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Resumo

O objetivo do presente estudo foi mapear os elementos da gestdo do conhecimento dentro dos
sistemas de informagcdo em uma industria metalurgica. A abordagem metodologica adotada
foi uma pesquisa qualitativa, exploratoria com um estudo de caso realizado em uma industria
metalurgica da cidade de Ponta Grossa. Os dados primarios foram coletados por entrevista
semi-estruturada. Observou-se que a infra-estrutura de sistemas de informag¢do utilizada
pela empresa possibilita uma administra¢do pautada no conhecimento. Como andalise
conclusiva deste estudo verifica-se a necessidade de fortalecer uma cultura corporativa do
compartilhamento e da conversdo do conhecimento e assim obter uma vantagem competitiva
sobre os concorrentes.
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1. Introducao

Para acompanhar as rdpidas mudancas do ambiente empresarial a tecnologia da informacao
tornou-se infra-estrutura basica dos processos produtivos e das praticas gerenciais das
organizagdes. No parecer de Serafim Filho apud Costa & Gouvinhas (2004), com a evolugao
e o barateamento da tecnologia de informag¢ao, hd um nivelamento entre os concorrentes no
poder de aquisi¢ao de hardware e software. De acordo com Muller & Grings (2003), o fator
competitivo passa a ser o conhecimento e as competéncias das pessoas de cada organizagao.
Dessa forma, muitas organizacdes perceberam a importdncia de agdes sistematicas
facilitadoras para identificar, desenvolver, compartilhar, utilizar e reter o conhecimento.

Vive-se hoje a era do conhecimento, na qual a criacdo e o gerenciamento do conhecimento
tornaram-se o aspecto central das decisdes e do crescimento econdmico. Na visdo de Drucker
apud Nonaka & Takeuchi (1997, p.5), “na nova economia o conhecimento ndo ¢ apenas mais
um recurso, ao lado dos tradicionais fatores de produgdo- trabalho, capital e terra-mas sim o
unico recurso significativo atualmente”.

Terra (2000) corrobora com a idéia supracitada e afirma que o principal input dos
trabalhadores deixa de ser o esforco fisico e passa a ser a capacidade de criar, aprender e
desenvolver novos conceitos, produtos e servi¢os baseados no conhecimento.

Para Davenport e Prusak (1999), as organizagdes de maior sucesso sdo aquela onde a gestao
do conhecimento faz parte das atividades de todos os membros.

Corroborando com a idéia acima, Terra (2000) afirma que, a gestdo do conhecimento deve
estar relacionada a sete dimensdes que avaliam a existéncia de agdes, valores, normas e
mecanismos compativeis com a implantagdo do processo sistémico de gestdo que envolve trés
diferentes niveis da pratica gerencial: o estratégico, o organizacional e o estrutural.
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Dentro deste contexto, o presente artigo tem com objetivo mapear os elementos da gestao do
conhecimento dentro dos sistemas de informacdo em uma indistria metalurgica.

A abordagem metodologica utilizada neste artigo foi uma pesquisa qualitativa, exploratéria
com um estudo de caso realizado em uma industria metalirgica da cidade de Ponta Grossa.
Os dados primarios foram coletados por entrevista semi-estruturada. Adotou-se o anonimato
da industria metalurgica pesquisada, no entanto, no decorrer deste artigo a mesma serd
falseada como empresa “X”.

2. Dados, informacao e conhecimento

Para contextualizar a gestao do conhecimento, se faz necessario abordar os conceitos de dado,
informagdo e conhecimento, pois sdo esses termos que ddo embasamento para o assunto € a
implantacdo de um modelo gerencial com énfase no conhecimento. Davenport & Prusak
(1999) comentam que a confusdo entre dado, informacdo e conhecimento gera enormes
dispéndios com iniciativas de tecnologia que raramente produzem resultados satisfatdrios, os
autores prosseguem afirmando que entender o que sdo esses trés elementos e como passar de
um para outro ¢ essencial para a realizagdo bem-sucedida da gestdo do conhecimento.

Segundo Davenport & Prusak (1999 p.2), “dados sdo um conjunto de fatos distintos e
objetivos, relativos a eventos. Num contexto organizacional, dados sdo utilitariamente
descritos como registros estruturados de transagdes”.

Baseando-se nos autores citados acima, o que se entende a respeito de dado € que ele por si s6
tem pouca relevancia, pois ndo revela o verdadeiro significado do que ele representa, descreve
apenas parte daquilo que verdadeiramente ¢ para quem o interpreta e ndo fornece previamente
um julgamento, nem qualquer base sustentdvel para tomada de agdo. Os dados, sdo
considerados a matéria-prima essencial para a criagdo da informagao.

Os autores Nonaka & Takeuchi (1997 p. 64) “afirmam que a informag¢do proporciona um
novo ponto de vista para a interpretacdo de eventos ou objetivos, o que torna visiveis
significados antes invisiveis ou proporciona conexdes inesperadas”. Por isso, a informacao ¢
um fluxo de mensagens, enquanto o conhecimento ¢ criado por esse proprio fluxo de
informacao, ancorado nas crengas € compromissos de seu detentor.

Corroborando com a idéia supracitada, Davenport & Prusak (1999) definem informagdo como
sendo uma mensagem, que visa modelar a pessoa que a recebe no sentido de fazer alguma
diferenga em sua perspectiva ou insight.

Conhecimento ¢ definido por Davenport & Prusak (1999) como uma mistura de experiéncia
condensada, valores e informacdo, a qual proporciona uma estrutura para avaliacdo e
incorporacdo de novas experiéncias e informagdes, para Nonaka & Takeuchi (1997 p. 63)
“conhecimento ¢ um processo humano dindmico de justificar a crenga pessoal com relagdo a
verdade”.

O conhecimento possui algumas caracteristicas proprias, segundo Terra (2000, p.20) “o
conhecimento ¢ um recurso invisivel, intangivel e dificil de imitar. Uma de suas
caracteristicas mais fundamentais, porém, ¢ o fato de esse recurso ser altamente reutilizavel,
ou seja, quanto mais utilizado e difundido maior seu valor”.

Apds a contextualizagdo destes conceitos torna-se importante conhecer os dois principais
tipos de conhecimento, ou seja, conhecimento explicito e o conhecimento tacito ja
mencionado por Polanyi apud Nonaka & Takeuchi (1997).



Xl SIMPEP - Bauru, SP, Brasil, 7 a 9 de Novembro de 2005

2.1 Tipos de conhecimento

Nas organizacdes, muitos dados e informagdes perdem-se devido a incompreensdo por parte
dos seus gestores e colaboradores, da diferenga entre os diversos tipos de conhecimento,
dificultando, assim, a criagdo de uma memoria organizacional (LINKE, 2001).

Existem dois tipos de conhecimento destacados por Nonaka & Takeuchi (1997, p. 7):

O conhecimento explicito pode ser expresso em palavras e nimeros, ¢
facilmente comunicado e compartilhado sob a forma de dados brutos,
férmulas cientificas, procedimentos codificados ou principios universais, € o
conhecimento tacito é altamente pessoal e dificil de formalizar, o que
dificulta sua transmissdo e compartilhamento com outros. O conhecimento
tacito estd profundamente enraizado nas agdes e experiéncias de um
individuo, bem como em suas emogdes, valores ou ideais.

Nonaka & Takeuchi (1997) prosseguem afirmando, para que o conhecimento tacito possa ser
formalizado dentro das organizagdes, terd que ser convertido em palavras ou nimeros que
qualquer um possa compreender. E exatamente durante o tempo em que essa conversao
ocorre de tacito em explicito e, novamente em tacito, que o conhecimento organizacional ¢
criado.

O processo de criagdo do conhecimento, baseia-se na interagdo entre o conhecimento tacito e
o conhecimento explicito. Nonaka & Takeuchi (1997) chamam este processo de conversao do
conhecimento e apresentam quatros modos de conversdo do conhecimento que constituem o
cerne do processo de criagdo de conhecimento como um todo. Sdo eles: socializacao,
externalizacdo, combinagdo e internalizacdo. Seguem abaixo as suas respectivas definigdes:

e Socializagdo: conversao do conhecimento tacito em conhecimento tacito, que se liga
as teorias dos processos de grupo e da cultura organizacional. Pode ser aprendido ou
ensinado através da observacdo, imitagdo, pratica, ou seja, através do
compartilhamento das experiéncias, que podem ser adquiridas, observadas em
reunides, nas quais pode-se ampliar a confianga mutua entre os participantes, o que ¢
fundamental para a troca de experiéncias.

e Externalizagcdo: conversdao do conhecimento tacito em conhecimento explicito. Por
meio desse processo de conversdo, o conhecimento tacito ¢ transformado em
conhecimento explicito por meio de metaforas, analogias, conceitos, hipéteses ou
modelos. A externalizagdo ¢ a chave para a criagdo do conhecimento, pois cria
conceitos novos e explicitos a partir do conhecimento tacito.

e Combinagdo: conversdao do conhecimento explicito em conhecimento explicito, que
tem suas raizes no processamento de informagdes. Nesse modo de conversdo de
conhecimento, a combinagdo de conjuntos diferentes de conhecimentos explicitos
através de reunides,documentos, conversas telefonicas, etc. Podem levar a novos
conhecimentos.

e Internalizagdo: conversao do conhecimento explicito em conhecimento tacito, este
ligado intimamente com o aprendizado organizacional. Este tipo de conversdo esta
muito relacionado ao “aprender fazendo”, quando de incorpora o conhecimento
explicito tornando-o tacito.

Segundo Linke (2001), o conhecimento organizacional por si s6 ndo existe, pois este
conhecimento ¢ a soma do conhecimento dos individuos que compdem a organizagdo, sendo
fruto de uma intera¢do continua e dindmica entre o conhecimento tacito € o conhecimento
explicito, ainda, com a inclusdo da tecnologia para facilitar sua partilha e ndo para substituir
as suas origens humanas.
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No contexto de gerir a organizagao pautada nos principios da gestdo do conhecimento, torna-
se importante analisar o conhecimento explicito e o conhecimento ticito e por sua vez o
processo de conversao dos mesmos, que implicam seriamente na utilizacdo desta ferramenta
gerencial.

3. Gestiao do conhecimento

A partir dos anos 90, afirma Terra (2001), a gestdo pro-ativa do conhecimento adquire um
papel central para a competitividade tanto das empresas, como dos paises. O autor prossegue
dizendo que a gestdo do conhecimento apresenta alguns desafios, e que esses desafios sdao
guiados especialmente por trés forgas: os enormes volumes de informagdo que estdo sendo
criados, armazenados e distribuidos atualmente; a incrivel velocidade com que o contetido do
conhecimento estd mudando; ¢ a transformacao continua do local de trabalho.

Nisembaum apud Costa & Gouvinhas (2004) definem a gestdo do conhecimento como sendo
o processo pelo qual apoia a geracdo, o armazenamento € o compartilhamento de informagdes
valiosas, insights e experiéncias dentro e entre comunidades de pessoas e organizagdes com
interesses e necessidades similares.

Administrar a organizag¢do nos principios da gestdo do conhecimento ¢ uma tarefa simples e

que ja tem sido explorada ha muito tempo como afirmam Davenport e Prusak (1999, p. 196)

quando dizem que:
A gestdo do conhecimento baseia-se em recursos existentes, com os quais a
sua organizagdo pode ja estar contando - uma boa gestdo de sistemas de
informacdo, uma gestdo de mudanca organizacional e boas praticas de
gestdo de recursos humanos. Se vocé€ tem uma boa biblioteca, um sistema
de banco de dados textuais ou até mesmo programas educativos eficazes,
provavelmente a sua empresa ja esta fazendo alguma coisa que poderia ser
chamada de gestdo do conhecimento.

Corroborando com a defini¢do supracitada, Sveiby apud Lima & Beinichis (2004) define a
gestdo do conhecimento como uma ferramenta estratégica competitiva resistente ao modismo
da eficiéncia operacional e capaz de aproveitar recursos existentes na propria empresa,
proporcionando o emprego das melhores praticas.

Segundo Terra (2001) a gestdo do conhecimento implica, necessariamente, no:

- Desenvolvimento de competéncias inter-relacionadas nos planos
estratégicos, organizacionais e individuais;

- Aceleragdo da geragdo de novos conhecimentos de valor competitivo;

- Descobrir capital intelectual e conhecimento ja existente na empresa;

- Gerar novas receitas com base no reuso de conhecimento/capital
intelectual existente na empresa;

- Proteger o capital intelectual existente na empresa;

- Melhoria do processo decisorio tanto no nivel gerencial, na produgio ¢
na linha de frente da empresa;

- Reducéo de custos e re-trabalho.

Diante destes desafios, Costa & Gouvinhas (2004), apresentam alguns passos para “preparar”
uma empresa a receber iniciativas e estratégias de Gestdo do conhecimento. O mapeamento
dos processos ¢ um alicerce para todo e qualquer trabalho de gestdo do conhecimento, pois
uma empresa precisa conhecer como ela mesma funciona, ou seja, como sdo realizadas suas
operacdes, seus negocios e suas atividades.

Dentro deste espectro da gestdo do conhecimento verifica-se a importancia das organizagdes
implantarem estratégias inovadoras buscando vantagens competitivas. Terra (2000) afirma
que a gestdo do conhecimento deve estar relacionada a sete dimensdes que avaliam a
existéncia de agdes, valores, normas e mecanismos compativeis com a implantagdo do
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processo sistémico de gestdo que envolve trés diferentes niveis da pratica gerencial: o
estratégico, o organizacional e o estrutural. As sete dimensdes da gestdo do conhecimento sdo:
Dimensao 1- Fatores estratégicos e o papel da alta administragdo; Dimensao 2- Cultura e
valores organizacionais; Dimensdo 3- Estrutura organizacional; Dimensdo 4- Administracao
de recursos humanos; Dimensdo 5- Sistemas de informacdao; Dimensao 6- Mensuragao de
resultados; Dimensdo 7- Aprendizado com o ambiente.

No presente trabalho serd abordada a Dimensdao 5- Sistemas de informagdes que estd
vinculada diretamente com o objetivo do estudo proposto.

4. Sistemas de informacao

Segundo Terra (2000), ¢ inegavel que recentes avangos na informatica, como a internet,
técnicas como data mining, data warehouses e intranets tendem a elevar o poder de encontrar
conhecimento onde antes havia apenas uma grande quantidade de dados e informagao.

Terra (2000, p. 149) prossegue afirmando que a “associagdo entre tecnologia de informagao e
gestdo do conhecimento esta relacionada ao uso de sistemas de informacdo para o
compartilhamento de informagdes ou conhecimento”.

O conhecimento ¢ criado e modificado através da mente das pessoas, de forma técita,
podendo ser registrado, o que torna o explicito. Assim, comenta Linke (2001), os sistemas de
informac¢do podem ser utilizados como facilitadores nesse processo através da codificagdao
para o armazenamento num banco de dados, para posterior navegagdo, recuperagao ¢
disseminacao através da intranet, internet entre outros.

Algumas tecnologias de infra-estrutura na visdo de Davenport & Prusak (1999) podem ser
uteis na facilitacdo da gestdo do conhecimento, como por exemplo, a videoconferéncia e o
telefone, essas tecnologias ndo captam nem distribuem o conhecimento estruturado, mas sao
muito eficazes na viabilizagdo da transferéncia de conhecimento tacito entre pessoas.

Segundo Davenport & Prusak (1999), o objetivo das tecnologias que captam, armazenam ¢
distribuem o conhecimento estruturado para ser usado pelas pessoas ¢ absorver o
conhecimento que existe na mente das pessoas ¢ em documentos impressos € torna-lo
amplamente disponivel para toda organizagao.

De acordo com Terra (2000, p.150), uma das melhores classificacdes, divide os sistemas de
informagdo em trés grandes areas, sdo elas:

- Repositdrio de materiais de referéncia: conhecimento explicito que pode
ser facilmente acessado e que evita duplicagdes de esforgos;

- Expertise maps: banco de dados com listas e descricdes das
competéncias de individuos de dentro e de fora da organizacdo. Isso
facilitaria o compartilhamento de conhecimento ticito ao permitir que as
pessoas se localizem mais rapidamente e estabelecam o devido contato
pessoal;

- Just-in-time knowledge: ferramentas que reduzem as barreiras de tempo
e distdncia no acesso a conhecimentos.

Segundo Davenport & Prusak (1999), um dos métodos de uso de tecnologia na gestdo do
conhecimento ¢ o repositério do conhecimento explicito estruturado, por sua vez, o Lotus
Notes ¢ as Webs baseadas em intranet sdo atualmente os principais conjuntos de ferramentas
para gerir os repositorios do conhecimento.

Os autores supracitados argumentam que, normalmente as empresas investem macigamente
em solugdes antes de saber exatamente quais sdo os seus problemas, e o resultado, como nao
poderia deixar de ser, ¢ desastroso.
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A utilizagdo de sistemas de informagdo auxilia no processo da gestdo do conhecimento,
porém ndo garantem o conhecimento, pois ele ¢ informacdo interpretada pelo usuario, o que
faz com que a simples transferéncia de informagdo ndo aumente o conhecimento ou a
competéncia de alguém. “O input de informag@o ndo se traduz necessariamente em output de
conhecimento” (Terra, 2000, p.151).

Corroborando com a idéia citada acima Sveiby apud Lima & Beinichis (2004) a tecnologia de
informacao ¢ um facilitador, mas por si s6 nao consegue extrair informagdes da cabeca de um
individuo.

Segundo Davenport e Prusak (1999, p.171), “a tecnologia isoladamente ndo transforma uma
empresa em criadora do conhecimento”; também para Terra (2000, p.155), “os sistemas de
informagdes s6 podem ser uteis @ medida que os dados, informagdes e bases de conhecimento
que os alimentam sdo confiaveis, relevantes e atualizados”.

Para que os sistemas de informacdo possam efetivamente auxiliar no processo de gestdo do
conhecimento, € necessario antes que exista uma grande relagdo de confianca entre a empresa
e os funcionarios, para que eles se sintam compelidos a compartilhar o seu conhecimento,
tornando os sistemas de informacdo ferramentas para aumentar o estoque e o fluxo de
conhecimento na empresa. Nao adianta as empresas investirem pesado na informatica, se os
funcionarios virem isso apenas com mais uma forma de controle. Controlar estd associado a
era industrial, enquanto que na era do conhecimento o verbo empregado ¢ “facilitar” (Terra,
2000).

Para Davenport e Prusak (1999), a tecnologia da informacdo ndo cria conhecimento e ndo
pode garantir nem promover a geracao ou o compartilhamento do conhecimento numa cultura
corporativa que nao favorega tais atividades.

A tecnologia da informacao proporciona a utilizagdo de varias ferramentas que possibilitam a
administracdo do conhecimento nas organizac¢des, no entanto, como afirma Terra (2000),
estas ferramentas devem ser vistas apenas como mais um elemento facilitador do
compartilhamento do conhecimento.

5. Caso: Empresa “X”

5.1 Empresa

A empresa “X” surgiu no final da década de 80 em Ponta Grossa, Parand, onde iniciou suas
atividades. Sua produ¢@o consistia de moveis em ago tais como armarios, guarda-roupas e
arquivos para escritorios, estantes e prateleiras de diversos modelos ¢ medidas. Em 1992
incorporou sua fabrica filial de cofres em ago. Em 1998, surge um novo segmento das
atividades com a fabricagdo de mobilidrio em aco para supermercados e farmacias. Ocupa
uma area de aproximadamente 50.000 m?, sendo a area construida de 20.000 m?. Conta com
305 funcionarios diretos. Processa atualmente em torno de 600 toneladas de ago por més em
diversos tipos de produtos, o que a torna uma das maiores empresas do Brasil, neste ramo.
(PACHECO APUD LIMA, 2005).

Os principais produtos da empresa sdo armarios, arquivos, estantes, balcoes, cofres de aco,
bem como a fabricacdo e montagem de almoxarifado para lojas de conveniéncia, farmacias e
supermercados. Conta ainda com uma divisdo quimica que produz tintas especiais € vernizes,
sendo auto-suficiente quanto a este tipo de matéria-prima. O excedente da producdo desses
produtos quimicos € comercializado para empresas do mesmo ramo em todo o Brasil. Os
produtos da empresa sao vendidos em todo o territério nacional, através de seus
representantes, atingindo o niumero de 2.674 clientes, e também exportando para os paises do
Mercosul. (PACHECO APUD LIMA, 2005).
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5.2 Sistemas de informacio

Com o estudo realizado na organizacdo, levantou-se que as informagdes internas sao
disseminadas por e-mail, tendo uma maior abrangéncia da area operacional para a area
gerencial, com a geréncia recebendo a maioria das informagdes.

Verificou-se que a empresa possui uma politica em que os funcionarios possuem uma area
pessoal, uma area departamental, em que as informag¢des sdo armazenadas referentes a cada
area de atuacdao e uma area geral em que sdo depositadas informagdes de interesse geral da
empresa.

Foi observado também que existe amplo acesso, por parte de todos os funcionarios, a base de
dados e conhecimento da organizagdo. Segundo o entrevistado o acesso ¢ dentro das
respectivas atribuicdes de cada funcionario.

A empresa possui um sistema Enterprise Resources Planning (ERP), possui ainda um
software que foi desenvolvido internamente para consultas gerenciais, € também uma
metodologia de acesso as informagdes via e-mail e sistemas auxiliares. Segundo o
entrevistado estes sistemas de informagdo supracitados atendem a todas as necessidades
relativas ao negocio na captacao e tratamento das informacdes.

De acordo com o entrevistado “as fontes que mais t€m sido utilizadas para a busca de
informacgdes externa ¢ a internet em sites de busca, sites de fornecedores e clientes e as
informagdes internas sdo coletadas na documentacdo armazenada em nossos servidores na
area geral”.

Constatou-se na coleta de dados que ndo existe incentivo da empresa e comprometimento dos
colaboradores no compartilhamento do conhecimento e know-how existente na empresa.
Segundo o pesquisado “a empresa busca constante inovagdo na area de Tecnologia da
Informagao (TI), apesar dos recursos serem compativeis aos de uma pequena empresa, a
equipe ¢ comprometida a proporcionar um atendimento as necessidades de informagdo que
tragam competitividade a empresa”.

6. Consideracodes Finais

Concluindo, a empresa pesquisada possui elementos na sua infra-estrutura de sistemas de
informagdo que possibilita uma administragcdo pautada no conhecimento, entre os elementos,
pode-se destacar o uso da internet, e-mail, sistema Enterprise Resources Planning (ERP),
documentac¢do armazenada nos servidores da empresa. No entanto, como afirma Terra (2000),
estas ferramentas devem ser vistas apenas como mais um elemento facilitador do
compartilhamento do conhecimento.

Assim, para a empresa implantar um modelo de gestdo do conhecimento em suas praticas
gerencias, deve-se buscar fortalecer uma cultura corporativa que favoreca o compartilhamento
e a conversao do conhecimento tacito em explicito, sendo que essa internaliza¢do no parecer
de Agner & Stadler (2005) levaria a organizacdo a um nivel mais elevado no mercado, e,
assim, a posicionaria em um patamar mais confortavel perante os concorrentes.
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