectos;

Enumeracao das partes que resultam da andlise;

Ordenacao dos elementos em sua funcao e posigao;

Classificacéo e definicdo dos elementos.

Porém, como ndo nos basta conhecer os objetos e as ocorrénciasmgguambém
compreendé-los em sua verdadeira esséncia), nossa pesqussa @apartir de um
determinado momento e, as vezes de uma maneira imperceggiveh método (a analise) a
outro (a sintese).

Segundo o autor, a sintese como qualificativo de um procedimento metodplogi
significa a operagdo inversa da analise, ou seja, relne e caspéges ou elementos de um
todo previamente separado e decomposto pela andlise. As$inesa € a meta e o resultado
final da andlise. Na pratica, ambas as operacdes saoriggpaAndlise sem sintese ndo
conduz a sua verdadeira compreensao, e sintese sem analese r@ogisténcia e conduz a
conclusBes as vezes muito distantes da realidade. Nessi®,sa sintese € a operagao logica
final da analise, pela qual sistematizamos e aceitanioe base para uma generalizagédo dos

resultados a que o procedimento analitico nos conduz.
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A deducéo, parte de verdades pré-estabelecidas para ehegariusdes a respeito de
casos particulares (MIRANDA NETO, 2005). O raciocinio dedutiem o objetivo de
explicar o conteudo das premissas que, quando verdadeiras, lévaviavelmente a
conclusdes verdadeiras, visto que, por intermédio de uma cadegideinio em ordem
descendente, de andlise do geral para o particular, chegans® conclusdo. Ou seja, a
resposta ja estava dentro da pergunta. Essa forma deimaciécchamada de silogismo,
construcdo légica que a partir de duas premissas, retira teaaddogicamente decorrente
das duas primeiras, denominada de conclusdo (GIL, 1999). Vejdassico exemplo de
raciocinio dedutivo:

Ja o método indutivo, é aquele que estabelece proposi¢des degenditanferidas da
observacéo e do estudo analitico dos fenbmenos particularesipBeesgie s6 a razédo €
capaz de levar ao conhecimento verdadeiro (MIRANDA NETO, 20853im como no
método dedutivo, na inducdo o raciocinio € fundamentado em premsatsido,
diferentemente do anterior, premissas verdadeiras levanonalusdes provavelmente
verdadeiras. No raciocinio indutivo, a generalizagdo deriva denalgdes de casos da
realidade concreta (GIL, 1999). Percorre o caminho inverso dgatedparte do particular
para o geral.

Para este trabalho, procurar-se ha a confirmacgéo da hipGeetaEmEnte estabelecida
através do levantamento de dados de casos particulares buscagdoesatizacdo (método
indutivo). Vislumbram-se também a utilizagdo dos métodos moaditsintético para que se

possa conhecer 0 objeto estudado (analise) e compreendssénaia (sintese).

Destaca-se ainda o uso de um Estudo de Caso como estratéugsodésa, que
segundo Yin (2001), representa uma maneira de se investigar a@m eompirico. Em funcéo
da necessidade de conhecer informagdes sobre a GC junto ao congextizacional de
referéncia (empresa WebPack) adotou-se o método do estudo dessasmétodo é indicado
para estudos em que se trabalha com um caso especifico gmsidera tipico ou ideal para
explicar uma certa situagéo, permite tratar um problemancaior profundidade e possibilita
maior integracdo de dados, é util em fase inicial de imggdb, buscando ampliar o
conhecimento a respeito de um certo tema. O estudo de casoamduatalna idéia de que a
andlise de uma unidade de determinado universo possibilita a emséoeda generalidade
do mesmo ou, pelo menos, o estabelecimento de bases para ustigagiie posterior, mais
sistemética e precisa (GIL, 1999).

Para o autor, 0 estudo de caso possui as seguintes potencsalidade
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A proximidade que permite entre o pesquisador e os fendbmenoadexpd

A possibilidade de aprofundamento das questdes levantadas, do prophemar
e da obten¢&o de novas e Uteis hipoteses;

A investigacao do fen6meno dentro de seu contexto real;

A grande capacidade de levantar informagfes e proposi¢cOes maraestudadas

a luz de métodos mais rigorosos de experimentacao.

Ainda segundo Gil (1999), o método do estudo de caso também apresents por s
vez, algumas limitacdes:

Os estudos de caso nédo permitem generalizacdes das conclusises b studo
para toda a populacdo, pois focalizam a sua atencdo em poudasgesndo
universo;
A visdo que fornece quanto ao processo/situacao se limisacestudado;
O estudo depende da cooperagdo e da boa vontade das pessoas quessd® fonte
informagao;
Os estudos de caso sdo mais suscetiveis a distor¢des, taque 3@ refere a
possibilidade de indugdo dos resultados por parte do pesquisador, que pode
escolher os casos que tenham os atributos especificos qesejke domo no que

se refere ao tipo de documentos que sdo disponibilizados oadmsult

De acordo com Yin (2001), o estudo de caso é a estratégia escolhida ao
examinarem acontecimentos contemporaneos, mas quando ndo se pogelamani
comportamentos relevantes. O estudo de caso conta com magitgemiaas utilizadas pelas
pesquisas historicas, mas acrescenta duas fontes de ewd§oeiausualmente ndo sdo
incluidas no repertorio de um historiador: observacéo diretasessgt@mica de entrevistas. O
autor cita que o estudo de caso, comparativamente ao métaibjgtossui a vantagem de
poder lidar com uma variedade maior de evidéncias, alérerdatp, no caso da observacao

participante, a manipulacéo informal das variaveis utidza

Cabe ressaltar a importancia, nesse método de estudo, de @scadiudo ter
efetivamente condi¢cdes de colaborar quanto aos objetivos propostos, edexdnte para a

clarificagdo 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, Silanezes (2001)
destacam observacéo, entrevista, questionario e formulaibsérvacdo ocorre quando se
utilizam os sentidos na obtenc¢éo dos dados, podendo ainda ser qesetddientes:

Assistemética: quando ndo existe um planejamento elaborado peatéam
Sistematica: quando é feito um planejamento prévio;

N&o participante: quando o pesquisador presencia o fato, masuti&ipa,;
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 medidaeocquem;

Em laboratoério: onde tudo é controlado.

Ainda segundo Silva e Menezes (2001), entrevista € a obtencdomeapdbes de um
entrevistado sobre determinado assunto, podendo ser:

Estruturada: quando existe um roteiro pré-estabelecido;

N&o estruturada: quando ndo existe um roteiro pré-estabelecido.

Continuando a referéncia dos autores acima, tem-se o questi@ané&iconsiste em
uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas popekrinformante. As
perguntas podem ser:

Abertas: para serem respondidas de maneira livre;
Fechadas: com duas escolhas pré-determinadas;

Multipla escolha: com uma gama de respostas pré-determinada

E, por fim, Silva e Menezes (2001) citam o formulario comdnsgttumento de coleta
de dados que consiste em uma colecdo de questdes anotadas poreuistagitr numa
situacao face a face com o informante.

Quanto aos instrumentos a serem utilizados neste trabalh@oerd® com Pedrinha
(2001), ao colocar que “pesquisas qualitativas utilizam quedtisnd&io estruturados (sem
roteiro), em que pode haver insercédo de perguntas pelo entrevistaforme o andamento

da entrevista ou interesse no topico em questdo”. Portantojpestdetentrevista, também
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chamada de semiestruturada, juntamente com a observacams s@strumentos aqui
escolhidos para captacao de dados.

De acordo com Ludke e André (1986), a grande vantagem da enteswisédacao a
outras técnicas é que ela permite a captagdo imediata ateoda informacao desejada,
praticamente com qualquer tipo de informante e sobre os midéslas topicos; além de
permitir correcdes, esclarecimentos e adaptacdes que ant@fieaz na obtencdo das

informagdes desejadas.

Apresentados os instrumentos de coleta de dados selecionados,nb@rosciatores
gue motivaram tal escolha, cabe ainda ressaltar que o procedlideenbleta de dados foi
realizado em dois momentos distintos da pesquisa. Inicialmenge gagporocesso de
levantamento de requisitos junto ao ambiente organizacional denmdeféujo relato do
processo e detalhes dos resultados obtidos sdo apresentados no dedoatelho), e que
resultou em unfeedbackincorporado ao modelo proposto. Servindo também para nortear as
acOes referentes a aplicagdo do estudo de caso realizadsegundo momento em que 0s
instrumentos de coleta de dados séo utilizados é na fase fintshtddho, onde apés o
desenvolvimento do modelo e aplicacdo de um estudo de caso pegtizourse a coleta de
dados para o processo de analise e interpretacao dos resultados.

Nesta etapa, para definicio dos temas da entrevistmubssca identificacdo de
variaveis que pudessem auxiliar a identificar elementos quanto a@ricw@ento ou
descumprimento dos objetivos de pesquisa e/ou permitissem adoeflelsire o problema de
pesquisa. O que resultou na identificagdo de quatro: segmentacéoekspretetividade da
GC,; dificuldades encontradas; e nivel de maturidade em G@&.vBdficacdo desta ultima,
utilizou-se o modelo desenvolvido por Kulkarni e Freeze (2006) pariagi@lda capacidade
de gestdo do conhecimento organizacional (vide quadro 10). Ja para a&s dariaveis
foram definidas questdes norteadoras (detalhadas junto ao tépico 38 € bierpretacdo

dos Resultados, que também ja apresenta as respostas obtidaaplmacdo das mesmas).

3.6 DELINEAMENTO DAS FASES DA PESQUISA

Inicialmente realizou-se levantamento bibliografico baseadmatarial ja publicado

em livros, artigos cientificos, periédicos indexados no Portat€%a@ Internet. Com estudos

% http://www.periodicos.capes.gov.br/
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direcionados sobre questdes de Engenharia e Gestdo do Conhecimerdadospés
organizag0Oes e Sistemas de Geréncia de Aprendizagem (LMS).

Ap6s a realizagdo do levantamento bibliografico selecionou-se nonieate
organizacional de referéncia, no qual realizou-se um processoladla de dados a fim de
investigar iniciativas e necessidades de GC na pratica,osoguais objetivou-se conseguir
além de uma maior clareza sobre o tema,featbackque pudesse ser incorporado nas
atividades seguintes de definicdo do método e aplicacdo dstudo de caso pratico.

Outra atividade fundamental para realizacdo deste trabalho fecaha de um
sistema de gerenciamento de aprendizagem como refer@mia, gual a pesquisa correria o
risco de apresentar resultados genéricos a tal ponto de néo aggiediveis em nenhum
ambiente especifico. O que poderia inclusive inviabilizapleagdo de um estudo de caso
pratico, como o realizado.

Estando as etapas anteriores concluidas, ou seja, o refeteddco levantado, o
sistema de gerenciamento de aprendizagem de referencia dedifgdpossuindo feedback
do ambiente organizacional definido como referéncia, elaborou-sevis@a pratica do
problema de pesquisa, que serviu como referéncia para o deseewdlvioio método
proposto.

A etapa seguinte consistiu na estruturacéo e aplicacdo detusho eg caso pratico
junto ao ambiente organizacional de referéncia através da impgée do método
proposto. O que foi realizado utilizando-se o sistema de geremt@mihe aprendizagem de
referéncia.

Por fim, realizou-se o processo de analise e interpretacaesidtados, estruturado
em quatro niveis, a saber: caracterizacdo do ambiente propostown sistema de GC;
andlise comparativa de aplicacdes de propdsito similar; alet@rpretacdo dos resultados;
e por fim, traz-se as percepcdes obtidas pelo autor durastdizacdo do trabalho referentes

ao mercado de softwares para GC.
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4 SOLUCAO PROPOSTA

O modelo de aplicacdo de sistemas de informagcdes (métedepwblvido neste
trabalho visa o desenvolvimento de um ferramental que alavasgesratégias baseadas em
conhecimento das organizagfes através de uma abordagem Unmgdifeada para a gestao
do conhecimento e o processo de educacdo corporativa. Sendo deserhvadaddo na
vivéncia profissional do autor na area de desenvolvimento deasefiboa parte dela no
desenvolvimento de sistemas de gerenciamento de aprendizagentaferpis dee-
learning, e nos requisitos levantados junto a empresa selecionada coriente
organizacional de referéncia. Ao utilizar-se de um ferraamhgatnoldgico ja existente em
muitas organizacdes, além de minimizar os custos de Tl, donudposto a seguir visa uma
abordagem clara que possa ser aplicada a outros contextosiita pena nova e melhor
abordagem tecnolégica para o problema, principalmente ao se pasdarefas voltadas as
atividades basicas da GC.

A seguir, ao longo deste e do proximo capitulo (que tratam respeetite da solugao
proposta e da andlise e interpretacdo dos resultados) sera api@sergstudo de caso

desenvolvido.

A figura 19 apresenta uma visdo geral do método implementado, sendo que

detalhamento de cada um de seus passos € realizado nosdépicos cinco deste capitulo.
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Figura 19: Visdo geral do método proposto.

Fonte: O autor.
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4.1 O AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO

Conforme discutido na introdugdo e no marco metodoldgico da pesquisa, €
fundamental que se tenha uma clara definicdo do contexto organaagara a captacao e
analise de dados. Assim, por questdes Obvias a escolha foi dudecipara organizagdes com
atividades intensivas de conhecimento, dentre as quais optoula® qmapresas de
desenvolvimento de software. Outra definicdo importante rd@er@o ambiente de
desenvolvimento foi o de focar o trabalho em um caso especifico auiniente
organizacional), isso para evitar que na teoria a pesquisgaatwamundo”, mas na pratica
acabe néo sendo plenamente aplicavel a nenhum contexto. Entensersesmo possuindo
processos similares, ndo necessariamente o modelo aplicawvel serd 0 mesmo em outra,
mas que demonstrando a aplicabilidade em um contexto organizaspeaifieo 0 mesmo
possa servir na construcdo de analogias para organizagigaslie replicado nas similares.

Assim, conforme ja apresentado no marco metodolégico da pesquisatexto
organizacional selecionado foi o de uma empresa que atende ositseqpropostos e
prontamente demonstrou interesse e disponibilidade para aplicacdtodio groposto. Sendo
gue por questdes de sigilo seu nhome teve de ser omitido. Tarohé&ndo favoravelmente o
fato do diretor da mesma ser um profissional com doutoramentoeaadé engenharia e
gestdo do conhecimento, uma vez que lidar com pessoas que conhecaaneotégiam
clareza de intencdes certamente facilita o trabalho dendimtento das necessidades
organizacionais quanto a geréncia de seus conhecimentos, riesegaéa construcao do
modelo de trabalho.

Trata-se de uma empresa de base tecnoldgica localizadgamdpolis — SC, que
atua com o foco no desenvolvimento de solugcdes computacionais patarret desde
setembro de 2002, e presta servigos para empresas de destegtis brasileiros e dos mais
diversos segmentos de atuacdo. Sua estrutura é dividida em ge#&dres internos
(administrativo, comercial, desenvolvimento e suporte) e urea ée design, que é

terceirizada.

4.1.1 Necessidades para GC

Apés a realizacdo de um trabalho de levantamentos de requis#edsado uso de
entrevistas semiestruturadas juntamente com o diretor da engpfeiscionarios das areas de

desenvolvimento (programacao) e suporte, identificou-se que a graodepacdo existente
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guanto a GC é a perda do conhecimento gerado durante a realizagéasdatividades
(principalmente no que tange ao projeto/desenvolvimento de softvede@dimento/suporte).
Foram levantadas também as seguintes necessidades:
Criagdo de uma memodria organizacional: desenvolvimento de hasa de
conhecimento, na qual seja possivel a sua estruturacao e tihaupento;
Ferramentas de comunicagdo: a maior preocupacdo nao esti rie uacs
ferramentas, mas na néo re-utilizagdo do conhecimento geradhtedonarocesso
de socializagdo. Seja em processos internos (funcionarios eptreusna
comunicacao com parceiros ou clientes;
Treinamento: tanto interno, para capacitagdo principalmente nolos
funcionéarios, como externo, para o treinamento de clientes no assollgdes
oferecidas pela empresa,;
Gerenciamento de projeto e testes: ferramentas que facditamtomatizem as

atividades de geréncia de projetos e de testes de dessremlvi

Tentando atender estas necessidades, mesmo que parciatnenfeesa adotou uma
série de ferramentas, tais como: MediaWjkiim pacote de software gratuito desenvolvido
originalmente para a Wikipecfi7a que é utilizado para criacdo de uma base de conhecimento;
Mantis® sistema de atendimenton-ling utilizado para comunicagdo com clientes e
parceiros; PhpColldB sistema utilizado para auxilio no gerenciamento dos projetos d
empresa.

A abordagem tecnoldgica realizada atualmente na empresaQarpode ser
considerada segmenta na medida que utiliza-se de variaméstias, cada qual com uma
finalidade especifica (tais como MediaWiki, Mantis e Php®jllaendo que a falta de um
mecanismo que facilite o uso deste conhecimento de maneiraadde@orrelacionada) é
visto como um potencial desperdicio de conhecimento na orgamizaca

Ja tendo identificado este problema de falta de integracdo do coehéxia empresa
procura ameniza-lo através da criacdo liks entre as ferramentas. Ex.: Nos textos
(conhecimento) a respeito das técnicas de desenvolvimento daesampue estdo

armazenados através do MediaWiki, sdo encontrhdks para o registro de atendimentos

% http://www.mediawiki.org/wiki/MediaWiki
37 http://http://en.wikipedia.org/wiki/Wikipedia
%8 http://www.netsocorp.com/

%9 http://sourceforge.net/projects/phpcollab/
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s

realizados via Mantis. Mas esta é uma abordagem de diftsido/manutencdo por se
tratarem de ferramentas distintas, além de criar uma cenfusao de conceitos, uma vez que
€ gerada sem uma estrutura l6gica de conhecimento (mapafedénci&), onde cada
funcionario realiza o mapeamento de acordo com o0 seu entendimento doiroenke em

guestao.

4.2 LMS DE REFERENCIA

Também conforme j& discutido no marco metodologico, tendo est@hbacomo
objetivo além de identificar as tarefas relacionadas &@eto conhecimento, que ja sédo
implementadas nas organizagfes através de seus sistegaerd@amento de aprendizagem
(LMS), também a identificacdo de novas oportunidades, novdadanee possam vir a ser
geridas atraves deste ambiente, e possibilitar a realidecém projeto de desenvolvimento
integrado, torna-se fundamental a escolha de um sistemaeteigarento de aprendizagem
como referéncia. Sem este a pesquisa corre o risco derdgrassultados genéricos a tal
ponto de ndo ser aplicavel a nenhum ambiente especifico. Estelccagiresenta a
plataforma selecionada, seus principais conceitos e castictsj os motivos que levaram a
sua escolha, bem como uma analise das possiveis atividadethdeimento que possam ser

implementadas.

4.2.1 Justificativa da Escolha

Ressalta-se que algumas das justificativas apresentadga &mmaim discutidas junto
ao marco metodoldgico do trabalho, entretanto optou-se pela sieagépl para que o
capitulo possa ser lido de modo independente e continuo, sem qui sdgitremetido a
outros pontos para obter estas informacdes.

De acordo com Fernandes (2005), quando a Instituicdo resolve uiiizambiente
virtual de EAD é preciso que se faca uma escolha entreurnigoroprio ou adaptar um ja
existente no mercado (quando possivel, pois nem todas as versdes @oeleaitsracoes). O
mais importante é que a escolha esteja embasada na redbkdadétuicdo e principalmente,
no publico-alvo que se quer atingir. Conhecer o perfil do publico-élvam fator
determinante para o0 sucesso de um curso on-line.

A aprendizagem é um processo interno inerente a cada individueriBagmbientes

propicios que facilitem a aprendizagem em individuos adultos é femtiEntonhecer suas
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peculiaridades, cognitivas e culturais, interesses econémamajsse profissionais, pois as
novas demandas se formam baseadas nas necessidades e nas rebdslages
tecnoldgicas conhecidas (FERNANDES, 2005).

Assim, observa-se que a escolha de uma plataforma de ensingpkoaesso que
envolve um certo grau de empirismo. Entdo, optou-se por uma ahordegtante direta,
onde, tendo-se em mente 0s objetivos e necessidades paragdieatizapesquisa, foram
identificadas algumas opc¢des disponiveis de maneira empiacafieal optou-se por um
ambiente virtual de aprendizagem utilizado em cursos a distdeciacomo ferramenta de
apoio em cursos presenciais.

A plataforma de ensino visa implementar um modelo pedagogicoi@régsultante
de um extenso trabalho de andalise com diversos agentes envolhadas,coordenadores
pedagogicos, professores, tutores, monitores, em que se levardatemmcritérios e
necessidades em relacdo a uma plataforma de EAD. Incorpoambdém elementos que
podemos caracterizar como inerentes ao processo gestdo do conhe@uoisrgayolvem a
geracao, a codificacdo e o compartiihamento do conhecimento nazerggemi Entretanto,
para ndo caracterizar a quebra de direitos autorais seu roersea fabricante tiveram de ser
omitidos.

Outro ponto importante a se observar é que além de poder ser comsiderad
plataforma de ponta, possuindo além dos recursos tradicionais/labituam ambiente de
ensino a distancia, recursos inovadores, pesou bastante na elscalieasmo o fato de que
todo o processo de levantamento de requisitos, definicdo ddeturpiitecnolégica e o
posterior processo de desenvolvimento da plataforma foi coordenado yielo daste
trabalho. Tendo assim completo conhecimento ndo s6 das caraeerdstiplataforma, mas
de como elas foram implementadas e de como novos recursos pasasser integrados na

mesma.

4.2.2 A plataforma Educacional

A plataforma Educacional € um Ambiente Virtual de Aprendizaf&VA) elaborado
a partir de orientagdes pedagodgicas e ergondmicas, que tewrpdogipal objetivo permitir
gue o processo de ensino-aprendizagem ocorra com maior qualidatiéalSe tanto a
projetos de educacdo formal e como capacitagbes especificasntmuadas. Entre os

recursos da plataforma, destacam-se as seguintes cat@eteri



139

Ambiente Modular: Formado por varios componentes que se integraarager
entre si. O ambiente modular torna possivel escolher diferemtamentas (como
exemplo: chat, forum, videoconferéncia, on-line) para diferefdenatos de
cursos, de acordo com cada necessidade;

Multiplos Bancos de Dados: funciona com qualquer banco de dadhsive os
gratuitos, ndo sendo necessario pagar por uma licenca,

Base de Dados central: a centralizacdo da base de dani® pre o contetdo de
um curso seja reutilizado em outro, facilitando o processo de re#proento de
conteudos;

Painel de Controle: componente que apresenta um resumo parario ums
eventos que estdo acontecendo no ambiente, como chat e confa@miale
informar sobre novidades do que ocorreu desde que o usuério entrou no ambiente
pela dltima vez;

Contatos: ferramenta de mensagem instantanea, que permiteisadsos
conversarem entre si ou com os professores, tutores, entrs atdres, desde que
estejam conectados ao ambiente ao mesmo tempo;

Ferramentas de interacdo e colaboracdo: Para facilitaca de conhecimento,
estdo disponiveis diversas ferramentas de interacdo e cgboentre elas:
chats, féruns, videoconferéncia, etc;

Conferéncia: a conferéncia é um servidor de dados, que perntitecaa de
informacdo entre os usuarios na forma de video, audio, chateseatacdo de
slides, permitindo que cada usuério participe da maneira gee; pud

Interface: as ferramentas estao organizadas de forma quéligagéo seja facil e
dindmica. O estilo da Interface segue o padrédo de Intetkd&Esres, iconizacao,
etc);

Ferramenta de Autoria: permite ao professor construir e puldess proprios
conteudos com liberdade e agilidade. o ambiente facilita &ragas de contetidos
pela utilizacdo de templates, modelos em que é somente drgzga®encher
campos referentes a cada parte do contetdo; a formatacaoitsepélte proprio
sistema de forma padréo, on-line;

Ambiente de Administragdo: nesse ambiente € possivel habifitéerramentas
para cada categoria de usudrios, personalizar a mantenedatar matualizar

cursos, turmas, alunos, matriculas, formas de avaliagdo, et
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Multiplas Linguagens: os textos da Interface sdo recuperados dequino de
configuracdo. Para adicionar uma nova linguagem basta realizaducdo do

arquivo.

4.2.2.1Modelo do sistema

O modelo do sistema € o resultado de um extenso trabalho deeawih diversos
agentes envolvidos, como coordenadores pedagdgicos, professores, tatmmgores, em
gue se levantaram suas necessidades e opinides. Tendo si@ddoanpdaprojetada através de
trés perspectivas de utilizacéo

Ambiente Administrativo Comercial - acessado pelo usuéario “Coalg
responsavel pela manutencdo do sistema instalado. Nele eriam-s
mantenedoras(instituicdes), habilita-se as ferramentagdofiituicdo tera acesso

e cria-se usuarios administradores das mantenedoras;

Ambiente Administrativo (mantenedora) - nele, os usuarios “Adinadores” de
cada mantenedora estruturam o curso propriamente dito, ctiesnsc turma,
categorias de usudrios, cadastram usuarios e realizan) ma(gula(s), entre
outros;

Ambiente de Ensino - acessado apenas por usuarios matriculados, onde, os
usuarios tem acesso as ferramentas (funcionalidades) habiji@@das seu perfil

de usuéario. Por exemplo, usuérios que representem professores esl detagm

ter acesso a ferramentas como a de correcdo de atividadssqiie representam

os alunos devem apenas ter acesso a realizacdo das mesmas

4.2.2.2Projeto

A Linguagem Unificada de Modelagem (UML) é uma linguagendrga para
especificar, visualizar, documentar e construir artefagoand sistema, e pode ser utilizada
com todos 0s processos, ao longo do ciclo de desenvolvimento e por ndifereetes
tecnologias de implementacdo. O diagrama de caso de uso famem®do de descrever a
viséo externa do sistema e suas interagdes com o mundo ex¢ggiesentando uma visdo de
alto nivel de funcionalidade, mediante o recebimento de um tipegdésicao do usuario. O

diagrama de classes é a esséncia da UML. Trata-sendeestrutura l6gica estatica, que



141

mostra uma colecdo de elementos declarativos de modelo, desses; tipos e seus
respectivos conteudos e relagbes (FURLAN, 1998).
A figura 20 demonstra o diagrama de caso de uso da plataforma, Ineedean os

atores e seus casos de uso, que sdo suas interacdes cbiameam

Figura 20: Diagrama de caso de uso da plataforma.

Fonte: Adaptado da documentagéo de desenvolvimentoadafptma.

Os quadros 12, 13 e 14 trazem informacdes sobre cada caso @e@mso ator que

inicia a acdo e descrigdo de sua funcionalidade, paraioadas trés ambientes do modelo.
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Quadro 12: Casos de uso do ambiente ADM — Comercial.

Caso de uso

Ator

Descricao / Ferramentas

Manter Mantenedora

Comercial

o0 Cadastro de Mantenedoras: Instituicdes

que irdo utilizar a plataforma.

Habilitar Ferramentag
Mantenedora

Comercial

Selegdo de ferramentas para
mantenedora: seleciona a mantenedora

habilita as ferramentas que ela terd acesso.

(@]

Manter Usuéario

Comercial

Cadastro de usuario Comercial
Administradores: criam-se usuarios cor
permissdo de acesso para o ambiern
comercial e usuarios administradores pal
as mantenedoras.

= o

e
ra

Quadro 13: Casos de uso do ambiente ADM — Mantenedoras.

Caso de uso

Ator

Descricéo / Ferramentas

Manter Categorias
Permissao Usuario

Administrador

o Cadastro de categorias de usuario
categorias que serdo utilizadas par

realizacdo da matricula de usuérios. A
categorias padrdes sdo criadas juntame
com a criacdo da mantenedora (Profess
Tutor, Gestor, Aluno). As categorias s
diferenciam em academicas ou hac
informagédo utilizada no ambiente dé
ensino para diferenciar alunos dos outrg
atores em diversas ferramentas;

Habilitar permissdes para as categorias:

selecdo das ferramentas do ambiente
ensino que os matriculados na categor
terdo acesso.

Manter Curso

Administrador

Cadastro de Curso: criacdo de cursos pé
a mantenedora logada. Dentre os divers
atributos  destaca-se a “visdo na
ferramentas”, que defini a maneira d
acesso a algumas ferramentas do ambie

n

1)

nte
0]

de ensino. Ex.: Caso a visdo seja “Pe




143

Curso”, o usuério podera corrigir a
atividades enviadas por todos académicps
matriculados no curso em questdo. Caso
seja “Por Grupo”, sO podera corrigir a
atividades enviadas por académicqs
integrantes do seu grupo;

Cadastro de Conceito para notas: s&o
estipuladas faixas de notas e seu respect|vo
conceito. Ex.: De 9.10 até 10.0, “A”.

Manter Turma

Administrador

Cadastro de Turmas: criacdo das turmas [de
um determinado curso. Dentre os atributos
destaca-se a forma de totalizacdo das
atividades, onde, se for “pelo cursof
existira apenas uma nota (nota geral), se
“pelo primeiro nivel” existirdo tantas notag
guanto o numero de itens no primeiro nive
da grade de ensino, que geralmente
representam as disciplinas. Ao criar uma
nova turma, pode-se selecionar uma outra
turma caso queira utlizar uma coépi
daquela (grade, conteddo e atividade).
Caso opte por copiar as atividades, app
salvar os dados da turma, vem listagem
com todas atividades e data de entreg
antiga, permitindo que sejam informadas
novas datas de entrega.

(2]

Q

Matricula

Administrador

Matricula de usuarios nas turmas: g
realizada através da selecdo de um usuatrio,
categoria de usuario, curso e turma.
Permite mais de uma matricula por
curso/turma, uma para cada categoria de
usuario. A matricula pode ser bloqueadale
desbloqueada.

Personalizagéo

Administrador

Cadastra as configura¢des da mantenedara:

Mantenedora personaliza a Interface do ambiente de
ensino, escolha de logos, cores, tamanho
de textos, etc.

Grupos Administrador Cadastro de Grupos: possibilita a criacdo

de grupos por curso, sendo que uma pessoa
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(responsavel) pode possuir apenas u
grupo para cada curso. Os cursos s
formados por usuarios matriculados ng
turmas do curso em questdo. A criagao (
grupos permite que somente o responsa
pelo grupo possa acompanhar (tenh
acesso) as atividades dos académicos
seu grupo.

m
A0
1S
e
el
a
de

Manter Usuéario

Administrador

Cadastro de Administradores e usuarios (

ambiente: permite a criacdo e manutenca

dos usuarios do sistema, podendo cri
novos administradores para a mantenedd
logada.

Quadro 14: Casos de uso do ambiente de ensino.

Caso de uso

Ator

Descricéo / Ferramentas

Painel de Controle

Usuario

o0 Primeira tela acessada, resumo de to

ambiente: lista de salas de chat

conferéncias abertas no momento, total

atividades pendentes e link para elas, avi
de atividades para correcdo para né
académicos com permissédo de cadastro
atividades, lista dos itens do mura
cronograma - que usa o espaco do mur
acesso facil a ferramenta de contatos, avi

de novos itens de férum, FAQ, retorno de

davidas para académicos, permite o aceg
as demais ferramentas do sistema e
conteddo do curso logado, troca d
mantenedora, curso, turma e categoria.

e
e

10
de

Contatos

Usuario

Ferramenta similar ao ICQ: possibilita a

troca de mensagens de forma sincron
apenas para usuarios logados no sistemal

a,

Manter Chat / Log

Usuario

Cadastro de salas de Chat: permite
criacdo e finalizacédo de salas de chat;

Ferramenta de Chat: Usuario selecion
uma sala anteriormente criada e partici

a

a

da conversagao;
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Ferramenta de consulta aos logs de Cha

realizacdo de consultas, buscas nas

conversagbes realizadas de salas
finalizadas.

Manter Forum

Usuario

Cadastro de Foruns: permite a criacdo
manutencgédo de foruns;

Ferramenta de FOrum: usuério consulta
posta mensagens nos féruns.

Conferéncia

Usuario

Cadastro de conferéncias: permite

agendamento, criagdo de salas de

conferéncia;
Ferramenta de conferéncia: servidor d
dados que permite a utilizacdo de vide
som, apresentacdo slides, etc, em tem
real. Por ex.. Possibilitar a realizagéo
uma videoconferéncia entre os usuarios
plataforma). Utiliza 0 servidor
Communication Server da empres
Macromidia.

Mural

Usuario

Cadastro de mensagens: ferramenta
possibilita a manutencdo das mensagens
mural (avisos). A visualizagdo dag
mensagens € feita através do componer
Painel de Controle.

{s:

e

e

e
(0]

e
ja

ue
do

nte

FAQ

Usuario

Cadastro de perguntas e resposts
repositorio de perguntas e resposts
frequentes.

1S:
S

Cronograma

Usuario

Lista das atividades pendentes do usuar
a visualizacdo é realizada no espago
ferramenta de Mural, no component
Painel de Controle.

D

Biblioteca / Sites
Sugeridos

Usuario

Cadastro de arquivos(documentos) e link
repositério de arquivos e links(web
organizados pelo conceito de pasta
(diretérios). Os itens da bibliteca poden
ser correlacionados com os conteudos
curso, ao visualizar o contetdo, no fing
aparece lista dos itens que estdo I
biblioteca.

1%

S

o
|
na
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Desempenho

Usuario

0 Relatério de desempenho do usuério: para
académicos o0 acesso € realizado Via
componente Painel de Controle. Para
usudérios ndo académicos acesso via menu
de ferramentas, podendo consultar dadps
de todos alunos do curso em que estiver
logado, observando filtro de ferramenta de
grupos.

Manter Contelido

Usuario

o Cadastro de Grade: estrutura em niveis
(arvore) onde o conteudo sera associado.
o Cadastro de Conteudo: permite
manutengcdo de conteudos na plataforma.
Um conteddo pode ser um arquiv
gualquer ou, por ex. um arquivo principal
(html) e um conjunto de arquivo
secundarios compactados. Para poder
visualizado pelo ambiente de ensino u
conteudo deve obrigatoriamente estar
associado a um item da Grade;
o Ferramenta de Busca de Conteudo: busca
de conteddos no repositorio central
dados, possibilitando sua reutilizagéo;
0 Visualizar Contetdo/Grade: no ambient
de ensino o0 acesso ao conteudo é realizado
via componente Painel de Controle.
usuério visualiza a Grade a esquerda da
tela e a direita, ocupando a maior parte da
tela, o conteudo.

Manter Atividades

Usuario

Ao iniciar o cadastro de atividades
informado um nome para a mesma, posicao na
Grade de Conteudo, tipo de atividade e peso.
Uma atividade somente é disponibilizada aos
académicos apos ser publicada.

o Cadastro Atividades Producgdo: formad
por uma descricdo ou arquivo “.html”
arquivos anexos. Ao visualizar a atividade,
0 académico tem a opgdo de enviar u
arquivo, 0 que representa a resolucao,
entrega da atividade;

o Cadastro Atividades Sem nota e Sem
retorno: formada por uma descrigcdo o
arquivo “.html” e arquivos anexos.
Utilizada como sugestdo de trabalho para
0s académicos, sem necessidade de entrega

c

D
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e correcao;

Cadastro Atividade Com Nota e Se
Retorno: o responsavel (professor)

cadastra uma atividade e posteriormente gda
uma nota para cada académico, sem que
este tenha que fazer ou entregar algo
especifico, segue a ideia de uma nota de
participacdo por exemplo;

Cadastro Atividades Multipla Escolha
consiste no cadastro de perguntas |e
alternativas de respostas. Ao resolver |a
atividade o usuario recebe um feedback ¢le
acordo com a alternativa selecionada
sendo que ele pode tentar resolver |a
atividade tantas vezes quanto fqg
informado no ato do cadastramento;
Cadastro Atividades Relacionar Colunas:
sdo cadastradas duas colunas de iteps,
sendo que durante o cadastramento de cada
item da segunda coluna seleciona-se o item
correto (relagéo) da primeira;

=

Resolucdo das Atividades: apés uma
atividade ser publicada, o acesso para sua
realizagcdo € realizado no ambiente de
ensino através da Grade de Conteldo;

Cadastro  Atividade Comentario: €
cadastrada para fazer um comentario sobre
0 aluno. Possui corregdo mas néao |é
atribuida uma nota. N&do aparece na Grafe
de Conteudo, somente na ferramenta de
desempenho;

Correcdo de Atividades: ferrament
utilizada para corre¢édo das atividades de
Producdo e atribuicAo de nota para as
atividades Com Nota e Sem Retorno.
acesso a ferramenta é realizado via aviso
de atividades pendentes de corre¢do para
nao académicos no painel de controle ou
pelo menu de ferramentas. A lista d
pendéncias de correcdo apresentada € para
a turma logada, porem, a ferramente possui
links para ir para outras turmas do cursos
gue possuem pendéncias (observar
permissdes), troca ao clicar. Observando
também o filtro realizado através d
ferramenta de grupos.
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Autoria

Usuario

Ferramenta que possibilita a construgdo opn-
line de conteddo através da utilizacdo de
templates, modelos pré-definidos.

0o

Cadastro de Pastas: Manutencdo de
diretorios utilizados para organizacado das
conteudos;

Cadastro de Conteudo: criagdo de u
identificador de contetdo. Um conteudo
formado por uma ou mais pagina
devidamente ordenadas;

Cadastro de Paginas: uma pagina

formada por objetos. um objeto consiste r
instancia de um dos templates d
ferramenta. Ex. de templates: Titulo,
Texto, Texto Marcador, Texto Imagem
Imagem Texto, Imagem, Animagéad
Simples, Anima¢&o Moldura, Video, PDF
Link e Link e-mail;

Publicar Conteido no ambiente: apés |a
edicdo do contetudo o usuéario pode faze
sua publicacdo. A publicagdo consiste em
gerar arquivos “.html” de contetdo a partir

dos templates selecionados. Os arquivos de
contetdo podem ser salvos na maquina gdo
usudrios ou incluidos como contetdo do

ambiente através da sua vinculagdo a ym
item da Grade de Conteudos.

s 3

D » o

=

Manter
Acompanhamento

Usuario

Ferramenta de Envio de duvidas: permite
aos académicos o envio de duvidas aps
gestores (tutores) do curso. Antes do envi
de uma duavida é realizada uma consulta
FAQ para saber se a mesma ja nao
encontra respondida,;

Ferramenta para responder as duvid
responsavel pela manutencgéo e respost
davidas enviadas pelos académicog.
Apresenta uma lista de davidas pendentes
de resposta, sendo esta referente a turma
logada, porem, a ferramente possui links
para ir para outras turmas do cursos que
possuem duavidas pendentes (observando
permissdes de acesso), troca ao clicar.
Observando também o filtro realizad
através da ferramenta de grupos;
Ferramenta de recebimento da duvida: |o
recebimento de uma duvida enviada
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11

realizado via componente Painel d
Controle.

Manter Usuério Usuario 0 Manutengdo dos dados pessoais do
usuario: quando realizada via ambiente de
ensino somente é possivel a visualizacaqg e
manutenc¢do do usuario logado. O que pode
ser realizado via componente Painel de
Controle, Dados Pessoais.

4.2.2.3Implementacgéo

Buscando a vantagem de se ter facilidade para manter e haanigarmacoes a
plataforma foi desenvolvida através da implementagdo de umaetuicpide computacao
distribuida em multiplas camadas. A arquitetura three-¢ipars. logicamente todo o cédigo
da aplicagdo em 3 camadas. Segundo Hanpshire (1999), as trés ceefeadasse as trés
partes logicas que compdem uma aplicagdo, que sao:

Interface: compde a interface de usuario, l6gica de aplicangnima e a conexao a
sevidores de aplicacéo das regras de negdcio;

Regras de negdcio: servidores de aplicacdo, as regras deonegdeiem a porcao
principal da légica de negocio da aplicacdo e a conexao cose abéalados;
Acesso a dados: estes servigos operam 0s registros e nzamt&gridade da base
de dados, por exemplo, consisténcia de valores vélidos e relaeimoanentre

tabelas.

A implementacéao foi realizada utilizando-se arquivos JSP piagio das interfaces e
classes Java para implementagdo da logica de negociossoaceanipulacdo de dados.
Destaca-se que as classes estdo divididas em classesidzles e servidores. As classes
entidades sédo utilizadas para manipulacéo das entidades dassteansporte” dos dados.
As classes servidoras sdo classes de servico, que impg@meerdbgica da aplicacdo. A
implementac&o do sistema foi realizada utilizando-se do seofainer Apache TomdéAt
Salienta-se que a aplicagdo ndo esta amarrada a esteandier, podendo ser facilmente

migrada para outros servlet containers disponiveis no mercado.

“0 http://jakarta.apache.org/tomcat/
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Para utilizacdo de um banco de dados relacional e a espguificeentada a objetos,
derivou-se 0 modelo de objetos em tabelas relacionais, criandmaetabela para cada
classe, em que os atributos formam as colunas. No modelo, eppalasndo-representacao
de uma classe abstrata pessoa, para as dimensdes tutor,oprefedano. No caso da
representacdo da classe abstrata pessoa, que seria heldadeasses tutor, professor e
aluno, sendo necessario gerenciar objetos descendentes de giemdgréca, os atributos
herdados devem ser copiados para as tabelas que representassess descendentes, nao
sendo criada tabela para a classe abstrata. Cada iasti@énclasse € representada por uma

linha na tabela de sua classe.

Cabe ressaltar que maiores detalhes a respeito da nedetgnplementacdo néo
pode ser apresentada para garantir a ndo quebra de duéii@ssa uma vez que a plataforma

€ um software registrado.

4.2.3 Andlise das atividades de conhecimento

Neste topico, apresentou-se a plataforma utilizada como émefar para o
desenvolvimento do restante do trabalho, apresentando suas cieasefuncionalidades e
modelo de implementagdo. Agora, para que se possa buscar ccompros objetivos da
pesquisa, referente a construgdo de um modelo tecnoldgico dihadrgiara integracdo dos
processos de Gestdo do Conhecimento nas organizagdes a parta deordagem sistémica,
torna-se necesséria a identificacdo das atividades de coehézisuportadas e a selecdo das

ferramentas que serdo utilizadas. O que é realizado no diadro

Quadro 15: Identificagéo das atividades de conhecimento.

Ferramenta Atividades de Conhecimento
Videoconferéncia Possibilita a realizacdo de reunides, palestras, adlas,
apresentacoes, enfim, conversacdes diversas.
Forum Disponibilizag&o ou busca de idéias e informacdes.
Chat Permite a interacdo, conversacéo de base textua\‘l.
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ento

Autoria Criagcdo e manutencgédo de conteldos.

Conteudo Criacdo e manutencéo da estrutura de conhecim
(grade ou matriz) e de conteudos.
Mecanismos de busca, exploragéo e visualizagao de
conteddos.

Atividades Possibilita a criagéo, resolucéo e correcao de
atividades.

Desempenho Acompanhamen-to da utilizagdo do ambiente.

Biblioteca Permite organizar e gerir documentdsks Internet
suplementares.
Mecanismos de busca / localizacdo e entrega de
arquivos / conhecimento.

FAQ Possibilita a realizacdo de perguntas e recebimento
de respostas.
Busca e visualizacdo de perguntas e respostas.

On-line Permite a interacdo, conversacgéo de base textual.

E-mail Encaminhamento de mensagens eletrénicas.

Mural Possibilita 0 envio e recebimento de avisos.

Ferramentas Administrativa

sResponsaveis pela configuragdo, personalizagdo
customizacdo do ambiente para que permita sua
utilizagdo como um sistema voltado a GC

das ferramentas utilizadas e cadastramento dos
usuarios do ambiente, entende-se que as ferram
administrativas dédo suporte, mesmo que indireto
todas as atividades de conhecimento realizadas
ambiente.

organizacional. Realizando tarefas como a selec#o

e

Pntas
a
N0
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Ferramentas Externas Desenvolvimento de um mecanismo de integracdo de
ferramentas externas objetivando a incluséo de novas
ferramentas ao ambiente de GC, o que em teorig
permite a insercéo de novas funcionalidades cujag
ambiente educacional selecionado por ventura néo de
suporte.

Fonte O autor.

Uma vez identificadas as atividades e ferramentas que selidadas, torna-se
possivel passar para o préximo passo do método proposto. Entresdiatdase que uma
andlise completa das ferramentas e atividades de conhecimeottadas, bem como suas
caracteristicas e modos de conversdo do conhecimento podea#rado junto a analise e
interpretacdo dos resultados da pesquisa (item: 5.1 Caracteridac@dmbiente) (vide

quadros 16 e 17, e figura 39).

4.3 MODELO DE TRABALHO

Inicia-se esta etapa com a criagdo de uma visdo pratigarotbema referente a
implementacdo do aspecto sistémico no ambiente. Sendo que atramézaloento desta
visdo e da e das necessidades levantadas com as atiddpdeadas define-se o modelo de

trabalho que serd implementado.

4.3.1Visao prética do problema

Ao analisarmos a questdo central do problema de pesquisa (a segmetds
abordagens tecnoldgicas) de maneira pratica com o foco voltadoguitetura de
desenvolvimento destas, percebe-se que as mesmas podensgeraclas em trés grupos. O

gue é apresentado na figura 21.
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1 21
X X X
X X X
X X X
Adocéo (utilizagdo) de ferramentas isoladas. Adocao de pacotes de software (agrupadores).
2.2 3
Apesar de agrupadas as ferramentas trabalham Ferramentas agrupadas e integradas
de forma desconexa (néo integrada). (de maneira fisica, mas nao logica).
Legendas: _ i Bases de Conhecimento
Dj Ferramentas Disponiw Ej (Repositérios de dados)

Figura 21: Abordagens tecnoldgicas para Gestdo do Conhecimento.

Fonte: O autor.

O primeiro grupo refere-se as abordagens isoladas, quando de tmadds
ferramentas existentes que a organizacao tenha acesso sedecadgamas, geralmente com
objetivo bem especifico como ferramentas para gestdo de docamgetenciadores de
mensagens (e-mail, web-mail), etc. O segundo referead®mralagens como a utilizagdo de
pacotes de softwares que reinem uma série de ferramentapjaregsesar de agrupadas seu
funcionamento é desconexo, com ferramentas completamente inddpendeas das outras.
O terceiro grupo refere-se a conceitos que trabalham de &mymapada e integrada, como o0s
portais corporativos, porém, mesmo estando integradas fisicanssitabbrdagens néo
possuem uma abordagem légica ao nivel do conhecimento (informacagyiedsuas
diferentes ferramentas tratam.
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Assim, chega-se ao objetivo pratico da pesquisa, que € de dleserum modelo
tecnolégico que integre as atividades do processo de GC organ@aciespeitando seu
aspecto sistémico. Isso em se pensando principalmente nidades/ basicas de GC e do
processo de aprendizagem organizacional. Abordagem pretendidgueséagdemonstrada na
figura 22.

Repositorio
Integrado

Integracao logica desejada. Arquitetura técnica para integracao.

Legendas:
ﬂj Ferramentas @ Mecanismo de integracéo

Figura 22: Abordagem tecnolégica sistémica para Gestédo do clmeimeo.

Fonte: O autor.

Esta abordagem pretende criar uma visdo sistémica paraonbeamento
organizacional através da integracdo l6gica de todo conheciffiigiotonacéo) gerido pelas
distintas ferramentas do sistema, conforme apresentado no quadf &fadro “B” por sua
vez apresenta a arquitetura pela qual a integracdo resdizarMecanismo que, por ser um
dos pontos centrais do trabalho terd seu funcionamento e cati@eteridetalhados no

préximo tépico, que trata do modelo tecnoldgico proposto.

4.3.20 Modelo

O pensamento central para criacdo do modelo de trabalho propostw egié foi
denominado de “mecanismo de integracdo” (vide figura 22). pleimentacdo de tal

mecanismo é baseada no conceito de “sinergia” da Teorid @eistemas, que segundo
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Campos (200j) € uma das regras (normas ou leis) que acontecem a todosasiste
independente da area, e pode ser exemplificada pela férmula 13+ I$te significa que as
partes de um sistema podem interagir para gerar algo,roajoe as partes ndo conseguiriam
fazer ou atingir trabalhando isoladamente. Assim, atravésidacdo de uma estrutura Unica
de conhecimento para todas as ferramentas (integracdo gicamnhecimento gerido)
permite a implementagédo de uma visdo holistica para esiste conhecimento (olhar para o
todo), exemplificado por Campos (2@07de maneira que, se alguém esta perdido numa
floresta, deve subir numa arvore para poder enxergar onde esidaaldma vez que, de
acordo com Fialhet al (2006), estabelecer uma infraestrutura organizacional que permita
instaurar dentro da empresa uma cultura, um estilo gerenaiak estrutura que permitam o
desenvolvimento de uma visdo holistica voltada para a criag@seminacdo e
compartilhamento do conhecimento, séo fatores primordiais aegsmde GC.

O “mecanismo de integracdo” pode ser visto como uma estrutucanthecimento
para 0 mapeamento (integracdo) das atividades da organizagdo.bu3oe ver o
conhecimento organizacional como um todo (visdo sistémica), na medaldodas as
ferramentas utilizadas para GC trabalhem com consciéndemeftrutura. Para este trabalho,
considerando a plataforma educacional selecionada para referésteiamecanismo sera
implementado através da utilizacdo da ferramenta de “Grad®rdetdo”, que permite a
criacdo de uma estrutura em niveis (arvore) onde o conteluduidadds realizadas na
plataforma s&o associados. Assim, o desafio para criacAmdelo passa a ser a selecéo e
customizagdo dos recursos que a plataforma oferece, ajustanéoaamseftas para que
permitam uma efetiva GC organizacional e ndo apenas do proeesssido. A figura 23
apresenta 0 modelo proposto para este trabalho, j& tendo como basenm e

gerenciamento de aprendizagem selecionado para referéncia.
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Figura 23: Modelo tecnoldgico sistémico para Gestao do Conéetom

Fonte: O autor.

Observa-se no modelo a sua divisdo em cinco grupos (pacotes) amefaas
(Administrativo, Colaboragéo, Geréncia, Apoio, e Novas Funditadds). Divisdo esta que
apenas com a excec¢ao do ultimo grupo, foi baseada no agrupamémtamentas da propria
plataforma educacional, buscando assim manter a correlacéo furecioeaa plataforma e o

modelo de trabalho.

4.4 CONFIGURAGAO DO AMBIENTE

Para os quatro primeiros grupos, cujo ferramentas ja forameafadas (item 4.2,
LMS de Referéncia), serdo agora novamente discutidas, pamimando-se uma visédo

pratica para utilizagdo das mesmas de acordo ao modelo progogtaralo quinto grupo
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(Novas Funcionalidades), serd apresentado um mecanismo desenyaladflexibilizar a

insercdo de novas funcionalidades ao modelo. O que é feiua.s

4 .4.1 Ferramentas Administrativas

A primeira agdo a ser realizada para implementagdo do modedisponibilizacéo do
ambiente aos seus usuarios, 0 que passa pela configuragdo dotearabiimmistrativo,
originalmente projetado para gestdo de cursos e que agora deuesteenizado para que
permita a utilizagdo do ambiente como um sistema volt&i0 arganizacional.

Para que se tenha acesso ao ambiente, o usuario deve possuiatticiE@anque é
realizada através da selecdo de um usuério, categoriau@lgousurso e turma. Sendo que
curso e turma estdo ligados a uma mantenedora. Entretamfiocdo destes conceitos
(curso/turma/matricula) é irrelevante para implementac&doadtelm pois 0 mesmo néo visa
a criacdo de diversos contextos (cursos e turmas), mas giaga@aocde um Unico contexto
para a empresa em questdo. Assim sendo, neste momentooestEitos serdo criados e
utilizados para que ndo seja necessaria uma nova codificacflatarma. Abaixo séo
listados as configuracdes necessarias para a configuragéabiEnte administrativo:

Criar mantenedora - Instituicdo que ira utilizar a plataform

Habilitar Ferramentas - Sele¢do das ferramentas qamngenedora tera acesso;
Criar Administrador - Criam-se usuarios com permissaogeiaa mantenedora,
Personalizar Mantenedora: Personaliza a interface do ambiegtes, cores,
fontes, etc.;

Criar Curso e Turma - Conceitos que nao serao utilizados, masgumecessarios
para criagdo da matricula (que ira habilitar o ambientesuEios);

Criar Usuarios - Cadastro das pessoas que utilizac&temsi

Criar Categorias Usuarios - Cria a categoria e defias permissées, selecao das
ferramentas que o usuario matriculado na categoria ieésso.

Matricular Usuarios - Elemento que ira possibilitar osaoedos usuarios ao
ambiente, a matricula € realiza através da selecao deudmoysima categoria de
usuario, curso e turma. A figura 24 apresenta uma listagermatdculas

realizadas para o contexto de exemplo, a mantenedora “BeébPa
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Figura 24: Matricula de usuérios.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.

Sobre o processo de matricula, cabe ainda ressaltar as izs#silque a utilizacao
do mecanismo de categorias oferece, possibilitando ao administraniiagdo de diversas
categorias, cada qual com uma selegéo distinta de famtasn(funcionalidades), permite ao
mesmo a criagcdo de distintas abordagens para o uso da plataRmmexemplo, uma
categoria criada para usuarios de fora da organizacd® (ostadores de servigo), poderia
permitir a utilizacdo das ferramentas de socializagdoamsulta & estrutura de conhecimento,
mas ndo a sua alteracdo e cadastro de contetdo. JA4 umaixategda para usuarios
internos, poderia possuir permissdo para consulta de estrutonéeédo, para realizacdo de
atividades e utilizagédo de ferramentas de apoio, como biblioteoaenvio de duvidas. E uma
terceira categoria, responsavel pela gestdo do processmpialateria acesso total as
ferramentas, podendo construir e alterar a estrutura de coeimégjncadastrar conteudos,
ndo apenas enviar duvidas, mas respondé-las também. Criandoissonilimitadas
possibilidades de configuragdes (abordagens) para o uso darphataf

Ainda sobre a de criagdo de diversas abordagens, uma possilgjigadeferramenta
ndo oferece e que seria de grande utilidade € o controle de aeakzado nos niveis internos
da estrutura de conhecimento, e ndo apenas na liberacdo ousw@abmsulta, alteragdo ou
cadastro de conteudo. Tal mecanismo até poderia ser simulbzbndb-se da criacdo de

mais de uma estrutura de “curso/turma” na configuragdo dafqia@a, sendo dividida a
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estrutura de conhecimento nas diversas “turmas” criadas qogamizacdo. Onde como
controle de acesso 0 usuario possuiria ou ndo matricula em caddelamaEntretanto, a
utilizacéo de tal mecanismo pode se tornar confusa e nao éeredana, uma vez que estaria
dividindo a estrutura de conhecimento da organizacdo, e assingofexiideia central do
trabalho, que é a da utilizagdo de uma estrutura Unica de coehézi O ideal seria a
alteracdo da plataforma para que esta permita que o contraleesigo seja realizado nos

niveis internos da estrutura de conhecimento.

4.4.2 Ferramentas de Geréncia

Dentre as diversas ferramentas do pacote de geréncia feeluionadas para
construgdo do modelo as ferramentas de cadastro e manutencfiatdeasde conhecimento
(grade), criacdo, manutencédo, busca e visualizacdo de contedlitacdo de atividades e

verificagdo de desempenho apresentadas a seguir.

4.4.2.1Estrutura Conhecimento (Grade / Matriz)

Ponto central do modelo proposto, a estrutura de conhecimento é anmdtr da
ferramenta de gerenciamento de contetido, no item “Matrinmiafiz, ou grade, consiste em
uma estrutura em niveis (arvore) de tépicos onde os conteludos (a@et@mhecimento)
serdo associados. A figura 25 apresenta uma possivel maenvdb/ida 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 gestdo de cursos, é através deeoada matriz que a
plataforma realiza o controle de carga horaria. Entretanesmm quando pensada na
utilizacdo da plataforma somente para gestdo do conhecimetatan®smacao pode ser
utilizada como uma referéncia para usuarios exploradores tddaues de conhecimento

(conteudo) da organizacgéo.

4.4.2.2Gestao de Conteudo

Além da manutengdo da matriz, vista no item anteriorrarfenta de gerenciamento
conteudo é responsavel pelo cadastro, manutengéo, busca e \G&oatizacontetudo. No
cadastro de contetdos € necessario primeiro cadastrar os tapats) (e depois cadastrar os
arquivos (conteudos). Um conteldo pode ser um arquivo qualquer ou, por exemplo
arquivo principal (html) e um conjunto de arquivos secundarios condjgacta figura 26

apresenta a ferramenta de cadastro de conteudo.
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Figura 26: Cadastro Conteudo.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.

Outro aspecto importante percebido no cadastramento de conteudo é adepcgéo
utiizacdo de conteddos desenvolvidos segundo o padrdo SCORM, que eonform
demonstrado no referencial teérico da pesquisa pode ser consideratiss ymncipais, se
ndo o principal modelo de referéncia para compartilhamentood&elmro de objetos.
Implementar esta caracteristica significa que o ambiente ptitiear-se de material
desenvolvido para outras plataformas, pois um dos atuais grandessidaafplataformas de
e-learning e certamente do processo de GC como um todo estértaa @foducéo de um
material de qualidade. Processo este que envolve a pagéoiple profissionais capacitados e
experientes, pois além de conteudistas, especialistas no conte@ido,necessarios
profissionais especializados na geracdo de conteudo digitalegli|am a adequacédo do
contetdo para a midia digital, bem como sua producédo propriamentBrditasso este que
demanda tempo e representa uma boa parte dos custos pantugHesst

Certamente esta caracteristica proporciona flexibilidade quantatilizacdo de
conteudos para o ambiente. Entretanto, sabe-se da complexidadeaue a construcdo de
materiais que sigam o padrdo, o que acaba acarretandvabdeaestricio devido ao seu
elevado custo. Assim, no contexto deste modelo, a utilizaca®sdesntetudos fica

principalmente direcionado para abordagens organizacionais que emvtawabém um
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grande volume de treinamentos, no qual dilui-se o custo de producdo ow&auaei

material.

Uma vez cadastrados os contetdos sdo inseridos no que se denominpositrie
central” (isso para qualquer um dos tipos de contetdo os suportados pelot@mEiste
repositério permite que com o auxilio de uma ferramenta de bustesso®nteddos sejam
localizados e reutilizados. Sendo que para definicdo de permissééoppara busca e
reutilizacdo do conteddo é que se utiliza uma das opcdes aprasentaccadastro de
conteddo (figura 26), abaixo do campo de palavras chaves. No corgeptesgnte modelo,
que trabalha apenas com a utilizacdo de uma mantenedora, eatésme serviria apenas
para restringir o acesso de outros usuarios ao conteldo. Mas, pensa em uma
organizagdo maior, com matriz e filiais, este mecanismia sgilizado para que uma

determinada organizagéao disponibiliza-se ou ndo seus conteld@s maitras.

Depois de cadastrados e associados aos itens da estrutura demwamtioeghatriz) os
conteldos ficam disponiveis a todos os usuarios, e ndo somengesiuses de contelddo”
como na ferramenta de cadastro de contetdo. Para tal, os mésira®-se da ferramenta
de visualizacdo de conteudo, que permite a navegagcdo atravéiengosla estrutura de
conhecimento e acesso aos conteudos e atividades nela vinculadogpddeyser observado

na figura 27.
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Figura 27: Visualizar Conteudo.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.

z

Esta ferramenta é também responsavel pelo acesso aagaalizle atividades,
ferramenta que sera detalhada em um dos tépicos a seguire&denar a navegacao entre 0s
conteudos ou atividades o usuario deve utilizar-se da estrutura de iowrtiecque lhe é
apresentada a esquerda da péagina (clicando sobre ela), ouarnseg@gencialmente (para
frente ou para tras) pela estrutura através dos botdesaadiirpagina.

4.4.2.3Autoria

Ferramenta que possibilita a construgieline de contetdo através da utilizacdo de

modelos pré-definidoggmplates Um contetdo pode ser formado pela utilizacdo de vérias
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paginas, que por sua vez sao formadas por um conjunto de objetos. éinooinjsiste na
instancia de um dosemplatesda ferramenta. Ex. déemplates Titulo, Texto, Texto

Marcador, Texto Imagem, Imagem Texto, Imagem, Animacapi8s, Animagdo Moldura,
Video, PDF, Link, Link e-mail, etc. Assim, um conteldo vai sezaistruido gradativamente
através de insercao de novas paginas e selecao dos objetdasgina@o conter. A figura 28

apresenta a ferramenta de autoria durante a criagdo de w@admnt

Figura 28: Ferramenta de Autoria.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.

Ap6s a edicdo do conteudo o usuario pode fazer sua publicacdo. A pubticas&te
em gerar arquivos “.html” de contetdo a partir teeplatesselecionados. Os arquivos de
contetdo podem ser salvos na maquina do usuérios ou incluidos como contelddcedte ambi

atraves da sua vinculagdo a um item da Matriz de Conteudos.
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A utilizacdo de uma ferramenta como esta é de primordial iAnpoa para um
sistemaon-ling isso devido a liberdade e agilidade que proporciona aos divaysntes
envolvidos no processo de GC, uma vez que ela torna possivet@ocgiananutencdo de
contetdos dentro do proprio ambiente, em qualquer hora, local, ou equipaueresteja

sendo utilizado.

4.4.2 AAtividades

De fundamental importancia para as abordagens educacionaiaméiédm pode ser
utilizada como um meio de estimular colaboradores a pesquisatrotura de conhecimento
organizacional, mesmo quando nao se tratar necessariamenta deamtagem educacional,
como é o caso do modelo aqui trabalhado.

Esta ferramenta possibilita a criagéo, resolucdo e cordgatividades. Sendo que a
permissdo de acesso para cada uma destas funcionalidades € tealizada através das
definicbes do perfil de usuario. Depois de cadastrada uméaakey o responsavel
(possivelmente um gestor de conhecimento) deve publica-la paelajeeja disponibilizada
aos demais usuérios (a publicacdo consiste na identificacdo daopoeaignatriz de contetdo
em que a atividade estara relacionada). Assim, as at@esdastardo disponiveis para serem
acessadas através da estrutura de conhecimento, bastando ensalbiquielas para que seja
aberta uma nova janela de resolugdo. A plataforma disponilufzaeguintes tipos de
atividades:

Producgdo: Formada por uma descricdo ou arquivo “.html” e arquivos aAexos.
visualizar a atividade, o usuéario tem a opcdo de enviar umvarqai que
representa a resolugao, entrega da atividade;

Sem nota e Sem retorno: Formada por uma descricdo ou arquivo “dtml”
arquivos anexos. Utilizada como sugestdo de trabalho para os axzxjéem
necessidade de entrega e correcao;

Com Nota e Sem Retorno: Responsavel cadastra uma ativigamgegiormente
da uma nota para cada usuario, sem que este tenha que fazeregar eito
especifico, segue a ideia de uma nota de participacaogropkx

Multipla Escolha: Consiste no cadastro de perguntas e altesalévaespostas.
Ao resolver a atividade o usuério recebe um feedback de acorda altemnativa
selecionada, sendo que ele pode tentar resolver a atividadevezgasjuanto for

informado no ato do cadastramento;
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Relacionar Colunas: S&o cadastradas duas colunas de itahs,gse durante o
cadastramento de cada item da segunda coluna selecionateen @arreto
(relag&o) da primeira;

Comentario: E cadastrada para fazer um comentario sobre oRbssoi correcéo
mas nado é atribuida uma nota. Nao aparece na matriz de corgedumte na

ferramenta de desempenho.

As figuras 29 e 30 apresentam respectivamente o cadastoadeeuma atividade de

multipla escolha e a resolucdo de uma atividade de retacotunas.

Figura 29: Cadastro Atividade.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.
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Figura 30: Resolucao Atividade.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.

Para as atividades de multipla escolha e de relacionar saddunarrecéo é realizada
automaticamente pela de acordo com as alternativas indicadas aorretas durante o
cadastramento. Para as demais, 0s gestores utilizam-derrdmenta de correcdo de
atividades, que apresenta as atividades respondidas e pogsildlteja feitos comentérios e
atribuida uma nota de correcéo.

4.4.2.5Desempenho

Trata-se de uma ferramenta voltada principalmente para @eoiague envolvem
treinamento. Constam informacdes de participagdo dos usuariobagsn foruns, etc, notas
das atividades realizadas, médias nas atividades e aicelaudada uma média geral. Para
abordagens na necessariamente educacionais (cursos), como @ moagde, esta
ferramenta pode ser utilizada por gestores para o acompartbafeeusuarios, para saber se
estdo realizando as atividades propostas e participando dos edensosializagdo como

chats e féruns.
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4.4.3 Ferramentas de Colaboracao

As ferramentas de colaboragdo sdo projetadas para faailitateracdo e troca de
conhecimento entre os agentes envolvidos. As ferramentas dacdatee colaboragéo

selecionadas foram: Chat, férum e conferéncia. Apresentadsequéncia.

4.4.3.1F6rum

A ferramenta de forum tem como objetivo promover a interacdagirges de forma
assincrona dentro do ambiente. Ela permite que todos disponibilizas ideias e
informag0des, favorecendo assim a discussao e a construgaeacaddenovos conhecimentos.

A figura 31 apresenta a tela de visualizagéo da ferramenta

Figura 31: Forum.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.
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Além da visualizacéo apresentada na figura 31, a femenpermite que as mensagens
de um item de férum seja todas visualizadas em uma Unicadeiaa estrutura em “arvore”
apresentada na figura. Cabe ressaltar também a existénds tipos de forum. O férum do
curso e férum académico, que no contexto do modelo proposto para o traballEnpsder
traduzidos como, féruns oficiais (criados e gerenciados pelosreggeste conhecimento) e
foruns abertos, que podem ser iniciados por qualquer agente do ambieattemas nao
precisam ser totalmente focados no conteldo. Este mecanismibe pgue usuérios com
pouco tempo para pesquisa filtrem os féruns que seréo pesquissisadas).

Outro ponto a ser observado em relacdo a ferramenta é que semyme e forum
€ cadastrado ele é associado a um dos itens da estrutuomtdimento (matriz), este
mapeamento permite a ligacdo deste conhecimento construido dectdetina a estrutura
“oficial” de conhecimento da instituicdo. Esta ligacdo tamlééutilizada pela ferramenta de
visualizagdo de conteldo, que durante o processo de navegacao pelodosoateves dos
itens da estrutura de conhecimento disponibiliiges de acesso aos itens de foruns associados

ao nivel na estrutura de conhecimento.

4.4.3.2Chat

Esta ferramenta permite a interacdo sincrona entre osasvagentes. Com 0 uso
geralmente associado a um conteudo especifico ela permitaumicacdo em tempo real
entre os individuos. Seu funcionamento é feito a partir da crigg&alhs” de chat, que apos
serem criadas ficam disponiveis para que 0s demais usuariesn eat participem da

conversacgdao. 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 férum as salas de chat sémas/em oficiais (geridas
pelos gestores de conhecimento) e abertas (que podem ser pabademais agentes), e
também sempre serdo associadas a um item da estrutura deimemto (matriz / grade). O
gue também possibilita que o deg de conteldo seja referenciado através da ferramenta de
visualizagdo de conteudo. A visualizacdo bgs de chat por sua vez é realizada atravées de
uma ferramenta especifica para gestéalogedas salas de chat. Sendo que o responsavel pela
criagdo da sala de chat pode optar por salvar ou ndologs@ermitindo assim o descarte de

contetidos que ndo venham agregar conhecimento para a organizagao.

4.4.3.3Conferéncia

A ferramenta de conferéncia € um servidor de dados que parimiiea de informacao
entre os usuarios na forma de video, audio, chat e aprésed@glides. Tanto o palestrante
como 0s ouvintes podem, por exemplo, disponibilizar seu audio, videeyesvia chat e
disponibilizar arquivos (cada usuario participa da maneira gsejadtee tiver condigdes).
Entretanto, devido ao alto trafego de dados em rede que a feriageeat e que cresce de

maneira relativa a quantidade de usuérios, a ferramentaniemie o conceito de moderagéo,
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onde um usuario cadastrado como moderador da conferéncia € responsdaebpaoetirar a
permissdo de uso dos recursos (como o envio de video). A figued®ata o mecanismo

de agendamento de conferéncias.

Figura 33: Agendamento de Conferéncia.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.

Apoés seu agendamento os usuarios podem “entrar” e participar deéocideque é
realizada através da utilizacdo do servi@@mmunication Serveou Flash Media Server

(tecnologia que permite a troca de contetidosswrieaming®), da empresa a Macromitfia

1 Streamingé basicamente uma tecnologia que permite ao vsigiracesso ao conteido multimidia

sem a obrigacdo de baixar o arquivo. Funciona gairste forma: Quando o usuario clica em limk



172

Assim como acontece com log)s de chats e féruns, ao final de uma conferéncia ela pode ser

salva e vinculada a matriz de conhecimento.

4.4.4Ferramentas de Apoio

Este grupo é destinado a disponibilizacao de ferramentas de envendag®ens como

duvidas e e-mail, além FAQ, mural e acesso a bibliotecandiente.

4.4.4.1Biblioteca

Esta ferramenta permite que os agentes participantes enm biblioteca virtual onde
sejam incluidos arquivoslieks para sites. Para efeitos de organizacao, a ferramsliea o
conceito de “pastas”, que funcionam como agrupadores de docureditiks Internet, e
assim como ocorre nas outras ferramentas j4 vistas, est@oialas a um dos itens da
estrutura de conhecimento (matriz). Ela também implemem@anceito de pastas oficiais
(geridas pelos gestores) e abertas (criadas pelos dageses), mecanismo com o qual
usuarios podem realizar uma sele¢éo por materiais considerag@Esfcaso assim deseje.

A figura 34 apresenta a tela principal da ferramenta.

solicitando a reproducdo de um arqusteeaming inicia-se odownloaddas informacdes. Antes de
comecgar a executarstreaming o playerarmazena um certo volume de dados enbuffer, para que
a transmissao ocorra sem interrupg8es. Quarmdferé preenchido, playerreproduz o contetdo.

“2 http://www.macromedia.com/
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Figura 34: Biblioteca.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.

O acesso aos contetudos da biblioteca pode ser realizado atravékzaghaitda
propria ferramenta, que além da navegacdo possibilita @agi#d de buscas no seu
repositorio, ou através da exploracdo da estrutura de conhecinmenta derramenta de
visualizagdo de conteudo, que disponibilinks de acesso aos contetudos da biblioteca que
estejam em pastas vinculadas ao mesmo nivel da estrutwalsienento que estiver sendo

visualizada.

4.4.4.2FAQ

A ferramenta de FAQ, do ingl@xequently Asked Questiorfduvidas frequentes), é
responsavel pela gestdo de duvidas no ambiente. Mantida petoeegede conteldo, a

ferramentas possibilita o cadastramento de perguntas e respassideradas de interesse
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geral. O FAQ tem como objetivo criar um repositorio de pergudtagspondidas pelos
gestores de conteudo, evitando assim que as mesmas sejam eowst@Entrepetidas pelos

diversos usuarios do ambiente. A ferramenta de FAQ é apadaam figura 35.

Figura 35: FAQ.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.

Além da ferramenta de cadastro e consulta de duvidas frequentes;anismo de
FAQ também é composto pelo que foi denominado de “central de duvMasanismo
dividido em dois componentes. O primeiro € responsavel pelo envioviiasl aos gestores
de conhecimento do ambiente pelos demais usuarios. Sendo que aniesaguova questao
seja encaminhada o sistema busca questfes j4 cadastraddd, prdeurando assim evitar o
envio desnecesséario de davidas ja respondidas. Através dele @ usmdtém recebe o
retorno com a resposta de seu questionamento ap6s o mesmo teziteidmrf um dos
gestores de contetdo. J4 o segundo componente é justamente o responsaraigssio de
resposta das duvidas encaminhadas. Nele os gestores recebéstautdeadividas pendentes
e podem respondé-las ao solicitante, também podendo encaminhat& gesgondida ao

FAQ, quando achar pertinente.
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4.4.4.3Demais Ferramentas de Apoio

Além das ferramentas de biblioteca e FAQ foram seleciormadiss trés ferramentas
do grupo de apoio, que sao: Mural, E-mail e On-line. Que apesafiad@ossuirem uma
ligacdo logica com a matriz de conhecimento como as deeraisrientas, sdo importantes
meios de comunicagao entre os membros do ambiente.

A ferramenta de mural possibilita a manutencdo de mensapasss) aos usuarios do
ambiente. O mural é implentado através de um cadastro de avid®am mecanismo de
visualizacdo dos mesmos que € apresentado aos usuarios logo aptdsgaane ambiente.

O que pode ser observado na figura 36.

Figura 36: Mural.

Fonte: Retirado pelo autor da plataforma educacional.

Ja a ferramenta de E-mail, como o proprio nome sugere, pergriteaminhamento de
mensagens eletrénicas (e-mails) para os usuéarios do ambiente ggepode ser realizado
individualmente para os usuarios selecionados através de um mecral@sbusca ou para
uma categoria especifica de usuarios, como por exemplo,ogaads gestores de contetdo

do ambiente.

A ferramenta On-line ou Contatos faz parte do grupo de formas dagéedisponivel
na plataforma. Ela é similar a ferramentas como o MSN &hges ou ICQ e possibilita a
troca de mensagens de forma sincrona, mas pode ser utdizagste para conversar com
guem estiver conectado ao mesmo tempo, ou seja, em tempd@ rfeatamenta pode ser

observada na figura 37.
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4.4 5Painel de Controle

Primeira tela acessada ao se entrar no ambiente o pair@itddecfunciona como um
mapa para utilizagdo dos recursos do ambiente. Ele disponibilizzssoag& todos as demais
ferramentas além de apresentar para 0S usuarios um resumo bss eyee estao
acontecendo no ambiente, como chat e conferéncias, e informarneosfsades do que
ocorreu desde que o usuario entrou no ambiente pela ultima vez. Corapguerntode 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 numerosreralivo de um a nove
(1..9) sao apresentados abaixo:
1) Menu de Ferramentas - permite o acesso as ferramentasré&ogyrupos
(colaboragéo, apoio e geréncia) cujo perfil de usuario possuEspéo;
2) Conteudo - possibilita o acesso a ferramenta de visualizacaoomteudo
(navegagdo na matriz de conhecimento); O usuario passa a visualiza
grade/matriz a esquerda da tela e a direita, ocupando suapaidér o conteudo

(conforme ja demonstrado na figura 27);
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3) Meu Espaco: possibilita 0 acesso a ferramenta de desempenho sens aados
de utilizacdo do ambiente. A opc¢éo “dados pessoais” referefegatnenta de
manutenc¢do dos dados pessoais (nome, telefone, e-malil, gitajafiarma;

4) Atividades: apresenta a quantidade de atividades pendentes do jsuarnente
com umlink de acesso para elas;

5) Chat: apresenta as salas de chats e conferénciasatmeneamento;

6) Novidades: informa as novidades ocorridas desde a ultima entrada&ato us
sistema. Tais como a inclusao de novos itens nos foruns ou FA@rooree
duvidas encaminhadas, ou para gestores de conteldo a existéadiadde para
serem respondidas ou atividades corrigidas, etc.;

7) Mural: permite a visualizacdo dos itens de mural cadastrados;

8) Enviar Duvidas: possibilita o acesso rapido a ferramenta de eevidividas e
FAQ;

9) On-Line: a ferramenta on-line ou contato é somente acessadésatiesta area do
painel de controle.

4.4.6 Novas Funcionalidades

Este grupo (pacote de ferramentas) inicialmente visava apem&sentar a insercao
(desenvolvimento) de novas ferramentas e funcionalidades péatatorma. Referindo-se a
requisitos especificos aos diferentes contextos de aplicacgoesm modelo possa vir a ser
aplicado. Como o da empresa selecionada, que durante o procesaramento de
requisitos demonstrou a necessidade de ferramentas que faeibtetmmatizem as atividades
de geréncia de projetos e de testes de desenvolvimentos.

Entretanto, ap6s uma nova reflexao sobre o tema ponderou-se gluesaoe novas
ferramentas na medida em que novas necessidades surgem padsdarm problema, uma
vez que tal procedimento tende a inchar demasiadamente acsplogosta, além de que, em
muitos casos seria hecessario um grande esforco de impleaweptae criar funcionalidades
ja disponiveis em softwares prontos (principalmente em se pensaadog@o de softwares
livres, que em muitos casos liberam inclusive o acassocédigos fonte das aplicacdes).
Com isso, optou-se por flexibilizar a insercdo de novas funcilabds através da criacao de
um mecanismo de integracdo de ferramentas externas, possibiléainsercdo de novas
funcionalidades sem que se tenha que alterar ou incrementdifiaagdo do ambiente de

referéncia. Mecanismo que é demonstrado na figura 38.
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Estrutura
Conhecimento
(Grade / Matriz)

--7| Web Services \

Integracao
Consolidacao

Conhecimento \

Conteudo
Biblioteca

Metadados II

Ambiente interno (Modelo propost

Ambiente extern
@ Kernelde Conhecimen

Legendas:
Dj Ferramente

Figura 38: Mecanismo de integracdo de ferramentas ex@ordsdelo.

Fonte: O autor.
Mecanismo que se baseia na implementacédo d&emmef* de Conhecimentd O
Kernelou nucleo de conhecimento pode ser definido como uma area de tramigétemas
de informacédo, que abrange tudo entre os sistemas de origeam@ntas externas) e o
sistema a ser integrado (modelo). E tanto uma area deeramagnto como um conjunto de

processos visando a obtengédo, transformacao (consolidagéo) dos @atkierda de origem

para as ferramentas externas, aquisicdo do conhecimento.

“3Kernet Parte central, mais importante. Pode ser enteraticho nucleo ou, numa traducéo literal, cerne.

A expressdoKernel de Conhecimento” é uma nomenclatura criada peior uara facilitar a explicacao de

seu trabalho. Ndo sendo um nome utilizado na titesia
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O projeto prevé a utilizacdo da tecnologiavdeb Servicés para comunicacédo entre
servicos (ferramentas externas e o modelo), que atravésadeadrtonizacdo possibilita a
independéncia de plataforma e de linguagem de programacaoxd?ople, utilizando-se
desta tecnologia, um sistema desenvolvido em uma linguagem darpaggo que roda em
um servidor Linux pode acessar, com transparéncia, um servicoseevdlido em uma
linguagem de programacéo distinta rodando em um servidor Mitrosof

O termo metadados se refere a todas as informacgdes no ambienio que ndo séo
os dados (conhecimento) propriamente ditos, sdao dados sobre os dados. Nodaucleo
conhecimento os metadados visam orientar 0os processos de obterm@soledacdo dos
dados, com regras de transformacéo, definicdes de estrutgess de acesso, resultados de
log de execucgdo, e, até codigo de programacdo personalizado criado leo déc
conhecimento podem ser considerados metadados.

Com isso, para que uma ferramenta externa ao modelo teessoa estrutura de
conhecimento organizacional desenvolvida através do modelo propostocdmem ao
contetdo (conhecimento) que é manipulado no ambiente, basta que aimpkEnente o
acesso adernel através da utilizacdo d&eb ServicesO nucleo de conhecimento por sua
vez faz a verificacdo de permissdo de acesso e executdamsBecessarios junto a matriz
de conhecimento ou base de dados, consolida as informacdesega eatresposta ao
solicitante. Permite assim que as ferramentas externdsante plenas condigbes de

implementar a integracdo em nivel de conhecimento com o ampiej@gado (modelo).

Entretanto, cabe ressaltar que a utilizacdo deste mecanssimtegracao visa apenas
flexibilizar o modelo proposto, ndo sendo o seu objetivo direto, queofedecer suporte
tecnoldgico principalmente as atividades bésicas da GC cgeracodificagdo e
compartiihamento de conhecimento) de forma integrada e sistéMas.ele torna-se
importante na medida que pode aumentar a efetividade do modeloo ceuporte de
funcionalidades que o modelo ndo dispunha e que sejam consideradas hiaidame
organizagfes, sem que seja necessaria a realizacdo de grsimless de implementagéo,
além da adequacéo de ferramentas j& existentes a estruma@@arismos de conhecimento

compreendidos no modelo proposto.

> \Web serviceé uma solucéo utilizada na integracéo de sistentascomunicacdo entre aplicacdes diferentes.
Com esta tecnologia é possivel que novas aplicgiissam interagir com aquelas que ja existem sigtemas

desenvolvidos em plataformas diferentes sejam ctvgis
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4.5 IMPLEMENTACAO

A aplicacdo do estudo de caso visa a investigacdo de como o ndedg&iabalho
proposto se comporta em um ambiente pratico (real) de uma organigegéipalmente em
se analisando em vias de seus objetivos. Qual seja, de difpanibm ferramental que
possibilite a implementacdo de estratégias baseadas eractnaehtos nas organizagdes
através de uma abordagem Unica para as atividades basic& daaBdo uma abordagem
sistémica para o processo, através da adocdo de uma esteutorshecimento que permita o
mapeamento (integragéo) das atividades de conhecimentoamzargio.

Conforme discutido anteriormente, a criagdo do modelo néo objetdlaestura de um
anico contexto organizacional, entretanto, a escolha de um contextifiesdei necesséria,
na medida em que permitiu a criagdo defaedbackutilizado para construgédo do modelo e
permita a sua aplicacdo pratica. Para tal, conforme g@hdeb anteriormente, o ambiente
organizacional da empresa selecionada foi adotado.

Assim, chama-se atencdo para um aspecto identificado jatelumarealizacdo do
processo de levantamento de requisitos junto a empresa (contexto amigaaill, € que na
tentativa de atender suas necessidades, foram adotadasrigrde dérramentas (tais como
MediaWiki, Mantis e PhpCollab, discutidas no tépico referente ambiente de
desenvolvimento), e integradas imranet da empresa (no que pode ser considerado um
portal corporativo basico), através de uma abordagem que stedasacomo segmentada, ao
utilizar-se de varias ferramentas, mesmo que agrupadagagasjual com uma finalidade
especifica, e sem um mecanismo que facilite 0 uso deste coehézide maneira integrada
(correlacionada). Justamente o tipo de problema que o modelodohscianar.

Aspecto este, que apos ser apresentado e discutido com o déretiompresa, agugou
seu interesse pelo experimento, e consolidou o apoio gerencia patadesenvolvimento,
fator essencial para se executar abordagens voltadas ao gestdconhecimento
organizacional, ainda mais sendo esta uma abordagem experimenstfuida também a

partir dosfeedback®btidos do contexto organizacional ao longo do processo.

Na sequéncia, sdo apresentadas e discutidas as atividalizsdas junto a empresa e
gue permitiram a viabilizacdo do estudo de caso pratico, bema@pnocesso de estruturacao

do mesmo.
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Apés alguns primeiros contatos telefénicos e por e-mail com oodigetcom
consequente aceite de participacdo no estudo, realizou-se umaorema sede com 0s
funcionarios das areas de desenvolvimento (programacédo), supdaliec&o, quando a
decisdo de realizacdo do experimento foi anunciada ofigidmeRealizou-se entdo a
apresentacdo das justificativas que motivaram o experimeafysea conscientizacdo geral
para importancia do mesmo, deu-se inicio ao processo de levarmtairergquisitos (cujo
relato do processo e os resultados do mesmo foram apresentadimcooraferente as
necessidades para GC).

Cerca de um més apos, ja com o modelo finalizado (e incorporaeddlackobtido
no primeiro encontro), realizou-se uma nova reunido para apresentag@oelo proposto e
plano de trabalho para a continuidade do estudo, dando inicio assime go@dita do
experimento.

A primeira acdo pratica do experimento foi a definicio de gsema o gestor de
conhecimento, uma escolha que pode ser considerada até 6bvia, eodsidgre além de ser
0 patrocinador do experimento na empresa, o diretor da mesma € ussigmaf com
doutoramento na area de engenharia e gestdo do conhecimento, esandmrgem para
duvidas a pessoa mais capacitada do ambiente para exédengéo.

As atividades entdo realizadas pelo gestor de conhecirfata: a configuracdo e
gestdo do ambiente tecnoldgico; a identificacdo e gestdo ddausstde conhecimento
organizacional; o estimulo a participagdo dos demais agenegpaomento. Sendo que a
configuracdo e gestdo do ambiente tecnolégico foi praticamenteealdzada pelo autor do
trabalho, uma vez que o entéo gestor de conhecimento praticametue-§e a acompanhar
0 processo, solicitando intervengdes quando necessarias, tais como dgaaubrréncia de
erros no ambiente j& durante a execucdo do estudo de caso. ¢fattoapenas em duas
situagBes pontuais e sem maiores impactos consideraversopo e trabalho.

Com o ambiente tecnoldgico disponivel iniciou-se o processo de configuraga
vez que o mesmo foi originalmente projetado para gestdo de ,cumsssque ali foi
customizado para permitir sua utilizagdo como um sistemadela GC organizacional.
Processo este composto pela configuragdo do ambiente admimsti@idMS de referéncia
(detalhadas no topico 4.4.1 Ferramentas Administrativas, denpeesapitulo), e realizado
em conjunto pelo autor do trabalho e o gestor de conhecimento dovexye.

Apbs esta etapa o autor do trabalho passou apenas a acompanhampedarquando
solicitado, sendo que as atividades passaram a ser realEadagestor de conhecimento.

Que teve como grande tarefa inicial a identificagéo e montdgesstrutura de conhecimento
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organizacional, realizada através da ferramenta de gestaonatidz (estrutura) de
conhecimento (vide figura 25). O Unico auxilio prestado aqui foieefera utilizacdo da
ferramenta. Optou-se por deixar o processo de identificac&strdéuea apenas aos cuidados
dos elementos da organizacdo para que a mesma refletisselegjjidgassem pertinente, e
nao sofresse influéncia externa. Decisao esta que s6 pode adatem se considerando que
0 gestor de conhecimento possui doutoramento na area, caso camrdmocesso de auxilio
na identificacao teria sido pertinente.

Com o ambiente instalado e configurado (ambiente de prot6tipo),imiggens foram
retiradas para explicagcdo do modelo proposto (vide figuras 24 a 8Ifjpuese um novo
encontro com os demais funcionarios da empresa, no qual o autor apresamtmente com
o foco voltado a parte tecnoldgica (estrutura, ferramentas, pssafividades, etc.) e o gestor
com o foco na estrutura de conhecimento identificada. Na sequémcgestor de
conhecimento realizou a criagdo e disponibilizacdo de contas aoss demeionarios.
Iniciando assim as atividades praticas no ambiente. Que ficoopenacdo pelo periodo
aproximado de trés meses ates de ser realizado o processdetdale dados (apresentado no
proximo capitulo), com um universo inicial de seis colaboradoresenoimue sofreu
variacdes (tanto de incremento quanto posterior decremento) apdestes trés primeiros
meses considerados para a coleta de resultados.

Consideracdes e conclusdes referentes a aplicacdo do prototipo esentsolas no

capitulo em sequéncia, que trata da analise e interpoedas resultados.
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5 ANALISE E INTERPRETAGCAO DOS RESULTADOS

O processo de analise e interpretacdo dos resultados da abomplagasta esta
estruturado em quatro niveis, a saber: caracterizacdo dondéenpieposto como um sistema
de GC; andlise comparativa de aplicagbes de propdsito similketa e interpretacdo dos
resultados, e por fim, traz-se as percepg¢des obtidas pelo awatotedairealizacao do trabalho

referentes ao mercado de softwares para GC. Detalhadgsia s

5.1 CARACTERIZAGAO DO AMBIENTE

Conforme amplamente apresentado no referencial teérico da pesguiatemas de
Gerenciamento de Aprendizagem (LMSs) sdo uma abordagem que vemcaigro a GC,
uma vez que incorporam diversos elementos de manipulagéo (gestimhedeimento, para
0 armazenamento, compartilhamento e distribuicdo do conheoimsotializagdo dos
individuos, entre outros. Entretanto, a literatura os classficdiliza apenas como uma
ferramenta do processo maior de GC, voltada para o processmdmérto organizacional.
Uma vez que o objetivos deste trabalho passam por ampliar o edeopmiacdo destes
ambientes, trazendo os LMSs para o centro do processo de GC aigaaizaorna-se
necessario a sua caracterizagdo como um sistema “glob&Cde ndo apenas como uma
ferramenta de suporte a um dos processo da GC.

Para tal, serdo utilizadas classificacdes e agrupamentagates da area apresentados
no referencial teérico da pesquisa, iniciando pela identificacdéedasnentas e atividades
(funcionalidades) do ambiente, tipos de conhecimentos e modos de &orsugrsrtados. No
guadro 16, as ferramentas do ambiente proposto séo apresentadas cardsrfimalgddades
no ambiente (que correspondem aos grupos de ferramentas apresentadsakelono(vide
figura 23)), listando também exemplos de possiveis atividadesrdecimento a que as

mesmas dao suporte.
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Quadro 16: Ferramentas e atividades suportadas pelo modeloallearab

Gru- | Ferramenta | Atividades de Caracteristicas e
po Conhecimento Modos de converséo do conhecimento
Videocon- |Possibilita a Trabalha de maneira sincroma<{lin€) com o
feréncia realizacao de envio e recebimento de audio, video, arquivos
C reunioes, chat e apresentacéo de slides, permitindo a tr
@) (vide fig. 33)| palestras, aulas,| de conhecimentos tacitos (socializacao).
L apresentacoes,
A enfim, Permite a gravagao/registro e publicacdo das
B conversagdes |conferéncias, o que evidencia a conversao dg
@) diversas. conhecimento tacito para explicito
R (externalizacao).
A
G Possibilita a aprendizagem por observacao, o
A evidencia a incorporagdo do conhecimento
O explicito ao tacito (internalizag&o).
A realizacao de reunides, interagéo por audio
video e trocas ou apresentagdo de arquivos,
possibilita a unido de conhecimentos explicitg
de diversas fontes (combinagéao).
Busca promover a interacdo assincrona entre
Forum Disponibilizacdo| agentes, permitindo a troca de conhecimento

(vide fig. 31)

ou busca de
idéias e
informagoes.

tacitos (socializacao).

Possibilita a construgéo coletiva de novos
conhecimentos, unido do conhecimento expli
de diversas fontes (combinagé&o).

oca

que

e

0s

Cito

As idéias e informag®es tratadas séo
armazenadas, transformando o conhecimentd
tacito em explicito (externalizacao).

Tanto autores como demais agentes podem
consultar e realizar buscas nos registros, o gu
auxilia a incorporacdo do conhecimento expli
no tacito (internalizago).

e
Cito

Chat

(vide fig. 32)

Permite a
interacao,
conversagao de
base textual.

Promove a interacao sincroranfline) entre os
agentes, permitindo a troca de conhecimento
tacitos (socializagao).

Os registros das conversacdes podem ser
gravados, transformando em explicito o
conhecimento que era tacito (externalizacao).
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>T0O0ZmMmauomao

Possui ferramenta especifica para visualizagdo de
logdregistros e realizacdo de buscas, mecanismo
gue auxilia a incorporagédo do conhecimento
explicito no técito (internalizacéo).
Permite aos agentes a construgédine de
Autoria Criagéo e conteddos, auxiliando na conversao do
manutencdo de | conhecimento tacito para explicito
(vide fig. 28)| conteudos. (externalizacédo). A ferramenta possibilita a
vinculacado destes contetdos para
compartilhamento no ambiente, mas nédo auxilia
efetivamente no processo de socializacao, que é
realizado posteriormente pelas ferramentas de
visualizagéo de conteudos.
Possibilita a manutencao de conteudos, criagao
Conteudo |Criagéo e de um “repositério central” e disponibiliza seu
manutencgdo da | acesso aos diversos agentes envolvidos,
(vide figuras| estrutura de compartilhando os mesmos, auxiliando assim|na
25, 26 e 27) conhecimento |incorporacdo do conhecimento explicito ao tagito
(grade ou matriz)(internalizacao).
e de conteudos.
Através do uso da estrutura de conhecimento| 0s

Mecanismos de
busca,

mecanismos de visualizagéo de contetdo

correlacionam conhecimentos gerados em outras

exploracéo e ferramentas, como biblioteca, FAQ, férum, et¢, o
visualizacéo de |que possibilita a unido de conhecimentos
conteddos. explicitos de diversas fontes (combinag&o).
Atividades séo propostas para auxiliar a
Atividades |Possibilita a compreensao de conteudos / conhecimentos [pelos
criagao, agentes, assim, a criacdo de uma atividade éjum
(vide figuras|resolucao e processo de criacdo de um conhecimento que era
29 e 30) |correcao de tacito e passa a ser explicito (externalizacao)
atividades.
Ja a publicacéo e realizacado das atividades, hem
como a corre¢do e consequeieidbaclaos
agentes, sdo processo que auxiliam na
incorporagdo do conhecimento explicito ao tagito

(internalizagéo).
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da fig. 37)

base textual.

Agentes diversos recebem informagdes sobre sua
DesempenhpAcompanhamentutilizagéo do ambiente e agentes gestores de
to da utilizagdo |conhecimento podem acompanhar os demais
do ambiente. agentes, utilizando estas informacdes para prestar
feedbacksobre, por exemplo, a ndo realizacédqg de
atividades propostas ou participacdo em eventos
de socializacao. Processo que mesmo
indiretamente, auxilia na incorporacéo de
conhecimento explicito ao tacito (internalizacao).
Possibilita a manutencao de conteudos, criaggao
Biblioteca |Permite de um repositorio suplementar, e disponibilizg
A organizar e gerir| seu acesso aos diversos agentes envolvidos,
P (vide fig. 34)|documentos e | compartilhando os mesmos, auxiliando assim|na
O links Internet incorporagéo do conhecimento explicito ao tagito
I suplementares. | (internalizacao).
O
Mecanismos de | Documentos éinks sdo cadastrados e
busca / disponibilizados por grupos de interesse, além de
localizacéo e serem correlacionados com o repositorio central
entrega de de conhecimento, agcfes que possibilitam a unido
arquivos / de conhecimentos explicitos de diversas fontes
conhecimento. |(combinagao).
Duvidas de interesse geral podem ser
FAQ Possibilita a armazenadas para posterior consulta dos demais
realizagdo de |agentes, 0 que evidencia a conversao de
(vide fig. 35)| perguntas e conhecimento tacito para explicito
recebimento de | (externalizagao).
respostas.
Agentes podem consultar e realizar buscas nos
Busca e registros de perguntas e respostas, o que auxilia a
visualizacéo de |incorporacéo do conhecimento explicito no tacito
perguntas e (internalizag&o).
respostas.
Agentes podem consultar as respostas para suas
davidas, ou perguntas e respostas realizadas|por
outros agentes, além de serem correlacionadas
com o repositério central de conhecimento, a¢des
gue possibilitam a unido de conhecimentos
explicitos de diversas fontes (combinacao).
On-line Permite a Promove a interacao sincrorm{line) entre os
interagao, agentes, permitindo a troca de conhecimentos
(vide item 9 | conversacao de |tacitos (socializacao).
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ADMINISTRATIVAS

ambiente para que permita sua utilizacdo como um sistetaae
GC organizacional. Realizando tarefas como a sele¢éo das
ferramentas utilizadas e cadastramento dos usuarios dondenbie
entende-se que as ferramentas administrativas ddo supestapm
gue indireto, a todas as atividades de conhecimento realizadas
ambiente, auxiliando assim todas as formas de conversédo do
conhecimento identificadas (socializacédo; externalizacao;
internalizagdo e combinag&o).

E-mail EncaminhamentpBusca promover a interacdo assincrona entre 0s
de mensagens |agentes, permitindo a troca de conhecimentos
eletronicas. tacitos (socializagao).

Mais do que uma ferramenta de socializagéo

Mural Possibilita o (uma vez que se trata do envio unilateral de
envio e mensagens), 0 mural pode ser utilizado para gue

(vide fig. 36)| recebimento de | os gestores mantenham os demais agentes
avisos. atualizados sobre as atividades da organizagéo e

do ambiente, como eventos de socializa¢do ou
novas atividades propostas. Processo que mesmo
indiretamente, auxilia na incorporacéo de
conhecimento explicito ao tacito (internalizacao).
FERRAMENTAS Responséveis pela configuragéo, personalizacdo e customilzacgo

no

FERRAMENTAS
EXTERNAS

(Novas
Funcionalidades)

O mecanismo de integragdo de ferramentas externas ao mode
(vide figura 37) desenvolvido visa flexibilizar a inser¢éo de sov.
funcionalidades, e em teoria permite a inclusédo de novas
ferramentas ao ambiente de GC proposto. Ferramentas estas (
podem prestar suporte as quatro formas de converséo do
conhecimento (socializa¢ao; externalizagéo; internalizacao
combinagao).

o

52

qu

Fonte: O autor.

Uma vez identificadas atividades e as ferramentas qusupestam, torna-se possivel

tracar um paralelo entre as ferramentas (atividades) do@tei@s quatro formas de se gerir

conhecimento (modos de converséo) apresentados por Nonaka e Takeuchi ({t89&3.dw

utilizacdo adaptada do modelo de espiral do conhecimento desenvolNodo npesmos,

procura-se demonstrar a quais formas de conversédo de conhecintenter@nenta suporta

ou presta auxilio ao processo. O que € apresentado na figura 38aa3Esque uma mesma

ferramenta pode estar presente em mais de um grupo, prestgaodie a mais de uma forma

de conversao de conhecimento.
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TACITC TACITC %
Socializacao Extelimacao
(Compartilhamento de experiéncias / (Evidencia compartilhamento, conheci-
Troca conhecimento Tacito) mento Tacito fica acessivel /
Conversédo Tacito Exrplicito)
T Videoconferéncia
'é Forum Videoconferéncia
| Chat Forum — Chat
T On-line Autoria — Atividades
0 E-mail FAQ
Ferramentas Administrativas Ferramentas Aahinistrativas
Ferramentas Externas Femsentas Externas
)
Internalizacao &/ Combagao
(Incorporacgéo do conhecimento (Sistematizagéo de conceitos / Uniédo
Expicito no Técito / Tem de ser de conhecimento Explicito de diferente
previamente compartilhado) fontes para formar um novo)
Videoconferéncia Videoconferéncia
T Férum — Chat Forum
A Contetido —Atividades Contetdo
lc Desempenho — Biblioteca Bidikeca
T FAQ — Mural FAQ
C Ferramentas Administrativas Ferramentagdministrativas
Ferramentas Externas Famnentas Externas

g EXPLICITC

Figura 39: A espiral do conhecimento de Nonaka e Takeuchin&@nte proposto.

EXPLICITC

Fonte: O autor, adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997).

Nonaka e Takeuchi (1997) destacam que, considerando que o conhecimentmte i

as pessoas, a importancia da gestdo do mesmo na conversdo donwntbetacito em

conhecimento explicito, ou seja, conhecimento formal, documentadeequessa utilizar e

vice-versa. Salienta-se entdo o suporte que o ambiente proposte Gfesequatro tipos de

conversdo de conhecimento (tacito-explicito; explicito-explicito; i@kpitacito; e tacito-

tacito), conforme demonstrado no quadro 16 e na figura 39.

Ainda segundo Nonaka e Takeuchi (1997), a GC ocorre através de metaiqlogia

consistem em criar, manter, disseminar e compartilhar o com@o existente na empresa,

através de ferramentas especificas capazes de fadlitaresso aos conhecimentos na
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organizacdo. Corroborando com os autores, Ponchirolli e Fialho (2005izamtgue a GC
envolve a geragdo, a codificacdo e o compartihamento do cordrgoi na organizacao.
Sendo que a geragdo do conhecimento refere-se a todas as ftemasacdo do
conhecimento, a partir da interacdo com o ambiente externo omeatéo, por meio da
interacdo entre os individuos da organizacéo, e a codificacdmtamobjetivo identificar e
estruturar os conhecimentos Uteis para a organizacao de forma-dodeacessiveis aqueles
que deles precisam.

Assim, dando uma nova Vvisdo ao tema, o quadro 17 apresenta 0s predagos as

atividades basicas da GC, seus sub-processos, e as ferrahoemiadelo proposto.

Quadro 17: Atividades béasicas da GC e as ferramentas doayprdpbsto.

Processo da GC | Sub-Processo da Ferramentas de Suporte
GC

Videoconferéncia
Férum — Contelido
Biblioteca — FAQ
Ferramentas Administrativas
Ferramentas Externas

Descoberta de Combinacao
Conhecimento

Videoconferéncia
Férum — Chat
On-line — E-mall
Ferramentas Administrativas
Ferramentas Externas

Socializagao

Videoconferéncia
Férum — Chat
Autoria — Atividades
FAQ

Ferramentas Administrativas
Ferramentas Externas

Captura de Externalizagéo
Conhecimento

Videoconferéncia

Férum — Chat

Conteldo — Atividades
Desempenho — Biblioteca
FAQ — Mural
Ferramentas Administrativas
Ferramentas Externas

Internalizacao

Compartilhamento| Socializacao Ver acima.
de Conhecimento

Fonte O autor.
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Tendo sido realizado o enquadramento do modelo como um sistema de ssiporte a
atividades basicas da GC, e em se tratando de uma nova abyrdege-se necessario
também o seu enquadramento de acordo com uma topologia tecnoPaieatal, sera
realizada uma analise tendo como referéncia o trabalho dall@are Ferreira (2006),
“Knowledge Management Softwgrende os autores identificam e apresentam uma topologia
de solugbes para GC presentes no mercado. Sendo que o resultadoabafiio foi uma
categorizagdo em dez grupos, cada um ressaltando aspeetdficespda GC e identificando
0s processos de conversdo do conhecimento de Nonaka e Takeuchi. ghsiasateio:
sistemas baseados em Intranet; sistemas de gestdo de compeignyare; workflow;
sistemas baseados em inteligéncia artificial; businasdligence; sistemas de mapas de
conhecimento; ferramentas de apoio a inovacao; ferramentagetigéncia competitiva,
portais de conhecimento. Salienta-se que o detalhamento dateréstiaas de cada categoria,
bem como exemplos de aplicagbes (softwares) de mercado podencgstrados junto ao
referencial tedrico (item: 2.1.9 Tecnologias Aplicadas &t@ze do Conhecimento) (vide
quadro 7).

Dentre as abordagens tecnol6gicas apresentadas, a que maisoxeaaa
abordagem apresentada no modelo deste trabalho certamente éataigscorporativos
(portais de conhecimento), isso em se considerando a finatldadgplicacbes e os modos de
conversdo de conhecimento suportados, que alias, € a Unica categsgatapga que suporta
as quatro formas de conversao de conhecimento, assim como 0 modeltopieaius que
ocorre exatamente pela principal caracteristica dos portajgorativos, a busca pela
integracéo de servigcos de conhecimento. Motivos estes, pel@sagupbrtais corporativos
serdo utilizados como referéncia para a analise comparativapli@cdes de proposito

similar, o que é feito a seguir.

5.2 ANALISE COMPARATIVA

Finalizado o primeiro nivel do processo de andlise e interpretac@esidtados, onde
0 modelo proposto foi caracterizado como um sistema de GC, e igamd que a
abordagem tecnolégica mais préxima da apresentada no modelo dedtetéaa dos portais
corporativos, o segundo nivel do processo de analise e interpretacéesualtsdos sera
apresentado, através da analise comparativa de aplicag@espisito similar, realizado na

sequéncia.
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7

Conforme visto no referencial teérico, um Portal Corporativo € satacdo que
integra aplicacdes, internas como e-mail, acesso a luEndados e gestdo de documentos
com aplicacdes externas como servigos de noticias e Welleitesmsumo. Ele simplifica o
acesso as informacgdes e as aplicagbes, reduz a complexidaewra em redes complexas
e fontes diversas de dados on-line. Ainda conforme visto, afjuaracteristicas podem ser
consideradas fundamentais, e os portais devem atender:

Escalabilidade: capacidade de suportar grandes volumes de objettmmeacao
(sem perda de tempo de resposta e eficiéncia), de usuéariosaplick;0es
desenvolvidas em diferentes plataformas;

Navegacdo e pesquisa: interface de navegacado amigavelpore a pesquisa e
identificacado de informagdes com valor relevante; o queiinma ferramenta de
pesquisa textual, um sistema de indexagdo padronizado e supovegagda por
hipertextos;

Seguranga: capacidade de suprir niveis de seguranca e asmssificds a cada
um de seus componentes. Representa uma das principais caicadeaiserem
verificadas nos portais;

Execucéo dinamica: permitir acesso a informacgfes atualizadaempo real a
seus usudarios, através de interfaces amigaveis;

Usabilidade: os portais devem ser faceis de manusear,ard usuarios quanto
para administradores;

Personalizagdo: capacidade de permitir a configuracdo do ramisiegundo a
preferéncia do usuario, de forma a atender mais eficienteragas necessidades;
Suporte a comunicacdo com 0 mercado externo: deve prover suporta para

interac@o dos agentes do Mercado do Conhecimento.

Entretanto, de acordo com Noble Janior (2006), que com base nas revisGes
bibliograficas realizadas para execucdo de seu estudo sobre pornpaisativos afirma ficar
evidente a ndo existéncia de uma definicdo padronizada sobre &uais saracteristicas e
funcionalidades que um Portal Corporativo deve possuir. |déia refopgadierra e Gordon
(2002), ao afirmarem que ndo existe uma definicdo padronizada sobsesqunagos ou
funcionalidades deveriam compor um Portal Corporativo. Dias (2@84alta ainda que, por
agregar diversas tecnologias, tais como sistemas de intégée negocios, gestdo de

documentos, automacao de escritérgreupware data warehouseintranet etc., os Portais
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Corporativos acabam despertando o interesse dos fornecedores tdesslmjias em se
tornarem, também, fornecedores de Portais Corporativos.

Situagdo que segundo Toledo (2002), faz com que cada fornecedor valaiszas
caracteristicas que melhor domina. E isso acaba causandentdiferestruturas e
caracteristicas nos diversos produtos disponiveis no mercadajeliédmeros componentes
adicionais que sdo apresentados como vantagem competitiva quando dondgasalucdes
concorrentes. Devido a isso, a tarefa de escolha de um @orpalrativo se torna complexa e
confusa.

Com isso, a selecdo de aplicacbes de referéncia parajgueazada a comparacao
entre as caracteristicas destas aplicacfes e aqueN@stas no modelo proposto passa a ser
guestionada, uma vez que ndao ha como definir com exatiddo quarseftores/ferramentas,
cada qual com suas peculiaridades, representem uma anumstrpléta” do que seriam as
caracteristicas dos Portais Corporativos. Assim, paraoefd##t comparagdo entre as
abordagens, optou-se pela complementacdo do quadro apresentadorgoe Tawrdon
(2002), que traz uma comparagao entre os niveis de sofisticagiirados em simplestes
ou intranets e Portais Corporativos avangados, e complementadappesdantacdo de um
paralelo entre 0 modelo proposto e a arquitetura proposta por Toledo (20G2atayde uma
arquitetura mais complexa, voltada especialmente a inasatie Gestdo do Conhecimento. O

gue é feito na sequéncia.

Dados os fatores explicados, e que tornam falha a selecdo dmiapanas algumas
poucas ferramentas para representar as caracterdgE&ortais Corporativos, optou-se pela
adocdo de um quadro compilado por Terra e Gordon (2002), que traz umaag@roprtre
os niveis de sofisticacdo encontrados em simgites ou intranets e Portais Corporativos
avangados. Argumentam os autores que a aproximacao e a distitredesees termos torna-
se necessdria uma vez que alguns autores acreditam quenyoies Sntranet possa ser
considerada um portal.

Reproduz-se aqui um quadro com niveis de sofisticacdo tecnotigicen Portal de
Conhecimento Corporativo (PdCCjrgranet para auxiliar no entendimento das necessidades
de desenvolvimento de um portal. Incluindo um paralelo com o mpdefmsto a fim de
contribuir para a analise do mesmo. Salienta-se que algrarederisticas apresentadas sao
inerentes a ferramenta tecnolégica adotada como referéncia agm & plataforma
educacional), o que poderia variar caso modelo fosse aplicadésattawtilizagdo de outra

ferramenta.
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Quadro 18: Niveis de PdCC e o Modelo Proposto.

Aspectos

Intranet

PdCC Basico

PdCC Avangado

Modelo proposto(Fonte: O autor)

Organizagéo

Geralmente
descentralizada

Gerenciamento
centralizado (unificagad

Multiplos niveis de
gerenciamento baseado na we

DAlto nivel de organizacao e facilidade de

e Gerencia- |(proliferacédo de |de URLSs) facil altamente coordenado, muita |gerenciamento. Por tratar-se de um unico
mento URLSs) Muito gerenciamento dos facilidade (assistentes intuitivogmecanismo que reune e integra todas as
trabalhoso, baixgprivilégios de grupos e | para configurar diferentes niveisatividades realizadas no ambiente.
nivel de usuarios requer de gerenciamento facilita a
habilidade instalacdo em um bancganalise do historico de todos oS
exigida. de dados separado. eventos do PdCC.
Personalizagdo avancada (pleno
Personaliza- | Nenhuma Personalizagéo limitadacontrole do layout e cores, Através da utilizagdo das ferramentas
céo personalizacgéo. | (preferéncias béasicas ddaseada em perfis, dindmica, eradministrativas permite a configuracdo plena do
usuario restrita a tempo real e ativada por ambiente, como logos, cores, fontes, etc. Bem
localizagéo fixa). dispositivo, localizagéo atual |como o acesso a ferramentas e funcionalidades
do usuario ou largura de banda)através da categorizagdo de usuarios.
Busca melhorada (textc
Busca Mecanismo de |livre, booleano, Busca avancgada (buscas Realizag&o de buscas orientadas pela matriz de
rastreamento bayesiana, conceitos, |colaborativas e por afinidade - | conhecimento, correlagéo de materiais gerados
(spider) basico. |linguagem natural. associacdes de individuos com| pelas distintas ferramentas através de um
Popularidade. Fornece | assuntos — resultados internos conceito Unico da estrutura de conhecimenta
notificagdo busca de |externos da web unificados — |organizacional.
documentos estruturadgsuscas em arquivos multimidia).
e ndo estruturados).
Apenas uma Muitos niveis de
Taxonomia |hierarquia de altpcategorias altamente |Outras formas de categorizacadpCategoriza¢do Unica através da matriz de
nivel e muitos |ligados via hiperlinks, |(ex.: espacial, arvores conhecimento (estrutura em arvore). Criacaq de

documentos ndo
categorizados.

categorizagao
automética e diretério
bem organizado.

hiperbdlicas) — thesaurus
(dicionario) avancado.

uma consciéncia unica de estruturagéo do
conhecimento.
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Integradas apenas no

D
D de

ira

de

ento

adas

de

Ferramentas | N&o séo nivel de notificacdo masProfundamente integradas com As ferramentas de colaboracéo / socializagé
de integradas com |associa com e-mail, PdCC, sem necessidade de |facilitam a interacdo e troca de conheciment
colaboracédo |o PdCC. debates on-line, softwarearregar aplicativos especifico,|forma sincrona e assincrona. Ferramentas
de gerenciamento de |inclui mensagens instantaneas [@ntegradas nao so fisicamente, mas de mane
projetos, calendarios e |ambientes eletrénicos de reunidligica ao nivel de conhecimento (informacaqg
agendas. de que suas ferramentas tratam.
Multiplos niveis, amplamente |Gestdo de documentos associados ao mapa
Sistemas de | Nao Disponivel de modo |disponiveis. Indexagéo conhecimento organizacional (matriz).
Gerenciamen disponibilizado. |limitado. Processo automética dos documentos, |Necessita de um grande esforco inicial para
-to do burocratico para efetuarpequenos esforgos exigidos dogscriacdo da estrutura de conhecimento, o que
conteudo a carga de documentos,usuarios para categorizacdo |gera uma grande facilidade na posterior
(SGC) suporta controle de futura e distribuicéo dirigida, |indexagao e busca, exploracdo do conhecim
versdes e roteamento déuncionalidade de processos e | organizacional. Possibilita a construgisline
documentos. workflow. de conteldos através da utilizacAdetaplates
Aplicativo Integrado e facilmente
Ferramentas | separado de Aplicativo integrado de|customizével, pesquisas em | Facilmente realizadas através de aplicativo
de Medigdo |software. software. tempo real. separado de software.
Integracéo Integragdo mudltipla e profunda
com Rara. Pouca integragéo e das fontes de dados, comunicagaexistentes em um primeiro olhar, entretant
aplicacoes restrita apenas em nivelentre APIs. Integracdo do sua arquitetura de desenvolvimento em cam
internas de interface / relatorios| mainframe e aplicativos legadospossibilita uma facil integragcdo com outras
(ERP, CRM, aplicacbes executadas| aplicacBes executadas em um | aplicacdes, seja em nivel de interface, l6gica
etc.) no servidor web. servidor de aplicacdes separadmegdcio ou dados.
O fato de trabalhar com o conceito de objeto
Integracdo | Nenhuma. Pouca integragéo e Integracdo de muitos conteadosa®nhecimento e dar suporte ao modelo de
com aplica- restrita apenas a fontes de dados mesma compartilhamento de conteddo SCORM,
cOes externas interface. plataforma para aplicagdes B2Epossibilita ao ambiente a utilizacdo de mater
e fontes de B2B e B 2C integracdo com desenvolvidos para outras plataformas, bem
dados XML. como a disponibilizagdo de seu contetdo a

s de

ais
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ambientes externos (isso quando utilizado o
padrdo SCORM para criagdo do mesmo).
Atraveés da utilizacdo do mecanismo de
integracdo com ferramentas externas propos
permite a inclusdo de novas funcionalidades
integradas a nivel de conhecimento.

Ambiente de
Desenvolvi-
mento

Padrbes basicos
da Internet:
HTML,

DHTML, JAVA,
JSP, etc.

Requer alto nivel de
habilidades de
programagao nao e
facilmente customizave

Fornece solugbes faciimente
customizaveis, suporta
desenvolvimento orientado a
lobjetos.

Facilmente customizavel, o ambiente é
desenvolvido através do paradigma da
orientacdo a objetos em Java/JSP, com divis
em camadas légica dos pacotes de software

ao

Arquitetura
do Sistema e
Desempenho

Servidor web
basico usando
padrdes Internet
aplicativos
integrados de
software exigem
muito
desenvolvimentd
customizado.

Arquitetura
multicamadas, clara
separacao das camada
de apresentacao e
aplicagédo. Integra-se
facilmente com a
maioria dos bancos de
dados e funciona nos
sistemas

operacionais mais
populares.

Suporte para aplicagbes basea
em XML, sem fio e P2P. e
solugdes robustas e integradas
para aplicativos internet, intrang
e extranet — altamensealable

— oferececachinge
balanceamento de carga, APIs
executados em servidores
separados.

Ambiente modular, formado por diversos
dammponente que se integram e interagem.
Arquitetura multicamadas (interface, l6gica d
negdécio e acesso a dados), possibilita uma f
>integragdo com outras aplicacdes, além de
trabalhar com os principais banco de dados
disponiveis, inclusive os gratuitos. Possibilitg
balanceamento de carga através dos
mecanismos disponibilizados pelerviet
container(servidor de aplicacéo) utilizado,
inicialmente deselvolvida para o Apache
Tomcat, mas pode ser facilmente migrada pz
outroscontainersdisponiveis no mercado.

e
acil

Ara

Seguranca

Firewal comum.

Suporta protocolos
padronizados de
autenticacao e
seguranca.

Suporta criptografia de alto nive
e solucdes customizadas —
identificacdo unificadas{ngle
login).

Implementa o controle de acesso via mecani
2proprio delogin, e possibilita o controle de
seguranca na transmissao de dados com o €
de dados criptografados através da utilizaca
protocolo SSL $ecure Sockets Layer

SMOo

nvio
D do

Fonte Adaptado de Terra e Gordon (2002).



196

Ja Toledo (2002), prop6e uma arquitetura mais complexa, voltadaabsete a
iniciativas de Gestdo do Conhecimento, na qual, segundo a autoeam “6elecionados os
componentes, tecnologias e servi¢cos considerados como sendo a camlibasica para o
ponto de partida de um portal que atenda os requisitos de portalespago de trabalho
compartilhado para criar, trocar, reter e reutilizar conhexaiai. A fim de contribuir para
andlise do modelo proposto, a figura 40 apresenta (ilustra) uma sitiepEsre o modelo
proposto neste trabalho e a arquitetura proposta pela autora. Ssdieqte algumas
caracteristicas apresentadas séo inerentes a ferramemtédgiica adotada como referéncia
(no caso a plataforma educacional), o que poderia variamwadelo fosse aplicado atraves
da utilizacdo de outra ferramenta. O detalhamento isolado daderésticas da arquitetura
proposta por Toledo pode ser encontrado junto ao referencial teteno4.1.9.8 Portais de

Conhecimento) (vide figura 15).
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Colaboragéo Acesso ou Apresentacao Categorizacao

- Comunicagéo: sincrona/ - Mecanismo de login; - Unificada através da
assincrona; interna/externa; - Seguranga na transmissgo matriz de conhecimento;

- Ferramentas de socializagdo de dados (SSL); - Taxonomia Unica (unifor-
(trabalham com consciéncia - Acesso centralizado; me) da estruturacéo do cq-
da estrutura de conhecimentq. - Padréo XP de interface. nhecimento organizacional.

Integragdo Personalizacéo

- Suporte ao modelo de compatrtilha- - Configuraces diversas
mento de contelido SCORM; (logos, cores, fontes, etc.)

- Integracéo a nivel de conhecimento de - Categorizacao de usuariog
novas funcionalidades (mecanismo de (controle de acesso a ferra-

integracdo de ferramentas externas). mentas e funcionalidades)).

2%
X
‘ -
&‘
Analise Publicacéo e Distribuicdo
- Arquitetura de desenvol- - Gestdo de documentos associados ao mapa
vimento em camadas de conhecimento organizacional (matriz)
(facilidade de integracéo); - Possibilidade de construcén-line de
- Amplo suporte a socializagéo| conteddos.
Busca Avancada Localizac&o Especialistas
- Orientadas pela matriz de conhecimentp; - Implementavel (através da adequacap
- Correlacéo de conteudo de fontes do cadastro de usuérios);
distintas; - Possivel utilizacéo de ferramentas
- Trabalha com conceito unificado da externas (modelo de integracéo).
estrutura de conhecimento.

Figura 40: Arquitetura de um Portal do Conhecimento e o Modelo Poopost
Fonte: O autor, adaptado de Toledo (2002).
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O quadro 19 apresenta as mesmas caracteristicas identifieafiggra 40, entretanto,

de maneira mais detalhada.

Quadro 19: Caracteristicas de um Portal do Conhecimento e @dvidposto.

Caracteristica

Modelo Proposto

Acesso ou Apresentacddémplementa o controle de acesso via mecanismo préopiagie
e possibilita o controle de seguranca na transmissao de dadgs com
o envio de dados criptografados através da utilizagdo do protocolo

SSL Secure Sockets Layer

facil e dindmica. Acesso centralizado via ferrameRirfel de
Controle”, que funciona como um mapa para localizacao dos
recursos do ambiente. O estilo da Interface segue o paelréo
Interfaces XP(cores, icones, etc).

As ferramentas estédo organizadas de forma que sua utlizejgi

Personalizagao

Através da utilizacdo das ferramentas administrativanifea

Bem como o acesso a ferramentas e funcionalidadegsav
categorizagao de usuarios.

Uma possibilidade que a ferramenta ndo oferece atualmente

nos niveis internos da estrutura de conhecimento.

configuracdo plena do ambiente, como logos, cores, fontes, etc.

mas

gue poderia ser implementada € o controle de acesso serd@aliza

Colaboracgéo

Representadas no modelo através das ferramentas de sd@ig
as ferramentas de colaboracao facilitam a interagédoadeoc
conhecimento de forma sincrona e assincrona, favorecendo

conhecimento (matriz), permitem a ligagdo do conhecimento
construido de forma coletiva a estrutura “oficial” de
conhecimento da instituigao.

a discusséo e a construgédo coletiva de novos conhecimentos.

izag

assim

Por trabalharem com consciéncia (mapeamento) da estrutura de

Analise

Caracteristica que remete a integracao e manuseiocodmagao
para tomada de decisdo. Inexistentes em um primeiro olhar,
entretanto sua arquitetura de desenvolvimento em camadas
possibilita uma facil integragcdo com outras aplicagfeseseja
nivel de interface, l6gica de negdcio ou dados. Além disso, a
colaboracgédo nos ajuda na criagdo de consenso e tomada de
decisdo (caracteristica suportada de maneira ampla peléono
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Busca Avancada

Realizagao de buscas orientadas pela matriz de conheajimen
correlacdo de materiais gerados pelas distintas ferramatiavé
de um conceito Unico da estrutura de conhecimento
organizacional.

Publicacéo e
Distribuicéo

Gestéo de documentos associados ao mapa de conhecimento

organizacional (matriz). Necessita de um grande esforgialini

para criagdo da estrutura de conhecimento, o que gera anuegr

facilidade na posterior indexacéo e busca, exploragédo do
conhecimento organizacional.

Possibilita a constru¢&m-line de contetdos através da utilizag
detemplates

Localizacdo de
Especialistas

Caracteristica ndo prevista pelo modelo. Entretant@ seri
facilmente implementada através da adequacao do cadastro

Usuarios, que ja possui mecanismo de localizagéo e acdadosa

de colaboradores, sé que ainda néo voltado aos conhecimen
experiéncias dos mesmos.

Outra possibilidade seria a utilizagdo do mecanismo deragigg
de ferramentas externas proposto para incorporar esta
funcionalidade.

Categorizagao

Categorizagdo Unica através da matriz de conhecimentot(est
em arvore). Criacdo de uma consciéncia Unica de esgatudo
conhecimento organizacional.

Integracao

O fato de trabalhar com o conceito de objetos de conhecime
dar suporte ao modelo de compartilhamento de contetido
SCORM, possibilita ao ambiente a utilizacdo de materiais
desenvolvidos para outras plataformas, bem como a
disponibilizagéo de seu contetdo a ambientes externos (issg
guando utilizado o padrdo SCORM para criacdo do mesmo).

Atraveés da utilizacdo do mecanismo de integragdo com
ferramentas externas proposto, permite a inclusao de novas
funcionalidades integradas a nivel de conhecimento.

Fonte: O autor.

1°2)

—

ao

de

tos e

Nto

Além das arquiteturas apresentadas, poder-se-ia apresentaramugas, algumas

muito semelhantes, outras nem tanto, entretanto, o que podesiegpe que mesmo quando
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preveem a utilizacdo de uma estrutura geral de conhecdpmno o que Toledo (2002)
chamou de contextualizacdo da informagdo no mapa de conhecimento cigaaiza
nenhuma das arquiteturas pesquisadas prevé a utilizacdo de mecagistivas para
aplicacdo de uma abordagem sistémica a nivel do conhecimergdotrass diversas
ferramentas do ambiente. Caracteristica esta contempladammelelo proposto, que a
implementa através do que foi chamado de “mecanismo de rHedradetalhado
anteriormente no tépico referente ao modelo proposto.

Assim, conforme pode-se observar através do quadro comparativay(ede 18) e
da sobreposicao das arquiteturas (vide figura 40), em vias garaslelo proposto iguala-se
aos portais corporativos em funcionalidades, diferenciando-seare@®nas pela integracao
realizada a nivel de conhecimento. Durante as pesquisas pesacésado trabalho, pode-se
perceber também que algumas abordagens buscam utilizar-secdeismes avangados
como da Web Semantica para estruturacdo de contetudo, massfowaiaquestdes de
recuperacao das informacgdes, e ndo de uma abordagem que esteghealmente todas as

ferramentas do ambiente a nivel de conhecimento.

5.3 COLETA E INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS

Apos a validacdo tedrica realizada para classificar (enggadrambiente proposto
como um sistema de GC, e a avaliagdo que de certa fpoda ser considerada
tedrica/préatica através da comparacdo do modelo proposto com adidacéenho similar,
passa entdo para o terceiro nivel do processo de andlise estatgiprdos resultados. Nivel
este que € fundamentalmente elaborado a partir da coleta seatedi impressdes obtidas
pelos utilizadores durante a elaboracdo e execugcdo do estudsodesabzado (processo
descrito no topico 4.5 Implementacao).

Conforme discutido anteriormente junto ao referencial metodolégicpedquisa,
escolheu-se a utilizacdo de questionarios ndo estruturadosofe@m)r em que pode haver
insercdo de perguntas pelo entrevistador, conforme o andamento destantne interesse no
tépico em questdo, ou também chamado de entrevista semiastaytjuntamente com a
observagéo, sdo os instrumentos aqui escolhidos para captac&éulage dtilizando-se
também do modelo desenvolvido por Kulkarni e Freeze (2006) paragi@lia capacidade
de gestdo do conhecimento organizacional (vide quadro 10).

O principal motivo para selecdo de entrevistas como feni@nte coleta de dados é

de se acreditar que por ndo se tratar de um universo muito graobsedeacéo (apenas seis
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pessoas envolvidas), o uso desta técnica possa captar medmtritzuzgdo de cada elemento
envolvido, uma vez que a simples aplicagdo de formularios com gueltéeas em um
universo reduzido ndo parece ser a melhor forma de captacaore esm Liudke e André
(1986), a grande vantagem da entrevista em relagdo a outn&sséé que ela permite a
captagdo imediata e corrente da informacdo desejada, pratisa com qualquer tipo de
informante e sobre os mais variados topicos; além de permitgcdes, esclarecimentos e

adaptacdes que a tornam eficaz na obtencgéo das informacdes@ese]

Assim, realizou-se inicialmente uma reunido com todos os envolwdgsrocesso
onde explicou-se o motivo do encontro e apresentou-se as questdes norteadoras
entrevistas de maneira coletiva. Na sequéncia passousserieevistas individuais. Ressalta-
se que as entrevistas foram realizadas de maneira abesgjapoada individuo entrevistado
possuia liberdade para falar sobre o que desejasse, com o seadm@vipraticamente
limitando-se a escutar e fazer anotacdes. Realizando m¢ée® apenas quando nao
compreendia algo, para solicitar maiores detalhes sobre aldgcagixptie maneira superficial,
sugerir uma nova questao norteadora para reflexdo, ou prestaredglarecimento.

Ao todo foram entrevistados seis agentes envolvidos, dois funcsrduoi setor de
desenvolvimento (programacéo), dois do setor de suporte, um da arsgydeedegerente da
empresa e também gestor de conhecimento do experimentoubDestso, salienta-se que as
respostas do agente terceirizado para area de design naocfumaitieradas, tendo-se em

vista a pouca participagéo e praticamente total desconheois@bre o estudo realizado.

Para a definicAo dos temas da entrevista inicialmente buscaudmntificacdo de
variaveis que pudessem auxiliar a identificar elementos quanto agricento ou
descumprimento dos objetivos de pesquisa e/ou permitissem goefieire o problema de
pesquisa. O que resultou na identificagdo de quatro: segmentacéoekspretetividade da
GC,; dificuldades encontradas; e nivel de maturidade em G@&.vEdficacdo desta Ultima,
utilizou-se um modelo para avaliagdo da capacidade de gestaoordwecitnento
organizacional, processo apresentado na sequéncia. Ja para as dmmdaeis foram
definidas as seguintes questdes norteadoras:

Vocé considera a segmentacdo do processo de GC, advinda do upade v
ferramentas que trabalham de maneira isolada, um potenc@pasa o processo
de GC?
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Vocé considera que o modelo proposto trabalha a questdo da segmentacdo
adequadamente?

Na sua opinido, em relacdo ao que vinha sendo aplicado antes naagmes

do modelo proposto aumentou a efetividade da GC?

Vocé teve dificuldades na utilizacdo do ambiente? Quais?

Quais as suas consideracdes sobre o0 modelo de gestao que implatnanésudo
ambiente disponibilizado? (Pergunta realizada apenas ao gesionfigcimento

do experimento.)

Na sequéncia, uma sintese agrupada dos dados coletados duranizagioedbs

entrevistas sao apresentados e analisados.

Segmentacao do Processo

De forma unanime os entrevistados concordaram que a segmegeagda pelo uso
de vérias ferramentas que trabalhem de maneira ismadasenta um risco para 0 processo
de GC organizacional. Justificando suas respostas atrav&erdples como o da dificuldade
em se procurar um determinado assunto (conhecimento) em diferabiestas, ou da falta
de agilidade que isso representa ao agitado ambiente organizaoimi@lpdo se admite
deixar um cliente esperando enquanto ndo se sabe exatamente onde ou oomnar s
informacdes necessarias. Acredita-se que o fato da abordagenor utilizada pela empresa,
onde claramente se percebia a segmentagédo do processo, serdwigiluéncia direta nas
respostas dadas, uma vez que os entrevistados chegaramrathstige reacoes insatisfagdo
ao refletirem sobre o tema e lembraremmr de ferramentas que a empresa utilizava antes
do experimento.

Também de maneira unanime os entrevistados consideraram adadoata que o
modelo proposto trabalha a questdo da segmentacdo. Para esta quiesfiognte os
entrevistados limitavam-se a responder simplesmente “®mep serem interpelados do
porqué da resposta ndo conseguiam desenvolver o assunto. Entretargereqpdsdagados
entdo para explicar o que gostaram no ambiente para achaneseno trabalha a questéo da
segmentacdo adequadamente, a questdo pode ser melhor exploradan@bser entdo que
a caracteristica em questao era referente ao aspstémiso do modelo (da criagcdo de uma
visdo Unica do conhecimento na organizacdo, e compartilhada ediverass ferramentas).

Tendo dois dos entrevistados relatado inclusive que sequer utilizavderramentas de
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buscas para explorarem a base de conhecimento, preferiamamaalg estrutura de
conhecimento, que sintetiza tudo que foi tratado no ambiente (Gmosiéentral, féruns,
chats, conferéncias, arquivos da biblioteca, atividades, eetc@ferem-se ao tépico de

conhecimento em questéao.

Efetividade da GC

A terceira questdo, que solicitava a opinido se o modelo propostontauma
efetividade da GC praticada, isso em relacdo ao que vinha ggitdal@ na empresa antes do
seu uso, serviu como consolidacédo das questdes anteriores, uque \também de maneira
unanime declararam que houve o aumento da efetividade do proeeGsd &ntretanto, as
justificativas apresentadas de maneira geral foram a&snase apresentadas para as duas

primeiras questdes.

Dificuldades Encontradas

Quatro foram as dificuldades encontradas na utilizagdo do ambaaiedas, e sdo
apresentadas na sequéncia.

Relata o gestor de conhecimento do ambiente que a principalldhfie encontrada
na utilizacdo do mesmo aconteceu em decorréncia da falta de canisngo de controle de
acesso em niveis para a estrutura de conhecimento. Questawlastae que ja havia sido
identificada durante as comparagfes do modelo com os portais deic@mteconde foi
sugerido a implementagdo do nivel de acesso pela estrutura deimenbec Este fato
infelizmente restringiu consideravelmente o tamanho do experimengéoyez que a projecao
inicial de disponibilizar 0 acesso aos clientes e parcea@ngpresa ndo pode ser completado.
Segundo o gestor de conhecimento, a distribuicdo de senhas aos diedges a ser
iniciada, principalmente em se buscando utilizar os recursosrdanecagdo do ambiente.
Entretanto, ao se perceber que estes usuarios estavam tesgln @oapleto a estrutura de
conhecimento, que ali ja continha informacdes ditas confider(@i@snas) sobre diversos
projetos e clientes, e ndo foi possivel restringir 0 acessmiaeis da grade de contetdo em
guestdo, a unica solucao foi de inutilizar estes usuériosae gan a distribuicdo de senhas,
excluindo assim também a maior massa potencial de utilizadores.

Uma segunda dificuldade relatada por trés dos estrevistadosesiieito ao

funcionamento incorreto da ferramenta de videoconferéncia, que se@snaoesmos
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apresentou problemas em diversas oportunidades. Entretanto, cotnibai¢h® de senhas a
clientes foi cancelada, estes problemas néo tiveram magpacto no estudo realizado, dado
gue o mesmo se restringiu aos funcionarios da empresa. Espeq@deém que os problemas
possam ter sido causados pelo baixo desempenho das redes dosechenqiestao (fato que
ndo pode ser verificado), uma vez que a ferramenta tambénorfancperfeitamente em
diversas oportunidades.

Outra dificuldade relatada, que na verdade néo diz respeitiizacdo do ambiente,
mas sim ao processo de gestdo, entretanto seu regigtestigéente ao contexto, foi a
resisténcia inicial dos utilizadores ao novo ambiente. Fatcsegue para mais uma vez se
resaltar a extrema importancia do apoio da alta gerénciecordasizacbes para que as
iniciativas de GC sejam concretizadas. Relata o gestopuleecimento que nos primeiros
dias os utilizadores se mostravam desconfiados e continuavanilizar uas velhas
ferramentas, e que a mudanga para 0 novo ambiente somente ocorréa gquaesmo
definiu uma data limite para que somente o ambiente experinfestad utilizado, salvo
necessidades pontuais.

J4 para a ultima questdo, realizada apenas para o0 gestanldecimento e que
solicitava se o mesmo possuia alguma consideracdo sobre o modglestde que
implementou através do ambiente, 0 mesmo apenas concluiu que otenabedeu suas
necessidades para GC e destacou que estava trabalhando na maletagantreinamento
através do ambiente, mas que infelizmente teve de criar umcootexto organizacional
junto ao ambiente, uma vez que o referido treinamento destmaigens de seus clientes, e
0 contexto utilizado até o momento contém informacfes que eles nam pedecesso.
Claramente remetendo-se ao problema da falta de controleskgelos niveis da estrutura

de conhecimento.

Nivel Maturidade

Ao final do processo de entrevistas, norteando-se pelo trabalho kieridid Freeze
(2006), com o auxilio do diretor da empresa (e gestor de conheciadrggperimento)
procurou-se identificar o nivel de maturidade em GC da orgdmzag se utilizando-se do
ambiente (estudo de caso) elaborado. O modelo desenvolvido por Kgkkreeze, para
avaliacdo da capacidade de gestdo do conhecimento organizéddaajuadro 10), baseia-

se na verificacdo do alcance de objetivos para GC, e indeanetas a atingir para que uma
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organizacdo (ou uma unidade organizacional) alcance o correspondentierdaphcidade.
Sendo que objetivos de niveis mais baixos sdo mais faceis de atingidos do que 0s
objetivos de niveis superiores. Progressao esta que d4 ao madglacadade de discernir
com precisdo entre os niveis de capacidade, sendo este uito asgportante do projeto de
avaliagdo da capacidade de GC.

Assim, através da verificagdo dos objetivos de GC tracado&ykarni e Freeze
(2006), concluiu-se que, em se utilizando do modelo proposto, a emaicaaca
parcialmente o quarto nivel de classificacdo dos cinco pas$iv@iossivel; 2-Encorajado; 3-
Praticado; 4-Dirigido; 5-Melhoria Continua). Salientando-se eamttet que o0 n&o
enquadramento completo da mesma no quarto e quinto niveis (n&séiman de maturidade
/ capacidade de GC), se deve mais a fatores humanoeeiftefe a gestdo, da gestdo do

conhecimento) que tecnolégicos (previstos pelo modelo proposto).

Outro aspecto identificado ja durante a realizacdo do primeiro pmdescoleta de
dados (levantamento de requisitos junto a empresa), e que poddizetoupara validacao
do ambiente proposto é de que, na tentativa de atender suas ndesssidanpresa adotou
uma série de ferramentas (detalhadas no referido tépicahtegou em suantranet(no que
pode ser considerado um portal corporativo basico), abordagem que s& clarsimente
segmentada, pois utiliza-se de varias ferramentas, que megmpadas, ndo possuem
qualquer mecanismo que facilite o uso deste conhecimento de mantbigrada
(correlacionada). Tendo identificado este problema de falta elgragtio do conhecimento, a
empresa procurava ameniza-lo através da criacdlinkke entre as ferramentas, em uma
abordagem de dificil gestdo/manutencgéo (por se tratarem denétas distintas), além de
criar uma certa confusdo de conceitos, uma vez que é geradansa estrutura légica de
conhecimento (mapa de referéncia), onde cada funcionario reafimpeamento de acordo
com o seu entendimento do conhecimento em questdo. Justamentedeo fipblema que o

modelo proposto ao ser aplicado ao seu contexto solucionou, confaroestiedo.

5.4 MERCADO DE SOFTWARES PARA GC

A inclusdo deste topico busca trazer as percepgfes obtidasayelo durante a
realizacdo do trabalho referentes ao mercado de softwarasGestdo do Conhecimento.

Processo este que envolve um certo grau de empirismo, uma vazpesente nao se trata
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de uma pesquisa quantitativa (numérica), e cuja avaliagidifiecionada as ferramentas que

dao suporte as atividades basicas da GC, principal focoagiatdo presente estudo.

O que se percebe ao se pesquisar sobre o uso de Tl em GC juntssaopeo$ da
area, estudantes, professores, seja diretamente, ou enmt@sloi@no os foruns gerenciados
pela Sociedade Brasileira de Gestdo do Conhecimento ($B@@)biente que retine uma
variada gama de interessados no assunto, é de que ja ha uma lgoa peldemos chamar
de “uma nova geragdo de ferramentas”, onde haja a agregagé&bode@o conhecimento
tratado nas ferramentas. Situacdo esta ainda ndo tdo pecepsvirabalhos publicados,
onde em linhas gerais os autores ainda buscam identificar aravaliso de solugbes de
acordo com suas funcbes especificas, com énfase nas qmenmutibcursos de redes, e
recentemente também na utilizagdo de softwares livres.

Entretanto, nota-se que a preocupacdo de gestores de conhecimeni@ries de
softwares para GC ndo estd numa possivel falta de ferraneoia estas ja existem em
guantidade, inclusive gratuitas, como as apresentadas nos tratlalfi®gdzki e Jonson
(2004) ou Bax e Parreiras (2003), mas sim no “algo a mais” queeariaam a oferecer, no
valor agregado. Percebe-se também que ja se tem um movimertmocao) da necessidade
de integracdo, mas ndo ha clareza de como esta integragi@aatmtecer. Assim, muitos
profissionais defendem o uso de portais corporativos para tatamfmsme demonstrado, em
vias gerais os mesmos trabalham apenas com uma integsacapdindo logica, em nivel do
conhecimento que é tratado em suas ferramentas.

Conclui-se entdo que a agregacdo de valor as ferramentaandmstumentar sua
eficiéncia e/ou eficacia no processo de GC, passa a sercfatee para que estas ndo se
tornem obsoletas. J& se percebe uma tendéncia para abordagersygem® ias atividades de
GC, como a apresentada por Toledo (2002), que fala em categopzagéamntextualizagéo
no mapa de conhecimento organizacional, mas ndo prevé mecanigtnss gara esta
aplicacdo, ou em inimeras outras que limitam-se a integré&jéa flas ferramentas. Com
isso, vé-se a integracao logica a nivel do conhecimensmldratas diversas ferramentas do
ambiente através da aplicacdo de uma abordagem sist&oioa, a apresentada neste
trabalho, como uma forma de agregar valor as abordagens diatlas para GC.

Outro fator que contribui para gerar a obsolescéncia das abasdmsgéadas, bem

como das ferramentas que trabalhem desta maneira, é,dmiopuoeeem qualquer outra area de

“% http://www.sbgc.org.br/sbgc/portal/
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aplicacdo de TI, os consumidores de software (usuérios) cadaaie buscam facilidades, o
gue na area da GC poderia ser exemplificado como melhoresadesultas buscas de
conteudo (com maior relevancia), sugestdes acertadas de @@rdéacontetdos, auxilio no
processo de obtencdo e geracdo de conhecimento, etc. A iategracorrelacdo de
conhecimentos através de estruturas de conhecimento, como propegt@anf a sua
disciminacdo e entendimento (fazendo com que o conhecimento flua donclageza pela
organizacdo), deva passar a ser uma tendéncia a ser seglodadgsenvolvedores de
software para GC. Uma amostra disso ja € a utilizac@wedanismos d#&/eb Semanticpara
estruturac@o de conteudos, entretanto focados nas questdegpggagdo das informagoes, e
ndo de uma abordagem que integre estruturalmente todas as fiéasadeambiente a nivel

de conhecimento.

Outra conclusédo que se chega quanto ao mercado de software pamdeG@e trata-
se de uma industria que ndo esta consolidada, o que é percebidazar senf paralelo com
outras areas, como a de softwares gerenciais, contabeiss, fetc., onde tanto usuarios como
fornecedores sabem o que querem, e como fazer o que querem, seedteguaercados
possuem diversas opgdes para escolha. Entretanto, apesanda gtencdo académica e
profissional recebida pela GC na ultima década, seu conceit® afitdé estavel, quanto a
funcionalidades e caracteristicas, e sendo assim, como egperas softwares produzidos
para ela sejam. O que nado diminui a importancia da areapbgra’ b GC, mas sim aumenta o
seu desafio, que é de dar suporte a mesma, identificando e/ou deseshwa implantando
tecnologias e sistemas de informagé@o que deem apoio a cog@n@rapresarial e a troca de
ideias e experiéncias, facilitando e incentivando as peassasinir, a tomar parte de grupos,
e a se renovar em redes informais de aquisi¢éo e troca deicosti®, além de compartilhar
problemas, perspectivas, ideias e solu¢cdes em seu dia-a-dssiprafl (E-CONSULTING,
2004).

Uma questéo que se apresenta como uma realidade € a dacdedg sistemas, tema
gue ja recebeu e vem recebendo grande atencdo da industria deesaftpara aplicacdes
voltadas a GC nédo deve ser diferente, sendo que a preocupagdodessnweolvimento de
sistemas modulares, com utilizagdo de linguagens orientanlgstas e a divisdo do cbdigo
de programacao em camadas com responsabilidades especifiuasiecte trés, em nivel de
interface, logica de nego6cio e dados, deve ser uma constanteespads caracteristicas

facilitam possiveis integracdes tanto com aplicacdes intearas externas. Além disso, é
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preciso uma especial atencdo para criacdo de mecanisme®ggilkilitem a integracdo de
ferramentas diversas, como o0 conceito Kkrnel de conhecimento desenvolvido neste
trabalho, como parte de um mecanismo de integracdo denésrtas externas ao modelo
proposto, caracteristica que permite a integracdo de ssstistentos a nivel da estrutura de
conhecimento e do conhecimento organizacional, aumentando a efetividadleoddagens
para GC com a expansdo de funcionalidadesn a realizacdo de grandes esforcos de
implementacdo, mas apenas a adequacdo das mesmas ao mweckitando assim 0s
sistemas desenvolvidos preparados para trabalhar de formadategra as mais diversas
ferramentas, focadas nas atividades bésicas ou espmdalida GC, inclusive ferramentas

com funcionalidades até entdo desconhecidas, e que sequeirfgri@mentadas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A primeira conclusdo que se chega ap0s o término desta peSguisanfirmacdo da
relevancia do tema proposto, uma vez que mesmo recebendo uma tgagde académica e
profissional nesta ultima década, a Gestdo do Conhecimento @@ed@ossui conceitos
totalmente estaveis. Sendo este um ponto que se reflete dinédamas abordagens
tecnoldgicas que buscam dar suporte a estes conceitos. Eafrpéaoebe-se que nos tempos
atuais a busca do aumento de competitividade organizacional & @artproprio
conhecimento disponivel internamente e compartilhado entre seuenfames € um fator
determinante para o sucesso das organizagdes, o que dificilmeateslizado sem o uso de
abordagens tecnoldgicas. Tecnologias que aplicadas a Gestdo doifBenteexpandem o
alcance e potencializam a velocidade de transferéncia dooioremto.

Assim, através da realizacdo deste trabalho acredita-sazido contribuicdes para o
desenvolvimento cientifico na é&rea, tendo em vista que abordajltama instancia, a
utilizacdo dos processos de educagdo corporativa e da gestdo do mentegara o
desenvolvimento de um ferramental tecnoldgico que alavanque at®@sas baseadas em

conhecimento das organizagdes.

O modelo de trabalho desenvolvido durante a execucdo do método proposto esta
essencialmente fundamentado no conceito de sinergia da teali@geistemas, segundo o
gual as partes de um sistema podem interagir para ggoamaior, 0 que as partes nao
conseguiriam fazer ou atingir, se trabalhando isoladamente. @mdeés da utilizacdo de
uma estrutura Gnica de conhecimento para o ambiente, permiteéissgr@acao logica do
conhecimento gerido em suas diversas ferramentas (correlac@ordeddos manipulados
nos diferentes meios que o ambiente disponibiliza), viabilizando ssm a desejada
interacd@o das partes para gerar o algo maior.

Além disso, a utilizacdo de uma estrutura Unica de conhecinmssibilita a
implantacdo de uma visdo holistica (olhar para o todo), e addsémio permite um melhor
entendimento de como as partes se relacionam. O uso de untarastentralizada de
conhecimento possibilita também a criacdo de um entendimento dmiconhecimento na
organizacgdo, auxiliando para que a geracdo e utilizacdo do mesandesegrta maneira

normalizada (fundamentada em mesmos parametros, na mesma nog¢do de
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conteudo/conhecimento), e que mesmo nas pequenas atividadesidsi@sdignham a nogéo

exata dos conceitos (conhecimento) tratado.

Além da implantacdo de uma abordagem sistémica, o desenenteido modelo de
trabalho a partir das especificagbes padrdo LMS era parigrante da hipotese a ser
verificada, o que foi realizado através da utilizacdo da plamaf educacional de referéncia.
Plataforma que demonstrou-se robusta e maleével, permitindoutilivacdo para o
desenvolvimento do modelo proposto. Demonstrando que estes ambienitesinoeige
projetados para gestdo do processo de aprendizagem podem seruatamnizados e
utilizados na realizagéo efetiva da gestdo do conhecimento zag@amal, uma vez que
incorporam diversos elementos da gestdo do conhecimento, como @emramanto,
compartilhamento e distribuicdo do conhecimento, o incentivo aligaegido dos individuos,
entre outros.

A principal caracteristica voltada para GC que a platafgrosaibilita € a de suportar
a implementagédo de uma abordagem sistémica através do quedimiciezdo de “mecanismo
de integracdo”, que € o0 objetivo do trabalho, entretanto ela disponibdizas outros
mecanismos, dentre 0s quais destacam-se:

Mapeamento da estrutura de conhecimento organizacional;

Gestéo de conteudo;

0 Armazenamento;

0 Mecanismos de visualizagéo e busca;

o Criacao e publicagéo;

Socializacao (criacéo conjunta de conhecimento);

Realizacdo de atividades;

Unido das estratégias de GC com o treinamento organizgcional

Auxilio na correlacdo de contetudos (conhecimentos) gerados em fet@ame
distintas;

Customizacgéo (personaliza¢do) do ambiente; etc.

Sob esta perspectiva, entende-se que o objetivo geral e os olgsipeusficos desta
tese foram alcancados, pois o objetivo geral estava direeuigado a hipotese da pesquisa,

e os especificos foram necessarios na criacdo e validacaotddonpgoposto. O modelo
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tecnolégico para gestdo do conhecimento organizacional foi deselovebb a perspectiva
de implementacdo de uma visdo sistémica ao processo, edwvaliden base na sua
caracterizagdo como um sistema de GC, na andlise commpatataplicacdes com propoésito

similar, e a realizacéo e coleta de dados acerca detudoeke caso realizado.

Entretanto, apesar do modelo de trabalho definir um processo unifu@do
ferramentas voltadas a GC (geréncia de conteudo, integtagdividuos, socializacéo, etc.)
e suas caracteristicas possibilitarem a sinergia dasofatidades através do uso das
tecnologias de forma integrada, e permitir ao modelo supodaquatro processos de
conversdo do conhecimento, Socializagdo — Externalizacdo — Combinbtémalizagéo, o
balanceamento e escolha das mesmas devera estar alttrada estratégia de gestdo
definida pela organizacdo. Para este trabalho, apesar ai@iccrdo modelo objetivar a
cobertura de diferentes ambientes organizacionais com taméfasivas de conhecimento,
utilizou-se como referéncia o ambiente organizacional da emp&lsaionada, o que
mostrou-se de grande valia para constru¢do do modelo, uma vez qiel @edemonstracao
de sua aplicabilidade pratica em um ambiente real, realidadante a apresentacdo do

modelo através da sua customizagdo para este ambiente.

Para finalizar, ressalta-se mais uma vez que tendo-se/igm a classificacdo
apresentada por Barclay e Murray (1997) das abordagens para destdmhecimento:
mecanicistas, culturais/comportamentais e sistematiaagscaBdo evitar o desenvolvimento
de um ferramental engessado, a abordagem mecanicista é aelipoe s@ enquadra na
realizacdo deste trabalho, uma vez que a ideia do mesmo eeforneecanismos
(ferramentas) para que as organizacdes, dentro de seus cortegtossuas estratégias de
gestdo, bem como seus modelos pedagdgicos. Todavia, isso ndcesigrefas estratégias de
gestdo devam ser deixadas de lado, significa apenas que dtentime da gestdo estratégica
do conhecimento apresentado por Ponchirolli e Fialho (2005), o foco plidegia trabalho
estd na tecnologia. Resaltando-se sempre a importancia dos ele&nosntos, afinal,
conforme Nonaka e Takeuchi (1997), todo o esforco colocado para a amuakc
informagdes e conhecimentos sO passa a ser valido se peragfio, 0 que necessariamente

passa pelas outras extensdes do tripé, infraestrutura epessoa
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6.1 RECOMENDACOES PARA FUTUROS TRABALHOS

Como proposta de trabalhos futuros, com o objetivo de aprimorar detoemgpar o
método proposto sugere-se:

Demonstrar claramente as possibilidades propostas atravécdgdpde novos
estudos de casos préaticos. Apesar deste trabalho possuir uma @imordag
mecanicista, novas aplicacbes praticas do modelo trariam efetisidade e
clareza a gestdo do conhecimento a ser realizada attavédataformas, além de
servirem como novas formas para validagdo do modelo proposto;
Explorar outras funcionalidades dos ambientes de LMS. Sejastta\gelecéo de
um novo ambiente ou na utilizacdo de ferramentas como a d® gisigrupos,
nao explorada no modelo nesta primeira versao;
Implementagdo e implantacdo pratica do modelo de integracéo rdendetas
externas ao modelo proposto. Incorporando ferramentas que regerem-s
requisitos especificos aos diferentes contextos de aplicacdmanddelo possa
ser utilizado. Como por exemplo, ferramentas que faciliteautematizem as

atividades de geréncia de projetos e testes de desenvativime
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APENDICE - Base da entrevista semiestruturad?

Vocé considera a segmentagdo do processo de GC, advinda do usasiéeuaninentas

gue trabalham de maneira isolada, um potencial risco paccesso de GC?

Vocé considera que o modelo proposto trabalha a questdo da segmentagéo

adequadamente?

Na sua opinido, em relacdo ao que vinha sendo aplicado antes naagropuso do

modelo proposto aumentou a efetividade da GC?
Vocé teve dificuldades na utilizacdo do ambiente? Quais?

Quais as suas consideracbes sobre o modelo de gestdo que implesevds do
ambiente disponibilizado? (Pergunta realizada apenas aor gkstconhecimento do

experimento.)

47 Estas sdo apenas as perguntas que serviram dedapoirevista, pois durante a mesma foram insendgos
guestionamentos, conforme o desenrolar da entaeyist isso a mesma é dita semiestruturada.



