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Portal do conhecimento aplicado a projetos de Plane  jamento
Estratégico de Tecnologia da Informacgéo

Resumo: O planejamento estratégico de Tecnologia da Infoadma(PETI) € um
importante instrumento para a gestdo de Tecnoldgignformacéo (T1) dentro de uma
organizacdo, sendo considerado como um diferenc@hpetitivo, auxiliando e
gerenciando decisfes e o desempenho da TI. Tedaogeasstdo do conhecimento tém sido
aplicadas no PETI visando contribuir para a suéivedade. Uma das técnicas que tem
recebido destaque € o portal do conhecimento, atbyivla area de portais corporativos.
Nota-se, na implementacdo do PETI, que hd umard&pelo conhecimento, tornando-se
necessario aplicar uma gestdo do conhecimento amRETI, fazendo-se o uso de portais
do conhecimento, para que este seja aplicado deormferma possivel, possibilitando uma
total compreenséo do projeto de PETI. Este trab@iimcomo objetivo realizar um estudo
sobre a area de portais e verificar como um ppeted PETI pode contribuir para a gestao
do conhecimento em projetos de PETdm este trabalho, espera-se mostrar as vantagens
do uso de portal do conhecimento no PETI para ibamtrcom a gestdo do conhecimento,
aumentando a chance de sucesso do desenvolvimgsitn aomo a implantacdo dos
resultados do PETI.

Palavras-chave: Planejamento estratégico de tecnologia da infofimagestdo do
conhecimento, portal do conhecimento.

Using knowledge portal in the information
technology strategic planning

Abstract: Information Technology strategic planning (ITSParsimportant instrument for
the management of Information Technology (IT) iesid organization, being considered
as a competitive differential, assisting and manggilecisions and the acting of the IT.
Techniques of knowledge management have been GppliESP seeking to contribute for
the effectiveness of ITSP. One of the techniquats s received prominence is the
knowledge portal, derived from the area of corperabrtals. It has been noticed that
implementation of ITSP there is a dispersal of khewledge, being necessary to apply a
management of the knowledge attached to ITSP, ksiogyledge portals, so that it can be
applied in the best possible way, making the uridedsng of the project of ITSP possible.
This work aims to study the area of portals andvéoify how a portal for ITSP can
contribute to the management of the knowledge apepts of ITSP. With this work, it is
intended to show the advantages of the use of kwag@lportal in ITSP to contribute with
the management of the knowledge, increasing thecehaf success in the development as
well as the implantation of the results of ITSP.

Keywords: Information Technology strategic planning, knowledgnanagement,
knowledge portal.



1. INTRODUCAO

1.1. Apresentacao

Ao longo dos anos 80 e 90 as organizacfes expdana@m uma revolucdo nos
seus processos de negodcio a partir da insercaoegsiga dos recursos de Tecnologia da
Informacgao (TI). Tal transformacgao visava, entrdrasi aspectos, reduzir o grau de
incerteza na tomada de decisbes, ampliar a intgégraas relacdes cliente-fornecedor e
otimizar os processos organizacionais (MOREIRALBBQUERQUE, 2007).

A evolucado tecnoldgica que envolve o mundo, as rozggbes e as pessoas
atingem praticamente todas as atividades e favaremiculacdo livre e rdpida de grande
volume de informagbes por diversos meios, prinoigaite pelanternet A rapidez da
evolucdo nessa area ocorreu, segundo Schreibe? @od ROSSETTI e MORALES,
2007), em vista da necessidade de tecnologias maddas e eficientes na melhoria da
gualidade dos processos e de modelos praticosi® &gte autor destaca dois elementos-
chave para dirigir este processo: (a) o rapido corento da rede mundial de
computadores Wworld wide web (www)”, que estabeleceu uma infra-estrutura de
compartilhamento do conhecimento; (b) a identifi@ado conhecimento como fator chave
de produgéo, além do trabalho e do capital.

De acordo com Rossetti e Morares (2007), a Tl,é&gerada e explicitada devido
ao conhecimento das pessoas, tem sido, ao longendimo, cada vez mais empregada
como instrumento para os mais diversos fins. Ezatla por individuos e organizacées
para acompanhar a velocidade com que as transfoesmiaggm ocorrendo no mundo;
aumentar a producdo; melhorar a qualidade dos fmsduar suporte a andlise de
mercados; tornar agil e eficaz a interacdo com esaalos, clientes e competidores. E
usada como ferramenta de comunicacéo e gestaosariptede modo que organizacgdes e
pessoas se mantenham operantes e competitivas aroadms em que atuam. Em face
disso, além de sua rapida evolugéo, é cada vezimaissa a percepcdo de que a Tl e
comunicacao nao pode ser dissociada de qualgvetaate, como importante instrumento
de apoio a incorporacdo do conhecimento ou priheigeegador de valor aos produtos,
processos e servigos entregues pelas organizagdssis clientes.

O planejamento estratégico de Tl (PETI) pode sBnide como sendo o processo

de identificacdo de infra-estrutuf@a¢dware softwarebasico e comunicacao) e aplicacdes



(bancos de dados, sistemas e automacdo de eseshitpara suportar os negécios das
organizagoes, atendendo seus objetivos (BRODBEOB],2LEDERER e SETHI, 1996,
TORRES, 1994).

O PETI tem ganhado visibilidade devido ao crescenézesse pele-busines® e-
commerce sendo usado para implementar estratégias de inegaseadas em TI. Com
isto, melhorar a eficacia dos modelos de PETI attexn se tornado um dos principais
desafios para os executivos de Tl e das organigagespera-se que a integracao de
praticas e ferramentas da Gestdo do Conhecimessamgregar valor aos modelos de
PETI atuais, o que permitiria a redu¢do da proltale de ocorréncia de vérios fatores de
insucesso da implantacdo do PETI nas organizagiee cesisténcia dos colaboradores e
falta de aderéncia dos resultados a realidade ginigacdo possam ser contornados ou
reduzidos (LEE; BAI, 2003).

As organizagbes também tém se conscientizado de quahecimento é um de
seus principais ativos e fator decisivo na compatdde das mesmas. Dada a sua
importancia, o conhecimento ndo pode estar centrsolmente nos membros da
organizacdo, pois se um individuo deixa a orgadzaQ seu conhecimento é perdido.
Tampouco o conhecimento pode existir somente emndectos e registros em papel, pois
essas formas de representacao dificultam o acassesquisa e a atualizagdo dos dados
(ARANTES e FALBO, 2004).

De acordo com Roloff e Oliveira (2007), o conhecitoe e a gestdo do
conhecimento sdo focos de uma intensa abordagemsaeissfo sobre como as
organizacbes podem obter vantagem competitiva egiatipatamares elevados de
flexibilidade, inovacéo, eficiéncia e transparéremnasuas atividades.

A gestado do conhecimento, para ser eficiente, gaentar com armazenamento e
intercambio das informacdes para se chegar ao d@genento e a disseminacdo dos
diversos conhecimentos referentes aos colaboradarempresa, e 0s portais corporativos
podem ser meios capazes para tal. Esta tecnolamia pbranger diversos recursos
destinados a colaboracéo, integracao, informagicanunicacao, fatores essenciais para
essa gestao (URIARTE, 2006).

Segundo Zambalde e Alves (2004), o portal corpayagpresenta um conjunto de
dados, informacdes, conhecimentoseftware internos a uma rede corporativa, que
oferecem conteudos e servicos aos colaboradoresgdaizacédo — funcionarios, clientes,

parceiros e fornecedores. Pode-se trata-lo comoewwiacédo do uso dagftranets, onde



foram incorporados novos métodos, tecnologiasrarfentas, ampliando a identificacéo,
captura, armazenamento, recuperacao e distribdigdgande volume de informacdes de
multiplas fontes, internas e externas, onde o comtemto também esta disponivel de
forma direta a todos. Esses também passaram paronjunto de estagios evolutivos:
maquina de busca, catalogos hierarquicos, pagerasmqalizadas e ativacao stgtwares

Segundo Bermejo (2008), a falta de se contempktivamente o conhecimento,
incluindo o modo externalizacdo, em uma abordagama PETI pode causar danos ao
PETI, tais como a falta de aderéncia dos resultadeslidade da organiza¢do assim como
a falta de alinhamento estratégico. Além dissosicena-se que a operacionalizagdo dos
resultados do PETI pode ser comprometida, sofreistémcias internas por parte dos
colaboradores e impactar negativamente na operdi@agao/implantacdo dos resultados
do PETI.

1.2. Definicao do Problema

Considerando o contexto apresentado, o uso del por@onhecimento como uma
ferramenta que contempla a gestdo do conhecimewi® gontribuir positivamente para o
PETI das seguintes maneiras:

a) Reduzir a probabilidade de ocorréncia de insaces implantacdo do PETI
como resisténcia dos colaboradores, o que pode ctaqpaegativamente na sua
implantagao;

b) Reduzir a probabilidade da falta de aderéncm résultados do PETI com a
realidade da organizacao;

Com base nesses pressupostos, este trabalhodspdader a seguinte questao:

* Quais sao os elementos e caracteristicas os gmaortal do conhecimento deve
conter para contribuir com projetos de PETI?

1.3. Objetivos

1.3.1. Obijetivo geral

Este trabalho tem como objetivo geral propor padtigara concepcao de um portal

do conhecimento visando a realizacéo de projetédatejamento Estratégico de TI.



1.3.2. Objetivos especificos

Para alcancar o objetivo geral apresentado, s&id@yados 0s seguintes objetivos
especificos:

1. Revisédo conceitual das areas de PETI, gestdo doecinento e portal
corporativo;

2. ldentificar praticas e conteludos nas areas delpmtporativo e gestdo do
conhecimento para um portal a ser usado em prajet®ETl,

3. Propor préticas de portal do conhecimento utilipatétnicas das areas de
portal corporativo e gestdo do conhecimento parasaio em projetos de
PETI;

4. Averiguar o uso destas praticas em um portal redll.P

1.4. Justificativa

Atualmente, existem inumeras abordagens que cotdempgspecificamente o
assunto de planejamento estratégico de TI. Poréim, abordagens ndo contemplam
efetivamente o conhecimento e seus modos de c@wec®mo internalizagao,
externalizacdo, socializacdo e combinacdo (BERMR0OS3).

Nota-se que na implementacdo do PETI ha uma d&pet® conhecimento,
tornando-se necessario aplicar técnicas de gest@mrthecimento junto ao PETI, assim
como Bermejo (2008) afirma, a falta de se contempfativamente o conhecimento,
incluindo o modo externalizacdo, em uma abordagama PETI pode causar danos ao
mesmo, tais como falta de aderéncia dos resultadealidade da organizacdo bem como a
falta de alinhamento estratégico.

A gestdo do conhecimento agrupa um conjunto detégtas para criar, adquirir,
compartilhar e utilizar ativos de conhecimento; staleelecer fluxos que garantam a
informacé&o necessaria no tempo e formato adequadfs) de auxiliar na geracao de
idéias, solucdo de problemas e tomada de deciB@etais corporativos representam a
resposta em termos de sistemas de informacao ppoates a gestdo do conhecimento ao
garantirem um ponto Unico e homogéneo de acessofcamiacdo categorizada e
apresentada de maneira personalizada ao usuarsa def®rmacado, integrando ainda

grupos de usuérios com diferentes interesses (FNCEOD05).



Com isto, este trabalho propde os elementos etedisticas o qual um portal do
conhecimento deve conter para agregar valor ao ,PEdra que consiga reduzir a
probabilidade de insucesso no desenvolvimento/im@t@o do PETI em uma

organizacao.
1.5. Metodologia

1.5.1. Tipo de pesquisa

A classificacédo dos tipos de pesquisa varia dedacocom o enfoque dado, segundo
interesses, condi¢cdes, campos, objetivos, etc. @abgesquisador a escolha do método
gue melhor se aplique.

A pesquisa pode ser classificada quanto a suaezatybasica ou fundamental /
aplicada ou tecnoldgica); quanto aos seus objetif@gloratoria / descritiva ou
/explicativa); quanto aos procedimentos (experialehbperacional / estudo de caso) e
guanto ao local de realizagdo da mesma (laborad@rzampo).

Este trabalho € por natureza uma pesquisa aplicatlee PETI, gestdo do
conhecimento e portal corporativo. Esse tipo destfi@acdo, segundo Silva e Menezes
(2000), se caracteriza como uma pesquisa cujo ivbjet gerar conhecimentos de
aplicacdo pratica no intuito de solucionar problemespecificos, levando-se em
consideracao as verdades e interesses locais.

Como esse trabalho teve finalidade de observarjstrag e analisar as
caracteristicas, fatores e variaveis do portalaratpvo ligados a gestao do conhecimento e
atrela-los a operacdo de PETI, quanto aos seusvolsjeseguindo a classificagdo de Silva
e Menezes (2000), esta pesquisa € classificada senttdo uma pesquisa descritiva.

Concluindo, o método de pesquisa utilizado nesteatho quanto a natureza, foi a
aplicada, quanto ao obijetivo, foi o descritivo @mfo ao procedimento experimental, a ser

realizado em laboratério.

1.5.2. Procedimentos metodologicos

A primeira etapa concentrou-se na busca e na [sasql@ artigos, dissertacoes,
teses ndnternet livros, nos acervos eletrénicos dos periédicoPES e outros, o qual
identificou na literatura trabalhos relacionado @stdo do Conhecimento, ao Portal do

Conhecimento e ao Planejamento Estratégico de Tagaala Informacéo (PETI).



Para tanto, foi realizado uma revisdo conceitualttes areas utilizadas no projeto,
gque séo:

a) Area de planejamento estratégico de TI;

b) Area de gest&o do conhecimento;

c) Area de portal corporativo;

Apos isto, foi realizado um estudo aprofundado es@bérea de portais e gestdo do
conhecimento para verificar como um portal do coimhento pode apoiar o PETI pode
contribuir para a gestdo do conhecimento em pm®jdo PETI, identificando préticas e
contetidos a serem usados nestes projetos.

E em seguida, foi proposto praticas de um portatatthecimento o qual contem
técnicas das areas de portal corporativo e gest@omhecimento para poder ser utilizados
no desenvolvimento e na implantacdo do PETI. Coeatificacdo destas técnicas, foi

avaliado um portal PETI desenvolvido com base nodim

1.6. Estruturacao do Trabalho

O presente trabalho esta estruturado de formaracefieum entendimento mais
claro da proposta e sua realizagao.

Capitulo 2: Planejamento Estratégico de T Neste capitulo aborda-se conceitos
basicos e fundamentos da Tecnologia da Informai@ ([do Planejamento Estratégico da
Tecnologia da Informacéo (PETI).

Capitulo 3: Gestdo do Conhecimento e Portal Corpotevo — Neste capitulo
aborda-se conceitos basicos e fundamentos da Gast@onhecimento (GC) e do Portal
Corporativo com énfase em portal do conhecimento.

Capitulo 4: Proposta de praticas para o desenvolviemto de Portal do
Conhecimento em Projeto de PETI— Neste capitulo aborda-se préaticas para o
desenvolvimento de portais do conhecimento paraegte consiga apoiar projetos de
PETI, além de avaliar um portal PETI desenvolvidmdase no Moodle.

Capitulo 5: Conclusdo- Nesta parte final, sdo relatadas as conclusde® so
trabalho realizado e as recomendacgdes para trabfafturos.



2. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE Tl

2.1. Consideracoes Iniciais

Na década dos anos 70, o foco principal da aréleedeologia da Informacéao (TI)
era a atividade de processamento eletronico desdallovisdo era orientada para o
armazenamento de dados e ndo para a disponibdizagiso da informacdo de forma
corporativa. Nas décadas seguintes, algumas metpdside Planejamento Estratégico de
Tecnologia da Informacdo (PETI) comecaram a emeggin alto-gerenciamento das
organizacdes comeca a ser envolvido nesta pr&ieeentemente, com a evolucdo de
novas tecnologias como laternet comeércio eletrénicoElectronic Data Interchange
(EDI), o PETI tem sido consistentemente identificadogexecutivos de TIGIO), como
uma atividade essencial para o bom gerenciamergoretursos de Tl (BRODBECK,
2001).

Este capitulo esta organizado da seguinte forrsac@o 2.2 apresenta as principais
definicbes de tecnologia da informacao; a secad@@r8senta as principais definicdes de
estratégia; a secao 2.4 apresenta as principarigdefs de planejamento estratégico; e a

secao 2.5 apresenta 0s conceitos e processosnagaph@nto estrategico de TI.

2.2. Tecnologia da Informacéao

Desde a década de 1940, com a construcao dos msnceimputadores eletronicos,
vem ocorrendo um processo de transicdo do pedilolégico. No caso especifico do
processamento eletronico de dados e das telecoagdes, a convergéncia na dire¢do do
uso intensivo da tecnologia digital vem proporcimda uma nova gama de meétodos,
técnicas e ferramentas utilizadas em sistemas foemacdo (ANDRADE, 2005 apud
CARMO, 2008).

A crescente necessidade das organizacdes de westdtados positivos num
ambiente altamente competitivo, global, dinamiceoktil tem expandido sua exigéncia
pelo processamento da informacdo. Para lidar cootescente fluxo de informacéo,
interno e externo, as organizagdes precisam timavego das oportunidades oferecidas
pela TI (KHAUAJA e CAMPOMAR, 2007).

Para Albertin (2001)p ambiente empresarial, em nivel mundial e nacicieah

passado por profundas mudancas nos ultimos anoguas tém sido consideradas



diretamente relacionadas com a TI. Essa relacémlEnglesde o surgimento de novas
tecnologias, ou novas aplicacdes, para atendee@sssidades do novo ambiente, até o
aparecimento de oportunidades criadas pelas necaslbgias ou novas formas de sua
aplicacdo. Nesse novo ambiente, empresas de vawsres tém considerado
imprescindivel realizar significativos investimesitem TI, passando a ter seus produtos,
servigos e processos fundamentalmente apoiados teeswlogia. Os administradores tém
procurado mais conhecimento do valor estratégicblaedos aspectos dos projetos dessa
tecnologia, considerando suas particularidades e nashores praticas de seu
gerenciamento, constatando que esse conhecimeassehcial, pelo investimento que
representa e pela dependéncia cada vez mais sajivifi que as organizagdes tém de TI.

A TI é vista como uma das maiores e mais poderoflagéncias no planejamento
das organizacfes. As diretrizes fundamentais daangadsdo tecnologicas e irreversiveis.
As modernas Tecnologias de Informacdo e de comgBmcgpermitem melhorar a
qualidade de vérios aspectos de negdécio. Além dssomudancas em um setor sédo
consideradas de grande influéncia na situacéo atiemldéncias para a utilizacao de Tl nos
demais setores (ALBERTIN, 2001).

No estudo de fatores criticos de sucesso da adragas de Tl, as organizagdes
brasileiras tém utilizado largamente a Tl parariigar suas varias areas, fornecedores e
clientes, processar um numero muito grande dedcées e atender a uma quantidade de
clientes de forma rapida, segura e, muitas vezgsppalizada (ALBERTIN, 2001).

As organizacgfes que confiam ou se baseiam em @®dutprocessos tecnoldgicos
para explorar uma oportunidade de negécio é comgldeuma organizacdo baseada em
tecnologia {echnology-based film(GRANSTRAND, 1998). Essa subclassificacdo da

organizacdo moderna tem crescido constantement@NSRRAND, 1998).

2.3. Estrategia

O termo estratégia, classicamente, significa adartgeneral em conceber os planos
de operacdes de guerra e refere-se ao que é deige Ido campo de visdo do inimigo
(WHIPP, 2004 apud CARMO, 2008). Com o inicio dodudss sobre vantagem
competitiva na década de 70 o termo foi introdunidenundo dos negocios, ganhando um
significado que explora suas origens militares eeste fortemente nas expectativas
racionais dos que desejam dirigir e gerenciar urganizagao perante o ecossistema em
que esta inserido. (WHIPP, 2004 apud CARMO 2008).



Para se chegar a uma definicAo mais completa datégga no contexto das
organizacbes é necessario um conjunto de definiglesestratégia (MINTZBERG,
AHLSTRAND e LAMPELL, 2000), a saber:

A) Estratégia é um Plano, pois declara umadoeum guia ou um curso de acéo para o
futuro, um caminho do estado atual a um estadodwesejado;

B) Estratégia é um Padrao, ou seja, a consist&m comportamento ao longo do tempo
e ao contrario de um plano, que espera pelo futupadrao se prende ao passado;

C) Estratégia é uma Posicao, isto €, a loggd@izade determinados produtos em
determinados mercados;

D) Estratégia € uma Perspectiva ou a maneidaimental de uma organizacao fazer as
coisas;

E) Estratégia € uma Manobra especifica pararemgou confundir um oponente ou
concorrente.

Para cada vantagem associada a estratégia, héntammba desvantagem associada
(MINTZBERG, AHLSTRAND e LAMPELL, 2000):

A) “A estratégia fixa a direcdo.”

Vantagem: O principal papel da estratégia € tragamrso de uma organizagéo para
que ela caminhe coesa através do seu ambientie@t€ar os objetivos.

Desvantagem: A direcdo estratégica pode ignoraxistéacia de problemas no
caminho tracado. Embora a direcdo seja importaameyezes é recomendavel seguir
cautelosamente o caminho, olhando com cuidado fpamge, mas ndo muito, bem como
para cada lado, para que o comportamento possausiado bruscamente em resposta aos
estimulos enviados pelo ambiente.

B) “A estratégia focaliza o esforco.”

Vantagem: A estratégia coordena as atividadesareldat que o caos aconteca por
falta de foco nos esforgos das pessoas.

Desvantagem: O esforco excessivamente focalizade pubir a visdo periférica
gue contribui para a abertura de novas possibgislad

C) “A estratégia define a organizacéo.”

Vantagem: A estratégia fornece uma imagem da argefd as pessoas que

permite conhecé-la e distingui-la das outras. Aatsgia fornece também significado e

uma forma conveniente para entender o que é feltogrganizacao.



Desvantagem: O excesso de precisdo na definic@ogdaizacdo pode resultar no

excesso de simplificacédo da realidade, chegandezes a estereotipé-la.
D) “A estratégia fornece consisténcia.”

Vantagem: A estratégia € necessaria para redudiigéidade e manter a ordem.
Ela serve como uma estrutura cognitiva para simatife explicar o mundo e com isso
facilitar a acéo.

Desvantagem: A consisténcia inibe a criatividadgué a criatividade trabalha na
combinacdo de fenbmenos até entdo separados. Atégsr ao simplificar também
distorce a realidade, devendo ser considerada spepaesentacdo ou abstracdo pelas
pessoas.

Os mesmos autores apresentam, em estudo reali@admgracteristicas das dez
escolas de estratégia (MINTZBERG, AHLSTRAND e LAMRE 2000):

A) Escola do Design:

Formacdao de estratégia como um processo de comceju@&sentada na década de

60, esta escola forma a base da Escola de Plamg@amé&scola de Posicionamento.
B) Escola de Planejamento:

Formacdo de estratégia como um objetivo e sistemgtrocesso formal de
planejamento. Esta escola comecou a ter atenc@écaaala de 60, mas as publicacdes se
tornaram populares a partir da década de 70.

C) Escola de Posicionamento:

Formacéo de estratégia como um processo anal@t@md na escolha da posicéo
da estratégia no mercado. Com o inicio datado caddéde 80, ao contrario da Escola de
Planejamento, esta escola se preocupa mais comteldo da estratégia e menos com o
seu processo de formacéo.

D) Escola Empreendedora:

Formacdo de estratégia como um processo visionario.
E) Escola Cognitiva:

Formacé&o de estratégia como um processo mental.
F) Escola de Aprendizado:

Formacdo de estratégia como um processo emerdesiteescola considera que o
mundo € muito complexo para que a formacao de wnatégia seja criada em um unico
esforco como uma visdo ou plano. A estratégia deveconstruida a pequenos passos,

enguanto a organizacao se adapta ou aprende.
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G) Escola de Poder:

Formacdo de estratégia como um processo de nedoci@mo a Escola de
Aprendizado, a estratégia deve ser construida e€uepes passos, mas considerando as
negociacdes entre os grupos conflitantes dentargknizacdo ou entre as organizacoes a
medida que confrontam o ambiente externo.

H) Escola Cultural:
Formacéao de estratégia como um processo coletieo@erativo.
I) Escola Ambiental:

Formacdo de estratégia como um processo reativetaNescola, procura-se
entender as pressdes colocadas sobre a organifagiiee se acredita que as iniciativas
estratégicas ndo sao originadas dentro da orgduizagas sim no ambiente externo.

J) Escola de Configuracao:

Formacdo de estratégia como um processo de trarefao. Esta escola é a

combinagcdo das demais, aonde suas caracterislicasysupadas em etapas ou episodios

distintos.

2.4. Planejamento Estratégico

O aumento da velocidade da mudanca ambiental enerda da complexidade
organizacional sdo considerados o0s principais datonotivadores para as organizacdes
aumentarem a atencdo gerencial dada a formulac@stdségia. Quando estes fatores
estdo presentes € importante realizar uma anakségplthada sobre os seus produtos,
mercados, clientes e concorrentes e entdo formutar estratégia que leve ao sucesso no
mercado (FAHEY e RANDALL, 1999 apud GARCIA, 2005).

GARCIA (2005) afirma que as estratégias precisapressar-se na forma de
planos estratégicos, a serem divulgados na emprdisade:

A) Facilitar a comunicacédo ascendente e desrdacha organizacao;

B) Concentrar a atencdo na estratégia pretandid

C) Capacitar as pessoas em determinada araaizagional a compreender como 0 seu
trabalho se relaciona com as demais areas orgamais;

D) Facilitar a monitoracdo do desempenho eoga@ade quaisquer acdes corretivas.

Uma consideracdo importante (GARCIA, 2005) é o fa planejamento
estratégico, de forma isolada, ser insuficientea wez que o estabelecimento de objetivos

em longo prazo, bem como o0 seu alcance, resultaargitnagcdo nebulosa, pois nao
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existem a¢Bes mais imediatas que operacionalizguamejamento estratégico. Mas o
esclarecimento desta situacdo nebulosa pode seegudo através do desenvolvimento e
implantacdo dos planejamentos taticos e operasiodai forma integrada (GARCIA,
2005).

O planejamento tatico tem por finalidade a utilémaceficiente dos recursos
disponiveis para alcancar os objetivos previameeti@aidos em uma estratégia. Ele foca a
otimizacdo de apenas determinada area de resudtadm a organizacdo como um todo
(GARCIA, 2005).

Ja o planejamento operacional visa garantir a conflade e a consisténcia entre a
estratégia da funcdo e da unidade de negdcio quedasiona, como também da estratégia
da funcao e a estratégia corporativa para a maagaw@dos resultados da organizacdo. As
diversas areas funcionais da empresa (marketinglupéo, pesquisa e desenvolvimento,
tecnologia da informacéo, recursos humanos e gddgém contribuir de forma especifica
em cada uma das areas de competitividade (casdiicasi do produto, tempo de entrega,
qualidade, assisténcia técnica, aprendizado danizags#io) visando agregar a estratégia
global da empresa e a estratégia especifica deucddizde de negocios (GARCIA, 2005).

Durante a elaboracgéo, os responsaveis pela esratégerdo ter em mente que é
necessario estabelecer as bases para o0 éxito td@ama passo que deve estar atento em
vencer o mercado hoje. Por isso deverdo estaradestente considerando a resolucéo
das conflitantes demandas dos participantes do eamtebi (clientes, fornecedores,
empregados, comunidade e acionistas), a resolugdotathsdes permanentes entre 0s
varios niveis da organizagdo e os conflitos erdrdeanandas do presente e as exigéncias
do futuro (GARCIA, 2005).

2.5. Planejamento Estratégico de Tl

2.5.1. Conceito

A tecnologia da informacao, como as demais areasmaesa, demanda recursos e
esforcos que exigem um planejamento prévio de tadasuas acdes. A principal peca
deste planejamento € o planejamento estratégicteawlogia da informacdo (PETI)
(FOINA, 2006 apud CARMO, 2008).
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O PETI tem sido identificado como essencial nagraedo da Tl dentro da
organizacdo para elevar as vantagens competitigasqdais ela dispbe (BERMEJO,
2008).

Atualmente, o PETI tem se tornado uma atividadecarpara muitas organizagoes.
Alguns aspectos relacionados ao aumento das pseski¥e negocios, dos riscos, das
competéncias e da relacao preco/desempenho, téitospara mudar os papéis e fungdes
da TI, incluindo o seu uso para obtencéo de vansagempetitivas e como transformadora
dos processos, estrutura e relacionamentos do inedmm isto, esta se tornando dificil
separar os aspectos de planejamento de Tl dos gécioe E importante usar as
ferramentas e técnicas de analise e planejamenstéggco do negdcio para assegurar que
o enfoque do PETI esteja inter-relacionado comamkdes do gerenciamento estratégico
do negocio (BRODBECK, 2001).

Segundo Santos e Contador (2002), as motivacoes gpaealizacdo do PETI,
evidenciam- se:

A) a busca por maior eficiéncia interna, crizus¢ uma base de informacdes necessarias
para o bom funcionamento operacional e seu gerepaio;

B) a administragdo das informagdes do ambiexterno, como mercado, consumidores,
fornecedores, governo, politica e sociedade;

C) o planejamento dos recursos de Tl necessf@aoa suportar os S| da empresa,
envolvendo quantidade e potencialidade hdedware os softwares necessarios e 0s
recursos de telecomunicacoes; e

D) a utilizacdo estratégica da informacédo pracdo obter vantagem competitiva diante
dos concorrentes.

Para Rezende (2002), o PETI € um processo dinamidoterativo para estruturar
estratégica, tatica e operacionalmente as inforesagirganizacionais, a Tl (e seus
recursos: hardware software sistemas de telecomunicagdo, gestdo de dados e
informacé&o), os sistemas de informacdo e do com@tD, as pessoas envolvidas e a
infra-estrutura necessaria para o atendimento dastas decisdes, acbes e respectivos
processos da organizacao.

Ainda segundo Rezende (2002), o PETI é um conjdatéerramentas e técnicas
que possibilitam a definicAo de estratégias de agdolongo de um periodo de
aproximadamente um a trés anos. Durante seu pméasscessario que seus componentes

sejam avaliados e redefinidos caso estejam foesperado.
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2.5.2. Processos do PETI

O processo de Planejamento Estratégico de Tecmaoldgi Informacdo (PETI)
procura avaliar as necessidades da empresa bassandoconhecimento de sua estrutura
de Tecnologia da informacéo (TI) instalada e sugeriopcdes para a melhor estratégia de
seus negocios com o uso, reestruturacdo, aquisigdmantacdo, ou melhoria dos
processos de TI. O ideal seria que toda empresandasesse um “Programa de
Planejamento Estratégico de TI. Com este planejmeseria possivel identificar o
estado atual de Tl em cada negdcio, avaliar o qde per melhorado ou modificado nos
S| existente e identificar de forma pro-ativa, comoanto e quando a Tl pode auxiliar a
empresa a implantar o perfil e as estratégias déams que ela deseja para o futuro
(MEDEIROS; SAUVE, 2002).

Para Amaral e Varajao (2000), o processo de PHiIsi&rido diversas evolucdes
quanto as suas finalidades e inser¢cdo na ativideginizacional. Para os autores, a mais
significativa é que define como “convencionais” m®cessos de PETI centrados na
obtencéo de arquiteturas que alinhem a utilizagad ldcom a estratégia organizacional
mostrados na Figura 2.1, enquanto define como sttdidos” os processos de PETI
centrados na integracdo da estratégia de TI costratégia organizacional mostrados na
Figura 2.2.

Ainda de acordo com Amaral e Varajao (2000), o gseo de PETI é visto como
um processo dedicado a construcdo de diversasteitqas que permitam suportar a
estratégia organizacional. O principal foco de gdené o desenho das arquiteturas,
especialmente a da Informacéo, procurando simataarte um melhor alinhamento entre
0S requisitos da organizacao e a aplicacédo da iftegracao dos sistemas existentes, e a
identificacdo e priorizagcdo dos projetos de dedemaento. Esta postura traduz o
reconhecimento por parte da organizacdo que amialgio € um recurso que merece ser
gerido como qualquer outro dos seus principaisrsasu Num processo “convencional” de
PETI, o “plano” com a sua “carteira de projetos3 éesultado da determinacdo do estado
atual do suporte da Tl a organizacdo, da construlgio diversas arquiteturas e da
determinacdo de politicas e do plano de mudange. ffscesso desenvolve-se com base
nos planos e estratégias da organizagdo e com aordrgo das tendéncias e
oportunidades para a TI. Atualmente, reconhece-se Q processo de PETI
“convencional” tem algumas limitacbes e deficiéacidma dessas deficiéncias,

certamente, como consequéncia da preocupacao meceagdefinicdo de arquiteturas, é a
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propensao para se tornar rigido e formal, sem antismo necessario para acompanhar as
constantes mudancas organizacionais. Outra defieiéd a de n&o contemplar e

potencializar o impacto da Tl na formulacdo daagstsia organizacional.

PLANOS E ESTRATEGIAS TENDENCIASE
ORGANIZACIONAIS OPORTUNIDADES DE TI
|
¥ L 4

PROCESSO DE PLANEJAMENTO DE SISTEMAS DE INFORMACAOD

Supdrte corrente do SI

v

Arguiteturas

Informagio Sistemas Tecnologia Orgamzacional

Y

eclaragio de politicas e orientagfes para a
mudanca

!

Plano e carteira de projetos

!

IMPLEMENTACAO

Figura 2.1: Processo do PETI “Convencional” (AMARAIVARAJAO, 2000).

Em indmeras organizacdes, ja estd implementadotiizagéo do processo
“sofisticado” do PETI, onde a estratégia de Tl é&edwolvida integralmente com a
estratégia organizacional e com 0s restantes aspdet arquitetura e de estruturacdo da
organizacdo da area de TIl. O processo de PETI dieixser visto como um processo de
suporte a implementacéo das suas estratégias & gpass considerado como um processo
integrante, até central, da formulacdo das suapripsd estratégias. Num processo
“sofisticado” de PETI, o plano com a sua carteieapdojetos é o resultado da constante
reavaliacdo e reformulacdo da estratégia orgawozakida estratégia de Tl, das estruturas
organizacionais e das diversas arquiteturas. Esteegso desenvolve-se sob o
conhecimento da situacdo atual da organizacdo eactonstante pressao das tendéncias e
oportunidades organizacionais e da Tl (AMARAL e VAFAO, 2000).
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SITUACAO CORRENTE
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Figura 2.2: Processo do PETI “Sofisticado” (AMARARLVARAJAO, 2000).

Para Bermejo (2008), a falta de se contemplar vafetnte o conhecimento,
incluindo o modo externalizacdo, em uma abordagama PETI pode causar danos ao
PETI, tais como a falta de aderéncia dos resultadesalidade da organiza¢do assim como
a falta de alinhamento estratégico. Além dissosiciema-se que a implementacdo dos
resultados do PETI pode ser comprometida, sofreistéacias internas por parte dos
colaboradores e impactar negativamente na implantdgs resultados do PETI. Nesse
sentido, o autor propde uma abordagem especificeeatada a partir de modelos de
melhores praticas para PETI, contemplando pratiaeguladas e intensivas em
conhecimento, em especial no que diz respeito abemimento organizacional, como
mostrado na Figura 2.4. O foco desta abordagermogparar o negocio e a Tl na traducéo
dos requisitos de negocio em oferta de servicos @esenvolvimento de estratégias para
entregar esses servicos de forma eficiente (madupiva e econémica) e transparente. Ela
contempla todas as atividades necessarias a iz planejamento estratégico de T,
prevendo as saidas resultantes possiveis do senvdésmento. Adicionalmente a isso,
contemplou-se em suas atividades, praticas pasa efativo de conhecimento.

A abordagem proposta (BERMEJO, 2008) esta segmeném cinco fases
sequenciais, que sdo: alinhamento da Tl com osciegjGavaliacdo e desempenho de
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capacidade; planejamento estratégico de TI; plamejéo tatico de TI; e socializagdo do

planejamento estratégico e do encerramento, coefpode ser observado na Figura 2.3.
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Andlise da missio, visdo o cetratégia da erganizagio
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Figura 2.3: Abordagem proposta para PETI com énfassonhecimento (BERMEJO, 2008).
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Fase 1 - Alinhamento da Tl com os negocios:

Esta fase € responsavel pela execucdo das atisidadielentificacdo e priorizacao
dos objetivos de negocio, e pela garantia do aine@mio das atividades de tecnologia da
informacé&o (BERMEJO, 2008). Esta previsto que aidmmtacao dessa fase contemple a
visdo da TI delineada com o ambiente organizacjoaakstratégia de negécio e o
alinhamento entre a visdo da Tl e a estratégiaedéaio. As etapas e as atividades que
compdem esta fase sdo (BERMEJO, 2008):

1) Anélise da misséao, viséo e estratégia danizgcao:

1.1) Iniciacdo do projeto e formagdo do itérestratégico do projeto (responsavel
pela garantia do andamento dos trabalhos de afticala abordagem através da
conscientizacéo e garantia do comprometimento argeional);

1.2) Analise da missao e da visdo da orggano;

1.3) Analise do plano de negécio e ou &sgra do negdcio;

1.4) Analise do historico da organizagao;

2) Andlise da missao, visdo e estratégia deEmtre essas etapas estdo previstas as
seguintes atividades:

2.1) Analise situacional participativa. &satividade é desenvolvida através da
utilizacdo da técnica d8WOT (Strength, Weakness, Opportunity, Thyg®@OAR, 2001
apud BERMEJO, 2008) e ¢é desenvolvida com todooladaradores da organizacdo, de
acordo com a teoria de planejamento estratégisacittinal de Carlos Matus (HUERTAS,
1996 apud BERMEJO, 2008);

2.2) Formacao do comité técnico do projeto (queattéar ativamente nas atividades do
projeto através da participacdo de reunifes pagan@acdo da agenda do projeto em
conjunto com a agenda da organizacao);

2.3) Identificacdo da visédo da TI;

2.4) Priorizacdo dos objetivos de TI. Estividade € desenvolvida utilizando
orientacdes especificas @OBIT que orientam a identificar os objetivos de Tl coase
nos objetivos de negocio, assim como apresentaelavionamento desses objetivos com
0S processos da governanca de TI.

Fase 2 — Avaliacdo de desempenho e capacidade:

Esta fase é responséavel pela avaliacdo de desempampacidade da TI. Para isso

sao realizadas as seguintes etapas (BERMEJO, 2008):
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1) Entendimento da organizagao (analise doaiegéstrutura organizacional, processos
de negécio, aplicagbes de Tl e arquitetura técnica)

2) Identificacdo dos processos criticos detilizando ferramenta€OBIT (ITGI, 2007)
e BSC(KAPLAN; NORTON, 1997);

3) Avaliacdo da arquitetura de TI, onde sadizatlas as ferramentédSWOT BSC
PMBoK ITIL eCMMI; e

4) Documentacao da andlise.

Fase 3 — Planejamento estratégico de TI:

Nesta fase sdo compilados os resultados das anatiabzadas na organizacao
relativas a sua estratégia (incluindo as analiseswgadas para a Tl), ao entendimento do
negocio, a estrutura organizacional, aos procedsasegocio, aos processos criticos e a
analise degaps assim como aos recursos de TIl, nos quais estdosas aplicacoes,
informacéo, infra-estrutura e pessoas (BERMEJOZR00

Fase 4 — Planejamento tatico da TI:

S&o realizadas nesta fase as atividades necegsagagrovidenciar a execucao das
estratégias previstas no plano estratégico daarh Bso, sdo formulados planos de acéo
(planos téticos) para o alcance das estratégidnidief para a Tl da organizacdo e,
conseguentemente, para o alcance das estratégiasgdeio (BERMEJO, 2008). Os
planos estabelecidos conterdo formulagfes de postfide projetos e servigos estratégicos
para a Tl da organizacdo. Tais portfélios sdo wesados e priorizados por meio das
perspectivas estabelecidas pBalanced ScorecardBSQ, de Kaplan e Norton (1997),
gue sao perspectiva do cliente, perspectiva finemqgaeerspectiva interna e perspectiva de
aprendizagem e crescimento, juntamente com crét¢réma andlise de impacto e esforco
(BERMEJO, 2008).

Fase 5 — Socializacdo e encerramento do projeto:

S&o realizadas nesta fase as atividades paraaizagio dos resultados do projeto
e as atividades operacionais para encerra-lo.afigislades incluem (BERMEJO, 2008):

1) Verificacao final dos resultados junto aosiés;

2) Revisao dos portfélios e estratégias;

3) Realizagédo deorkshoppara difuséo dos resultados do projeto;

4) Aceite formal dos resultados do projeto;

5) Documentacdo das licdbes apreendidas no tpr@eavaliacdo da satisfacdo dos

envolvidos.
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Para apresentacdo dos resultados do projeto, sxadsis as categorias de
informacBes levantadas durante a andlise situdcipadicipativa para agrupar 0s
resultados do PETI. Através dessas categorias tabaradores visualizam que as
informacBes que eles forneceram no inicio do progitecionaram as atividades e
consequentemente os resultados do projeto, juntamem as estratégias da organizacao e
as avaliagGes de desempenho e capacidade. Essméipal atividade da abordagem para
validacdo dos resultados de aplicacdo da abordd@ERMEJO, 2008).

Saidas do PETI

Plano Estratégico de TI

Planos Taticos de TI

Portfolio de Projetos de TI

Portfolio de Servigos de TI

Estratégia de Aquisicao de
Ti

Estratégia de Terceirizagédo
de TI

Figura 2.4: Saidas do PETI (BERMEJO, 2008).

S&o esperados como resultados da aplicacdo daagkando plano estratégico de
Tl, planos taticos de TI, portfélio de projetosraigicos de TI, portfélio de servigos
estratégicos de TI, estratégia de aquisicdo de Ekteatégia de terceirizacdo de TI
(BERMEJO, 2008).

O Plano estratégico de Tl é resultado da fase aleej@imento estratégico e das
fases anteriores de analise (BERMEJO, 2008).

Os planos taticos de Tl séo resultados das atieglaresentadas nas fases de

planejamento tatico com base nos resultados das fasteriores (BERMEJO, 2008).
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Correspondem aos planos necessarios para a impbgéierdas estratégias representadas
no Plano estratégico de TI.

Ja o portfolio de projetos estratégicos e o paafde servicos estratégicos de TI
correspondem aos projetos e aos servicos que Bategros para a empresa realizar no
periodo corrente do planejamento estratégico de Tais projetos e servicos sao
documentados nos planos téaticos de TI, conform®@idigiacdo das fases. A estratégia de
aquisicdo de Tl e a estratégia de terceirizacdolldeontemplam um conjunto de
estratégias mencionadas nos planos taticos derd lgpaquisicao de servigo/projetos de TI,
assim como para a terceirizacao de servigos/psoged’| (BERMEJO, 2008).

Considera-se fundamental para obtencao dos ressltsperados da abordagem a
realizacdo completa das fases e atividades apaesentNessa abordagem, o tratamento
efetivo do conhecimento organizacional esta amphiéensuportado e embasado nessas
atividades (BERMEJO, 2008).

Para melhor ilustrar a adequacao das praticasua assacterizacdo nos modos de
conhecimento apresentados por Nonaka e Takeud®ir) 1860 apresentadas na Figura 2.5,
a seguir, as cinco fases da abordagem de refergunaiamente com os principais papéis e
o destaque para os modos de conhecimento trabalhpelm contelddo das fases
(BERMEJO, 2008).
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Figura 2.5: Visdo geral da abordagem do conhecionemPETI (BERMEJO, 2008).

Conforme pode ser observado na Figura 2.5, dueargalizacdo da Fase 1, ocorre

a socializacao e externalizacdo do conhecimentanargcional através da participacéo da
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alta direcdo e principalmente pela possibilidade pdeticipacdo efetiva de todos os
colaboradores através de atividades como a arsalisgcional participativa (BERMEJO,
2008).

Durante a Fase 2, ocorre também a socializacdo resegtientemente a
externalizacdo do conhecimento pelos gerentes @f#s & projetos, assim como pelos
membros do Comité Técnico (BERMEJO, 2008).

Na Fase 3, uma vez que o conhecimento foi exgligjtaédo realizadas atividades
que caracterizam a combinacéo e internalizaca@uloecimento pela equipe do projeto de
aplicacao da abordagem (BERMEJO, 2008).

Na Fase 4, ocorrem a internalizacdo e inicia-secaal&zacdo de agbes a serem
desenvolvidas resultantes do PETI, as quais podestitucionalizar acbes para
gerenciamento de competéncias de acordo com aegsirarganizacional, além de incluir
o0 conhecimento organizacional (ao qual podem estatemplados: conhecimento do
negoécio, o conhecimento técnico da TI/SI, e comhentos especificos da organizacao)
(BERMEJO, 2008).

Ja na ultima fase prevista, Fase 5, ocorrem a @aygAL a socializacdo dos
resultados do PETI, ao qual estdo contidos os conkatos internalizados, externalizados
e combinados, através do comité técnico do PETEimasomo a internalizacdo desse
conhecimento pelos colaboradores (BERMEJO, 2008).
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3. GESTAO DO CONHECIMENTO E PORTAL
CORPORATIVO

3.1. Consideracoes Iniciais

As empresas dedicam-se a formar equipes gestorasni@cimento e estas, por

sua vez, propdem canais de informacdo, comunicacéde incentivo a esta gestdo. A
maioria destes canais consolida-se em Tecnologidafdrmacdo e Comunicacao (TIC).
Entre as TIC, estdo sites, programas internos &ihoy painéis eletrbnicos, jornais,
Internet intranete portais corporativos. Os portais corporativasgno ser definidos como
um conjunto de ambientes-line especificos e personalizados, com sec¢des e casteud
voltados para a comunidade de uma empresa, capatedear seus usuarios, informacoes
e servicos (URIARTE, 2006).

Este capitulo esta organizado da seguinte fornrsag@o 3.2 apresenta os conceitos,
caracteristicas, modelos e processos de gestaantie@mento; e a secao 3.3 apresenta 0s

conceitos, caracteristicas, e classificacdes daiparorporativos.

3.2. Gestao do Conhecimento

3.2.1. Conceito

No século XXI, a visdo do conhecimento como umrfd®producéo é consolidada
pelas experiéncias bem-sucedidas de empresas aagiecomo Serpro, Siemens e
Texaco, e pela difusdo de idéias sobre Gestdo didconento (GC), a exemplo de
autores renomados como Nonaka e Takeuchi (199&)a-6e de uma nova era na qual o
compartilhamento de informacgdes e o intercambioadecimentos sdo acdes estratégicas
para o desempenho de uma empresa (Terra e Gofli?), 2

Para Fachini (2005), sdo muitos os sinais de qoenbecimento, em suas varias
formas, se tornou determinante para a competitiddd@nto das empresas quanto dos
paises. E crescente, também, a parcela da populgeawipalmente nos paises
desenvolvidos, trabalhando exclusivamente com dombe com diversas formas de
conhecimento. Vivemos, assim, um momento de imptatdransicdo do ambiente

econdmico, em que a gestao pré-ativa do conhecmaelgjuire um papel central.



Estamos vivendo um momento de mudanca de paradimaliferentes partes do
mundo (e mesmo em algumas regides brasileirashse@ a mudanca da Era Industrial
para a Era da Informacédo ou, ainda, para a Er&ddses Network Econonjy De fato, a
pouco menos de uma década seria, por exemplo,utdos@nte proibitivo para uma
empresa multinacional interligar todos os seusaméé de funcionérios ao redor do mundo
por uma rede corporativa. Hoje, com a massificat@internet isso € muito simples e
barato. A consequéncia dessa mudanca e de outrscasv tecnologicos para a
competitividade dos paises e para os modelos daogdas empresas do terceiro milénio
ainda esta comecando a se manifestar e ser aa{lSAGHINI, 2005).

Conceitualmente, a gestdo do conhecimento consistecoletar e armazenar
sistematicamente o conhecimento adquirido, conlparteste conhecimento através de
uma memoria organizacional e promover o surgimelgonovos conhecimentos. Para
atingir estes objetivos, a geréncia de conhecimemolve recursos humanos, organizacéo
e cultura, além de tecnologia da informagdo, mé&toelderramentas para o seu apoio
(O'LEARY, 2001 apud NATALI; FALBO, 2003).

Atualmente, a Gestdo do Conhecimento € um dossesutilizados por empresas
para integracao interna de suas equipes e colalyesmadotencializacdo do aprendizado,
compartilhamento de informacéo e geracdo do com®td, com 0 objetivo final de
desenvolvimento e conquistas no mercado (URIARDBE6R

A Gestédo do Conhecimento, feita de maneira efieienefetiva, € um diferencial
das empresas que hoje competem no mercado. Peleidage de subsidiar a tomada de
decisdes, potencializar a habilidade dos funciosarpara aprendizagem (capital
intelectual) e disseminacdo do conhecimento (camteto organizacional), a gestdo é
uma aliada as conquistas no mercado (URIARTE, 2006)

Tradicionalmente, a gestdo do conhecimento tem wista como o esforco em
capturar, armazenar e disseminar o conhecimenandosuma combinacgéo de tecnologia
da informacédo e processo de negocio. Em um Ambidat&estdo de Conhecimento, o
computador apodia o desenvolvimento das atividades rem conhecimento através da
manipulacdo de informacéo, enquanto um repositfuerda o conhecimento criado e o
dissemina através da organizacdo (GALOTTA, OLIVEIRROCHA, 2004).

Segundo Lemos (2003), ndo se pode confundir comesto com informacao.
Uma informacgéo pode ser irrelevante e insignifieaquando estiver fora de contexto. Para

transformar a informacdo em conhecimento é pretdgocontexto para essa informacao,
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como, por exemplo, saber quem a criou, quandoctlariada, até quando sera valida,

guem mais podera ter interesse por ela, e quardiieaplicada. O conhecimento néo é

facilmente compreendido, classificado e medido camdem ou um recurso, diferente da

informacé&o ou dos dados. Ele é invisivel, intangidificil de imitar. O conhecimento &

o valor construido diariamente quando o focalizgréagual a anélise e & acdo em cima da

informacéo.

3.2.2. Modelos da Gestao do Conhecimento

Segundo Castro (2005), a gestdo do conhecimemouese objeto de pesquisa de
diversos autores do pensamento organizacional opat@&neo, como Nonaka e Takeuchi,
Senge, Davenport e Prusak, Stewart, Edvinsonn,bventre outros. Essas pesquisas
possibilitaram o desenvolvimento de modelos pareomstrucdo de organizacdes do
conhecimento e modelos de gestdo do conhecimerggesEmodelos identificam e
agrupam as préaticas de gestdo do conhecimento,eengendo as mudancas culturais
requeridas para se obter uma nova forma de evalemcivalorizar 0 conhecimento

estratégico para o negocio.

3.2.2.1. Modelo de processo de criacdo do conhecime  nto

Nonaka e Takeuchi (1997) classificam o conhecimamganizacional em dois
tipos. O primeiro deles é o conhecimento técito goee ser transmitido de forma
implicita, através da propria convivéncia. O ouipe de conhecimento € o conhecimento
explicito, que é aquele que pode ser transmitidw@s$ da linguagem formal.

O modelo proposto por Nonaka e Takeuchi (1997) iders, essencialmente, a
gestédo do conhecimento como a gestédo do process@adao do conhecimento. O modelo
enfatiza a interacdo entre o individuo e a orggdizaPartindo do pressuposto de que o
conhecimento é resultado da interacdo social exnbecimento tacito e conhecimento
explicito e vice-versa, essa interacdo resulta amatrgp modos de conversdo do
conhecimento:

A) Socializagdo: conhecimento tacito em conhecimentacito

A socializacdo € o modo em que o conhecimentoagl@rpelo compartilhamento
de experiéncias, por meio, principalmente, da efagdo, imitacdo e pratica. Geralmente
socializa-se esse conhecimento quando ocorre:gaidieqiente, comunicacdo “face a
face”, brainstormingeinsights
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B) Externalizagdo: conhecimento tacito em explicito

A externalizacdo € a articulagdo do conhecimertitot&m conceitos explicitos,
em um processo baseado em uso sequencial de mast&oalogias, conceitos, hipoteses
ou modelos. Aléem disso, é fundamentada na interag@aialogo e na reflexdo coletiva,
sendo a inducdo e a deducgdo, um dos métodos dbitizaDe acordo com Nonaka e
Takeuchi (1997) “dentre os quatro modos de conwelsaconhecimento, a externalizacao
€ a chave para a criacado do conhecimento, pois@nieeitos novos e explicitos a partir do
conhecimento tacito”.

C) Combinacédo: conhecimento explicito em conhecimanexplicito

A combinacdo € um processo de sistematizacdo d=eitos em um sistema de
conhecimento, e envolve a combinacdo de conjuniteredtes de conhecimentos
explicitos, por intermédio de troca de conhecimgmontidos em documentos, reunides,
conversas ao telefone ou redes de comunicagdo tadgpizadas. A classificagéo,
acréscimo, combinacdo, categorizacdo e a recoafiarde informacdo podem levar a
novos conhecimentos.

D) Internalizacdo: conhecimento explicito em conh@&oento tacito

A internalizacdo € o processo de incorporacdo dthewimento explicito ao
conhecimento tacito. D4&-se pelo “aprender fazeng@las experiéncias vivenciadas
incorporadas as bases do conhecimento do indivdgheda verbalizagcéo e diagramacao do
conhecimento sob a forma de documentos, manualsstarias orais. “Reexperimentar”
experiéncias vividas ou, mesmo, ler ou ouvir hiagdsobre sucessos, pode-se transformar
em modelo mental tacito.

No modelo Nonaka e Takeuchi (1997), a interacdogdesro modos de conversao
ocorre de forma distinta e tem conteudos difereloda A criacdo do conhecimento
organizacional se forma a partir da interacdo ooatie dindmica, numa espiral do
conhecimento, conforme a figura 3.1.

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997) o processsodializa¢ao cria a principio um
“campo de interacao”, que facilita o compartilhatoeste “experiéncias e modelos mentais
dos membros” da organizacdo. Assim gera o “conhetion compartilhado”, como
modelos mentais ou habilidades técnicas compadtithaNa externalizagdo, o dialogo e a
reflexdo coletiva, aliados aos processos de met&a@nalogia, entre outros, propiciam a
explicitacdo do conhecimento tacito subjacenteargds o “conhecimento conceitual”.

Durante o processo de combinacdo, consolidam-serggecimentos recém-criados, o que

26



da origem ao “conhecimento sistémico”, como a énage protétipos, novas tecnologias
de novos componentes. Por ultimo, “aprender faZepdomove a internalizacdo, que
produz o “conhecimento operacional”, oriundo dascpssos de producdo, uso de novos

produtos e implementacao de politicas.

Conhecimentotacto para  Conhecimento explicito

(Socializagio) (Externalizagao)
CD”“’?E_imE”tD Conhecimento Conhecimento
tacto Compartilhade Conceitual
nara f m
CD”hEFimE”tD (Internalizaco) (Combinacéo)
explicito . .
Conhacimento Conhacimento
QOperacional Sistémico

Figura 3.1: Espiral do Conhecimento (NONAKA; TAKEHG 1997).

Esse processo de criacdo do conhecimento orgamaaenvolve duas dimensodes:
epistemoldgica e ontoldgica. A dimenséo epistemoddgaracteriza-se pela distingdo entre
conhecimento tacito e explicito. A dimensado ontml@gbrange os niveis da criacdo do
conhecimento (individual, grupal, organizacional irgerorganizacional), dentro da
organizacdo. Ou seja, o conhecimento organizac®rgdrado a partir do conhecimento
tacito individual num processo em espiral que caeg nivel individual, propagando-se
aos niveis mais altos por meio dos quatro modoscaterersdo do conhecimento.
(NONAKA; TAREUCHI, 1997).

O processo de criacdo do conhecimento ocorre oo ¢ases: compartilhamento
do conhecimento tacito, criacdo de conceitos,ficatido de conceitos, constru¢cdo de um
arquétipo e difusdo interativa do conhecimemmgs-leveling knowledye(NONAKA;
TAKEUCHI, 1997)
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A primeira fase do processo da criacdo do conlesdion inicia-se com 0
compartilhamento do conhecimento tacito, para queopbhecimento incorporado e
inexplorado nos individuos possa ser intensificddotro da organizacdo. Essa fase do
processo corresponde a socializacdo. Na segunda daacdo de conceitos, ocorre a
interacdo entre o conhecimento tacito e explicisip €, o0 conhecimento técito
compartilhado é transformado em conhecimento diplia forma de um conceito. Essa
fase corresponde a externalizacdo. Na terceira fiastdficacdo dos conceitos, 0 conceito
criado necessita ser justificado e a organizacé&rmea se vale realmente a pena validar
0 novo conceito. Na quarta fase, um conceito joatib é transformado em algo tangivel
ou concreto, ou seja, em arquétipo. Um arquétippte mer considerado um protétipo, um
mecanismo operacional modelo, como, por exempla, mowva estrutura organizacional. A
quinta e ultima fase amplia o conhecimento criddloNAKA; TAKEUCHI, 1997).

3.2.2.2. Modelo de gestdo do conhecimento com base nas

dimensdes da pratica gerencial

Terra (2000 apud CASTRO, 2005) apresenta um mopata avaliar e propor
gestdo do conhecimento em uma organizacdo. O medeluve trés diferentes niveis da
pratica gerencial: o estratégico, o organizaci@al infra-estrutura. O autor propde, sob
esse enfoque, a existéncia de sete dimensdesorgddais as diferentes areas da pratica
gerencial, contemplando a inser¢édo da organizaQdambiente onde a mesma atua e a

interacdo0 com 0s agentes externos, conforme aafigj@r

Ambiente Externo

7
Empresa
fr 1
Nivel Visdo e Estratégia — Alta Geréncia
Estratégico
Politica d 2 3 i
iv olitica de
‘Fornecedores_ Nivel : Cultura Estruturas Clientes
ot Recursos [#¥ G S
Organizaciona Humanos Organizacional Organizacionais
Parceiros i ; Concorréncia|
5 6
Tinfea: Sistemas de | .| Mensuracdo de
Universidades Setrutic Informacio Resultados Govemo

Figura 3.2: Gestdo do conhecimento: planos e difen§T ERRA, 2000 apud CASTRO, 2005).
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Dimenséo 1: Visao e estratégia — Alta geréncia
Nesta dimensdo, h4d uma definicdo e um foco naspetdmcias estratégicas,
mapeamento do conhecimento organizacional, esi@atdg conhecimento, identificacao e
protecao de ativos intangiveis, alinhamento orgenmmnal e lideranca favoravel a gestao
do conhecimento.
Dimenséo 2: Cultura organizacional
A missao e os valores da empresa sdo promovi@osiatheira consistente, para a
formacdo de uma cultura forte. Os comportamentosva#orizados dentro da empresa,
existindo uma relagcdo de confianga entre a empeesa funcionarios. Estimula-se a
inovacéo, a colaboracédo e o aprendizado. Procueatabelecer uma perspectiva sistémica
da organizacéo e todos os fatores envolvidos.
Dimenséo 3: Estruturas organizacionais
Uso constante de trabalho em equipe. Flexibilidaganizacional e busca de novas
formas organizacionais para se adaptar as demalodasbiente competitivo. Diversos
processos para a organizacdo das informacfes, amdatacdo de processos, e a
estruturacao para a reflexdo e aprendizado. Foonpaatesso decisorio e a documentacao.
Dimensdao 4: Politica de recursos humanos
Préticas de recrutamento, estratégias de treirtangeplanos de carreira voltados
para o desenvolvimento do conhecimento. Estimula-sprendizado por intermédio da
ampliacdo dos contatos e das interagbes com opassoas de dentro e de fora da
empresa. Mapeamento de competéncias, experiéegjgeetisesGestdo das competéncias
individuais e dos imperativos estratégicos. Buscaimplantagdo de planos de
reconhecimento e recompensa de funcionarios. Rmagrade retencdo de talentos e
conhecimento.
Dimenséo 5: Sistemas de informacao
Criacdo e gestdo de adequados canais de comunigaajéticas de informacgéo e
seguranca de informagdo. Busca da comunicacacergiciem todos os sentidos, e do
compartilhamento das informacgGes. Preocupacdo comarsparéncia, usabilidade de
sistemas, a estrutura de tecnologia da informag@@xasténcia de espacos colaborativos.
Existéncia de amplo acesso, por parte dos funda)as bases de dados e conhecimento
da organizacéo.
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Dimensé&o 6: Mensuragao de resultados
Perspectivas para mensuragéo de resultados. Baogpacto nos clientes e no uso
dos sistemas de informacéo. Estabelecimento deagdat de competéncias individuais e
organizacionais.
Dimenséo 7: Aprendizado com o ambiente
Consciéncia e busca do aprendizado junto aos teliere por meio do
relacionamento com os fornecedores e parceirost@ndia de mecanismos formais e
informais bem-estabelecidos de aprendizad®mchmarking Busca aliancas e parcerias
para aprendizado e mapeament@xigertiseexternas.
Para cada uma das sete dimensdes da praticaigeréaoa (2000 apud CASTRO,
2005) contempla questbes que sdo requisitos paliamaa existéncia do gerenciamento de

conhecimento na organizacdo. Esses requisitogpsésemtados na tabela 3.1:

DIMENSOES REQUISITOS

Fatores estratégicasl.1 — consenso sobre as competéncias estratégicagahizacao

e o papel da alta | 1.2 — comunica¢do ampla da macro-estratégia

administragéo | 1.3 — estabelecimento de metas desafiadoras

2.1 - misséo e valores da organizagdo frequenterpeotovidos

2.2 — elevado sentimento de confianga entre orgea@e funcionarios

2.3 — foco ndo no curto prazo

2.4 — estimulo a experimentagéo

2.5 — existéncia de grande honestidade intelentalganizacao

Cultura e valores |2 6 — preocupac@o com toda a organizacdo e naGemmes especificos

organizacionais | 2 7 _ reconhecimento do tempo como recurso impiartan

2.8 — valorizacéo de novas idéias

2.9 — comemoracao das realiza¢des importantes

2.10 — tolerancia para piadas e humor

2.11 - realizacao freqiiente de reuniées informais

2.12 —layoutspermitem troca informal de informacgéo

3.1 — uso constante de equipes multidisciplinares

Estrutura 3.2 — uso constante de equipes temporarias

organizacional | 3.3 — ocorréncia freqgiiente de pequenas reorgamigaggando a competitividade

3.4 — decisbes tomadas no nivel mais baixo possivel

4.1 — processo de selecao rigoroso

4.2 — busca diversidade (personalidade, experigoaitura, etc.)

4.3 — planejamento de carreira atende diferentepgpetivas e experiéncias

4.4 — escopo abrangente das responsabilidadesudyisc

4.5 — elevado investimento e incentivo ao treinamerdesenvolvimento profissional
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_ . 4.6 — aprendizado por meio de contatos internosegrems
Administracédo de

4.7 — treinamento associado as necessidades imedifdu necessidades estratégicas da
recursos humanos

organizacao

4.8 — baixaurnover

4.9 — evolucgéo dos salarios associada a aquisegordpeténcias e ndo ao cargo ocupado

4.10 — pagamento associado ao desempenho da equipe

4.11 — esquemas de participacdo nos lucros

4,12 — esquema de participagao societaria

. 5.1 — comunicacéo eficiente em todos os niveis
Sistemas de

~ 5.2 — compartilhamento de informacdes
Informagéo

5.3 — documentacédo de conhecimehktmw-howeficiente e altamente disciplinado

Mensuracdo de | 6.1 — grande preocupacdo em medir resultados

resultados 6.2 — ampla divulgacao de resultados

7.1 — aprendizagem com os clientes

Aprendizado com q 7.2 — habilidade de gestdo de parcerias com oerngsesas

ambiente 7.3 — habilidade de gestdo com universidade dutssi de pesquisa

7.4 — realizagdo de aliangas relacionadas a decesimtégicas

Tabela 3.1: Requisitos das dimensdes de gestdonth@cimento (STRAUHS, 2003 apud CASTRO, 2005).

O modelo de gestdo empresarial formulado por T@6a0 apud CASTRO, 2005)
apresenta foco na aquisicdo, geracdo, armazenaneendifusdo do conhecimento
individual e organizacional, salientando a necesfdde efetiva lideranga, disposta a

enfrentar as barreiras para a transformacao.

3.2.3. Processos da Gestao do Conhecimento

Véarios modelos de Gestdo do conhecimento sdo dirados para 0 uso
organizacional, todos sdo compostos por procesaligjns especificos e outros
sobrepostos. Segundo Tarapanoff (2001 apud ZAMBALBIE/ES, 2004), os principais
processos existentes nos modelos de Gestdo do @wmeméo vinculados a uma
organizacao sao:

A) ldentificacdo: Trata-se de identificar as competéncias criticas p sucesso da
organizacao (competéncias essenciais).

B) Captura: Aquisicdo de conhecimentos, habilidades e expgaémecessarias para
criar e manter as competéncias essenciais da nagdiol identificadas pelo processo
anterior. Algumas fontes de conhecimento sdo oprig® especialistas e profissionais
locais, clientes e fornecedores internos e sistameagestdo da organizagao tais como:

publica¢des, servicos de consultoria entre outros.
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C) Selecdo e validacaoConsiste em filtrar o conhecimento, avalia-lo sefyu sua
qualidade e sintetiza-lo para fins de aplicacdauréyt pois nem todo conhecimento
capturado deve ser armazenado na organizacao.

D) Organizacdo e armazenagemiem o objetivo de garantir a recuperacao rapida,
facil e correta do conhecimento através da utifivade TI. E necessario analisar qual
conhecimento se deve armazenar, qual o conhecimen&ssario para a organizagao, qual
conhecimento pode ser descartado e qual a melhwiraale recuperar o conhecimento.
Compartilhamento: E a difusdo do conhecimento esa ® organizacéo. O uso de Tl é
fundamental. Um mecanismo capaz de difundir o cdntento automaticamente é
fundamental nesse contexto, um exemplo é o PooigdZativo de uma organizagao.

E) Aplicacdo: Efetivo uso dos conhecimentos acumulados em $Sésageais da
organizacdo, de modo a produzir beneficios congretoelhoria de desempenho,
langamentos de novos produtos e a conquista desmogrcados.

F) Criacdo do conhecimento: Envolve a aprendizagem, externalizacdo do
conhecimento, licdes aprendidas, pesquisa, expetagi&o e inovacao.

Muito embora a gestdo do conhecimento seja ainda conceito bastante
controvertido, para muitos autores, ela € vistacoma colecdo de processos e esforgos
sistematicos realizados pela organizacdo para, cutilizar, reter e medir o seu
conhecimento, buscando atingir os objetivos déd@REIRA, 2004).

Segundo Moreira (2004), no contexto da Adminisimag@ da Informatica
(Sistemas de Informacéo), Gestdo do Conhecimentibjéto de uma variedade de
definicbes e percepcdes, como as descritas a seguir

i) E o processo de busca e organizacio deiérpi e do saber individual e coletivo da
organizacdo, em qualquer lugar em que se encentie sua distribuicdo para onde houver
0 maior retorno.

i) E a formalizagdo das experiéncias, conheoims e saberes, individuais e coletivos,
de forma que se tornem acessiveis para a orgaojzagdesta possa criar novas
competéncias, alcancar desempenho superior, eatimuhovacao e criar valor para seus
clientes.

i) E o processo de geracdo, codificacdo esfixéncia de conhecimento. Geracdo do
conhecimento envolve a explicagdo de todas asdatles consideradas novas, sejam
originarias do individuo, do grupo ou da socieddfiesas atividades alcancam desde a

criacdo, aquisicao, sintese, fusdo até a adaptdedconhecimento. Codificacdo do
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conhecimento envolve a captura e representacdordecimento para reuso do individuo,
grupo ou organizagédo. Transferéncia do conhecimdizorespeito ao movimento de
conhecimento de um lugar a outro, ou seja, a suaadi.

iv) E a forma de sistematicamente influenaidoimacao, experiéncia e saber com
0 objetivo de aperfeicoar a eficiéncia, a compe#dna capacidade de resposta e a
Inovagao na organizagao.

A criacdo do conhecimento é um processo sociatligittual onde o individuo € o
criador do conhecimento e a organizacdo o elemémttpliador” do conhecimento
(NONAKA e TAKEUCHI, 1997). Existem portanto, fatereue facilitam e outros que
inibem os processos de Gestdo do Conhecimento.

Segundo Tarapanoff (2001 apud ZAMBALDE; ALVES, 2D04 seguintes fatores
sao facilitadores para implantar os processos d&aGelo Conhecimento:

A) Lideranca: E necesséario o comprometimento e o direcionamdatalirecdo da
organizacdo para que a eficiéncia e a eficacia estd&@ do Conhecimento ndo fiquem
comprometidas.

B) Cultura da organizacdo:Necessariamente todos aqueles que participamodesso
organizacional devem estar comprometidos com oegsacde Gestdo do Conhecimento.
Pois € inatil compartilhar o conhecimento em umaganizacdo onde ndo existe o
comprometimento de todos os membros.

C) Medicéo, avaliacdo e recompensdevem existir praticas de medicao, avaliacdo e
recompensa para garantir a receptividade, apotmngmmetimento com a organizacao do
conhecimento.

D) Tecnologia da Informacdo:O emprego da Tl € fundamental para o armazenamento
disponibilizacdo e compartilhamento de conhecimegrdca torna-lo acessivel em qualquer
parte, a qualquer momento e em qualquer formatotr®as ferramentas de Tl utilizadas
para a Gestdo do Conhecimento nas organiza¢céemmpscitar:

1) Mapeamento do Conhecimento;
2) Banco de Dados Relacionais;
3) Data Mining

4) Data Warehousing

5) Ferramentas de Busca;

6) Ferramentas de Colaboracéo;
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Ferramentas de Compartilhamento que incluem videteténcia, workgroups

newsgroupsgrupos de discusséao, correio eletronictyanete internet

3.2.4. O Papel da Tl na Gestao do Conhecimento

Para Rossetti e Morales (2007), a expressao gekidoonhecimento assume
significados diversos, de acordo com o0 contextogem se aplica. Especialmente com o
advento da Tecnologia da Informacdo (Tl) e com anew nas praticas de gestado
organizacional, a gestdo do conhecimento tem sidendida sob a forma de diferentes
estratégias, a partir das quais as organiza¢das lidom o conhecimento, interna e
externamente, para obter vantagens competitivas.

Segundo Rossetti e Morales (2007) a TI, que € geeaéxplicitada devido ao
conhecimento das pessoas, tem sido, ao longo dpotecada vez mais intensamente
empregada como instrumento para os mais diversss B utilizada por individuos e
organizacdes, para acompanhar a velocidade corasguansformagdes vém ocorrendo no
mundo; aumentar a producdo, melhorar a qualidadepdodutos; suporte a analise de
mercados; tornar agil e eficaz a interacdo com ages;, clientes e competidores. E usada
como ferramenta de comunicacdo e gestdo empresdeamodo que organizacgbes e
pessoas se mantenham operantes e competitivas earcadms em que atuam. Em face
disso, além de sua rapida evolucdo, é cada vezimaissa a percepcao de que a Tl e
comunicacao nao pode ser dissociada de qualqwetaate, como importante instrumento
de apoio a incorporacdo do conhecimento como ocipah agregador de valor aos
produtos, processos e servigos entregues pelasizagées aos seus clientes.

Terra (2005) diz que iniciativas rotuladas de “@estlo Conhecimento” que se
basearam essencialmente na implantacdo de sistdenasformacdo, em sua grande
maioria produziram resultados limitados ou desasgo

Segundo Zambalde e Alves (2004), algumas das parsctecnologias requeridas,
identificadas, como habilitadoras da Gestédo do €antento séo:

A) Inteligéncia em negdécios ou empresariaB(isiness I ntelligence): Trata-se de uma
extensa categoria de programas de aplicacdo eldg@m para acumular, armazenar,
analisar e prover acesso a dados com o intuitordeder ajuda aos usudrios para que eles
tomem as melhores decis@es de negodcio. As aplisaigid incluem atividades de suporte
a tomada de decisdo, perguntas e relatérios, Farento analiticon-line (OLAP —

analise multidimensional de dados, ou seja, and®® indicadores empresariais sob
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diferentes pontos de vista ou cenarios), andlisegisticas, estimativaBata Warehouse
(local para o armazenamento de dadoSat Mining (maneira de retirada de dados para
analise e previsdo). Business Intelligencé um meio estruturado para converter dados
em conhecimento. As informacdes sdo coletadas akEsoperacionais e armazenadas de
forma modelada, entdo sdo realizadas consultayéatrae ferramentas diversas,
objetivando prover informacdes que se traduzam anmtagem competitiva (OLIVEIRA,
2002 apud ZAMBALDE; ALVES, 2004).

B) Colaboracgéo:Tecnologiagroupwareque inclui transmissdo de mensagens de forma
sincrona e assincrona. Exemplos de mensagens relacsdio dviessengerchat icq,
sistemas eletronicos de reunidedjiteboards videoconferéncia, entre outras, e como
exemplo de mensagens assincronas temos o emasjtéms de conhecimento, foéruns de
discusséo, sistemas de gerenciamento de conteludoridlows Essa comunicacdo
possibilita encontros, compartilhamento de infordesce opinibes, apresentacfes e até
mesmo votac¢des das mais diversas. As ferramema®isas permitem que duas ou mais
pessoas possam trabalhar em conjunto ao mesmo,tartgragindo entre si, independente
do local onde elas estejam. Ja as ferramentascemsiis possibilitam o trabalho em
conjunto em tempos diferentes. Terra e Gordon (RBB@mam a atencao para o fato de
que estamos assistindo a convergéncia de ferrasnéateolaboracdo de quatro diferentes
areas: ferramentas baseadasvel (de comunidades, comunicacdes e dialogos), sistema
de gerenciamento de conteudo (baseadoswaB, sistemas de gerenciamento de
documentos e sistemgsoupware LANe WAN — sistemas tradicionais que atualmente
estdo desenvolvendo interfaces parb e, em alguns casos, estdo sendo reconstruidos
para arquiteturas baseadadmtarnet(ZAMBALDE; ALVES, 2004)

C) Transferéncia do conhecimentoEngloba tecnologias de treinamento baseado em
computadores, sistemas de educacdo distribuidelearning assim como sistemas ou
classes livres, seminérios e discussdo. Muitanaaedes brasileiras ja trabalham na area
de e-learning atendendo a operarios, colaboradores, clienstisdantes, pesquisadores e
professores de escolas privadas ou publicas. Sa@licgs que promovem a troca de
experiéncias, experimentacado de novos métodosanfentas educacionais, proporcionais
a possibilidade do aprendizado continuo, o apreddiz distancia, ou seja, a abertura de
novos horizontes para a sociedade como um tudalutagdo e o treinamento, seja no

trabalho, escola ou até mesnomling melhoram a auto-estima, a produtividade, a
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eficiéncia e a eficacia das pessoas, atividademeegsos dentro de uma organizacao.
(ZAMBALDE e ALVES, 2004).

D) Descoberta do ConhecimentoEsta categoria € definida pelo que usualmente
chamamos de ferramentas de busca, de classifickgdmnteddo, de navegacao sobre
dados e informagcdo e gerenciamento de documentosta-3e da elicitacdo do
conhecimento, identificando padrdes de dados ernmv#gdes a serem aceitas ou
potencialmente Uteis. Grande parte dos usuaridatdmnet ja estdo acostumados com as
ferramentas de busca. Alguns exemplos de mecanidebasca sdo Google Alta Vista
e YahoQ porém mesmo nesses mecanismos, a busca é ufsadifi@l e algumas vezes
dispersa, muitas vezes os usuarios necessitamxdile guara formular o que pretendem
procurar. Sendo assim, muitas organizacdes témmwasalo alternativas para efetuar
essa busca internamente e de forma direcionadasitimdo o conhecimento corporativo
em suas paginas, aumento a velocidade e efici@estes mecanismos. Enquadram-se
também nessa categoria, 0s sistemas de gerenctarmdentconteddo que visam o
compartilhamento do conhecimento. (ZAMBALDE e ALVE®04).

E) Mapas de ConhecimentoSistemas de armazenamento com listas e descdgSes
competéncias de colaboradores, clientes, conssjtdoenecedores, entre outros. Tem
como objetivo facilitar o compartilhamento de cariheento tacito ao permitir as pessoas
que elas se localizem e estabelecam o devido comgessario a solugdo de um problema
ou a simples comunicacéo dentro da organizacAdViga®_DE e ALVES, 2004).

Pesquisa realizada e publicada na Reui$g&M Managemen{2004), com 200
empresas de grande porte sediadas no Brasil, apatnéaoutros resultados que:

— a ferramenta mais frequentemente utilizada gesseminacdo do conhecimento nas
organizacdes é o e-mail, indicado por 84,2% dazeistados;

— outras ferramentas que merecem destaque sdoruns (46,3%) e as listas de
discussédo (29%), pois foram apontadas como ferr@mmegssenciais para a pratica de
gestao do conhecimento.

Como mostra a figura 3.3, os foruns e as listadisi®issao sao, juntamente com o
e-mail as principais ferramentas de disseminacdo doeoimiento tacito ou implicito
(HSM MANAGEMENT2004).
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Ferramentas mais utilizadas na disseminacao do conhecimento
E-mail i ! 84.2%
Inbernet : B4.2%

Féruns | i 46,.3%

Listas de \
discwssda 9%

Bate-papa |
i

Mensagens
instantineas 15,8%
(MASAA, 1CQ)

Multiplicadores de . 4
conhecimento ) e

Dutras 4,5%

Respostos mditiphas

Figura 3.3 - Ferramentas utilizadas na dissemindQ&mnhecimentdH{SM MANAGEMENT2004).

3.3. Portal Corporativo

3.3.1. Introducao

Vivemos em um ambiente de mudancas rapidas, erogsmais de surgimento de
uma “Sociedade do Conhecimento” sdo muito fortasgestdo pré-ativa dos recursos de
conhecimento € uma parte fundamental do crescinwrganegocios. O conhecimento €
mais critico para a vantagem competitiva do quegemlquer outra época na historia.
Tecnologias, como d&nternet permitiram que as empresas equilibrem a intetigén
coletiva de seus negdcios. As organizacdes estidinedo o papel dos funcionarios e
seus processos de trabalho, e também como os domsrdevem ser administrados. Os
avancos tecnoldgicos mais recentes estdo amplmattmnce da comunicacao a distancia.
A Gestdo do Conhecimento na “Era da Rede” tem nait@r com o uso do poder da
internet para levar as fontes de conhecimento (codificana$acitas) até onde elas sao
necessarias. Nesse aspecto, a Gestdo do Conhexisignifica apoiar e aperfeicoar
“conexdes significativas” entre fontes de conheaitoge independentemente do seu
formato (FACHINI, 2005).

Terra e Gordon (2002) defende que para os PortafSathhecimento Corporativo
tenham sucesso como portais do mercado de massaoensm uma parte integral do

trabalho e da vida dos funcionarios, eles precifamecer aos funcionarios um motivo
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para visitar o portal todo dia. As plataformas &srtlo Conhecimento Corporativo mais
avancadas ndo oferecem apenas 0 acesso a inforestigdinrada e ndo-estruturada. Elas
() personalizam o acesso a informacdo; (i) autcram e aperfeicoam o0s ciclos
complexos de decisdo de trabalhadores de conhdgom@i) podem criar niveis mais

profundos de colaboracgéo entre os funcionarios.

3.3.2. Conceitos

André (2001) enfatiza que a tecnologia tem facibt@ processo de aprendizagem
de novos conhecimentos, fornecendo uma diversdags formas de obtencédo, guarda e
transmisséo, bem como velocidade de acesso.

Conforme Terra e Gordon (2002), a tecnologia podewe ser usada, sempre que
necessario, para oferecer acesso a especialistasxperiéncia e historia da companhia,
permitir treinamento em grupo e contatos pessaars @utros funcionarios ou pessoas de
fora encarando desafios de aprendizado parecidos.

Vérias tecnologias que tém sido utilizadas ao lodgaempo para a obtencédo e
disseminacdo do conhecimento: telefone, radio, nwne televisdo, videocassete,
filmadoras, computador pessoal, videoconferériatarnet entre outras (ANDRE, 2001).

E gracas anternetque pessoas fisicas e juridicas podem ter segesjtual. Seja
com interesses particulares ou profissionais,Ingernet possibilita comunicacao,
informacéo e divulgacdo. Para tanto, as tecnologiago utilizadas sado os sites e 0s
portais; e, embora tenham um cunho parecido, sdasdistintas (URIARTE, 2006).

Para Bax e Pereira (2002), ha ainda a distinca® entermohomepaggesite e
portal: O termchomepagdoi o primeiro a ser utilizado n&/eh no inicio dos anos 90.
Através dehomepagess pessoas (pesquisadores em universidades) ihiipamam suas
informacdes em documentdtTML, em geral, com fins pessoais. Wibte ou website €
um conjunto de documentos em linguagemML e outras linguagens deripts e um
portal seria um conjunto maior deées(BAX; PEREIRA, 2002).

Santos (2005) define portais como espécies de pddaentrada para a rede, em
uma tentativa de organizar para o cliente a vas@ntiqgade de sites existentes em
diretérios de natureza biblioteconédmica. Como exemp autor cita os portais UOL
(www.uol.com.br), IG (www.ig.com.br) e Terra (wwerta.com.br). Conforme Santos
(2005), estes sdo exemplos de portas de entrada goaede, concentrando diversos

Servigos e recursos para o usuario-cliente.
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Segundo Zambalde e Alves (2004), o Portal Corparaépresenta um conjunto de
dados, informacdes, conhecimentoseftware internos a uma rede corporativa, que
oferecem conteudo e servicos aos colaboradoresgdaipacdo — funcionarios, clientes,
parceiros e fornecedores. Pode-se trata-los conw ewolucdo do uso dasntranets,
onde foram incorporados novos métodos e tecnolog@msms ferramentas, ampliando a
identificacdo, captura, armazenamento, recuperacéistribuicdo de grande volume de
informacfes de multiplas fontes, internas e externade o conhecimento também esta
disponivel de forma direta a todos. Esses també&sapam por um conjunto de estagios
evolutivos, maquinas de busca, catalogos hier&vguigaginas personalizadas e ativacao
desoftware

Embora seja uma tecnologia muito recente, variooséeneficios, apontados por
fornecedores e consultores de informatica, assosias portais corporativos. Dentre
esses beneficios, destaca-se a facilidade de aagasmrmacdes distribuidas nos diversos
sistemas, arquivos e base de dados institucioD&ssS( 2001).

3.3.3. Classificacao dos Portais

Segundo Dias (2001), os termos Portal Corporatiortal de Informagdes
Corporativas, Portal de Negdcios e Portal de Inémqies Empresariai&lP — Enterprise
Information Porta) se confundem, e séo utilizados na literatura ceim@nimos, uma vez
que o tema continua sendo muito novo e ainda n&stabilizou. Algumas das definicdes
encontradas séo (DIAS, 2001):

A) Portal de Informacdes gerenciais:

E um conjunto de aplicativos que permitem as enagrdibertar informacdes
armazenadas interna e externamente, provendo aasiassuma unica via de acesso a
informacéo personalizada necessaria para a tomadadasoes (SHILAKES; TYLMAN,
1998 apud DIAS, 2001).

B) Portal de Informag8es Empresariais:

E um componente da estratégia de negdcios da megdiui, constituindo-se de um
conjunto de aplicativos dsftwareque consolida, gerencia, analisa e distribui mégdes
interna e externamente, incluindo ferramentas dgicies, gestdo de contelddata
warehousee gestdo de dados e informacdes (SHILAKES e TYNVA998 apud DIAS,
2001).
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C) Portal de negécios:

E um aplicativo capaz de proporcionar aos usuanosiinico ponto de acesso a

qualquer informacdo necessaria aos negocios, ettejientro ou fora da corporacéao.
D) Portais corporativos:

Sé&o plataformas que viabilizam o acesso a inforemg®rporativas, provéem
conteudo e nos conectam a tudo e a todos o qussitareos, trazendo também todas as
ferramentas necessarias para que possamos tralbaligidualmente e em cooperacéo
e/ou colaboracdo (MURRAY, 1999 apud ZAMBALDE; ALVE&04). Nesse contexto, 0
autor “divide” os Portais Corporativos em: Portalidformagé&o, Portal cooperativo, Portal
de especialistas e Portal do conhecimento.

S&o aqueles capazes de aliar o conhecimento éapdmntido em arquivos, bases
de dados, correspondéncias, pagimelse aplicativos empresariais ao conhecimento tacito
dos times de projeto, das heuristicas profissiomaidas comunidades institucionais
(REYNOLDS; KOULOPOULOQOS, 1999 apud ZAMBALDE; ALVE2004).

3.3.4. Funcionalidades do Portal Corporativo

Para Terra e Gordon (2002), as funcionalidadesecdawm portal corporativo sdo
as seguintes: camada de apresentacao e persof@lizagionomia e mecanismos de
busca, aplicacOes & e conectores. A Figura 3.4 mostra estas funcidadds.

©- e

! !

Camada de Apresentacao - Personalizagdo

Taxonomia & Mecanismo de Busca

Aplicactes Web

Conectores

de Conteldo

aplicativos Deskiop
Bus. intelligance
Sistemas de RH
Sistemas Legados

Documentos produzidos com
Sisiemas de Gerenciamento
Sistemas de Gerenciamenio
de Documenios Worklow
CRM
ERP
Sistemas Financeiros

Fermamantas de colaboragao

Altamente Tipo de informagao Altamente
Mae estruturada digital Estruturada

Figura 3.4: Portal Corporativo - funcionalidadesaod (TERRA e GORDON, 2002).
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A camada de apresentacdo define como os usuarn@gam e customizam a
informacédo que é disponibilizada ou acessada patialp A taxonomia e mecanismo de
busca determinada quao facil sera para os uswgramitrar informacao relevante baseada
em um conjunto de critérios de busca. As aplicag@dsdesenvolvidas pela comunidade
de usuarios. Ess@s€?Is que permitem acesso a informagao estrutu@dd A Warehouse
ERP, CRM, sistemas financeiros, sistemas de RHensas legados eBusiness
Intelligencg e nédo estruturadadMeh ferramentas de colaboracdo, documentos produzidos
com aplicativos Desktop Sistemas de Gerenciamento de Conteludo e Sistelmas
Gerenciamento de Documentdd/orkflon) sdo chamadas de conectores (TERRA,;
GORDON, 2002).

Sendo assim, Terra e Gordon (2002) forneceramc®@etu para melhorar a
eficiéncia e eficacia dos processos organizaciandes gestao de informacdo. Com isso, 0s
usuarios podem: encontrar a informacdo relevantefodées de conhecimento que
procuram; codificar e publicar seus conhecimentotaboraron-line (chats — salas de
reunidoes) eoff-line (e-mail e listas de discussao); incluir, consultar e malaipdados e
informacfBes em aplicativos integradosnternet e realizar operacdes de simulacao para
negocios.

Com isto, Terra e Gordon (2002) mostram atravétablela 3.2 caracteristicas de
grande importancia para o desenvolvimento de uttalpdo conhecimento corporativo.

Caracteristicas Descricao
Identificagéo do O portal deve possuir ferramenta de mapeamento] do
usuario conhecimento a fim de ajudar um usuario a encoipeasoas

gue compartilham assuntos de seu interesse, aldéanrkEer ag
usuario um acesso facil a informacéo correta, mmitando g

local onde deve ser armazenada.

Possibilidade de O portal deve possuir ferramentas como féruns deudséo
discussbesn-line chats, mural de recado e mensagens instantanessship@ndo
assim a aquisicdo de conhecimento, além de podeciahar

guestdes para grupos e subgrupos especificos.

Repositérios baseadosO portal deve possuir a capacidade de incluir,ridist e
em conhecimento arquivar, facilmente, todos os formatos de docuosrdlém de
ser capaz de buscar informacbes baseada em unea d=éri

critérios como: autor, data, assunto, grupo etc.
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Ferramentas de O portal deve possuir ferramentas de féacil admengsio, cujg
administracao usuario ndo precisa ter nenhum conhecimento degragao

além de poder operar sens@ftwarena maquina cliente.

Acesso dinamico aos | Por meio de sistemas inteligentes, o portal devenitie o
recursos acesso dinamico as informacdes nele armazenadasdfacom
informacionais que os usuarios sempre recebam informacdes atledizem a
necessidade de envolver um webmaster na conve@o qp

formatoHTML (Hypertext Markup Language

Arquitetura baseada | Para suportar um grande nimero de usuarios e grantlanes
em servidor de informacgdes, servicos e sessOes concorrentesital deve

basear-se em uma arquitetura cliente-servidor.

Servigos distribuidos Para um melhor balanceamdatcarga de processamento, o
portal deve distribuir os servicos por varios comadares ou

servidores.

Interfaces externas O portal deve ser capaz dersargcar com outros aplicativos
e sistemas.

Seguranga Para guardar as informacgdes corporatigesvenir acessos nao

autorizados, o portal deve suportar servicos daraaga, coma
criptografia, autenticacdo,firewalls etc. Deve também
possibilitar auditoria dos acessos a informac0das, alteracoes
de configuracéo etc.

Customizacéao e O administrador do portal deve ser capaz de cusgtohoi de
personalizacao acordo com as politicas e expectativas da orgainzagssin,
como 0S proprios usuarios devem ser capazes denpdrmr
sua interface para facilitar e agilizar o acessanfmmacdes

consideradas relevantes.

Disponibilizacdo de | Algumas informacdes devem ser de conhecimento qujbtiu
Informacao ndnternet | seja, para usuarios da Internet.

Desingde O desing deve ser adequado aos usuarios, sendo familjar e

Apresentacao simples, ndo necessitando de treinamento.

Tabela 3.2: Portais Corporativos: Categorias ectanaticas (TERRA e GORDON, 2002).

Segundo Terra e Gordon (2002), ao buscar os rdssltam repositérios baseados

em conhecimento, os mecanismos de busca deventéorog resultados mais relevantes,

42



e ndo o maior numero de resultados, para dada ltmnsu menor espago de tempo.
Conforme apontam estes autores, h4 muitas opc¢agsodele busca:

— buscas por palavra-chave e frase exata —ifeenngue o0s usuarios direcionem sua
busca para areas especificas dos documentos;

— buscas booleanas — retornam resultados lmseaduso de operadores l6gicos como
AND, OReNOT;

— buscas por inferéncia bayesiana — apresemsimitados baseados na freqiiéncia com
que as palavras selecionadas aparecem em cadaetgoum

— buscas conceituais — procuram por palavrasoadis relacionadas com as palavras
escolhidas;

— buscas por contexto — mecanismos entendemtexto do usuario que realiza a busca
e mostra resultados de acordo;

— buscas em linguagem natural — permitem qusudrio submeta consultas utilizando
lingua corrente (coloquial);

— buscas baseadas em bases de conhecimerdccapsizes de, caso 0 mecanismo nao
encontre a resposta apropriada, direcionar 0 Wsiadrna uma conversa com uma pessoa
gue tentara responder a questao;

— buscas baseadas na popularidade — consideraiimero de vezes que 0S usuarios
anteriores verificaram kink ou a fonte de informacao;

— buscas com filtro colaborativo — baseadasidé&a de que os individuos que
compartilham interesses similares vao consideranmentos similares como relevantes;

— buscas por afinidades — podem ser particelar@niteis para empresas muito grandes
gue desejam associar pessoas com interesses eténomge similares;

— buscas por mapeamento visual — documentosg@pados e associados de acordo
com algoritmos de categorizacao;

— buscas ponto-a-ponto (P2P) — permitem budeasro de uma comunidade auto-
selecionada sem a necessidade de qualquer indicelizado de documentos;

— buscas com agentes personalizados — contagiecidade de aprendizado dinamico
baseado no padrédo de buscas e escolhas de docuteamda usuario.

Dias (2001) mostra os elementos principais de wdeato de Portal de Informacdes
Empresariais conforme a figura 3.5.
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Figura 3.5: Portal Corporativo - Elementos prin@g&HILAKES e TYMAN, 1998 apud DIAS, 2001).

Segundo a autora, a utilizacdo de metadados (damtosinformacdes sobre os
dados) e linguagemrXML para integrar os dados ndo estruturados, manédopaginas
weh arquivos textuais, manuais, contratos, arquivadtimidia, boletins informativos,
arquivosgroupware correio eletrénico, projetos gréficos, relatorifudhetos, informacgdes
sobre os concorrentes e relatos de experiénciadadss estruturados de aplicativos,
bancos de dados diata warehousefornecendo acesso as informagfes institucionais a
partir de uma interface individualizada, disponiwa redehipertextual corporativa —
internet(DIAS, 2001).

3.3.5. Caracteristicas Minimas de um Portal Corpora tivo

Para congregar, em um sO produto, varias tecnalggisexistentes, tais como
sistemas de inteligéncia e negdcios, gestdo denumtos, automacdo de escritorios,
groupware data warehousentranetetc, os fornecedores de produtos nessas areas de u

portal corporativo, dentre os varios produtos lad@recidos das empresas nessa escolha,
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varios consultores tém publicado artigos e relagbdontendo caracteristicas minimas de
um portal corporativo (FACHINI, 2005).
As 15 regras de Eckerson (1999 apud DIAS, 200lnecwadas na tabela 3.3

resumem as principais caracteristicas esperados gmrtal corporativo:

Caracteristicas Descricao

Facil para usuariosOs usuarios devem conseguir localizar e acessdméte a
eventuais informacédo correta, com o0 minimo de treinamentoo |nd
importando o local de armazenamento dessa infolmnaca
Encontrar informag8es de negdcios no portal devéasesimples
guanto usar um navegadeeb.

15

Classificacao e O portal deve ser capaz de indexar e organizanfagmiacoes dg
pesquisa intuitiva | empresa. Sua maquina de busca deve refinar er fiig
informagdes, suportar palavras-chave e operaduoveianos e
apresentar o resultado da pesquisa em categoriagaale

compreensao.

Compartilhamento | O portal deve permitir aos usuarios publicar, camilpar e
cooperativo receber informacdes de outros usuarios. O portz geover um
meio de interacdo entre pessoas e grupos na oaganiz Na
publicacdo, o usuario deve poder especificar quaisarios €

grupos terdo acesso a seus documentos/objetos.

Conectividade O portal deve prover amplo acesso a todo e qualpmIrso
universal aos informacional, suportando conexdo com sistemasrdg#aeos
recursos tais como correio eletronico, bancos de dadosreet de gestdo
informacionais de documentos, servidoresgeb, groupwaressistemas de audio,

video etc. Para isso, deve ser capaz de gererdi@as \formatos

de dados estruturados e nao estruturados.

Acesso dinamico agsPor meio de sistemas inteligentes, o portal deveifie 0 acessd

recursos dindmico as informacdes nele armazenadas, fazemtdogoe 0S
informacionais usuarios sempre recebam informacgdes atualizadas.
Roteamento O portal deve ser capaz de direcionar automaticeenrelatorios €
inteligente documentos a usuarios selecionados.

Ferramenta de Para atender as necessidades dedgém dos usuarios, o portal
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de

negocios integrada

inteligéncia

deve integrar 0s aspectos de pesquisa, relatérimadise dos

D

sistemas de inteligéncia de negocios.

Arquitetura basead

em servidor

@Para suportar um grande nimero de usuarios e graotlenes de

informacdes, servigcos e sessdes concorrentestal deve baseal

se em uma arquitetura cliente-servidor.

Servicos distribuidos Para um melhor balanceamdataarga de processamento, o
portal deve distribuir os servicos por varios cotagares ou
servidores.

Definicdo  flexivel| O administrador do portal deve ser capaz de dgianimissdes de

das permissdes deacesso para usuarios e grupos da empresa, pordogeijeerfis de

acesso usuario.

Interfaces externas O portal deve ser capaz dersargcar com outros aplicativos e
sistemas.

Interfaces O portal também deve ser capaz de ser "chamado'byimos

programaveis aplicativos, tornando publica sua interface progrash (API -
Application-Programming Interfage

Seguranca Para salvaguardar as informacfes cavagrat prevenir acessos
nao autorizados, o portal deve suportar servicosetgiranca,
como criptografia, autenticacadirewalls etc. Deve também
possibilitar auditoria dos acessos a informac0das,alteracdes de
configuragéo etc.

Facil administracdo | O portal deve prover um mei@e€kenciar todas as informacdes

corporativas e monitorar o funcionamento do podal forma
centralizada e dindmica. Deve ser de facil inséalaconfiguragac
e manutencdo, e aproveitar, na medida do possivebase
de

anteriormente pela organizacéo.

instalada hardware esoftware adquirida/contratad

Customizacao

personalizacao

¢

>0 administrador do portal deve ser capaz de cugtehoi de
acordo com as politicas e expectativas da orgaizassim com
0S proprios usuarios devem ser capazes de peamaua
interface para facilitar e agilizar o acesso asormfgdes

consideradas relevantes.

D

Tabela 3.3: Requisitos minimos de um portal cotpaa(ECKERSON,1999 apud DIAS, 2001)
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Segundo Dias (2001), a essas caracteristicas mastrea tabela 3.4 podem ser
adicionados ainda:

- Habilidade de gerenciar o ciclo de vida dakrimacdes, estabelecendo niveis
hierarquicos de armazenamento e descartando asmagdoes ou documentos quando nao
mais necessarios;

- Habilidade de localizar especialistas na wiggdo, de acordo com o grau de
conhecimento exigido para o desempenho de algueia;a

- Habilidade de satisfazer as necessidadasfalenacao de todos os tipos de usuarios da
organizacao;

- Possibilidade de troca de informacdes comntdis, fornecedores, revendedores etc,
fornecendo uma infra-estrutura informacional addguaambém para o comércio

eletrénico.
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4. PROPOSTA DE PORTAL DO
CONHECIMENTO PARA PROJETO DE PETI

4.1. Considerac0es Iniciais

O planejamento estratégico de tecnologia da infggmgPETI) € um importante
instrumento de gestdo de Tecnologia da InformatBméra auxiliar e gerenciar decisdes
de uma organizacéao, além de medir o desempenhb da T

No desenvolvimento e implementacdo do PETI h& usgedsdo do conhecimento,
tornando-se necessario aplicar técnicas de gest@orthecimento junto ao PETI. Como
Bermejo (2008) afirma, a falta de se contemplativefmente o conhecimento, incluindo o
modo externalizacdo, em uma abordagem para PEEl gangar danos ao mesmo.

Este capitulo apresenta um conjunto de elementasaeteristicas que um portal
corporativo deve ter para atender as expectatisagedtdo do conhecimento e assim ser
utilizado no PETI para contribuir para a sua efdtide. Além disto, com base nos
elementos e caracteristicas propostos neste aapidwh um portal do conhecimento, foi
realizado uma avaliagdo de um portal utilizado ®0l'lPe desenvolvido com base no
Moodle, além de sugerir melhorias.

4.2. Definicao de elementos e caracteristicas de

portais do conhecimento em projetos de PETI

Para atender ao objetivo principal do presentealinabe propor praticas de um
portal do conhecimento para a realizacdo de pjé¢oPlanejamento Estratégico de TI,
fez-se um cruzamento das principais informacoesigs da literatura acerca dos temas
de Planejamento Estratégico de TI (PETI), GestdoCdahecimento (GC) e Portal
Corporativo (PC).

Conforme ilustrado na figura 4.1, primeiramente f@alizado um estudo
aprofundado sobre as areas de portal corporatiyestio do conhecimento, encontrando
um ponto em comum entre estas duas areas e idantb os elementos e caracteristicas

de portal corporativo que atendem a gestdo do conbkato.



Apos esta etapa, foi realizado um estudo na ar@dadejamento estratégico de TI.
Com isto foi possivel identificar praticas do pbda conhecimento os quais podem ser

utilizados para agregar valor ao PETI.

Levantamento Levantamento

bibliografico bibliografico

sobre sobre gestdo
portal corporativo do conhecimento

~N

Levantamento Elementos e caracteristicas
bibliografico de portal corporativo que
sobre planejamento —_—— atendem a gestio
estratégico de TI do conhecimento

l

Portal do conhecimento
proposto para ser utihzado
no planejamento
estratégico de TI

Figura 4.1 — Metodologia do trabalho

A figura 4.2 mostra os elementos do portal do ecithento proposto para ser
utilizado no PETI:

A) Mecanismos de busca:

As ferramentas de busca sdo um elemento muito targerpara rastreamento de
dados e informacfes e devem fornecer os resultados relevantes para uma dada
consulta em um menor espaco de tempo.

As buscas podem ser realizadas de diversas maneiras

— buscas por palavra-chave e frase exata;

— buscas booleanas;

— buscas por inferéncia bayesiana,

— buscas conceituais;

— buscas por contexto;

— buscas em linguagem natural,

— buscas baseadas em bases de conhecimento;

49



— buscas baseadas na popularidade;
— buscas com filtro colaborativo;

— buscas por afinidades;

Elementos de Portais do Conhecimento em projetos de PETI

Ferramentas Assincronas

Mecanismo de personalizagio
Ferramentas Sincronas
Bate-papo (chat)
Mensagem nstantinea (msn, icg)
Videoconferéncia
Sistemas eletromcos de renméo

Figura 4.2: Elementos de portais do conhecimentprajetos de PETI

B) E-mail, foruns e lista de discusséao:

S&0 modos de comunicacdo escrita e s&o consideremlas ferramentas
assincronas, pois permitem que as pessoas trabglimtas em momentos diferentes,
proporcionando uma troca de informacgfes e conheton&ao as principais formas de
disseminacao do conhecimento tacito ou implicito.

C) Bate-papo, mensagens instantaneas, videoconfecéne sistemas eletronicos de
reunioes:

S&o modos de comunicacédo escrita e sdo consideragi@sferramentas sincronas,
pois permitem que duas ou mais pessoas trabalhemoajunto e ao mesmo tempo,
independentemente de as pessoas estarem juntassnwriugar ou em lugares diferentes.
Sao ferramentas muito utilizadas como formas deedighacdo do conhecimento tacito ou
implicito.

D) Secao com informacdes sobre o PETI:
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Apresenta informagbes sobre a metodologia do P&ThQual esta sendo
desenvolvidas na organizagédo, como as fases, etapdgdades o qual seréo realizadas.
Além disto, esta secdo deve apresentar o andantentprojeto e o0s resultados ja
alcancados pela equipe do PETI.

Desta forma, os funcionérios da organizacdo podenéer o conhecimento sobre o
PETI o qual esta sendo implantado, fazendo comaguesisténcia destes funcionarios
diminua com relacéo a estas mudancas, aumentacidinae de sucesso do PETI.

E) Mecanismos para publicacéo de conteudo:

O portal deve possuir a capacidade de incluirridist e arquivar, facilmente,
todos os formatos de documentos, permitindo ac&riasupublicar, compartilhar e receber
informacOes de outros usuarios. Ao publicar, o tisudeve poder especificar quais
usuarios e grupos terdo acesso a estes documdndtsso

F) Agenda (contatos, tarefas diarias):

A agenda de contatos terd a lista de enderecete®rtes dos funcionarios da
organizacao e dos responsaveis pela implementacB&@l, para que haja mais formas de
comunicacao entre os membros da organizacgao.

A agenda de tarefas diarias sera aplicada aosnséyeis pelo PETI, para que haja
uma melhor organizacgéo e planejamento individusladizidades a serem desenvolvidas.

G) Acesso individual:

Para salvar, guardar as informacdes corporativaprevenir acessos nao
autorizados, o portal deve suportar servicos daraaga, como criptografia, autenticacao,
firewalls etc. Deve também possibilitar auditoria dos aceasoformacdes, das alteracbes
de configuracdo etc. Também deve fazer o contrelacdksso a determinados contetudos
e/ou paginas.

H) Mecanismo de personalizacéo:

Os usuéarios do portal devem ser capazes de adaptderface para facilitar e
agilizar o acesso a informacéao relevante para efecdas atividades desenvolvidas no seu
dia-a-dia.

) Links:

Atalhos a sites e ambientes virtuais diversosuassgpodem ajudar com a captura
de conhecimento.

A figura 4.3 mostra as caracteristicas do portatatthecimento proposto para ser
utilizado no PETI:
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Caracteristicas de

Portais do Conhecimento em projetos de PETI

e
o

Argquitetura baseada em servidor Defimicio flexivel das permisstes de acesso

Figura 4.3: C

aracteristicas de portais do conhetionem projetos de PETI

Para explicar melhor cada caracteristica o qualpontal do conhecimento deve

conter para agregar valor ao PETI, foi montaddeldad.1:

Caracteristicas

Descricao

Identificacdo do usuario

Ferramenta de mapeamento do conhecimento parar ajod

usuério a encontrar rapidamente informacdes dentsesse.

Possibilidade

discussdesn-line

d¢

> Ferramentas como féruns de discussdats e-mail lista de

mensagens instantdneas possibilitam as discusuddise

disseminando assim o conhecimento tacito ou imglici

discussao, video conferencia, sistemas eletrbégieasunido e

1Y

Repositérios baseados

em conhecimento

Mecanismo simples e eficiente para publicacdo, adiracao,

e busca de contetdo.

Arquitetura baseada e

servidor

nPara suportar e facilitar o acesso do usuariosgja estiver, &

arquitetura deve basear-se em cliente-servidor.

Seguranca

Para guardar e proteger as informacfes do PETdrtalpleve
suportar servigcos de seguranca, além do controlacdseso
alteracdo e remocao dos conteudos.

Disponibilizacéo de

Informacao ndnternet

» Algumas informacdes podem ser disponibilizadamteanet

=74
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Usabilidade O desing do portal deve ser de facil entendimento e ¢om
sistemas de ajuda, para ndo haver necessidadeidar tos

usuarios
Ferramentas deFerramentas de administracdo amigavel, de fadizagéo e
administragao com acesso restrito conforme o usuério.

Definicdo flexivel das Administrador deve facilmente definir as permisséescesso

permissdes de acesso | dos usuarios do portal.

Customizacao e Administrador deve ser capaz de customizar o pdeacordg
personalizacao com as expectativas do projeto de PETI. Os usuédesm
ser capazes de personalizar o portal para melbasaesso as

informacdes de seu interesse.

Tabela 4.1: Caracteristicas de portais do conhextorem projetos de PETI

4.3. Avaliacdo de um portal PETI desenvolvido

com base no Moodle

4.3.1. Considerac0es iniciais

Para averiguar o uso das praticas proposto nedtallio, foi realizado um estudo e
avaliacdo de um portal PETI desenvolvido com bas&laodle que esta sendo utilizado
na execucao do PETI em uma organizacdo baseadssantiente em TIl, o qual sera
chamada neste trabalho de empresa A.

A avaliagao do portal PETI desenvolvido com basévioodle foi dividido em 3
secoes. A secdo 4.3.2 avalia os elementos do BifHIl, enquanto a secédo 4.3.3 avalia as
caracteristicas do portal PETI. A secédo 4.3.4 prag melhorias sugeridas para o portal
PETI.

4.3.2. Avaliacéo dos elementos do portal PETI

A figura 4.3 mostra a pagina inicial do portal PEIgo apos dogin de um usuario

com o perfil de administrador.
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Figura 4.4: Pagina inicial do portal PETI logo apdsgin

O portal contém um mecanismo de personalizacéa, padministrador conseguir
personalizar o portal, além de um link o qual l&varusuario a secdo com informacdes
sobre o PETI que est4 sendo implantado na emprebid A necessidade de estar logado
no portal para ter acesso a qualquer tipo de irdoam.

Para verificar os elementos de um portal do confetio utilizado em projetos de
PETI conforme a secdo 4.2 os quais o portal PElitado na empresa A contém, foi

montada a tabela 4.2 para facilitar a avaliagéo:

Elementos Disponibilidade
Mecanismo de Busca N&o esta disponivel no portal.
E-mail N&o esta disponivel no portal.
Forum de discusséo O férum de discusséao € acegeatimios que tem acesso ao
portal.
Lista de discussao N&o esta disponivel no portal.
Bate-papo¢ha Embora exista a opcéo deatno Moodle, esta op¢édo nédo egta

habilitada no portal.

Mensagem instantanea N&o estéa disponivel no portal.

Videoconferéncia N&o esta disponivel no portal.

Sistema eletrénico de | Nao esta disponivel no portal.

reuniao

Secédo com informagfes HA uma secdo com informacdes sobre o PETI. Negtose
sobre o PETI cita o objetivo do projeto PETI, explica os passis
metodologia adotada, o andamento do projeto e asngentos

gerados em cada fase.
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Mecanismo para Somente administradores do portal tém permissaa |par

publicacdo de contetdqg publicar um contetdo ou documento.

Agenda N&o esta disponivel no portal.

Acesso individual Esta disponivel no portal, es@igipode ser diferenciada entre

administradores e usuarios comuns.

Mecanismo de Somente administradores do portal tém acesso, mas s
personalizacao conseguem personalizar o portal para todos osiasuar
Links Esta disponivel no portal.

Tabela 4.2: Avaliacdo dos elementos do portal PETI

ApoOs a avaliacdo do portal PETI desenvolvido coseb@o Moodle, percebe-se a
falta do mecanismo de busca, dificultando o rastez#o de dados e informagoes.

Entre as ferramentas sincronas e assincronas,niént o forum de discussdes
disponivel no portal PETI que é considerado umegareenta assincrona. Ferramentas
como e-mail lista de discussado, bate-papo, mensagem instmtédeoconferéncia e
sistema eletrdnico de reunido nao estdo disponiveis

A utilizagdo de somente uma ferramenta assincrdfiaulth a disseminagéo do
conhecimento tacito ou implicito, pois estas feeatas permitem aos usuarios do portal
PETI trabalhar juntos em momentos diferentes, ifandio a troca de conhecimento. A

figura 4.5 mostra o férum de discussao do portdlIPE

- e [ e O L]
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Figura 4.5: Férum de discusséo do portal PETI

A falta de ferramentas sincronas também dificuliisaeminacéo do conhecimento
tacito ou implicito, pois estas ferramentas pemmitaos usuarios do portal PETI
trabalharem em conjunto a0 mesmo tempo, sem sess @ estarem no mesmo local.
Como o portal PETI foi desenvolvido com base no Meph& a opcédo de ativarchat

mas esta op¢ao nao esta ativada.
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O mecanismo de publicagdo de conteido s6 pode cemsalo por usuarios
administradores, ndo permitindo que outros usu@rtbsiquem contetdos ou documentos.

A agenda de contatos ndo esta disponivel no pastajual poderia ser uma
ferramenta para agilizar a comunicacdo com qualgeeério do sistema. A agenda de
tarefas diarias para os responsaveis pelo PETIfpeitdar a organizacdo e planejamento
das atividades a serem desenvolvidas individuakneatem conjunto também ndo esta
disponivel.

Conforme mostrado na figura 4.6, a secdo com irdgéims sobre o PETI o qual
esta sendo desenvolvida na empresa A esta bentuestia; apresentando informacdes
sobre a metodologia do PETI, a divisdo das faseatieidades ja desenvolvidas e as que

estdo sendo desenvolvidas e os resultados ja attasic
e - |

g e b
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Figura 4.6: Secdo com informac¢@es sobre o PET bn@a|pPET]

O sistema déogin suporta 0 acesso individual e previne o acess@uiwizado ao
portal, suportando servicos de seguranca comoogrigfia e autenticacdo. O usuario é
separado em usuario comum e administradores, fazanmd que cada um tenha uma visao
diferenciada no portal com controle de acesso erm@tados conteddos, mecanismos e

ferramentas.

4.3.3. Avaliacao das caracteristicas do portal PETI

Para facilitar a verificagdo das caracteristicasude portal do conhecimento
utilizado em projetos de PETI conforme a secédoo4.2iuais o portal PETI utilizado na

empresa A contém, foi montado a tabela 4.3 paiitéa@ avaliacéo:
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Caracteristicas

Avaliagéo

Identificagdo do usuério

O sistema nédo identificmlga area de interesse de ¢

usuario separadamente.

Possibilidade de

discussdesn-line

Apenas o forum de discussdes estd disponivel ntalpdo
PETI para discussd@s-line Ha a possibilidade de habilitar

chat

Repositérios baseados

em conhecimento

A base do conhecimento pode ser incluida somerites

administradores do sistema e ndo ha um mecanisrnosta.

Arquitetura baseada en

servidor

A arquitetura do Portal é baseada em serwilebe pode se

acessada em qualquer lugar, bastando somenigeeret

Seguranca

Ha um sistema de seguranca ativo nd,@éia do controle

de acesso de usuario.

Disponibilizacdo de

Informacao ndnternet

O portal nédo disponibiliza informacdes pétdernet para ter
acesso a qualquer informacédo do portal, ha a ndedssde

estar logado no sistema.

Usabilidade

O portal do PETI tem wasingbem adequado aos usuarios
por ser intuitivo e bem simples ndo ha necessiddels

treinamento para utiliza-lo.

Ferramentas de

administracao

O portal do PETI possui uma ferramenta de admagé&t bem

intuitiva e facil de ser utilizada, onde somente

administradores do sistema tém acesso.

Definicdo flexivel dag

permissdes de acesso

As permissfes de acesso séo definidas pelo adradostdo
sistema, onde os administradores tém acesso aetyaalem

restringir o acesso dos usuérios comuns.

ada

pe

0s

Customizacéao [

personalizacao

> Administrador é capaz de customizar o portal dedceom
as expectativas do projeto de PETI, mas a perzagalb nao ¢

diferenciada para cada usuério.

A\Y1”A)

Tabela 4.3: Avaliacdo das caracteristicas do pBEdll

Apoés verificar as caracteristicas do portal PETlizado na empresa A, nota-se que

algumas caracteristicas precisam ser melhoradas cuer este portal consiga atingir o

objetivo para o qual foi desenvolvido.
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4.3.4. Melhorias sugeridas para o portal PETI

Verificando as tabelas 4.2 e 4.3 nota-se que lecessidade de melhorias no portal
PETI o qual esta sendo avaliado neste trabalho.

Caracteristicas de um portal do conhecimento cormposaibilidade de discussdes
on-line ajudam na disseminacdo do conhecimento técitongulidito dentro de uma
empresa. Elementos assincronos e sincronos dd gdortzonhecimento possibilitam as
discussbeon-line e verificando a tabela 4.2, no portal PETI hanageo forum de
discussao, e outra ferramenta o qual esta deseda&alo portal PETI, mas esta desativada,
chat

O férum de discussdo e @hat sdo ferramentas respectivamente, assincrona e
sincrona. Mas para uma maior disseminacdo do conéeto, outras ferramentas
poderiam ser desenvolvidas no portal, commail listas de discussdo, mensagem
instantanea e sistema eletronico de reuniéo.

Outra caracteristica muito importante sdo o0s réposs baseados em
conhecimento, onde o sistema deve conter um mecansmples de publicacao,
administracdo e busca de documentos e conteudsen@bdo a tabela 4.2, percebe-se
gue o portal PETI ndo tem um mecanismo de busgaabdificulta o acesso aos dados
guardados no portal. Outro problema encontrado énaoanismo para publicagdo de
conteudo, onde somente os administradores podelcguiontetddos, ndo permitindo aos
outros usuarios compartilharem o conhecimento ésrdesta ferramenta.

Outro problema encontrado no portal PETI é a fddgpersonalizacdo para cada
usuario. Todos os usuérios do mesmo perfil tém snmaevisdo do portal. Isto dificulta a
velocidade de acesso as informacdes relevantesiptmaninado usuario.

O portal PETI utilizado na empresa A esta atendexsdwecessidades do PETI, mas
ao transformar este portal PETI em um portal doheoimento para o PETI, nota-se
através desta avaliagdo que este pode agregarlammador ao PETI.

4.4. Consideracoes finais

Nota-se que ndo ha uma norma pronta o qual sesdgngr para os elementos que
um portal do conhecimento precisa ter. Ao iderdifiocs pontos em comum entre os temas

de portal corporativo e gestdo do conhecimentopémsivel encontrar os elementos e
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caracteristicas que atendam aos requisitos daogdst@onhecimento e que devem estar
presentes nos portais corporativos.

Apos isto, foi identificado os elementos e carasteas do portal do conhecimento
que podem ser utilizados para PETI, o qual foisnltado deste trabalho.

No capitulo 2 foi mostrado algumas abordagens degsso de PETI. Entre elas, a
abordagem realizada por Bermejo (2008) que contem@ticas articuladas e intensivas
em conhecimento organizacional. Com isto, foi re@lo uma relacdo entre as fases desta
abordagem e os elementos do portal proposto nemballio, mostrando o modo de
conversao do conhecimento realizado em cada fgs@is 0s elementos do portal podem
apoiar para promover tal conversao. A seguir sege¢éacao das fases.

Durante a realizacdo da fase 1, através da pat&@ip da alta direcdo e pela
possibilidade de participacéo efetiva de todosatsboradores atraves de atividades como
a andlise situacional participativa, ha uma saagho e externalizacdo do conhecimento
organizacional. As ferramentas assincronas e siasrdo portal do conhecimento sao
indicadas para serem utilizadas nesta fase, assito a agenda de contatos.

Durante a fase 2, através dos gerentes das apgag®s e 0s membros do comité
técnico, a socializacdo e a externalizacdo do aamiemto também ocorrem nesta fase.
Logo podem ser utilizadas os mesmos elementos idal pitilizados na fase 1.

Na fase 3, através da equipe do projeto de apbcdga@bordagem, sdo realizadas a
combinacédo e internalizagcdo do conhecimento. Portanutilizacdo do mecanismo de
busca, mecanismo para publicacdo de contdinks, e a secdo de informacdes PETI sao
indicadas para serem utilizadas nesta fase, tawld o0 acesso, a publicacdo e a
administracéo do conteudo.

Ja na fase 4, através do comité do PETI e dostgsrdas areas e projetos ocorre a
internalizacdo e inicia-se a socializacdo de agbserem desenvolvidas resultantes do
PETI. Nesta fase é indicada a utilizacdo das fesrias sincronas e assincronas, agenda de
contatos, mecanismo de busaaks e a se¢cdo com informacdes sobre o PETI.

Finalmente na fase 5 ou ultima fase ocorre atrdaésta geréncia, do comité PETI
e dos colaboradores a socializacdo dos resultaddBETl, ao qual estdo contidos os
conhecimentos internalizados, externalizados e cwdbs. Nesta fase a utilizagcdo de
ferramentas sincronas e assincronas, agenda daspnnecanismo de busca, links e a

secao com informacgdes sobre o PETI sdo indicadasspautilizar nesta fase.
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5. CONCLUSAO

5.1. Consideracodes Finais

O planejamento estratégico de Tecnologia da InfoagmaPETI) tem sido um
instrumento usado pelas organizacdes na gestaeawldgia da Informacédo (TI) como
um diferencial competitivo entre as organizacoesjliando e gerenciando decisdes e o
desempenho da TI.

Técnicas da gestdo do conhecimento tém sido apboaol PETI visando contribuir
para o seu melhor desenvolvimento. Uma das ferr@weuntilizadas na gestdo do
conhecimento e que vem recebendo bastante desagws portais corporativos.

Este trabalho foi desenvolvido tentando respondeisqsédo os elementos e
caracteristicas que um portal do conhecimento demter para contribuir com projetos de
PETI. Teve como objetivo geral propor praticas pacacepcdo de um portal do
conhecimento para a realizacéo de projetos de PETI.

Para isto, foi realizado uma revisdo conceitual desas de PETI, gestdo do
conhecimento e portal corporativo, identificandatjpas de portal corporativo ligadas a
area de gestdo do conhecimento e que podem seadda$ em um portal a ser utilizado em
projetos de PETI.

Apés esta etapa, foi proposto elementos e cafstitas de um portal do
conhecimento utilizando técnicas das areas delmamaorativo e gestdo do conhecimento
para ser usado em projetos de PETI.

Para finalizar o trabalho, foi realizada uma aglp em um portal PETI
desenvolvido com base no Moodle o qual esta senidimgado em uma organizagéo
baseada intensamente em TI. Esta avaliacdo oddestificando e avaliando elementos e

caracteristicas propostas neste trabalho e propoetlwrias para este portal.

5.2. Trabalhos Futuros

Como trabalho a ser realizado futuramente, sugenens estudo e avaliacdo de
outras técnicas de gestdo do conhecimento o qulnper utilizadas em projetos de
PETI.

Outro tema interessante seria avaliar outros orfR&TI utilizado em outras

empresas e destacar as caracteristicas e as di#eremire cada um deles.



Ha ainda uma sugestéo sobre a implementacdo til gdorconhecimento com as
caracteristicas e elementos sugeridas neste toabadhutilizacdo deste em um projeto de
PETI.

Fazer uma comparacdo do portal do conhecimento oatras ferramentas
utilizadas na gestdo do conhecimento tendo come &asgilizacdo destas ferramentas em
projetos de PETI.
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