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RESUMO

Este trabalho analisa a ferramenta Gestdo do Conhecimento do software mySuite, a
fim de verificar, por meio de conceitos teoricos, se atende aos requisitos basicos de
Gestéo do Conhecimento para empresas. Entender quais s&o 0s requisitos para gerir
uma empresa € vital para que resista as mudancas no mundo corporativo. Pesquisa
de natureza béasica com o intuito de gerar novos conhecimentos, tendo abordagem
qualitativa. Como objetivo o estudo exploratorio e como procedimento busca analisar
por meio de estudo de caso. Para a fundamentacgdo tedrica foi realizada uma busca
no Google Académico e nas obras disponiveis na base dos Enancib da Ancib. Utilizou-
se uma versdo de demonstracdo do software mySuite, onde a conta de usuario
acessada para experimentar a ferramenta Gestdao do Conhecimento foi cedida pela
empresa BraZip. Verificou-se que a ferramenta foi elaborada para suprir necessidades
dos usuarios, mas que ainda assim pode ser aperfeicoada, sugestdes de melhorias

sdo apresentadas durante a analise.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento. Comunicacdo do Conhecimento.

Compartilhamento da Informacéo. Tecnologias de Informacéo e Comunicacéo.



ABSTRACT

This work analyzes the Knowledge Management tool of the software mySuite, in order
to verify, through theoretical concepts, if meets the basic requirements of Knowledge
Management for companies. Understanding which the requirements for running a
business are is vital for it to withstand changes in the corporate world. Research of
basic nature with the aim of generating new knowledge, having a qualitative approach.
As an exploratory study objective and as a procedure, it seeks to analyze by means of
a case study. For the theoretical basis a search was made in Google Academic and in
the works available in the base of Enancib of Ancib. A demonstration version of the
mySuite software was used, where the user account accessed to try the Knowledge
Management tool was provided by the company BraZip. It was verified that the tool
was designed to meet users needs, but can still be improved, suggestions for

improvements are presented during the analysis.

Keywords: Knowledge Management. Communication of Knowledge. Information

Sharing. Information and Communication Technologies.
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1 INTRODUCAO

A Ciéncia da Informacdo compreende o estudo do processo de transformacao
de dados e informacdo em conhecimento, a Gestdo do Conhecimento (GC) é o
processo para criacdo, compartihamento e pratica do conhecimento nas
organizacdes. Existem diferentes instrumentos que proporcionam a aplicacdo de
projetos e processos de GC, os quais auxiliam no desenvolvimento das empresas.

Diversos softwares no mercado que auxiliam no gerenciamento de empresas,
gque amparam a gestdao e comunicacdo em um ambiente empresarial. Tendo em
muitos casos recorrer a ferramentas de GC para se mantenham eficientes e
competitivas no mercado. Nesse contexto, a empresa BraZip cria e comercializa
softwares de gerenciamento, dentre eles destaca-se o software mySuite, um modulo
de que se integra com outros médulos em um ERP*.

O objeto de estudo sera o recurso GC do software mySuite, embasado na
literatura séo identificados os requisitos do software para uso de ferramenta de GC
em empresas. Fez-se uma leitura dos textos de forma a identificar os elementos
necessarios que deveriam ser disponibilizados em uma aplicagcéo, esses requisitos
sao tabulados para comparacao e analise no software em estudo.

Quanto a metodologia da presente pesquisa € de natureza basica, tem
abordagem qualitativa, objetivo do estudo exploratério e como procedimento o estudo
de caso. Buscou-se identificar pela literatura os requisitos de GC, o texto utilizado
serviu como embasamento para realizar a analise da ferramenta do software.

O trabalho apresenta o conceito tedrico de GC, exibe outros softwares
voltados para GC e em seguida apresenta o recurso com esse fim do software
mySuite. As ferramentas do recurso séo evidenciadas por meio da literatura e de uma

versao de demonstracao, e finalmente analisada conforme as ideias dos autores.

1 Enterprise Resource Planning. Softwares que cuidam de todas as operagdes diarias de uma empresa,
integrando em um sistema de informacdes.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Atualmente as empresas tem cada vez mais a necessidade de investir na GC,
para resistir e inovar no mundo corporativo. Desta forma investem no uso e otimizagao
do capital intelectual para gerar novos resultados, pois a necessidade de informacao
imediata e precisa € cada vez mais necessaria para uma gestdo estratégica e
operacional dentro das organizagbes. O conhecimento das empresas ndo esta
disponivel somente nos conhecimentos registrados, mas também no conhecimento
tacito das pessoas.

Algumas empresas de software desenvolvem ferramentas para facilitar a
socializacdo, internalizacdo, combinagcdo e explicitagdo do conhecimento, nesse
contexto, existe um interesse de como se constroem ferramentas para esse fim. A
BraZip comercializa um aplicativo voltado para a GC nas empresas. De forma a
compreender as contribuicbes de um software na GC, pretende-se responder a
seguinte pergunta: de que forma a ferramenta Gestao do Conhecimento do software
mySuite atende os requisitos de gestao do conhecimento nas empresas?

1.2 OBJETIVOS

Esta parte apresenta os objetivos geral e especificos deste projeto.

1.2.1 Objetivo geral

Analisar a aplicabilidade dos conceitos teéricos de gestdo do conhecimento

no mysSuite.

1.2.2 Objetivos especificos

a) identificar na literatura os requisitos de gestado do conhecimento;
b) identificar os recursos do software para uso de ferramenta de gestdo do
conhecimento em empresas;

c) analisar os recursos de software na gestdo do conhecimento.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A Ciéncia da Informacéo esta sendo cada vez mais relevante para o universo
empresarial, para Amaral (2015), atestar a Ciéncia da Informag&o como legitima na
area de conhecimento e também como ciéncia € fundamental e uma verdadeira
conquista porque a consagra, lhe atribui um status cientifico e lhe da credibilidade
quanto as pesquisas e teorias, ao contrario do que ha muito tempo vém ocorrendo em
outras areas.

E fundamental que uma empresa, para se manter eficiente e competitiva no
mercado, que entenda das necessidades dos seus clientes. Atualmente as empresas
nao estdo mais se fechando em um casulo para trabalhar e melhorar apenas
internamente, uma pesquisa direcionada nos clientes sobre um recurso especifico
mostra tanto a satisfacdo do cliente em relacdo ao sistema, quanto a relevancia.

Por isso tudo, antes € necessario analisar elementos conceituais e teoricos
para fundamentar o conhecimento na prestacéo de servigos informativos a partir de
novas diretrizes que venham a ser desenvolvidas em estudos teoricos.

Outra motivacdo, € oriunda de cunho pessoa, onde trabalho na area de
marketing, desde empresas de pequeno porte até industrias multinacionais, percebi
gue ocorre 0 mesmo tipo de dificuldade nas organizacdes, a falta de comunicacéo
interna e a divergéncia de informacdes. Esses problemas acabam comprometendo a
eficiéncia de sua producéao, logistica, prestacdo de servi¢os, o prazo de entrega dos
produtos e as vezes até gerando conflito entre os colaboradores, que entédo finalmente
acaba prejudicando o cliente.

Nesse sentido, parte do pressuposto que entender quais sdo 0s requisitos
necessarios para gerir a informacao e comunicacao interna de uma empresa por meio
de producdes intelectuais é importante.

Uma empresa precisa entender suas caréncias tanto na pratica quanto na
teoria, para posteriormente analisar se um software fornece as ferramentas
indispensaveis para uma boa organizacdo. Ou seja, antes de pensar 0s motivos das
empresas utilizarem ou ndo um software com a ferramenta GC, é preciso analisar se

um software especifico cumpre com as exigéncias basicas de gestao.
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2 CONTEXTO DO ESTUDO

A BraZip Tecnologia € uma empresa brasileira que tem como misséo gerar
solugbes completas e inspirar pessoas com tecnologias inovadoras, que contribuam
para o melhor desenvolvimento de suas empresas. Fundada em 1997, hoje a empresa
possui em sua carteira mais de trinta e cinco mil clientes em mais de dez paises.
Possui cinco softwares principais anunciados em seu site para prestacao de servicos:
mySuite, Bambuno, Cobranca, Scrum e o Mailer; dentre eles o mySuite foi estudado
neste trabalho. O sistema mySuite conta com um recurso chamado Gestdo do
Conhecimento, o qual é alugado por mais de cinco mil empresas para utilizacédo tanto
interna quanto externa em mais de dez paises como estratégia de negdécio para alinhar
as areas funcionais.

O objetivo desse recurso atualmente indispensavel € centralizar as
informacBes sob a forma de arvore de conhecimento, onde poderdo ser incluidos
textos, imagens, documentos, perguntas mais frequentes e padronizacdes. As
empresas geralmente buscam melhorar suas estruturas organizacionais para que
possam acelerar suas tramitagdes tanto internas quanto externas, com o passar dos
anos a gestéao da informacédo e do conhecimento passou a fazer parte das empresas
como tecnologia fundamental assim como a utilizacdo da internet.

Conforme informacBes extraidas de Brazip (2018b), a empresa exerce
atividade no ramo da tecnologia da informacao que desenvolve softwares, dentro dos
principais destacam-se no Quadro 1, "Bambuno”, de gestéao financeira para micro e
pequenas empresas que realiza toda a gestdo financeira em um dnico sistema,
"Cobranca", que serve para emissdo, impressao e envio de boletos bancérios e
gerenciar carteira de clientes; "Scrum”, para planejamento e gerenciamento de
projetos baseado na metodologia scrum; "Mailer, para gerenciamento de contatos e
listas inteligentes; sendo o "mySuite" um desses softwares produzido para trazer
solugdo de gestdo da informacdo e comunicagdo para as empresas comportando
varias ferramentas que atendem as necessidades operacionais e gerenciais. Tratando

disso, Miranda (2017), discorre sua visdo sobre a tecnologia da informacéo:

As organizacdes hoje crescem em ritmo acelerado, superam obstaculos,
criando um ambiente positivo para aprendizagem. E esta claro que a
Tecnologia da Informacé&o é um forte aliado da aprendizagem organizacional,
gerenciando informagfes, propiciando aumento do conhecimento,



16

criatividade, geracdo de competéncias e liderangas. Portanto as
organizagbes aprendizes, que visam o mercado concorrente e sua
superacdo, fazendo uso de todos seus recursos: humano, intelectual e
econbmico, podera contar também com a Tecnologia da Informacéo.
(MIRANDA, 2017, p. 357).

Quadro 1 — Portfélio de Softwares da BraZip

Gestao do

WETHC Conhecimento

Bambuno

Cobranca

Scrum

Mailer

Fonte: Brazip, 2018b.

A proposta do mySuite exposto pela Brazip (2018b), € de contribuir ativamente
com o fim do antigo costume de mudar apenas por reacao a forcas externas, e nao
por desejo de transcendéncia, imaginacdo ou ambicdo intelectual. Para Miranda
(2017), mesmo que esse colaborador declarado como o especialista no assunto em
guestao resolva o problema, poucas pessoas terdo conseguido ou se interessado em
aprender com o caso, de forma a mudar suas atitudes em situagdes futuras. No
contexto da revisdo do conceito de tecnologia, a GC pretende ser mais ampla em
termos de finalidade. Para Marques (2012) € importante manter 0S USuarios

habituados ao sistema integrado do software, porque:

Ao abrirmos o sistema a comunidade envolvente, estamos a reduzir as
possibilidades advindas da utilizagdo de modelos racionais de gestdo, mas
estamos ao mesmo tempo a caminhar mais rapidamente para a qualidade
total do desempenho das organizacbes, através de um processo de
aprendizagem permanente e melhoria continua. (MARQUES, 2012, p. 187).



17

De acordo com a Brazip (2018b), o software mySuite tem diversas utilidades
como organizar o capital intelectual, controlar as tarefas dos funcionarios, melhorar os
processos internos e aperfeicoar a comunicacao interna e externa das empresas. Seu
objetivo é organizar, facilitar o acesso, integrar e gerenciar as informacfes
corporativas e a perfeita pratica de GC para influenciar no bom desempenho
organizacional e financeiro das empresas clientes. Nesse raciocinio, Teixeira e
Valentim (2015) orientam posturas que geram circunstancias que possam trazer

futuros beneficios para uma organizacao:

A sustentabilidade empresarial tem dependido da maneira com que as
organizagbes gerenciam as mudancas, a informacédo e o conhecimento. A
antecipac¢do as oportunidades e as ameacgas, a visdo prospectiva propiciando
investimento para inovar, o monitoramento de informag6es do ambiente
externo e o compartilhamento de conhecimentos individuais no ambiente
interno transformaram-se em praticas que podem proporcionar posicdes
vantajosas, uma vez que resultam em inteligéncia para a organizacéo definir
suas estratégias de acdo. (TEIXEIRA; VALENTIM, 2015, p. 2).

A Brazip (2018b), acentua 15 recursos do mySuite em seu site, segue no
Quadro 2, Atendimento Online, sistema de chat; Help Desk, organiza, gerencia e
controla ocorréncias; Atendimento Telefonico, registra o tempo e as solu¢cdes tomadas
durante o atendimento; CRM, da acesso as informacfes dos clientes; Comunicador
Interno, comunicacdo entre os membros de uma equipe; Gestdo de Projetos e
Tarefas, que auxilia gerentes na delegacéo, acompanhamento, controle e execucao
de tarefas; Férum de Discussdes, ambiente para discu¢ao entre um grupo selecionado
de colaboradores; Agenda Colaborativa, tarefas e compromissos compartilhados;
SolicitacBes Internas, supre demandas entre departamentos, setores e colaboradores;
Sistema de Recados, mensagens diretas com possibilidades de anexar arquivos;
Controle de Horas e Checklist, controle de custo e tempo das atividades; Inventario
de Produtos, catdlogo de produtos; Formuldrios Customizaveis, criar e editar
formulario de cadastro; Relatérios Gerenciais, sistema com mais de 200 tipos de
relatorios; e GC, para organizar, centralizar e compartilhar informacfes e que € a

analisada neste trabalho.
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Quadro 2 — Portfélio do mySuite

Atendimento

. Atendimento
Online

Formuldrios

Customizaveis Telefénico

Relatorios
Gerenciais Comunicador

Inventario de Interno

Produtos
Help Desk
/

Controle de
Horas e Gestdo de
Tarefas

Sistema de

Recados Férum de

> Discussdes
Gestao do

Conhecimento Agenda
Colaborativa

Solicitacdes
Internas

Fonte: Brazip, 2018b.

O software mySuite criado pela Brazip (2018b), constitui-se dos seguintes
recursos: atendimento online, help desk, atendimento telefénico, gestdo de
relacionamento com o cliente, comunicador interno, sistema interno, sistema de
recados, gestdo de projetos e tarefas, férum de discussdes, GC, agenda colaborativa,
solicitagbes, controle de horas e checklist, inventario de produtos, formularios de

produtos, formularios customizaveis e relatorios gerenciais.
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Figura 1 — Interface do mySuite

= demo.mysuite.com.br/

<« c & @ demo.mysuite.com.br - O W N o =

m"j‘/Suhe Principal || Recursos || Histéricos || Relatérios | Agenda Ambiente de Demonstracdo
+
= q _ . ) Conectado
2 N 9 8 P 8 @
- Disponivel +|@
Meu Perfil Clientes Usudrios Recados dores Ri
onfigu Clientes Externos S
S =
Y I
2

s
L e
o
e S

2 &

> R
e <&
o
@]

35.1.39)

Fonte: Brazip, 2018a.

O Software online de gestdo da informacdo e da comunicacdo empresarial,
localizado dentro do sistema mySuite, Brazip (2018b) enfatiza ser uma solucéo de
gestédo da informacao e comunicacéo, possuindo ferramentas que prometem atender
as necessidades operacionais e gerenciais das empresas. O mySuite tem disponivel
o sistema para dispositivos méveis com o aplicativo para celular do sistema mySuite,
o cliente pode se conectar a equipe, acompanhar chamados em andamento, consultar
dados de clientes, verificar tarefas pendentes e participar de forum de discussdes.

A empresa Brazip (2018b), relata que o mySuite possibilita gerenciar a
comunicacdo com o cliente em um unico local, proporcionando uma gestdo de
relacionamento atualizada com o cliente. A empresa considera o sistema mySuite um
diferencial pelos recursos disponiveis, trataremos neste trabalho especificamente do
recurso chamado Gestao do Conhecimento. Quando implantado em toda a empresa,
o sistema cria uma rede corporativa de compartilhamento de informacdes e gestao da

comunicacao.
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3 REFERENCIAL TEORICO

O desenvolvimento deste trabalho se dara inicialmente apresentando o
embasamento tedrico de GC, em seguida serd discorrido sua pratica utilizando um
software que disponibiliza de uma ferramenta que tem por objetivo gerir o

conhecimento.

3.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

Pensar a GC de maneira processual € imaginar um processo abrangente que
contempla fases e estratégias empenhadas no aperfeicoamento dos fluxos de
informacéo, em que se atua como um fator influente para a criacdo do conhecimento
e que processo requer avaliagdo e um constante aprimoramento. Monteiro e Duarte
(2015), entendem que para elencar as diferentes visdes e os significados de
pesquisadores para o termo GC, € imprescindivel que antes se explorem 0s conceitos
base para esse aprofundamento posterior em que sdo abordados os termos
informacéo e conhecimento.

A complexidade e rapidez com que as formas de organiza¢ao estdo mudando,
Miranda (2017), acredita que exigem a construcdo de organizacdes aptas para
atender as crescentes demandas originadas pela globalizacdo dos mercados, a
velocidade de transmissdo das informacdes e inovagdes tecnoldgicas, a recessao
econdmica e 0 consequente acirramento da concorréncia que colocam a
competitividade, hoje, como uma condigcdo basica para a sobrevivéncia das
organizacdes e esta é uma tendéncia constante.

Para Miranda (2017), em se tratando de conhecimento, muitas empresas tém
buscado por meio de compra e fusdes com outras empresas incorporar as
necessidades que tinham e as capacidades que possuem a outras empresas com o
mesmo objetivo, isto é, agregar conhecimento para a obtencdo de vantagem
competitiva e crescimento junto ao mercado concorrente.

Como em qualquer outro tipo de projeto de mudancga, as iniciativas de GC
precisam de gerentes com atitudes que deverao proporcionar facilidade na gestéao de
projetos, de mudanca e de tecnologia. Para Miranda (2017), bons candidatos podem

ter liderado bem-sucedidos projetos dentro da tecnologia da informagéo de pesquisa,
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reengenharia ou mudanga de comportamento. Idealmente, o gerente deveria ter uma
formacao que enfatizasse a criagéo, a distribuicdo ou o uso do conhecimento.

A empresa que melhor perceber as aplicacdes das tecnologias emergentes
as suas operacdes e que puder usar mais eficazmente a informatica aos processos
decisorios, terd maior vantagem competitiva em seu setor de atuacdo. Por esses
motivos, para Miranda (2017), a tecnologia da informagdo passa a ser recurso
estratégico para a organizacdo, e sua aplicacao eficiente e eficaz se torna fator
fundamental de sucesso.

E dessa origem que poderemos alcancar o que pode ser esperado de um
recurso integrado de GC, a ideia € beneficiar os usuérios a fim de que possam
desfrutar desse recurso da melhor forma possivel. Ponchirolli e Fialho (2005),
sugerem algumas das condicfes ideais para que se possa considerar um desfecho

de sucesso:

Propiciar um ambiente no qual as pessoas busquem e sintam-se incentivadas
a compartilhar seus conhecimentos constitui-se em um dos objetivos da
gestdo do conhecimento. O simples fato de as pessoas trabalharem juntas
em um mesmo ambiente expressa que algum conhecimento esta sendo
transferido, independentemente de se gerenciar ou ndo esse processo. A
guestéo esté na efetividade dessas transferéncias, ou seja, na forma como
elas ocorrem e como contribuem para as pessoas em particular e para a
organizacdo em geral. (PONCHIROLLI; FIALHO, 2005, p. 5).

E oportuno levar em consideracéo a Ciéncia da Informac&o e a Administracio
sob a perspectiva de Monteiro e Duarte (2015), os quais entendem que tem por funcéo
basica racionalizar a informacao e disponibiliza-la aos usuéarios por meio da tomada
de decisbes, acesso a informacao e a criacdo de conhecimentos elaborados com a
finalidade de ser uma solucdo de organizacdo da informacéo. Proporcionando a
origem da GC, um conjunto estruturado de processos que adquire, trata, organiza e
dissemina informacdes e que tem sua proveniéncia por meio desses entendimentos.

A maior parte da energia voltada a GC foi direcionada a tentativa de tratar o
conhecimento como entidade independente das pessoas que o criam e o utilizam.
Conforme Miranda (2017), o objetivo desse tipo de projeto é utilizar o conhecimento
incorporado em documentos, apresentacoes, artigos e coloca-lo num repositorio, onde
poderda ser facilmente armazenado e recuperado quando necesséario. Compreende a

relevancia da facilitacdo e acesso ao conhecimento:
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Ao mesmo tempo em que o repositorio de conhecimento possui grande
importancia na gestdo do conhecimento para as empresas, outro tipo de
projeto é o acesso ao conhecimento ou na facilitacdo de sua transferéncia
entre os individuos. (MIRANDA, 2017, p. 359).

Relacionar competéncias e processos em meio a outras atividades €
necessario para que se atinja o uso estratégico da informacdo, ou por meio da
construcdo do sentido, ou da criacdo do conhecimento ou para uma tomada de
deciséo, conforme Lemos e Barbosa (2016). Essa interacao contribui com o processo

de aprendizagem de cada usuario e da organizacdo como um todo:

A aprendizagem pode ser definida como o0 aumento da capacidade de alguém
tomar acdes eficazes. Aprendizagem organizacional € a capacidade ou os
processos no d&mago da organizacdo, destinados a manter ou melhorar o
desempenho com base na experiéncia. (PONCHIROLLI; FIALHO, 2005, p.
12).

O aprendizado organizacional ocorre por meio de insight, conhecimento e
modelos mentais compartilhados. Miranda (2017), entende que a mudanca fica
bloqueada a menos que todos os principais tomadores de decisdo aprendam juntos,
venham a compartilhar crengas e metas, e se empenhem em tomar as providéncias
necessarias para mudar. O aprendizado assenta-se no conhecimento e nas
experiéncias passadas, ou seja, na memoéria. A memoria organizacional depende de
mecanismos institucionais (politicas, estratégias e modelos explicitos) usados para
reter e expandir o conhecimento.

Adotar uma perspectiva sobre o que é informacédo e conhecimento se torna
indispensavel ja que existem diferentes teorias sobre seus conceitos e defini¢des,

Amaral (2015) enfatiza da seguinte forma:

[...] & preciso refletir que a informagdo e o conhecimento, matéria prima do
trabalho cotidiano, séo por natureza, complexos, mutaveis e diversificados.
Tal complexidade e diversidade podem explicar a falta de consenso como
resultado dos estudos sobre o conceito e definicdo destes construtos para o
entendimento e aceitagdo do contexto informacional como um ambiente de
negocio. Além disso, ou justamente por causa dessa situagdo, o negdécio da
informacao é pouco estudado e compreendido na Ciéncia da Informacéo.
(AMARAL, 2015, p. 5).

Partindo desse principio, para abordar sobre o tema GC é pertinente iniciar

apresentando o conceito de informacéo que sera desenvolvido neste trabalho.
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A informacdo é um conhecimento inscrito (gravado) sob a forma escrita
(impressa ou digital). E um significado transmitido a um ser consciente por
meio de uma mensagem escrita em um suporte espacial e temporal, seja ele
impresso, seja ele um sinal elétrico ou uma onda sonora. (PONCHIROLLI;
FIALHO, 2005, p. 3).

Para Capurro (2003), os trés paradigmas: fisico, cognitivo e social, sédo
elementos fundamentais da informacgéo. O paradigma fisico é o que indica que existe
algo - objeto fisico - sendo um emissor que transmite a um receptor; paradigma
cognitivo mostra uma teoria baseada em que a busca de informacédo origina-se por
meio da necessidade de auxiliar o usuario quando, no estado cognitivo anémalo, o
conhecimento de que este dispde ndo é suficiente para resolver o problema; e o
paradigma social consiste na coleta, produgdo, recuperagdo, disseminacao,
organizacdo, armazenamento, interpretacdo, transformacdo e utilizacdo de
conhecimentos, como funcéo de todo sistema de informacao.

A informagdo serve como base para evidenciar um conhecimento, a
informag&o como processo possibilita a criacdo de um novo conhecimento. E somente

por meio da informacédo que se pode elucidar sobre determinado assunto:

A informacdo como processo € utilizada quando o sujeito é informado,
comunicado de um novo conhecimento que ira alterar aquilo que ja é

conhecido para ele, € um ato de inovagdo do conhecimento individual. A
informacdo como conhecimento é empregada para explicitar a informagéo
como um processo, 0 conhecimento comunicado a partir do processo
informacional por meio de fato, assunto ou evento dado como noticia, um
conhecimento que possibilite reduzir as incertezas. A informag&o como coisa
€ atribuida a objetos, assim como dados para documentos, que sao
considerados como informagdo, porque sao relacionados a coisas/objetos
informativos, que possibilitam sua comunicacdo para geragédo posterior do
conhecimento. (MONTEIRO; DUARTE, 2015, p. 6).

E necessario mostrar o fluxo da informagdo na perspectiva de Aldo Barreto
(1998), porque marca a comunicacado eletrdbnica como algo que altera o fluxo da
informacédo e do conhecimento estruturalmente. Ocorre uma interacdo direta, sem
intermediario e conversacional do usuario com a informacao, abandona a posicéao de
isolamento em relac&o ao fluxo de informacao e se torna intimo do conteudo. O tempo
de interacdo é definido pelo usuario que determinar4d o grau de relevancia da
informagéo imediatamente, isso elimina a demora causada durante uma
intermediacdo de respostas pessoais. Cada usuario interage com a estrutura de sua
pesquisa com textos, imagens e sons a sua propria maneira, nao fica detido em uma

estrutura linear da informag&o. O usuério tem liberdade para trafegar facilmente em
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diferentes depdsitos de informac&o conforme sua necessidade, ocasiona um aumento
dos horizontes de comunicacdo por conexao de rede.

O conhecimento é criado e expandido por meio da interacdo social entre o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito, conforme Nonaka e Takeuchi (1997),
os dois tem interac&o onde realizam trocas nas atividades criativas das pessoas, essa
interacdo é chamada de conversdo do conhecimento. Como a GC decorre a partir do
conhecimento tacito e do conhecimento explicito, € importante apresentar seus

conceitos:

O conhecimento tacito é pessoal, especifico ao contexto e, assim, dificil de
ser formulado e comunicado. J& o conhecimento explicito ou codificado
refere-se ao conhecimento transmissivel em linguagem formal e sistematica.
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 65).

No quadro abaixo podemos ver os quatro modos onde ocorre a conversao
pela espiral do conhecimento, em sentido horario passa pela socializagéo,
externalizacdo, combinacdo, internalizacdo e refaz um circulo o qual tende a expandir
onde se inicia a espiral do conhecimento, abaixo o quadro de Nonaka e Takeuchi
(1997).
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Figura 2 — Quatro modos de conversao do conhecimento

Conhecimento tacito I Conhecimento explicitol

Socializacao | Externalizacio

Internalizacio | Combinacao

Fonte: Nonaka e Takeuchi, 1997.

Na Combinacg&o, Machado (2006) explica que a sistematizacao dos conceitos
cria um sistema de conhecimento o qual é explicito, trocado e combinado por meios
concretos, podendo ser documentos, reunifes, conversas e redes de computadores.
Na Internalizacéo ocorre a mudanca do conhecimento explicito para o tacito e passara
a ser inquestionavel a contar do instante em que for internalizado, Machado (2006)
afirma que o conhecimento que existe dentro de uma organizacdo é obtido no
ambiente ou produzido pela propria organizacdo. Para Machado (2006), Socializacéo
tem o objetivo de inserir 0 individuo na sociedade podendo ocorrer por observacao,
imitacdo ou pratica, por meio desse processo de compartilhamento de experiéncia se
origina o conhecimento tacito. Externalizacdo é a transfiguracdo do conhecimento
tacito para o explicito por metaforas, analogias, hipoteses, modelos, imagens,
palavras, escrita, entre outros de acordo com Machado (2006); para Nonaka e
Takeuchi (1997) é provocado pelo dialogo e reflexao coletiva combinando deducgéo e
inducao. Quando os individuos, por intermédio de sua experimentacéo e consolidacao

de conhecimento, transferem o conhecimento tacito para conhecimento explicito
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ocasionando a externalizac&o, atribuem tarefa ou servico a uma entidade externa ou
privada. Neste caso, para Miranda (2017), somente a parte codificavel do
conhecimento original ocorre, mas é suficiente quando possivel, para solucionar
questbes de ordem operacional ou de transmissdo de conhecimentos e
disponibilizagéo destes em bases de dados. Na medida em que os conhecimentos
explicitos sdo convertidos em outros conhecimentos explicitos firmam-se as
combina¢cBes necesséarias a dinamica organizacional. Ponchirolli e Fialho (2005),

apresentam uma perspectiva semelhante utilizando os termos concreto e abstrato:

A relacdo de conhecimento implica uma transformagéo tanto do sujeito
guanto do objeto. O verdadeiro conhecimento se da no cerne do processo
dialético de ida e vinda do concreto para o abstrato, processo esse que jamais
tem fim e que vai revelando o mundo humano na sua riqueza e diversidade.
(PONCHIROLLI; FIALHO, 2005, p. 4).

Para Duarte e Silva (2016), a criagcdo do conhecimento é um processo em
espiral, que € iniciado no nivel individual e a seguir vai ampliando as comunidades de
interacdo que cruzam fronteiras entre os setores da organizacdo em funcao da pratica
do compartilhamento entre os individuos. Na GC, o compartilhamento é compreendido
como uma das etapas que subsidiam o conjunto de estratégias com o objetivo de criar,
disseminar e aplicar o conhecimento nos produtos, servicos e processos das

organizacdes. Segundo Choo (2003):

"As trés arenas de uso da informacdo - criar significado, construir
conhecimento e tomar decisdes - sdo de fato processos interligados [...]".
(CHOO, 2003, p. 29).

Souza (2010), compreende que primeiramente ocorre a percepcao da
informacgao para posteriormente seu significado ser formado de modo coletivo.

Valentim (2010), relata a respeito dos fluxos informacionais existentes nas
organizacdes afirmando que podem ser formais (estruturados) ou informais (ndo
estruturados). No fluxo formal ha os processos, atividades e tarefas desenvolvidas
baseadas em padrdes, normas, procedimentos e especificacdes claras e registrados
em algum suporte. No fluxo informal, tém-se as vivéncias e experiéncias dos sujeitos
organizacionais, 0s quais estdo interligados entre pessoas que se relacionam no

contexto organizacional.
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Lemos e Barbosa (2016), explicam que como se tém a gestao estratégica da
informag&o com ponto de partida e de direcéo para o entendimento sobre a geracao
do conhecimento, outros temas passam entdo a se associar a GC, dentre outros,
como a gestdo do capital intelectual, a criacdo e transferéncia do conhecimento, a
aprendizagem organizacional, as gestdes da inovagdo e a tecnoldgica, as

comunidades de pratica e a inteligéncia competitiva.

3.2 SOFTWARES DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Diversas ferramentas sdo utilizadas na organizacdo do conhecimento, uma
das mais comuns € o classico manual de procedimentos. Os sistemas que
disponibilizam a ferramenta de perguntas respondidas, agilizam os resultados de
buscas de usuarios nas empresas. A elaboracdo de uma biblioteca online gerenciavel
facilita e beneficia o desenvolvimento de uma organizacéo, precisamente pelo fato de
auxiliar na identificacdo de informacdes relevantes com rapidez a medida em que se
fazem necesséarias. Analisar as ferramentas de outras empresas, propicia maior
compreensao do objeto de estudo.

A DZONE (2018) tem o produto AnswerHub, baseado no modelo de
Perguntas e Respostas. O software diferencia-se por essa proposta especifica, pois
possui recursos que contribuem para a criagdo de ideias e com uma base de
conhecimentos, armazena e dissemina informac¢cfes dentro de uma empresa. A
colaboracdo em equipe, permite ao usuario auxiliar em projetos com brainstorming de
ideias. Possibilita a criagdo de site personalizado de perguntas e respostas, pode
também utilizar o seu préprio site ja existente. Em geral o software promete reduzir as
barreiras entre pessoas, departamentos e empresas.

A ATLASSIAN (2008), produtora do Confluence, pode criar compartilhar e
colaborar em projetos em um mesmo local, € um repositorio de informacdes e
conhecimento. Auxilia os usuéarios das organizacbes a aprenderem como fazer as
tarefas almejadas. Com ele se pode publicar, organizar e acessar informacdes de
forma centralizada, os usuarios encontram solucao de forma independente. O recurso
de busca permite trabalhar em projetos sem sair da plataforma, utilizar a base de
conhecimentos para publicar e acessar informacgdes disponivel para colaboradores e
clientes. Sdo mais de 100 milhdes de paginas criadas no Confluence por empresas

de grande porte como a NASA, Lufthansa e Spotify.
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A MANAGER (2018), produtora da Bitrix24, conta hoje com mais de 3 milhdes
de empresas inscritas em diversos paises, possui 35 ferramentas em sua plataforma
de colaboracéo gratuita. Possui quatro tipos de planos, sendo um deles totalmente
gratuito. Sobre seus recursos, entre 0s principais possui o Intranet Social para facilitar
a comunicagdo por meio de rede social corporativa. Gerenciamento de projetos para
tarefas com grupo de trabalho. Bate-papo e Video, para trazer facilidades com
videoconferéncias. Gerenciamento de Documentos para armazenamento de dados na
nuvem. Calendarios, individuais e de grupo com graficos de auséncia de funcionarios.
Email, fornece contas gratis. CRM, para gestdo completa do ciclo de vendas com
registros ilimitados. Telefonia integrada ao CRM, gravacdo de chamadas e
encaminhamentos internos dentro do software. RH, para gerenciamento geral e
contato direto com os funcionarios. Aplicativo para celular permitindo acesso movel a
Intranet Social. Automacao de Fluxos de Trabalho para gerenciar folgas, despesas,
viagens e pedidos gerais. E Ferramentas para Engajamento para monitorar lembretes.

3.3 FERRAMENTA DE GESTAO DO CONHECIMENTO DO mySuite

A GC é hoje primordial para o crescimento de uma organizacao e fundamental
para gue os gestores entendam essa exigéncia do mercado e passem a pensar nisso
no momento de adotarem estratégias que levarédo as empresas a melhores resultados,
para Pessoa (2016), é necessario conhecer primeiro as necessidades do negdcio para
depois tracar as estratégias que envolvam as pessoas, 0S processos e as ferramentas
de Tecnologia da Informacdo e Comunicacédo, que sao pecas fundamentais, mas que

Nao sao as principais.

O mercado muda de modo constante e a maior ferramenta que uma empresa
pode ter é o conhecimento, pois ele se multiplica, transferindo-o para toda a
organizacéo e assim capacitando a organizagéo e seus profissionais para as
novas tecnologias e mudancas econdmicas. (MIRANDA, 2017, p. 349).

A ferramenta abordada se chama GC, que conforme Brazip (2018b), € um
recurso de criagdo, apresentacdo e compartiihamento de informacgdes entre 0s
membros da equipe, outros usuarios e clientes, € basicamente uma biblioteca online
gerenciavel com todos os seus arquivos e documentos disponiveis e de facil
distribuicdo. A ferramenta GC, promete melhoria de desempenho para os funcionérios

e colaboradores além de agilidade para a empresa, e de acordo com Brazip (2018b),
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dispde da possibilidade de diminuir sensivelmente o desencontro de informacdes por
meio da disponibilizagdo imediata de conteudo.

Alguns pontos chave da ferramenta sdo o diferencial, vantagem de
competitividade com relacdo as outras empresas e maximizacdo do capital
intelectual/ativos intelectuais. Brazip (2018b), compreende ser interessante porque
todos os profissionais envolvidos sabem onde se encontram as informagodes e assim
nada sera perdido; possibilita a criacdo de uma base de conhecimento compartilhada
por toda a empresa; permite a disseminacdo da padronizacdo de processos e
procedimentos adotados pela empresa.

O portfélio da ferramenta GC no Quadro 3, "Permissdes de Acesso" de
colaboradores e clientes. "Alertas" para atualizacdes, "Pesquisa” de informac¢des da
"Arvore de Conhecimento”, que possui "Informacdes Gerais", editor de texto;
"Informacbes Gerais (Avancado)", editor de texto com mais possibilidades;
"Internet/Intranet”, com navegador embutido; "Perguntas e Respostas”; "Central de

Arquivos”, armazena documentos; e "Lista de Pendéncias".

Quadro 3 — Portfdlio da Ferramenta Gestdo do Conhecimento

Gestao do Conhecimento

Permissoes de acesso

SN | Arvore do Conhecimento | Pesquisa | Alertas

Informagdes Internet Perguntas Central

Informagdes ;
b Gerais e de

Clientes Gerais (Avangado) Ioire e Respostas Arquivos

Lista de
Pendéncias

Fonte: Brazip, 2018b.

Destaca-se que o software mySuite utiliza-se do conceito de Arvore do
Conhecimento dentro do recurso GC, que é basicamente um mapa informacional.
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Brazip (2018b), aponta seu recurso como sendo adequado as necessidades
basicas de GC porque facilita a localizacdo e na forma que os conteudos s&o
compartilhados, incluidos e classificados. Que € acessivel para gerir os conteudos por
ter uma estrutura simples e padronizada de arquivamento, viabiliza ampliando a
velocidade em que as informacdes sao acessadas que acaba contribuindo na reducéo
de tempo de retorno dos usuarios.

A Brazip (2018b) entende que o recurso GC reduz os custos, 0s erros, 0s
problemas gerados de arquivos desatualizados e o tempo de producdo e
desenvolvimento de produtos. A empresa garante a seguranca da informacao, dado
que seus dados sao encriptados e replicados em servidores superdimensionados.

Ocorre 0 incentivo a criacdo de novas informagbes e proporciona o
estabelecimento infinito de metas inéditas, a Brazip (2018b) conta que ao permitir o
compartilhamento de conhecimento, o recurso se torna um grande facilitador de
conhecimento entre todos. Confia que traz melhoria na prestagdo de servigos, na

qualidade dos produtos e servi¢o aos clientes, o que eleva a empresa a exceléncia.

Figura 3 — Acessando o recurso Gestado do Conhecimento

(€)> C @ G5 M demo.mysuite.com.br

m.?SUite | Principal ”IRecursos il Histéricos ” Relatérios ” Agenda | Conhecimento |

R |2 BIE » © 2\3 B8 &

Conhecimento | Tarefas  CheckList | Formuldrio = At.Online AtTelefdnico Help Desk municador  Férum  Solicitacdes
Gestao Relacionamento Interno Formularios

O&N | s

BB

Fonte: Brazip, 2018a.
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Existem trés formas para acessar o recurso GC, apés fazer o login no sistema.
Visualizando a Figura 3, as formas diretas s&o clicando nos botées apontados nos
nameros 1 e 2. Podendo o usuario acessar também clicando primeiro "Recursos” e
posteriormente em "Conhecimento”, apontados no numero 3. O numero 1 s6 aparece
depois que o recurso ja foi acessado pelo menos uma vez durante a sessao com login

ativo, isto €, sem fechar ou atualizar o navegador.



32

4 METODOLOGIA

A presente pesquisa € de natureza basica com o intuito de gerar novos
conhecimentos, tendo abordagem qualitativa. Como objetivo o estudo exploratério e
como procedimento busca analisar por meio de um estudo de caso a aplicabilidade

de uma ferramenta de software na GC. O estudo de caso, segundo Gil (2008),

"[...] é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos
objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo e detalhado [...]".
(GIL 2008, p. 57).

Para atender o primeiro objetivo especifico, busca-se nas bases de dados
Google Académico e trabalhos disponiveis no site da Ancib dos GT 4 - Gestao da
Informacao e do Conhecimento. Como estratégia de busca, utilizou-se o termo “gestao
do conhecimento” nas bases de dados do Google Académico. Nos trabalhos do GT4,
busca-se na base dos Enancib da Ancib, tendo como recorte os trabalhos a partir de
2015. Para filtrar os trabalhos relativos ao tema, faz-se uma leitura dos titulos,
resumos dos trabalhos recuperados dos Enancib, analisando sua pertinéncia ao tema.
Foi utilizada as métricas em portugués do Google Académico, porém néo foi utilizado
nenhum artigo encontrado neste trabalho, por isso limitou-se a classificacdo por
relevancia, aplicado a ordenagéo de citagdo, limitando as 4 primeiras paginas.

O universo do estudo sera o recurso GC de software, especificamente o
mySuite. Com base na literatura, e de forma a identificar os requisitos do software
para uso de ferramenta de GC em empresas, fez-se uma leitura dos textos de forma
a identificar os elementos necessarios que deveriam ser disponibilizados em uma
aplicacdo. Esses requisitos sao tabulados para comparacao e analise no software em
estudo.

Em relacdo ao processo de identificacdo conforme Marques (2012), para
identificarmos a qualidade das organiza¢cfes precisaremos de um método, isto €, de
um conjunto ordenado de operacdes que nos permitam eleger os indicadores mais
pertinentes para concretizar o processo de avaliacéo.

Para atendimento ao terceiro objetivo, utilizou-se uma versdo de
demonstracao do software, onde a conta de usuario acessada para experimentar o

recurso foi cedida pela empresa em forma de login de demonstracdo. O BraZip
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disponibiliza um tutorial em video além da versédo de demonstracao, onde foi possivel
estudar o software mySuite ao mesmo tempo em que se teve acesso a0 mesmo.

Sobre a questdo da andlise da qualidade do recurso, para Marques (2012),
em funcdo da complexidade para padroniza-la ha muita dificuldade de definir a
qualidade em sentido estrito, pois a partir do momento em que a qualidade € aferida
em termos individuais e que aquilo que é qualidade para uma pessoa, pode néo ser
para outra e assim surgem as inconsisténcias ao nivel da procura de uma definicao
universal, resultantes do fato de a qualidade comecar a ser entendida e direcionada
cada vez mais como uma construg¢ao social.

Por essa razéo, foi com base na literatura de diversos autores, que foram
estabelecidos os requisitos de analise para softwares de gestdo de conhecimento, de

forma a possibilitar a identificacdo das funcionalidades.
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5 RESULTADOS E ANALISES

Ao realizar a pesquisa no Google scholar com a palavras-chave “gestao do
conhecimento”, obteve-se conforme o site aproximadamente 57.500 resultados,
sendo analisado as 4 primeiras paginas. Observou-se, que o livro mais citado foi
Gestdo do Conhecimento de Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi, estava registrado
com 757 citacbes. Das obras encontradas nos Enancib, 2 delas de 2015 e 3 de 2016
foram utilizadas no referencial tedrico deste trabalho.

O primeiro requisito analisado foi a Criagdo e edicdo de conteudo, foram
analisados os requisitos do software de forma a ver sua conformidade com os
requisitos estabelecidos na literatura. Na ferramenta GC do mySuite, a criacdo e
edicdo de conteudo sdo disponibilizados em "Informacdes Gerais", Monteiro e Duarte
(2015), entendem que a criagdo de conteudo requer avaliagdo constante para
contribuir com o aprimoramento das informacdes, porque GC deve ser vista de
maneira processual. Para Capurro (2003), o paradigma social trata exatamente sobre
isso jA que abarca a coleta, producdo, recuperacdo, disseminagdo, organizacao,
armazenamento, interpretagdo, transformacdo e utlizacdo de conhecimentos,
entendendo isso como sendo funcao de todo sistema de informacéao.

Para a andlise foi realizado um teste envolvendo a descricdo de
procedimentos para indexacao de material bibliogréafico. Para criar e editar conteudo,
€ necessario gerar uma nova arvore de conhecimento, os tdpicos da arvore sao
criados pelos gestores ou por quem tiver acesso permitido pelos mesmos. A condicéo
do recurso disponibilizar dois tipos: "Informacdes Gerais" e "Informacfes Gerais
Avancado" é redundante, ja que se diferenciam apenas na quantidade de ferramentas
de edicao de texto. O "Informagdes Gerais" tem apenas 5 ferramentas de edicéo de
texto, poderia tranquilamente ser removido do software e ser deixado apenas o
"Informacbes Gerais Avancado”, jA que o mesmo € mais completo contendo 55
ferramentas de edicao de texto.

Existe um ambiente para o trabalho em equipe na construcdo do
conhecimento dentro da ferramenta GC na "Lista de Pendéncias" que para Ponchirolli
e Fialho (2005), o fato das pessoas trabalharem juntas expressa que o conhecimento
esta sendo transferido. Duarte e Silva, concordam que a criagdo do conhecimento

ocorre em fungdo da pratica do compartilhamento entre individuos.
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Para analisar foram criados uma série de itens pendentes onde foram gerados
12 itens. A criacao de uma lista de pendéncias ocorre dentro da arvore principal ou de
um ramo, pode ser feita por gestores e usuarios permitidos. A ferramenta "Lista de
Pendéncias" ndo oferece espaco para dialogo em tempo real para que outro usuario
possa acompanhar as alteracdes é preciso grava-las, o que acaba imobilizando o
ambiente de compartilhamento entre 0s usuarios.

Cada item novo na lista gera um numero de ordem que pode ser alterado,
caso se altere para um namero igual ou menor ja criado, todas as proximas ordens se
alteram. Por exemplo, tendo 6 ordens com seus respectivos contetdos cada, se trocar
0 numero da ordem 6 para 2, a ordem cujo conteldo era nimero 2 passou a ser
namero 3, o restante da ordem também se alterou sucessivamente, esse padrao de
ordens néo fixas pode gerar confusao na localizacao e identificacdo das mesmas.

A chamada "Central de documentos" é o local da ferramenta onde se pode
subir ou baixar documentos que poderéo ser utilizados pelos usuarios, Miranda (2017)
entende que € importante utilizar o conhecimento incorporado em documentos e
coloca-los em um repositério, facilitara seu armazenamento, recuperacdo, acesso e
transferéncia entre os individuos.

Para analisar essa ferramenta foi selecionada uma lista de imagens e
colocada no repositorio da BraZip dentro do software utilizando a prépria ferramenta
na opcao "Upload para o Disco Virtual'. A forma como se transfere facilita a
armazenagem, 0 acesso e a transferéncia, porém deixa a desejar na recuperacao da
informagao.

Caso se tenha uma vasta quantidade de documentos armazenados, a forma
mais rapida de encontrar o documento que precisa € apenas na op¢ao de pesquisa.
Porque cada documento novo que entra, fica logo abaixo do ultimo que foi colocado.
Criar diversas "Centrais de Arquivos" dentro dos "Ramos" para organiza-los nao é
viavel, porque acaba poluindo a prépria arvore e tira o propoésito de fazer o upload de
mais de um arquivo na mesma sec¢ao.

O "Perguntas e Respostas" € fundamental para esse tipo de ferramenta,
porque da velocidade ao sinalizar uma deficiéncia comum. Lemos e Barbosa (2016),
comentam sobre 0 uso estratégico da informacao construindo sentidos com o objetivo
de esclarecer algo que é cogitado com frequencia. E sobre esse processo de
aprendizagem organizacional, Ponchirolli e Fialho (2005) discorrem que é a

capacidade de melhorar o desempenho baseado na experiéncia. Miranda (2017),
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entende que o aprendizado € baseado no conhecimento e nas experiéncias passadas,
e que a memdria organizacional depende de mecanismo institucional, ou seja,
necessita de suporte.

Para testar a ferramenta "Perguntas e Respostas”, foi criada uma relagéo de
questionamentos e réplicas. Apesar de existir um campo de pesquisa dentro da
ferramenta, faltou a op¢do de criar subdivisbes hierarquicas e nado viabiliza uma
flexibilidade no gerenciamento da ferramenta. Todas as perguntas e respostas ficam
empilhadas sem qualquer divisdo, ndo tem opcao de definir titulos ou subsecdes. As
novas perguntas e respostas inseridas entram automaticamente em um ndmero
abaixo, tirando a possibilidade de ordenar conforme se deseja.

Um mapa informacional pode ser visto na prépria "Arvore do Conhecimento”,
pois a ferramenta proporciona uma organizagao hierarquica de todas as informacdes,
possibilita ao usuario ter uma visao de toda organizacao podendo chegar a um estudo
minucioso ao adentrar nos ramos de informacdes. Aldo Barreto (1998), evidencia em
sua teoria sobre o fluxo da informacédo ressaltando o fato da interacdo ser sem
intermediéario e pela facilidade de trafegar em diferentes arvores ou ramos conforme
sua necessidade.

Com a finalidade de entender melhor o funcionamento, foram abertas
subpastas até 10 niveis abaixo da principal. Péde ser constatar que o mapa de pastas
funciona de forma similar ao "Editor de Registro" do programa "Windows 7" mesclado
com uma navegacao normal nas janelas desse mesmo programa. Para analisar a
facilidade de trafego entre as informacdes e facilidade de entendimento os 10 ramos
foram numerados de 0 a 10 e colocados hierarquicamente, onde "0" é o0 primeiro ramo
da arvore e "10" é o ultimo subnivel. Foram criados conhecimentos com a mesma
numeracdo dos ramos para verificar de que forma ficariam exibidos na arvore, como
pode ser visualizado na imagem abaixo. O ramo definido como "0" que esta no topo
da arvore tem um conhecimento gerado e definido como "0" que ficou posicionado na
parte inferior da arvore. O ramo definido como "1" logo abaixo do "0" na parte superior,
possui dois conhecimentos diferentes também definidos como "1" os quais ficaram
alocados bem na parte inferior.

E perceptivel que os ramos estdo hierarquicamente ordenados de cima para
baixo na parte superior e os conhecimentos desses ramos estdo ordenados de baixo
para cima na parte inferior, € como um espelho separando 0s ramos dos

conhecimentos. A forma como os ramos e 0s conhecimentos ficam empilhados na
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arvore dificulta a identificacdo de qual conhecimento pertence a determinado ramo,
totalmente invidvel para uma navegacdo. Mesmo tendo criado o ramo com a mesma
numeracdo do conhecimento, fica dificil identificar a qual ramo pertence cada
conhecimento listado. Para uma melhor navegacdo cada lista de conhecimentos
deveria ficar imediatamente abaixo de seu ramo, possibilitando uma rapida

identificacdo do que se trata e a localizag&o do item desejado.

Figura 4 — Arvore do Conhecimento
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Fonte: Brazip, 2018a.

Um campo de pesquisa € indispensavel para localizar informagdo com
presteza e quando o pesquisador ndo faz ideia de onde se possa localizar, para isso
a ferramenta "Gestdo do Conhecimento” conta com o recurso "Pesquisa”. Capurro

(2003), fala sobre o paradigma cognitivo onde a busca vem pela necessidade do
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usuario quando no estado cognitivo anémalo, ou seja, desconhece o contexto onde
se enquadra a informacéo para localiz-la.

Dentro da ferramenta "Pesquisar" foi digitado "0" no campo de busca para
analisar a forma como aparece os resultados, qualquer usuario que tenha acesso a
ferramenta pode utilizar. A pesquisa feita na "Estrutura da Arvore" localizou os titulos
dos ramos e titulos dos conhecimentos, enquanto a "Contetdo dos Ramos" como o
préprio nome diz, localiza apenas dentro dos contetdos. Permite listar os resultados
em ordem alfanumérica por "Arvore", "ltem da Arvore" (ramo), "Criado em" e
"Modificado em".

A ferramenta ndo informa a quantidade de resultados apresentados na
pesquisa. Ao selecionar outra arvore durante a pesquisa realizada, quando se acessa
novamente o campo "Pesquisar" a pesquisa realizada anteriormente some. Nao é
possivel salvar uma pesquisa ja feita, a alternativa é refazer a pesquisa.

AtualizacOes podem ser vista na parte de "Alertas" da ferramenta, sempre que
algo for atualizado os usuérios poderao ser informados dessa mudanca. A informacao
como processo conforme Monteiro e Duarte (2015, p. 6), "[...]é utilizada quando o
sujeito € informado, comunicado de um novo conhecimento que ira alterar aquilo que
ja é conhecido para ele, é um ato de inovacao do conhecimento individual".

A fim de analisar os alertas, foram utilizadas outras ferramentas como
"Informacbes Gerais" e "Perguntas e Respostas". Conteddos foram criados e foi
gerada a notificacdo de alerta para analisar como o processo de atualizacdo ocorre.
Duas coisas podem ser modificadas na ferramenta "Alertas": a primeira é a prépria
notificacao de alerta, o usuario ndo sabera se tem informacgdes alteradas pelo gestor
gue enviou a notificacédo se ndo acessar a secao, porque nao ocorre nenhum destaque
na aba dessa ferramenta; a segunda esta no gerenciamento dos alertas porque ele
some imediatamente apdés visualizada a alteracao, ndo tem opcao de apagar quando
0 usuario acreditar que o alerta nao € mais necessario.

Sobre 0 acesso as informacdes, a ferramenta conta com as "Permissdes de
Acesso", onde define o grau de geréncia e nivel de acesso dos colaboradores e dos
clientes. Saber disponibilizar as informacdes de forma eficaz, pode pesar
positivamente para a empresa. Para Teixeira e Valentim, monitorar as informagdes no
ambiente externo e compartilhar internamente, pode proporcionar posi¢coes
vantajosas, ja que resultam em inteligéncia para que a organizacao possa definir suas

estratégias de acao.
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Com a intencdo de analisar as permissdes, foi escolhida uma arvore
aleatoriamente e acessado o recurso de permissdes. O gestor pode fornecer as
seguintes permissdes para os colaboradores: editar arvore; criar, editar e excluir itens
de conhecimento; habilitar controle de administrador e alertas. Entretanto essas
permissdes sao gerenciadas com um colaborador por vez.

Caso a empresa tenha muitos colaboradores, por exemplo, um administrador
autorizado tera que selecionar um por um dos colaboradores para que todos recebam
alertas de alteracdes. O recurso permite a inclusédo de clientes tanto para visualizar,
quanto para editar itens de conhecimento. Seria interessante uma sSegdo para
fornecedores, o recurso nao oferece essa possibilidade.

O compartilhamento da informacdo pode ser encontrado na ferramenta na
parte "Internet/Intranet”, enquanto o compartiihamento de informacfes externas
(Internet) € entendido como um comportamento informacional que visa colaborar com
a sinergia dos fluxos formais, o compartilhamento do conhecimento tem como objetivo
a socializacdo das experiéncias vividas pelos individuos da organizacao (Intranet),
pela criacdo e pelo aprimoramento do conhecimento organizacional. Sendo assim,
para Duarte e Silva (2016), ambos podem ser compreendidos como um
comportamento humano que, embora complementares, possuem objetivos e
caracteristicas diferentes, o que faz com que a organizacdo crie mecanismos e

estratégias adequadas para cada tipo.
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Com base na leitura dos textos e avaliacdes, foram identificados os requisitos
obrigatorios e recomendados em uma ferramenta de GC, esses requisitos sdo

destacados no Quadro 4.

Quadro 4 — Requisitos de Gestao do Conhecimento

o o Ferramenta
Requisito Descricéo _ Autor
mySuite
L - Condigges para Capurro (2003)
Criacédo e edicao criar e editar ~ , .
, . Informacdes Gerais | Monteiro e Duarte
de conteudo conhecimento
- (2015)
explicito.
Ambleen Stz Oga;ra as Duarte e Silva
Trabalho em b ) Lista de (2016)
: trabalharem juntas a o
equipe ~ Pendéncias Ponchirolli e
na construcéo do .
: Fialho (2005)
conhecimento.
Armazenamento Local onde se Central de

possa subir e Miranda (2017)

) documentos
baixar documentos.

de documentos

Lemos e Barbosa

Destacar duvidas (2016)

Perguntas e comuns agiliza o berguntas e Miranda (2017)

Respostas aprendizado Respostas Ponchirolli e
Fialho (2005)
Permite ao usuario
Mapa uargan:/éz?ﬁogtlgraaloe Arvore do Aldo Barreto
Informacional P Conhecimento (1998)
detalhada da
organizacao
Campo de Agiliza a
P o localizagéao da Pesquisa Capurro (2003)
esquisa : ~
informacao
. Medidas para Monteiro e Duarte
Atualizacdes manter 0s Usuarios Alertas
. (2015)
informados
R Gerenciamento do - .
Acesso as 2CeSSO a Permissoes de Teixeira e
informacdes . ~ Acesso Valentim (2015)
informacgao
Compartilhamento Honzo_ntes do Duarte e Silva
compartilhamento Internet/Intranet

da informacao (2016)

da informacao

Fonte: Desenvolvido pelo autor, 2018.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A GC é uma forma de otimizar o capital intelectual nas empresas, a
sistematizacao de seu uso € proposta com ferramentas tecnolégicas que possibilitam
a comunicacdo e compartiihamento de informagBes. A andlise de um software
possibilitou uma melhor compreensdo de como a teoria da GC funciona na pratica,
materializando os fundamentos expostos pelos autores.

A busca e selecdo de embasamento tedrico no Google Académico e nos
Enancib anteriores possibilitou fundamentar o trabalho com diversos autores de
pensamentos similares sobre o mesmo conteudo. As producdes escolhidas
forneceram embasamento suficiente para formar um conceito mais claro sobre o tema,
permitindo um melhor entendimento do conteddo em um sentido mais amplo.

Por meio da leitura dos textos se pode identificar os requisitos do software
para uso de ferramenta de GC em empresas, assim possibilitou destacar os
elementos necessarios e aplica-los. A constru¢do das tabulacées proporcionou um
melhor entendimento da importancia da GC em uma empresa, buscou-se elucidar o
conteudo conforme a ideia dos autores.

Utilizando o quadro dividido em requisito, descricdo, ferramenta mySuite e
autor, foi realizada a analise dos requisitos contidos na ferramenta GC e sua
identificacdo com o0s requisitos determinados na literatura. Foram identificadas
algumas possiveis melhorias durante a pratica ao utilizar a versdo de demonstragao
do sistema mySuite, avaliar o programa utilizando a teoria possibilitou identificar
pontos que podem ser melhorados.

Os objetivos do trabalho foram atendidos, a ferramenta GC possui recursos
que auxiliam no gerenciamento ainda que tenha apresentado déficits. Foi elaborada
para suprir as necessidades dos usuarios, e por isso, pode ser aperfeicoada. Ficou
evidente que o conhecimento como um processo se da nado sé utilizando o software,
como também aprimorando o mesmo.

Foi um desafio identificar e analisar recursos de GC tanto em um software
guanto na literatura, ja que foi preciso identificar quais sdo os requisitos de qualidade
para cada autor, construir uma combinacgéo e fazer uma analise de cada ferramenta.

O conteudo deste trabalho podera servir como referéncia para uma pesquisa

completa de um software, levando em consideragcdo a forma como o estudo foi
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realizado. Além de analisar e destacar o0s requisitos essenciais, acredito ser
importante fundamentar um trabalho com uma avaliacao precisa, tendo em vista que
esse tipo de producéo pode ser atraente para pesquisadores, empresas criadores de
software e clientes buscando suprir suas demandas relacionadas a informacao.

Ao finalizar a avaliacéo do software, considera-se que a ferramenta GC € de
facil aprendizado, os recursos sdo estrategicamente colocados em posi¢cdes que
possibilitam uma rapida pesquisa e localizacao das informacdes. Ao construir arvores
com seus ramos dentro da ferramenta, percebe-se que existem possiveis evolucoes.
Ao pesquisar na literatura os fundamentos de GC, conclui-se que a ferramenta mesmo

atendendo requisitos de GC pode ser melhorada.
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ANEXO A — AUTORIZACAO BraZip

05M10/2017
Central de Atendimento - Help Desk

Impressao de Ticket Detalhado

Empresa: Nio informada
Enderego:
Contato: [

Cliente: Angelo Goulart Reginatto

Ticket: 264767 - Trabalhe de Conclusio de Curso

Criado em: 05M0M7 11:40:13
Setor mySuite
Operador: Raguel Raspante

Data Responsiavel

O5MOMT 11:10:13  Cliente

051017 18:31:03 Raquel Raspants

05MOMT 16:38:18  Cliente

Chente leu em: 05/10/17 16:35:55

Categoria: Crificas ou sugesties Status: Pendente empresa
Interagio
Hom aia,
Sou ;\ngeln Reginatto, resido em Porto Alegre e estou no pendlti de Bibli nomia na UFRGS.

Estou iniciande o Projeto de Conclus3o de curso nesse semesire e concluirei esse trabalhe semestre que vem no TCC.

Busqguei diversas empresas no mercado & achei a Brazip fantistica, pretendo fazer a pesquisa do meu TCG na estrutura de como a empresa
trabalha, suas ferramentas, produtos, serviges e etc.

Gostaria de saber se existe a possibilidade de contar com a contribuigiio de informagfies da Brazip, caso necessario, para a construgio da minha
pesquisa visio que meu trabalho serd fundamentado na GestSo do Conhecimento.

Obrigade pela atengdo e forte abrago,

Ois Angre‘

Ficamaos satisfeitos pelo seu interesse em citar a BraZip Tecnologia em seu trabalho de conclus3o de curso.
Voo estd autorizado a utilizar informagbes de texto. imagens e videos existentes em nosso site.

Atenciosamente,

Raguel Rasoants
Oi Raguel,

Agradego a aumrizagio, muita obrigado!
=)

Forte abrago,
Angelo Reginatto
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APENDICE - OPERACIONALIZACAO DO MYSUITE

Serdo apresentadas as telas do recurso GC do software mySuite, todas as
informacdes coletadas e imagens apresentadas foram extraidas do proprio sistema
mySuite. Serdo destacados, apontados e numerados em quadrados, retangulos e
flechas em vermelho, todos os pontos especificos que serdo explicados.

Todas as informacdes em relacdo ao Recurso GC foram aprendidas e
pesquisadas no treinamento e no conteudo disponivel no site da Brazip (2018b), as
imagens foram copiadas de uma versdo de demonstracdo do sistema mySuite
liberada temporariamente.

Figura 5 — Recurso Gestao do Conhecimento

= demo.mysuite.com.br/ X W '

< C @ GJ M demo.mysuite.com.br
2
MYSUILE | principal | Recursos || Histéricos | Relatérios | Agenda | Conhecimento
= : +
‘Q E f “| =, _| Selecione uma Arvore:
( W \
= e i/ L)

Nova Arvore| Esconde Arvare Recarregar

‘ Operacées Arvore Selecionada Arvores Disponiveis Formularios

Arvore | Pesquisar | Alertas |

Fonte: Brazip, 2018a.

O recurso GC é um canal de compartilhamento, disseminacéo e distribuicdo
de informacgdes corporativas entre os membros da empresa e clientes, Brazip (2018b).
O conhecimento é cadastrado e compartilhado por meio de estruturas hierarquicas
chamadas Arvores do Conhecimento, valorizando o capital intelectual. Clicando na

opcao "Nova Arvore" destacada no nimero 1 da Figura 4 é possivel iniciar toda uma
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arvore do conhecimento a partir do zero ou fazer a copia de uma &rvore que ja existe

no sistema.

Figura 6 — Nova Arvore

(€)> ¢ @

G demo.mysuite.com.br

Nova Arvore

Informe um nome para esta Arvore do Conhecimento

I

Informe como a arvore devera ser criada

(®) Criar uma arvore vazia

(O Criar uma cépia da arvore abaixo

Fonte: Brazip, 2018a.

Para criar uma nova arvore (do conhecimento) devemos visualizar a caixa
destacada no numero 1 da Figura 5. Primeiramente se deve escolher o nome da
arvore digitando no campo designado como “Informe um nome para esta Arvore do
Conhecimento”. Existe a possibilidade de fazer uma copia de uma arvore ja existente
com um novo nome, basta fazer a escolha do item "Criar uma copia da arvore abaixo"
dentro da sessao "Informe como a arvore devera ser criada", apos escolher uma
arvore da lista.
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Figura 7 — Criar Ramo

& c @ GJ M demo.mysuite.com.br
ez . —— D ———————— o T —————
yS uite | Principal || Recursos || Histéricos || Relatorios | Agenda | Conhecimento |
: +
;ﬁ E =1 "_| 3 _J Svelercioine uma Arvore: i
= LH,}: *..» v | Angelo Reginatto |~ ’o
Nova Arvare  Esconde Arvore | Criar Ramo JExcluir Rame Permissées ‘ mySuite - Videos de Treinamento pgar
Operacoes Arvore Selecionada :/:\ngelo | Formulérios
3 Arvore | Pesquisar | Alertas | | Angelo Reginatto l
. | ClientesContratos
@7; | Contabilidade
L:,-f | Habitagdo & Condominio
@ | Livraria
— —_—s |
™ 1 Loja Virtual
- | mysuite ‘
% | Tecnologia da Informagao
3.
L
Q& I 3  — @ Informe um nome para a Pasta
b <@

oK Cancelar

Fonte: Brazip, 2018a.

Para inserir informacdes, documentos ou qualquer tipo de conhecimento
dentro dessa arvore, € necessario criar pastas ou ramos. Para isso se deve selecionar
pelo nome em "Selecione uma Arvore" destacado como niimero 1 na Figura 6, depois
clicar no botdo "Criar Ramo" destacado no niamero 2. Escolher o nome da pasta e
digitar no campo do namero 3 descrito como "Informe um nome para a Pasta". Para
criar um item em uma pasta, primeiro se deve selecionar a pasta desejada.
Especificada como numero 1 na Figura 7, pasta TCC criada para exemplo. No quadro
destacado de numero 2, tem o campo Criacdo de Novos Conhecimentos onde os
seguintes itens sdo exibidos: "Informacdes Gerais"; "Informacbes Gerais
(Avancado)”; "Internet/Intranet”; "Perguntas e Respostas"”; "Central de Arquivos”; e
"Lista de Pendéncias".

O item "Informacgbes Gerais" é um editor de texto, onde pode criar quaisquer
informacdes livremente, "Informacdes Gerais (Avancado)" € a semelhante ao normal,

sua Unica diferenca é que tem maior possibilidade de formatacao de texto.
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Figura 8 — Criagdo de Novos Conhecimentos

= demo.mysuite.com.br/ Py +

‘/(:' > Cc o ‘@i demo.mysuite.com.br - ﬁ‘ o=

@ Informe um nome para este item na Arvore.

ai: TCC

Fonte: Brazip, 2018a.

"Central de Arquivos" € o local especifico para inserir documentos, existem
duas formas de inserir novos documentos. E possivel enviar um documento existente
no computador do usuario para 0 servidor remoto, O programa permite o0
armazenamento de documentos como um disco virtual, neste caso o usuario pode
acessar o documento de qualquer local com acesso a internet utilizando um
navegador. Outra forma é criando um atalho para rede local, o arquivo precisara estar
fisicamente na rede intranet da empresa do usuario que s6 podera acessa-lo dentro
da empresa, o mySuite cria uma referéncia para acessar esse documento.

"Lista de Pendéncias" permite o cadastro de itens a serem executados por um
usuario ou por uma equipe, é possivel definir uma ordem para execucdo e apoés
terminado o trabalho o item pode ser marcado como concluido. Nesta sesséo existem
duas abas, uma de itens pendentes e outra de itens concluidos, é possivel editar um
item mesmo depois de concluido.

"Perguntas e Respostas" é indicado para armazenar perguntas frequentes de
clientes e colaboradores, e suas respectivas respostas para consulta.
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Figura 9 — Internet/Intranet

- a x
= demo.mysuite.com.br/ Py + =
& cC o G M demo.mysuite.com.br - O W N @ =
ot = ———
MYSUite | principal || Recursos || Historicos || Relatorios | Agenda | Conhecimento | Ambiente de Demonstracao
+
1 1 Selecione uma Arvore:
@ O W O S e -lo
Nova Arvore Escande Arvore Permissdes Recarregar
Operacdes Arvore Selecionada Arvores Disponiveis Formularios
2| Arvore [ pesquisan | aetas | <) @ 5 || Alterar URL || Renomear ExclulrJ A
|| v Teste q \3
W [ Brazip BI'GZIP PRODUTOS ~ CLIENTES CONTATO | o
o) ATENDIMENTO ENTRE EM
Z CONTATO 3
e &
s
9
©

Fonte: Brazip, 2018a.

"Internet/Intranet" o usuario pode disponibilizar o acesso a uma determinada
pagina que os colaboradores ou clientes possam visualizar. Criando um nome e
colocando o endereco da péagina, ela ficara disponivel para ser visualizada dentro do
recurso Gestéo de Conhecimento conforme Figura 8. Funciona como um navegador

normal, o usuario ndo precisa sair do ambiente para realizar consultas externas.
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Figura 10 — Pesquisar

| — T
=rE=x
= demo.mysuite.com.br/ b+ ==
< c @ GJ M demo.mysuite.com.br o O W INn @ =
Ty
MYSUIte | principal | Recursos || Histéricos || Relatérios | Agenda || Conhecimento Ambiente de Demonstracio
" +
Selecione uma Arvore:
Angelo Reginatto -9
es Dispo L
=
& IF]
=
— Opgucs de Pesquisa Itemn da Arvore Criado em Ultima Modificacdo ¥
™ [’
4 © Todas @ Iiforme uma srvore [#) Pendengas @ 13/0618 0749 Gabriela & 13/0511807.... Gabriela S
‘@ Selecione uma Arvore o
= Angelo Reginatto
O
N &
é Estrutura da Arvore: o
Pesquisar Rt
|| Contetco dos Rarmos:
Referencial tesrico Pesquisar 1
Q*‘ Pesquisa Avancada
M|
O Criadoem (O Modificado em (O Ultima Modificagao
Periodo:
Operador:
Selecionar Pesquisar
Limpar Campos [ itens inativados

Fonte: Brazip, 2018a.

O campo "Pesquisar" que pode ser visualizado em destaque como numero 1
na Figura 9, permite ao usuario encontrar informacdes dentro da ferramenta GC,
podendo ser refinada por meio de filtros. O usuario pode filtrar por arvore fazendo a
busca dentro de sua estrutura ou procurar no conteddo de um ramo. Na "Pesquisa
Avancada", pode filtrar por periodo de criacdo, modificacdo e ultima modificacao,
podendo escolher o operador que registrou e finalmente pode-se também escolher

registros de itens inativados no sistema.
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Figura 11 — Alertas

73 e @ (i) M demo.mysuite.com.br

Agenda | Conhecimento ‘

— =] S ey : Selecione uma Arvore:
\f Hj LLJ‘}J *J N Angelo Reginatto

Nova Arvore Esconde Arvore | Criar Ramo  Excluir Ramo

SeZp . } - " —c ) ———
mYSUIte | Principal || Recursos || Histéricos || Relatorios

Operacées Arvore Selecionada Arvol

Arvore L Pesquisar | Alertas

MJ Data | Motivo ‘“\

{ —

= ‘ 1

8

—

s

A=

Fonte: Brazip, 2018a.

Os "Alertas" séo recebidos toda vez que um usuario fizer alteracdo em alguma
informacé&o e enviar o alerta para que os colaboradores e clientes tenham ciéncia de

que foi atualizado, esses alertas sédo enviados para a aba com numero 1 da Figura 10.
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Figura 12 — Permissdes

N\
((_) -> Cc G demo.mysuite.com.br

] Abreu

] adm

] Administrador(Bruno)

] Administrador(Cristiane)
] Administrador(Raquel)

] Administrador{washington)
[] Alexandre

] Allan

] Anderson

Comercial
Diretoria
Financeiro
Suporte

Vendas

Fonte: Brazip, 2018a.

Apos a criagcdo das arvores e dos ramos, 0 usuario precisa dar permissoes
para quem deseja que visualize e tenha acesso aos conhecimentos. Para acessar, 0
usuario deve clicar no botédo "Permissdes" que esta destacado com 0s niumeros 1 e 2
da Figura 11, podendo decidir o tipo de acesso que cada colaborador ou cliente tera.
Em "Clientes com Acesso" destacado no nimero 3, o usuario pode criar filtros e dar

acesso a uma empresa especifica ou a varias empresas.



