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Resumo

Atualmente torna-se uma questdo de sobrevivéncia, para as
organizacdes, promover a eficiéncia dos processos relacionados a
Gestdo do Conhecimento e do Capital Intelectual. Gerenciar estes
processos significa implementar mecanismos que permitam que a
gestao do conhecimento do capital intelectual (que é o conhecimento
coletivo da organiza¢do adquirido através de seus individuos) aconteca
naturalmente.

Atualmente, uma organizacdo que nio se preocupa com a
gestdo destes processos, corre grandes riscos de sobrevivéncia pela
perda de sua efici€ncia na resolug@o de problemas estratégicos, taticos
e operacionais. Sabendo-se que a Administracdo do conhecimento
permeia os trés niveis organizacionais (Estratégico, tético e
operacional), e que os processos gerenciais vao se tornando menos
“controldveis” a medida que se passa do nivel operacional para o
nivel estratégico, este artigo se propde a descrever os conceitos de
Gestdo do Conhecimento, de Capital Intelectual, assim como se ter
uma descri¢@o de diversas ferramentas que permitem a gestdo destes
processos descritos. Apresenta-se uma descri¢do da utilizagdo da
ferramenta de Service Desk (que permite obter melhor eficiéncia
destes processos nos trés niveis organizacionais) e faz-se uma anélise
conclusiva das vantagens da utilizacdo destas ferramentas digitais
pelas organizacdes que desejam sobreviver.
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Abstract

Now a days if a Company want to survive, is needed to
promote the eficiency of Knowledgement Management process
and Intelectual Capital. Manager these process means to create
mechanisms that improve a natural development of Knowledgement
Management and Intelectual Capital.

Now a days a company that don’t worry with the
management of these process, get the risks to don’t survive losing
capability to resolve strategic, tatic and operation questions.
Knowing that the management of knowledgement pass by the
three organization levels (strategical, tatical and operation) and
that the management of this process get uncontrolled between
operation to strategic level, this paper intent to descript the
conceptions about Knowledgement Management, Intelectual
Capital as soon as to get a understandment about the tools that
improve these management works. It was showed a detailed use
of Service Desk tool and is made a analise of advantages by the
use of these digital tools by the companies that intent to survive.
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1 - Introducéo

Antes de um aprofundamento nos
conceitos de Gestdo Organizacional e suas
ferramentas, faz-se necessario entender os
conceitos de conhecimento, sua importancia
para o individuo e, conseqiientemente, para
as organizacoes. Percebe-se que a utilizagio
deste conceito para a dindmica
organizacional se torna inevitdvel, uma vez
ser esta composta, em sua esséncia, por
individuos que evoluem a partir deste.

Pulaski esclarece que o individuo em
seu processo de evolucdo intelectual, como
espécie, busca conhecimento e, neste
processo, apresenta duas tendéncias: a
adaptacdo e a organizacdo

“(...) a adaptacdo é a esséncia do

funcionamento intelectual, assim como

a esséncia do funcionamento

biolégico. E uma das tendéncias

bésicas inerentes a todas as espécies.

A outra tendéncia € a organizagdo,

que constitui a habilidade de integrar

as estruturas fisicas e psicoldgicas em
sistemas coerentes. (...) a adaptacdo

acontece através da organizagdo e,

assim, o organismo discrimina entre a

mirfade de estimulos e sensagdes com

os quais ¢ bombardeado e os organiza
em alguma forma de estrutura. Esse
processo de adaptacdo é, entdo,

realizado sob duas operagdes: a

assimilacdo e a acomodacdo.”.

(PULASKI, 1986)

Para que possa acontecer a
assimilacdo e a acomodacdo, inerentes ao
processo de evolugdo e obtencdo de
conhecimento, os individuos e as
organizacdes baseiam-se em um conceito,
definido por Piaget, de esquema (schema).
Segundo Wadsworth (1996), pode-se
entender esquemas como

“(...) estruturas mentais, ou cognitivas,

pelas quais os individuos,

intelectualmente, se adaptam e
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organizam o meio. Assim sendo, os
esquemas sdo tratados, ndo como
objetos reais, mas como conjuntos de
processos dentro do sistema (...). Os
esquemas nao sdo observaveis, sdo
inferidos e, portanto, sdo constructos
hipotéticos.”

Partindo-se do pressuposto de que as
organizacdes t€m, em sua esséncia, seres
ndo autdmatos mas humanos, e que, por
herancga, estas organizagdes acabam por
adquirir, no seu contexto, as caracteristicas
que compdem a sua esséncia (humana),
pode-se entender a dindmica organizacional
a partir da conceituacdo de Pulaski (op cir)

“(...) esquema € uma estrutura

cognitiva, ou padrdo de

comportamento ou pensamento, que
emerge da integracdo de unidades
mais simples e primitivas em um todo
mais amplo, mais organizado e mais

complexo. Dessa forma, temos a

definicdo que os esquemas ndo sio

fixos, mas mudam continuamente ou
tornam-se mais refinados”.

Deste modo, entende-se que o
processo de evolugao organizacional, através
do conhecimento, ndo € estatico, mas
dindmico e continuo e, por conseguinte,
sujeito as mudangas impostas pelo ambiente
no qual estd inserida a organizagao.

Todo este processo de aprendizagem
que leva a evolugdo através do
conhecimento, pressupde que o individuo ou
a organizacdo que evolui, obtenha, no
contexto do qual fazem parte, dados que lhe
sejam tteis para o desenvolvimento deste
processo. Estes dados (de caracteristicas
quantitativas), quando assimilados, filtrados
e interpretados, sdo agregados de valores
qualitativos, tornando-se informagdo, ou seja,
“informacdo é o que vocé obtém quando
destila dados” (CELKO, 1999).

Aguilar (2003) conceitua
conhecimento como “a capacidade de
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transformar dados em informacao”. Esta
transformacdo ¢é essencial para a
sobrevivéncia dos individuos e das
organizagdes pois, somente a partir das
informacdes, consegue-se tomar decisdes
essenciais a sobrevivéncia.

Conforme Aguilar (op cit), na
atualidade, a grande quantidade de
informacdes disponiveis quase que
instantaneamente, faz com que, muitas
vezes, os individuos e, conseqiientemente, as
organizagdes, sofram de uma “intoxicacdo”
informacional. Isto ocorre pelo fato de que
as novas ferramentas de busca oriundas dos
avangos tecnolégicos, principalmente em
relagdo ao advento da Internet e dos sitios
de busca, permitiram obter informacdes
sobre praticamente tudo que se deseja. Um
agravante para esta ‘“intoxicagdo”
informacional € o fato de que, muitas vezes,
o processo de recepcio destas informacdes
acontece sem que haja o expresso interesse
do receptor. Deste modo, faz-se necessario
que os individuos e, também as empresas,
criem “filtros” que permitam selecionar o que
é essencial e o que é “lixo”, evitando esta
“intoxicacao”.

Este processo poderia ser bem
eficiente, no contexto das organizagdes, se
estes filtros ndo fossem, em geral, tdo
ineficientes. Aguilar (op cif) afirma que esta
“intoxica¢do” de informagdes acontece por
quatro motivos:

® “Gran cantidad de informacién
disponible de modo instantaneo,

W Se necesita distinguir informacién
relevante de la que no lo es,

B Los sistemas de gestion de
informacién corporativa se revelan
como ineficientes,

B Se necesitan herramientas de gestion
de contenidos y convertir la
informacién en conocimiento para
tomada de decisiones eficaces y
rapidas.” (AGUILAR, 2003)
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A partir desta ineficiéncia que,
comumente, define as estruturas de busca
dos sistemas de informagao organizacionais,
faz-se necessdrio a implantacdo de sistemas
especializados que busquem dar mais
eficiéncia a este processo, evitando a
“intoxicagdo” das organizacoes.

Aguilar (op cit) afirma ainda que,
para uma tomada de decisdo eficaz, ndo ¢
suficiente apenas transformar dados em
informacdo, através do conhecimento.
Igualmente essencial € ter todo um sistema
eficiente e eficaz que permita uma Gestdo
deste Conhecimento.

2. Gestéo do conhecimento e
organiza¢iio de aprendizagem

Aguilar (op cit) define Gestdo do
Conhecimento como a capacidade de
disponibilizar as pessoas, dentro das
organizacdes, dados e informacgdes e
quantidade e tempo suficientes para que
possam tomar decisdes eficazes e realizar
trabalhos eficientes.

Dubrin (2003) relata que uma boa
Gestdo do Conhecimento tem como
pressuposto uma Organizacdo de
Aprendizagem. Uma organiza¢do com esta
caracteristica “(...) tem a habilidade para
criar, adquirir e transferir conhecimento e
para modificar o comportamento a fim de
refletir os novos conhecimentos e
percepgdes”.

Senger (1990) complementa este
conceito afirmando que “(...) uma
organizacdo de aprendizagem pode ser
entendida (...) como um grupo de pessoas
que trabalham juntas para aprimorar suas
capacidades de criar resultados que elas
valorizam”.

Para o desenvolvimento de uma
Organizag¢do que aprende, pautada na
Gestdo do conhecimento, Dubrin (op cit)
parte das seguintes premissas:
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B A aprendizagem organizacional que
resulta em renovagdo organizacional
envolve toda a empresa e nlo,
simplemente, um individuo ou um

grupo.

B A organizacdo deve operar em um
sistema aberto, onde ha uma
constante inter-relacdo com o
ambiente externo e, ndo sO, com o
individuo.

A partir dai, tem-se trés Niveis de
Aprendizagem organizacional:
B Nivel Individual:

Neste nivel a intui¢cdo (que € o
reconhecimento pré-consciente do
padrao e/ou possibilidades inerentes
num fluxo pessoal de experiéncia) &,
muitas vezes, a unica fonte de
informagao para tomada de decisdes.
Neste caso, um gerente, por exemplo,
pode ter a intui¢do de que algo ndo
vai bem no negécio.

B Nivel de Grupo:
Neste nivel os problemas ja ndo sio
mais tratados, exclusivamente, por um
unico individuo. Quando existe um
problema, em geral, ocorre um didlogo
sobre o problema e alguma solucao é
adotada pelo grupo.

B Nivel de Organizagdo:

Neste nivel a institucionalizacio ocorre
em nivel de organizagdo e, mesmo em
nivel estratégico, conseguiu rotinizar
processos inerentes a sua tomada de
decisdo. A integragdo intergrupal é
natural e informal. Um exemplo deste
processo seria o acompanhamento
poés-venda de um cliente para saber
se o mesmo voltaria a adquirir o
produto ou ndo.

Para que a Organizacdo que

aprende se estabeleca em nivel de geréncia
estratégica, € essencial que os individuos
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sintam-se encorajados a compartilhar suas
intui¢des e percepcdes com outros individuos
e com o grupo, permitindo que as melhores
intuicdes e  percepgdes  sejam
institucionalizadas.

2.1 . Etapas para implentagdo de um
sistema de gestdo do conhecimento

Tiwana (2002) sugere que a
implantacdo de um Sistema de Gestdo do
Conhecimento aconteca em quatro fases:

1)Avaliacdo da Infra-estrutura:

Nesta fase, € avaliada e analisada a

infra-estrutura da organizacio,

buscando, com isso, fazer um
diagnéstico da atual realidade da
mesma. E nesta fase, também, que sdao
tracadas as estratégias de defini¢do

da gestdo do conhecimento e a

propria estratégia de negdcios.

2) Analise, desenho e
desenvolvimento de um sistema de
Gestao do Conhecimento:

Nesta fase € realizado um desenho da
arquitetura da gestdo do conhecimento
buscando promover a integracdo da
infra-estrutura existente. A seguir, é
realizada uma auditoria e andlise do
conhecimento existente para, s a
partir dai, estabelecer a equipe que vai
se responsabilizar pela gestdo do
conhecimento.A partir da definicao
desta equipe, ¢ possivel desenvolver
0 anteprojeto para que, apds aprovado,
se torne o projeto de gestdo do

conhecimento a ser adotado
definitivamente.
3)Implementacao:

A seguir, faz-se necessdrio um
desdobramento com a tecnologia RDI
(Results-drives incremental) para que,
com isso, se possam fazer mudancas
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relacionadas a estrutura de gestdo,
cultura organizacional, desenho de
bonificagdes por produtividade e,
também, a definicdo do responsavel
pelo processo, 0 Chief
Knowledgement Office (CKO).

4)Avaliacdo: u
Apds a implementacdo, faz-se

necessdria a avaliagdo dos primeiros
resultados. Para tanto, devem-se

definir parametros que permitam

medir o Retorno sobre Investimento

(ROI), assim como os pontos

positivos  conseguidos  pela
implementagdo do novo sistema.

3. Sistemas de
Gestao do Conhecimento

Conforme Dubrin (op cit), diversas n
sdo as ferramentas que permitem um
compartilhamento das informagdes dentro
das organizagdes.

W Pdginas Amarelas Internas:
Esta ferramenta tem como principal
objetivo compilar uma lista de
habilidades, talentos e conhecimentos
especializados dos empregados por
toda a empresa. Indo além de
informagdes bdsicas e experiéncia de
trabalho, busca indicar o conhecimento
especializado e o grau de
especializacdo das pessoas nela
incluidas. Aidéia € permitir que alguém
que possua um problema especifico

consiga localizar, na organizacio, a

pessoa especifica que pode ajudar a

resolvé-lo.

m Sistemas de comunicacdo Intranet:
Esta ferramenta baseia-se no uso de
intranets e féruns on-line para a
divulgagdo e compartilhamento do
conhecimento.Nestes, estdo
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disponiveis informagdes que vao, de
informacdes inerentes a algum
procedimento em nivel estratégico,
como préticas de melhoria para
aperfeicoamento de algum processo
operacional.

Explicagdes pessoais de fatores de
sucesso:

Nesta metodologia, pessoas-chave da
organizacdo se encarregam de
disseminar a terceiros, membros da
organizacgdo, os fatores responsaveis
pelo seu sucesso em algum
procedimento. Sdo pontos de vista
que podem ser ensinados, ou seja, uma
explicagdo escrita sobre o que a
pessoa conhece e acredita ser
verdade no tocante aos elementos
necessdrios para obter sucesso em
seu préprio negdcio.

Incentivar o didlogo entre membros
da organizagdo:

Esta ferramenta coloca abaixo
qualquer idéia de que a organizagdo
informal pode vir a ser prejudicial para
a organizacdo. Na verdade, esta
ferramenta se baseia no principio de
que deve ser constante a conversagao,
por parte dos lideres da empresa e
demais responsdveis, sobre a
relevancia do capital intelectual e do
desenvolvimento de competéncias
essenciais.Com isto, ha um geral
compartilhamento de sugestdes,
parcelas de conhecimento e histdrias
de sucesso sobre solugdes de
problemas. Este contato pode ocorrer
tanto face-a-face, quanto por e-mail.

Compartilhar instalagées fisicas e
aprendizagem informal:

E essencial para a troca de
informacdes, que haja um espaco de
convivéncia dentro da organizagao.
Pode ser desde um espaco reservado
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para café quanto um centro de
recursos de informagdo da empresa.

Para entender um pouco como
acontece este processo, vale destacar alguns
destes sistemas e como € o funcionamento
dos mesmos.

3.1. Data Warehouse (DW)

A partir da necessidade de sistemas
informatizados que permitissem uma
filtragem eficiente da quantidade de
informacdes disponiveis as organizacdes,
surgiu o DataWarehouse (DW).

Mattison (1999) afirma que os
sistemas de DW podem ser entendidos por

“Um ambiente estruturado, extensivel,

projetado para a andlise de dados ndo

volateis, logica e fisicamente
transformados, provenientes de

diversas aplicagdes, alinhados com a

estrutura da empresa, atualizados e

mantidos por um longo periodo de

tempo, referidos em termos utilizados
no negdcio e sumarizados para anélise
répida”.

A figura a seguir, procura esquematizar
uma estrutura de DataWarehouse.

Quando comecaram a surgir os
primeiros sistemas de mineragdo de dados
ou antes mesmo da popularizacio dos data
warehouse e das ferramentas ERP
(Enterprise Resource Planning), ndo se
conseguia ter, na pratica, uma verdadeira
integracdo de dados, uma vez que os sistemas
trocavam dados na forma que atendesse as
necessidades de cada um deles. Eram os
chamados “sistemas integrados” (uma
integracdo que ndo chegava sequer aos pés
das que existe hoje nos sistemas ERP). Isto,
pelo fato de que cada aplicativo tinha uma
vis@o do que era um cliente, um produto ou
uma operagdo, ou seja, nao havia uma visao
corporativa e integrada das informacoes
disponiveis. Dados histéricos nao existiam de
forma organizada e os dados sintéticos
disponiveis mostravam, quase sempre,
apenas uma pequena parte da realidade da
empresa. Somente a partir dos DW e ERP,
o executivo e/ou tomador de decisdo, passou
a ter uma visao “corporativa” dos dados.

Conforme INMON (1996), comecar
do zero é, muitas vezes, menos custoso €
complicado que fazer uma migragdo dos
“sistemas integrados” para um sistema de
DW e ERP. O processo de migracio
costuma nao ser facil, nem barato pois, além
de exigir muito planejamento, tem um custo
de 75% do investimento necessdrio a

Figura 1.
Esquema de uma =
Estrutura 2
DataWarehouse

Sistemas Aplicativos

Data Warehouse Metadados
: = L1
= | e O [
% == ] |
- = =
% | S
o { | . i i—1

Usuaries de DWW

PERSPECTIVAS ONLINE, Campos dos Goytacazes, v.1, n.3, p.46-59, 2007

52

Perspectivas
onlire



implantacdo do warehouse.

Conforme Souza (2005), vencendo-se
a etapa de construcao do warehouse, tem-
se a etapa seguinte que € a sua exploracao,
no sentido de buscar utilizar as informagdes
nele contidas. Esse trabalho, que é chamado
“Data Mining”, permite descobrir padrdes
importantes, relacdes de causa e efeito que
vinham passando desapercebidas, tendéncias
a longo prazo, etc, de forma a permitir a
melhoria dos processos.

3.2. Enterprise Resource Planning (ERP)

O termo ERP, no Brasil, ndo tem uma
traducgdo literal do inglés para o portugués
uma vez que, neste caso, significaria
“Planejamento dos Recursos Empresariais”,
quando sua utilidade é muito mais abrangente.
Dai a utilizacdo do termo “Sistemas
Integrados de Gestdo Empresarial”.

Segundo Chimilouski (2003), o
conceito de ERP advém do sistema MRP
(Material Resource Planning)> Este sistema
surgiu com a finalidade de atender as
necessidades do departamento de materiais
e que, com o tempo, foi transformado no
sistema MRP II ( Manufacturing Resource
Planning) para possibilitar o atendimento dos
processos inerentes a manufatura. O MRP
tinha como objetivo fazer o célculo da
programacao mestre da producao, controlar
o chéo de fabrica, compras e necessidades
de capacidade, o MRP II surgiu agregando
fungdes ao MRP, através do planejamento
das operacdes e vendas. A posteriori, novas
fungdes foram incorporadas ao MRP II (a
medida em que as empresas evoluiam), essas
fun¢des, buscavam atender ao
gerenciamento dos recursos humanos,
distribui¢cdo, manutencdo, financas,
controladoria etc.

A partir da evolugdo do MRP I, surgiu
o ERP que passou a cuidar ndo sé do
planejamento da produciao mas, também, de
todos os processos operacionais, produtivos,
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administrativos e comerciais da empresa.

Guedes (2004) afirma que

“O sistema ERP tem como objetivo

permitir que as empresas possuam um

maior sinergismo entre os processos
de negdcios, (...) quanto mais preciso

e 4gil o fluxo das informacdes, maior

vai ser a velocidade com que esta

informacao serd processada, o que é

essencial para atender a velocidade

do mercado globalizado”

E esta vantagem competitiva s6 é
possivel através do uso de Tecnologias da
Informacao (TI):

“(...) Integrar estes processos de uma

maneira que permita a informacado

fluir rapidamente, sem o auxilio da
tecnologia de informacdo ¢

humanamente impossivel. (...) a

importancia da tecnologia de

informacdo tem crescido muito nestes
ultimos anos e tem ocupado cada vez
mais lugar de destaque na empresa,
deixando de ser o simples CPD para
ocupar um lugar de especifico no
organograma da  empresa’.
(GUEDES, op cit)

Fica claro, a partir daqui, como os
diversos sistemas de Gestdo do
Conhecimento promovem a eficiéncia e a
eficécia organizacional.

Muitos sistemas como o MRP, MRP
II e ERP, foram desenvolvidos para permitir
um melhor gerencialmento da empresa. Mas,
nestes casos, o foco maior sempre foi a
gestdo da producdo. Nos dltimos anos,
comegaram a surgir ferramentas que
buscassem nao s6 o gerenciamento da
producdo mas o gerenciamento do capital
intelectual.

4. 0 capital intelectual nas
organizacoes

Antes de entender o que € Capital
Intelectual, faz-se necessario entender o que
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€ a Sociedade do Conhecimento. Este
conceito, criado por Druker em 1968, parte
daidéia de que a sociedade estd vivendo uma
“Era de descontinuidade” e quera de
paradigmas. Druker apontou uma
descontinuidade em quatro dreas:

“1) Estdo surgindo tecnologias
genuinamente novas. E quase certo
que elas criardo novas industrias
importantes e novos tipos de grandes
empresas € que tornardo, a0 mesmo
tempo, obsoletas as grandes industrias
e empreendimentos atualmente
existentes. [...] As préximas décadas
da tecnologia lembrardo, mais
provavelmente, as dltimas décadas do
século passado, quando nascia uma
grande industria baseada em nova
tecnologia poucos anos apds o
aparecimento de outra, e ndo fardo
lembrar a continuidade tecnolégica e
industrial dos ultimos cingiienta anos.

2) Estamos diante de grandes
mudancgas na economia mundial. [...]
O mundo tornou-se, em outras
palavras, um mercado, um centro de
compras global.

3) A matriz politica da vida social e
econdmica estd mudando
celeremente. A sociedade e a nacdo
de hoje sdo pluralistas.

4) Mas a mais importante das
mudangas ¢é a dltima. O
conhecimento, nestas ultimas décadas,
tornou-se o capital principal, o centro
de custo e o recurso crucial da
economia. Isso muda as forgas
produtivas e o trabalho; o ensino e o
aprendizado; e o significado do
conhecimento e suas politicas. Mas
também cria o problema das
responsabilidades dos novos
detentores do poder, os homens do
conhecimento.” (Druker, 1970)
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Percebe-se como Druker,
profeticamente, vislumbra a realidade da
sociedade contemporanea. Realidade onde
o conhecimento torna-se moeda de troca e
transforma-se no maior capital depois da
forca, da terra, do ouro e do papel-moeda.
Outros autores refor¢am esta idéia.

Nonaka e Takeuchi (1997) apud
Druker, justificam a importdncia do
conhecimento para a sociedade atual:

“Na nova economia o conhecimento

ndo € apenas um recurso ao lado dos

tradicionais fatores de producgio -

trabalho, capital e terra — mas, sim, o

unico recurso significativo atualmente.

[...] o fato de o conhecimento ter-se

tornado o recurso, muito mais do que

apenas um recurso, ¢ o que torna
singular a nova sociedade.”

Em outra obra, Drucker reconhece o
recurso do conhecimento como essencial e
os demais como restricdes, pois sem terra,
mao-de-obra e capital nem mesmo o
conhecimento pode produzir”.

Toffler afirma, ainda

“O conhecimento passou de auxiliar

do poder monetario e da forca fisica

a sua propria esséncia e € por isso que

a batalha pelo controle do

conhecimento e pelos meios de

comunicagdo estd se acirrando no

mundo inteiro. [...] o conhecimento é

o substituto definitivo de outros

recursos.”

Referindo-se, especificamente, as
mudangas que o novo recurso estd impondo
as organizagdes, Quinn (1992) comenta:

“Com raras excecdes, o poder

econdmico e produtivo de uma

moderna corporacdo estd mais na
capacidade de servigos intelectual do
que nos ativos tangiveis - terra, planta,
equipamentos. Estd no valor do
desenvolvimento do conhecimento
baseado nos intangiveis, como know-
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how de tecnologia, desenhos de
produtos, marketing, compreensao das
necessidades dos clientes, criatividade
pessoal e inovagdo. [...]
provavelmente trés quartos do valor
agregado a um produto derivam do
conhecimento previamente embutido
nele.”

Conclui-se que o novo rumo da
economia e das organizacdes estd baseado
nas idéias. E, com isso, comega-se a verificar
uma crescente substituicdo do trabalho
operacional pelas maquinas (processo de
automacgdo) e uma paralela valorizagdo de
atividades e processos organizacionais
relacionados a pesquisa e desenvolvimento
e outras atividades mais intelectualizadas.

Verifica-se  que produzir
conhecimento é essencial mas, tdo
importante quanto isto, serd a capacidade da
organizag¢do em armazenar e convergir estes
conhecimentos em agdes praticas que gerem
competitividade e, para isso, precisa fazer
uso de técnicas, metodologias e ferramentas.

5.0 uso da internet para a gestéo
do capital intelectual

Diversas sdo as técnicas e
ferramentas que podem ser utilizadas para
uma melhor obtengao e utilizagao do capital
intelectual. Este trabalho buscou concentrar-
se naquelas de facil utilizagdo e
disponibilidade. Muitas delas podem ser
encontradas, gratuitamente, na internet e,
muitas vezes, sdo constantemente utilizadas
sem uma visdo contextual (de maneira
isolada) de modo que, ndo se gera a sinergia
necessaria para fazer das mesmas,
ferramenta qtil de Capital Intelectual.

5.1 . E-mail / Grupos

A necessidade do ser humano em
trocar informag¢des mesmo nao estando
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fisicamente perto ou presentes 0 emissor e
o receptor da mensagem que carrega esta
informacdo, fez com que fossem
desenvolvidas vdarias técnicas de
comunicagao a distancia.

“A necessidade de comunicar-se
sempre esteve presente em todos os
tempos e povos, como na Antiguidade,
onde utilizavam-se métodos naturais
como acender fogueiras no topo dos
montes ou utilizar o som de tambores.
Porém, a comunicacao a distancia s6
comecou a se desenvolver com a
invencao do telégrafo (...)” (C&T,
2004)

Com o surgimento da internet, esta
necessidade s6 fez se ampliar. Aproveitando
o tradicional conceito dos servi¢os de correio,
onde cartas, mercadorias e outras
encomendas poderiam ser transportadas
fisicamente por algum prestador de servico
que se disponibilizasse a fazé-lo, surgiu o
“correio eletrdnico” (em inglés: e-mail).
Através do e-mail, as pessoas passaram a
ter a possibilidade de trocar informagdes via
texto, a uma velocidade quase instantinea,
independente da distancia entre o emissor e
o receptor da mensagem. Nas organizagdes,
0 uso do e-mail se difundiu rapidamente,
tornando-se importante ferramenta de
comunicagdo entre seus membros.

Com o tempo, comegou-se a perceber
a possibilidade de criagdo de comunidades
de pessoas com interesses afins. Dai,
surgiram as ferramentas de grupos, onde
grupos de interesse foram criados, contendo
os e-mails destas pessoas afins.

A grande vantagem desta ferramenta
mostra-se pela praticidade de se enviar,
rapidamente, uma mensagem, através de um
unico e-mail, sem haver a necessidade de
digitar todos os e-mails das pessoas de
comum interesse, antes de se mandar uma
mensagem. Outra vantagem € a possibilidade
natural desta ferramenta de armazenar em
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um histérico, todas as mensagens
encaminhadas. A qualquer momento, um
integrante do grupo pode acessar este
histérico, obtendo informacdes que, por meios
tradicionais, estariam perdidas ou com dificil
acesso.

5.2 . Féruns eletronicos

Oriundos da idéia de férum, onde
algum assunto especifico é colocado em
pauta para discussdo, os foruns eletronicos
se popularizaram como uma util ferramenta
de integragdo da sociedade virtual (internet)
e, conseqiientemente, dos funciondrios das
organizacdes contemporaneas.

Disponibilizados através de uma
pagina na internet, alguém remete um assunto
ao férum e os demais participantes podem,
a posteriori, remeter um comentario ao
assunto inicial ou mesmo a algum comentério
jafeito.

Dubrin (2003) relata um exemplo da
praticidade desta ferramenta, para as
organizagdes, através de um exemplo de
empresas que adotaram o férum eletrdnico
como um ombudsman (ouvidoria) virtual
interna e externa.

5.3 . Murais (BLOG)

Os murais sao locais onde podem ser
remetidos avisos e mensagens sem que haja
uma prévia necessidade de coloca-las em
discussdo (como no caso dos foruns).

Uma evolugdo dos murais € o Weblog
ou, simplesmente, Blog. Sdo murais especiais
uma vez que possuem algumas
caracteristicas especificas:

m Os assuntos remetidos sdo
disponibilizados cronologicamente em
ordem decrescente;

B Possuem uma engine que facilita a

disponibilizacdo das mensagens, pelo
usuario;
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B A pagina possui um layout vertical,
geralmente com duas ou trés colunas;

B Possuem /inks para assuntos e outros
Blogs correlatos;

B Possuem um repositério para as
mensagens antigas e que podem,
facilmente, ser acessadas.

® E atualizado periodicamente.

O uso dos Blogs se difundiu muito nos
ultimos trés anos, principalmente pelas
facilidades descritas que o caracterizam
como um “didrio eletrénico”. Deste modo,
individuos, grupos e organizagdes podem ir
montando um diario sobre suas atividades
diarias, semanais, mensais etc, criando uma
memoria histérica dos eventos acontecidos.

5.4. Bate papo (CHAT)

Os chats ou bate-papos s@o
ferramentas tdo antigas quanto os e-mails.
Surgiram, a principio, através dos Clientes
IRC, programas especificos que
disponibilizavam salas virtuais onde as
pessoas podiam se encontrar € conversar.

Estes programas t€ém como grande
vantagem a baixa exigéncia de recursos dos
computadores uma vez que, seu ambiente
de trabalho é de texto (apesar de,
recentemente, ja existirem engines de bate-
papos que se baseiam em uma pagina gréafica
a ser acessada por um navegador ou
browser).

Um dos motivos para que os bate-
papo se difundissem foi a possibilidade de
se manter o anonimato ou mesmo, fingir-se
ser outra pessoa, uma vez que a unica
identificagdo exigida do individuo participante
para se entrar numa sala, seria o apelido ou
nickname.

Outro motivo, foi a possibilidade de se
manter um contato em tempo real (ao
contrdrio dos féruns e murais), com um grupo
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de pessoas que estivessem na mesma sala.

Para as organizagdes, a grande
vantagem dos chats € a possibilidade de se
manter um contato em tempo real, com
outros membros da empresa ou grupo de
trabalho que nao estejam fisicamente
proximos, para, por exemplo, a resolucdo de
problemas.

A questdo do anonimato pode ser de
grande valia para algum servigo de ouvidoria
(ombudsman) que a empresa queira
oferecer. Neste caso, o usudrio do servico e
possivel cliente da empresa poderia sentir-
se mais “a vontade” para expor suas idéias
e opinides, sabendo estar andnimo.

5.5 . Video conferéncia (cybermeeting)

Com a evolucdo das tecnologias da
internet (o surgimento da banda larga
doméstica) e menor perda de dados
transmitidos, foi possivel a utilizagdo de
alguns protocolos de comunica¢do de dados
como o UDP/IP, que permitiram a
transmissdo de imagem e voz em tempo real,
pela internet.

Através do uso de microfones e
cameras conectados a um computador, ji é
possivel que pessoas localizadas em locais
distantes mantenham contato, em tempo real,
aum custo relativamente baixo (como o pulso
de uma ligacao local, por exemplo).

Este assunto tem gerado pol€micas,
apesar do grande sucesso. Algumas pessoas
mais conservadoras tendem a afirmar que o
téte-a-téte é insubstituivel. A exemplo, tem-
se o relato a seguir:

“Em uma tira recente do cartunista

Gary Trudeau, a namorada de

Doonesbury demitida em fun¢do do

downsizing da empresa de

informatica onde ambos trabalhavam,
consegue um emprego em Paris e diz
que eles poderiam manter um
relacionamento virtual pela Internet.
O horror estampado no rosto de
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Doonesbury mostra claramente que
ele ndo acredita que serd a mesma
coisa. Isso nos leva a pergunta:
quantos sentidos sao necessarios para
uma comunicacio eficaz? Doonesbury
(...) acredita que (...) o sentido do tato
€ uma parte essencial de seu
relacionamento com a namorada.
Nossa opinido é que, para gerar
confianga ou dirimir conflitos, as
pessoas precisam da informacao
sensorial completa, o que somente é
possivel a partir da interac@o pessoal”.
(Creighton e Adams, 1998)

Percebe-se que discussdao ¢é
complexa. Qual seria a solu¢ao? O uso de
“vestimentas sensoriais”’? No momento, o
que importa é que a videoconferéncia tem
se tornado uma forte aliada tecnoldgica a
integragdo organizacional.

5.6. Disco virtual

A necessidade de se armazenar as
informacgdes € essencial no processo de
comunicacdo e desenvolvimento dos
individuos e das organizacdes. E através
deste banco de informacdes que € possivel
verificar se alguma acdo referente a uma
decisdo j4 foi adotada e qual o resultado
desta a¢do no passado. Isto € essencial para
evitar que erros cometidos no passado sejam,
indistintamente, praticados.

Na informatica, diversos sistemas de
armazenamento foram utilizados. No
comeco, cartdes perfurados armazenavam
as informacdes para recompilagcdo de
softwares; posteriormente, surgiram os
dispositivos de armazenamento magnético
(fitas cassete, disquetes e o Hard Disk); em
seguida, surgiram os dispositivos de midia ndo
magnética e, af, tem-se os de armazenamento
térmico (como o CD e DVD) e, mais
atualmente, os de armazenamento digital,
como os cartdes flash. Nao muito distante
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poder-se-4 pensar na utilizacdo de
subparticulas atdmicas (como elétrons), para
o armazenamento de dados.

Os discos virtuais sdo sindnimo de
economia e praticidade uma vez que
eliminam a necessidade de se ter um Hard
Disk fisico para o armazenamento da
informacdo, o que significa economia de
custo e espaco. Neste sistema, tem-se
diversos computadores (estacdes de
trabalho) conectados pela internet ou por
cabos em uma rede local a um computador
principal (um servidor de FTP), que possui
um Hard Disk (HD). Todos os dados
trabalhados nas estagdes de trabalho sdo
armazenados no servidor de FTP.
Atualmente, um usudrio cujo computador
esteja conectado a internet, no precisa mais
armazenar seus dados no HD de seu
computador. Pode fazé-lo em um Servidor
de FTP remoto, pela internet. Isto significa
economia de espaco e custo, uma vez que
ndo mais precisard despender grandes
recursos para um HD local.

As vantagens deste sistema para uma
organizag¢do sdo inimeras. Concentrando as
informagdes em um s6 local, tem-se uma
economia de custo, uma facilidade no
gerenciamento da informacao, assim como
uma efici€ncia na administragdo da rede.
Com este sistema, os dados ndo ficam mais
fisicamente armazenados mas virtualmente
ou eletronicamente armazenados.

6 . Conclusoes

Verifica-se a existéncia de diversas
ferramentas disponiveis na internet e que, se
utilizadas sistematicamente e em conjunto,
servem como importante instrumental para
tornar mais eficiente o processo de Gestao
do Conhecimento nas organizacOes, uma vez
que permite o compartilhamento de
informacdes e 0 armazenamento sistematico
das mesmas, o que contribui para agregar
valor para o Capital Intelectual da
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organizacio.

A grande vantagem para as
organizacdes é que a maioria das
ferramentas aqui descritas sdo encontradas
gratuitamente na internet. E claro que
modelos mais complexos e especificos
podem ser desenvolvidos ou mesmo
encontrados ja prontos para as organizacdes.
Estas solugdes proprietarias, apesar de ndo
serem gratuitas, apresentam a vantagem de
aumentar a seguranca das informacdes.

Quanto a questao das
videoconferéncias, faz-se interessante
reportar as palavras de Creighton e Adams
(op cit):

“A pergunta certa seria: o que

precisamos fazer para que as pessoas

trabalhem juntas como maior nivel de
colaboracdo? E ndo: como utilizar
videoconferéncias?”

Verifica-se que o importante é ter a
tecnologia como um meio e ndo um fim.
Sabiamente como foi reportado acima, deve-
se pensar na tecnologia apenas como uma
ferramenta que permita o aumento da
eficicia na integragdo entre os individuos e,
de maneira nenhuma, como um mecanismo
que as afaste.

Assim sendo, pode-se imaginar que,
em um primeiro momento, mesmo com a
disponibilidade de toda tecnologia para se
realizar “reunides eletronicas”’, ndo se deve,
por exemplo, pensar em abolir, por completo,
as reunides que permitam um téte-a-téte
entre os individuos.

As organizagdes no mundo e,
principalmente no Brasil, passam por uma
reformulacg@o para poderem se adaptar a esta
nova realidade tecnoldgica. Fleck (2001)
relata que estas mudancas requerem esforco
e dedicacdo, haja vista o histdrico destas
organizagdes:

“(...) toda empresa tem o que se
chama de um front end (linha de frente) e
um back end (a retaguarda, o pessoal de
apoio). A informdtica em si comegou pelo
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back end. H4 quase 40 anos usou-se pela
primeira vez o computador para aplicacdes
em sistemas financeiros. Depois passou-se
a investir em varios departamentos da
empresa (...) Percebeu-se a necessidade de
juntar todos esses sistemas separados, que
atendem bem a certas partes, mas nao
integram o negdcio inteiro (...) Vieram os
programas da SAP e seus concorrentes, a
geracdo dos ERPs (...)".

Verifica-se a importincia de a
“organizacdo caminhar para a organizagao”.
Muito se fez, no passado, para dar mais
eficiéncia a linha de montagem e aos
processos produtivos. Pouco se fez até pouco
tempo para agregar valor as idéias, dentro
das organizagdes. Com isso, muito se perdeu
do “capital intelectual”, o capital advindo das
idéias dos seres humanos.

A proposta de utilizagdo das
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