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RESUMO

No mundo corporativo atual, a globalizacdo e os avancos tecnolégicos vém
transformando a informag&o e o conhecimento em um dos ativos mais importantes
de uma organizacdo, em um verdadeiro patriménio institucional. Tratar o
conhecimento de forma estratégica, racional e adequada as necessidades de sua
sustentabilidade e crescimento tornou-se um verdadeiro desafio. Neste contexto,
este projeto focaliza a discussao e recomenda trazer para a nova filosofia de gestéao
do Sesc Minas, uma modalidade de ferramenta gerencial capaz de administrar
eficazmente a interatividade da informacdo, agregando-lhe valor corporativo
decisivamente importante na construcdo de uma politica de institucionalizacdo da
Gestao do Conhecimento. Para atingir este objetivo, o estudo apresentado propde o
desenvolvimento de um Portal de Conhecimento Corporativo, tecnicamente alinhado
ao conceito contemporaneo e politicas da Gestdo do Conhecimento, capaz de
estruturar o ambiente digital da Instituicdo e facilitar o acesso as informacdes no
contexto organizacional, atuando como instrumento integrado (informacdes e
sistemas) e integrador (pessoas e processos). Por isso, no desenvolvimento deste
trabalho, foi utilizada uma abordagem metodoldgica de estudo de caso, de carater
qualitativo, em comunidades de pratica de duas empresas brasileiras: o Sebrae
Minas e a empresa Documentar, com o proposito de contribuir com informacdes
técnicas sobre processo de implantacdo de portais, considerando suas praticas
funcionais e vivenciadas, bem como as licbes aprendidas na adocéo desse tipo de
ferramenta. Dessa forma, este estudo pretende apresentar diretrizes que poderdo
nortear o futuro funcionamento do Portal de Conhecimento Corporativo do Sesc
Minas e permitir o uso adequado da Tecnologia da Informagcdo como importante
instrumento agregador de valor e de apoio as iniciativas organizacionais da Gestéo
do Conhecimento.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento.Portal corporativo. Comunidades de
pratica.Tecnologia da informacao.Institucionalizacao.



ABSTRACT

In today's corporate world, globalization and technological advances have come to
transform the information and knowledge in one of the most important assets of an
organization, in a true institutional heritage. Dealing with the knowledge in a strategic
way, rational and appropriate to the needs of its sustainability and growth has
become a real challenge. In this context, this project focuses on the discussion and
recommends bringing the new management philosophy Sesc Minas, a modality of
management tool able to manage effectively the interactivity of information, thus
adding corporate value to it, decisively important to create a policy of
institutionalisation of Knowledge Management. In order to achieve this objective, the
study presented proposes the development of a Knowledge Portal Corporate,
technically aligned to contemporary concept and policies of Knowledge Management,
capable of structuring the digital environment of the Institution and to facilitate access
to the information in the organizational context, acting as integrated tool (information
and systems) and integrator (people and processes). For this reason, in the
development of this work, it was used a methodological approach of the case study,
of a qualitative nature, in the communities of practice of two Brazilian companies:
Sebrae Minas and the company Documentar, with the aim of contributing with
technical information about the deployment process portals,considering its functional
practices and experienced as well as the lessons learned from the adoption of this
type of tool.Thus, this study aims to provide guidelines that will guide the future
operation of the Knowledge’s Corporate Portal Sesc Minas and allow the appropriate
use of Information technology as an important tool that aggregates value and support
to the organizational initiatives of Knowledge Management.

Keywords: Knowledge management.Corporate Portal. Communities of
practice.Information technology.Institutionalization.
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1. INTRODUCAO

Neste novo século, todas as empresas — em especial as de alto desempenho -
encontram-se diante de grandes desafios que s6 podem ser enfrentados tendo como
base um ambiente informacional estruturado e adequadamente definido. Nesse
contexto,interagir processos, pessoas e talentos sdo fundamentalmente importantes
para se promover encontros tecnologicamente formalizados para a estimulacdo da
troca, do uso e do reuso da informacéo, para novas aprendizagens, tomadas de
decisbes e geracéo de conhecimentos.

Assim, a gestdo da informacgéo e a gestdo do conhecimento, por meio das novas
tecnologias da informacdo e da comunicacao,facilitam o desenvolvimento e a
geracdo de comunidades de pratica e de redes colaborativas, que articulam e
integram as organizagbes e as pessoas. Alinhando-se as necessidades e
expectativas da gestdo de negécios do Servico Social do Comércio de Minas Gerais
(Sesc Minas), o propésito deste trabalho é contribuir para o desenvolvimento da
gestdo do conhecimento utilizando-se dos parametros e tecnologias da informacao,
no sentido de se criar novos conhecimentos, difundi-los e incorpora-los aos
produtos, servicos e pessoas, propondo a implantacdo de um Portal de

Conhecimento Corporativo (PdCC Sesc Minas).

Criado em 27 de junho de 1948, o Servico Social do Comércio em Minas Gerais
(Sesc Minas) € uma instituicdo sem fins lucrativos, classificada como servico social
autbnomo, destinado a apoiar os trabalhadores do comércio e de bens e servicos e
turismo. A entidade € mantida por contribui¢cdes fiscais e oferece produtos e servi¢cos
gue atendem beneficiarios diretos e usuarios das 853 cidades de Minas Gerais por
intermédio das 44 unidades fixas e 18 unidades volantes de trabalho. O modelo
atual o Sesc Minas possui agbes que visam promover atendimentos com mais
qualidade, proporcionando aos seus clientes oportunidades diferenciadas de
incentivos e um programa de gratuidade, tanto para os usuarios cadastrados, como
também os beneficiarios nos segmentos de educacgéo, saude, lazer, turismo, cultura

€ meio ambiente.

A partir do ano de 2010 uma nova gestdo foi constituida e estruturada para

implementar mudancas com o propdsito de alcancar resultados mais satisfatérios e
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permitir a instalacdo de um agir operacional inspirado em um modelo dinamico e

inovador em resposta ao atraso gerencial percebidoa partir da andlise situacional.

As novasorientagdes sdo para que todos, nas dimensfes estratégicas, téticas e
operacionais, experienciem edisseminem em suas areas de atuacdo, a visdo, a
missdo e 0s objetivos da instituicdo, adaptando-se aos novos referenciais e
alinhando-se as novas politicas que incentivam, sobretudo, o continuum educativo

de seus colaboradores.

Com aintroducdo de novos principiose com o aporte da nova administracao,
descortina-se a necessidade imediata de acdes centralizadas em agregar valor as
formas diferenciadas de atuacdo na sociedade, através de projetos desafiadores
capazes de proporcionar maior visibilidade e reconhecimento a marca Sesc. A¢des
como o desenvolvimento de uma gestdo do conhecimento e criacdo de uma
ferramenta como um portal corporativo, apoiado pelo trabalho da equipe de Tl e
Biblioteca. E importante ressaltar que o éxito do processo depende de um
planejamento bem elaborado, com um plano de acdo eficaz voltado ndo apenas
para 0 mapeamento e a criacdo de produtos, mas investindo-se em sua
disseminagcdo para que os consulentes sintam suas necessidades informacionais

atendidas ao utilizarem o referido portal.

Em resposta ao atraso gerencial percebido pelas novas liderancas torna-se
imprescindivel desenvolverprojetos macroscom adocdo de novas tecnologias no
ambiente informacional da organizacdo que possibilitem a melhoria da
produtividadeao privilegiar a integracdo e o acessoefetivoaos dados eas informacdes
corporativas.De acordo com Terra & Gordon (2002 p. 219-220), uma organizacao
deve buscar conhecimento das unidades de negécio, a partir do préprio
conhecimento disponivel internamente e compartilhado entre seus funcionarios.
Assim julgamos ser este 0 momento propicio para a criagdo e implantacdo de um
Portal Corporativo voltado para a Gestdo do Conhecimento e que seja capaz de
oferecer ferramentas tecnoldgicas para prover de forma simples, rapida e eficiente o
acesso aos diferentes tipos, formas e qualidade de informac¢des,como também, a

todos os sistemas e aplicativos existentes na organizagéo.



16

1.10Dbjetivo

Este trabalho tem como objetivo promover o processo de gestdo do conhecimento
no Sesc Minas por meio da implantacdo de um Portal de Conhecimento Corporativo
(PdCC) e, para sua consecucdo, o referido projeto pretende oferecer um
levantamento sobre os procedimentos e etapas a serem enfrentados para a

implantagéo da ideia no futuro.

Reitero que a instituicdo ndo esta apoiando o projeto e ndo demonstrou sequer a
pretens@o de implantéa-lo. O setor de tecnologia, uma vez consultado, informou que
nesta oportunidade o desenvolvimento de uma plataforma serd contido apenas

numa Intranet.

Conforme apresentado a esséncia deste trabalho era aproveitar o desenvolvimento
da Intranet e ampliar a proposta para implantacdo de um Portal de Conhecimento
Corporativo, mas infelizmente este estudo ficara, por enquanto, no plano tedrico.
Nesta oportunidade, exponho aqui como seria a intencado de uma politica de Gestao
do Conhecimento (GC), materializada mediante o desenvolvimento de um Portal de
Conhecimento Corporativo (PdCC) do Sesc Minas que ira estruturar o seu ambiente
digital e facilitar o acesso as informacfes no contexto organizacional atuando como

instrumento integrado (informacgdes e sistemas) e integrador (pessoas e processos).

1.2 Problema de pesquisa

Em organizacbes como o Sesc Minas onde a informacédo € considerada insumo
basico, torna-se essencial buscar meios para facilitar a criacdo e a disseminacéo de
conhecimentos entre seus colaboradores. Uma das caracteristicas relevantes da
instituicdo é sua capilaridade, ou seja, a dispersdo de muitas unidades por todo o
estado de Minas Gerais, dificultando assim o compartilhamento de informacodes e

conhecimento.

Ressalta-se ainda a vertente da terceirizacdo recentemente extinta e que esteve
durante 20 anos contribuindo para o planejamento e realizacdo das acdes
comunitérias para a sociedade. Neste intervalo, ndo se cuidou da memodria, do

dominio tecnologico de retengbes de conhecimento e nem de registro de
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experiéncias de colaboradores demitidos. Os profissionais envolvidos levaram
consigo suas expertises, conhecimentos tacitos e licdbes aprendidas com as

experiéncias vivenciadas.

Relacionados ao mesmo contexto percebe-se, ainda, algumas situacdes que
enfraquecem iniciativas de uma eficiente e eficaz integracdo, articulacdo e

compartilhamento do conhecimento:

- Inexisténcia de uma arquitetura tecnolégica institucionalizada capaz de integrar

todas as unidades da organizacéo e diferentes setores corporativos;
- Cultura organizacional com pouco conhecimento da memdria institucional,
- Centralizacdo de decisfes e iniciativas de TI;

- Comunicacao corporativa precaria, que ficara centrada na intranet (quando

estiver pronta).

Considerando as habituais préaticas de gestdo de conhecimento realizadas pelo Sesc
Minas torna-se essencial e necessario buscar meios que facilitem a criacdo e a
transferéncia de conhecimentos entre seus colaboradores. Um portal corporativo,
implementado com foco em gestdo do conhecimento, pode se transformar em uma
plataforma tecnoldgica capaz de prover infraestrutura indispenséavel e apoio nas
transformacdes de seus modelos gerenciais no sentido de tornar a informagao mais
facilmente acessivel para os niveis hierarquicos superiores, colaboradores em geral,

parceiros externos e clientes.

Os seguintes fatores fazem da Gestdo do Conhecimento um instrumento poderoso

para:

- promover o tratamento das informagBes, mantendo-as acessiveis a todos os
colaboradores, reduzindo custos, agindo sustentavelmente, proporcionando
agilidade na execucéo das tarefas e acelerando as rotinas de aprovacao internas,

gue hoje sédo extremamente burocraticas.
- organizar os processos de trabalho;

- propiciar um ambiente favoravel a producéao de conhecimento;
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- reter e preservar conhecimento organizacional;

- centralizar conhecimentos gerados internamente;

- promover a colaboracéo;

- melhorar continuamente o desempenho organizacional.

Gerir o conhecimento organizacional, no entanto, € uma tarefa complexa que
depende ndo apenas de competéncias técnicas, mas também de estrutura
tecnologica e, sobretudo, de competéncias comportamentais essenciais para a
criacAo e compartilhamento de conhecimento. A Gestdo do Conhecimento é,
portanto, um negocio de pessoas que depende da participacdo e efetivo
envolvimento de todos e suas praticas diversas estardo reunidas no Portal que
incorporara também as funcionalidades da Intranet que estad sendo atualmente

desenvolvida.

Desta forma, o PdACC do Sesc Minas sera uma construcao coletiva com futura

participacdo dos setores:
- Geréncia de Tecnologia da Informacéao
- Biblioteca do Centro Cultural JK

- Parceiros  estratégicos: (Assessoria de Comunicagdo - ACOM),
(Superintendéncia Administrativa — SAD); (Assessoria de Planejamento —
APLAN), (Assessoria de Processos — APROC); (Geréncia de Pessoal - GP) e
(Assessoria de Recursos Humanos — ARH);

- Participacdo e apoio de dezenas de colaboradores que surgirdo no contexto

durante o processo de estruturacao e contetudo do Portal.
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2. INSTITUCIONALIZACAO E GESTAO DO CONHECIMENTO NA ERA DA
COLABORACAO

2.1A institucionalizagdo enquanto processo

O conhecimento € hoje o bem mais importante e o principal ativo das organizacdes
de alto desempenho. As empresas tentam se adaptar a quantidade e a velocidade
com que as informacgfes sdo geradas e compartilhadas, criando assim um somatorio
do conhecimento coletivo resultantes do desenvolvimento de habilidades criativas e

inventivas, valores, atitudes e motivacéo das pessoas que as integram.

Nonaka&Takeuchi (1997, p. 5) justificam a importancia do conhecimento para a
sociedade atual, citando Drucker (1994, p.23) "Na nova economia o conhecimento
nao € apenas um recurso, ao lado dos tradicionais fatores de producéo - trabalho,
capital e terra - mas sim, o Unico recurso significativo atualmente. [...] o fato de o
conhecimento ter-se tornado o recurso, muito mais do que apenas um recurso, € 0
gue torna singular a nova sociedade”.Ainda assim as organizacdes trabalham com
um fluxo continuo de mudancas, porém a transferéncia de conhecimento muitas
vezes é fragmentada, tendo, o aporte da tecnologia da informacdo como uma aliada
para as transformacdes sociais e organizacionais. Nesse contexto, a Visao
estratégica sobre o conhecimento se expande, redefinindo novas abordagens
corporativas, agregando valor ao capital intelectual interno, ao gerenciamento da
informacéo e a geracdo de servicos. Nasce uma alternativa institucional inovadora
na qual se valoriza a flexibilizacdo das estruturase a colaboracdo por meio do
compartiihamento de experiéncias que visampermitir ajustamentos favoraveis a
Gestéo do Conhecimento no sentido de facilitar, sistematizar e institucionalizar sua

adocado com eficacia.

De acordo com o estudo de Santos Netto (2005) entende-seque a institucionalizacao
da Gestdo do Conhecimento na empresa é caracterizada por multiplas acdes que
visam incorporar 0s conceitos, principios, praticas e ferramentas gerenciais nos seus

respectivos modelos de gestao.

Com base neste pensamento pode-se inferir que a institucionalizacdototal se da
guando a empresa alcanca um estado de sedimentacdo. Para alcancar tal resultado

a empresa é dependente das préticas informacionais socialmente compartilhadas
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para a transferéncia de conhecimentos para seus ambientes internos ou externos,

ou seja, seus contextos de atuacao.

O Sesc Minas ja empreendeu os primeiros esforcos no sentido de se criar um
processo interno institucionalizado ao tentar definir padrdes sistematicos gerenciais.
Em meados de dezembro de 2012 foi apresentadaa todos os colaboradores uma
série de procedimentos de gestdo, pois, até entdo, nunca houve registros formais e
disseminados como fontes de informacdo e orientacdo em sua historia
administrativa. A acao foi elaborada durante um ano pela supervisdo da Assessoria
de Processos (APROC) que criou inicialmente a formalizacdo de dez procedimentos
de gestdo com o objetivo de registrar, formatar e disseminar todos os procedimentos
executados nos diversos departamentos da instituicdo. Estes procedimentos sao
hoje uma orientagcdo para os consulentes de como agir em diversas tomadas de
decisdo e mais ainda, de conscientizar-se sobre o tramite das informacdes, percurso
destas nos setores, hierarquias, aprovaces e exigéncias com o objetivo de que

todos saibam como proceder diante de uma tarefa.

Mas ainda h4 um grande desafio e muitas etapas para a quebra de barreiras entre
areas e o atingimento de salto qualitativo em direcdo a pratica corporativa de uma
gestdo eficaz que considere e contemple efetivamente organizacdo em rede e
gestdo de pessoas, fundamentadas no conhecimento. Assim, para que O
conhecimento traga beneficiosa instituicdoSesc Minasé preciso reconhecerque é
imprescindivel gerencia-lo. A institucionalizagdo da gestdo do conhecimento
pressupfe implementar ferramentas, principios e praticas que sejam utilizados de

forma habitual e continua e reconhecidas como politica organizacional.

Nonaka e Takeuchi (1997) ressaltam que uma das condi¢cfes basicas da Gestdo do
Conhecimento é o alinhamento da visdo dos dirigentes da empresa com a
necessidade de reconhecer e enfrentar as constantes mudangas de cenarios. Na
atual conjuntura as organizacbes sao afetadas diretamente pelas condicbes
emergentes da sociedade do conhecimento, o que exige dos seus gestores novas
condutas em relacdo a gestdo de pessoas e do negocio. Mais do que isso €
importante verificar se a Gestdo do Conhecimento, com sua filosofia, principios e

processos esta ou néo se institucionalizando.
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2.2 Gestao do conhecimento na era da colaboracédo e o compartilhamento de

informacao

O diferencial que hoje marca o processo de mudanca de uma cultura organizacional
estd na forma com que a instituicdo trata seu agir estratégico em relacdo ao
conhecimento. Nesta nova rede social em que informac&o e conhecimento tornaram-
se 0s principais ativos da organizacdo, as empresas terdo novos experts e as
liderancas funcionais precisardo entender de diferentes sistemas de valor. Isto tem
implicagcbes no formato organizacional, no modelo do negdcio, no planejamento
estratégico, nas praticas administrativas e principalmente no desenvolvimento de
tecnologias organizacionais, conduzindo as novas teorias e praticas de Gestao do
Conhecimento (GC).

Pelo exposto, admite-se a existéncia de uma forte tendéncia em correlacionar
Gestdo do Conhecimento com desempenho organizacional resultado das relagdes
estabelecidas em ambientes de colaboracdo e compartilhamento de informacao.
Segundo Choo (2003, p. 179)

z

Numa organizacdo, o conhecimento € amplamente disseminado e toma
varias formas, mas sua qualidade é revelada na diversidade de
capacitacdes que a empresa possui como resultado desse conhecimento.
Enquanto a maior parte do conhecimento de uma organizacdo tem suas
raizes na especializacdo e experiéncia de cada um de seus membros, a
empresa oferece um contexto fisico, social e cultural para que a pratica e o
crescimento desse conhecimento adquiram significado e propdsito. O
conhecimento é também o resultado dos relacionamentos que a
organizagdo manteve ao longo do tempo com seus clientes, fornecedores e
parceiros.

Neste contexto a Gestdo do Conhecimento (GC) revela-se como um repensar da
gestdo para as organizacdes da era do conhecimento. Tal énfase deriva-se do

entendimento de que a informacdo e o conhecimento constituem-se como 0sS

principais fatores de competitividade dos tempos atuais para organizacoes e nacoes.

O significado de gestdo, quando associado ao significado de conhecimento, deve
ser apreendido como promoc¢do do conhecimento ou estimulo ao conhecimento.
Assim a GC assume o significado de uma gestao “de” conhecimento e de gestéo

“para” o conhecimento e ndo deve ser confundida como Gestéo da Informacéao (GlI).
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Nesse sentido, vislumbra-se a valorizacdo da conexdo entre o individuo e a
empresa, da colaboracdo e do compartiihamento de informacgéo entre ambos, uma
vez que ferramentas e processos nao se viabilizam sem uma acéo pessoal. E para
que esta relacdo sinérgica se estabeleca, é de fundamental importancia que a
instituicdo faga investimentos em processos e sistemas capazes de valorizar a
pratica de producdo, integragdo e compartihamento de informacdo entre os
envolvidos e em todas as dimensdes da organizacdo. Existe uma triplice entre o

humano, as informacdes e tecnologia da informacao.

Tais assertivas ndo alijam instituicbes como o Sesc Minas em adotar praticas de GC.
Assim, dentre os principais desafios, destacam-se as questdes relativas a cultura
organizacional, comportamento humano e desenvolvimento de um contexto
colaborativo favoravel a criacdo, uso e compartilhamento da informacdo e do

conhecimento.

Dentre as abordagens propostas por diversos autores, a GC deve ser percebida
como um processo complexo que possui diversas facetas e sua multiplicidade de

espaco apresenta uma ardua dificuldade de conceitualizacéo.

Segundo Allee (1997), o conceito de gestdo do conhecimento apresenta-se como
um meio para a constru¢cao de um comportamento informacional. Salientando que a
gestdo do conhecimento é formada por experiéncias, conceitos, valores, crencas e
formas de agir que podem ser compartilhadas e comunicadas. Afirma, ainda, a
autora que “GC significa compor e cuidar dos processos para criar, manter, aplicar,
compartilhar e renovar o conhecimento para aprimorar a performance organizacional

e criar valor” (Allee,1997,p. 1-6,0nline)™.

Complementando a descricdo apresentada acima, Barbosa et al. (2009) apresentam
um conceito de GC mais direcionado. Ele defende que a gestdo do conhecimento

deve ser entendida como,

“[...] um conjunto de processos por meio dos quais as organizagfes
buscam, organizam, disponibilizam, compartiiham e usam a informacéo e
conhecimento com vistas a melhoria do seu desempenho. Esses processos
sdo frequentemente facilitados pelo uso da tecnologia da informacéo e
dependem, fundamentalmente, do compartilhamento do conhecimento entre
funcionarios e da comunicagdo destes com setores externos.” (Barbosaet
al., 2009, p. 14-15).

http://www.comp.dit.ie/dgordon/Courses/ResearchMethods/Countdown/12Principles.pdf
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Nesse sentido, talvez, uma das facetas de maior relevancia para a gestdo do
conhecimento seja o compartilhamento das informacdes de forma colaborativa no
ambiente. Atualmente, esse tema esta em voga devido a necessidade das empresas
de integrar eficazmente seu potencial intelectual e de desenvolver sistemas que
proporcionem apoio a essa interagdo no seu ambiente interno, a fim de criar e
incorporar novos conhecimentos, bem como transferi-los para seus produtos e
servicos. Nesse sentido, a trajetdria da gestdo do conhecimento alude a uma grande
mudang¢a com o crescimento e a valorizagdo da perspectiva individual no processo
de uso e aplicagdo do conhecimento dentro das organizacbes, sendo primordial
essa conexdo entre o individuo e a empresa, uma vez que as organizacées nao

sobrevivem sem as pessoas.

Esse € um contexto que permite ao Sesc Minas investir em uma mudanca
consciente e planejada, com vistas a uma postura administrativa moderna,
sistémica e com estrutura tecnoldgica orientada para o atingimento de um padréao de
qualidade assegurando acdes no caminho do progresso e do desenvolvimento
organizacional. E para estabelecer essa conexao entre individuos e a organizacéo, é
necessario gue a empresa invista na criagdo ou implantacdo de rotinas e processos
gue possibilitem e incentivem as trocas de informacao entre os envolvidos, tendo a

cultura organizacional como base de sustentacéo e padrdo de comportamento.

Fundamentados, portanto, nas consideracbes dos renomados autores podemos
inferir que a implantacdo de um portal corporativo € alternativa seguracapaz de
proporcionar ao Sesc Minas o aumento da capacidade de resposta da empresapara

desenvolver inovacdo, competéncia, eficacia e conhecimento corporativo.

Apostando na tendéncia do compartilhamento da informacédo e colaboracéo buscar-
se-a elucidar um pouco sobre os dois termos para apontar suas diferencas e definir

0 posicionamento necessario para o melhor esclarecimento.

Dentro da area da Ciéncia da Informacé&o, compartilhar estd normalmente associado
aos termos informacdo ou conhecimento para designar as trocas de informacao
entre os individuos detentores de determinada expertise.Porém, as dificuldades
relacionadas com o0 compartihamento do conhecimento em contextos

organizacionais sdo destacadas por autores como Davenport (1998, p.115), para
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quem compartilhar informagdes é o “... ato voluntario de coloca-las a disposi¢do de

outros”. Nao se pode, portanto, confundir compartilhar com “... relatar, que é uma

troca involuntéaria de informacoes”.

Entende-se que a colaboracdo € uma estratégia de trabalhar e trocar informacdes
em grupos compostos por individuos que possuem objetivos comuns e que
pretendem aumentar a produtividade e alcancar metas comuns. E por isso que as
atividades, realizadas por meio da colaboracdo em sua grande maioria, envolvem
acOes interligadas e os objetivos sdo comuns e compartilhados. Sob a visdo de
ambos os termos e suas denominacdes, percebe-se que o compartilhamento esta
diretamente relacionado com as trocas de informacdo baseadas na vontade do
individuo em contribuir, mesmo quando ndo participa diretamente da acdo na qual
esta trocando informacdes. JA4 a colaboracdo tem relacdo direta de trocas que
envolvem pessoas que constroem ac¢des ou projetos conjuntamente, ou seja, cada

envolvido possui interesse pessoal ou profissional em realizar a acao.

7

Barros (1994) destaca essa relacdo ao afirmar que o compartiihamento é um
conceito associado a dividir e distribuir com outros, enquanto colaboracdo € um

trabalho de correalizagéo.

A sinergia entre colaboracdo, compartihamento da informacdo e gestdo do
conhecimento sdo paradigmas que estdo sendo discutidos para oferecer subsidios
aos usuarios em todos os niveis. A aplicacdo correta desses construtos viabilizara
uma estrutura ideal para o desenvolvimento de uma prética corporativa madura e
para a adequada usabilidade de um portal do conhecimento. Trata-se ndo apenas
de um portal, onde poderemos acessar informacdo e analise de conteudos ou
resultados que direcionem para tomada de decisdo. Mas, além destas tarefas,
oferecer contetdo personalizado, conectando pessoas e informagdes, oferecendo o
compartilhamento de conhecimento e disponibilizando a participacéo colaborativa do
individuo. Um portal que possibilite troca de informagéo com clientes, fornecedores,
com inteligéncia de negocios, gestao de documentos e abertura de desenvolvimento

de produtos de forma compartilhada.

Murray (1999) afirma que portais voltados apenas para conteldos séo inadequados

ao mercado, eles devem conectar ndo apenas a tudo que necessitamos, mas a
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todos que necessitamos, e proporcionar todas as ferramentas necessérias para que

possamos trabalhar juntos.

No presente trabalho, a Gestdo do Conhecimento sera entendida como um conjunto
de processos por meio dos quais as empresas constroem, buscam, registram,
organizam, disponibilizam e socializam o conhecimento com vistas a melhoria do
seu desempenho. Esses processos sao frequentemente facilitados pelo uso da
tecnologia da informagéo e dependem, fundamentalmente, do compartilhamento das
informagdes entre colaboradores e da comunicacdo destes com o0s ambientes
internos e externos. Para complementar esta definicdo este trabalho ir4 recorrer a
Alvarenga Neto (2008) que diz que a Gestdo do Conhecimento € um processo que
incorpora varias abordagens gerenciais e ferramentas, capaz de ajudar no
estabelecimento da gestdo estratégica em relagdo a utilizacdo da informacédo e do
conhecimento no apoio da promocéao da transferéncia de informacdes, da inovacéo,
da aprendizagem, da criatividade e no fortalecimento das competéncias essenciais

da organizagéo.
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3. PORTAL CORPORATIVO E GESTAO DO CONHECIMENTO
3.1 A dimensao tecnoldgica da Gestdo do Conhecimento

Uma das vantagens competitivas das organizaces modernas traduz-se atualmente
na capacidade proativa da instituicio em lidar com os desafios inerentes ao
desenvolvimento de processos e ferramentas capazes de administrar e permitir com
eficacia 0 acesso e uso estratégico do conhecimento. Neste cenario, além de sua
rapida evolucdo, € cada vez mais intensa a percepcdo de que a tecnologia da
informagédo desempenha um papel de infraestrutura para a gestdo do conhecimento,
que envolve também aspectos humanos e gerenciais. As ferramentas de GC
pretendem auxiliar no processo de captura e estruturacdo do conhecimento de
grupos de individuos, disponibilizando este conhecimento em uma base
compartilhada por toda a organizacédo. As organizagcdes que tém no conhecimento
seu insumo de negdcios ndo devem manté-lo em sistemas fechados e inacessiveis,

sob pena de perderem sua eficacia empresarial,

Existem varias propostas para classificar a contribuicdo da Tecnologia da
Informacéo (TI) para a GC. A licdo mais importante que se extrai dessas
classificacbes é a de que a organizagdo deve inicialmente avaliar qual ou
guais processos de GC sao prioritarios para assim escolher a tecnologia
adequada. (Carvalho, 2006, p.65)

A implantacdo acelerada de novas tecnologias como Internet, portais corporativos e
correio eletrénico tem afetado as relacdes sociais e também informacionais
existentes nas empresas, podendo inclusive alterar a estrutura de poder dentro das

organizacoes.

Nota-se ao longo do tempo que nao existe, ainda, para um universo significativo de
empresas um consenso que permita delimitar claramente a fronteira entre o que é
um sistema de informacéo e o que € um sistema de gestdo do conhecimento. Isso
ocorre porque existem sistemas que ndo foram projetados exclusivamente para GC,

mas que podem apoié-la, tais como sistemas de groupware?. Por outro lado, existem

2Groupware: Com base nas pesquisas realizadas na area denominada internacionalmente CSCW (Computer Supported
Cooperative Work ou trabalho cooperativo suportado por computador), foram desenvolvidas diversas ferramentas de
software para implantagdo de Sistemas Cooperativos. Estas ferramentas, denominadas groupware, aplicam conceitos de
sistemas distribuidos, comunicagdomultimidia, ciéncia da informagédo e teorias socio-organizacionais. Fonte: Wikipédia


http://pt.wikipedia.org/wiki/CSCW
http://pt.wikipedia.org/wiki/Software
http://pt.wikipedia.org/wiki/Software_colaborativo
http://pt.wikipedia.org/wiki/Sistemas_distribu%C3%ADdos
http://pt.wikipedia.org/wiki/Comunica%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Comunica%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Comunica%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Ci%C3%AAncia_da_informa%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Organiza%C3%A7%C3%A3o
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sistemas especificos como mapas de conhecimento que sdo importantes
ferramentas de desenvolvimento da inteligéncia e educacao corporativa. Acrescente-
se a esse contexto o fato de que algumas subareas como Inteligéncia Artificial
preferem adotar outras nomenclaturas, como por exemplo: sistemas especialistas,
sistemas baseados no conhecimento, redes neurais, agentes inteligentes, entre

outros.

Para facilitar o entendimento, ser4 mencionada uma definicdo mais abrangente que
considera como sistema de GC qualquer tipo de aplicacdo de tecnologia da
informacédo que suporte algum dos processos de conhecimento da organizacao.
Sistemas tradicionais de informacéo, que sdo caracterizados pelo modelo entrada de
dados, processamento rotineiro e saida através da geracao de relatérios, ndo serdo
considerados como sistemas de GC. Exemplos: Sistemas de contabilidade, folha de
pagamento, controle de estoque e sistemas ERP® sdo exemplos de sistemas néo

considerados na GC.

Alguns autores optam por utilizar modelos mais conhecidos para analisar a
contribuicdo da TI para os processos de gestdo conhecimento. O quadro seguinte,
elaborado por Carvalho (2006) mostra a relacdo entre o0s dois conceitos
considerando as afinidades entre as diferentes tecnologias de informacdo, com
processos de gestdo de conhecimento e a literatura de referéncia com a indicacéo
da aplicacdo da tecnologia que pode suportar os diferentes processos e atividades
de gestdo do conhecimento.

Tecnologias PROCESSOS SUPORTADOS

Groupware - Criacdo do conhecimento: CHOO et al (2000), ROLLET (2003)

- Transferéncia do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001), CHOO et al. (2000), ROLLET (2003)
- Socializagdo: CHOO et al (2000), MARWICK (2001)

- Externalizacéo e internalizagdo: CHOO et al (2000), CARVALHO e FERREIRA (2001)

- Infraestrutura de suporte: ALAVI e LEIDNER (2001), CHUA (2004).

Gestao de - Combinag&o: CHOO et al (2000), MARWICK (2001), CARVALHO e FERREIRA (2001)
Contetido - Organizacéo do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001), CHOO et al. (2000), CHUA (2004),
ROLLET (2003)

ERP (Enterprise Resource Planning): De acordo com Corréa, Gianesi e Caon (1999), ERP sdo sistemas integrados de gestdo e
podem ser entendidos como uma evolugdo dos sistemas MRPII (Material Resources Planning). 1sso porque, além de
exercerem o controle dos recursos utilizados diretamente na manufatura de um produto (materiais, pessoas,
equipamentos), também permitem controlar os demais recursos da empresa ligados a produgdo, comercializagdo,
distribuicdo e gestdo.
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- Infraestrutura de suporte: CHUA (2004)

Mapas de
Conhecimento

- Transferéncia do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001), CHUA (2004).
- Combinagéo: CHOO et al (2000)
- Socializagdo: CARVALHO e FERREIRA (2001)

Inteligéncia
Artificial

- Criacdo do conhecimento: CHUA (2004)

- Organizagédo do conhecimento: ROLLET (2003)

- Uso do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001)

- Externalizacéo e internalizacdo: CARVALHO e FERREIRA (2001)

Workflow

- Infraestrutura de suporte: CHUA (2004)
- Uso do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001)
- Externalizacéo e internalizacdo: CARVALHO eFERREIRA (2001)

E-learning

- Criagdo do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001)

- Organizacgdo do conhecimento: ROLLET (2003)

- Uso do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001)

- Externalizacéo e internalizagdo: CARVALHO e FERREIRA (2001)

Business
Intelligence

- Criagdo do conhecimento: data mining em ALAVI e LEIDNER (2001)
- Organizacgao do conhecimento: banco de dados em ALAVI e LEIDNER (2001)
- Combinagédo: CARVALHO e FERREIRA (2001)

Quadro 1 - Tecnologias que podem suportar processos de gestdo do conhecimento
Fonte: Carvalho (2006, p. 66)

TIPOLOGIA DOS SOFTWARES DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Categorias de
Softwares

Processos baseados no
conhecimento

Conhecimentos
envolvidos

Areas dos conceitos usados
nos softwares

Ferramentas voltadas
para a Intranet

Codificagdo e
transferéncia

Explicito e tacito

Redes de computadores

Sistema de GED

Codificagdo e
transferéncia

Explicito

Ciéncia da Informacgao

Sistemas de Groupware

Geracdo, codificagdo e
transferéncia

Explicito e tacito

CSCW (trabalho cooperativo
apoiado por computador)

Sistemas de Workflow

Codificagdo e
transferéncia

Explicito e tacito

Organizacéo e método

Bases inteligentes de
conhecimento

Geracdo, codificacdo e
transferéncia

Explicito e tacito

Inteligéncia Artificial

Business Intelligence

Codificacdo e
transferéncia

Explicito

Banco de dados

Sistemas de mapas do
conhecimento

Geracdo, codificacdo e
transferéncia

Explicito e tacito

Ciéncia da Informacéo e
Gestéo do Conhecimento

Ferramentas de apoio a
inovagéo

Geracdo, codificacdo e
transferéncia

Explicito e tacito

Engenharia de produtos

Quadro 2: Tipologia dos Softwares de Gestao
Fonte: Carvalho (2000, p. 117)
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No entanto, Davenport e Prusak (1998) alertam para o perigo de se adotar um viés
tecnologico, pois,

os profissionais de Tl preocuparam-se principalmente em gerenciar dados,
em vez de definir mais amplamente a informac&@o. Nao deixa de ser util,
embora a énfase maior, colocada naquilo que pode ser representado em um
computador, deve frequentemente a negacdo de que a informacédo nao-
estruturada ou o conhecimento tenham alguma importancia. (Davenport e
Prusak, 1998, p.34)

Os problemas verificados na gestdo da informacgéo, relacionados ao ciclo
informacional (criagdo, selegcdo/aquisicdo, representacdo, armazenamento,
recuperacao, distribuicdo e uso), em conjunto com os problemas gerenciais, sao
estendidos a gestdo do conhecimento. Davenport e Prusak (1998, p.29) afirmam que
‘embora muitos administradores digam que o conhecimento de seus funcionarios é o
bem mais valioso da empresa, poucos comegaram a gerenciar ativamente essa

corrente em larga escala”.

Percebe-se a importancia de um comité de inteligéncia que alimente, estruture,
organize, dissemine e proteja tudo que possa configurar o portal corporativo do
conhecimento. Estes colaboradores dependem de relatérios, elaborados e entregues

pelas areas de negdcio e departamentos afins.

Um dos trabalhos mais citados sobre classificacdo do suporte da Tl a GC é a
proposta de Alavie Leidner(2001). Estas autoras percebem as organizacées como
sistemas do conhecimento constituidos por quatro modos de processos sociais:
criagdo, armazenamento / recuperacdo, transferéncia e aplicacdo. Para elas, tal
perspectiva representa a natureza cognitiva e social do conhecimento organizacional
e da sua acado nas praticas e cognicdes tanto no ambito do individuo quanto no
coletivo da organizacéo. As tecnologias sdo classificadas de acordo com os quatro

modos propostos, conforme se verifica no quadro seguinte:
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Processos
baseados em
conhecimento

Criagéo do
conhecimento

Armazenamento e
criagdo do
conhecimento

Transferéncia do
conhecimento

Aplicagéo do
conhecimento

Tecnologia de
suporte aos

Data mining
e-learning

Repositérios do
conhecimento e Banco
de dados

Grupos de Discusséo
e Mapas do
conhecimento

Sistemas
especialistas (IA)
Workflow

processos

Groupware (infraestrutura de suporte)
Intranet(infraestrutura de suporte)

Quadro 3: Classificacdo dos sistemas de GC
Fonte: Alavi e Leidner (2001), p. 125

Nessa proposta fica evidente a importancia da contribuicdo da intranet e do
groupwareno suporte aos processos da GC. Alavi e Leidner (2001) enfatizam que os
processos da GC sao distintos, interdependentes, ndo devendo ser entendidos como
processos lineares ou rigidamente padronizados. Por exemplo, um individuo pode
criar conhecimento e aplica-lo diretamente, sem precisar armazena-lo ou transferi-lo.
A qualquer momento, a organizacdo e seus membros podem estar envolvidos em

multiplos processos, caracterizando a GC como um fendmeno dindmico e continuo.

Como se percebe existem varias propostas para classificar a contribuicdo da Tl para
a GC e alicdo mais importante que se extrai dessas classificacbes é a de que a
organizacao deve inicialmente avaliar qual ou quais processos de GC sao prioritarios
para assim escolher a tecnologia adequada. Infelizmente na pratica muitas vezes
ocorre 0 contrario: compra-se uma ferramenta para depois entender as
consequéncias do seu uso. Fundamentado nessas premissas confirma-se o fato de
que um dos grandes desafios encontrados pelas organizagbes atualmente, é a
criacdo de novos processos e ferramentas capazes de gerir e socializar
informacgdes, de modo a permitir o efetivo compartilhamento do conhecimento. Neste
contexto um portal corporativo integra varias dessas tecnologias em uma unica
ferramenta e surge como importante estratégia de negdcio que consolida, gerencia e
compartilha informagdes interna e externamente e, assim, pode contribuir para a
gestdo do conhecimento ampliar a compreensao do potencial das funcionalidades
existentes e ampliar

os niveis de eficacia e de qualidade das relacdes

organizacionais. O quadro a seguir apresenta uma sintese das propostas dessa

revisao literaria.
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SINTESE DAS PROPOSTAS DE CLASSIFICACAO TI X GESTAO DO CONHECIMENTO

Tecnologias Processos Suportados
Groupware - Criag&o do conhecimento: CHOO et al (2000), ROLLET (2003)
- Transferéncia do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001), CHOO et al. (2000), ROLLET (2003)
- Socializagdo: CHOO et al (2000), MARWICK (2001)
- Externalizacéo e internalizacdo: CHOO et al (2000), CARVALHO e FERREIRA (2001)
- Infraestrutura de suporte: ALAVI e LEIDNER (2001), CHUA (2004)
Gestao de - Combinagéo: CHOO et al (2000), MARWICK (2001), CARVALHO e FERREIRA (2001)
Contedido - Organizagao do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001), CHOO et al. (2000), CHUA (2004),
ROLLET (2003)
- Infraestrutura de suporte: CHUA (2004)
Mapas de - Transferéncia do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001), CHUA (2004)

Conhecimento

- Combinagéo: CHOO et al (2000)
- Socializagdo: CARVALHO e FERREIRA (2001)

Inteligéncia - Criagdo do conhecimento: CHUA (2004)
Artificial - Organizacgdo do conhecimento: ROLLET (2003)

- Uso do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001)

- Externalizacéo e internalizagdo: CARVALHO e FERREIRA (2001)
Workflow - Infraestrutura de suporte: CHUA (2004)

- Uso do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001)

- Externalizagéo e internalizagdo: CARVALHO e FERREIRA (2001)
E-learning - Criag&o do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001)

- Organizagado do conhecimento: ROLLET (2003)

- Uso do conhecimento: ALAVI e LEIDNER (2001)

- Externalizacgéo e internalizagdo: CARVALHO e FERREIRA (2001)
Business - Criag&o do conhecimento: data mining em ALAVI e LEIDNER (2001)
Intelligence

- Organizagédo do conhecimento: banco de dados em ALAVI e LEIDNER (2001)
- Combinagdo: CARVALHO e FERREIRA (2001)

Quadro 4: Organizagédo, acesso, Uso e reuso e recuperacao do conhecimento também foram usados
como sinénimos.
Fonte: Carvalho, 2000, p. 117

3.2 Diferentes tipos de portais: conceitos e caracteristicas

7z

A grande atribuicAo dos portais corporativos € acabar com o isolamento dos

sistemas de informacéo, integrando-os em uma unica ferramenta que seria porta de

entrada para todos os usuarios do ambiente corporativo, configurando-se como uma

plataforma que permita a agregacéo de aplicagdes até entdo estanques.
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Terrae Gordon (2002) apresentam os principais problemas vivenciados pelo usuario
final que justificariam a utilizagdo do portal:

e Plataforma e formatos proprietarios;

e Dificuldade em acessar informacoes;

e Redundancia e duplicidade de informacao;

¢ Dificuldade para individuos em publicar informacé&o para o resto da empresa;
e Vérios métodos de busca e acesso da informacéao;

e Necessidade de intermediacdo da area de tecnologia para acessar

informacéo;

Dificuldade de integracdo dos dados.

As necessidades do trabalhador do conhecimento sdo semelhantes as de um
usuario final que acessa um portal. Ambos buscam um ponto de acesso Unico a
partir do qual sédo supridas suas necessidades informacionais. Essa semelhanca faz
com que as intranets se beneficiem dos avancos tecnoldgicos conseguidos pelos
portais da Web.

Em seu estudo comparativo sobre portais, intitulado: Intranets, portais corporativos e
GC, Carvalho (2006) apresenta uma coletanea sobre as definicbes dos diversos
tipos de portais. Entre as diversas definicbes existentes na literatura, algumas
privilegiam o aspecto do acesso a informacao, enquanto outras destacam o papel
dos portais no apoio a tomada de deciséo ou ainda ao trabalho colaborativo.

Para melhor ilustracdo o quadro5, proposto por Carvalho (2000), apresenta um
resumo de 14 definicdes de portais.

COMPARAGCAO DE DEFINICOES DE PORTAIS

Autores Termo Definicao
usado
Chadran | “Interface Web integrada personalizada para acesso as informagbes, aplicagbes
(2003) Porta e servigos colaborativos.”
Choo et al Portal “Ambientes ricos de trabalho virtual e ndo apenas ferramentas de disseminacéo
(2000) Corporativo de informacdo. O portal € um espago informacional de trabalho compartilhado
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que facilita os processos de criagdo, intercAmbio, retencdo e reuso do
conhecimento. E composto por um espaco de contetido para facilitar o acesso e
a recuperacdo da informacgéo; por um espaco de comunicacdo para suportar a
negociacdo de interpretacdes e significados coletivos e por um espaco de
coordenacgéo para permitir a agdo e o trabalho cooperativo.”

“Plataforma tecnoldgica, uma interface personalizada de recursos on-line que

Collins Portal do permite que os trabalhadores do conhecimento acessem e compartilhem
Conhecimento | informacdes, tomem decisdes e realizem acgdes independentemente de sua
(2003, p.77) . O, . ~ .
Corporativo localizagdo fisica, do formato da informacdo e do local em que ela sera
armazenada.”
Delohi “Ponto Unico de acesso para a interagdo e distribuicdo do conhecimento
GroFl)J Portal organizacional. O portal ndo é uma tecnologia isolada, mas um conjunto de
(200(?) Corporativo tecnologias que, se propriamente integradas, fornecem uma interface Unica para
0s recursos informacionais e processos de negdcios.”
Eckerson Portal de “Aplicativo capaz de proporcionar aos seus usuarios um Unico ponto de acesso
(1999, p.1) Negdcios para qualquer informagédo de negdcio, interna ou externa a organizacao.”

. . “Porta de entrada para banco de dados, fluxo de trabalho e sistemas que foram
Finkelstein Portal . . X o
(2001, p.1) Corporativo mte:g_radqs através de XML e customizados para as responsabilidades

T individuais de cada colaborador.”
Hargerdon Portal “Website que opera sobre a Intranet, fornecendo um caminho para contetdo e
(2000) Corporativo servigos de todos os tipos através de um Unico ponto de acesso.”
Java “Aplicativo baseado na Web que comumente prevé de personalizagdo, login
Community Portal unificado e agregacado de contetdo de diferentes fontes, assumindo um papel
Process de camada de apresentacédo dos sistemas de informagado.”
(2003)
“O portal € mais que uma via de acesso as informagdes corporativas. O portal
Murray Portal deve nos conectar ndo somente a tudo que necessitamos, mas a todos de que
(1999, p.1) Corporativo precisamos, fornecendo todas as ferramentas necessérias para o trabalho em
conjunto.”
Reynolds e Portal “Sistema centrado no usuario, graficamente rico, integrado as tarefas diérias,
Koulopoulos . provendo suporte ao trabalho em organizagdes baseadas no conhecimento.”
Corporativo
(1999)
“Intranet de terceira geracdo, sendo utilizado ndo apenas como uma ferramenta
Saldanha Portal s . . :
. de comunica¢do ou de organizacdo de contetudo, mas como infraestrutura
(2004) Corporativo L . y . .
tecnolégica fundamental para um projeto de gestédo de conhecimento.
“Aplicacbes que permitem as organizacdes libertar informagfes armazenadas
. internamente e externamente, provendo aos usuarios uma via de acesso as
Shitakes e . ~ L o o e
Tylman Elp |nf0rn_1a(;0es necessarias para_sub5|dlar as tomade.ts de demsoe_s de negocio. Os
portais sdo amalgama dos sistemas que consolidam, gerenciam, analisam e
(1998) o ; ~ s -
distribuem informacdo dentro e fora da empresa, incluindo Business
Intelligence, gestao de contetido e Data Warehouse.”
Viador “Sistema baseado em um navegador Web que prové acesso de qualquer lugar
(1999) EIP as informagBes vitais de negocios internas e externas as organizagao,
oferecendo aos usuarios uma janela Unica para informacdes personalizadas.”
White (1999, EIP “Ferramenta que prové aos usuarios uma Unica interface Web para acesso as
p.1) informacgbes espalhadas pela empresa.”

Quadro 5: Definicdo de portais e suas caracteristicas

Fonte: Carvalho, 2000, p. 117

Nesse sentido, as necessidades da empresa estdo relacionadas a sua cultura

organizacional e a implantagdo de ferramentas deste tipo poderd depender de

processos ja existentes na instituicdo, da facilidade de interface com outras

tecnologias ou dos conhecimentos técnicos vivenciados.
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4 ANALISE DE CONTEUDO E ESTUDO DE CASO SESC MINAS
4.1 Escolha metodolégica

Mediante os objetivos e a natureza deste ensaio, optou-se por adotar um
procedimento de natureza descritiva como metodologia de pesquisa, com o intuito
de elencar as dificuldades, as licdes aprendidas, as diferentes maneiras de atingir o
propésito de implantacdo de uma ferramenta como um portal do conhecimento

corporativo.

O procedimento metodoldgico a ser adotado € a andlise de conteudoque se
caracteriza por investigar algo dentro do contexto real, considerando as
experiéncias, as dificuldades de implantacdo, as condi¢cdes originais entre o que
intencionamos conhecer, testar ou aprofundaro conhecimento e, sobretudo,
registrando detalhes do ambiente real, explorando as condi¢cdes entre o fenbmeno e

o0 ambiente em que este esta inserido.

ApoOs registrodo estudo investigativo baseado na andlise de conteudo de duas
empresas pretende-se apresentar um estudo de caso com a instituicdo Sesc Minas,
cujo acesso as informacdes e ao conhecimento sdo maiores, uma vez que esta
empresafoi a escolhida para a implantacdo do projeto descrito neste estudo. Tanto o
Sebrae quanto a Documentar enfrentaram as mesmas etapas de implantacdo e
desenvolvimento de um portal a fim de uma possivel resolugdo.Neste contexto o
enfoque do problema sera esclarecido na perspectiva qualitativa, tendo em vista a
dificuldade de se obter informac¢des quantitativas das empresas analisadas e que,
para Minayo (1994), a pesquisa qualitativa preocupa-se com um nivel da realidade

gue nédo pode ser quantificado.

Vé-se, portanto, que este método é pertinente e adequado a presente pesquisa, uma
vez que nosso proposito alinha-se aos processos de identificar e compreender o
sistema de concepcéo, implantacdo e dindmica de funcionamento de um portal de

conhecimento corporativo.
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4.2 Escolha das empresas

A escolha das empresas resultou-se da conveniéncia de que uma das possibilidades
de investigacdo é a realizagdo de um estudo de experiéncias diferenciadas. Para
este projeto, esta opcdo permitira a observacdo e aprendizagens de estratégias
comuns, bem como situacbes divergentes e contrastantes, tendo em vista as
caracteristicas singulares de cada organizacdo. Procurou-se uma instituicdo do
“Sistema S” que contemplasse uma estrutura tecnolégica mais avangada e, neste
aspecto foi escolhido o Sebrae Minas. A segunda escolha recaiu em uma empresa
reconhecida no desenvolvimento de projetos relacionados a Gestdo do
Conhecimento e a Gestdo de Processos: a “Documentar’, ganhadora do Prémio
MAKE - MostAdmiredKnowledge Enterprise — de Exceléncia em Gestdo do

Conhecimento em 2012.

Ao perceber que as duas empresas apresentavam diferencas significativas quanto a
filosofia e implantacdo de seus modelos, pareceu importante e pertinenteenfatizar
tais diferencas e analisar as organizacdes para posteriormente compara-las e fundi-
las em um estudo de caso, 0 Sesc Minas, objeto deste ensaio, cujo modus operandi
é de reconhecido dominio da autora. E importante enfatizar que o Sebrae Minas e a
Documentar sdo apresentadas como exemplos de experiéncias que oferecerdo
informacdes pertinentes para inferirmos um aproveitamento das licbes aprendidas
para futura implantacdo do Portal Corporativo do Conhecimento, sem que se faca
consideracdes aos processos burocraticos das duas empresas.

4.3 Empresa Documentar

Este relato contemplara informacdes institucionais que foram obtidas via
investigagdo no site, contato indireto e acesso ao material de apresentacdo das
etapas de construcdo do portal. Conforme descrito em seu sitecorporativo, a
“‘Documentar” foi fundada em 1985 e surgiu com uma proposta de quebra de
paradigma, unindo — de forma inovadora — as diversas areas da Gestdo de

Documentos.
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Ao longo dos anos, incorporou as suas competéncias diversas areas da Ciéncia da
Informacédo, da Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacédo, destacando-se

fortemente de seus concorrentes.

Com mais de 400 colaboradores, hoje a “Documentar” € uma marca de valor,
referéncia na sua area de atuacdo com mais de 1.000 projetos em todo o Brasil
desenvolvendo solugbes customizadas e inovadoras de Gestdo de Documentos,
Informacdes e Processos objetivando ganhos e atendimento das necessidades de
seus clientes independentemente do segmento ao qual pertengcam, quais sejam:
gerenciamento de processos; sistemas normativos; gestdo da informacéo; portais

corporativos e tecnologias utilizadas.

A empresa foi reconhecida em 2008 entre as 200 maiores empresas brasileiras de
Tl — Info Exame e entre as 200 maiores empresas do segmento PME — Revista
Exame PME. Ja em 2009 recebeu o Prémio de Melhor Intranet Portal na categoria
colaboracdo e ganhou o Prémio Gran Prix da iniciativa privada e em 2012 foi
escolhida para constar entre as 20 empresas que fazem parte do programa de

Inovagcdo Empresarial — FIEMG/IEL.
Seguem as etapas de desenvolvimento da Unidade de Gestao de Conhecimento:

» Criacdo da UGC: Unidade de Gestdo do Conhecimento

Conselho Execufivo

Documentar
Laboratorio de P S
. Gerencia de Aplicagao s
Inteligencia Aplicada P Escritorio da
[LIA) ) Teenologica (GAT) Qualidade
nidade Execufiva e de Unidade de Gestdo do Unidade de Negbcios
Operagies Conhecimento e Marketing
{UEX) {UGC) {UNG )

Operagies Administrativo
{OFR) {ADNM}

Figural: Unidade de Gestdo do Conhecimento - Apresentacdo Case Documentar

http://www.slideshare.net/documentar/case-documentar-unidade-de-gesto-do-conhecimento



Objetivos:

Acesso e reutilizagdo das informacdes geradas em projetos ja executados
Registro e compartilhamento doconhecimento interno e externo
Registro e compartilhamento das licbes aprendidas

Efetivacdo do processo colaborativo

Potencializacdo da geracdo de inovacédo de valor

Fomento e criagdo de novos conhecimentos

Otimizacéo da inteligéncia corporativa

Planejamento:

Definicdo do modelo

Intranete Website - 12 Etapa

Portal Corporativo - 22 Etapa

Definicdo das etapas de implementacdoda Intranet
Cronograma

Estruturacdo do conteudo:

Organizacgéao das informacoes

Definicdo de modelos e ferramentas para cada conteudo e ambiente de trabalho

Desenvolvimento das aplicacdes

37

Treinamento da equipe UGC - Unidade de Gestdo do Conhecimento para

administracao e desenvolvimento da Intranet.
Projetos ja realizados pela UGC com foco em colaboragéo

Desenvolvimento da “Base do Conhecimento”
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Incentivo a participagdo dos funcionérios (Logo e Slogan UGC, Medalha de Honra e
Logo Intranet, sensibilizacdo e inclusdo das areas para definicdo dos produtos de

interesse)

Ampliacdo dos canais de comunicacdo (Atende RH e Noticias da Qualidade,

Noticias gerais, Dicas)

Recursos para disponibilizacéo e troca de informacodes

4.4 Sebrae Minas

As informagfes descritas nesta analise de conteudo foram obtidas através de
contato direto com os desenvolvedores do projeto, por meio de entrevista objetiva
com duas colaboradoras da area de informacédo e documentacdo. Também foram
realizados testes na pagina do portal e um levantamento sobre informacfes que

descrevem todas as etapas de implantacao.

O Sebrae-MG (Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas de Minas Gerais)
foi instituido pela Lei 8.029/90 e pelo Decreto 99.570/902,em 1990,para incentivar e
articular acbes que beneficiem as micro e pequenas empresas, auxiliando os

empreendedores nos diferentes estagios de desenvolvimento do negdcio.

A instituicdo € uma entidade associativa de direito privado, sem fins lucrativos, que
atua legalmente sob a forma de servico social autbnomo e faz parte do Sistema
Sebrae Nacional. Mantido por contribuicdes compulsérias, o Sebrae Minas aplica
recursos e desenvolve seu trabalho seguindo diretrizes do Conselho Deliberativo
Nacional do Sebrae Nacional, mas com autonomia administrativa, financeira e

contabil.

Esta presente em 51 microrregides de MinasGerais, que abrangem os 853
municipios e tem como missdo promover a competitividade e o desenvolvimento

sustentavel das micro e pequenas empresas e fomentar o empreendedorismo.
Portal Corporativo

O projeto foi desenvolvido em parceria com a empresa TerraForum consultores e a

Fundacao Instituto de Administracéo — FIA e foi dividido em quatro fases, a saber:
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- Fase Preliminar: Definicdo da “Proposta de Valor”
- Fase 1: Estruturagao e Informacéo

- Fase 2: Colaboracéao

- Fase 3: Integracdo de Processos

A implantacdo do PdCC no Sebrae Minas permitiu aos colaboradores acessarem
informacdes essenciais e softwares especificos para o seu trabalho, a partir de um
anico ambiente, de forma agil, personalizada e integrada.
Objetivo: Iniciar o processo de Gestdo do Conhecimento no Sebrae por meio da

implementacédo de um Portal de Conhecimento Corporativo.

As diversas praticas de GC estdo reunidas no Portal, que também incorporou as
funcionalidades da antiga Intranet. O Portal de Conhecimento Corporativo foi uma
construcdo coletiva, fruto da integracdo de esforcos da Unidade de Inteligéncia
Empresarial — UINE e seus parceiros estratégicos (Assessoria de Comunicacado —
ASCOM, Unidade de Gestdo de Pessoas — UGP e Unidade de Tecnologia da
Informacao - UTI), bem como de dezenas de colaboradores que opinaram quanto a

estrutura e contetido do Portal.

Uma das caracteristicas relevantes do Sebrae é uma organizacao multifacetada, ou
seja, a dispersdo dos técnicos por todo o estado de Minas Gerais dificulta o
compartilhamento de informagbes e conhecimento. Ressalta-se ainda a vertente
daterceirizacdo presente na contratacdo de consultores para o desenvolvimento de
trabalhos junto aos clientes. Esses consultores, quando do término das atividades,
levam consigo suas experiéncias e licbes aprendidas, gerando uma lacuna para a

organizacao.

Esses fatores fazem da GC um instrumento poderoso para a instituicdo, na medida

em que:
e Organiza as informag0es e as mantém acessiveis a todos os colaboradores;
e Organiza os processos de trabalho;

e Propicia um ambiente favoravel a criagdo de conhecimento;
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Retém o conhecimento organizacional;

Centraliza os conhecimentos gerados internamente;

Promove a colaboracgao;

Melhora o desempenho organizacional.
Metodologia

A empresa TerraForum Consultores foi contratada para a Fase Preliminar do projeto

que foi dividida em 3 etapas:

1. Etapa de avaliacdo: definicdo dos publicos alvos do futuro Portal de
Conhecimento Corporativo e respectivos beneficios para utilizacdo da
ferramenta. Foram realizadas entrevistas coletando expectativas e
necessidades relativas a GC;

2. Criacdo de um documento com a visdo evolutiva do Portal a partir da
priorizacao das iniciativas de GC;

3. Governanca: definicdo de papéis e responsabilidades.

De acordo com o relato das entrevistadas, deste trabalho foi originada a “Proposta
de Valor” que subsidiou tecnicamente a criagéo do Portal.

O Portal de Conhecimento Corporativo foi criado com o objetivo de promover a
colaboragéo, canalizar os conhecimentos técitos e explicitos, solucionar desafios
institucionais, além de contribuir para o aumento da produtividade, alinhamento de
informagdes e a garantia da assertividade e do sucesso das metas organizacionais.
Para que estes objetivos sejam alcancados, o Portal deve ser legitimado pelos
colaboradores da instituicdo, em termos de usabilidade, navegabilidade, taxonomia e

atualizacao de conteudos.

Contatou-se que os colaboradores podem acessar informacdes essenciais ao seu
dia a dia de trabalho a partir de um Unico ambiente, de forma agil, personalizada e
integrada, impulsionando assim uma transformagao na cultura organizacional, e com
ISSO incentivar cada vez mais o0 compartihamento e a geragcdo de novos

conhecimentos dentro da organizacao.
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4.5 Estudo de Caso: Sesc Minas
4.5.1 Percepcgdes quanto ao uso de Portais Corporativos nas duas empresas

Portal corporativo € um sistema que permite a integracdo de pessoas, informacoes e
conhecimentos vinculados aos processos da instituicdo. Assim, por meio de uma
governanca estruturada, ele é capaz de se transformar num canal Unico e confiavel
para a informacdo de uma empresa e para fornecer sua base de conhecimento a
colaboradores, clientes e parceiros, facilitando a gestdo do conhecimento, téao

necessaria no ambiente corporativo.

O conhecimento ndo tem valor se ndo for aplicado as decisGes e a¢bes dentro do
contexto organizacional e, quando tratado de forma articulada e integrada a
estratégia da instituicdo, caracteriza-se como um grande diferencial competitivo. E
neste ambiente de valorizacdo de ativos intelectuais que a gestdo do conhecimento
ganha destaque e se configura pertencente ao cenario da administracdo moderna.
Segundo Probst, Raub e Romhardt (2002, p.11) a gestédo do conhecimento seria um
desafio a ser encarado para o sucesso no atual mercado e, assim sendo, algumas
organizacdes, de modo experiencial, vém construindo e compartilhando
conhecimentos, desdobrando e incorporando-0s aos produtos e processos, como as

empresas analisadas.

Em ambos os portais considerados neste estudo, confirma-se o objetivo de
promover a colaboracgéo, canalizar os conhecimentos tacitos e explicitos, solucionar
desafios institucionais, além de contribuir para o aumento da produtividade,
alinhamento de informacfes e a garantia da assertividade e do sucesso das metas
organizacionais. Os cases apreciados tém como principal vantagem a usabilidade do
portal, interpretado neste raciocinio como a capacidade de permitir, em todos o0s
niveis, a criacdo, a aquisicdo, o compartihamento do conhecimento e o
estabelecimento de fluxos informacionais que auxiliem na geracdo de ideias, a
solucéo de problemas e apoio a tomada de decisfes. Assim, a partir de um portal
corporativo, a empresa pode investir na competéncia de seus colaboradores
estimulando a préatica do empreendedorismo das proprias iniciativas de construgédo
do conhecimento. De acordo com autores Terra e Gordon (2002) a cultura
organizacional talvez seja o fator mais determinante para que projetos de portais

corporativos tenham sucesso.
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Em Jdltima andlise, no ambito organizacional, trata-se de um conjunto de
caracteristicas-chave que a instituicdo valoriza, compartilha e utiliza para atingir seus
objetivos. Para que estes objetivos sejam alcancados, o Portal deve ser legitimado
pelas liderancas e pelos colaboradores da instituicdo, em termos de usabilidade,
navegabilidade, taxonomia e atualizacdo de conteldos e para que se incorpore

como processo de valor a cultura da organizacao.

Neste contexto, a empresa tem responsabilidade direta no processo motivacional
quando falamos de politicas estratégicas e visdo de futuro da organizacdo, na
relacdo entre educacéo corporativa e lideranca. Lideranca esta que precisa estar a
frente da mudanca e fazé-la acontecer, pois se espera dela, em todos os niveis
hierarquicos, a capacidade de atuar em qualquer que seja 0 cenério em que ordem e
caos possam assomar independente da origem e intensidade de prevaléncia.

Fazendo um paralelo sobre as experiéncias de criacdo e implantacdo de Portais
Corporativos entre o Sebrae Minas e a empresa Documentar, as principais
diferencas verificadas estdo relacionadas a sustentacdo e operacionalizacdo da
ferramenta enquanto processo legitimado. Pode-se considerar que a Documentar
tem uma expertise de organizacdo desenvolvedora de gestdo. Sua atividade tem
como aporte a criacdo, o desenvolvimento e a disseminacéo de politicas de gestao
de processos e informacdo. Seu principal valor € assistir o vivenciar da cultura
organizacional desde sua atividade precipua até os projetos institucionais mais

complexos.

A Documentar experiencia o processo, incorpora a educacéo, cria conhecimento e o
exporta. A cultura organizacional € um conjunto de valores, principios e
conhecimento da empresa e os integrantes deste ambiente atuam como elemento
colaborativo. A aprendizagem acontece de modo crescente e gradativo, envolvendo
todos os setores. H4 uma sinergia de compartilhamento do conhecimento
promovendo a criatividade, a transferéncia de saberes e fortalecendo a competéncia

essencial da organizacgao.

JA o Sebrae Minas contrata uma consultoria, acompanha um cronograma de
implantacdo e disponibiliza treinamento a equipe, focando energia na oferta de
facilidades operacionais. Possui uma visdo mais pragmatica e técnica, visando a

explorar as capacidades que as ferramentas de TI proporcionam. Seus
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colaboradores ficam a mercé de uma alimentacdo da ferramenta sem o tempo
necessario para a incorporacdo de valores, mudancas de atitudes,

comprometimento e posse do processo.

Diferentemente da empresa Documentar, o Sebrae ainda ndo desenvolveu uma
vivéncia processual e ndo construiu, até entdo, um modelo com identidade propria,
personificado, sistémico, pois o0 sistema implantado sob encomenda, revela
resquicio de interna resisténcia velada, o que dificulta a apropriacdo institucional da

ferramenta.

A leitura que se faz atualmente sobre o Portal Sebrae é a de que ele possui mais
caracteristica de uma Intranet moderna que de um Portal Corporativo de
Conhecimento.E muito comum este tipo de erro: as empresas contratam a execucao
do trabalho, treinam os funcionarios e vendem o produto com este fosse resolver,
em um passe de magica, todos os problemas e acreditam que esta ferramenta vai
pensar e atrever-se a indicar palpites para a tomada de decisdo. Ledo engano, nao
ha truques. A melhor ferramenta ainda esta nos individuos envolvidos no processo,
na forma com que o conhecimento age dentro do ser. Informagfes tornam-se
conhecimento quando contextualizadas, revelando como sentido. O conhecimento é
a fusdo da informacdo com o individuo. Ele identifica e processa, dando-
Ihesignificado. Infelizmente atingir este tipo de resultado € muito dificil.
Convencionou-sepropagar que muitas empresas possuem um portal,mesmo sendo

apenas, uma Intranet customizada, funcional e atraente.

“As organizagbes adotantes de GC nao gerenciam o conhecimento na
acepcao estrita e terminolégica - apenas se capacitam para o conhecimento
- visto que, 0 conhecimento sé existe na mente humana e no espaco
imaginario entre as fronteiras de mentes criativas em sinergia de propésito.”
(Alvarenga Neto, 2008, p.21)
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5 -SISTEMA “S” E O SESC MINAS
5.1 Sistemas S

Sistema S é a expressado que explica a articulacdo de um conjunto de instituices
representativas dos setores produtivos - maioria iniciando-se com a letra “S” - que
geram ocupacao e renda na industria, comércio, agricultura, cooperativas, transporte
(etc). Sua funcéo principal ha 70 anos € capacitar e qualificar mao-de-obra, oferecer
servicos de assisténcia social e bens culturais, visando apoiar a qualificacdo e a

formacdao profissional dos seus empregados.

As instituicbes do Sistema S ndo sdo publicas, mas recebem subsidios do

governo.Fazem parte do sistema S:

SENAI (Servico Nacional de Aprendizagem Industrial) - a quem cabe a educacao
profissional e aprendizagem industrial, além da prestacéo de servigos de assisténcia

técnica e tecnoldgica as empresas industriais.

SESI (Servico Social da Industria) — promove a melhoria da qualidade de vida do

trabalhador e de seus dependentes por meio de acdes em educacao, saude e lazer.

IEL (Instituto Euvaldo Lodi) — capacitacdo empresarial e do apoio a pesquisa e a

inovacgao tecnoldgica para o desenvolvimento da industria.

SENAC (Servico Nacional de Aprendizagem Comercial) — educacao profissional

para trabalhadores do setor de comércio e servicos.

SESC (Servico Social do Comércio) — promocdo da qualidade de vida dos

trabalhadores do setor de comércio e servigos.

SENAR (Servico Nacional de Aprendizagem Rural) — educacéo profissional para

trabalhadores rurais.

SENAT (Servico Nacional de Aprendizagem em Transportes) — educacao

profissional para trabalhadores do setor de transportes.

SEST (Servico Social de Transportes) — promoc¢éo da qualidade de vida dos

trabalhadores do setor dos transportes.
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SESCOOP (Servico Nacional de Aprendizagem do Cooperativismo) -—
aprimoramento e desenvolvimento das cooperativas e capacitacéo profissional dos

cooperados para exercerem funcdes técnicas e administrativas.

SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas) — apoio,

orientacdo e consultoria para a micro e pequena empresa.
5.2 O Sesc Minas

O Servico Social do Comércio — Sesc, criado pela Confederacdo Nacional do
Comércio, nos termos do Decreto-lei n°® 9.853, de 13 de setembro de 1946, € uma
instituicdo privada, sem fins lucrativos, mantida pelos empresarios do comeércio de
bens, servicos e turismo, através de recursos publicos, com atuacdo em todo ambito
nacional, voltada prioritariamente para o bem-estar social dos seus empregados e
familiares, mas aberto a comunidade em geral, Presente em todos os estados
brasileiros atua nas é&reas da Educacdo, Saude, Lazer. Cultura e Assisténcia
Médica.

Em Minas Gerais foi fundado em 27 de junho de 1948 e conta hoje com 44 Unidades
fixas e 18 Unidades volantes de trabalho com os mesmos propdésitos de promover o
bem-estar das comunidades em campanhas preventivas e educativas na area da
saude. A promoc¢do da cultura ganha uma grande dimensdo com a realizacdo de
eventos comemorativos e festivos. A pratica do turismo, de lazer e de negécios, €
impulsionada pelo Sesc Minas emsuas Unidades de Hospedagem, localizadas em
varias cidades mineiras e em S&o Jodo da Barra, no estado do Rio de Janeiro.. Em
consonancia com as novas diretrizes e estratégias que visam promover
transculturacdo e modernizacdo na gestdo do Sistema, o Sesc Minas iniciou Varios
estudos para a restruturagcdo organizacional e implantacdo de novas frentes e
metodologias de trabalho. Sdo mudancas radicais para um processo evolutivo
continuo e acelerado. Constatou-se que o Sesc Minas estava com um atraso
administrativo de 30 anos. Por esta razdo e com base nos fatos supracitados e no
momento historico atual, o presente trabalho justifica-se por apresentar uma
proposta pontual que possui diretrizes que compartilham com ideal de crescimento
tecnolégico e estrutural tencionando pela nova administracdo visando atingir o

progresso da instituicao.
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6.METODOLOGIA PARA ESTRUTURACAO DO PORTAL DE CONHECIMENTO
CORPORATIVO - SESC MINAS

6.1 Etapas para o desenvolvimento do Portal — Aspectos conteudistas

A gestdo do conhecimento organizacional surgiu como um importante aporte
gerencial para administrar e agregar valor a informag&do. No entanto, ndo pode ser
concebida como panaceia, marketing ou bola da vez de algum modernismo
momentaneo ou modismo passageiro. As empresas necessitam de
umareestruturacdo muito mais profunda em seus processos tradicionais basicos
para entdo investir de modo consciente em conhecimento que, talvez, nem possuam
com talabundancia. O Sesc Minas possui problemas que envolvem questbes
culturais e politicas internas, bemcomo fatores burocraticos, ideologicos vinculados a
estratégia organizacional que poderao dificultar ou mesmo impedir a livre circulagéo

do conhecimento.

O processo de gerenciamento do conhecimento carece ainda de maturidade
empresarial. Nesse caso, o0 trabalho de pesquisa que aqui se propbéem é uma

iniciativa isolada e silenciosa.

A aprovacao de um portal deveria partir do planejamento estratégico da alta direcao
com objetivos e metas as serem atingidos, determinando prazo, etapas e
cronograma a serem cumpridos. O Comité de Inteligéncia proposto seria o0
responsavel por todas as diretrizes através de acdes estratégicas e metas definidas
para a consecucao do trabalho. A instituicdo precisaria conscientizar todos os seus
membros sobre a importancia do portal e a participacdo de todos como integrantes
de macroprocesso de criacdo. O aporte deinformacdes deveria fluir em um ambiente
de colaboracdo e compartiihamento do conhecimento disponibilizando acesso as

informacgdes pertinentes para as atividades profissionais.

Os principais objetivos a serem alcancados seriam:
e Interacdo e compartilhamento da informacao entre os colaboradores
¢ Facilitacdo do processo de comunicagao entre as pessoas

e Otimizacdo da recuperacdo dos documentos e informacdes
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e Aproximacao dos colaboradores dispersos geograficamente (Capital e Interior)
¢ Melhoria dos processos internos

¢ Informac®es institucionais e técnicas que agregassem valor

e Linguagem Unica e padréo

¢ Reutilizacdo do conhecimento ja gerado pela empresa como fonte de

informacé&o (em projetos ja realizados e/ou novos)
As tecnologias adotadas para comporem os recursos do portal poderiam ser:
e Forum,
e Tecnologia Wiki, e de Links,
e Tags (taxonomia),
e Compartilhamento de videos e apresentacfes (youtube, slideshare),
e RSS”.
Metodologias de estruturagéo:
e Planejamento

e Levantamento com todas as areas para mapeamento das necessidades

informacionais

Andlise das tecnologias

Estruturagdo do Contetdo

Desenvolvimento das aplicagdes

Analise de funcionamento

*RSS: E um formato de distribuicdo de informagGes pela Internet, como noticias. Ao usar RSS, vocé fica sabendo
imediatamente quando uma informacdo do seu interesse é publicada, sem que vocé tenha de navegar até o
site de noticias. Fonte: Wikipédia
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Levantamento com todas as areas do Sesc Minas para mapeamento das

necessidades informacionais:

Informacdes da propria &rea que necessitam estar disponiveis e de outras areasou

informacdes externas que julgavam ser importantes

Sugestdes

Estrutura de conteldo

Definicdo das responsabilidades

Permissdes de acesso.

Andlise de Tecnologias — Sugestdes:
e CMS?® (Content Management Systems)
e GED (Gerenciamento Eletronico de Documentos)

= Critérios de selecao:

¢ Compatibilidade com a tecnologia i4BS.°

[4BS Web - Recursos

e Busca por Dossié Eletronico

e Busca por Conteudo (Fulltext/Fuzzysearch).

e Busca pela Estrutura de Pastas

e Busca Avancada

e Busca por Tipo de Documento

>CMS: Um Sistema de Gerenciamento de Conteudo (do inglés Content Management System — CMS) é um
aplicativo usado para criar, editar, gerenciar e publicar contelido de forma consistentemente organizada
permitindo que o mesmo seja modificado, removido e adicionado com facilidade. CMSs sdo frequentemente
usados para armazenar, controlar, versionar e publicar documentagdo empresarial tais como noticias, artigos,
manuais de operagdo, manuais técnicos, guias de vendas e brochuras de marketing. O contetddo pode incluir
arquivos de computador, imagens, dudios, videos, documentos eletrénicos e conteddo Web. Fonte: Wikipédia

°A solugdo i4BS é uma tecnologia que disponibiliza servicos automatizados para gerenciamento, busca e
disseminacao seletiva de informacgdes, que podem ser integradas a solu¢des de BPMS e Portal.
Fonte: Wikipédia
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e Busca por Perspectivas (Taxonomias)
Estruturacdo do conteudo:
e Organizacao das informacdes

e Definicdo de modelos e ferramentas para cada contetudo e ambiente
Possibilidade de customizagdo da péagina.

Desenvolvimento das aplicagdes
e Treinamento da equipe mantenedora do portal

e Adequacédo e implantacdodos modelos e ferramentas para cada conteudo

e ambiente de trabalho
e Apoio externo para desenvolvimento do Design do Portal
Validacao e definicdo de responsabilidades
e Validacdo da estrutura proposta das proprias areas
e Validacdo do Mapa do Site e Politica de acesso
e Treinamento dos responsaveis pela atualizacdo das areas.

Beneficios:

Atualizacao/ insercédo de conteudo

e Seguranca da informacédo: Permissao estabelecida

¢ Interface do portal: Template personalizado

e Envio/validacéo/divulgacéo de documentos técnicos: Workflow’

e Divulgacdo de atualizagdo: Sistema automatico de alerta de atualizagbes
de conteudo

e Busca dainformacéo: Criacdo de mapa do site e busca automéatica

7, . e A . ; A . o
Workflow significa fluxo de trabalho, em portugués, e seu conceito é de uma sequéncia de passos necessarios
para automatizar processos, de acordo com um conjunto de regras definidas, permitindo que estes possam ser
transmitidos de uma pessoa para outra. Fonte: significados.com.br



e Gestdo do conhecimento: Reuso da informacdo, referéncia entre

documento, versionamento, foco no processo.
Busca constante de melhoria:
e Envolvimento das unidades na melhoria dosrecursos

¢ Integracdo da equipe no processo continuo de desenvolvimento e gestédo

do portal
e Estatistica e mensuracéo de resultados apds implantacédo da ferramenta
Funcionamento:

e Equipe PdCC Sesc Minas e Comité de Inteligéncia:Administracao,

desenvolvimento e manutencgdo da estrutura do portal

e Equipe APLAN e TI: Comunicacao do portal com outros Sistemas (i4BS) e

Manutencédo do Servidor

e Gestores de contedado (Outras areas): Manutencdo de documentos e

informagdes, sugestéo de melhorias.

Projetos que poderdo ser criados pelo PdCC Sesc com foco em

colaboracéo:

¢ Desenvolvimento de uma “Base Conhecimento” para publicagcédo de
assuntos de interesse da empresa- Base de Projetos e Biblioteca Digitale

de Procedimentos
¢ Incentivo a participacdo dos colaboradores

e Ampliacdo dos canais de comunicacdo entre o ambiente externoe o0s

colaboradores
e Elaboracdo da Taxonomia e Glossario Técnico

e Implementacdo de espago para apoio as praticas de Gestdo do

Conhecimento (Férum, Noticias do Conhecimento, DSI, Alerta on-line,

50
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Pesquisas, Apoio a treinamentos, Inteligéncia Competitiva, Projetos
Colaborativos, Linha de Pesquisa Compartilhada)

e Desenvolvimento do Plano de Carreira:explicita todos os cargos existentes
na empresa, a hierarquia, as atribuicdes, as competéncias e qualificacdes

necessarias e os critérios de promocéao
e Mapeamento de competéncias
e Programas de capacitacao
e Programas de integracdo com clientes

e Definicho e Construgdo de Processos, Padrbes, Procedimentos e
Metodologias

Outros recursos de produtos de informacao que podem conter no PdCC
SESC

e Criacao do Alerta de Revistas
e Criacao de Boletim Interno - Informativo
¢ Implementacéo de praticas de interacdo e socializacdo dos colaboradores

e Comunicados Internos: Novidades, Parcerias,Aniversarios, Mérito de Equipe,

Projetos Macros (Departamento Nacional) e Projetos Regionais;
e Criacdo de uma cultura corporativa de aprendizado continuo
Compartilhamento de conhecimento
e Biblioteca de Links
e Gestao Terminoldgica:
e Glossario Técnico
e Taxonomia Corporativa

e Espaco do Conhecimento
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Acesso aos dados biblioteca fisica

Acesso a biblioteca de artigos e documentos externos, organizada segundo

a taxonomia e alimentada pelos colaboradores.

Projetos Colaborativos

Redes Sociais

Beneficios a serem alcangcados
¢ Protecdo do conhecimento organizacional
e Maior integracao da equipe
e Reducéo de retrabalho
e Fomento a criacdo e disseminacao do conhecimento
e Automacao do processo de registro e recuperacéo de informagdes
e Promocédo e fomento ao debate e a anélise de novas praticas
¢ Incentivo ao processo de inovacgao
e Elaboracao da Linha de atuagao “Gestdao do Conhecimento”
e Agilidade e precisdo na tomada de deciséo

e Aceleracéo e precisdo dos processos envolvidos com os projetos

6.2Portal de Conhecimento Corporativo: uma proposta de implantacao

Constata-se que as definicbes de portais estdo de uma maneira geral mais voltadas
a gestao da informacéo do que a GC. Na literatura, o elo entre portais e gestao do
conhecimento ndo € tdo Obvio quanto se pensa, nem tdo imediato quanto o0s
fornecedores de softwares de portais gostariam. Assim, a questdo merece ser

discutida.
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O referencial tedrico sobre diversos tipos de portais, classificacdo de tecnologias e
sistemas justifica-se porque este trabalho pretende oferecer informacdes pertinentes
para uma futura implantacdo e até atrever-se em antever informacgdes a titulo de
pesquisa que sejam necessarias para uma analise mais profunda no momento de

uma escolha ou compra de ferramenta.

Cabe neste espaco elucidar as caracteristicas, as funcionalidades em comparacgao
aos diversos tipos de portais corporativos, termo utilizado para designar ambientes

informacionais de trabalho virtual.

De acordo com Terrae Gordon (2002, p. 99), o tipo de informacéo digital acessivel
através do portal varia de altamente estruturada até altamente ndo estruturada.
Entende-se por informacdo estruturada a informacdo disponivel em bancos de
dados relacionais utilizados por sistemas transacionais, armazéns de dados (data
warehouse®) e sistemas de gestdo empresarial (ERP-Enterprise Resource Planning).
Ja as informac¢des ndo estruturadas compreendem péaginas Web, documentos, e-

mails e o conteldo das intranets.

Os componentes de um portal corporativo do conhecimento podem ser interpretados
como elementos que agregam beneficios funcionais distintos para o usuario. Na
literatura, podem ser encontradas diversas relagdes de funcionalidades
apresentadas pelos portais. Ao se analisar as propostas de avaliacdo de
caracteristicas de portais relacionadas constata-se uma énfase nos aspectos
técnicos em detrimento dos aspectos organizacionais associados a implantacédo do

portal.

De acordo com Terra e Gordon (2002, p. 110), como a personalizacao pode possuir
varios niveis de sofisticacéo (e, portanto, custos diferenciados), as empresas devem
decidir previamente quais elementos e por¢cdes de conteldo serdo permanentes
para grupos de usuarios e quais elementos poderdo ser personalizados. E usual
encontrar uma abordagem mista, na qual a empresa define portlets®obrigatérios e

deixa uma area livre para ser personalizada pelo usuario.

® Data Warehouse: Armazém de dados
°0 Portlet é um componente visual independente que pode ser utilizado para disponibilizar informagdes
dentro de uma pdgina Web. Um Portlet pode ser utilizado em qualquer portal, promovendo-se assim a


http://pt.wikipedia.org/wiki/Web
http://pt.wikipedia.org/wiki/Portal_(internet)

54

A personalizacéo reduz a frieza do ambiente do portal e permite que o usuério use o
portal como um espaco de expressao de suas necessidades e preferéncias. A
integracdo de pessoas que o portal promove €, no minimo, tdo importante quanto a
integracdo de aplicativos. Os usuarios podem disponibilizar seus perfis profissionais
e suas preferéncias por determinados tipos de contetdos, facilitando o trabalho do
portal de realizar a integracdo de pessoas com interesses comuns.

A tecnologia do portal também € capaz de realizar essa atividade de maneira
proativa. Por exemplo, se um usuério esta frequentemente acessando conteddo
sobre procedimentos de gestdo, o portal pode classifica-lo como um interessado
nesse assunto, colocando-o em contato com os especialistas cadastrados. Percebe-
se uma associagao entre o aspecto da personalizacdo, da disseminacao e do mapa
do conhecimento™. Tais funcionalidades definem a escolha por um portal
corporativo do conhecimento, que trabalhard& com elementos da gestdo do
conhecimento tais como: apoio a colaboracdo, aprendizagem, mapa do

conhecimento, customizacéao, definicdo de perfis e redes sociais.

O aporte destacado ilustra que a escolha por um portal corporativo do conhecimento
€ na verdade, um ponto de convergéncia dos diversos tipos portais, tais como: de
informacdes, de negdécios, de decisdes, cooperativos, especialistas e outros, sendo
possivel implementar as caracteristicas destes, mas, fornecendo conteudo
personalizado de acordo a com os parametros definidos pelos usuérios e

assegurando os seguintes requisitos:

Acesso facil, simples e limpo.

Classificacao e pesquisa intuitiva

Compartilhamento corporativo

Conectividade universal aos recursos informacionais

reutilizacdo. Esse fator fez com que este componente ganhasse grande popularidade junto as equipes de
desenvolvimento de portais para Web. Fonte: Wikipédia

10Mapas de conhecimento: Segundo DAVENPORT E PRUSAK (1998) mapas do conhecimento apontam
tipicamente para pessoas e também para documentos e bancos de dados. A principal finalidade e o mais
evidente beneficio de um mapa de conhecimento é mostrar para as pessoas de dentro da organizacdo para
onde ir quando necessitarem de conhecimento. Fonte: Wikipédia
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e Acesso dinamico aos recursos informacionais e tecnolégicos

¢ Roteamento inteligente, capaz de direcionar automaticamente para relatorios

e documentos a usuarios selecionados.
¢ Ferramenta de inteligéncia de negdcios integrada
e Arquitetura baseada em servidor
e Balanceamento da carga de processamento, ou seja, distribuicdo de servicos.

Conclui-se, entdo, que a melhor opcdo para organizacbées como o Sesc Minas, por
exemplo, seja um trabalho mais minucioso, que pudesse abarcar ndo somente uma
plataforma de Intranet, como esta previsto, como também associar as atribuicbes
positivas de um portal do conhecimento, desde a construgcéo de sentido das acoes,
para poder atingir a criacdo do conhecimento até seu compartilhamento por toda a
organizacao e assim conseguir visualizar o uso do portal como uma ferramenta de
apoio a tomada de decisdo. Desta maneira uma inter-relacaoentre intranets e portais
pode contribuir significativamente para o desenvolvimento dos processos de gestao

do conhecimento da instituicao.

E preciso considerar, que ferramenta alguma, por melhor que seja, mesmo
implantada com todos os requintes tecnoldgicos, produzira o milagre de ser solucéo
definitiva para gestdo do conhecimento. E na integracdo, compartilhamento e
institucionalizacdo da gestéo por processos que se vislumbra o caminho para os fins
gue devem ser alcancados com a gestdo do conhecimento, ou entdo corremos o
risco de fracassar ao permitir que os classicos problemas, como o despreparo das
liderangcas, a auséncia de politicas motivacionais e a falta de cultura de
compartilhamento sejam argumentos usados em algum momento para justificar por

gue o portal corporativo ndo funciona eficazmente.

Definitivamente, o portal ndo deve ser visto como uma panaceia para as questdes
complexas associadas & gestdo do conhecimento. E claro que as rela¢bes precisam
ser reavaliadas continuamente, tendo em vista a evolugéo tecnoldgica dos portais.
Considerar, também, a gestdo do conhecimento apenas como mais um modismo
gerencial pode ser uma oportunidade perdida de se compreender melhor como o

conhecimento € gerado, compartilhado e utilizado. As recomendagfes e os modelos
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propostos neste trabalho pretendem, na oportunidade, auxiliar as liderangas atuais
desta gestdo a identificar os pontos fortes e fracos da sua intranet para a futura
evolucdo de um portal, contribuindo assim para o uso adequado da tecnologia da

informacé&o como uma aliada das iniciativas de gestdo do conhecimento.
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7. CONCLUSAO

Conforme apresentado ao longo deste trabalho reconhece-se, sem sombra de
davidas, que a Gestédo do Conhecimento € hoje uma nova area que vem merecendo
especial destaqgue dentro das empresas, adquirindo carater estratégico,
impulsionando avancgos tecnologicos e fazendo emergir um novo paradigma social

alicercado no poder e no uso da informagéo.

Embora seja processo comum nas organizacoes e bastante discutida na literatura,
muitas empresas ndo tém, ainda,iniciativa e visdo clara de como incorpora-la a

cultura organizacional e transformé-la em diferencial e vantagem competitiva.

O desenvolvimento deste estudo, portanto, resulta de uma constatagcao sobre a
necessidade de o Sesc Minasinvestirem servicos € recursos gue visam acessar,
manter e integrar seus sistemas de informacéo e conhecimento. Buscou-se por meio
de referenciais teoricos, num levantamento bibliografico preliminar,dados e
informagdesque poderdo ajudar abrir caminhos para a implementagdo de agbes
concretas na criacdo de um Portal Corporativo de Conhecimento, servindo como
contributo ao processo de planificacdo da ferramenta associada as praticas de
Gestdo do Conhecimento, através da reestruturacdo no modus operandi gerencial

do Sesc Minas como um todo.

Em sintese, o trabalho apresentado demonstra uma avaliacdo sobre as etapas a
serem enfrentadas utilizando aTecnologia da Informagéo para a proposi¢cédo de uma
arquitetura de GC. O principal beneficio deste tipo de ensaio é amenizar 0s
problemas intrinsecos & implantacéo. E importante salientarque as acées de GC s&o
influenciadas pela modelagem estrutural da organizacdo, ou seja, 0 conhecimento
pode ser apenas promovido, mas 0 que se gerencia sao as condi¢cOes favoraveis a
emergéncia do novo: a inovacdo, a criatividade, a aprendizagem e o
compartilhamento de informacées e conhecimento relevantes — que podem ser
atribuido ao contexto capacitante e ambiente organizacional favoravel. A palavra GC
deve ser compreendida como promocdo do conhecimento ou estimulo ao
conhecimento, assumindo uma posi¢céo de uma gestédo ‘de’ e ‘para’ o conhecimento.
As empresas devem perceber que para obter GC € necesséario promover mudancgas
culturais, comportamentais e atitudinais, sem perder de vista seus objetivos

estratégicos.“Os valores, crencas e normas compartilhadas estabelecem o
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referencial. Os membros de uma organizagdo constroem a realidade, reconhecem
uma informacéo nova e avaliam interpretacoes e agdes alternativas.” (Choo, 2003,
p.87)

O Sesc Minas precisa assumir novos contornos e parametros entre a alta direcao e
o corpo funcional, nos quaisa unido de interesses, deflagrados e incentivados pelo
nivel estratégico, terdo de assumir opapel de catalisador capaz de transformar a
organizacdo em um organismo com capacidadede aprendizagem que responda a

um ambiente em constante mutacao.

De acordo com resultado da pesquisa,nas duas empresas, Documentar e Sebrae
MG, podemos verificar a existéncia de importantes diferencas tanto nos aspectos
ambientais, estruturais e tecnoldgicos. As principais distingdes dizem respeito ao tipo
de servigos disponibilizados, a forma de desenvolvimento da ferramenta, uso,
alimentacado e recursos de inteligéncia, possibilitando maior interacdo e integracao
entre o0s seus diversos atores (gestores, servidores, alunos, cidaddo e
empreendedores)de modo simples e eficaz. A Documentar alcanca seu propésito
estratégico agregando valor ao conhecimento pela pratica da Gestdo do
Conhecimento enquanto o Sebrae atua com a informagdo em ambitomais difuso

sem otimizar a inteligéncia corporativa.

Percebe-se, assim, a possibilidade histérica de aproveitar o momento em que a
instituicdo desenvolve e aplica teste com a Intranet para alcancar um nivel mais
audacioso: a elaboracdo de um produto mais completo como um portal que redine os
interesses do capital e do trabalho, isto €, dos gestores e dos colaboradores.E
importante reiterarque o clima organizacional deve ser propicio ao aprendizado.
Criatividade e capacidade de colaboracao passam a ser valores profissionais mais
importantes do que a obediéncia. A instituicdo que reconhece a importancia da
cultura organizacional solida e equilibrada sabera valorizar as pessoas criativas,
definindo metas e garantindoautonomia de acdo. Oportal corporativo de
conhecimento serdum recurso Util para que o Sesc Minas possa caminhar no
segmento das organizagfes do conhecimento e alcancar o desenvolvimentoe a
experiéncia de uma instituicdo que saiba produzir, tratar, disseminar, registrar e

exportar conhecimento.



59

7

Melhorar a produtividade dos trabalhadores do conhecimento é um dos
relevantesdesafios da atualidade e, por isso, as empresas precisam conscientizar-se
que a produtividade individual e coletiva depende de processos, valores, habilidade
e ferramentas bem articuladas. Devem, ainda, reconhecer que modelos gerenciaisda
Era Industrial, teimosamente em uso, estdo absolutamente ultrapassados: Gestao

do Conhecimento € absolutamente necessaria na sociedade contemporanea!
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