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Resumo:

As tecnologias da informagdo e comunicacdo elevaram o conhecimento e a informagéo para o centro
dos processos organizacionais. Com isso, surgiu a necessidade de controlar o fluxo de conhecimento e
informacdo gerados nas organizagdes buscando tornar os conhecimentos individuais em coletivos.
Nesse cendrio, as tecnologias da informacdo e comunicagéo se destacaram como grandes aliadas dos
processos de gestdo do conhecimento, assegurando novas relagdes de trabalho e novos comportamentos,
bem como, a sustentacdo, armazenamento e distribuicdo das informacGes coletadas. Sendo assim, 0
objetivo desse artigo €, por meio de uma revisao bibliogréafica, mostrar a importancia das ferramentas
de tecnologia da informagdo como apoiadoras dos processos de gestdo do conhecimento.

Palavras chave: Organizacdo do conhecimento, Tecnologia da Informagédo, Controle do fluxo de
informacdes.

The use of technological tools in knowledge management processes

Abstract

The information and communication technologies have raised the knowledge and information to the
center of organizational processes. Thus, became necessary the control the flow of knowledge and
information generated by organizations transforming the individual knowledge in collective. In this
scenario, information technology and communication stood out as a great allies of knowledge
management processes, ensuring new working relationships and new behaviors, as well as the support,
storage and distribution of information collected. Therefore, the aim of this article is through of a
literature review, to show the importance of information technology tools as support of knowledge
management processes.

Key-words: Knowledge organization, Information technology, Control the flow of information.

1. Introducéo

As tecnologias da informagdo e comunicacdo (TICs) possibilitaram o surgimento de uma
sociedade alicercada em informacéo e conhecimento (CASTELLS, 1999). Consequéncia direta
disso foi um mundo imerso em um grande fluxo de informagdes, com o conhecimento como
um “recurso flexivel, fluido, sempre em expansido ¢ mudanga” (HARGREAVES, 2003, p. 33).

Essas mudangas impactaram diretamente as empresas que passaram a considerar o
conhecimento como um de seus principais ativos, agregando, consequentemente, valor aos
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produtos e servigos (CARVALHO, 2003). No entanto, para fazer diferenca na organizagao e,
possivelmente, gerar inovagao e vantagem competitiva o conhecimento precisa estar disponivel
no ambiente organizacional e aliado ao modelo de gestao da organizacéo.

As organizagdes que conseguem compreender a importancia do conhecimento, bem como ele
pode ser utilizado para beneficio proprio, sdo capazes de produzir novos conhecimentos,
determinantes de novas competéncias, habilidades, produtos ou servigos, levando ao
aperfeicoamento dos processos internos e ao alcance dos objetivos pre-estabelecidos
(FLORIANO; SANTOS; SCHROEDER, 2009).

No entanto, o conhecimento gerado no ambiente organizacional s6 podera ser utilizado se ele
for “objeto da gestdo do conhecimento, caso contrario serd perdido e/ou disperso”
(NASCIMENTO et al., 2016, p. 37). E nesse contexto que a gestio do conhecimento (GC) se
alinha aos processos organizacionais, funcionando como uma ferramenta que ajuda a empresa
a compreender como o conhecimento é criado, onde esta armazenado, como pode ser
recuperado e compartilhado (SOUSA, 2014).

Nascimento et al. (2016) salientam que a sociedade do conhecimento exige que a informacdo e
conheciemento sejam valorizados, pois os ambientes organizacionais sdo “mutaveis, dindmicos
e complexos”. Enfatizam ainda que os dados, informag¢des ¢ conhecimentos presentes no
ambiente organizacional podem, se utilizados de maneira correta, garantir inovagéo e vantagem
competitiva frente aos concorrentes.

A gestdo do conhecimento pode ser definida, segundo Dalkir (2011), como a coordenagéo
deliberada e sistémica das pessoas, tecnologias, processos e estrutura organizacional de forma
a agregar valor por meio da reutilizacdo e inovacdo. Essa coordenacdo é alcancada por meio da
criacdo, compartilnamento e aplicacdo do conhecimento, assim como, por meio da alimentacao
de valiosas li¢cbes aprendidas e melhores praticas na memdria organizacional de forma a
promover aprendizagem organizacional continua.

Segundo Gaspar et al. (2014), atividades relacionadas a GC buscam a transformacdo do
conhecimento em ativos direcionados para um crescimento continuo e sustentavel da
organizacdo. No entanto, para que isso aconteca é necessaria a utilizacdo de algumas
ferramentas capazes de identificar e atualizar os conhecimentos nas praticas individuais e
coletivas da organizacdo (GONCALVES; VASCONCELOS, 2011).

Dentre essas ferramentas destacam-se as fundamentadas nas TICS, fornecendo subsidios as
praticas de GC, proporcionando as organizac@es a captura, compartilhamento e armazenamento
do conhecimento (SOUSA, 2014). Gongalves; Vasconcelos (2011) destacam que essas
ferramentas ajudam a identificar e atualizar os conhecimentos nas préaticas individuais e
coletivas da organizacéo

A relacdo entre TICs e GC deixou evidente que o “gerenciamento do conhecimento” vai além
da criacdo de uma base de dados central composta por contetidos que mostram a repeti¢éo de
experiéncias passadas ou de informacdes existentes nas organizagdes, sendo preciso também, a
conciliagdo entre os recursos tecnoldgicos e os conhecimentos pessoais com a finalidade de
obter, reter e utilizar conhecimento das mais variadas fontes (MOLLERSTRAND, 2003).

Portanto, com o objetivo de alcancar o melhor resultado possivel por meio da cria¢do de novos
conhecimentos baseados na renovacao e atualizacao das informagdes, as organizagdes adotaram
ferramentas baseadas nas TICs para embasarem seus processos de GC.

A proposta deste artigo é, portanto, por meio de uma revisao bibliografica mostrar a importancia
das ferramentas de T1 como apoiadoras dos processos de GC nas organizacdes.
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Porém, para entender essa relacdo, o artigo conta com além da sessdo introdutéria com mais
quatro sessfes. A sessdo subsequente traz uma abordagem sobre as mudancas geradas pela Tl
nos ambientes organizacionais como um todo. A terceira sessdo contempla a importancia da
GC nos ambientes organizacionais. A quarta sessao relaciona o uso das ferramentas de TI nos
processos de GC e a quinta, e Ultima sessdo, traz as consideraces finais.

2. A Tl no cenario das organizacoes

O desenvolvimento e expansdo das TICs no cenario mundial aumentou as op¢des e demandas
tecnoldgicas (ALBINO et al., 2013), desencadeando mudangas nos processos e atividades
organizacionais. Esse cendrio exigiu uma nova postura das organizacdes que precisaram ser
mais “pro-ativas, apoiando a criagio e reutilizagio do conhecimento” (CRESCENCIO et al.,
2015, online).

Ribeiro Neto (1999) no final da década de 90 ja afirmava que a introducdo da TI no ambiente
organizacional havia provocado mudancas profundas na estrutura organizacional, nas relac6es
de trabalho, no perfil do trabalhador e na cultura da organizagdo. Hoje, 17 anos depois,
verificamos que a TI realmente alterou os processos organizacionais, fornecendo inimeras
ferramentas de gestdo, automatizando processos e facilitando a comunicacdo entre o0s
individuos.

Pode-se dizer que a Tl desencadeou novas possibilidades de comunicacdo e de negdcios e
modificou a maioria dos processos. Dificil encontrar uma organizacdo que ndo utilize pelo
menos um computador para elaborar suas tarefas mais simples, tais como a elaboracgdo de
relatorios e planilhas, acessar a internet ou o e-mail para se comunicar com clientes e
fornecedores ou, ainda, 0 uso de sistemas, por exemplo, para controle de estoques e 0 uso de
um banco de dados para armazenar seus documentos.

Em 1999 Ribeiro Neto chegou a conclusdo com sua pesquisa de que o uso das tecnologias no
ambiente organizacional gerava uma certa resisténcia, pois elas eram vistas como ameacas a
posicOes estabelecidas. No entanto, hoje o uso da TI se tornou Util e necessario, contribuindo
para eficacia, eficiéncia e sustentabilidade dos processos organizacionais (CARVALHO,
2010). Santos (2007, p.18) destaca que “o correto funcionamento da TI adaptado as
necessidades da empresa constitui a base para incrementar sua competividade e adapta-las as
regras do mercado”.

A TI desencadeou nas organizacdes uma nova dinamica de competitividade e produtividade,
possibilitando aos gestores a disponibilizacdo e utilizacdo de informacGes para a tomada de
decisdo estratégica, tatica e operacional, promovendo uma integracdo maior entre os fatores
organizacionais e minimizando a incerteza, impreciséo e o improviso (FEEL; DORNELAS,
2015).

Costa; Moura; Luna (2009) destacam que a boa usabilidade das ferramentas tecnoldgicas
contribuem para um melhor uso do conhecimento organizacional, possibilitando facilidade na
localizac&o e no compartilhamento de alguma informacao caso ela exista.

Castells (1999) observa que as ferramentas da TI “ndo sdo apenas ferramentas para se aplicar,
mas processos para desenvolver”. Destaca ainda que a mente humana, pela primeira vez na
historia “¢ uma forca produtiva direta, ndo apenas um elemento decisivo do sistema de
producao”. O que estd em evidéncia agora, segundo Carvalho (2010), sdo as capacidades
cognitivas dos homens e ndo mais a forca bruta.

Essa dltima afirmagdo deixa claro que o ‘“conhecimento” é o ativo direcionador das
organizagodes, e este precisa ser “gerenciado” minuciosamente, de forma que, ndo se perca.
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Nesse &mbito, a proxima sessdo mostra a importancia da GC para as organizacgdes e o seu papel
em relagcdo ao conhecimento.

3. A GC para as organizagoes

Cada vez mais as organizagdes tem considerado as praticas de GC importantes para garantir a
“consisténcia dos seus processos e a geracdo de inovacao” (RODRIGUES; GRAEML, 2013,
p.132). Nascimento et al. (2016) destacam que as organizagdes estdo inseridas em um cenario
de constante mudanca e precisam de modelos e processos que possibilitem aos individuos o
acesso a informagé&o.

No entanto, o conhecimento para ser Gtil a organizacao ndo pode estar retido e focalizado nos
individuos que a compde, ou seja, o conhecimento do individuo deve ser transferido por meio
de informacdes para o coletivo, tornando-se, dessa maneira, disponivel para todos (MOREIRA,
2005). Tonet; Paz (2006) destacam que essas informacOes devem ser utilizadas com a
finalidade de criar novos conhecimentos, tanto no &mbito individual como organizacional.

Ao abordar a geracdo de novos conhecimentos, Uriarte (2008) destaca que esta depende da
interacdo entre conhecimentos tacitos e explicitos para acontecer, pois ambos integram o
conhecimento organizacional e se complementam. Portanto, a troca de informacdes entre os
individuos no contexto organizacional garantem a manutencdo das atividades diarias e a
resolucéo de problemas que venham a surgir (CISNE; KANEOYA; SANTOS, 2015). Brito;
Oliveira; Castro (2012) salienta que essa interacdo esta baseada em um ciclo continuo, onde o
individuo é o criador, o grupo o sintetizador e a organizacdo a amplificadora do conhecimento.

King (2009) afirma que é tarefa da GC assegurar que o conhecimento individual (conhecimento
tacito) seja explicitado de alguma forma dentro da organizagdo, por meio, por exemplo, de
documentos, relatorios, patentes, manuais, repositorios eletrénicos, entre outros. Nesse sentido,
ele caracteriza a GC como “o planejamento, organiza¢dao, motivagdo e controle das pessoas,
processos e sistemas” (KING, 2009, p. 4, traducéo nossa).

No que diz respeito ao gerenciamento do conhecimento, Nascimento et al. (2016), afirma que
a GC propicia o fluxo das informac6es e recursos, apoiando as diferentes acdes desempenhadas
pelos pelos individuos no ambiente organizacional, como por exemplo, a tomada de decisdo
que, a partir das informacdes disponiveis, gera resultados mais assertivos.

Para Wiig (1997), é papel da GC buscar compreender, focar e gerenciar a criacdo do
conhecimento de forma sistematica, explicita e deliberada, com foco na eficacia e no retorno
de seus ativos de conhecimento, possibilitando assim, a renovacdo permanente. Nascimento et
al. (2016, p.34) salientam que “o conhecimento gerado no ambiente organizacional precisa ser
gerenciado de modo que possa ser preservado para posterior uso, a fim de subsidiar ac6es
futuras desempenhadas nos diferentes niveis organizacionais”.

Pode-se dizer que a GC fundamenta-se em organizar as informag0es, presentes em cada
individuo e em cada processo, tornando-as comuns a todos, de forma que elas possam ser
utilizadas na resolucéo de problemas com a finalidade de atingir os objetivos da organizacéo
(SHINYASHIKI; TREVIZAN; MENDES, 2003).

Ré et al. (2007) abordam que a implantacao de processos e praticas de GC séo importantes por
disseminarem conhecimento no ambiente organizacional e gerar uma diversidade de produtos,
servicos ou melhorias, interferindo, consequentemente, no desempenho da organizacdo. King
(2009) afirma que isso sO € possivel gragas as metodologias e sistemas desenvolvidos para
suportar o conhecimento organizacional.
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O incentivo da organizagao na incorporacgao e implementacdo dos processos de GC, estimulam
o compartilhamento de conhecimentos tacitos e a documentacao dos conhecimentos explicitos
(SINGHAL; TOMAR, 2016). Nesse sentindo, a passagem da informacéo para o conhecimento
requer um contexto organizado e cabivel de gerenciamento e que possibilite o
compartilhamento das tarefas de trabalho, das experiéncias e das habilidades pessoais entre o
grupo (FREIRE et al., 2012).

Assim, a GC para gerar bons resultados para as organizacGes deve ser utilizada como uma
pratica de intermediacdo de captura, compartilhamento e armazenamento de informacdes,
evitando que o conhecimento dos individuos se perca no ambiente organizacional.

Aliadas a esse processo encontram-se as ferramentas de TI, proporcionando as organizagdes
agilidade, mobilidade e suporte aos processos (MENDONCA et al., 2003), conforme abordado
na sesséo a seguir.

4. O uso de ferramentas tecnoldgicas nos processos de GC

As TICS quando relacionadas a GC funcionam como um suporte, fornecendo as organizagdes,
as ferramentas necessarias para captura, compartilhamento e armazenamento do conhecimento
(NATALE; NEVES; CARVALHO, 2016), aumentando tais atividades e melhorando,
consequentemente, o resultado final da organizacdo (GASPAR et al., 2016).

Paiva (2011, p. 22) ao abordar sobre a relacdo das ferramentas tecnoldgicas e GC destaca que
sem as tecnologias disponiveis atualmente “seria impossivel para as organizacfes gerir
eficazmente seus negdcios” e que “essa ¢ a prova que a tecnologia deve ser identificada como
um componente de valor” e que adiciona valor.

Ao conceituar as ferramentas de GC, Tyndale (2002) destaca que ao suportar a performance
das aplicac6es, atividades ou acdes relacionadas com a criagdo, codificacdo e transferéncia do
conhecimento a implementagdo dos processos do conhecimento é facilitada nas organizacdes.
Para Osinski; Trindade (2015) as ferramentas de GC criam novos conhecimentos baseados na
renovacao e atualizacéo das informacdes.

Ferramentas baseadas em TI facilitam o acesso a informacdo e possibilitam que o0s
colaboradores busquem e descubram com maior rapidez a informagdo de que precisam,
melhorando a comunicacdo externa e promovendo o uso do conhecimento e informacéo
presentes na organizacdo (GONCALVES; VASCONCELOS, 2011). Além disso, as
ferramentas de GC também proporcionam a reducao de custos e a captura do conhecimento
coletivo, gerando inovagdo e, possivelmente, vantagem competitiva (BHAGYALAXMI;
SURVE, 2015).

Tyndale (2002) classifica as ferramentas de GC em 16 categorias, a saber:

o Internet: constitui o sistema de distribuicdo de informacdo da empresa,
proporcionando aos colaboradores acesso aos documentos da empresa;

o Portais Webs: sdo os web sites. Podem fornecer links para diversos outros sites;
o Gerenciamento de contetdo: engloba banco de dados, servidores, sistema de
gestdo de documentos. Categoriza as informacdes para facilitar o acesso;

o Sistemas de gestdo de documentos: utilizados, principalmente, na coleta,
armazenamento e distribuicdo das informacgdes;

o Sistemas de busca da informacgédo: usados para indexar e procurar dados,
principalmente, textos ou formas desestruturadas;

o Banco de dados relacionais: oferecem solucGes simples para aplicagdes que

envolvem objetos e o relacionamento entre eles;
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o Sistemas de publicagédo eletrénica: permitem a distribuicdo da informacéo e
entretenimento em formato digital;
o Sistemas de groupware e de fluxo de trabalho: é uma tecnologia que facilita o

trabalho em grupos. Ajuda a gerir melhor os processos e, consequentemente, 0S
resultados, sejam eles produtos ou servicos;

o Tecnologias de envio: facilita o envio de informac6es para os clientes;

o Agentes: é uma entidade computacional autdnoma, colaborativa e adaptativa.
Ela permite a coleta de informacdes e acessa informacGes de varias fontes;

o Aplicagdes de hesp-desk: permitem que as organizagdes oferecam suporte aos
clientes interno e externo;

o Gestdo de relacionamento com o cliente: visa manter um dos ativos mais
importante das empresas — o cliente;

o Armazenamento de dados: repositorio central de dados comuns para a
organizacao;

o Mineracdo de dados: processo de exploracéo e selecéo de dados;

o Re-engenharia dos processos empresarial: analise dos fluxos de trabalho dentro
e entre as organizacoes;

o Aplicativos de criacdo do conhecimento: incluem aplicaces de brainstroming,

mapas conceituais, mapas mentais e aplicacfes de apoio a decisao;

Um processo de GC ao ser implementado em uma organizagdo deve contemplar essas
categorias apresentadas e o0s gestores devem considerar estas tdo importantes quanto o
conhecimento é para as organizagdes. Quanto mais ferramentas utilizadas, maior a integracao
entre as varias fontes de informacao e maior a base de conhecimento organizacional.

Nascimento et al. (2016, p.42) abordam que o fluxo de informagdes desencadeado pelos
processos de GC “propriciam o acesso e¢ a disseminagdo de informagdes e conhecimentos
projetivos e retrospectivos como um mecanismo de anélise das condigdes atuais em relagdo as
situagOes vivenciadas no passado” podendo atuar também como uma ferramenta de “analise
das condic¢Oes atuais em relagdo as situagdes do futuro”.

E evidente que o apoio das ferramentas de T1 facilitam os processos de GC. Porém, Re et al.
(2007) aborda que os colaboradores ao compartilhar seu conhecimento devem fazé-lo por
meio de um ato voluntario. “A tecnologia isoladamente ndo fara com que a pessoa possuidora
do conhecimento o compartilhe com as outras”, ou seja, “a mera presenca de tencologia nao

criara uma organizaca de aprendizado continuo nem uma empresa criadora do conhecimento”
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p. 171).

Assim, um efetivo processo de GC depende de alguns requisitos, tais como:

A definicdo de politicas de gestdo de pessoal que estimulem as pessoas a se
conectarem entre elas e a realizarem trocas de conhecimento; disponibilidade de
sistemas (tecnologia de informacédo) que facilitem o contato e a troca de idéias entre
as pessoas, sem obriga-las, necessariamente, a disponibilizar suas informacdes e
conhecimento; e uma cultura organizacional que valorize o processo de socializar a
experiéncia e o conhecimento adquiridos (partilhar informacdes; colaboracdo de
pessoas com diferentes habilidades na solugio de um problema) (RE et al 2007, p. 3).

Terra (2005) afirma que a GC e a TI visam desenvolver e implementar programas que
proporcionem integracéo e difusdo do conhecimento. Assim, as empresas podem adotar como
ferramentas tecnologicas de apoio chats, blogs, féruns virtuais, listas de discussdo,
comunidades de prética, redes sociais,entre outros, propiciando aos colaboradores a troca e
aquisicdo do conhecimento. Dessa forma, a tecnologia pode ser vista como uma importante
aliada da GC no que tange em assegurar as novas relagcdes e comportamentos na geragédo de
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novos conhecimentos aos envolvidos.

5. Considerac0es finais

O presente artigo apresentou, por meio de uma revisdo bibliografica, do uso das ferramentas de
TI nos processos de GC. Assim, nota-se que a ascensdo das TICs desencadeou mudangas nos
processos e atividades organizacionais, bem como no resultado final dos produtos e servicos,
que passaram a incorporar o conhecimento como fonte de valor e vantagem competitiva. Nesse
cenario, a informacéo passou a ser uma das principais matéria-prima das organizaces.

As novas relacOes de trabalho foram criadas oportunizando novas formas de interagdo entre os
individuos, como por exemplo, o uso de web conferéncias e a venda de produtos online. Isso
desencadeou um fluxo de informacdo e conhecimento intenso nas organizagOes, elevando,
consequentemente, a necessidade de se “organizar” e “gerenciar” oS conhecimentos criados e
compartilhados.

Nesse sentido, tornou-se funcédo da GC intermediar a captura, 0 armazenamento, a transferéncia
e a aplicacdo do conhecimento individual para o &mbito organizacional, a fim de que nenhuma
informacao se perca e de que todos os colaboradores tenham acesso ao que necessitam, podendo
criar atraves dessas informacdes, novos conhecimentos.

No entanto, os processos de GC somente serdo possiveis se forem subsidiados pelas ferramentas
de TI. Essas ferramentas permeiam a maioria dos processos organizacionais e proporcionam a
interacdo entre os colaboradores, facilitando a troca de ideias e experiéncias.

Conclui-se que os processos de GC embasados pelas ferramentas de Tl permitem uma
dinamicidade no fluxo de informacdes entre os departamentos das organizagdes, possibilitando
a busca por melhores resultados.

Para 0s proximos estudos sugere-se o levantamento das principais ferramentas de TI utilizadas
pelas organizacfes, bem como a analise dos principais setores que as utilizam e a sua relagédo
com as atividades de GC praticadas.
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