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RESUMO

URIARTE, Flavia Maia da Nova. Portal Corporativo como canal para Gestao do
Conhecimento. 2006. 115 f. Dissertacdo de Mestrado (Midia e Conhecimento),
Programa de PoOs-Graduacdo em Engenharia e Gestdo do Conhecimento (EGC),
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), Florianépolis.

A Era da Informacao traz um novo contexto ao mundo empresarial, no qual o
conhecimento passa a ser visto como fonte de riqueza. A partir dai, a Gestdo do
Conhecimento torna-se um dos recursos utilizados por empresas que buscam
potencializar seu capital intelectual via integracdo interna e colaboracdo de seus
funcionarios e, principalmente, compartiihamento e disseminacdo de informacéo e
conhecimento. Para tanto, sdo necessarios canais de comunicacao e de informacao
para esta gestdo e o portal virtual, com suas ferramentas tecnoldgicas, € uma das
opcoes utilizadas por empresas que visam a Gestao do Conhecimento.

Este trabalho apresenta os elementos e caracteristicas que um portal deve ter
para ser um eficiente canal de comunicacdo e de informacdo da Gestdo do
Conhecimento. Para tanto, € realizado um levantamento bibliografico acerca do
tema e assuntos afins, além de entrevista semi-estruturada com uma empresa
renomada em desenvolvimento de softwares corporativos. Sdo também citados
alguns exemplos de portais brasileiros. As informagfes, extraidas tanto da literatura
guanto do mercado, sdo cruzadas e geram duas listas finais, com elementos e
caracteristicas que um portal deve ter para ser um canal da Gestdo do
Conhecimento.

Palavras-chave: Portal Corporativo, Gestdo do Conhecimento, Tecnologias
de Informacgéo e Comunicacgao.
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ABSTRACT

The information era brings a new context to the business world, as they see
the knowledge a wealth source. Then, the Knowledge Management becomes one of
the recourses used for companies that want to raise the power of its intellectual
capital through integration and contribution of its employees and, mainly, sharing and
dissemination of information and knowledge. Thus, communication and information
channels are necessary for this management and the virtual portal, with its
technological tools, is one of the options used for companies that aim Knowledge
Management.

This assignment shows the elements and characteristics that a portal should
have in order to be an efficient channel of communication and information for the
Knowledge Management. Thus, it's done a bibliographic research about the subject
and its similar theme, besides an interview with a wee-known company specialized in
corporate software. It's also showed some examples of brazilian portals. The
information extracted from books and the market is related and it builds two final lists,
with elements and characteristics that a portal should have to be a channel of the
Knowledge Management.

Key-words: Corporate Portals, Knowledge Management, Information and
Communication Technologies.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

1.1 - Contextualizacao

Atualmente, a Gestdo do Conhecimento (GC) € um dos recursos utilizados
por empresas para integracdo interna de suas equipes e colaboradores,
potencializacdo do aprendizado, compartilhamento de informacdo e geracdo do

conhecimento, com o objetivo final de desenvolvimento e conquistas no mercado.

A Gestdo do Conhecimento € um processo sistematico articulado e
intencional que busca favorecer a capacidade de uma empresa de captar,
gerar, criar, codificar, armazenar, preservar, disseminar, compartilhar,
reutilizar, analisar, traduzir, transformar, modelar, implementar e gerenciar a
informagdo. Dessa forma, a informacéo é transformada, efetivamente, em
conhecimento, proporcionando a instituicdo vantagens competitivas por meio
da apropriacdo do conhecimento organizacional (MARTINS in COLOMBO,
2004, p. 87).

Para tanto, as empresas dedicam-se a formar equipes gestoras do
conhecimento e estas, por sua vez, propdéem canais de informa¢do, comunicacao e
de incentivo a esta gestdo. A maioria destes canais consolida-se em Tecnologias de

Informacgédo e Comunicacéao (TIC).

Entre as TIC, estdo sites, programas internos via radio, painéis eletrénicos,
jornais, Internet, intranet e portais corporativos (PC). Estes, abordados no capitulo 3,
podem ser definidos como um conjunto de ambientes on-line especificos e
personalizados, com secfes e conteldos voltados para a comunidade de uma

empresa, capaz de integrar seus usuarios, informacdées e servicgos.

A importancia desses portais para a GC esta nas possibilidades oferecidas
por seus recursos tecnoldgicos, os quais favorecem o desenvolvimento e a troca de

informacdes e conhecimento.
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Os portais, a principio, eram voltados para o publico externo, como meio de
divulgacdo das empresas ao expor a identidade, os produtos e/ou servicos das
mesmas. Hoje sdo, também, voltados para os usudrios internos (funcionarios,
diretores e parceiros) como uma das opc¢oes de canal de informacdo e comunicacao
da Gestédo do Conhecimento.

Terra e Gordon (2002, p. 82) confirmam esta tendéncia ao afirmarem que o
compartilhamento de conhecimento — seja interno ou externo, formal ou informal —
parece ser um dos principais desafios organizacionais para as companhias no novo
paradigma e, nesse sentido, empresas de ponta estdo implementando portais com
um grande foco na facilitagdo do aprendizado individual.

Os portais corporativos sao vistos por Terra e Bax (2005) como instrumentos
essenciais no esforco de compartilhar informacdo e conhecimento no seio das
organizagfes. Aplicados a Gestao do Conhecimento, aparecem na literatura também
com outra denominacdo, dada por Terra e Gordon (2002, p. XVII): Portais de
Conhecimento Corporativo (PdCC). Embora os dois termos sejam usados, encontra-

se mais na literatura a expressao Portais Corporativos (PC).

As contribuicbes que um portal e seus recursos trazem as empresas e
equipes gestoras do conhecimento sao varias. Terra e Bax (2005) apontam: acesso
a informacédo, automatizacdo e melhoramento dos ciclos de decisdo e niveis mais
profundos de colaboracédo entre empregados. Estes sdo alguns dos objetivos da
Gestdo do Conhecimento (GC), a qual depende de canais de informacdo e
comunicacdo. Mas que elementos e caracteristicas um portal deve ter para ser um

eficiente canal de informacéo e comunicacéo dessa Gestao?

Conforme Ferreira (1986) informacédo é o ato ou efeito de instruir, ensinar

sobre algo; e comunicacdo é o ato ou efeito de emitir, transmitir e receber

mensagens por meio de métodos e/ou processos convencionados.

Ainda para ratificar o sentido da pergunta, tem-se a palavra eficiéncia,
designada por Rezende e Abreu (2001, p. 292) como: fazer as coisas bem, com
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vontade e com desempenho; remetendo a uma aplicacdo baseada em métodos,

meios e tempos.

Portanto, que elementos e caracteristicas um portal deve ter para ser um

eficiente canal de informacéo e comunicacéo dessa gestao?

O problema proposto nesta dissertacdo esta relacionado aos seguintes

pressupostos:

— a realizacdo da Gestdo do Conhecimento (GC) esta diretamente ligada as

Tecnologias de Informacao e Comunicacao (TIC);

— o portal on-line, por ser rico em recursos tecnolégicos de integracao e
disseminacdo de informacbes e de colaboracdo entre usuarios, tem

capacidade de atender as necessidades da GC;

— h& elementos imprescindiveis e caracteristicas basicas que diferenciam sites

de portais e que fazem dos portais agentes colaboradores da GC.

1.2 - Objetivos

Em resposta ao problema proposto, o presente trabalho apresenta os

objetivos a sequir.

1.2.1 - Objetivo geral

Elencar os elementos e caracteristicas que tornam o0s portais corporativos

eficientes canais de comunicagéo e informagéo da Gestao do Conhecimento (GC).

1.2.2 - Objetivos especificos

Para alcancar o objetivo geral, tem-se 0s seguintes objetivos especificos:

— abordar os processos da GC;

— apontar a importancia de portais para empresas;
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— identificar relacdo existente entre portais e a proposta de Gestdo do
Conhecimento;

— apresentar as caracteristicas e elementos que comp&em um portal voltado
para GC.

1.3 — Limitagfes do Trabalho

Como a Gestdo do Conhecimento (GC) € um tema amplo, esta dissertacdo
restringe-se a sua aplicagdo sob a Gtica da transmissdo e compartiihamento da
informacado e da gestdo do conhecimento, sem abordar questdes como estratégias
empresariais nem explorar o0s aspectos relacionados ao desenvolvimento

tecnoldgico do portal.

N&o se pretende discutir como esta estruturada a GC nas empresas e sua
cultura organizacional, mas analisar seus reflexos no desenvolvimento e utilizagédo
dos portais corporativos. Quais 0s elementos componentes desse portal? Sua
relevancia? Quais recursos e contribuicbes para os usuarios? Quais caracteristicas

desses portais? Como a informacao é apresentada e disseminada?

Outra limitacéo refere-se as questdes que tém como foco o conhecimento e
as informacdes, pois neste trabalho estes limitam-se ao interior das empresas, sem
fazer relacdo com parceiros, clientes e outros agentes externos. Os Portais
Corporativos (PC) ndo estdo sendo avaliados em nivel de cadeia de valor.
Restringe-se aqui a importancia da colaboracao, da informacéo, da integracéo e do
conhecimento envolvendo os gestores, funcionarios e colaboradores internos da

empresa.

Embora a proposta desta dissertacdo esteja em conformidade com o
pensamento de Terra e Gordon (2002, p. 188), segundo o qual “0 recurso
conhecimento e as praticas para melhor gerencid-lo demandam um profundo
entendimento das praticas de trabalho, fontes de informacdo e aprendizado,
avaliacao de tecnologias pertinentes e fatores motivacionais de diferentes grupos de
individuos na organizacdo”, seu objetivo esta limitado ao aspecto informativo e

comunicativo do portal sob a perspectiva da Gestdo do Conhecimento.
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Outro esclarecimento pertinente diz respeito a &area tecnolégica: as
conclusbGes desta dissertacdo ndo sdo suficientes para que seja construido um
portal, pois a mesma néo leva em conta tecnologias de base, como banco de dados,
plataformas, linguagem de programacdo e elementos afins. A proposta deste
trabalho restringe-se aos elementos e caracteristicas visiveis e em nivel de usuério

final.

1.4 - Estrutura do Trabalho

A presente dissertacdo busca, primeiramente, apontar fundamentos da
Gestdo do Conhecimento (capitulo 2) e, em seguida, explorar os elementos
relacionados aos portais corporativos (capitulo 3). O trabalho segue com a
exposicdo da metodologia de pesquisa proposta (capitulo 4) para no tdpico seguinte
(capitulo 5) expor uma analise e discussado envolvendo os resultados obtidos tanto
com o levantamento bibliografico quanto com o mercado, principalmente via

entrevista realizada.

Com estas bases, é feita uma proposta de elementos fundamentais e
caracteristicas que devem constar nos portais corporativos voltados a Gestdo do
Conhecimento (capitulo 6 - conclusdes). Neste capitulo também séo feitas as

sugestdes para trabalhos futuros.

O trabalho segue, entdo, com referéncias bibliogréficas, apéndice (com as
guestdes da entrevista semi-estruturada) e anexos. O anexo A traz informacdes da
empresa entrevistada e seus produtos. JA& o anexo B apresenta o documento

assinado por parte da empresa, autorizando o uso das informacdes.
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CAPITULO 2 - GESTAO DO CONHECIMENTO

2.1 - Introducéo

“J& ndo ha mais duvidas de que nos encontramos na Era da Informagédo, em
que o valor de se ter informacdes rapidas, atualizadas e precisas faz-se
indispensavel ao éxito dos negécios” (CHINELATO FILHO, 2001, p. 133).

No século XXI, a visdo do conhecimento como um fator de producdo é
consolidada pelas experiéncias bem-sucedidas de empresas conhecidas, como
Serpro, Siemens e Texaco (Terra e Gordon, 2002), e pela difusdo de idéias sobre
Gestdo do Conhecimento (GC), a exemplo de autores renomados como Ikujiro
Nonaka e Hirotaka Takeuchi (1997). Trata-se de uma nova era na qual o
compartilhamento de informac¢des e o intercambio de conhecimentos sdo agdes

estratégicas para o desempenho de uma empresa.

Para Cavalcanti e Gomes (2000), o conhecimento relativo ao capital
intelectual sempre foi central para o desenvolvimento econémico, mas apenas nos
ultimos anos, quando as atividades econdmicas tornaram-se mais intensivas em

conhecimento, sua importancia foi reconhecida.

De encontro a esta era de informacéo e de conhecimento, surgem tecnologias

préprias para atender a este novo paradigma, conforme introduz Torquato (1992):

Os ultimos 20 anos registraram espetaculares descobertas em praticamente
todos os campos do conhecimento humano. A tecnologia veio sedimentar o
apuro técnico e a melhoria da qualidade. A informatizagdo chegou para
acelerar e aprimorar o processo decisdrio. As relacdes sociais passaram a se
espelhar por um novo conjunto de valores e principios. As relacfes
econdbmicas mudaram de forma e substancia, a partir da formacdo dos
grandes blocos de mercado e do esgotamento dos modelos econdmicos
socialistas. As palavras de ordem e 0s novos conceitos deste mundo tocados
pelo futuro sdo competitividade, qualidade, insercéo internacional, novos
paradigmas tecnolégicos e capacidade de adaptacdo a um universo de
transformagfes (TORQUATO, 1992, p. XI).

A respeito de adaptacbes as transformacfes, vale citar o exemplo das
empresas japonesas que, segundo Nonaka e Takeuchi (1997, p. 1), atingem o
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sucesso nao pela capacidade de fabricacdo, ao acesso ao capital de baixo custo, as
relacbes estreitas e de cooperacdo com clientes, fornecedores e 0rgaos
governamentais ou ao emprego vitalicio, critérios de senioridade e outras praticas de
gestdo de recursos humanos, e sim a Gestdo do Conhecimento. Pois segundo
Nonaka e Takeuchi (1997, p. 1), “0 sucesso das empresas japonesas se deve a sua
capacidade e especializagdo na criagcdo do conhecimento organizacional”. Este €,
para estes autores, a capacidade de uma empresa de criar novo conhecimento,
difundi-lo na organizagdo como um todo e incorpora-lo a produtos, servicos e

sistemas.

Neste sentido, Miller (apud TERRA e GORDON, 2002, p. 31) afirma que “no
mundo inteiro, o conhecimento — e ndo o trabalho, a matéria-prima ou o capital — é o
recurso principal. As redes de comunicacdo, os meios pelos quais nés obtemos e

compartilhamos conhecimento, sao determinantes criticos de sucesso ou fracasso”.

Ao reafirmar o pensamento de Peter Druker, Torquato (1992, p. 37) elucida
gue o maior investimento de uma organizacdo em tempos de turbuléncia é na area
de informacédo. “N&ao é por acaso que as empresas tendem a investir cada vez mais
em treinamento de pessoal, que constitui, alids, um dos remédios para a ‘rotinite’.
Estou convencido de que a melhor forma de tirar o executivo da redoma é fustiga-lo

com informacgdes novas, propostas desafiadoras, argumentacéao inteligente”.

“Se antes o0 que gerava riqueza e poder eram os fatores de producao
tradicionais — capital, terra e trabalho — hoje, segundo o Banco Mundial, 64% da
rigueza mundial advém do conhecimento” (CAVALCANTI e GOMES, 2000).

Gottardo (2000, p. 12) compartiha a mesma idéia e afirma que o
conhecimento passou a ser o principal ativo da empresa, uma vez que representa o
manancial natural da inteligéncia no ambiente organizacional. E, para tanto, a

Gestdo do Conhecimento torna-se imprescindivel.
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2.2 - Gestao do Conhecimento

Como afirma Lapa (2004), no inicio da década de 90 ainda se ouvia falar
muito pouco sobre Gestdo do Conhecimento (GC), mas “na segunda metade da
década citada, ja comecamos a ter mais referenciais sobre o tema Gestdo do
Conhecimento, capital intelectual, inteligéncia competitiva e em 1998 acho que
tivemos um recorde de bibliografias sobre o tema conhecimento e a gestdo do

mesmo”.

O conhecimento sempre existiu dentro das organizacdes, mas é na Ultima
década que ele vem sendo visto como um recurso de grande valia e que precisa ser

gerenciado para render frutos as empresas.

“E importante entender que gerir conhecimento ndo é um conceito novo — ele
s6 estd sendo esquematizado e disponibilizado de uma forma nova pelas novas
tecnologias, pela midia, pelos dispositivos e pelas técnicas” (TERRA e GORDON,
2002, p. 57).

Gestdo do Conhecimento, conforme Terra (2004b), significa organizar as
principais politicas, processos e ferramentais gerenciais e tecnoldgicos a luz de uma
melhor compreensdo dos processos de geracao, identificacdo, validacao,
disseminacao, compartilhamento, protecdo e uso dos conhecimentos estratégicos
para gerar resultados (econdmicos) para a empresa e beneficios para os

colaboradores internos e externos.

Para Teixeira Filho (2000, p. 7), GC é a forma como as empresas geram,
disseminam e usam seu capital intelectual, e s6 muito recentemente vem sendo

reconhecida como uma vantagem competitiva.

Outra definicao € registrada em Cem Palavras para Gestdo do Conhecimento
(BRASIL, 2003): “gerenciamento de atividades e processos do ciclo vital do
conhecimento de modo a alcancar niveis crescentes de competitividade, propiciar o
melhor uso do conhecimento disponivel e fomentar a geracdo de novos

conhecimentos e a criatividade individual e coletiva”.
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Conforme pesquisa realizada e publicada na Revista HSM Management
(2004), com 200 empresas de grande porte no Brasil, sdo diversas as interpretacdes
dadas a Gestdo do Conhecimento. Conforme figura abaixo, a abordagem que
predomina é referente a modelagem de processos corporativos.

Visdao de KM no Brasil

Filosofia corporativa de Politica de
gestao de informagdes gestio do
conhecimento

Tecnologia (sistemas,

que permite politica cultural
a gestdo do mrﬁ-matwa
conhecimento etc.

Estratégia

de competicio’ Modelagem
naera do de processos

corporativos

a partir do
conhecimento
gerado

conhecimento

Figura 2.1 - Visfes atribuidas a Gestédo do Conhecimento (HSM MANAGEMENT, 2004).

De forma objetiva, Terra e Gordon (2002, p. 57) afirmam que a GC pode ser
considerada o esforco para melhorar o desempenho humano e organizacional por

meio da facilitacdo de conexdes significativas.

“A Gestado do Conhecimento pode ser vista como uma colecdo de processos
gue governa a criacdo, disseminacdo e utilizacdo do conhecimento para atingir
plenamente os objetivos da organizacdo” (TEIXEIRA FILHO, 2001, p. 22).

Ja para HSM Management (2004), o ponto forte do conceito de Gestédo do
Conhecimento € a seguinte premissa: “todo o conhecimento existente na empresa,
na cabeca das pessoas, nas veias dos processos e no coracdo dos departamentos
pertence também a organizacdo. Em contrapartida, todos os colaboradores que
contribuem para esse sistema podem usufruir todo o conhecimento presente na

organizacao”.
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Esse completo dominio dos dados e das informacfes conseguido pelas
empresas que atingem o estagio da maturidade proporciona para as que
estdo atentas as ocorréncias do ambiente externo e seus concorrentes a
possibilidade de aproveitamento da informacéo na geracdo do conhecimento.
Em outras palavras, significa a difusdo das informagfes relevantes e Uteis
juntamente com as melhores praticas da empresa, aprimorando 0 processo
de decisdo e permitindo a disseminag¢do do conhecimento dos especialistas
para todas as pessoas e por toda a empresa (REZENDE e ABREU, 2001, p.
180).

Quanto a origem da Gestdo do Conhecimento, Sveiby (2001) cita trés
procedéncias: 0s primeiros estudos norte-americanos sobre informacdo e
Inteligéncia Artificial, as pesquisas japonesas sobre conhecimento e inovacéo, e as

medidas estratégicas na Suécia.

Conforme Cavalcanti e Gomes (2000), cada um dos autores pioneiros da
Gestdo do Conhecimento - Sveiby, Stewart e Edvinsson - propde um modelo de
gestdo para as empresas formado por trés componentes basicos. Cada um dos
autores nomeia estes componentes de uma forma, como apresentado no quadro a

seqguir:

Quadro 3 - Modelos de Gestdo do Conhecimento

COMPONENTES/AUTORES | SVEIBY STEWART EDVINSSON
Patentes, conceitos e Estrutura Capital Capital
modelos administrativos e interna estrutural organizacional

informatizados de uma
organizacgao
Capacidade individual de Competéncias | Capital Capital humano
atuacao de cada integrante humano
da empresa (habilidades,
educacéo formal,
experiéncia e valores

individuais)

Clientes, parceiros, Estrutura Capital de | Capital de
fornecedores e imagem da externa clientes clientes
empresa junto a eles e junto

ao mercado

Fonte: adaptado das informacdes obtidas em Cavalcanti e Gomes (2000)

Cavalcanti e Gomes (2000) afirmam que “todos os modelos apresentados
coincidem num ponto: monitorar e gerenciar a informacdo e o conhecimento é uma
tarefa essencial para todas as pessoas e organizacdes desejosas de competir num

mundo cada vez mais globalizado”.
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Além destes pensadores pioneiros, ha outros responsaveis pela disseminacao
da Gestdo do Conhecimento. Como afirma SILVA (2004, p. 145), os autores mais
relevantes da abordagem tedrica da criacdo do conhecimento sdo Ikushiro Nonaka e
Hirotaka Takeuchi. Portanto, o modelo de conversdo de conhecimento criado por
eles, conforme apresentado no item 2.4, é o referencial adotado para este trabalho.

Conforme Teixeira Filho (2000, p. 163), o termo Gestdao do Conhecimento
esta diretamente ligado a Teoria da Organizacdo, Estratégia de Negocios,
Tecnologia da Informacéo e Cultura Administrativa.

O termo, por muitas vezes, confunde-se com Gestao da Informacéo e Gestao
do Conteudo, embora sejam distintos entre si e a Gestdo do Conhecimento seja

mais ampla, incluindo as duas outras gestoes.

Para Terra e Gordon (2002, p. 62): “projetos de Gestdo da Informacao tém
objetivos técnicos muito especificos, prazos, projetos de fluxo de dados, e um
estado final detalhado, e normalmente estdo preocupados com a integridade dos
dados e com politicas e estratégias para distribuir informacéo”. Ja a Gestdo do
Conhecimento, apontam os autores, é definida pela identificacdo da especialidade
das pessoas, inter-relacdo das pessoas entre si, e de pessoas com sistemas de
informacéao (via de mao dupla de captura de conhecimento, reutilizacao e recriacao).

Dias (2001, p. 60) alerta para a importancia da Gestdo da Informagédo: “com
0S inumeros avangos tecnolégicos, muitas instituicdes sofrem com o excesso de
informacdes, sendo imprescindivel a aplicacdo da gestdo da informacdo para

administrar esse caos informacional no mundo digital”.

A confusdo com o termo Gestdo do Contetdo também deve ser evitada. A
respeito deste ultimo, Bax (2002, p. 15806) enfatiza que “hoje as empresas tém que
lidar com uma grande quantidade de conteldos. Sao informacdes geradas pelos
diferentes departamentos, informacdes de pesquisa e desenvolvimento,
procedimentos técnicos e gerenciais, politicas corporativas, catalogos de produtos e

apresentacoes, press releases, etc.”
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A Gestdo de Conteldo, ainda segundo Bax (2002, p. 15813), é uma
abordagem tecnoldgica que surge em funcdo da explosdo de conteddos multimidia
na web e em intranets e visa permitir a geréncia de todas as etapas, desde a criacao
até a publicacéo de contetdos, de forma padronizada, trazendo reducéo de custos e

facilitando o intercambio de contetdos entre portais.

A dimensdo da Gestdo do Conhecimento, se comparada a Gestao da
Informacdo e a Gestdo do Conteudo, € ainda maior. Conforme Lapa (2004), a
abordagem da Gestdo do Conhecimento nas organizacfes tem tido énfase no
compartiihamento de conhecimentos e formacdo da memoria organizacional,
principalmente visando captar, reter e disseminar o conhecimento tacito nas

organizagfes, como esta apresentado nos itens a seguir (2.3 e 2.4).

Para se ter um panorama da GC no Brasil, Lapa (2004) divulga alguns
resultados da pesquisa realizada pela Fundacéo Getulio Vargas (FGV) com as 500

maiores empresas nacionais:

— 81% dos executivos entrevistados acreditam na importancia da utilizacéo

da Gestédo do Conhecimento dentro das corporacdes;

— 15% das empresas dos entrevistados possuem sistemas de Gestédo do

Conhecimento implantados;
— 34% estdo em processo de criagcdo de seus sistemas;

— 50% dos entrevistados acredita que o maior ganho da Gestdo do

Conhecimento € a transferéncia de conhecimento para toda a empresa e a minoria;

— 15% acredita que a Gestdo do Conhecimento tem como maior objetivo a

reducdo de tempo nas decisoes.

Embora ndo seja o foco deste trabalho, vale citar a preocupacédo de Terra
(2004a), segundo o qual implantar a GC de forma ampla requer rever quase todos
0S processos gerenciais a luz de uma melhor compreensdo da variavel

conhecimento, ou seja, exige importantes esforcos coordenados em varias areas:
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estratégia, uso de sistemas de informacéo, politicas de Recursos Humanos (RH),

sistemas de mensuracéo de resultados, entre outros.

2.3 - Dado, Informacé&o e Conhecimento

Os fundamentos da Gestdo do Conhecimento partem da analise de trés
unidades conceituais: dado, informagcdo e conhecimento. Como pode ser visto a
seguir, a informacdo esta interligada ao dado, e o conhecimento ligado as duas

outras unidades.

Dado, conforme Brasil (2003), é “fato objetivo (nimeros, simbolos, figuras)
livres de contexto e interpretacdo”. Ja informacao, seguindo a mesma referéncia, é o
dado adicionado de valor, permitindo o entendimento subjetivo em determinado

contexto; é a base do conhecimento.

DADOD Aividades - Cn:nmparai;?'m.
% criadoras de e CDI‘[SEE}U.EI‘LEIHS
conhecimento - Conexdes .
INFORMAGAD - Comversacio
Jj i Térn Ingar dentro dos seres
CONHECIWENTO hutranos e entre eles)

(Existe dentro das pessoas ¢ faz parte da
coraplexidade e da impresistilidade huroara)

Figura 2.2: Transformagé&o da informag&o em conhecimento (GUERRA, 2002, p. 32).

Com base na figura acima, pode-se afirmar que dado é matéria-prima bruta,
informacdo € matéria-prima selecionada e o conhecimento é fruto destas matérias
com processamento cognitivo (0 qual inclui atividades de comparacao,

consequéncias, conexdes e conversagao).

Conforme Fialho (2001, p. 66), os conhecimentos podem ser construidos a

partir de informacfes simbdlicas veiculadas na aprendizagem em terceira pessoa,
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textos, por exemplo, ou se construir pela agdo, aprendizagem em primeira pessoa, a

partir de resolucdo de problemas.

Como bem definem Terra e Gordon (2002, p. 60), “0 conhecimento ndo é
facilmente compreendido, classificado e medido como um bem ou um recurso,
diferente da informacdo ou dos dados. Ele é invisivel, intangivel, e dificil de se

imitar”.

Quanto a resisténcia ao intercambio de conhecimento, Torquato (1992) alerta
para o fato de que as pessoas tendem, normalmente, a ficar quietas em seu canto,

numa atitude de recatado uso dos conhecimentos. E preciso socializa-los:

Tal atitude ndo combina com o sentido pro-ativo dos tempos modernos. Se
uma pessoa leu algo que Ihe interessou, deve tentar passar adiante tal
conhecimento; se aprendeu nova técnica, deve procurar implementa-la; se
travou relagbes de amizade com uma pessoa, deve procurar estreitar
relagbes. A recomendacdo € no sentido de fazer girar o conhecimento
adquirido. N&o tranca-lo a sete chaves. A medida dard resultados positivos
(TORQUATO, 1992, p. 93).

O compartilhamento de informagdes e a disseminacdo do conhecimento sao
também valorizados por Nonaka e Takeuchi (1997, p. 280) ao afirmarem que “a
criacdo do conhecimento organizacional deve ser entendida como um processo que
amplia ‘organizacionalmente’ o conhecimento criado pelos individuos e o cristaliza
no nivel do grupo através do dialogo, de discussBes, do compartilhamento de

experiéncias ou da observagéao”.

Para Gottardo (2000, p. 72), a criacdo de idéias e o seu compartilhamento via
socializagdo tornam o processo organizacional dinamizado diante da consciéncia de
gue a observacédo, agregada ao conhecimento tacito do individuo (abordado no item
3.4) e a estruturacdo da organizacao fard com que ocorra uma difusao interativa do
conhecimento na empresa. “Desta forma, a capacitacdo do individuo e
consequentemente da equipe e da empresa estardo ampliadas quantitativa e

gualitativamente”, concluli.
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Como defendem Nonaka e Takeuchi (1997, p. 15), a criacdo do novo

conhecimento € produto de uma interacdo entre departamentos, grupo de
especialistas, funcionarios da linha de frente e gerentes de diferentes niveis.

Sveiby (2001) concorda com Nonaka e Takeuchi e conclui que “o
conhecimento € uma faculdade humana, a meta e obrigacdo das empresas com a
GC, entdo, € nutrir, alavancar e motivar as pessoas a compartilharem a sua
capacidade de agir”. E por isso que o autor afirma que a Gestdo do Conhecimento é

uma tarefa da organizagéo inteira.

2.4 - Modelos de Conversdo do Conhecimento

Ao se tratar de Gestdo do Conhecimento, ndo basta que cada individuo
transforme a informacdo em conhecimento, € preciso externaliza-lo e dissemina-lo
para que acrescente ao capital intelectual da empresa. A literatura apresenta
propostas diferentes para a conversao do conhecimento, como registrado a seguir.

Na visdo de Davenport e Prusak (apud GUERRA, 2002, p. 46), ha cinco
maneiras de gerar conhecimento nas empresas: aquisi¢cdo, recursos dedicados,

fusdo, adaptacao e rede de conhecimento.

Ja Leonard-Barton (apud GUERRA, 2002, p. 49-50) aponta como atividades
geradoras e difusoras do conhecimento: solugdo criativa e compartilhada de
problemas, implementacdo e integracdo de novas técnicas e metodologias,
experimentacdo formal e informal e incorporagéo de know-how de fontes externas a

empresa.

Nonaka e Takeuchi (1997, p. 269) tém outra férmula para que o conhecimento
e sua socializacdo sejam concretizados: “nossa teoria da criagdo do conhecimento
esta ancorada no importante pressuposto de que o conhecimento humano é criado e

expandido través da interacdo social entre conhecimento tacito e explicito”.
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Segundo Michel Polanyi (apud NONAKA E TAKEUCHI, 1997, p. 65), o
conhecimento tacito € pessoal, especifico ao contexto e, assim, dificil de ser
formulado e comunicado. J& o conhecimento explicito refere-se ao conhecimento
transmissivel em linguagem formal e sistemética.

Para Teixeira Filho (2000, p. 163), conhecimento tacito € aquele que as
pessoas possuem, mas nao estd descrito em nenhum lugar, apenas residindo na
cabeca das pessoas; e conhecimento explicito € aquele que esta registrado de

alguma forma e, assim, disponivel para as demais pessoas.

Brasil (2003) acrescenta a esta discussdo ao diferenciar o significado de
conhecimento tacito e conhecimento explicito: conhecimento tacito é ‘o
conhecimento constituido de modelos mentais, visées e percepcdes fundamentadas
na experiéncia do dia-a-dia das organizacfes, em geral, de dificil codificacao”; ja
conhecimento explicito é “conhecimento exposto no relacionamento ou disposto em
suportes fisicos, mediante utilizacdo de linguagem simbdlica estabelecida em

conformidade com a cultura organizacional”.

Nas organizacfes, afirmam Terra e Gordon (2002, p. 61), o conhecimento
tacito € o conhecimento pessoal usado pelos membros para fazer seu trabalho, e
para entender seus mundos. Terra e Gordon (2002, p. 60) também falam em
“conhecimento técito coletivo dos funciondérios”, o qual inclui um conjunto de valores
compartilhados, padrées de comunicacdo e rotinas organizacionais que estéo

ligadas a sua experiéncia conjunta.

Para criar o conhecimento, o aprendizado que vem dos outros e as
habilidades compartilhadas com os outros precisam ser internalizados — isto
€, modificados, enriquecidos e traduzidos de modo a se ajustarem a
identidade e auto-imagem da empresa (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p. 10).

Estes autores continuam seu raciocinio (1997, p. 12) ao enfatizarem que héa
trés caracteristicas da criacdo do conhecimento relacionadas a transformacdo do
conhecimento tacito em explicito: em primeiro lugar para explicar o inexplicavel,

deposita-se grande confian¢a na linguagem figurada e no simbolismo; em segundo,
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o conhecimento pessoal de um individuo deve ser compartilhado com outros e, em

terceiro lugar, nascem novos conhecimentos em meio a ambiglidade e redundancia.

Seguindo o0 modelo de Nonaka e Takeuchi (1997), ha quatro modos de

conversao do conhecimento:

socializagdo - converte tacito em tacito, via compartiihamento de
experiéncias;

externalizacdo — converte tacito em explicito, com formalizacdo do
conhecimento das pessoas;

combinacdo — converte explicito em explicito, sendo que conhecimentos
explicitos sdo trocados e combinados pelos individuos resultando em novos
conhecimentos;

internalizacao — converte explicito em técito, com individuos internalizando os
modelos mentais ou know-how técnico as experiéncias adquiridas nos outros
modos de converséo.

A figura abaixo ilustra a proposta de conversdo de Nonaka e Takeuchi (1997):

Dialogo
Socializagao Externalizagéo

=)

T -
]2 288
SE o.E G
SE TS
WG 2 x
L £ o

S g £

Q o wn Q

Q L&

Internalizagao Combinagao
Aprender lazendo

Figura 2.3 - Espiral do Conhecimento (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p. 80).
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2.5 - Gestédo do Conhecimento e Tecnologias

A Gestdo do Conhecimento (GC), como visto, € um recurso utilizado nas
empresas tanto para gerar quanto para otimizar o uso dos conhecimentos a favor da
organizagcdo. Além desta gestdo visar a conversdo do conhecimento conforme
modelo de Nonaka e Takeuchi, apresentado no item anterior (2.4), ela visa a
integracado interna (de seus funcionarios, equipes e setores), a potencializacdo do

aprendizado e a realizacdo das metas de cada empresa.

Sveiby (2001) acredita que a GC visa proporcionar um ambiente para as
pessoas criarem, alavancarem e compartilharem conhecimento. E o que pensa
SANTOS (2005, p. 09), ao afirmar que “desde o simples ato de transmissao de
dados até uma complexa constru¢do social de conhecimento via redes sociais e
colaborativas, os meios devem servir como conexao entre dois universos de
informacédo, atuando como catalisador do conhecimento, em lugar de servir como

ditador de valor e propaganda ideoldgica impositiva”.

ANDRE (2001, p. 98) expde que uma vez identificada a necessidade de
conhecimento e realizada a obtencao, seja através da criagdo ou ndo, passa-se a
discutir como pode ser feita a sua transmissao e disseminagdo no seio da

organizagao.

Neste contexto, introduz-se as Tecnologias de Comunicagdo e Informagédo
(TIC). Como ressaltam Davenport e Prusak (apud GUERRA, 2002, p. 43), a Gestao
do Conhecimento é muito mais que Tecnologia de Informagéo (Tl), mas a tecnologia
certamente faz parte da GC.

Referente as tecnologias destinadas a GC encontradas na literatura, tem-se
Tl e também TIC, termos similares, sendo que TIC € ainda mais abrangente,
incluindo canais de comunicacédo (de duas vias, como ferramentas de Chat, por
exemplo) e ndo apenas de informacgéao (que pode ser de apenas uma via, a exemplo
da televiséo).
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7

Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo (TIC) € “a designacdo mais
utilizada para uma gama crescente de equipamentos, aplicacdes, servicos e
tecnologias basicas que se enquadram em trés categorias principais, computadores,
telecomunicacbes e dados multimidia, com literalmente centenas de categorias”
(KEEN apud GUERRA, 2002, p. 43).

Silva (2004, p. 148) conta que a utlizagdo da Tl para a Gestdo do
Conhecimento tem seus primérdios nos anos 70, quando essa passa de um foco
voltado ao processamento de dados para um foco voltado a informacéo,
exemplificado pela criagdo dos sistemas de suporte a decisdo gerencial e nos
sistemas de informacao gerencial. Conforme o autor, a evolu¢ao continuou nos anos

80 com os sistemas da informac¢ao baseados no conhecimento.

Como as principais atividades relacionadas a GC séo, segundo ponto de vista
de Teixeira Filho (2000, p. 181), compartilhar o conhecimento internamente, atualiza-
lo, processéa-lo e aplica-lo para algum beneficio da organizacdo, além de adquirir
conhecimento externamente e reutiliza-lo, os recursos tecnolégicos podem ser vistos

como meio ideal para realizacdo de tais atividades.

Por exemplo, a ferramenta de e-mail pode transportar informacdes; um
repositorio de arquivos pode ser utilizado para encontrar experiéncias ja adquiridas;
um férum pode ser um meio para colaboracéo entre usuarios; a ferramenta de busca
pode servir para encontrar um especialista em determinado assunto; e a Internet é

uma opc¢ao para adquirir informacdes externas a empresa.

A questdo da utilizacao de recursos tecnoldgicos visando a GC é sugerida e

discutida por diversos autores, alguns citados a seguir.

HSM Management (2004) enfatiza que “o papel da area de Tl é dar suporte a
Gestdo do Conhecimento. Seu desafio € identificar e/ou desenvolver e implantar
tecnologias e sistemas de informacao que déem apoio a comunicacado empresarial e

a troca de idéias e experiéncias”.
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A Tl é fundamental para a combinacdo (agrupamento) dos conhecimentos
explicitos, mas ndo contribui significativamente com o formato tacito do
conhecimento. Basicamente, o maximo que pode fazer para a troca de
conhecimento tacito-tacito é facilitar que pessoas sejam encontradas
(contactadas) (e a partir dai podendo ocorrer socializagcao). No entanto, a TI
pode facilitar as outras duas conversdes do conhecimento, quanto o formato
tacito esta em equilibrio com o formato explicito. Assim sendo, pode facilitar a
externalizag&o (auxilia no registro do conhecimento) e a internalizagéo (agiliza
0 acesso ao conhecimento explicito) (SILVA, 2004, p. 148).

Lapa (2004) coloca que, mesmo com toda a abordagem de Gestdo do
Conhecimento a disposicdo, o que se vé € a indisponibilidade de informacbes e
dados, isolamento entre unidades de negécios, ineficiéncia na comunicacdo
organizacional, desperdicio de praticas e experiéncias e ndo-compartilhamento e
falta de registro de informacdes.

De acordo com dados do Brasil (2003), entre os componentes essenciais da
Gestdo do Conhecimento (cultura, pessoas e processos) esta a tecnologia. Sousa e
Silva (2003, p. 01) concordam ao sugerirem que a solugdo para criar, gerenciar e
transferir conhecimento dentro de uma empresa esta na aplicacdo de técnicas de

gerenciamento e suporte tecnoldgico.

“As tecnologias principais em uso para a Gestdo do Conhecimento s&o:
videoconferéncia, groupware, painéis eletrdnicos e grupo de discussdo, base de
dados on-line, CD-ROMs, Internet, intranets, sistemas especialistas, agentes de
pesquisa inteligentes, data warehouse/data mining e gerenciamento eletronico de
documentos”, enumera Teixeira Filho (2000, p. 170). Pode-se acrescentar a esta
lista os sistemas de programacéo interna de televisdo e de radio, jornal eletrbénico e,

de uma maneira geral, sites e portais on-line.

Segundo Martins (in COLOMBO, 2004, p. 91), empresas lideres estdo em
ambiente de mudancas rapidas, que valorizam a base intelectual e tém gestédo proé-
ativa dos recursos do conhecimento, transformando-os em inovacao. “Os negocios
exigem rapidez na tomada de decisdo e uso do conhecimento corporativo.
Ferramentas avancadas de colaboracdo disponiveis em um portal estdo sendo cada
vez mais usadas para proporcionar um melhor aproveitamento do conhecimento

organizacional”, completa Martins.



A Internet também deve ser apontada, pois Terra e Gordon (2002, p. XVI)
afirmam que “a GC na ‘Era das Redes’ tem muito a ver com o uso do poder da
Internet para levar as fontes de conhecimento (codificadas ou tacitas) até onde elas

sao necessarias”.

Para Lapa (2004), ao se tratar de sites e portais, ele enfatiza que uma
memoaria organizacional, se bem planejada, pode trazer vantagens reais a empresa,
como reutilizacdo de solucdes, armazenamento de histérico de projetos anteriores,
bancos de problemas e solugdes, perguntas e respostas, bibliotecas virtuais,
materiais didaticos entre outras. O autor cita como exemplo o fato de que a empresa
gue possui um banco de dados com informagcdes sobre os processos adotados,
durante todo o periodo de gerenciamento de um projeto, evita retrabalho, repeticédo

de erros e desenvolvimento de projetos simultaneos.

Sobre portais, Martins (in Colombo, 2004, p. 81) pontua que o grande objetivo
de estabelecer o uso de Portais de Informacdes Empresariais (Enterprise
Information Portal - EIP) é expandir a capacidade humana de comunicacdo e
colaboracédo. E estes séo alguns dos focos da Gestdo do Conhecimento. De forma
similar, Terra e Gordon (2002, p. 51) enfatizam que organizacbes que criam e
estruturam Portais de Conhecimento Corporativo (PdCC) estdo gerindo melhor seus

ativos intelectuais.

André (2001, p. 103) alerta para o fato de que no tocante ao processo de
obtencdo e disseminacdo do conhecimento, a tecnologia deve ser considerada
apenas uma ferramenta que serve para dar suporte, ndo sendo, entretanto, mais

importante que o conhecimento.

Na visdo de Terra (apud SALDANHA, 2004a), a Gestdo do Conhecimento
envolve, além da incorporacdo de um novo raciocinio e foco gerencial, a utilizacao
de uma série de novos métodos recentes e consolidados (a exemplo de
comunidades de pratica) e também uso de novas tecnologias de informacao,
colaboragdo virtual e comunicagdo. Para este autor, o verdadeiro desafio é a

articulacdo dessa gama de ferramentas gerenciais e tecnolégicas que servem para
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melhorar a capacidade das organizacbes para aprender, inovar, utilizar suas

competéncias e proteger seus conhecimentos e ativos intangiveis estratégicos.

2.6 — Consideracgdes

Neste capitulo, ratifica-se a importancia da Gestdo do Conhecimento para as
empresas como um diferencial no competitivo mercado de trabalho e como um
agente de potencializacdo da geracao e disseminacdo do conhecimento, além de

fomentar a tomada de decisoes.

E para que ocorra a GC, sao imprescindiveis a informacdo e a comunicacao,
como fatores determinantes da socializacdo, externalizacdo, combinacdo e

internalizagdo do conhecimento.

Por fim, apresentam-se as TIC como opcOes de recursos capazes de
concretizar os modelos de conversdo de conhecimento sugeridos por Nonaka e
Takeuchi (1997).
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CAPITULO 3 - PORTAIS

3.1 - Introducéo

As Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC), designadas por
Rezende e Abreu (2001, p. 76) como “recursos tecnoldgicos e computacionais para
geracdo e uso da informacédo”, oferecem uma nova perspectiva ao mundo dos
negécios. Com a insercdo de computador, Internet, fax e outras tecnologias para
dentro de escritérios e empresas, € possivel “fechar” negdécios virtualmente, obter
diversas informacdes em fracoes de segundo, comunicar-se em tempo real com
especialistas do outro lado do planeta e realizar tarefas em equipe, mesmo que seus
integrantes estejam geograficamente dispersos, por exemplo.

Quanto ao conhecimento corporativo, André (2001, p. 104) enfatiza que a
tecnologia tem facilitado o processo de aprendizagem de novos conhecimentos,
fornecendo uma diversificacdo nas formas de obtencéo, guarda e transmissao, bem

como velocidade de acesso.

Conforme explicitam Terra e Gordon (2002, p. 84), a tecnologia pode e deve
ser usada, sempre que possivel, para oferecer acesso a especialistas e a
experiéncia e histéria da companhia, permitir treinamento em grupo e, mais
importante, contatos pessoais com outros funciondrios ou pessoas de fora

encarando desafios de aprendizado parecidos.

Para Sousa e Silva (2003, p. 15), o canal principal da era informacional é a
comunicacdo e a insercdo das tecnologias colaborou muito na simplicidade deste
processo. Ja o autor André (2001, p. 107) € mais enfético, afirmando que “sem a
tecnologia da informacao, dificilmente as grandes corporacfes teriam sucesso na

ampla transferéncia do conhecimento”.

André (2001, p. 105) ainda aponta varias tecnologias que tém sido utilizadas
ao longo do tempo para a obtencdo e disseminacdo do conhecimento: telefone,
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radio, cinema, televisdo, videocassete, filmadoras, equipamentos de som,

computador pessoal, videoconferéncia, Internet, entre outras.

A Internet € uma das tecnologias que tem acrescentado aos negocios. Terra e
Gordon (2002, p. 23) justificam esta previsdo ao afirmarem que “as novas
tecnologias baseadas nos padrdes da Internet estéo facilitando imensamente a troca
de informacdes entre as organizagcOes e as possibilidades de colaboragcédo entre as
pessoas, em modos sincronos ou assincronos, independentemente de localizacao

fisica”.

Como defende Santos (2004), a internet, complementada pelas extranets e
intranets, representa um espagco pontual com potencial exponencial no

estabelecimento das relages de troca através da tecnologia.

Quando o objetivo de uma empresa € estabelecer uma comunicacdo externa
com qualquer pessoa interessada, ela usa internet. Para se comunicar
internamente, recorre as chamadas intranets, redes que somente o0s
funcionarios podem acessar. Se a idéia € criar um canal direto com os
parceiros comerciais, pode empregar uma extranet. Quando as trés fungbes
sdo reunidas em uma estrutura, temos o portal corporativo (SOUSA e SILVA,
2003, p. 20).

Alguns autores, como Terra e Gordon (2002, p. 129), acreditam que uma
simples intranet possa ser considerada um portal. A aproximacao e a distingcao entre
estes dois termos podem ser analisadas a seguir.

Embora o aspecto técnico ndo faca parte do foco deste trabalho, reproduz-se
aqui um quadro com niveis de sofisticacdo tecnolégica de um Portal de
Conhecimento Corporativo (PdCC), incluindo a intranet, a fim de contribuir para o

entendimento das necessidades de desenvolvimento de um portal:



Quadro 4 - Niveis de PdCC.

ASPECTOS

INTRANET

PdCC BASICO

Organizacao e
Gerenciamento

Geralmente
descentralizada
(proliferacéo de
URLS). Muito
trabalhoso, baixo
nivel de habilidade
exigida.

Gerenciamento centralizado
(unificacdo de URLS). Facil
gerenciamento dos privilégios de
grupos e usuarios, requer instalacéao
em um banco de dados separado.

Multiplos niv
altamente cc
intuitivos) pa
gerenciamer
todos os eve

Personalizacéo

Nenhuma
personalizagao.

Personalizacdo limitada (preferéncias
basicas do usuario restritas a
localizacao fixa).

Personalizac
cores, basee
ativada por ¢

ou largura de
Busca Mecanismo de Busca melhorada (texto livre, Busca avan(
rastreamento basico. | booleano, bayesiana), conceitos, afinidade, as
linguagem natural, popularidade. resultados ir
Fornece notificacéo busca de buscas em ¢

documentos estruturados e n&o -

estruturados.

Taxonomia Apenas uma Muitos niveis de categorias altamente | Outras form:

hierarquia de alto

ligados via hiperlinks, categorizagéo

arvores hipe

nivel e muitos automatica, diretorio bem organizado. | avangado.
documentos néo
categorizados.
Ferramentas de | N&o séo integradas Integradas apenas no nivel de Profundame
Colaboracao com o PdCC. notificacdo mas associa com e-mail, necessidade
debates on-line software de mensagens
gerenciamento de projetos, reuniao.
calendarios e agendas.
Sistemas de N&o disponibilizado. Disponivel no modo limitado. Multiplos niv
Gerenciamento Processo burocrético para efetuar a automaética ¢
do Contelido carga de documentos, suporta exigidos dos




(SGOC) controle, versodes e roteamento de distribuicao (
documentos. workflow.
Ferramentas de | Aplicativo separado Aplicativo integrado de software. Integrado e 1
Medicao de software. tempo real.
Integracdo com | Rara. Pouca integracéo e restrita apenas Integracao n
aplicacdes em nivel de interface/relatérios, comunicaga
internas (ERP, aplicacOes executadas no servidor aplicativos, |
CRM, etc.) web. servidor de ¢
Integracdo com | Nenhuma. Pouca integracao e restrita apenas a Integracéo d
aplicacdes interface. mesma plat:
externas e fontes integracéo c
de dados

Ambientes de
desenvolvimento

Padrdes basicos da
Internet

HTML, DHTML,
JAVA, JSP, etc.

Requer alto nivel de habilidades de
programacao, nao é facilmente
customizavel.

Fornece solt
suporta dese

Arquitetura do

Servidor web basico

Arquitetura multicamadas, clara

Suporte pare

Sistema e usando padrées separagao das camadas de e P2P. e sol
Desempenho Internet, aplicativos apresentacéo e aplicagao integra -se aplicativos ir
integrados de facilmente com a maioria dos bancos | scalable, ofe
software exigem muito | de dados e funciona nos sistemas APIs executi
desenvolvimento operacionais mais populares.
customizado.
Seguranca Firewall comum. Suporta protocolos padronizados de Suporta cript

autenticacdo e seguranca.

customizade

Fonte: Terra e Gordon (2002, p. 130 e 131).
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Para Rezende e Abreu (2001, p. 219), “o0 objetivo maior de uma intranet é que
cada funcionario possa ter acesso facil e instantaneo a todo o conhecimento da

organizacao por meio de seu computador”.

E gracas a Internet que pessoas fisicas e juridicas podem ter seu espacgo
virtual. Seja com interesses particulares ou profissionais, a Internet possibilita
comunicacgao, informagéo e divulgacdo. Para tanto, as tecnologias muito utilizadas
S&o0 os sites e os portais; e, embora tenham um cunho parecido, séo coisas distintas.

Muitos chamam de portais 0 que sdo meros sites. Conforme Lapa (2004), os
portais corporativos tém sido amplamente utilizados em iniciativas de empresas
brasileiras na implantacdo da Gestdo do Conhecimento, e “mes mo que muitos
websites corporativos estejam sendo chamados indevidamente de portais
corporativos, isso significa que estas empresas ja estdo caminhando neste sentido”.
Para o autor, esta confusdo de terminologia reflete a tendéncia de se pensar em

Portais Corporativos.

Para Bax (2002, p. 15805), ha ainda a distincdo entre o termo homepage, site

e portal:

O termo homepage foi o primeiro a ser utilizado na Web, no inicio dos anos
90. Através de homepages as pessoas (pesquisadores em universidades)
disponibilizavam suas informagfes em documentos HTML, em geral, com fins
pessoais. Um site, ou website, € um conjunto de documentos em linguagem
HTML e outras linguagens de scripts, e um portal seria um conjunto maior de
sites (BAX, 2002, p. 15805).

Antes do portal ter a dimenséo tecnoldgica que tem hoje, conforme apontam
Sousa e Silva (2003, p. 16), era conhecido como mecanismo de busca, cuja
finalidade era facilitar o acesso as informacdes contidas em varios documentos

dispersos pela Internet.

Como destaca Saad (2003, p. 250), o portal deve ter relacdo direta com as
estratégias da empresa para, assim, representar sua identidade. Como exemplo, a

autora cita modelos americanos:
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O portal, especialmente no cenario norte -americano, reflete operacdes
digitais como os servicos de busca, as grandes redes de tevé e operacdes
decorrentes de fusdes, como a Microsoft com a NBC, a Time Warner com a
AOL, que combinam informacdes, servicos e entretenimento. Operacfes
digitais mais identificadas pela marca e credibilidade de ¢ ontetdo jornalistico,
a exemplo do New York Times e do Chicago Tribune, ou de servigcos
financeiros como TheStreet.com, possuem suas ‘paginas web’.(SAAD, 2003,
p. 250).

Santos (2005, p. 31) define portais como espécies de portas de entrada para

a rede, em uma tentativa de organizar para o cliente a vasta quantidade de sites

existentes em diretdrios de natureza bibliotecondbmica. Como exemplo, o autor cita

os portais UOL (www.uol.com.br), IG (www.ig.com.br) e Terra (www.terra.com.br),

cujas paginas de entrada estdo expostas a seguir.
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Figura 3.1 - Portal UOL. (www.uol.com.br).

E possivel verificar algumas das similaridades entre este portal e o portal

ilustrado a seguir. Ambos tém sessdo de noticias, ferramentas de busca,

propagandas, coluna com servicos, salas de bate -papo, central de atendimento ao

assinante, entre outros; em um perfil clarame nte comercial.
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Figura 3.2 - Portal IG (www.ig.com.br).

O portal abaixo também segue o mesmo perfil e, conforme Santos (2005), sdo
exemplos de portas de entrada para a rede, concentrando diversos servicos e
recursos para o usuario -cliente.
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Figura 3.3 - Portal Terra (www.terra.com.br)
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A funcdo destes portais é integrar uma série de servicos que atraem
diferentes publicos para suas paginas, oferecendo a estes entretenimento,

informagdes, contatos com comunidades on-line, links comerciais, entre outros.

3.2 - Portais corporativos

Portal corporativo (PC), que é o objeto de estudo desta dissertacdo, € um
conjunto de ambientes on-line especificos e personalizados, com secdes e
contetdos voltados para a comunidade de uma empresa, capa z de integrar seus
usuarios, informacbes e servicos. Também s&o chamados de Portais de
Conhecimento Corporativo (PdCC). Na classificacdo de Lapa (in MOURA, 2005),
sdo portais de negécios; e, na classificacdo de Saad (2003), o PC pode ser vertical
ou horizontal, dependendo da proposta da empresa com relagéo a esta tecnologia.

Portal de Conhecimento Corporativo € uma das solucbes tecnoldgicas
utilizadas para a pratica de Gestdo do Conhecimento. Uma das razdes, apontadas
por Terra e Gordon (2002, p. 29), é qu e os portais de conhecimento corporativo

colaboram para niveis mais altos de colaboracéo e criacao do conhecimento.

Segundo previsbes da Ovum (apud TERRA e GORDON, 2002, p. XIX), o
mercado mundial de software de portais corporativos aumentara de 1,46 bilh 4o de
dolares em 2001 para 7,04 bilhdes em 2005.

De acordo com Dias (2001, p. 61), os termos “portal corporativo”, “portal de
informacBes corporativas”, “portal de negdcios” e “portal de informactes
empresariais” sao utlizados na literatura, algumas veze s, como sinbnimos. S&o

também nomeados de EIPs (Enterprise Information Portals).

O termo ‘portal de informacdes empresariais’ foi utilizado pela primeira vez
em um relatério da empresa de consultoria Merril Lynch, elaborado por
Shilakes & Tylman em novembro de 1998, onde consta a seguinte definicao:
‘Portais de informacdes empresariais sao aplicativos que permitem as
empresas libertar informagbes armazenadas interna e externamente,
provendo aos usuarios uma Unica via de acesso a informacéo personalizada
necesséria para a tomada de decises de negdcios’ (DIAS, 2001, p. 61).



Segundo Sousa e Silva (2003, p. 20), o portal corporativo € uma forma de
fazer os diversos departamentos — ou diferentes empresas de um mesmo grupo —
trocarem informacdes e trabalharem e m conjunto. Trata-se, essencialmente, de uma
ferramenta de colaboracdo, um recurso que facilita a Gestdo do Conhecimento e
ajuda a transmitir em tempo real, para toda a empresa, informacdes pertinentes aos

Seus usuarios.

Martins (in Colombo, 2004, p. 80) compartilha da idéia acima ao afirmar que
os EIPs oferecem ao mundo corporativo novos beneficios, como a possibilidade de
incrementar os negocios, fomentar a tomada de decisfes, facilitar a comunicacao,
aumentar o retorno nos investimentos e incentivar o endomarketing através do

melhor relacionamento entre usuarios.

“Resumindo, PdCC fornecem solucdes eficientes para melhorar a eficiéncia
de muitos processos organizacionais e de gestao da informacgao” porque permite aos
funcionarios: encontrar informacao rel evante e fontes do conhecimento; codificar e
publicar seus conhecimentos; e colaborar on-line (TERRA e GORDON, 2002, p. 96).
Estes autores enfatizam (p. 136) a idéia de que os Portais de Conhecimento
Corporativo estdo se tornando uma ferramenta imprescindi vel para qualquer
organizacdo que queira competir na inddstria intensiva em conhecimento e de

mudancas rapidas.

Se bem desenvolvido e utilizado, “o portal pode constituir -se em um
verdadeiro ambiente de trabalho e repositério de conhecimento para a organi zagéo e
seus colaboradores”, determina Brasil (2003).

A partir do portal, o usuario deve ter acesso a pelo menos uma tecnologia de

cada tipo de converséo do conhecimento, de modo a se ver habilitado a gerar
e compartilhar conhecimento tacito (socializacéo ), codificar conhecimento
tacito em explicito (externalizacéo), coordenar e armazenar o conhecimento

explicito (combinacédo) e transferir e difundir o conhecimento explicito,

transformando-o em t4cito (internalizacéo) (SOUSA e SILVA, 2003, p. 28).

Como explicita Terra e Gordon (2002, p. 51), os Portais de Conhecimento
Corporativo (PdCC) fomentam a criacdo do conhecimento, inovacao e reutilizacéo
de conhecimento explicitado, e a localizacdo de pessoas que podem aplicar seu



45

conhecimento tacito em situacdes es pecificas de negécios. Terra e Gordon (2002, p.
62) ainda acrescentam que os portais também podem ser projetados para facilitar as
comunicacdes e interacdes de lideranca no interior de grandes organizacoes, e para
aumentar a habilidade de funcionarios de a perfeicoar e aplicar suas capacidades
cognitivas, de criatividade e de tomada de decisdes para atingir objetivos comerciais.

Ao impulsionarem o aprendizado, os PdCC o fazem de maneira formal
(documentos, arquivos, entre outros) e também de maneira informal (via chats, e-
mails, ferramentas de busca, indicacdo de péaginas na Internet que tenham

informacdes relevantes e lista de discusséao, por exemplo).

Martins (in COLOMBO, 2004, p. 81) acrescenta ao seu estudo os resultados
da pesquisa feita pela Forrester Research, em 2001, com 3.500 companhias em 49
paises e que aponta os beneficios que as empresas buscam ao implementar o EIP:
acesso mais rapido a informacdo (53%), reducdo de custos (24%),
compartilhamento do conhecimento (20%), redugéo do uso do papel (14% ), melhoria
de processos (14%), outros beneficios (6%) e ndo sabe (10%).

Para Terra e Bax (2005), seu objetivo primario é promover eficiéncia e
vantagens competitivas para a organizacédo que o implementa. Segundo os autores,
“a idéia por tras desses portais € a de desbloquear a informacédo armazenada na

empresa, disponibilizando -a aos utilizadores através de um Unico ponto de acesso”.

Na opinido de Souto (2004), os portais corporativos tém o potencial de mudar
a forma como trabalhamos e se tornar uma ferramenta de suporte e agilizacdo dos
negocios por toda a rede de valor de uma organizacao: “eles sdo 0 meio de entrega
da informacédo e do conhecimento e, para ter sucesso, dependem substancialmente

de estar focados nos usuarios”.

Outra importancia dos portai s, de acordo com Figueiredo (2003b), é que com
os dados gerados por usuarios dos recursos disponibilizados nos portais, é possivel
obter indices de motivagéo, de clima organizacional, perceber impactos produzidos
pelos processos de mudancas, entre outras v antagens.
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Além dos beneficios trazidos aos usuarios internos de uma empresa, 0S
portais também podem estender suas contribuicdes aos usuarios externos - clientes
fornecedores e parceiros. E o que pensa Rocha (2005, p. 02) ao afirmar que os
portais corporativos inovaram em sua capacidade de vincular-se aos objetivos
estratégicos e reais da empresa, flexibilizando e personalizando o seu contetdo ao
interesse do cliente, sendo um instrumento de Gestdo do Conhecimento. Por isso,
Terra e Gordon (2002, p. XVIII) afirmam que os PdCC estdo se tornando

rapidamente uma ferramenta essencial de vantagem competitiva.

E importante colocar que o portal corporativo permite que diferentes
departamentos ou setores de uma empresa tenham suas informagdes integradas e
possam operar em conjunto. A intencdo nao € propiciar um meio de controle das
acOes de cada grupo mas, sim, agilizar processos gragas a integracdo entre eles.
Para tanto, usam-se as ferramentas de workflow e de groupware, como comentado

no proximo capitulo.

Outra funcdo do portal corporativo € potencializar a tomada de decisdes, ja
gue o mesmo deve disponibilizar informacdes relevantes, constantemente
atualizadas e de forma organizada. Sousa e Silva (2003, p. 05) compartilham esta
perspectiva ao afirmar que o con hecimento pode ser visto como uma capacidade
individual com o intuito de ser usada pra aprender e interpretar informacao e,
portanto, como a capacidade para avaliar a informacao que sera necessaria para a

tomada de uma decisao.

Para ilustrar a capacidade dos PC em facilitar o acesso as informacdes, Souto
(2004) cita o resultado de uma pesquisa realizada em 2002, pelo Delphi Group: os
funcionarios de uma empresa perdem um dia por semana (duas ou mais horas por
dia) apenas procurando informacfes de forma tra dicional (papéis, ficharios, pastas,

entre outros), as quais nem sempre sao encontradas.

Entre as vantagens de sua utilizacdo, Figueiredo (2003a) declara que
melhorando a produtividade dos funcionarios, o portal corporativo agiliza o acesso
as informacdes criticas a execuc¢do do trabalho, reduz o uso do telefone para
resolucdo de dlvidas que passam a ser respondidas ou encontradas
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eletronicamente, evitando que os funcionarios desviem a atengéo de suas atividades

principais, além de poupar tempo deles pela | ocalizacédo facilitada das informacdes.

Terra e Gordon (2002, p. 85-86) afirmam que os Portais de Conhecimento
Corporativo (PdCC) oferecem ferramentas importantes para ajudar os funcionarios a
cumprir metas de aprendizado e relacionamento e, mais important e, a participar em
projetos interessantes e receber reconhecimento por suas contribui¢cdes. E concluem
gue ‘“isso provavelmente produzir4 funcionarios mais capacitados, motivados e
comprometidos. Finalmente, por meio do PdCC, as empresas também devem
aumentar o valor de seu capital intelectual, mediante a codificacdo parcial do
conhecimento técito de seus funcionarios e da melhor utilizacdo do capital intelectual

destes”.

As vantagens da tecnologia em questdo também auxiliam as praticas de
Inteligéncia de Me rcado. A explicacé@o é de Figueiredo (2003b):

Através de modernas ferramentas, as empresas conseguem criar Servicos
automatizados de monitoramento do ambiente competitivo, extraindo da
internet e outras fontes internas informacdes sobre a concorréncia, for cas de
mercado e melhores praticas adotadas por empresas, 0 que evidentemente
pode apoiar grandemente o processo de fuséo, os processos de mudancas e
de inovacdo, motivadas pela juncdo das companhias e pelos desafios
consequentes (FIGUEIREDO, 2003b).

Mas nem sempre 0s portais corporativos sdo desenvolvidos e “alimentados”
sob a dtica da Gestdo do Conhecimento. Caso sim, seus ambientes on -line reinem
ferramentas tecnoldgicas cuja aplicacdo e utilizacdo sdo voltadas aos interesses
dessa gestdo. Como afirma Saldanha (2004b), montado o portal, € preciso ver a
informagéo e o conhecimento fluindo, retro -alimentando-se e potencializando as

acoes, concretizando, na pratica, os conceitos da Gestdo do Conhecimento.

Entre os possiveis recursos dos portais corporativos estdo: secdo com
informac®es institucionais, canal de comunica¢cdo com o departamento de Recursos
Humanos da empresa, chat, enquete, agenda para contatos, calendario de eventos
e datas de aniversario, mural para lembretes, e-mail, repositério de documentos e
perguntas e respostas (frequently asked questions - FAQ). Alguns destes elementos

para portais sdo analisados no proximo capitulo. Com tantos recursos, 0s portais
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tém a capacidade de colaborar com os interesses da empresa, com a memoria
organizacional, inteligéncia empresarial, comunidades de pratica e, ainda, com a

otimizacdo dos processos.

3.3 — Consideracgdes

Como visto, site e portal sdo produtos tecnoldgicos diferentes e o portal pode
ser classificado de acordo com sua proposta (de segmentacdo se for portal vertical
ou de agregacao se for horizontal) e também pode ser classificado de acordo com

seu nivel tecnoldgico (dividido em basico ou avangado).

Entre os portais estd o aqueles que representam as empresas virtualmente: os
PC ou PdCC. Estes devem corresponder a identidade e aos interesses da empresa,

utilizando ferramentas capazes de:

— facilitar o processo de aprendizagem de novos conhecimentos;
— facilitar a troca de infor macgoes;

— proporcionar colaboracao entre seus usuarios;

— fomentar as tomadas de deciséo;

— entre outras atividades.

Visando a GC, a conversdao do conhecimento em seus quatro modelos
(segundo NONAKA e TAKEUCHI, 1997), também deve ser atendida nos PC.

Por fim, vale o alerta de Terra (2004a):

Aqueles que enxergam o0s portais apenas como um mecanismo de
comunicacdo e publicacdo, ndo entenderam que, hoje em dia, niveis
elevados de colaboracdo (interna e externamente), em muitos casos
facilitados por ferramentas como portais corporativos, sdo essenciais para a
geracdo, organizacdo, disseminacdo e uso do conhecimento para se
conseguir vantagem competitiva (TERRA, 2004a).
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CAPITULO 4 - METODOLOGIA

4.1 - Conceitos

Sao vérias as definicbes encontradas na literatura par a o termo “pesquisa”.
Segundo Ruiz (1996, p. 48), € a realizacdo concreta de uma investigacao planejada,
desenvolvida e redigida de acordo com as normas da metodologia consagradas pela
Ciéncia. Definicdo semelhante € dada por Silva e Menezes (2001): procur ar

respostas para indagacdes propostas.

Para Uriarte (2003, p. 23), pesquisa € um conjunto de acdes propostas para
encontrar a solugéo para um problema, que tem por base procedimentos racionais e
sistematicos; e é realizada quando se tem um problema sem i nformagdes suficientes

para soluciona-lo.

Zanetti (2000) acrescenta a discussao ao afirmar que toda pesquisa cientifica

consiste em enunciar e verificar hipéteses. Segundo o autor, hipétese é:
— uma suposicao que se faz na tentativa de explicar o que se des conhece;
— uma antecipac¢éo do conhecimento;

— um conhecimento provisério que deve ser verificado para ter validade e que

serve para preencher “lacunas do conhecimento”;

— uma fase do método de pesquisa que vem depois da formulacdo do

problema,;

— ndo apenas uma mera opinido, mas uma Suposi¢cdo provisdria porém

fundamentada em soélidas bases tedricas;

— € o indicador do caminho a seguir com a investigagao.

Conforme Ruiz (1996, p. 54), “hipétese é o0 enunciado da solucao

estabelecida provisoriamente como explicativa de u m problema qualquer”.
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Zanetti (2000) enfatiza que, para validar as hip6teses, as mesmas devem ser:
— plausiveis (indicar uma situacao possivel de ser aceita);

— consistentes (ndo podem estar em contradicdo com a teoria e nem dentro do

préprio enunciado);

— especificas (devem ter as caracteristicas para identificar o que deve ser
observado);

— verificaveis (devem poder ser comprovadas pelos processos cientificos);

— claras (em termos que ajudem realmente a compreender o que se pretende

afirmar e indiqguem os fenbmenos aos quais se referem);

— simples (devem ter todos os termos e somente 0S necessarios para sua

compreensao);

— econbmicas (devem ter todos os termos e somente 0S termos necessarios

para sua compreensdo na menor quantidade possivel);

— e explicativas (devem explicar o problema que foi enunciado).

Como o escopo do presente trabalho ndo engloba a verificacdo de hipoteses
via procedimentos cientificos, optou -se pela colocacdo do termo pressupostos em
vez de hipo6teses. Portanto, os pressupostos deste trabalho, conforme ja citado no

capitulo 1 (Introducgéo) séo:

— a realizacdo da Gestdo do Conhecimento esta diretamente ligada as

Tecnologias de Informac&o e Comunicacgao;

— o portal on-line, por ser rico em recursos tecnologicos de integracdo e
disseminacdo de informacbes e de colaboracdo entre usuérios, tem

capacidade de atender as necessidades da GC;

— h& elementos imprescindiveis e caracteristicas basicas que diferenciam sites

de portais e que fazem dos portais agentes colaboradores da GC.
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4.2 - Classificacfes de Pesquisa

A pesquisa pode ser classificada de diversas formas. As seguintes sao
apontadas por Gil (1991):

Quadro 3: Possiveis classificacfes de uma pesquisa

CATEGORIAS

CLASSIFICACOES

Natureza

01. Basica - objetiva 0 avanco da ciéncia sem pratica prevista; o
pesquisador tem como meta o saber, buscando satisfazer uma
necessidade intelectual pelo conhecimento.

02. Aplicada - objetiva gerar conhecimentos para uma aplicacao
em um problema especifico existente; o investigador € movido pela
necessidade de contribuir para fins praticos, mais ou menos
imediatos, buscando solucdes para problemas concretos.

Forma de
abordagem

01. Quantitativa - busca traduzir em numeros opinibes e
informacdes para classifica -los e analisa-los.

02. Qualitativa - considera que ha um vinculo indissociavel entre o
mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser
traduzido em numeros.

Objetivos

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

02. Descritiva - visa descrever as caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagcbes entre
variaveis.

03. Explicativa - visa identificar os fatores que determinam ou
contribuem para a ocorréncia de fen6menos.

Procedimentos
técnicos

01. Bibliogréfica - elaborada a partir de material ja publicado.

02. Documental - elaborada a partir de material que néo recebeu

tratamento analitico.

03. Experimental - determina um objeto de estudo, selecionam-se
as variaveis que seriam capazes de influencia-lo, definem-se as
formas de controle e de observacdo dos efeitos que a variavel

produz no objeto.

04. Levantamento - envolve a interrogacao direta das pessoas cujo

comportamento se deseja conhecer.

05. Estudo de caso - envolve o estudo profundo de um dos objetos
da maneira que permita seu amplo conhecimento.

06. Ex-post-facto - quando o experimento realiza-se depois dos
fatos.

07. Agéo - quando realizada em associagdo com uma agao ou com
a resolucéo de um problema coletivo.

08. Participante - envolve a partir da interacdo entre pesquisadores

e membros das situacoes investigadas.

Fonte: adaptado pela autora com base em Gil (1991)
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Ja a Cia. Paulista de Pesquisa de Mercado — CPPM (apud PEDRINHA, 2001)
atribui outra forma de classi ficagéo de pesquisas:

— pelo método — quantitativo ou qualitativo;

— pelas fontes de informacdo — priméria ou secundaria;

— pela sistematica de realizacdo — continua ou ad hoc.

Quadro 4: Classificagdes de pesquisa (segundo CPPM)

CATEGORIA

CLASSIFICACOES

Método

- Método quantitativo: adequado quando se deseja conhecer a
extensdo, estatisticamente falando, do objeto de estudo, do
ponto de vista do publico pesquisado. O mesmo oferece
informacgdes de natureza mais objetiva e aparente; e tem como
técnicas de coleta de dados as entrevistas e questionarios
auto-preenchiveis, por exemplo.

- Método qualitativo: adequado na investigacdo de atitudes,
valores, percep¢cdes e motivagdes do publico pesquisado, com
a preocupacao primordial de entendé -los, em toda a sua
profundidade. Este oferece informacfes de natureza mais
subjetiva e latente. Isto implica ndo s6 uma analise do discurso
do entrevistado, como também de sua postura mais global,
diante das questbes que |he sdo colocadas. No método
gualitativo as técnicas mais usadas sao as discussées em
grupo e entrevistas em profundidade, em que o entrevistado de
manifesta individualmente acerca do objeto pesquisado.

Fontes de
informacoes

- Priméria: obtida diretamente com os respondentes de
pesquisas.

- Secundéaria (ou interna): resultante de estatisticas e
indicadores de mercado, obtidos internamente ou em
publica¢bes setoriais e oficiais.

Sistemética
de realizacao

- Continua: fornece fluxo constante e periédico de informacdes,
junto ao mesmo segmento de publico.

- Ad hoc: pesquisa feita sob encomenda, especifica para
determinado publico e cliente.

Fonte: adaptado pela autora com base em Cia. Paulista de Pesquisa de Mercado
(apud PEDRINHA, 2001)

A respeito dos instrumentos de coleta de dados tradicionais, Silva e Menezes

(2001) destacam observacao, entrevista, questionario e formulario.
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Para Silva e Menezes (2001), a observacdo ocorre quando se utilizam os

sentidos na obtencéo dos dados, podendo ainda ser de sete tipos diferentes:

— assistemética, quando ndo existe um plan ejamento elaborado previamente;
— sistematica, quando é feito um planejamento prévio;

— nao-participante, quando o pesquisador presencia o fato mas nao participa;

— individual, quando é realizada por um pesquisador;

— em equipe, quando é feita por um grupo de pess oas;

— na vida real, quando o registro de dados ¢é feito na medida em que ocorrem;

— em laborat6rio, onde tudo é controlado.

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

— estruturada, quando existe um roteiro pré -estabelecido;

— nao-estruturada, quando ndo existe um roteiro pré -estabelecido.

Continuando a referéncia dos autores acima, tem -se 0 questionario, que consiste
em uma série ordenada de perguntas que devem ser resp ondidas por escrito pelo

informante. As perguntas podem ser:

— abertas, para serem respondidas de maneira livre;
— fechadas, com duas escolhas pré -determinadas;

— multipla escolha, com uma gama de respostas pré -determinadas.

E, por fim, Silva e Menezes (2001) citam o formulario como instrumento de coleta
de dados. Este consiste em uma colecdo de questdes anotadas por um

entrevistador numa situacéo face -a-face com o informante.



4.3 - Método da Pesquisa Realizada

Conforme Uriarte (2003, p. 27), na metodologia que sera utlizada na
pesquisa, deve-se definir o tipo, a populacdo (universo da pesquisa), a amostragem,
os instrumentos de coleta de dados e a forma de tabulacdo e andlise dos dados.

Para que sejam alcancados os objetivos desta dissertacao, propde -se 0 seguinte
tipo de metodologia de pesquisa, segundo classificacdo apontada por Gil (1991):

— aplicada quanto a sua natureza , pois objetiva gerar conhecimentos para uma

aplicacdo em um problema especifico existente: descoberta de quais
elementos sdo necessarios para que portais corporativos sejam eficientes

canais de informacéo e comunicacéo da Gestdo do Conhecimento;

— qualitativa quanto a forma de abordagem, pois considera certo grau de

subjetividade (aspecto qualitativo) e, principalmente, esta voltada para col eta
de dados e andlise de descricbes, elementos e caracteristicas, sem

abordagem quantitativa (numérica);

— descritiva e _explicativa quanto aos objetivos a serem alcancados , pois visa

descrever caracteristicas e estabelecimento de relacdes entre os elementos
existentes nos portais corporativos e a sua utilizacdo (aspecto descritivo) e,
também, visa identificar os fatores que fazem com que os portais contribuam

para a Gestado do Conhecimento das empresas (aspecto explicativo);

— bibliogréfica e de levantamento qu anto aos procedimentos técnicos, ja que €

elaborada a partir de material j& publicado e, além disso, envolve a
interrogacdo direta de um colaborador por meio de entrevista semi -

estruturada aplicada na empresa escolhida.

Como esclarecem Martins e Bicudo (1989), a pesquisa qualitativa busca uma
compreensao particular daquilo que estuda, ndo se preocupa com generalizacoes,
principios e leis; busca mais a compreensdo que a explicacdo dos fendmenos

estudados.
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Para Celeri (1997), trés sdo 0s aspectos que permitem caracterizar uma
abordagem qualitativa: carater epistemoldgico (pesquisador busca uma
compreensao subjetiva da experiéncia humana); tipo de dado que se objetiva coletar
(dados ricos em descricdes de pessoas, situagdes, acontecimentos, vivéncias); e
método de analise (neste caso busca compreenséo e significado).

Além das informacBes encontradas na literatura, com relagdo ao tema
proposto, optou-se nesta dissertacdo pela andlise do trabalho de uma empresa
brasileira com portais corporativos, em complemen to aos pressupostos encontrados
no levantamento bibliografico. A intencdo é somar ambas as visfes tedricas
(informacdes vindas da literatura) e pratica (informacdes da empresa), para se ter de
uma forma mais completa os elementos e caracteristicas de um portal para que o

mesmo corresponda as expectativas e demandas da Gestdo do Conhecimento.

4.4 - Coletade Dados

Cita Uriarte (2003, p. 28) que a definicdo da coleta de dados dependera dos

objetivos, que se pretende alcancar com a pesquisa, e do universo a ser investigado.

Quanto a populagédo com a qual é feita a coleta de dados e que envolve esta
pesquisa, optou-se pelo mercado de empresas de softwares corporativos. E, dentro
desta populacao, decidiu -se pela amostra envolvendo uma empresa.

A escolha por uma s6 empresa justifica-se em Merriam (apud URIARTE,
2003, p. 31), segundo a qual a unidade de estudo, que pode ser o individuo, um
programa, um evento, um grupo, uma intervencdo ou uma comunidade, deve ser
escolhida pelo método de amostragem nado probabilis tica (que ndo se expressa em
nameros) e proposital, pois no caso do pesquisador ter como objetivo a
compreensdo do fenbmeno investigado, o local ou grupo de estudo selecionado
devera ser aquele no qual o pesquisador tenha a possibilidade de obter o maior

namero de informagdes possivel e adquirir mais elementos para analise.
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Além do estudo referente a amostra escolhida, sdo citados exemplos de
portais de empresas brasileiras renomadas que demandam um significativo volume
de informacBes e que apresentam ferramentas para atender as necessidades de
informacéo e de seus diferentes usuarios. A contribuicdo destes ao trabalho esta na
ilustracdo dos elementos on-line que possibilitariam uma relacdo direta com a

Gestao do Conhecimento.

4.4.1 - Amostra

Amostra, conforme a Cia. Paulista de Pesquisa de Mercado (apud
PEDRINHA, 2001), € a parte selecionada da populacdo analisada de forma a
representar a populacdo que se pretende estudar. Neste caso, escolheu -se a

empresa Datasul, com sede em Joinville (SC).

Datasul® - Criada em 1978, é especialista em oferecer solucdes para a gestdo
empresarial. Apresenta-se como uma das maiores empresas do Brasil de solu¢des
colaborativas para gestdo e relacionamento empresarial e, conforme ranking da
Fundacéo Getulio Vargas (FGV) de Sao Paulo, ja foi citada como a melhor empresa

nacional de software empresarial (DATASUL, 2005).

A escolha desta empresa justifica-se tanto pela sua colocacdo no mercado
guanto pela sua especialidade: solu¢cdes em softwares para gestdo empresarial, 0
gue vai de encontro ao tema desta dissertacdo. Como ela mesma define seus
produtos, sdo solucdes colaborativas para Gestdao Web Empresarial. Além disso,
uma das linhas de negdcios da empresa é focada especialmente em portais

corporativos.

Mais informagdes sobre a empresa escolhida constam no anexo A desta

dissertacao.

! http://www.datasul.com.br
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4.4.2 - Instrumentos de Coleta de Dados

Quanto aos instrumentos de coleta de dados, Pedrinha (2001) coloca que
“pesquisas qualitativas utilizam questionarios nao -estruturados (roteiros), em que
pode haver insercdo de perguntas pelo entrevistador, conforme o andamento da
entrevista ou interesse no topico em questdo”. Portanto, este tipo de entrevista,
também chamada de semi-estruturada, € o instrumento aqui escolhido para

captacao de dados e informacdes relevantes ao tema Portais Corporativos.

De acordo com Lidke e André (1986), a grande vantagem da entrevista em
relacdo a outras técnicas € que ela permite a captacdo imediata e corrente da
informacé&o desejada, praticamente com qualquer tipo d e informante e sobre 0os mais
variados tépicos; além de permitir correcdes, esclarecimentos e adaptacfes que a

tornam eficaz na obtencé&o das informacdes desejadas.

Estes autores ainda pontuam a existéncia de duas principais formas de
registros de entrevista: a gravacao direta e a anotacdo durante a entrevista. Neste
trabalho, optou-se por ambas as formas. Foi realizada entrevista com Gilmar
Hansen, Gerente de Produtos da Datasul Tecnologia. Durante a mesma, além das
anotacdes feitas a préprio punho, foi uti lizado gravador a fim de documentar estas
informagoes.

Na etapa de analise dos dados e informacdes obtidos junto as entrevistas,
sdo necessérias trés fases, conforme enfatizam Lidke e André (1986):

— a organizacdo de todo o material, dividindo -0 em partes, relacionando essas

partes e procurando identificar tendéncias e padrdes relevantes;

— a reavaliacdo dessas tendéncias e padrdes, buscando -se relacdes e

inferéncias em um nivel de abstracdo mais elevado;

— a classificacdo e organizacao dos dados, a medida que o pesquisador vai
reportando seus dados.
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A analise dos dados desta dissertacdo segue a sequiéncia acima e seus
resultados estdo no capitulo 5, o qual traz tanto a discussao encontrada na literatura
acerca dos temas Gestdo do Conhecimento (GC) e Portal Corpo rativo (PC) quanto
os resultados, os quais sao relativos a entrevista aplicada na empresa Datasul e
também exemplificados em alguns portais brasileiros. Para entdo, no capitulo
seguinte (6) estar a conclusdo apontando os elementos e caracteristicas capazes de

tornar um portal: um eficiente canal de informacéo e comunicacao de GC.

A opcao pela denominacéo genérica de “elementos” justifica -se pela intengéo
de reunir os recursos tecnolégicos que atendam as necessidades da relacdao GC e
PC, e as caracteristicas dizem respeito ao modo e aos cuidados que se deve ter
neste PC voltado para GC. De acordo com Dicionéario Aurélio (FERREIRA, 1986, p.
624), elemento é “tudo que entra na composi¢cado de alguma coisa”; e caracteristica é
a forma feminina de caracteristico: “a quilo que caracteriza, distintivo, particularidade”

(FERREIRA, 1986, p. 346).

4.5 — Consideracoes

Conforme embasamento tedrico apresentado, a pesquisa proposta para
atingir os objetivos desta dissertacdo € do tipo: aplicada, qualitativa, descritiva,

explicativa, bibliografica e de levantamento.

Além da bibliografia pesquisada acerca do tema deste trabalho, optou -se pela
aplicagdo de entrevista semi-estruturada a uma empresa representativa na area de
desenvolvimento de software corporativo, a fim de alcancar resultados mais
abrangentes na busca de caracteristicas e elementos importantes para um PC que

esteja em conformidade com a GC.
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CAPITULO 5 - DISCUSSAO E RESULTADOS

5.1 - Introducéo

Este capitulo tem o objetivo de apresentar as contribuicbes enc ontradas na
literatura acerca de elementos e caracteristicas de PC com relacdo as expectativas
da Gestdo do Conhecimento, além de expor os resultados relevantes da entrevista
realizada com a empresa Datasul. Também sé&o citados alguns exemplos de portais
brasileiros a fim de ilustrar as possibilidades existentes na relagcéo portal e Gestéao

do Conhecimento.

Desta maneira, unindo informacdes pontuais da teoria e da pratica, busca -se
contribuir ainda mais com o tema em questdo, embora 0 mesmo nao esteja aqui
esgotado, visto as limitacbes desta dissertacdo e as sugestbes para trabalhos

futuros.

De uma maneira geral, conforme Teixeira Filho (2000, p. 170), “as tecnologias
Uteis para a Gestdo do Conhecimento sdo aquelas que propiciam a integracao das
pessoas, que facilitam a superagcdo das fronteiras entre unidades de negécio, que
ajudam a prevenir a fragmentacédo das informacdes e permitem criar redes globais

para o compartilhamento do conhecimento”.

Vale ressaltar que ndo se quer definir elementos para PC em nive | de
desenvolvimento tecnolégico, mas sim em nivel perceptivel aos usuarios
(navegagédo, recursos e possibilidades), sem abordar detalhes quanto ao seu

planejamento, implementacéo e funcionamento.
5.2 - Elementos e Caracteristicas Apontados pela Literatura
O contetdo apresentado a seguir esta agrupado em sub -tépicos, além de ter

algumas palavras destacadas (sublinhadas), a fim de contribuir para a leitura e o

entendimento das observagfes encontradas no levantamento bibliografico realizado.



60

5.2.1 - Integracéo e personalizagéao

De forma abrangente, Terra e Gordon (2002, p. 109) abrem uma discussao a
respeito dos portais corporativos com suas caracteristicas e elementos, ao citar trés

aspectos relevantes dos portais corporativos: personalizacdo, mecanismos de busca

e categorizacdo, e ao afirmar que:

Um PdCC deveria ser visto como uma plataforma que permite uma
integracdo flexivel e, ao mesmo tempo, bastante coordenada de uma
diversidade de aplicacdes de software, e que oferece informacdes altamente
personalizadas e acessiveis ao usudario e melhoram os ciclos complexos de
decisdo dos trabalhadores do conhecimento (TERRA e GORDON, 2002, p.
109).

Para tanto, vale a sugestdo de Sousa e Silva (2003, p. 24), segundo 0s quais
“um software de portal corporativo deve oferecer um framework de integragdo para

gue as organizacdes e seus colaboradores juntos integrem, em uma Unica interface,

a grande variedade de aplicacbes tais como ERP, CRM, SCM, gestédo do conteudo,

correio eletrbnico, colaboracao, sistemas legados e out ros sistemas jA em uso na

empresa’.

Ao retomar o significado do termo portal, Sousa e Silva (2003, p. 30) afirmam

qgue o portal deve ser um ponto de acesso Unico no qual usuarios possam tirar

proveito das funcionalidades de cada componente sem ter conheci mento que eles

estdo sendo executados em diversas camadas de tecnologia .

Sobre a personalizacdo, Terra e Bax (2005) referem-se a uma melhor

adaptacdo das ferramentas as necessidades dos usuarios em acessar rapidamente
a informacdo mais relevante para a execucao das atividades profissionais do seu
dia-a-dia. Ja sobre os mecanismos de busca afirmam que “um dos objetivos da
Gestdo do Conhecimento e dos EIPs é auxiliar os funcionarios a encontrarem
facilmente as fontes de informacdes corporativas mais relevant es no momento em

gue mais necessitam delas”, dai a necessidade das ferramentas de busca. Com a

preocupacao de simplificar a navegacédo e a busca é que estes autores sugerem a
categorizacao: “a categorizacao adiciona informacéo fundamental de indexacdo aos
documentos, para que estes sejam organizados de acordo com uma taxonomia e

facilmente encontraveis mais tarde”.
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Como afirmam Rezende e Abreu (2001, p. 98), as informacdes

personalizadas sdo mais Uteis e relevantes para a alta administracdo e o corpo

gestor tomarem decisdes acertadas e oportunas. E, de acordo com estes autores, a
personalizacdo deve levar em consideragdo a cultura, filosofia e politicas da

empresa.

Para Figueiredo (2003a) contribui com a questdo da personalizacdo ao

sugerir a adocao de fe rramentas que permitam aos funcionarios escolher e organizar

funcionalidades de acesso a informacdes, de acordo com suas atividades,

respeitando suas necessidades individuais.

5.2.2 - Usabilidade e contelido

Além da integracéo flexivel entre diversas apli cagfes, como lembram Terra e
Gordon (2002), faz-se importante atender as necessidades dos usuarios em

potencial de forma clara, simples e objetiva, ou seja, propondo usabilidade .

A usabilidade, definida por Martins (in COLOMBO, 2004, p. 83) como um
neologismo cujo sentido subtende qualidade do que pode se usar, € outro fator que
deve ser levado em conta no desenvolvimento de portais. “Um sistema com boa
usabilidade, rapido e facil de aprender possibilita alta eficiéncia no seu uso, baixa

taxa de erros e é bem-aceito por seus usuarios”, determina.

“O projeto grafico e o layout devem ser bastante legiveis (clean)”, afirmam
Terra e Gordon (2002, p. 166). Além disso, a simplicidade do ambiente de PdCC
para a atracdo do usuario é fundamental para o sucesso. Out ras sugestbes dadas

pelos autores Terra e Gordon (2002, p. 165), séo:

— tornar facil a publicacdo de informacdo (de uma perspectiva técnica e de

processos);

— organizar controles de qualidade e categorizacdo que sejam completados

automaticamente;
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— organizar ambientes nos quais as pessoas estabelecam regras para lidar com

cada documento publicado (quem pode ler, editar, etc.);

— oferecer ferramentas, tais como alertas eficientes e dirigidos de e-mails

ligados a pastas publicas, e outros alertas de noticias para apr endizado em
tempo real.

Embora seja uma tecnologia muito recente, varios sdo os beneficios,
apontados por fornecedores e consultores de informatica, associados aos
portais corporativos. Dentre esses beneficios, destaca -se a facilidade de
acesso as informacdes distribuidas nos diversos sistemas, arquivos e bases
de dados institucionais. Para conseguir concretizar esse beneficio, €
fundamental que o projeto do portal corporativo leve em consideracdo a
interacdo dos usuarios com sua interface . Sua capacidade de facilitar o
acesso dos usuarios as informagfes institucionais esta intrinsecamente
relacionada a facilidade de uso, aprendizado e satisfacdo do usuario, isto &, a
usabilidade de sua interface web (DIAS, 2001, p. 60).

5.2.3 - Conhecimento e comunicacao

Conforme levantamento realizado no capitulo 2 (Gestdo do Conhecimento),
ndo ha duvidas que a informacdo e o conhecimento formam a base do capital
intelectual das empresas e que este, por sua vez, € um dos fatores de sobrevivéncia
no mercado competitivo. Mas, a informacgéo e o conhecimento ndo séo suficientes,
preciso que haja intercambio, comunicacgédo e integracdo entre os colaboradores da
empresa para que estas unidades intelectuais sejam “trabalhadas”.

Entre as caracteristicas apontadas, cita-se o resultado dos questionarios
aplicados por Terra e Gordon (2002, p. 140) a empresas que tém projetos de PdCC,
0S quais revelaram os principais objetivos por detras destes projetos:

— aumentar a colaboracdo e o compartihamento de conhecimento entre

diferentes func¢des e escritorios localizados em diferentes regifes;

— apoiar o desenvolvimento de Comunidades de Pratica;

— treinar e habilitar novos funcionarios a agirem rapidamente;

— facilitar a busca de conhecimento previamente desenvolvido.
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Portanto, com base no paragrafo acima, salienta-se as seguintes caracteristicas

dos Portais Corporativos: facilitador na busca de conhecimento, colaborador para

com a disseminacdo do conhecimento, e também potencializador da pratica, por

propor comunidades, além de_contribuir para o0 treinamento de funcionarios para que

exergam suas fungoes.

Outra meta diz respeito a disseminacdo do conhecimento, conforme Sousa e
Silva (2003, p. 34):

A partir do portal, o usuario deve ter acesso a pelo menos uma tecnologia de

cada tipo de conversdo do conhecimento, de modo a se ver habilitado a gerar
e compartilhar conhecimento tacito (socializacédo), codificar conhecimento
tacito em explicito (externalizacédo), coordenar e armazenar o conhecimento
explicito (combinacdo) e transferir e difundir o conheci mento explicito,
transformando-o em t4cito (internalizacéo) (SOUSA e SILVA, 2003, p. 34).

Para se chegar ao conhecimento como fator de producédo, ha de se colocar
em pratica uma gestdo desse conhecimento, na qual a comunicacédo interna revela-

se como fator essencial e como uma ferramenta capaz de potencializar seus efeitos.

Para Rocha (2005, p. 6), “tdo importante quanto a ferramenta para Gestao do

Conhecimento é o estimulo a publicacdo e ao compartilhamento de informacdes”.

A comunicacdo entre os colaboradores de uma empresa é fundamental. E
pelo compartilhamento de informacdes e pela interacdo entre eles que ocorre o

intercambio de conhecimento, de experiéncias e de know-how, chegando a

potencializacdo do intelecto e das acdes destes colaboradores e da e mpresa como

um todo.

Conforme Terra e Gordon (2002, p. 156), se um PdCC deve se concentrar em

GC, ele deve comecar fornecendo um meio de comunicacdo eficaz entre a alta

administracéo e todos os funcionarios .

Nesta perspectiva, Nonaka e Takeuchi (1997, p. 75) afirmam que os

individuos trocam e combinam conhecimentos por intermédio de meios como

documentos, reunifes, conversas ao telefone ou redes de comunicacdo

computadorizadas. S&o, portanto, diversas opcdes para comunicacao.



Pesquisa realizada e publicad a na Revista HSM Management (2004), com
200 empresas de grande porte sediadas no Brasil, aponta entre outros resultados
que:

— a ferramenta mais frequentemente utilizada para disseminacdo do
conhecimento nas organizacbes € o0 e-mail, indicado por 84,2% dos

entrevistados;

— outras ferramentas que merecem destaque séo os féruns (46,3%) e as listas
de discusséo (29%), pois foram apontadas como ferramentas essenciais para
a pratica de GC.
Como mostra a figura a seguir, os féruns e as listas de discussdo sao,
juntamente com o e-mail, as principais formas de disseminacdo do conhecimento

tacito ou implicito (HSM Management, 2004).

Ferramentas mais utilizadas na disseminacao do conhecimento

Email 84.1%
Intermnet &4.1%

Féruns 46,3%

Listas de
discussio 9%

Bate-papo
;f:m ) 225%

Mensagens
instantineas 19.8%
[MUSIA, 1C)

Multiplicadones de 4
conhegimento WA

Crrtras 14,5%

Respostas multiphas

Figura 5.1 - Ferramentas utilizadas na disseminacdo do conhecimento (HSM MANAGEMENT, 2004).

Murray (apud SOUSA e SILVA, 2003, p. 18) enfatiza que os portais
corporativos também devem conectar os usudrios nao apenas a tudo que
necessitam, mas a todos que necessitam e proporcionar todas as ferramentas

necessarias para que possam trabalhar juntos.
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Torquato (1992, p. 62) também ressalta 0 ele mento em questdo enfatizando
gue a comunicacao é uma ferramenta importante de eficacia e produtividade, ja que
€ por meio da comunicacdo que uma organizacdo estabelece uma tipologia de
consentimento, formando congruéncia, equalizacdo, homogeneizacdo de idé ias,

integracdo de propositos.

Quanto a comunicacdo via escrita, ha outra opcao além do e-mail: as

mensagens instantaneas. Estas sdo descritas por Geer (2005) como uma tecnologia

de comunicacdo via texto em tempo real que permite enviar, receber e ver
mensagens imediatamente. A adocdo de ferramentas de mensagem instantanea €

realidade no ambiente corporativo, completa o autor.

5.2.4 - Informagéao

Conforme ja introduzida no sub-topico anterior, a informacdo € a base
fundamental do conhecimento e para se propor a Gestdo do Conhecimento é
necessario tratar essa informacdo de maneira adequada. A seguir a andlise de

alguns autores a este respeito.

Terra e Gordon (2002, p. 113) acrescentam a esta discusséo, ao lembrar que
0 objetivo de qualquer solucdo de Portal de Conhecimento Corporativo (PdCC)
deveria ser tornar mais facil para empregados n&o -técnicos entrarem com

informagdes no sistema, permitindo assim disponibilizar essa informacdo de maneira

rapida e eficiente para um grupo direcionado ou até mesmo para toda a empresa e
seus clientes. Para estes autores, (2002, p. 97), um portal bem implementado

simplifica 0 acesso as informacdes e as aplicacdes ; destaca importantes noticias

internas e externas relevantes para audiéncias especificas; reduz a complexidade da

procura em redes complexas e fontes diversificadas de dados on -line; fornece

melhores subsidios para a tomada de decisao ; e gera beneficios com o aumento de

produtividade, melhor servi¢o ao cliente e custos reduzidos de pessoal.
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Compatrtilha-se o pensamento de Sousa e Silva (2003, p. 59), segundo o qual,
“0s portais corporativos sao importantes ferramentas da Gestdao do Conhecimento.
Sua principal vantagem é agregar informacdes de dentro e fora da empresa , filtrando

as desnecessarias ou irrelevantes, ind ependentemente da fonte dos dados ou de

eles estarem melhor ou pior estruturados”.

Outro conceito importante ao se tratar de informacdo € portabilidade,
conforme explica Martins (in COLOMBO, 2004, p. 87):

Para que todo conhecimento existente na empresa, sua base intelectual, a
organizagdo dos processos e a memoria organizacional possam ser
preservados e gerenciados, € preciso que tenham portabilidade, ou seja, para
preservar, a empresa deve transformar essas informacdes em um formato
gue possa ser lido, utilizado e reutilizado pelas pessoas (MARTINS in
COLOMBO, 2004, p. 87).

O alerta também é dado por Torquato (1992, p. 93), segundo o qual muitos
conhecimentos e situacdes do dia-a-dia profissional séo rapidamente esquecidos, o
gue faz com que algumas pessoas tenham que recomecar determinadas tarefas.
“Aconselho o minimo de organizacdo: um bom arquivo, fichas de situacdes,
catalogos, listas de enderecos e telefones, copias de trabalhos, proprios e de outros
autores. Se puder utilizar -se de computador, melhor. A memaria é extremamente

importante para o avanco profissional” ( TORQUATO, 1992, p. 93).

Terra e Gordon (2002, p. 109) apontam as mensagens eletrénicas e seus

arquivos anexados como um importante repositério da memoria organizacional,

sendo também fonte de comunicacao entre equipes.

Deve-se ter, porém, preocupacdo com a qualidade e seriedade das

informacdes que estdo sendo transmitidas entre os funcionarios e demais usuérios
do portal. Terra e Gordon (2002, p. 115) citam a definicdo de regras, que irdo
permitir a publicacdo publica e controle de privacidade, e a existéncia de
administracdo e controle de versdes, que permitirdo que papéis sejam facilmente
designados: quem pode ler, editar, arquivar e eliminar um documento ou pagina, por

exemplo.
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No caso do sistema para cadastro de contetido no PdCC, sugere -se que uma
pessoa fique responsavel pelo filtro e liberacao destas informacdes, a fim de evitar

excessos e erros futuros.

A este respeito, tem-se a figura do “arquiteto da informacdo”; o qual adapta as

informacoes e o contetido digital propriamente dito de acordo com o publico e com o

veiculo utilizado (tipos de midia digital: revista on -line, CD-ROM, celular, entre
outros). Segundo Franco (2005, p. 02), este profissional deve garantir que o
conteldo relevante para determinado publico esteja muito bem organizado e

apresentado por meio de uma interface simples e adequada para aquela situacéo de

uso.

A formacdo do arquiteto da informacdo pode ser entre as areas de
comunicacao, design e/ou tecnoldgica, desd e que tenha habilidades especificas
para cumprir sua missdo. Para Franco (2005, p. 02) é seu dever ser a ponte entre o
gue esta sendo estrategicamente desejado pela empresa e o que sera desenvolvido

pela equipe alocada para tal projeto.

Quanto a organizacéo das informag6es, Martins (in COLOMBO, 2004, p. 81)

ressalta a importancia de que em cada documento publicado conste o nome do
autor e outros dados, tais como data e local que foram criados, quando foram
aplicados e se sua utilidade foi devidamente compr ovada. Para Martins, é importante

gue as informacdes sejam disponibilizadas a todos.

Como destacam Terra e Bax (2005), os portais corporativos lidam com as
dificuldades de acesso a informacdo e, a0 mesmo tempo, com a sobrecarga de
informacdes. Esta, segundo Terra e Gordon (2002, p. 109), pode gerar um impacto
muito negativo na criatividade e produtividade dos funcionarios. Dai a importancia de

se ter profissionais com habilidades para tratar o contetdo dos portais.

Terra e Gordon (2002, p. 179) relatam q ue, para reduzir a sobrecarga de

informacdes, muitos PdCC permitem que o0s funciondrios pré-selecionem as

newsletters ou noticias em que estdo realmente interessados e reduzem a

transmissdo de e-mails para toda a comunidade.
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Um dos cuidados a se ter, segund o Cassapo (apud RUBIN, 2004), é evitar o
“caos informacional”, a desorganizagdo comum em muitas empresas que nao

descobriram como lidar com o tamanho dos fluxos de informagéo gerados pelo

compartilhamento de conhecimento. Rubin (2004) cita o caso bem -sucedido da
Serpro (Servico Federal de Processamento de Dados ?), cujas areas da instituicdo
lidam com a arvore do conhecimento, que classifica e gerencia as informacdes em
macroprocessos, temas, ramos e assuntos estruturados. “Essa politica de Gestao do
Conhecimento, que leva muito em conta o envolvimento das pessoas, ajudou a
melhorar a qualidade dos servigos e processos, além de aumentar a produtividade”,

completa Rubin.

Conforme salientado por Terra e Gordon (2002, p. XVII -XVIIl), as plataformas
de portais corporativos mais avancadas aplicadas a Gestdo do Conhecimento ndo
oferecem apenas o acesso as informacédo estruturada e nao -estruturada. Segundo

0s autores, elas:

— personalizam o acesso a informacéao;

— automatizam e aperfeicoam os ciclos complexos de deciséo d e trabalhadores
de conhecimento;

— e podem criar niveis mais profundos de colaboracédo entre funcionarios.

Terra e Gordon (2002, p. 44) alertam para o fato de que apesar da importancia

crescente de sistemas de informagdo — como depésitos do conhecimento de uma

organizacdo — sdo basicamente as pessoas que, por meio de colaboracao eficaz,
criam, aprendem, retém e transmitem o conhecimento mais relevante para o

sucesso de uma empresa.
5.2.5 - Gestéo de Contetido

Outro elemento essencial ao bom funcionamento de um portal é um sistema

de gerenciamento de contetudo que, apesar de ndo ser analisado neste trabalho,

vale ser mencionado. Rubin (2004) cita o caso da companhia Aventis, a qual exige

gue os funcionarios do setor de pesquisa e desenvolvimento armazenem

2 http://www.serpro.gov.br
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documentos importantes nesse sistema de gerenciamento configurado para as

informagdes regulamentares.

Para Martins (in COLOMBO, 2004, p. 89), os sistemas de gerenciamento de
contetdo automatizam 0s processos que ocorrem entre a criacdo de um documento,
seu uso e reuso, organizando dados n&o -estruturados em uma colegéo significativa
de informagcbes na qual a corporacdo possa procurar, manipular, analisar e

compartilhar dados.

A Gestao de Conteudos, segundo Bax (2002, p. 15803), apdia organizacdes

na captacdo, organizacdo e distribuicdo de conteudos (texto, imagem gréficos,

video, som ou qualquer coisa que é possivel de ser publicada em uma intra, inter ou
extranet), originarios de varias fontes e destinados a diversos tipos de dispositivos
de saida. Em outras palavras e de forma sucinta, Bax registra que “pode -se afirmar
gue as ferramentas de Gestédo de Conteudo sédo hoje as tecnologias que permitem a
implementacdo da Gestdo do Conhecimento na pratica das organiza¢cdes” (2002, p.
15805).

Continuando a exposicdao de Bax (2002, p. 15813), os aspectos mais
importantes da Gestdo do Contetdo podem ser agrupados nas categorias técnica e

comportamental:

Do ponto de vista técnico, pode -se dizer que a Gestdo de Contelidos € uma
tecnologia emergente que sera utilizada pela mai oria das corporacdes para
dar conta do volume de informagbes e dados que precisardo ser
contextualizados e compartilhados através dos mais diferentes dispositivos.
Do ponto de vista comportamental ou cultural, ao abracar todos 0s processos
das organizac@es, disponibilizar seu ‘conhecimento’ para os parceiros, incluir
aspectos de gestdo de documentos e de processos de trabalho, a Gestdo de
contelidos sugere uma mudanca cultural profunda. Sem ela, toda a tecnologia
ndo convergira num conjunto que possa funcion ar de forma integrada (BAX,
2002, p. 15813).
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Mecanismos de busca

Outro elemento capaz de contribuir para a Gestdo do Conhecimento em

portais corporativos sao as ferramentas de busca.

“As ferramentas de busca facilitam a interacdo dos usuarios, propiciando a

entrega de conteudos e servicos com base em filtros e categorizacdo dos

documentos” (MARTINS in COLOMBO, 2004, p. 88).

Terra e Gordon (2002, p. 103) alertam para o fato de que o objetivo de um

mecanismo de busca é fornecer os resultados mais relevantes, e ndo o maior

namero de resultados, para dada consulta no menor espaco de tempo. Conforme

apontam estes autores, ha muitas opcdes de tipos de busca (p. 104 -106):

buscas por palavra-chave e frase exata — permitem que 0S usuarios

direcionem sua busca para areas especificas dos documentos;

buscas booleanas — retornam resultados baseados no uso de operadores
I6gicos como AND, OR e NOT;

buscas por inferéncia bayesiana — apresentam resultados baseados na

freqUéncia com que as palavras selecionadas ap arecem em cada documento;

buscas conceituais — procuram por palavras adicionais relacionadas com as

palavras escolhidas;

buscas por contexto — mecanismos entendem o contexto do usuario que

realiza a busca e mostra resultados de acordo;

buscas em linguagem natural — permitem que o usuario submeta consultas

utilizando lingua corrente (coloquial);

buscas baseadas em bases de conhecimento — sdo capazes de, caso O
mecanismo ndo encontre e resposta apropriada, direcionar 0 usuario para

uma conversa com uma pessoa que tentara responder a questao;

buscas baseadas na popularidade — consideram o numero de vezes que 0s

usuarios anteriores verificaram o link ou a fonte de informacéo;
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buscas com filtro colaborativo — baseadas na idéia de que os individuos que
compartilham interesses similares vao considerar documentos similares como

relevantes;

buscas por afinidades — podem ser particularmente Uteis para empresas
muito grandes que desejam associar pessoas com interesses e competéncias

similares;

buscas por mapeamento visual — documentos sédo agrupados e associados

de acordo com algoritmos de categorizacéo;

buscas ponto-a-ponto (P2P) — permitem buscas dentro de uma comunidade
auto-selecionada sem a necessidade de qualquer indice centralizado de

documentos;

buscas com agentes personalizados — com alta capacidade de aprendizado
dindmico baseado no padrdo de buscas e escolhas de documento de cada

usuario.

De acordo com o estudo do IDC?, as ferramentas néo fazem nada mais do
gue encontrar documentos por meio da considera¢do de u ma palavra-chave e
por calculos de aproximacao de termos parecidos. Elas sao vitais para o bom
acesso a informacfes ndo-estruturadas, incluindo documentos, perfis de
pessoas ou metadados, que descrevem imagens, arquivos de audio ou
arquivos de video, diz um trecho do documento. Na pratica, essas solu¢cfes
ndo oferecem andlise de dados especificamente.

Ja as plataformas de busca sédo capazes de suportar também navegacao,
resposta a perguntas e analise de frases, analisar textos, dados, relatorios,

informacdes compartilhadas e distribuicdo. Um dos diferenciais € que elas
sd0 mais seguras e garantem acesso somente a pessoas autorizadas,
destaca o IDC (FUSCO, 2005).

Os mecanismos de busca podem ser muito Uteis aos usuarios de um portal;

seria 0 caso, por exemplo, de um administrador financeiro tomar uma decisdo

baseado na cotacdo de uma moeda estrangeira que “buscou” naquele dia, ou um

projetista optar por uma técnica diferente em seu trabalho baseado em informacdes

veiculadas pelo concorrente e encontradas via fe rramenta de busca.

® International Data Corporation — http://www.idc.com
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5.2.7 - Internet e intranet

A internet, a qual os portais estdo vinculados, é outro elemento que merece
destaque pois, segundo Terra e Gordon (2002, p. 24), “a Internet aumentou

imensamente a capacidade de aprendizagem de individuos, e a liberdade e

capacidade de eles criarem suas proprias redes e se comunicarem com muito mais

pessoas independentemente da localizacéo destas...”.

Séo diversas as contribuicbes que a Internet pode trazer a um projeto de
produto tecnolégico, a uma empresa, a uma instituicdo de ensino ou, até mesmo, a

um individuo.

Conforme Silva (in ALMEIDA, 2001, p. 43):

utilizando-se a Internet, varias atividades podem ser desenvolvidas, como:
cursos a distancia em forma de tutoriais; auto-estudo; cursos com tutoria e
colaboracéo; sites educacionais; comunidades de aprendizagem; grupos de
discussdo; apoio ao ensino presencial; semindrios; encontros virtuais;
debates; projetos colaborativos; bibliotecas e museus virtuais; exposicoes;
pesquisas e outras atividades (SILVA in ALMEIDA, 2001, p. 43)

A respeito da web como apoio a GC, Terra e Gordon (2002, p. 56) véem 0s
Portais de Conhecimento Corporativo como uma plataforma emergente para

melhorar o alinhamento, os processos centrais de negocios, a disseminacdo de

informacdes e a colaboracdo ampla em empresas baseadas em conhecimento.

A intranet também merece destaque. De acordo com Zimmerman (1997), a

finalidade da intranet é encorajar e facilitar a comunicacdo entre funcionarios de

forma que eles possam empreender mais rapidamente seu trabalho essencial. “O
uso apropriado da Intranet pode simplificar muitos processos do trabalho e melhorar
0s bens e servigos produzidos” (ZIMMERMAN e EVANS, 1997, p. 19).

Define-se por intranet, conforme Brasil (2003), uma rede de computadore s

interna a uma organizagdo, por ela mantida com a finalidade de possibilitar
compartilhar dados e informacdes, agilizando o trabalho e reduzindo custos.
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Conforme dados do Banestado (apud PEDRO, 2001, p. 42), as intranets sé&o
utilizadas como uma plataforma para divulgacdo de informacdes internas. Ainda
sobre a pesquisa realizada por Pedro (2001, p. 125), o autor chegou a conclusao de
gue a principal vantagem da Intranet é a geracdo de informacédo, sendo que essa,
por sua vez, pode ser transformada em conhecimento, facilitando a comunicagéo

entre os funcionarios e agilizando o processo de tomada de decisao.

Para concluir este sub-tdpico, cita-se Maurer (apud SILVA, 2004, p. 148): os

recursos da intranet e da internet facilitam o acesso aos diferentes conheci mentos

explicitos acumulados na corporacdo, podendo mesmo personalizar seu uso de
acordo com as preferéncias e necessidades de cada pessoa.

5.2.8 - Comunidades

Outro elemento importante para que ocorra 0 intercambio e a disseminacao

de conhecimento nas organiza¢cfes sdo as comunidades de pratica. De acordo com

Brasil (2003), o termo comunidade de prética designa um “agrupamento de natureza
informal e auto-organizada de modo a permitir a colaboragéo de pessoas, interna ou

externamente a organizacdo, sobre 0 s aspectos ou interesses comuns”.

Na visdo de Terra e Gordon (2002, p. 72 -73), comunidades de pratica € um

termo que reconhece e celebra o poder das comunidades informais de colegas, sua
criatividade e seus recursos para resolver problemas, e sua habilida de de inventar
maneiras melhores e mais faceis de resolver seus desafios: “...é, atualmente, um
dos temas mais promissores no campo da GC”, concluem. Estas comunidades,
segundo os autores, podem ser formadas por pessoas que tenham participado, ou
nao, de projetos em conjunto; podem ter encontros regulares ou ndo, encontros

reais ou virtuais; e as comunidades podem ser efémeras ou ter uma durabilidade

maior; desde que os membros tenham interesse comum no aprendizado e na

aplicacao prética.

A formacdo das comunidades de prética, assim como seu funcionamento e
regras, vai depender das necessidades e caracteristicas do grupo envolvido. E para

a GC elas séo meios de integracéo e colaboracao.
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Estd claro, entdo, que quando os PdCC (Portais de Conhecimento
Corporativo) sdo desenhados para ajudar o crescimento dessas
comunidades, os funcionarios terdo mais acesso a essas fontes de
conhecimento (e solucdes praticas de negécio) que tradicionalmente tém
circulado apenas entre individuos que tenham tido a oportunidade de
trabalhar lado a lado, ou ter, de forma frequiente, encontros formais e
informais (TERRA e GORDON, 2002, p. 73).

Outra opcao de formacdo de grupos sdo as comunidades virtuais, menos

vinculadas a questao da pratica e, sim, unidas apenas por interesses em comum.

Brasil (2003) define comunidades virtuais por agrupamentos estabelecidos a
partir de interagbes em rede, mediante adesdo a processo de discussdo pontual.

“Geralmente se utilizam de féruns e chats como mecanismo de relacionamento”,

registra o documento do Brasil.

Comunidades virtuais possibilitam parcerias para  otimizacdo e
potencializacdo da base intelectual e explicitagdo de conhecimento;
representam ainda agilidade na tomada de decisGes, o que exige um
planejamento cuidadoso, excelente infra-estrutura e apoio continuo
(MARTINS in COLOMBO, 2004, p. 88-89).

Terra e Gordon (2002, p. 79) acreditam que aplicacdes para colaboracéo e
desenvolvimento de comunidades estdo se tornando um servi¢co -chave nas
implementagées de portais. “Elas conseguem aumentar, sensivelmente, a
capacidade dos funcionarios, especialmente de diferentes localizacbes, de
desenvolverem relagbes mais proximas e um maior sentido de comunidade”,

acrescentam.

Teixeira Filho (2000, p. 180) concorda com 0s autores acima ao expressar
gue “mediadas, autodeterminadas, ligadas por e-mail e ‘orbitando’ em torno de um
site, ou de uma intranet, as comunidades virtuais sdo um fato novo da ‘nova
economia’ conectada. E, na nossa opinido, as comunidades virtuais representam

uma chave para a implantacao da GC nas empresas”.
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5.2.9 - Outros elementos e caracteristicas

Como afirmam Sousa e Silva (2003, p. 16), “a utilizacdo de ferramentas

tecnolégicas adequadas, disponibilizadas em um ambiente integrado com o

processo de gestdo da organizacdo, sdo 0 s elementos basicos para a realizacédo

bem sucedida de um projeto de gestdo do conhecimento”.

Martins (in COLOMBO, 2004, p. 81-82) sugere como componentes do portal
para apoio a tomada de decisfes:: relatérios, pesquisas, documentos textuais,

planilhas, mensagens de correio eletronico, paginas web, arquivos multimidia, entre

outras. Para a autora, 0 recurso groupware também € importante. O mesmo
“designa uma série de ferramentas que permitem as pessoas trabalharem melhor
juntas, o que facilita a integracao , possibilita mais criatividade e inovacao dentro da
empresa, além de também permitir que respostas sejam encontradas mais

rapidamente”.

Terra e Gordon (2002, p. XVIII) ainda elencam as caracteristicas dos portais
corporativos que estdo relacionadas a pr ocessos especificos de Gestao do

Conhecimento: personalizacdo e busca; acesso a fontes de informacdo em um

ambiente propicio a rede; informacdo interna e externa; comunicacfes e

colaboracao; a facilidade de se publicar e acesso a uma vasta quantidade de da dos,

informacoes e conhecimento.

Lembrando os modelos de conversdo do conhecimento desenvolvidos por
Nonaka e Takeuchi (1997, p. 80), tem -se socializa¢do, externalizacdo, combinacéo e
internalizacao, dentre os quais a comunicacado se faz imprescindivel e a colaboracao
e a integracdo entre usuarios contribuem ao processo, indo de encontro a citacdo
acima de Terra e Gordon (2002, p. XVIII).

Entre as ferramentas listadas por Terra e Gordon (2002, p. 117) encontram -se
ferramentas sincronas e assincronas. De acordo com os autores, ferramentas
sincronas permitem que duas ou mais pessoas trabalhem em conjunto ao mesmo
tempo, independentemente de as pessoas estarem juntas no mesmo lugar ou em

lugares diferentes: sistemas eletronicos de reunides, whiteboards eletronicos,
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videoconferéncia e ferramentas de chat. “S&o ferramentas que melhoram a
colaboracdo e tornam as reunides mais efetivas”, afirmam. J& as ferramentas
assincronas sao definidas pelos autores como aquelas que permitem que as
pessoas trabalhem juntas em momentos diferentes: e-mail, repositérios de

conhecimento, féruns de discussdo, sistemas de gerenciamento de conteludo e
documentos e ferramentas de workflow.

Para ilustrar as ferramentas voltadas a colaboracao, tem -se a seguinte figura:

4 Lan. Wan Groupware WEB-BASED Discussions

; & Communications
g LR e pochiobe i (.. Yahoo, 100, Wsenet)

@ £ - Compartithaments de documentos; 'E_‘-“-'q- *"EJ"‘- SHJT': k)

2 ] - E~mail: Foruns. Chats, P2P ' .
= i Calenddrio: - E-muil Mensagens Irstantdneas;
= - é-;':eju'.e: - Viden Streaming: IF Phong
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Gerenciamento - Documentos

(Ex: Broadvision, Vignetteh

{Ex: Dcumentum, Open Text)
Roteamento; Automatizagso:
Requerimentos Legals

Trocking de informagdies de processd
Fluxes envolvends transagies
Manipulacda de Imagens

Criagio, Edigin

Contrale de Quatidade; Yersioning
Teste, Publicagin

Arguivamento; Eliminagae

Processos/Funghes

-+

Proprietario Web
. Ambiente
de Rede

Figura 5.2 - Convergéncia das ferramentas de colaboracédo (TERRA e GORDON, 2002, p. 119).

Bem colocado pelos autores Terra e Bax (2005), o portal corporativo € um
integrador universal dentro das organizacdes e, portanto, consagra -se como um

instrumento de gestao da informacao e do conhecimento nas organizacoes.

5.2.10 - Planejamento e Funcionamento

Tao importante quanto a listagem de elementos e caracteristicas que se quer
em um portal é sua fase de planejamento inicial, quando deve ser feito um
levantamento das atividades e das necessidades da empresa, em relacdo aos

recursos on-line, além de uma analise desta proposta inicial.
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Terra e Gordon (2002, p. 91) listam uma série de perguntas relacionadas a

Tecnologia de Informacao (TI) que devem ser consideradas no planejamento de um

portal que integra os preceitos da GC, entre elas:

— como a Tl pode ser usada para ajudar a automatizar a monitoracdo de
informagbes externas relevantes e melhorar o fluxo de entrada de

conhecimento do exterior?
— como a Tl pode ser usada para transformar dados em informacgdes valiosas?

— como a Tl pode aumentar 0 acesso a informacéo e ao mesmo tempo reduzir a

“sobrecarga de informagdes”?

— como a Tl pode ser usada para aumentar a conversao de conhecimento tacito

para conhecimento explicito?

— como a Tl pode ser usada para ajudar a localizar especialistas e pessoas com

conhecimento especifico?

— como a Tl pode ser utilizada para apoiar o trabalho colaborativo?

Fora estas questdes, ha outras que devem abordar a estrutura pessoal da
empresa, a fim de tracar o perfil e definir os usuérios do portal: quantos funcionarios,
quais funcdes, que restricbes de acesso se quer para o portal, quais ferramentas
gue atenderdo as necessidades de cada grupo/setor, entre outras.

Além das necessidades tecnoldgicas, como o0s elementos que estdo sendo
apontados, ha ainda outra preocupacdo ligada ao funcionamento do portal
destacada por Martins (in COLOMBO, 2004, p. 80):. “fazer com que seus
funcionarios, clientes, fornecedores e parceiros tornem -se usuarios dele, utilizem -no
no dia-a-dia e sejam capazes de inovar constantemente, mas com responsabilidade

— exigéncia do mundo dos negocios”.
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Para Terra e Gordon (2002, p. 134), s&o 12 as principais ligdes que qualquer
implementacéo de PACC deve considerar:

a. Alinhamento organizacional é a prioridade nimero um;

b. Seja claro no que diz respeito a business cases, proposicdo de valor e
métricas;

c. GC e PdCC exigem estratégias inovadoras de recompensa e

reconhecimento;

d. Mudancga organizacional ndo acontece por acaso;

®

Comunigue, comunique, comunique!

.

Novos papéis e responsabilidades devem ser designados claramente;

Concentre-se nas necessidades do usuario;

> @

Comunidades on-line exigem planejamento cuidadoso, infra-estrutura e apoio

continuo;

i. A qualidade do conteudo € mais importante do que a quantidade de

conteldo;

j. O PdCC deve reduzir a sobrecarga de informacdo e simplificar 0 acesso a

informacdes, templates e especialistas de dentro e de fora da organizagao;
k. E preciso pensar muito cuidadosamente na seqiiéncia de integracdo das

aplicacbes de TI;
|. Desenvolva um processo cuidadoso de avaliacdo (due diligence) para

selecionar a plataforma de PdCC.

Como cita Martins (in COLOMBO, 2004, p. 87), o grande desafio das
instituicbes que irdo implementar seu portal corporativo € identificar e/ou
desenvolver e disponibilizar tecnologias e sistemas de informacdo que apdiem a
comunicacdo empresarial e a troca de idéias e experiéncias. Pois, de acordo com a
autora, uma organizacdo aprende a medida que seus funcionarios, clientes,

fornecedores e parceiros aprendem, disponibilizam e compartilham seus

conhecimentos.

Sobre o funcionamento, Lapa (2004) enfatiza a necessidade de existir um
ciclo no qual a empresa: (a) defina as suas necessidades de informacéo; (b) defina
as fontes de informacéo; (c) estabeleca um proc esso de coleta de informacoes; (d)
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estabeleca um processo de andlise e contextualizacdo das mesmas; e (e) realize um

processo continuo de disseminacdo de informacdes .

Deve haver a preocupagdo em como estimular os funcionarios a utilizarem o

portal e suas ferramentas, depositando ali contribuicdes individuais a proposta da
Gestao do Conhecimento. Segundo pesquisa de Terra e Gordon (2002, p. 146), as

empresas que tiveram maior sucesso com suas iniciativas de Portais de
Conhecimento Corporativo (PdCC) se concentraram no reconhecimento dos
funcionarios por suas contribuicdes freqiientes de conhecimento valioso, destacando

os itens usados mais usualmente pelos funcionarios e votados pelos colegas como

os melhores. Entre as estratégias de motivacdo citadas pelos a utores estdo
distribuicéo de brindes, premiacdes, entre outras.

Em conformidade com os autores acima, que falam da importancia de se dar

recompensas e reconhecimento explicitos pelo intercambio do conhecimento,

sugere-se que seja realizado um programa de motivacao dos usuarios com relacdo

as ferramentas do PC, inclusive para encoraja-los a usufruirem das possibilidades

de colaboragéo e comunicacao on-line.

Terra e Gordon (2002, p. 154) ainda citam a realizacdo de atividades para

divulgacdo e melhor entendimento da proposta e do funcionamento dos portais,

como lancamento, colocacdo de posteres pela empresa, encaminhamento de

newsletter, sessdes de treinamento, reunides e uso de quiosques para divulgagéo.

Como declara Terra (apud SALDANHA, 2004a), os resultados mais
importantes de Gestdo do Conhecimento se verificam no longo prazo. E, segundo o
mesmo autor, “vale a pena ressaltar que GC exige capacidade de reflexdo, uma
certa sutileza do pensar, empatia verdadeira para envolver os colaboradores e

conhecimento de algumas novas ferramentas e técnicas”.
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Além destas preocupacdes, Rezende e Abreu (2001, p. 76) alertam para o
fato de que a Tl ndo deve ser trabalhada e estudada de forma isolada:“sempre é
necessario envolver e discutir as questbes conceituais dos negdcios e das
atividades empresariais, que ndo podem ser organizadas e resolvidas simplesmente
com os computadores e seus recursos de software, por mais tecnologia que

detenham”.

5.3 - Contribui¢cdes Extraidas da Demanda de Mercado

Conforme mencionado na Metodologia (capitulo 2), foi realizada uma entrevista
com o Gerente de Produtos da Datasul, Gilmar Hansen. E desta resultou:

— um retrato da demanda do mercado por portais, revelando os principais perfis

das suas empresas-cliente;
— um panorama da tendéncia e das geracdes dos portais corporativos;

— elementos que podem compor um portal corporativo.

Outra grande contribuicdo da empresa a esta dissertacdo foi acrescentar a
mesma um novo conceito de solugdes de software corporativo: Enterprise Content
Management (ECM) que, em resumo, € um conector universal de contetdo, que
expressa a 32 geracdo de PC. Apesar deste ndo ser o foco do trabalho, faz -se
importante abordar este tema, mesmo que de maneira superficial, para que se

entenda a nova tendéncia dos portais.
5.3.1 - Demanda por portais
Para Hansen (informac&o verbal)*, o que caracteriza um portal é o fato de

reunir varias fontes de informacdo em uma s6 entrada. “Além disso, o contetdo de

um portal tem que estar ‘vivo’, com fontes de informacao dinamicas”, en fatiza.

* Entrevista realizada em 28 out. 2005, com Gerente de Produtos da Datasul, Gilmar Hansen, nas dependéncias
da empresa em Joinville (SC).
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Entre os clientes da Datasul em busca de portais, Hansen (informagéo verbal) °

destaca trés perfis principais das empresas:
— agquelas que visam a implantar e otimizar tecnologias para canais de vendas;

— aquelas que visam a implantar e otimizar tecnol ogias para Recursos

Humanos;

— e empresas com foco no workflow, preocupadas em otimizar processos de
modelagem de negdcios.

E, em uma visdo mais geral, a maioria delas sdo empresas com interesse na
gualidade, em busca de gestdo de documentos e gestdo da qua lidade, sejam

voltados para vendas, recursos humanos ou projetos.

Ha aqueles que tém a Gestdo e procuram otimizd-la com a tecnologia e o

inverso: aqueles que tém a tecnologia e buscam implantar a Gestao.

Para Hansen (informac&o verbal)®, um grande desafio que as empresas tém
atualmente é o de trabalhar com os contetdos nao -estruturados pois, a exemplo de
um iceberg, o que se vé na superficie é apenas 20% de todo o conteldo e o que
esta embaixo sdo os significativos 80%. Na comparacao feita, o conteddo néo -
estruturado é o que estd embaixo (repositério de documentos, e -mails, arquivos,
bibliotecas digitais, entre outros) e, sendo de grande valia para a Gestdao do
Conhecimento, precisa ser trazido a tona. Dai a importancia das tecnologias de
portais/WCM, que possibilitam a utilizacdo deste contetdo e servem como um canal
Unico de comunicacdo para os diversos usudrios de uma empresa, Sejam
colaboradores, parceiros, clientes ou fornecedores, independentemente da

localizacao geogréfica.

5 | bidem.
% |bidem.
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5.3.2 - Evolucéo dos portais corporativos

De acordo com Gartner Group’, companhia norte-americana que elabora
pesquisas e andlises envolvendo industria de tecnologias de informacao, a proposta
atual de portais corporativos encontra-se na 32 geracdo desta tecnologia. As

caracteristicas da evolucao de sites em portais estdo resumidas a seguir:

12 Geracéao:

— sites baseados arquivos HTML,;
— duplicacdo de conteudos;

— rapida desatualizacao;

— alto risco juridico;

— alto custo a meédio prazo.

22 Geracao:

— sistemas com interfaces Web;
— informag&o sempre atualizada;
— conteudo restrito;

— varios sistemas diferentes.

32 Geragao:

— portais;

— reune informacgdes de varios sistemas;
— agrega workflow;

— gestao de documentos;

— colaboracao (Portlets).

" http://www.gartner.convInit
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A 32 geracdo tem como representante o Enterprise Content Management
(ECM), cuja traducdo € Gerenciador de Conteudo Empresarial. Hoje, este novo
conceito de tecnologia esta sendo desenvolvido em diversos paises do mundo e no
Brasil, de acordo com Hansen (informacéo verbal) ®, a Datasul continua sendo a

Unica empresa a desenvolvé-lo.

5.3.3 — Enterprise Content Management (ECM)

De acordo com ECM Report’ - empresa de consultoria a respeito de
gerenciamento de conteudo (apud DATASUL, 2005), esta nova tendéncia de portais

retne trés funcionalidades obrigatorias:

— GED (Gerenciamento Eletrénico de Documentos) — tem por objetivo permitir a
criacdo dindmica de contetdos semi-estruturados via templates pré-definidos.
E 0 modulo do ECM responséavel por gerenciar arquivos eletronicos através
do controle da criacéo, revisdo, editoracdo e armazenamento por meio de
metodologias de arquivologia e mecanismos de recuperacdo de conteido. E
a funcionalidade do GED que visa substituir antigos formularios néo -
estruturados em papel, por formularios eletrénicos estruturados com
repositérios em Banco de Dados, garantindo o gerenciamento das

informagdes nele contidas;

— workflow: tem por funcéo a gestao dos processos de negdcios que apdiem as
informac6es disponibilizadas no portal. E o modulo do ECM responséavel pela
automacdo dos processos de negdécios empresariais. Geralmente via
tarefas/atividades, papéis e atores. Um WorkFlow Engine resolve as regras de
negocios que sdo atribuidas em processos modelados através desses
agentes. Exemplos: processos administrativos como relatorios de despesas
de viagem e processos da Qualidade como relatério de ndo -conformidades.

— portal — mega ambiente on-line, o qual redne Gestdo de Contetudo, workflow e
Gestdo de Qualidade, e promove comunicacdo e colaboracdo entre seus

usuarios .

8 Entrevista realizada em 28 out. 2005, com Gerente de Produtos da Datasul, Gilmar Hansen, nas dependéncias
da empresa em Joinville (SC).
® http://www.ecmreport.com



Entre estas funcionalidades, o portal e su as ferramentas sdo as mais visiveis
para o usuario, pois tanto o GED quanto o workflow concentram-se mais nas
tecnologias de base. A proposta de ECM com seus trés componentes fundamentais
esté ilustrada a seguir.

Figura 5.3 — ECM: consolidacao das tecnologias. (DATASUL, 2005)

E quanto as funcionalidades complementares, ECM Report (apud DATASUL,
2005) destaca:

— colaboracéao (Chat/Férum/IM);
— KM (e-learning);
— gerenciador de ativos digitais;

— gerenciador de formularios.

Enterprise Content Management (ECM) é, segundo definicao de AlIM (2005),
tecnologia usada para capturar, gerenciar, armazenar, preservar e distribuir
conteddo e documentos relacionados a processos organizacionais; e suas
ferramentas e estratégias permitem o gerenciamento das infor macdes néao-

estruturadas de uma organizagao, onde quer que estas informacoes estejam.
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Evolucao da Gestao da Informacao

Repositorio
GED
ECM - Enterprise

ntent Management

Repositorio
Workflow/BPM

Repositorio
Portais

Portal

Repositorios
sistemas
transacionais

Figura 5.4 - Tecnologias integradas pelo ECM. (DATASUL, 2005).

Em resumo, o Enterprise Content Management (ECM) converge informacao
estruturada e ndo-estruturada e traz todos os contetdos para o usuario, de forma
integrada com as outras tecnologias convergentes. A este respeito, o quadro abaixo
apresenta algumas destas tecnologias.

Quadro 5 - Algumas tecnologias componentes de um ECM.

TECNOLOGIA FUNCAO
Expertise Management | Estuda como descobrir quem sdo as pessoas detentoras de
(EM) conhecimento dentro da organizagdo, em determinado assunto,

com objetivo de classifica-las, tornando-as disponiveis para a
empresa em outras necessidades.

Digital Assets Estuda como mensurar o valor das informagfes fundamentais

Management (DAM) para a organizacao, via integracdo com sistemas gerenciadores
financeiros.

Forms Management Consiste no gerenciamento de informacbes que estédo

(FM) armazenadas dentro de uma estrutura pré-definida,

normalmente em papel, considerando captura da informacéao;
validacdo de dados; reconhecimento de texto; e modelos pré -
definidos para armazenamento no formato digital.

Web Content Responsavel pela gerenciamento do conteddo WEB, utilizando
Management (WCM ) ferramentas de controle das informagfes disponibilizadas a fim
de que as mesmas sejam dindmicas e controladas.

Fonte: Adaptado das informacdes da Datasul (2005).
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Ao se tratar do desenvolvimento de gerenciadores de conteido voltados para
ECM, em nivel de estrutura tecnoldgica, vale comentar o seu diferencial: “a
taxonomia que, consiste em usar a inteligéncia do Sistema de Informacdo para
organizar/categorizar a informacédo sem intervencdo do ser humano” (DATASUL,
2005).

5.3.3.1 - Webdesk (DATASUL)

A Datasul desenvolveu um produto, chamado Webdesk, o qual tem uma
proposta pronta de ECM com a qual o cliente usufrui de todos os recursos de um
portal de dUltima geracdo. Apesar de ser um produto “pronto”, o mesmo é
personalizavel, atendendo as necessidades e ao perfil de cada cliente.

Na classificacdo feita por Terra e Gordon (2002, p. 130 -131), apresentada no
guadro 4 (secédo 4.1 deste trabalho), a classificacdo na qual o Webdesk mais se

encaixa € PdCC avancado. A figura abaixo i lustra sua proposta.
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Figura 5.5 - apresentacdo do Webdesk (DATASUL, 2005)
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Este produto da Datasul pode ser melhor compreendido no quadro abaixo, o
qual traz informacdes sobre os recursos tecnolégicos do mesmo e as vantagens que

oferece as empresas.

Quadro 6: Informacdes comerciais do Webdesk

Datasul WebDesk € a base dessa solucdo, que permite colaborar, gerenciar e
distribuir informac¢des e documentos da sua empresa via Internet tornando seus
canais muito mais ageis e competitivos.

Faca com que seus clientes, fornecedores e parceiros participem ativamente dos
processos da sua empresa acessando com apenas um browser, as tarefas do
workflow gerenciadas pelo WebDesk.

Aproveite todo potencial criativo de seus colaboradores através de com unidades
virtuais com foruns de discusséo e pesquisas de opinido.

Realize reunides de trabalho on -line com salas de chat que geram atas de reuniao
eletrénicas automaticamente.

GED: Gerenciamento Eletrénico de Documentos — Publique com facilidade suas
normas, relatérios, atas de reunido, projetos, desenhos, catalogos de produto,
material de marketing, pesquisas de opinido, enfim, qualquer tipo de contetdo
digital. Delegue ainda politicas de permissfes de acesso, notifique publicacdes e
disponha mecanismo de navegacdo e busca para acesso ao conteudo de sua
empresa. Gestdo da Qualidade: Implemente Gestdo das Normas da Qualidade,
garantindo a certificacdo 1SO9000 -2000, utilizando controles de aprovacao,
acesso, validade, versdes e distribuicdo de normas e proce dimentos, emitindo
listas mestras de documentos, notificando pendéncias, registrando tomadas de
conhecimentos e gerenciando os processos da qualidade como Registro de Nao
Conformidade e Registro de Acdo Preventiva e Homologacao de Fornecedores e
assim obtenha as evidéncias objetivas necesséarias para as auditorias da
gualidade.

Workflow: Automatize e gerencie processos através do engine de workflow,
desenhando processos simples e complexos, sustentados por formularios
eletrbnicos, definindo estrutura de tarefas, atribuicbes e papéis dentro da
organizacao, com recursos para gestao, consultas, estatisticas sobre o andamento
e para integracao com o sistema de Gestdo Empresarial.

Portais Corporativos: Relna num portal WEB personalizavel, os recursos de
gestao de contetdo, workflow e gestdo da qualidade, e disponibilize -os para seus
colaboradores, clientes, parceiros e fornecedores, a qualquer hora em qualquer
lugar através da Internet. O Datasul WebDesk permite que vocé organize seu
Portal WEB de forma dindmica e flexivel uma vez que seus recursos de paginas e
pastas dindmicas permitem que VvoOcé construa sem necessidade de
programadores.

Utilize o Datasul WebDesk, solucao flexivel e adaptavel as necessidades de
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colaboracéao eletrénica de documentos em:

-Intranets corporativas

-Automacao de formularios com Workflow (Integrado ao ERP)
-Comunidades virtuais com pesquisas de opinido, chat e férum
-Controle de normas da qualidade para ISO

-Catalogo on-line de produtos e servicos

-Banco de Dados de Conhecimento (Knowledge Database e FAQ)
-Colaboracao e gerenciamento de projetos on -line

-Portais de informac8es (Documentos links e noticias)

-E muito mais...

Fonte: Datasul (2005)

5.3.4 - Elementos do portal corporativo

A entrevista com o gerente de Produtos da Datasul (i nformacao verbal)*® deixou

claro que ndo ha uma férmula rigidamente definida quanto as possibilidade de

elementos a serem desenvolvidos para um portal corporativo. “E o cliente quem vai

falar das suas necessidades e, partindo dai, nés vamos sugerindo e cria ndo as

solucdes”, afirma. Embora os elementos sejam de acordo com cada demanda, ha

alguns que, geralmente, séo requisitados:

— secao noticias;

— apresentacao de tarefas;
— sec¢dao assuntos;

— biblioteca,;

— ferramenta de busca de conteuldo;
— chat;

— e-mail;

— férum de discussao;

— mural,

— informacdes da instituicéo;
— agenda,;

— ajuda;

19 Entrevista realizada em 28 out. 2005, com Gerente de Produtos da Datasul, Gilmar Hansen, nas dependéncias

da empresa em Joinville (SC).



89

— formularios workflow;

— entre outros.

A nossa proposta € de total integracdo (sistemas), inclusive no que se refere
a segurangca (senha). Cada usuéario tera a disposicdo as interfaces,
ferramentas e conteldos que dizem respeito a sua funcéo; e os recursos sao
personalizaveis, inclusive a selecdo de noticias que interessa a cada um, por
exemplo. Além disso, existe um repositorio Unico de contetido, sendo que os
documentos ndo precisam ser replicados: quando se altera uma informacgéo
em um dos recursos, 0s outros recursos afins também s&o atualizados

automaticamente (Hansen, informagéo verbal) ™.

Segundo o entrevistado, um exemplo de portal de 32 geracdo que pode ser

considerado modelo é o da empresa Novadata *?, especializada em computadores e

solucdes afins, e cliente da Datasul:

ta PC WORLD - Melhor CUSTO/BENEFICIO

Figura 5.6 - tela principal do portal da Novadata (http://www.novadata.com.br).

A exemplo do Novadata, um portal corporativo que retne todas as tecnologias
pertinentes ao portal de 32 geragcdo, GED e workflow tém elementos de
comunicacao, informacéo, colaboracdo e tudo de forma integrada, propondo uma
gestao completa do conteudo.

! Entrevista realizada em 28 out. 2005, com Gerente de Produtos da Datasul, Gilmar Hansen, nas dependéncias
da empresa em Joinville (SC).
12 http://www.novadata.com.br/
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Como mencionado na introducéo (capitulo 1), o presente trabalho ainda traz
alguns exemplos de portais de empresas brasileiras que demandam um expressivo
volume de informacgdes e que, para atender as necessidades das informacdes e de
seus usuarios, apresentam uma série de ferramentas para colaboracéo, integracéo,
informac&o e comunicacéo. S&o eles: Petrobras, Unimed, Embraco e Novadata®®. A
intencdo é indicar a existéncia destas ferramentas, as quais podem colaborar

diretamente com a Gestdo do Conhecimento.

No portal da Petrobras, por exemplo, observam -se dezenas de sec¢bes e
ferramentas que permitem tanto ao cliente quanto ao fornecedor executar operacoes
on-line, como pedidos de produtos, agendar retiradas e acompanhar todo o
processo comercial. Entre os recursos tecnolégicos que possibilitam o fluxo de
informacdes e, acabam por proporcionar a gestao indireta d o conhecimento, estao
as secdes institucionais, o canal com o fornecedor, a intranet para clientes diretos, e

ferramentas como busca, fale conosco, ouvidoria e duvidas.
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Figura 5.7: tela principal do portal da Petrobras (http://www.petrobras.com.br).

13 Enderego on-line dos portais: Petrobréas - www.petrobas.com.br; Unimed — www.unimed.com.br, Embraco —
www.embraco.com.br e Novadata - http://www.novadata.com.br.
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Conforme informa o portal, atualmente, a Petrobras conta com 11 comités de
gestao, entre estes o0 de Andlise de Organizacdo e Gestdo, que trata da informacao
e do conhecimento que ali circulam. Abaixo, interface que ilustra alguns dos
recursos de informacdo e de comunicacdo do portal, como “cadastro de

fornecedores”, “consultas e transacdes on-line”, “contatos” e “como se tornar um
fornecedor”.
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Figura 5.8: interface do Canal Fornecedor/Petrobras (http://www.petrobras.com.br).

Tanto a Unimed como a Embraco expressam em seus portais organizagao
guanto ao contetudo e canais de informacdo e de comunicacdo que possibilitam a
relagdo com seus clientes e fornecedores no meio virtual. A Embraco on-line possui
dados sobre a empresa, seus produtos e relagdo c om meio ambiente; mecanismo
de busca de informacdes; canal com a imprensa; contato; fornecedores; clientes e
relacées com investidores, conforme ilustra a figura seguinte.
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Figura 5.9: interface da Relacdo com Investidores/Embraco (http:// www.embraco.com.br)

O portal Unimed também promove a busca e o intercambio da informacéo e
do conhecimento ao dispor de secdes que podem atender as necessidades tanto de
seus funcionarios quanto de seus clientes - como as sec¢des: planos, guia médico,

seja cliente, saude on-line, agéncia de noticias, links e eventos, além da intranet.
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Figura 5.10: interface do Guia Médico/Unimed (http://www.unimed.com.br).
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Como apresenta o portal da Unimed, por exemplo, a secao Guia Médico
permite a consulta de informag¢des sobre o plano e os profissionais de saude, além
das clinicas médicas, por Estado e por cidade. Além dos dados disponiveis,
inclusive com localizacdo no mapa do Brasil, os usuarios podem recorrer a

ferramenta fale conosco.

Os portais ilustrados nas paginas anteriores foram escolhidos aleatoriamente
e tém a intencdo de exemplificar alguns recursos de informacao e de comunicagao

que 0s mesmos apresentam.

5.4 — Caracteristicas e Elementos Propostos

Para atender ao objetivo principal do presente traba lho e apontar elementos e
caracteristicas que um portal deve ter para ser um eficiente canal para Gestao do
Conhecimento, fez-se um cruzamento das principais informacdes extraidas da

literatura e do mercado acerca dos temas GC e PC.

GESTAO DO
CONHECIMENTO [ ) | PORTAL

integracao
compartilhamento
disseminacao
comunicacao
aprendizagem
colaboracao

Figura 5.11 — Légica proposta para a relacdo entre GC e PC.

Como ilustra a figura acima, o ponto em comum encontrado entre os temas
em questdo diz respeito as atividades propostas pela gestdo em relacdo a
informacdo e ao conhecimento, conforme abordado no capitulo 2, e que consistem
em: integracdo, comunicacdo, disseminacdo, compartilhamento, aprendizagem e

colaboracdo. Estas mesmas atividades sdo encontradas como propostas de



94

algumas ferramentas comumente encontradas em portais corporativos e, dai, a

formacdo da tabela e da lista a seguir, que propéem os elementos e caracteristicas

importantes para a contribuicdo dos portais & Gestdo do Conhecimento.

Quadro 7 - Elementos fundamentais para um portal corporativo voltado a GC

ELEMENTOS RELEVANCIA
Mecanismos de busca Rastreamento de dados e informagdes.
E-mail Comunicacao escrita (assincrona).
Chat Comunicacéo escrita (sincrona).
Links Atalho a sites e ambientes virtuais diversos.
Groupware Tarefas em equipes podem ser feitas em rede.

Foruns de discussao

Proporciona troca de informagdes e conhecimentos.

Comunidades de pratica

Promocao da integracéo e do aprendizado em grupo.

Comunidades virtuais

Comunicacdo e integracdo entre usuarios com
interesse em comum.

Mecanismos para
publicacdo de conteldo

Disponibiliza informacdes no portal.

Secao com informacodes
institucionais

Apresenta perfil, cultura organizacional e/ou contatos
da empresa.

Biblioteca

Repositério  de
conhecimentos.

documentos, experiéncias e

Agenda (contatos)

Lista de enderecos e telefones.

Agenda (tarefas diarias)

Organizacdo e planejamento individual das

atividades.

Acesso individual (senha)

Controle do acesso a determinados contetidos e/ou
paginas.

Mecanismos de
personalizacao

Apresenta recursos e interface de acordo com o
interesse de cada usuario.

Os recursos apresentados no quadro fazem parte das TIC, cujo potencial,
segundo Silva (2004, p. 148), esta em facilitar a externalizacdo e a internalizagéo,

modelos de conversdo do conhecimento.

CARACTERISTICAS - Quanto as caracteristicas necessarias a um PdCC que
contribua com a GC, destacam-se:

— recursos simples para administracédo do conteldo;
— cultuar a memaria organizacional;
— integrar informacdes da internet;

— mecanismos simples para publicacdo de conteldo;
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— perfil didatico (tip o passo-a-passo);

— ter estratégia de motivacéo para uso das ferramentas;
— usabilidade;

— fins colaborativos;

— disseminador do conhecimento;

— meio comunicativo;

— estimulador da publicacéo;

— meio organizado (catalogacdo de documentos);

— personalizavel;

— qualidade e seriedade das informagdes;

— com portabilidade.

5.5 — Consideracdes

N&o ha uma férmula pronta e restrita quanto aos elementos de um PdCC.
Alguns autores pesquisados, como Terra e Gordon (2002) e Martins ( in COLOMBO,
2004), além do entrevistado (Hansen - DATASUL), sugerem algumas ferramentas
gue consideram fundamentais na relacdo Gestdo do Conhecimento - Portal
Corporativo; como mecanismos de busca, e-mail, comunidades virtuais, férum, lista
de discussédo, repositério de documentos, entre outras. Entre as caracteristicas
basicas destacam-se: integracdo, personalizacdo, usabilidade, portabilidade, entre

outras.

Embora ndo tenha sido encontrada uma indicacdo de ferramentas
necessarias aos portais voltados a GC, é possivel identificar os pontos em comum
entre os dois temas “portal” e “Gestdao do Conhecimento” (integragdo, comunicagao,
disseminacdo, compartilhamento, aprendizagem e colaboracdo) e, assim, montar
uma tabela com elementos que atendam aos requisitos da Gestdao do Conhecimento
e que devem estar entre as tecnologias de portais.
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CAPITULO 6 - CONCLUSOES

6.1 - Conclusdes

A Gestéo do Conhecimento (GC), feita de maneira eficiente e efetiva, € um
diferencial das empresas que hoje competem no mercado. Pela capacidade de
subsidiar a tomada de decisbes, poten cializar a habilidade dos funcionarios para
aprendizagem (capital intelectual) e disseminagdo do conhecimento (conhecimento

organizacional), a gestao é uma aliada as conquistas no mercado.

A mesma para ser eficiente precisa contar com armazenamento e inte rcambio
das informacdes para se chegar ao desenvolvimento e a disseminacéo dos diversos
conhecimentos referentes aos colaboradores da empresa, e 0s portais corporativos
(PC) podem ser meios capazes para tal, o que confirma o0S pressupostos
apresentados na introducao deste trabalho: a) a realizacdo da GC esta diretamente
ligada as Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (TIC); e b) o portal on-line tem
potencial para atender as necessidades da GC. Esta tecnologia pode abranger
diversos recursos destinados a colaboracdo, integracdo, informacdo e a

comunicacao, fatores essenciais para essa gestao.

Compatrtilha-se o pensamento de Terra e Gordon (2002, p. 96), ao
enfatizarem que os Portais de Conhecimento Corporativo (PdCC) estédo se tornando
uma ferramenta imprescindivel para qualquer organizacdo que queira competir na

industria intensiva em conhecimento e de mudancas rapidas.

A importancia do portal para as empresas, de acordo com as referéncias

bibliograficas pesquisadas, resume -se em:

— fomentar tomada de decisdes;

— servir de repositério de conteldo;

— integrar e disseminar informagdes e conhecimentos;
— facilitar a comunicacéo;

— promover colaboracao entre usuarios;
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— aumentar a habilidade dos funcionarios de aperfeicoar e aplicar suas
capacidades cognitivas;

— reduzir uso do papel,
— propiciar melhoria de processos;
— possibilitar acesso mais rapido a informacao;

— permitir que diferentes departamentos tenham suas informacgdes
integradas e possam trabalhar em conjunto.

Além destes pontos relevantes, ha ainda a divulgacdo com mai or abrangéncia
de comunicados vindos da dire¢céo; a reutilizacdo de informacdes com base em fatos
ja ocorridos, o que pode facilitar a tomada de decisdes; a disponibilizacdo de todos
0s documentos e suas etapas de desenvolvimento a todos os integrantes de e quipes

envolvidas com projetos; entre outros.

Com base nas fontes pesquisadas durante todo o desenvolvimento da
dissertacdo, tem-se a seguinte proposta de elementos, no ambito do usuério final,
para que um portal corporativo seja um canal eficiente de inf ormagdo e
conhecimento, em conformidade com as diretrizes da Gestdo do Conhecimento:
mecanismos de busca, e-mail, chat, links, groupware, féruns de discussao,
comunidades virtuais e de pratica, mecanismos para publicacdo de conteldo,
secdes com informacfes institucionais, biblioteca, agenda (contatos e tarefas

diarias), acesso individual e mecanismos de personalizagao .

Esta listagem foi possivel pela convergéncia entre os pontos em comum
encontrados a respeito da Gestdo do Conhecimento e dos portais e que consistem
em integracdo, comunicacdo, disseminacdo, compartilhamento, aprendizagem e
colaboracdo. E, ao apontar elementos imprescindiveis que fazem parte dos portais
agentes colaboradores da Gestdo do Conhecimento confirma-se parte do terceiro
pressuposto deste trabalho.

Ha ainda outros elementos que se encaixam nos portais, mas sua insercao
vai depender do interesse e do perfil dos usuarios. Portanto, podem nao ser
imprescindiveis. Sao eles: videochat, videoconferéncia, newsletter, mensagens

instantaneas, canal de atendimento aos usuarios, enquete, calendario de eventos,
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intranet, data de aniversarios, mural para lembretes; FAQ ( Frequently Asked
Questions), entre outros, ja que ndo ha restricdo quanto a criacdo de ferramentas
on-line. Embora ndo sejam imprescindiveis, estes elementos podem contribuir e

enriquecer ainda mais os ambientes on -line dos PC.

Como confirmam Hansen (informacéo verbal)'* e Sousa e Silva (2003, p. 21),
nao existe uma definicdo padronizada sobre quais servi¢os e funcionalidades devem

ser incluidos em um portal corporativo.

Vale esclarecer que um portal corporativo tem dezenas de outros elementos
necessarios ao seu desenvolvimento e utilizacdo, como gerenciamento de contetdo,
rede e plataforma, mas esta dissertacdo limita-se aos elementos, em nivel de
usuario final, pertinentes a Gestao do Conhecimento e a concretizacao de canais de

informagéo e comunicagéo.

A respeito das caracteristicas que um portal aliado da GC deve ter, destacam-
se: recursos simples para administracdo do conteddo; culto a memoria
organizacional; integracdo com informacdes da internet; mecanismos simples para
publicacdo de conteudo; perfil didatico; estratégia de motivacdo para uso das
ferramentas; usabilidade; fins colaborativos; disseminacdo do conhecimento; meio
comunicativo; estimulo a publicacdo; organizacdo (catalogacdo de documentos);
personalizacdo; qualidade e seriedade das informagdes e portabilidade. Com estas
caracteristicas, um portal tem possibilidade s de atender as necessidades da Gestéo
do Conhecimento, ao tratar a informacdo e propor a otimizacdo do uso do

conhecimento e seus efeitos em beneficio de uma organizacgao.

Em suma, € importante atribuir ao desenvolvimento dos portais elementos
(ferramentas) e caracteristicas que potencializem a proposta de informacéo,
integracdo, disseminacdo e colaboracdo pertinentes a Gestdo do Conhecimento,
desde que atendam ao perfil e as necessidades da empresa e seus colaboradores.

14 Entrevista realizada em 28 out. 2005, com Gerente de Produtos da Datasul, Gilmar Hansen, nas dependéncias
da empresa em Joinville (SC).
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6.2 - Sugestdes para Trabalhos Futuros

Sugere-se aqui um trabalho a ser feito sobre a mensuracédo da Gestdo do
Conhecimento, visando estratégias para medir o retorno de investimento em
ferramentas e processos de um portal corporativo que seja integrado aos interesses

da gestao.

Outro tema interessante seria a Gestdo de Conteldos sob os as pectos
gerencial e tecnoldgico, tracando planejamento e desenvolvimento desta gestdo

para portais. Como implementar, tecnologicamente falando, este portal?

Ha ainda a sugestdo de um trabalho a respeito da motivacdo para o uso do
portal: o que fazer para q ue as pessoas (funcionarios, clientes e parceiros) utilizem

as ferramentas e colaborem constantemente com o portal?
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GLOSSARIO DE TERMOS DA GESTAO DO CONHECIMENTOY

Aprendizagem organizacional
Capacidade dos membros de uma organizacdo de reter e utilizar
conhecimentos disponiveis no ambiente organiza cional.

Ativos intangiveis
Recursos disponiveis no ambiente institucional, de dificil qualificacdo e
mensuracdo, mas que contribuem para os seus processos produtivos e
sociais.

Ativos intelectuais
Resultantes do capital humano, diferenciando -se deste pela forma tangivel
em que se apresentam, como por exemplo software, documentos, desenhos,
invengdes, entre outros.

Ativos tangiveis
Ativos tradicionais identificados nos velhos modelos contébeis.

Capital intelectual
Parte dos ativos intangiveis, o capital int electual pode incluir conhecimentos
sobre o estagio de desenvolvimento da organizacdo, dados e informacdes
sobre processos, experts, produtos, clientes e competidores e a propriedade
intelectual sobre as patentes e licengas. Inclui trés subcategorias: capi tal
humano, capital estrutural e capital cliente. O capital intelectual, algumas
vezes, favorece a avaliacdo da organizacdo, calculando valores bem acima
daqueles preconizados pelo mercado.

Capital estrutural
Descreve o conhecimento capturado e institucio nalizado no processo de
estruturacao e aculturacéo, incluindo patentes e marcas.

Capital humano
Refere-se ao valor atribuido ao conhecimento e a competéncia necessarios
para desenvolver as solugdes requeridas pelos clientes.

Capital social
Conceito inovador nas analises e propostas de desenvolvimento, refere -se a
capacidade de relacionamento do individuo, sua rede de contatos sociais,
baseados em expectativas de reciprocidade e comportamento confiaveis que,
no conjunto, melhoram a eficiéncia individual e no coletivo, ajudam a manter a
coeséo social.

Comunicacao organizacional
Processo de comunicacgdo desenvolvido no ambiente organizacional com dois
componentes béasicos: um de natureza formal, que consiste nos fluxos de
comunicacdo derivados da estrutura hier arquica; e o outro de natureza
informal, estabelecido a partir dos relacionamentos pessoais. A falta de
integracdo entre esses componentes responde em grande parte pelas falhas
de comunicagdo comuns aos diagndésticos organizacionais.

Conhecimento
Combinacao de dados e informacdes carregados de expertise, habilidades e
experiéncias para a valorizacdo dos ativos e apoio ao processo decisoério. O
conhecimento pode ser explicito ou tacito, individual ou coletivo.

Conhecimento explicito

> FONTES: Brasil (2003), Soares (2004), Teixeira Filho (2000).
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Conhecimento exposto no relacionamento ou disposto em suportes fisicos,
mediante utilizacdo de linguagem simbdlica estabelecida em conformidade
com a cultura organizacional.

Conhecimento tacito
Conhecimento constituido de modelos mentais, visdes e percepcdes
fundamentadas na experiéncia do dia-a-dia das organizacdes, em geral, de
dificil codificacéo.

Cultura organizacional
Pode ser definida como um modo especifico de perceber, pensar e sentir a
organizacao, a cristalizacéo de valores e a transmissao desta visédo entre seus
membros.

Economia do conhecimento
Termo cunhado recentemente para referir-se ao atual estagio da evolugéao
econdmica mundial, onde o conhecimento assume o status de fator -chave de
progresso e competitividade. Esta talvez seja a maior de todas as mudancgas,
com significativas implicacbes em estratégia, operacdes e estrutura para
todos os tipos de organizacao.

Educacdao corporativa
Processos de educacao continuada estabelecidos inicialmente pelas grandes
corporacfes com vistas a atualizacao de seu pessoal de maneira un iforme em
todas as areas da organizacao.

Ferramentas de Gestdo do Conhecimento
Designacdo genérica das ferramentas utlizadas na implementacdo de
processos de Gestdo do Conhecimento. Podem pertencer ao conjunto ligado
a tecnologia da informacao (bases de dados, intranet, portais); as redes
humanas; ou, ainda, metodologias diversas dentre as quais se destacam:
Costumer Relationship. Management (CRM), Balanced Scorecard, Decision
Support System (DSS), Eletronic Data Interchange (EDI), Enterprise Resource
Planning (ERP), Key Performance Indicator (KPI), entre outras.

Gestao de conteudo
Representacdo dos processos de selegcao, captura, classificacdo, indexacao,
registro e depuragdo do conhecimento explicito. Tipicamente envolve ativa e
continuada pesquisa dos con tetdos dispostos em instrumentos, como bases
de dados, arvores de conhecimento, redes humanas, etc. ( Content
Management)

Gestéo do Conhecimento
Gerenciamento de atividades e processos do ciclo vital do conhecimento de
modo a alcancar niveis crescentes de ¢ ompetitividade, propiciar o melhor uso
do conhecimento disponivel e fomentar a geracdo de novos conhecimentos e
a criatividade individual e coletiva. ( Knowledge Management)

Gestéo eletronica de documentos (GED)
Pratica de gestédo que implica adocéo de aplic ativos de controle de emissédo e
acompanhamento da tramitacdo, distribuicdo, arquivamento e descarte de
documentos.

Informacé&o
Dado adicionado de valor, permitindo o entendimento subjetivo em
determinado contexto. E a base para o conhecimento.

Inteligéncia Competitiva
Ligada aos interesses da Gestao do Conhecimento, engloba pessoas,
processos, informacodes e tecnologia.
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KM
Knowledge Management (procurar por Gestdo do Conhecimento)

Memoria organizacional
Acervo administrativo e cultural depurado ao longo do tempo de existéncia da
organizacao.

Regras da Gestdo do Conhecimento
Para obter sucesso na implementacdo de programas de Gestdo do
Conhecimento, é necessario especificar regras claras, ndo necessariamente
formais, mas fortes o suficiente para sustentar a mudanca do modelo de
gestao.

Repositorio de conhecimentos
O repositério € um modelo que especifica como o conhecimento explicito
deve ser armazenado. O repositério armazena conhecimentos de trés tipos
béasicos: registros, sentencas e modelos. Os registros s ao todo e qualquer
documento gerado durante o processo de desenvolvimento de um produto. As
sentencas sdo um tipo especifico de conhecimento dito estruturado, pois
apresenta um formato padrdo, contendo um sujeito e um verbo. Por fim, os
modelos sao representacdes do processo de desenvolvimento de um produto
e geralmente ocupam a camada superior do repositorio, indicando que trazem
em si uma visao sistémica que auxilia na contextualizacdo dos conhecimentos
armazenados abaixo dele.

Sociedade do conhecimento
Refere-se a busca de novas politicas para o uso racional dos recursos
naturais e financeiros, baseados na educacédo, em valores locais e praticas
sustentaveis, consistentes com a realidade global, e no acesso ao
conhecimento para todos os seres humanos. Temos que construir uma
sociedade sem limites ao conhecimento.

Taxonomia
E a classificac&o hierarquica que pode auxiliar os usuarios a entender como o
conhecimento explicito pode ser agrupado e categorizado.

Tecnologia da informacao
O campo de atuacdo da tecnologia da informacdo é amplo, incluindo o
desenvolvimento de software, analise de projetos industriais, financeiros e
administrativos; o gerenciamento e desenvolvimento de projetos de redes de
microcomputadores; supervisdo dos recursos de informatica, supo rte técnico
de hardware e software aplicativos, utilizagdo de linguagens de programacao
comercial de terceira e quarta geracdes, utilizacdo de banco de dados e
ferramentas case.
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GLOSSARIO DE TERMOS DA INFORMATICA?®

Banco de dados
Genericamente, € qualquer colecdo de informacbes de tal forma que seja
possivel localizar itens escolhidos. Os bancos de dados tradicionais
organizam-se em campos, registros e arquivos. No cadastro de clientes de
uma loja, por exemplo, cada campo contém um tipo especifico de infor macao,
por exemplo, nome e endereco. Registro é cada conjunto completo de dados
referentes a um cliente: nome, endereco, CEP, telefone, etc.

Biblioteca digital
Acervo constituido por pecas digitalizadas (armazenadas em midia
eletrénica).

Biblioteca virtual
Acervo aglutinado a partir de links de acesso a material digitalizado.

Busca booleana
Método de pesquisa por informacéo através de um banco de dados usando
certos operadores, como AND (e) e OR (ou).

Chat
Programa que permite conversar em tempo real através de uma linha
telefébnica ou cabo usando os recursos de um computador para cada
participante da conversa.

Comunidade de pratica
Agrupamento de natureza informal e auto -organizada de modo a permitir a
colaboracdo de pessoas, interna ou externamente a orga nizagdo, sobre
aspectos ou interesses comuns.

Comunidade virtual
Agrupamento estabelecido a partir de interagcdes em rede, mediante adeséo a
processo de discussao pontual. Geralmente se utilizam de féruns e chats
como mecanismo de relacionamento.

Dado
Fato objetivo (nimeros, simbolos, figuras) livres de contexto e interpretacao.

Data mining
Os mineradores de dados s&o instrumentos com alta capacidade de
associacdo de termos, permitindo-lhes *“garimpar” assuntos ou temas
especificos.

Data Warehouse
Tecnologia de rastreamento de dados com arquitetura hierarquizada disposta
em bases relacionais, permitindo grande versatilidade na manipulacdo de
grandes massas de dados. Grande Banco de Dados que armazena dados de
diversas fontes para futura geracao de informacd es integradas.

ECM
Enterprise Content Management (Gerenciador de Conteido Empresarial).

E-group
Grupo de pessoas que discutem (conversam) sobre o0 mesmo assunto.

EIP.
Enterprise Information Portals, outra denominacdo dada a portais

corporativos.

16 FONTES: Datasul (2005), Fundacdo para Computagdo Cientifica Nacional (2005), Guia de Logistica (2005),
MB Online (2005), Brasil (2003), Portal da Informética (2005), Rezende e Abreu (2001), Soares (2004).
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E-mail
Correio eletrbnico; servico de mensagens que permite enviar pelo mesmo
custo os mesmos dados ou informagé&o, tanto para o vizinho do lado, como
para Hong-Kong; rapido e facil de utilizar.

ERP. (Enterprise Resource Planning)
Planejamento dos Recursos do Negdcio. Planejamento de Recursos
Empresariais; pacotes (software) de gestdo empresarial ou de sistemas
integrados, com recursos de automacéo e informatizacdo, visando contribuir
com o gerenciamento dos negocios empresariais.

Extranet
Conjunto de Intranets que podem se conectar entre si para compartilhar
informacBes. Rede estabelecida externamente a organizacdo, entre
fornecedores, clientes e/ou parceiros.

FAQ (Frequently Asked Questions)
Sumula de perguntas mais habituais sobre determinado assunto e respectivas
respostas.

Groupware
Software desenvolvido para ajudar nas tarefas de grupos de trabalho em
rede.

Internet
Rede informética existente a nivel mundial, e com a finalidade de transferir
dados e informagcdo entre quaisquer dois pontos do planeta,
independentemente da distancia entre eles; rede formada pela unido de
milhares de outras redes locais usando um protocolo da mesma familia que
permite que um computador de uma rede possa se comunicar com varios
outros de vérias outras redes ou mesmo com apenas um de qualquer outra
rede que forma a Internet.

Intranet
Rede de computadores interna a organizacdo, por ela mantida com a
finalidade de possibilitar compartilhar dados e informacgdes, agilizando o
trabalho e reduzindo custos. Rede fechada ou particular mas que, n o entanto,
baseia-se na mesma tecnologia usada na Internet; os protocolos e as regras
sdo as mesmas da Internet, com a diferenca que se trata de uma rede
fechada da empresa, disponivel somente aos funcionarios conectados a ela.
O protocolo usado é o TCP. / IP, um servidor Web e navegadores. Fazer
parte de uma Intranet ndo impede o acesso a Internet. E possivel ter os dois
ao mesmo tempo.

Link
Ligacéo que é feita na WEB entre uma palavra ou um texto e uma outra parte
do mesmo documento ou, normalmente, a uma outra pagina ou site.

Metadados
Informacéo estruturada sobre recursos de informacgéo (artefatos ou servicos).
Nesta perspectiva, pode-se considerar que os metadados séo informacao que
resumem, enriguecem ou complementam 0s objetos ou servigcos
referenciados, produzindo assim um potencial incremento de informacao.

Newsletter
Conjunto de noticias enviadas periodicamente via e -mail.

Plataforma tecnoldgica
As plataformas tecnoldgicas representam uma metodologia especificamente
desenvolvida para, através de uma ampla mobilizagcdo dos varios agentes,
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colocar frente a frente oferta e demanda tecnolégica de um determinado setor
ou cadeia produtiva da economia e, na sequéncia, estimular, alavancar e

monitorar projetos com real potencial de capacitacdo tecnoldgica.

Espaco de articulagdo e comunicacdo que aglutina oportunidades de acesso a
acervo técnico, administrativo e/ou cultural relacionado a instituicdo, tema ou
setor econdmico.

Portal corporativo

Espaco de integracdo dos sistemas corporativos, com seguranca e
privacidade dos dados corporativos. Além de uma plataforma mais
confortavel, o portal pode constituir-se em um verdadeiro ambiente de
trabalho e repositério de conhecimento para a organizacdo e seus
colaboradores.

Portlets

Componentes do portal responsaveis por acessar dados de determinada
fonte de informacédo e gerar um conteltdo HTML que é embutido em uma
pagina de portal.

Site
Local légico na Internet acessivel através de um endereco, dito URL, que
identifica esse mesmo local, sendo cada endereco Unic o.

Workflow

Processo no qual a informacao flui por toda organizacdo, de maneira rapida e
organizada, seguindo a sequéncia pré -estabelecida de tramitacdo. E o termo
utilizado para descrever a automacdo de sistemas e processos de controle
interno, ou seja, € a automacdo implantada para simplificar e agilizar o
negocio atual. E utilizado para controle de documentos e revisdes,
requisicbes de pagamentos, estatisticas de desempenho de empregado, por
exemplo.
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APENDICE — Base da entrevista semi-estruturada'’

—O que é um portal?
—Qual a diferenca entre portal e site?

—Como estad a demanda do mercado de portais aqui na Datasul? Desde quando a
empresa oferece esta solugcdo tecnologica? A procura tem aumentado nos ultimos

anos? Qual o perfil das empresas -cliente?

—Qual a importancia do portal para as empresas?
—Como esta a evolucdo dos portais corporativos?
—Que elementos os portais geralmente tém?

—Qual portal corporativo pode ser considerado modelo?

—Qual a relacao entre Gestao do Conhecimento e 0s portais corporativ 0s?

" Estas sd0 apenas as perguntas que serviram de apoio a entrevista, pois durante a mesma foram sendo inseridos
novos questionamentos, conforme o desenrolar da entrevista, por isso a mesma é dita semi-estruturada.
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ANEXO A - Apresentacdo Datasul*®

A Datasul nasceu para transformar as melhores praticas de gestdo em
solugdes para a gestdo empresarial. No mercado desde 1978, destaca -se entre as
maiores empresas de solugcbes colaborativas para gestdo e relacionament o
empresarial e é lider na aplicacdo dos conceitos da Teoria das Restricbes - (TOC -
Theory Of Constraints) em seus produtos e servigcos, que aumentam a eficiéncia dos

sistemas de ERP. (Enterprise Resource Planning). Com sede em Joinville, SC, a
Datasul prima pela proximidade e o bom relacionamento com seus usuarios. Possui

guase 40 franquias como canais de distribuicdo em todo o Brasil e na Argentina,

EUA e México.

Dispbe de uma rede de 2 mil profissionais de servicos, mais de 80 mil
usuarios ativos, 2 mil clientes em cerca de 2.350 sites e 40 mil médulos Enterprise
Resource Planning (ERP) instalados.

A Datasul cumpre sua missao de aumentar a competitividade dos clientes
levando-os a novos patamares de gestdo, com a utilizacdo de sistemas
computacionais na gestdo de negdcios originados pelos dois movimentos da
economia conectada, onde as empresas precisam ser ageis para se adaptar as
demandas do mercado e velozes para atender as necessidades dos clientes.

O primeiro, fundamentado nos sistemas de ERP, capacita a integracado dos
processos de negécio interno das empresas, automatizando procedimentos
financeiros, comerciais, de logistica, producéo etc. O segundo, o B2B (Business to
Business), gera os processos de relacionamento de ne gécios entre as empresas
pela internet. Os sistemas de gestdo empresarial Datasul se integram e se
complementam a partir de dois focos: na gestdo empresarial e no relacionamento
empresarial.

A Datasul, posicionada como a melhor empresa nacional de software
empresarial, segundo ranking da Fundacéo Getulio Vargas de Sao Paulo, tem uma

18 Fonte: http://www.datasul.com.br
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vasta experiéncia e conhecimento, que a credencia a oferecer solu¢cdes completas e
inovadoras em produtos e servigos para 0 mundo empresarial, com éxito absoluto
nos mercados de pequenas, médias e grandes empresas dos mais diversos
segmentos de atuacdo. Também capacita as empresas usuarias, garantindo
resultados com produtos de excelente conteido de gestdo, insuperavel relacéo
custo-beneficio e adequados as necessidades dos client es, ampliando sua
participacdo no mercado e criando seu proprio diferencial competitivo.

A Datasul, preocupada com a satisfacao total do cliente, tem seu Sistema da
Qualidade certificado pelo BVQI, com base na NORMA ISO 9001 : 2000 aplicavel a
DESENVOLVIMENTO, COMERCIALIZACAO, INSTALAC}AO, SUPORTE,
MANUTENQAO E TREINAMENTO A CLIENTES DE SOFTWARE DE ERP. A
empresa foi certificada pela primeira vez, em dezembro de 1996, com base na

versao 94 da norma ISO, sendo que em marco de 2003 migrou para a versao 2000.

HISTORICO — A Datasul comecgou suas atividades em abril de 1978, em
Joinville SC, assessorando empresas na implantacdo de seus centros de
processamento de dados. Em seguida, mudou o foco para o desenvolvimento e
comercializacdo de sistemas portaveis para diferentes equipamentos disponiveis. A
Datasul apostou nos microcomputadores e, em 1988, instalou o primeiro Sistema
ERP. Integrado. No ano seguinte, langou o Magnus, um sistema aplicativo integrado
para gestao empresarial escrito em linguagem de quarta ge racdo. No ano de 2000, a
empresa consolidou sua posicao internacional de destaque entre 0s maiores

fornecedores mundiais de solu¢des para gestdo empresarial com o Datasul EMS.

RECONHECIMENTO - Entre os titulos recentemente conquistados pela

empresa, destacam-se:

? Maior empresa do ano no segmento de Gestdo Empresarial Midrange da
edicao especial 100 maiores de Informatica, Computerworld/IDG, 2005;

? Primeiro lugar em vendas liquidas no setor de Informética e Automacéo, no
Anuario Expressdo das 300 Maiores do Sul 2005, andlise realizada pela
Fundacao Getulio Vargas (FGV);
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Prémio E-Learning 2005 na categoria Gold e Referéncia Nacional pela
terceira vez consecutiva, pela Associacdo Paulista de Recursos Humanos e
portal E-Learning Brasil;

Top of Mind - Fornecedores de RH pelo oitavo ano consecutivo na categoria
Tecnologia para Gestao de RH;

Uma das Melhores Empresas para Vocé Trabalhar no Brasil - Vocé
S.A/Exame;

Prémio Padrdo de Qualidade em B2B 2005, na categoria Tecnologia de
Informacéo;

Prémio Vida Profissional, Sodexho Pass 2005.
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ANEXO B — Autorizacédo da empresa Datasul

Joinville, novembrn de 20005

Eu, Gilmar Hansen, Gerente de Produto da Datasul Tecnologia, venho atraves
desta qutorizar a ulilizagio dos informactes por mim citadas, em entrevista i autora
desta dissertacio. e também das informaghes extraidas por ela de documentos de

divulgnciio da empresa; e suas soluches tecnologicas, na presente dissertagdio.
A condigio para a uhilizagio do conteddo advindo ca Datasul nesta dissertacio

de mestrado & que a mesma tenha apenas fins académicos ¢ apresente lodas as

informacies devidamente referenciadas.

o Gilmar Hansen

Gilmar Hansen




