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META

Apresentar a relacao dos sistemas colaborativos na conducdo dos processos de Gestao do
Conhecimento e na criacdo e manutencao da Memdéria de Grupo.

OBJETIVOS EDUCACIONAIS

Ap0ds o estudo desse capitulo, vocé devera ser capaz de:

- Definir o conhecimento na dindmica do mundo atual e os principais processos e atividades
que compdem uma estratégia de Gestao do Conhecimento.

- Citar os processos de Gestdo do Conhecimento e sua relacdo na construcao da Memoria
de Grupo.

- Analisar as funcionalidades dos sistemas colaborativos no suporte aos processos de
conversao do conhecimento e na criacao e manuten¢ao da Meméria de Grupo.

RESUMO

A criacdo de conhecimento requer interacdo entre pessoas. Individuos trabalham em rede, com-
partilham conhecimento através de sistemas colaborativos e precisam gerenciar os documentos, a
informacao e o conhecimento. Os processos de conversao do conhecimento (socializacao, externa-
lizagcdo, combinacéo e internalizacdo) expandem o conhecimento coletivo, conhecimento do grupo
e das organizag¢des. Para garantir o fluxo de conhecimento, é necessaria a criagdo de repositorios de
conhecimento compartilhado que dao origem a Memoria de Grupo (MG). Os sistemas colaborativos
apoiam a Gestdao da Memoria de Grupo ao darem suporte aos processos de constru¢do do conheci-
mento, sua distribuicao e aplicacao.



Capitulo 13 | Gestdo do Conhecimento e Memoéria de Grupo 207

13.1 Conhecimento e Memoéria de Grupo

As pessoas criam e trocam informag¢des com mais rapidez e num volume muito maior do
que no passado. O mundo mudou, a velocidade ¢ a forma de ctiar e transmitir conhecimento
também mudou. Até pouco tempo atras, as pessoas guardavam informagdes por ser uma van-
tagem competitiva. Hoje, compartilham conhecimento por meio de sistemas colaborativos e
realizam a gestdo de documentos, da informacao e do conhecimento provenientes das mais
diversas fontes. Criam uma memoria de grupo acessivel e reusavel por outras pessoas, grupos
e organizagoes. A informacao, antes considerada um instrumento de controle, passou a ser
um recurso indispensavel a todos. Surge uma nova classe de trabalhadores, os “trabalhadores
do conhecimento”.
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Produzimos mais dados e informagdes do que somos capazes de sintetizar e assimilar. O
excesso de informagio e a dificuldade associada a organizacdo e recupera¢io sao alguns dos
maiores problemas da atualidade. Como converter em conhecimento o universo de dados e
informacdes em que a sociedade atual esta imersa?

A definicdo de conhecimento é comumente apresentada na literatura a partir da trfade: dado,
informacio e conhecimento. Dado é um valor ou fato isolado. Informagao é um conjunto
organizado e contextualizado de dados. Conhecimento ¢ a associa¢io da informa¢ao com as
experiéncias, ¢ gerado a partir das inferéncias e dos valores individuais.

O conhecimento ¢ subjetivo e esta associado a modelos mentais, aspectos culturais e expe-
riéncias individuais, mas também ¢é passivel de ser objetivamente representado, codificado e
gerenciado por sistemas, produtos e processos. Tanto a informacdo quanto o conhecimento
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sdo dindmicos. Possuem um ciclo de vida a partir da criagdo, passando pela organizagio,
armazenamento, distribuicdo e uso. O conhecimento estd centrado nas pessoas, ¢ criado e
usado por pessoas, pertence a mente de cada individuo. O uso do conhecimento é um pro-
cesso de interpretagdo e recriagao num contexto pessoal e social. Os processos de criagido
de conhecimento estao relacionados a processos de colaboragio. E a Memoéria de Grupo é
definida como um repositério de conhecimento relevante para os individuos e para o grupo.

13.2 Processos de conversao do conhecimento

As pessoas aprendem e adquirem conhecimento ao longo da vida — o denominado conheci-
mento tacito. O conhecimento tacito encontra-se na cabeca das pessoas, geralmente ¢ dificil
de ser formalizado ou explicado, dificil de ser expresso por palavras, pois é subjetivo e ine-
rente as habilidades de cada um. Para interagir e usar o conhecimento, as pessoas precisam
explicitar o conhecimento tacito, codificar ou representar o que sabem. Ocorre a conversiao
do conhecimento tacito em conhecimento explicito. O conhecimento explicito é formalizado
em textos, desenhos e diagramas, e armazenado em documentos, manuais, livros, revistas,
bancos de dados ou em outras midias.
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Figura 13.1 Processos de conversdo do conhecimento (Nonaka e Takeuchi, 1995)

Os processos de conversio do conhecimento sio dinamicos e continuos, ¢ se comportam
como uma rea¢io em cadeia. Na Figura 13.1, os processos de conversdo do conhecimento
sao representados em forma de uma espiral. O conhecimento que foi internalizado serd de
novo incorporado ao conhecimento tacito que setd socializado, associado a novo conheci-
mento explicito, combinado e novamente internalizado.

A socializa¢do gera o conhecimento compartilhado, a externalizacdo gera conhecimento con-
ceitual, a combinagio da origem ao conhecimento sistémico e a internalizagdo produz o co-
nhecimento operacional. No processo de socializacio, individuos trocam experiéncias e po-
dem aprender uns com os outros. O produto dessa interacdo de conhecimentos tacitos pode
ser registrado, documentado ou codificado, transformando-se em conhecimento explicito.
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No momento em que ocorre a conversao do conhecimento ticito para o explicito, inicia a
fase de externalizacido do conhecimento, onde as ideias sao colocadas no papel. Hoje em dia,
isto ¢é realizado com frequéncia de forma eletrénica, mediante a criagdo e classificacio de
documentos digitais.

A classificacio ou a indexacio dos documentos ajuda a interacao e facilita o acesso ao co-
nhecimento, a qualquer hora e por qualquer pessoa. Por conseguinte, a fase de combinagio
consiste na utilizagdo e acesso ao conhecimento explicito para geragdo de novos conheci-
mentos. As redes de informagao e os sistemas colaborativos sao ambientes propicios para
auxiliar a combina¢do do conhecimento explicito. No processo de internaliza¢do, o conhe-
cimento ¢ utilizado pelos individuos e passa a fazer parte da sua reserva de conhecimentos
e experiéncias, isto ¢, do conhecimento tacito. Quando desejamos obter informacdes sobre
determinado tema, perguntamos a quem possui essa informa¢io ou extraimos de diversas
fontes. Os processos de conversio do conhecimento facilitam a execugio do trabalho colabo-
rativo e possibilitam o acimulo e a multiplica¢do do conhecimento coletivo. O aprendizado
individual se expande em conhecimento coletivo, conhecimento de grupo e das entidades ou
organizagdes.

E importante manter o fluxo do conhecimento nos quatro processos de conversao. Os siste-
mas colaborativos ddo suporte a conversao do conhecimento. A criacdo de conhecimento é
um processo social, depende da interacio entre individuos. Para atingir o aprendizado coleti-
vo, é necessario ter meios adequados para apoiar os modos de conversao.

Para a ampliagdo de conhecimento, todos devem se conscientizar da importancia dos pro-
cessos de conversio de conhecimento. A disseminacao do conhecimento coletivo através de
discussoes, compartilhamento de experiéncias e aprendizado move e impulsiona a espiral do
conhecimento.

O conhecimento ¢ dinamico. Como lidar com o dinamismo do conhecimento? Como trans-
formar experiéncias pessoais em aprendizado? Como criar uma cultura que busque inces-
santemente a manuten¢do e a evolucdo dos ativos de conhecimento? As respostas estio
no entendimento em Gestdo do Conhecimento e de sua relagdio com o contexto em que é
utilizado.

13.3 Gestao do Conhecimento

A Gestio do Conhecimento depende do ambiente onde os diversos atores envolvidos cole-
tam, utilizam, processam, aplicam, armazenam, disseminam, reutilizam, ctiam e protegem o
conhecimento novo, conforme o processo ilustrado na Figura 12.2.

N
e o Selegao e Organizagéo e Compartilha- s s =
Identificagéo H Captura H Validagéo HArmazenagem mento Aplicagéo Criagao Protecéo
/

Ciclo de vida da Meméria Organizacional
Figura 13.2 Processos de Gestdo do Conhecimento

* Identificacdo: Devem ser identificadas as competéncias ctiticas para o sucesso da
organizacao (competéncias essenciais), isto €, o que a organizacao precisa saber.
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Captura: Eo processo de aquisi¢do de conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para criar e manter as competéncias essenciais ¢ areas de conhecimento
selecionadas e mapeadas. As informagdes a serem capturadas encontram-se em:
documentos, manuais, publicagdes, pessoas, treinamento entre outras fontes de
informacao.

Selegdo e validagdo: Etapa para filtrar, selecionar e priorizar o conhecimento que precisa
ser armazenado. Avaliar qualidade, relevancia, valor e sintetiza-lo para aplicagdo futura.

Organizagao e armazenagem: B preciso garantir a recuperac¢io rapida, facil e correta do
conhecimento, por meio da utilizagdo de sistemas de armazenagem efetivos.

Compartilhamento: Na pratica, muitas informag¢des e conhecimentos permanecem
restritos a um grupo pequeno de individuos. F preciso implantar algum mecanismo
capaz de disseminar o conhecimento automaticamente para os interessados, de forma
que uma nova informacao seja rapidamente notificada a quem necessita.

Aplicagdo — Ainda que os conhecimentos, as experiéncias e as informagdes estejam
disponiveis e sejam compartilhados, é fundamental que sejam aplicados a situa¢Oes
reais da organizac¢io, de modo a produzir beneficios concretos como melhoria de
desempenho, langamento de novos produtos e conquista de novos mercados.

Criagdo — O processo de criagio de um novo conhecimento envolve os processos de
conversao do conhecimento. Aprendizagem, externalizacio do conhecimento, lices

aprendidas, pensamento criativo, pesquisa, experimenta¢ao descoberta e inovagao sao
alguns dos resultados esperados da criacio de conhecimento.

Protecdo — A protecdo do conhecimento organizacional é um fator critico na Gestao
do Conhecimento, pois trata de aspectos como o vazamento de informagdes ou
conhecimentos estratégicos, direitos autorais e patentes.

Gerenciar conhecimento nio ¢ uma tarefa facil. Significa organizar as politicas, 0os processos e
as ferramentas gerenciais e tecnoldgicas para alcancar uma melhor compreensio dos proces-
sos de identificacao, captura, validagao, organizagao, dissemina¢io, uso, criacdo e prote¢iao do
conhecimento, alinhados a uma estratégia organizacional ou aos objetivos de um grupo.

Os processos representados na Figura 13.2 devem estar integrados aos processos de trabalho
dos grupos e organizacoes. O sucesso da Gestio do Conhecimento depende do apoio do lider
do grupo ou da alta geréncia de uma organizagao. Envolve mudancas no comportamento e na
cultura das pessoas, pois nem sempre estdo acostumadas a compartilhar e colaborar. O foco
da Gestdo do Conhecimento ¢ conectar pessoas como geradoras, transmissoras e receptoras
de conhecimento. Além da captura e codificacio do conhecimento, deve-se enfocar também a
criagio de grupos, entidades e organizacdes que “aprendem”. F a busca constante pela adapta-
¢ao e evolucido do grupo por meio da aquisicio de novos conhecimentos, competéncias e com-
portamentos, que transforma a cultura e a capacidade de compartilhar e criar da organizac¢io.

Com a rapidez com que as mudancgas estdo acontecendo, a informacdo e o conhecimento,
como qualquer outro recurso, possuem um rapido ciclo de vida. Hstocar conhecimento dei-
xou de ser um bom negécio. pois com o tempo, o conhecimento nao compartilhado torna-se
ultrapassado.
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GESTAO DO CONHECIMENTO DE INDIVIDUOS E GRUPOS
Segundo Abell e Oxbrow (2001), a Gestao do Conhecimento visa:
* Conectar pessoas a pessoas
* Conectar pessoas a informagao
e Permitir a conversao de informacio e conhecimento
* Incentivar a inovacdo e a criatividade

Grupos e organizagdes podem agregar valor e conhecimento a suas atividades e proces-
sos basicamente através das seguintes atividades:

e Obter: Aquisi¢ao e desenvolvimento do conhecimento
*  Manter: Registro do Conhecimento — construcdo da Meméria de Grupo

e Debater: Disseminacido e compartilhamento do conhecimento

A melhor forma de gerar conhecimento é por meio da socializacdo e das interacOes entre
as pessoas e grupos. Dessa forma, o conhecimento “rende”, cria valor e se transforma.
E preciso criar redes de relacionamento: aprender com outras pessoas, documentar licoes
aprendidas, classificar, codificar, combinar e aprender! De fato, somos agentes para gerar
acoes efetivas de melhoria para grupos e organizagdes aos quais fazemos parte. E o bom
uso do conhecimento das pessoas, que ¢ o capital intelectual de uma organizagao, podera ser
beneficiado pela utilizacdo efetiva de sistemas de informacio.

FATORES FACILITADORES DA GESTAO DO CONHECIMENTO

Stollenwerk destaca a importancia de quatro fatores facilitadores da gestao (Tarapanoff,
2001):

* Lideranca: Deve incentivar a comunicac¢ao entre pessoas € grupos e
induzir o grupo a cumprir as obriga¢des atribuidas a cada um. Sem o aval
e o compromisso dos lideres, a eficacia da Gestao do Conhecimento fica
comprometida;

* Cultura organizacional: E necessario criar um ambiente de confianca que
estimule a colaborag¢io, onde conhecimentos, habilidades e competéncias
estejam alinhados ao interesse estratégico das organizacOes e direcionados
a incrementar o potencial competitivo.

* Medicio e recompensa: Mecanismos que possibilitem a medicao e a
avaliacdo dos que realmente colaboram garantem receptividade, apoio e
compromisso com o processo de Gestio do Conhecimento.

* Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (TIC): Possibilita expandir a
colaboragio entre grupos e organizagoes e com isso ampliar e diversificar
0 acesso ao conhecimento.
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13.4 Desenvolvimento de competéncias e do capital intelectual

Competéncia é a capacidade e a habilidade que as pessoas possuem de agir e reagir a uma va-
riedade de situagdes. A competéncia individual inclui: habilidades, educagio, conhecimentos
e valores individuais.

Se pudéssemos somar tudo o que vocé sabe, terfamos como resultado o valor do seu capital
intelectual. Nas organizacdes, o capital intelectual ¢ um patrimonio representado pelos co-

nhecimentos que as pessoas trazem em suas mentes.

O mercado cada vez mais competitivo
exige a geragdo de competéncias nas ot-
ganizac¢Oes para atender as demandas pre-
sentes e futuras. As pessoas desenvolvem
suas capacidades por meio do aprendiza-
do incremental, do conhecimento gerado
durante a execucao de projetos e também
na aplicacdo e compartilhamento do co-
nhecimento em atividades relevantes do
dia a dia.

O capital intelectual consiste na capacidade
dos individuos de desenvolverem etapas es-
pecificas de um projeto, competéncia para
solucdo de problemas, licdes aprendidas e
experiéncias sobre processos, produtos,
servicos — enfim, ¢ a parcela de contribui-
¢ao do sujeito para a memoria organiza-
cional. Capital intelectual ¢ essencialmente
conhecimento, que pode estar explicito
dentro da organizacdo ou tacito, restrito a
mente dos individuos e colaboradores.

O capital intelectual esta relacionado a ex-
periéncia dos individuos. As organizacSes
precisam evitar a perda de parte do capital
intelectual para a concorréncia ou pela sa-
ida de algum funcionario. Toda a vivéncia
e experiéncia individual e do grupo deve
ser registrada ¢ retida na organizacio para
incrementar o capital intelectual. Para
proteger o capital intelectual, o objetivo
da Gestao do Conhecimento ¢ fazer os in-
dividuos trocarem conhecimento entre si
e contribuirem para a criacio da Memoria
de Grupo para manter e ampliar o capital
intelectual nas organizacdes.

PROCESSO DE APRENDIZAGEM
ORGANIZACIONAL

Nevis e colaboradores (1995), ao descre-
verem o processo de aprendizagem, desta-
caram trés estagios:

1. Aquisi¢do de conhecimento - refere-
se a0 desenvolvimento ou criacio de
habilidades e competéncias, insights e
relacionamentos;

2. Compartilhamento de conhecimento
- refere-se a disseminagdo do que foi
aprendido no estagio anterior;

3. Utilizacao de conhecimento — refere-se
a integracdo do aprendizado e do co-
nhecimento disseminado, combinado e
utilizado para novas situacdes.

CONHECIMENTO E CAPITAL
INTELECTUAL

A definicdo de conhecimento apresentada
por Davenport e Prusak (1998) ¢ apropria-
da para relacionar conhecimento ao capital
intelectual nas organizacoes: “Conheci-
mento ¢ um fluido misto de experiéncias,
valores, informagao contextual e insight
que fornece uma estrutura para avaliar e
incorporar novas experiéncias e informa-
¢do. Tem origem e ¢ aplicado na mente
das pessoas. Nas organizacOes, ele estd
frequentemente embebido, ndao sé nos do-
cumentos e repositorios, mas também nas
rotinas, processos, praticas e normas’.
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Como potencializar os beneficios dos sistemas colaborativos na expansio do capital inte-
lectual das organizacdes? Com a sua utilizacdo para criagdo, uso ¢ o compartilhamento de
informacdes e conhecimentos. Por meio dos sistemas colaborativos, os membros do grupo
ou de uma organizag¢do podem trocar e registrar observagdes a respeito de documentos,
processos, informacdes ¢ demais atividades da rotina de trabalho. A partir desse registro,
o conhecimento gerado torna-se parte do conhecimento organizacional ou conhecimento
coletivo. E a captura, documentagio, classifica¢do e organizacio deste capital intelectual ird,
gradativamente, impulsionar a formacdo da Meméria de Grupo.

13.5 Construcao da Memoria de Grupo

Memoria de Grupo representa a memoria coletiva em ambientes de trabalho. E o conheci-
mento compartilhado necessario para o desempenho das atividades do grupo ou da organi-
zag¢do. Os principais beneficios da criagio da Meméria de Grupo sio:

* Acesso a informagoes internas ao grupo.

* Captura, armazenamento ¢ integracio do conhecimento gerado pelas interacoes do
grupo.

* Criacdo de uma visao comum sobre o conhecimento critico para as atividades dos
grupos ou organizacoes (missio, objetivos e politicas).

* Provisido de conhecimento para garantir a continuidade das atividades do grupo. Apoio
a tarefas de grupos distribuidos em diferentes locais de trabalho.

Ao desempenhar as tarefas em um trabalho em grupo, individuos compartilham informagées
a respeito do contexto e dos procedimentos que executam. Esse conhecimento ¢é util em
tarefas desempenhadas pelo grupo, como por exemplo, em reunides ou no desenvolvimento

de projetos.

Grupo ¢ uma entidade que tem vida prépria e define seus préprios padroes de comportamen-
to, e nao ¢ apenas um conjunto de pessoas com interesses comuns. A Memoria de Grupo é
fortemente influenciada por fatores sociais. Alguns fatores ctiticos para estabelecimento da
Memoéria de Grupo afetam como o conhecimento do grupo ¢é estruturado, como se desen-
volve e evolui ao longo do tempo. Dentre os mais importantes, podemos citar: o contexto
organizacional ou contexto do grupo, a heterogeneidade dos membros do grupo, a confianga
nas relagoes interpessoais, e utilizagdo de sistemas colaborativos.

13.6 Sistemas colaborativos para Memdria de Grupo

Sistemas colaborativos atuam na Gestao do Conhecimento e na construcio da Memoria de
Grupo. Auxiliam o processo da construgdo do conhecimento, sua distribui¢do e aplicagdo.
Sdo estratégicos para apoiar a tomada de decisdo e tornam mais efetivo o trabalho em grupo
e a comunica¢io entre os individuos. Os sistemas colaborativos tém papel importante na
Gestdo do Conhecimento ao fomentarem a cultura de colaboracdo ao conectar pessoas e
possibilitar o compartilhamento do conhecimento, e por potencializar os resultados obtidos
pelo grupo.
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A criagdo e utilizacio da Memoéria de Grupo nio se restringem apenas as empresas. A
aplicagdo de técnicas, processos e ferramentas de apoio a Gestdo do Conhecimento pode
também melhorar o desempenho e atuagio das organizacdes no contexto académico e
cientifico, em universidades e institui¢des de ensino ou pesquisa. Universidades, centros
de pesquisas e demais instituicoes académicas e cientificas tém por objetivo a criacdo e a
disseminacao de conhecimento, e por isso a criagdo de uma fonte de conhecimento comum
— a Membéria do Grupo — suportada por sistemas colaborativos pode trazer bons resulta-
dos, tanto para a Ciéncia como um todo, como para a Institui¢ao e para as pessoas que 1a
estudam ou trabalham.

A colabora¢ido em ambientes cientificos ¢ mais restrita e ocorre entre um pequeno nimero
de pessoas que atuam em um mesmo grupo, pesquisando itens especificos do dominio de
atuacido. As fontes de conhecimento das instituicGes de ensino e pesquisa ndo devem ficar
associadas exclusivamente as pessoas que detém o conhecimento critico, mas sim devem ser
distribuidas entre os membros da equipe de pesquisa, professores, alunos, colaboradores e
todos os envolvidos na cadeia de valor. Sistemas colaborativos apoiam a comunicacio e a
troca de ideias e experiéncias, o que facilita ¢ incentiva as pessoas a se unirem, a participarem,
a tomarem parte em grupos ¢ comunidades e a renovarem seus conhecimentos.

Memoria de Grupo tem papel importante no processo de “combinar o que sabemos” (co-
nhecimento individual) com a busca e recuperagiao do conhecimento disponivel no ambiente
coletivo (conhecimento coletivo). F comum que os especialistas que possuem competéncias
em determinadas areas de conhecimento sejam os disseminadores de conhecimento dentro
do grupo e, até mesmo, sejam os responsaveis por definir que tipo de informacio ¢é relevante
para ser armazenada como Memoria de Grupo.

Criagédo do Conhecimento

Construgao da
__________ Memoria de g
Grupo

Memoéria de Grupo 7y

I

Interagdo com a

Memoéria de Grupo Y
Aquisicao e
—> Gestao do Conhecimento - —- Desenvolvimento

do Conhecimento

Interagéo com o

Usuario Sistema A
! ‘
Disseminacao e
D —————————— Compartilhamento [«
L— do Conhecimento

Sistemas Colaborativos
Figura 13.3 Criacdo da Meméria de Grupo
Conforme representado na Figura 13.3, o desafio para o desenvolvimento da Memoria de

Grupo ¢ criar uma estratégia de Gestdo do Conhecimento apoiada por sistemas colaborati-
vos. O objetivo é minimizar o esfor¢o para compartilhamento do conhecimento critico sem
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reduzir a capacidade que cada um possui dentro de seu universo de meméria individual de
gerenciar e localizar suas informac¢des de maneira eficiente em prol do trabalho em grupo.

Cortrelacionando a Figura 13.3 com os processos de conversao do conhecimento, observa-
se que a0 organizarmos a base do conhecimento, estamos transformando o conhecimento
tacito em explicito, o que corresponde a fase de externalizagao. Esse conhecimento explicito
pode ser combinado (fase de combinag¢io) com o conhecimento coletivo incrementando a
base de dados que compde a Meméria de Grupo. A fase de internalizagdao consiste na aquisi-
¢ao do conhecimento disponivel e explicitado na Memoria de Grupo, utilizagdo e desenvolvi-
mento (aprendizado) desse conhecimento. A fase de socializagdo consiste na comunicagao e
no compartilhamento do conhecimento pelos membros do grupo. Os sistemas colaborativos
apoiam a Gestdo do Conhecimento em cada uma dessas fases ao garantir a comunicagio e
codificagdao do conhecimento que compdem a Memoria de Grupo.

13.7 O papel dos sistemas colaborativos na Gestao do Conhecimento

Como suporte a Memoria de Grupo, os sis-

temas colaborativos disponibilizam um repo- SISTEMAS COLABORATIVOS =
sitério comum de informag¢des minimamen- SISTEMAS DE INFORMAGAO +
te estruturadas e relacionadas ao contexto USUARIOS + PROCESSOS

compartilhado pelo grupo. Quando integra-
dos ao Bancos de Dados, possibilitam que o
conhecimento seja armazenado, indexado e

Na Gestao do Conhecimento, os sis-
temas colaborativos devem set consti-
tuidos por trés partes: uma cole¢io de
sistemas, grupos de usuarios e proces-
sos de trabalho que reproduzem as ati-

classificado. Muitas organiza¢bes gerenciam
o conhecimento por meio de sistemas de
téruns, wikis, weblogs, meetingware, social
bookmarking, sistemas de recomendagoes,
folksonomia entre outros tipos de sistemas

vidades de uma organizacio. Essas trés
partes do sistema devem operar em

: harmonia (Gunnlaugsdottir, 2003).
colaborativos.

E necessario organizar a base de conhecimento para possibilitar acesso, reutilizacdo e efetiva
gestao. Por meio da gestdo do conhecimento envolvido nas intera¢Ges entre os membros do
grupo, os sistemas colaborativos ddo suporte a comunicacio, troca, captura, disseminagdo e
criacio de novos conhecimentos.

Sistemas colaborativos, por si s6, ndo garantem que os membros de grupos ou organizagdes
trabalhem de forma colaborativa e compartilhem seus conhecimentos. Sistemas colabora-
tivos resolvem os problemas tecnoldgicos relacionados a comunicacdo e colaboragio entre
os grupos. Sua efetiva aplicacio depende dos fatores facilitadores como lideranca, cultura
organizacional, mediacdo e recompensa, além das Tecnologias de Informagio ¢ Comunica-

¢ao (TICs).

Sistemas colaborativos movimentam a espiral do conhecimento (Figura 13.1). Mesmo os
sistemas simples como bate-papo, possibilitam a conversiao do conhecimento tacito em expli-
cito. Embora existam sistemas com suporte a audio e video, a forma escrita ainda predomina
nos meios de comunica¢io mediada por computador, é a forma dominante de externalizacio
e conversao do conhecimento nos sistemas colaborativos.
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COMPONENTES FUNCIONAIS BASICOS DOS SISTEMAS COLABORATIVOS

Para apoiar a Gestao do Conhecimento nas organizagdes e entre grupos, os sistemas
colaborativos devem conter cinco componentes funcionais basicos (Gunnlaugsdottir,

2003):

e Captura. O sistema deve fornecer meios para capturar informagdes e
conhecimento.

* Organizac¢do. Para serem acessiveis, as informagoes e o conhecimento devem
ser organizados e classificados (indexados).

* Disseminagdo e Busca. O sistema deve fornecer e possibilitar a busca pela
informagio/conhecimento.

* Colaboragao. O sistema deve possibilitar que os usuarios enviem mensagens,
participem dos fluxos e rotinas de trabalho, agendem reunides e compromissos,
contribuam com debates, aprendizado e geragao de novas ideias e
conhecimento.

* Refino. O sistema deve empregar os principios da taxonomia de classificagio e
possibilitar que os usudrios analisem de diferentes formas e refinem o conteido
da base de conhecimento.

Quando uma organizag¢io ou grupo decide desenvolver um Sistema colaborativo para apoiar
a Gestdo do Conhecimento e a0 mesmo tempo impulsionar a Meméria de Grupo, deve con-
siderar as seguintes atividades:

¢ Identificacio do conhecimento critico e das fontes internas e externas de conhecimento
necessarias a0 bom desempenho do grupo e execugao do trabalho colaborativo.

* Deteccio das lacunas de conhecimento a partir da comparag¢do entre o desempenho do
grupo e os resultados alcan¢ados.

* Identificacio da estrutura de Gestao do Conhecimento: pessoas, processos e tecnologia.

* Definicao estratégica, institucionaliza¢io e documentagio da infraestrutura de Gestao
do Conhecimento.

* Coleta de fatos e relacionamentos sobre o dominio do conhecimento critico para os
grupos de trabalho.

* Identificacdo e mapeamento das habilidades e experiéncias profissionais dos
especialistas.

As Tecnologias de Informagao e Comunica¢io (TICs) possibilitam a geréncia e classifica-
¢ao do conhecimento explicito. O desafio ¢ apoiar a externalizagao do conhecimento tacito,
extrair conhecimentos dos individuos e possibilitar o compartilhamento nos processos de
socializacio. E crescente o incentivo 4 melhoria dos sistemas colaborativos no suporte aos
processos ligados a captura do conhecimento tacito, pois este tipo de conhecimento repre-
senta a maior porcao do capital intelectual contido nas organizagoes.
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13.8 Exemplos de sistemas colaborativos

Quando pensamos em colaborar, compartilhar e disseminar conhecimento, o primeiro sistema
colaborativo que nos vem a cabega ¢é o correio eletrénico. Como o uso esta disseminado, é por
meio do correio eletronico que geralmente se inicia o processo de Gestao do Conhecimento.
E usado para registrar ¢ documentar as atividades desenvolvidas pelos membros de um grupo,
conectar pessoas, trocat e criar conhecimento. Categorizar mensagens por meio de palavras-
chave no campo “assunto” ¢ uma agao simples, mas de grande importancia para a Gestdo do
Conhecimento, pois cria uma taxonomia comum a todos os membros do grupo e auxilia na
organizacio, recupera¢do e o reuso da informacio e conhecimento compartilhado.

Hoje em dia, é crescente a busca por melhores resultados a partir de novas modalidades de
trabalho em grupo. As organizagdes criam novos espagos para compartilhamento de conhe-
cimento. Quanto mais ampliamos nossa capacidade de trabalhar em grupo, mais podemos
nos beneficiar da complementa¢io de nossas capacidades. A colaboracdo possibilita a coor-
denagao de conhecimentos e de esforcos individuais e a interagdo entre pessoas com enten-
dimentos, pontos de vista ¢ habilidades complementares.

A criagao e manuten¢do da Memoria de Grupo dependem da utilizagio de uma estratégia
eficaz para Gestdo de Conhecimento. Ao mesmo tempo, a definicdo dos sistemas colabora-
tivos depende das necessidades do grupo ou da organiza¢do. Um grande desafio da Gestdao
do Conhecimento ¢ a identificacdo de que tipo de conhecimento é critico e essencial para o
desempenho dos grupos e da organizacio.

Podemos citar exemplos de sistemas colaborativos que facilitam a externalizagdo e o comparti-
Ihamento do conhecimento: corteio eletronico, lista de discussio, férum, CSCA (Computer Su-
pported Collaborative Argumentation), mensagem instantanea, bate-papo, audio e videoconfe-
réncia, teleconferéncia, telefone, agenda, repositorio de documentos, reunies virtuais, suporte
a decisao, coautoria de documentos, fluxo de trabalho (workflow) e geradores de formularios.

Uma maneira eficiente de apoiar a troca do conhecimento tacito e os processos de socia-
lizacdo em uma organizagdo é via intranet, pois oferece a funcionalidade de busca e uma
biblioteca de contetdo classificado, e também agrega caracteristicas como comunidades de
interesse, grupos de discussdo em tempo real e personalizagdo do conteudo, de acordo com
a especificagio do usudrio.

Para apoiat os processos de combinacdo do conhecimento, um exemplo é o Gerenciamento
Eletrénico de Documentos (GED) que atua como repositério do conhecimento explicito e
possui recursos para ordenar, categorizar e estruturar informagao.

Os foéruns de discussdo estdo sendo amplamente utilizados pelas empresas, institui¢oes de
ensino e grupos de trabalho para garantir a troca de informacoes e conhecimento, princi-
palmente daqueles que trabalham juntos mas encontram-se fisicamente distantes. Podem ser
direcionados a um grupo de especialistas ou abertos a participagdo de todos. Possibilitam o
debate e a identificagio de melhores praticas, ideias, resolugao de problemas e geracdo de
novo conhecimento. Sao utilizados também como sessdes onde especialistas sio convidados
a participar de discussbes orientadas a solu¢io de um problema ou tema especifico. Neste
caso, os foruns possuem um mediador que orienta as discussoes e possui um prazo para o
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inicio e o término da discussdo. Os resultados da troca de conhecimento nestes féruns repre-
sentam desde pequenas melhoras operacionais até a geragiao de novas ideias e solugdes que
levam as empresas a lucrarem mais.

Outro tipo importante de sistema de informagio para a Gestao do Conhecimento e organi-
zagdo da Meméria do Grupo € o hipertexto. No hipertexto, as informagdes sdo associadas
ao espaco compartilhado entre os individuos ou membros de um grupo. As ligagdes que
originaram o documento sao explicitadas. Com isto, sdo preservados o contexto de criagao do
conhecimento — ora explicito — e as intera¢des que o originaram, facilitando o entendimento e
a posterior recuperacdo. A Memoria do Grupo passa a ser formada pelo conhecimento em si
e pelas redes de informacdes compostas pelo contexto: fatos, hipdteses, restricdes, decisoes,
argumentos, significados dos conceitos.

Os sistemas de aprendizagem tém sido usados com sucesso em varias organizagdes ¢ ins-
tituicGes de ensino. Estes sistemas colaborativos tém o objetivo de capacitar e desenvolver
individuos e grupos dispersos geograficamente, complementar a¢bes presenciais, construir
e compartilhar conhecimento. A evolu¢io dos recursos tecnolégicos e de comunicagio tem
proporcionado a criagiao de solu¢Ses educacionais inovadoras. Varios servigos sio combina-
dos — como redes sociais, férum e video-conferéncia — na criacdo de sistemas que fortalecem
ainda mais o aprendizado e a construcdo do conhecimento.

EXERCICIOS

13.1 A cria¢do do conhecimento ocorre pela interagao entre os individuos e pela “conversio
do conhecimento” ticito em explicito. No ambiente de trabalho, individuos executam
atividades que continuamente convertem conhecimento. Dé exemplos de situagoes roti-
neiras de trabalho relacionadas a cada um dos processos de conversiao do conhecimento:
socializacio, externalizacdo, internalizacao e combinacao.

13.2 Para cada processo de conversio e meio para criagao de conhecimento listados a seguir,
existem sistemas colaborativos e de informagio que incentivam o aprendizado individual,
expandindo-o e auxiliando na composi¢ao da Memoria de Grupo. Para cada processo
de conversio, indique uma funcionalidade ou servico que possa ser implementado num
sistema colaborativo para apoiar o processo:

PROCESSO DE
- MEIO FUNCIONALIDADE OU SERVICO
CONVERSAO ¢
Socializacio Aprendendo com outras pessoas
Externalizacio Documenta(;.io, clftssiﬁcagﬁo,
codificacio
L Conceitos, formacao de rede,
Combinacao .
colabotracao
L Aprendendo através da leitura e
Internalizacio .
observacao
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13.3 Reflita sobre a importancia dos sistemas colaborativos na formacdo da Memoria de
Grupo. Liste 3 argumentos que apoiam o uso de sistemas colaborativos para a Gestio do
Conhecimento na criagdo da Memoria de Grupo.

13.4 Liste 3 vantagens que grupos ¢ organiza¢oes obtém ao compor e utilizar Meméria de
Grupo em detrimento apenas da utilizacio de conhecimento e talento individuais.

13.5 “O capital intelectual esta relacionado a experiéncia dos individuos”. A partir dessa
afirmacio, escreva a principal influéncia da Memoria de Grupo no capital intelectual de
uma organizagao e vice-versa.

LEITURAS RECOMENDADAS

* Gestdo do Conhecimento (Nonaka e Takeuchi, 2010). Os autores conceitualizam a Gestao
do Conhecimento sob a ética dos paradigmas atuais da sociedade e avaliam a gestdo
organizacional a partir da perspectiva do conhecimento.

¢ Shared Information, Cognitive Load, and Group Memory (Tindale, 2002). Este artigo
aborda e quantifica a influéncia do “conhecimento comum” na Gestio do Conhecimento e
nos processos desempenhados por grupos colaborativos.

* Working Knowledge: How Organizations Manage What They Know (Davenport e
Prusak, 2000). Os autores defendem que tecnologias de informagao e comunicagao sao
apenas um meio para apoiar o compartilhamento do conhecimento. A garantia da criacdo
de conhecimento esta na mudanca de cultura e na motivacao dos ‘trabalhadores do
conhecimento’.

¢ Inteligencia Organizacional e Competitiva (Tarapanoff, 2001). Esta obra oferece um
bom referencial teérico sobre o que é Gestao do Conhecimento, o valor da informagao
e da importancia dos sistemas de informagio para a tomada de decisdes. Sua leitura ¢ um
bom exercicio para avaliar como os sistemas colaborativos auxiliam no monitoramento,
captura e criagao das informagoes vitais para a construgdao de uma organizagio inteligente e
competitiva.
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