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RESUMO

O uso intensivo das tecnologias da informagdo e da comunicagdo estd alterando a
configuracdo econdmica, politica, social e cultural em nivel mundial. Na sociedade
emergente, a gestdo pro-ativa dos recursos de conhecimento passou a ser fundamental
para a sobrevivéncia de qualquer organizacdo. O foco principal ndo é mais o
armazenamento € o acesso a informacao, mas sua gestdo estratégica e seu uso voltado a
inovacdo a partir da eliminacdo de distancias e da redugcdo de etapas no processo
produtivo. Este trabalho tem o objetivo de indicar recursos tecnoldgicos de informacao
e de comunica¢cdo que melhor se adequam ao ambiente de um Portal Corporativo, de
modo a contribuir para a utilizagdo de praticas de Gestdo do Conhecimento em
organizacdes publicas. Procuramos comprovar que praticas de Gestao do Conhecimento
associadas a um Portal Corporativo podem ser um importante instrumento na
constru¢do de um ambiente para o compartilhamento de saberes e a tomada de decisdo
visando a inovacdo no interior das organizagdes publicas e a eficdcia na prestacdo de

servicos ao cidadao.

Palavras chave: Portal Corporativo, Gestao do conhecimento, Meios de Comunicacao,
Gerenciamento da Informagdo, Sistemas Integrados e Avangados de Gerenciamento da
Informacdo, Redes de Comunicacao de Computadores.



ABSTRACT

The whole economic, political, social and cultural pattern of the world is assuming a
different shape through an intensive usage of information and communication
technology. In the global emerging societies, proactive management of knowledge has
become quintessential for the very survival of any organization. The main focus is no
longer on the storage and access to information, but instead on its strategic management
and its innovative use by removing distances and cutting down steps of the productive
process. This dissertation aims at pointing out the technolgical resources of information
and communication which are better fit for a Corporate Portal environment, so as to add
up to the actions related to Knowledge Management in public organizations. We sought
to demonstrate that Knowledge Management associated to a Corporate Portal can be an
essencial tool for the arrangement of an environment designed to share different
knowledges and decision making which seeks innovation inside public organizations

and more efficiency in serving the community.

Key words: Corporate Portal, Knownledge Management, Communications Media,
Information Management, Integrated Advanced Information Management Systems,

Computer Communication Networks.
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INTRODUCAO

O objetivo deste trabalho € indicar recursos tecnoldgicos de informacao e de
comunicacdo que um Portal Corporativo deve ter para a utilizacdo de

praticas de Gestao do Conhecimento em organizagdes da administragdo publica.

Partindo do pressuposto de que um Portal Corporativo € o principal ambiente para a
implantacdo de préticas de Gestao do Conhecimento, tanto em organizacdes publicas
quanto em empresas privadas, procuramos comprovar a hipétese de que praticas de
Gestao do Conhecimento associadas a um Portal Corporativo podem ser um importante
instrumento de desenvolvimento institucional em organizacdes publicas. Este objetivo
estratégico pode ser alcangcado por meio de um ambiente que permita o
compartilhamento de saberes, a tomada de decisdo visando a acdo organizacional, o

aumento da capacidade de inovacao e a eficicia na prestacdo de servigcos ao cidadao.

1- Justificativa e relevancia do trabalho

Quando esteve no Brasil, no V Férum Social Mundial, na dltima semana de janeiro
de 2005, o socidlogo espanhol Manuel Castells defendeu a liberdade de compartilhar
informacdes e conhecimentos como o caminho mais seguro para a inovagdo. Suas
palavras apenas vieram a confirmar idéias que ele vem difundindo desde o fim dos anos
90, quando causou grande agitacdo na sociologia mundial com o inicio do lancamento
de sua trilogia “A Era da Informacdo: Economia, Sociedade e Cultura”. Nos trés
volumes (“Sociedade em Rede”, “O Poder da Identidade” e “Fim de Milénio, Tempo de
Mudanga”) o autor anuncia novos tempos para o capitalismo mundial e uma nova
sociedade globalizada em rede, na qual a informagcdo e o conhecimento seriam

elementos construtores.

Durante sua visita ao Laboratorio de Conhecimentos Livres

(http://portal.softwarelivre.org/news/3697) — espaco de experimentacgdo e de divulgacdao

de tecnologias e midias que se baseia na idéia de conhecimento compartilhado, em
Porto Alegre — Castells destacou: “Se alguém tem ddvida de que um outro mundo é
possivel teria que visitar esse Laboratdrio, onde se experimenta, inova, cria. Faz-se tudo

entre amigos e pessoas que ndo se conhecem e passam a se conhecer nesta parte do
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mundo”. E sublinhou: “Mais do que grandes inovacdes sdo mais importantes milhdes de

pequenas inovagdes interconectadas”.

Além de ter garantido, mais uma vez, que compartilhar conhecimento e informagao
€ o pressuposto fundamental para o desenvolvimento da economia na sociedade em
rede, Castells também tocou num dos elementos-chave da difusdo da cibercultura: a
interconexao, tdo propalada pelo filésofo francés Pierre Lévy como principio da cultura

do ciberespaco, junto com as comunidades virtuais e a inteligéncia coletiva.

Os novos principios e conceitos defendidos por Castells e Lévy estdo ganhando
espaco e importancia rapidamente dentro de organizacdes publicas e privadas. Se num
passado ndo muito distante o desafio das organizacOes era simplesmente gerar produtos
e servicos de forma rdpida e acessivel, hoje a gestdo pré-ativa dos recursos de

conhecimento passou a ser essencial para a sobrevivéncia de qualquer instituicao.

Neste cendrio de mudangas, as organizagdes precisam de novas ferramentas e
metodologias para criar e apoiar a reutilizacdo do conhecimento visando o
desenvolvimento de produtos e servigos. Para isso, € necessdrio criar um ambiente
propicio ao aprendizado, a criacdo e a colaboragdo; redefinir o papel dos colaboradores
da empresa e seus processos de trabalho; e oferecer infra-estrutura tecnolégica adequada

para dar suporte a esta estratégia.

As organizagdes tém bens valiosos sedimentados no conhecimento tacito de seus
profissionais e que normalmente existe apenas na mente humana, sendo, por isso
mesmo, precariamente preservado e gerenciado. Resultado: os trabalhadores morrem ou
se aposentam e levam embora o conhecimento acumulado ao longo de mais de 30 anos
de carreira. Existem muitas barreiras técnicas e culturais para capturar este
conhecimento ticito e transforma-lo em conhecimento explicito. Mas hd métodos que

vém sendo experimentados com sucesso em organizacdes publicas e privadas.

A Gestao do Conhecimento tem sido apontada como uma competéncia fundamental,
um novo método para criagdo, captura e disseminacdo do conhecimento dentro de
organizacdes. Sob a Gtica da administragdo publica, sdo os conhecimentos explicitos e
ticitos dos servidores, parceiros e cidaddos que vao determinar a capacidade de
instituicdes e Orgdos publicos resolverem seus problemas e gerarem novos

conhecimentos para atender as necessidades dos cidadaos.
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Por sua vez, as tecnologias da informagdo e da comunicacdo cresceram de forma
exponencial nos ultimos tempos, propiciando dinamismo e capilaridade na difusdo de
informacdes e a democratizacdo do conhecimento. Por isso, podem dar suporte a criacao
e ao compartilhamento do conhecimento. Quando implementados com foco na Gestao
do Conhecimento, os Portais Corporativos podem proporcionar as organizagdes a infra-

estrutura necessdria para dar apoio as transformacodes de seus modelos.

Ao prover de forma simples dados e informacgdes, além de proporcionar a interagao
entre profissionais, clientes, parceiros e fornecedores, a arquitetura de portais pode
construir um ambiente de receptividade cultural para a Gestdo do Conhecimento.
Assim, além de refletir a missdo de uma organizacdo, os Portais Corporativos devem
estar em sintonia com seus objetivos estratégicos, utilizando a Gestao do Conhecimento
como um método para criagdo, distribuicdo e uso do conhecimento, visando

potencializar o processo de inovacao.

2- Procedimentos metodologicos

As opcodes metodoldgicas adotadas nesta dissertacdo fundamentam-se no estudo
exploratério a partir de uma abordagem qualitativa. A op¢do foi pela abordagem
indutiva, que permitisse a interagcdo entre os dados coletados do estudo exploratério para
a construcdo de um modelo minimo que atenda as necessidades de um Portal

Corporativo como ferramenta de Gestao do Conhecimento.

O estudo exploratdrio visa prover o pesquisador de um maior conhecimento sobre o
tema ou problema de pesquisa em perspectiva, de acordo com Cervo e Bervian (2002).
Os métodos empregados, bastante amplos e versateis, compreendem levantamentos em
fontes secunddrias, levantamentos de experiéncias, estudos de casos selecionados e
observacdo informal. O estudo exploratério “realiza descricoes precisas da situagdo e
quer descobrir as relacoes existentes entre os elementos componentes da mesma”

(Cervo & Bervian';1996:69).

O presente estudo exploratorio foi realizado no periodo compreendido entre
dezembro de 2003 a novembro de 2004, consistindo de estudo dirigido, revisdo

bibliografica e andlise de um objeto (Portal Corporativo) em operacao.
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O estudo dirigido teve duracdo de 30 horas. O foco foi a evolucdo da cibercultura (a
cultura da Internet), cobrindo o periodo que vai da criacdo do embrido que viria a ser a
Internet, no fim dos anos 60, até os dias atuais. O sumadrio do primeiro capitulo foi
estabelecido nesta fase da pesquisa, compreendendo os aspectos mais importantes da

cibercultura, aprofundados na fase seguinte, de revisdo bibliogréfica.

A revisao bibliografica também contemplou os temas Portais Corporativos e Gestao
do Conhecimento. No primeiro momento, foram feitas pesquisas em fontes formais de
informagdes, como o periddico Annual Review of Information Science and Technology
(ARIST), realizadas na Biblioteca da PUC-RJ, e o Journal of the American Society for
Information  Science and Technology (JASIST), disponivel na Internet

(http://www.asis.org/Publications/JASIS/jasis.html). Em seguida, a pesquisa teve

continuidade em periddicos da biblioteca da Escola de Comunica¢do da Universidade
Federal do Rio de Janeiro (ECO/UFR]J). A pesquisa documental de Portais Corporativos
teve como foco central a evolugdo da tecnologia, de 1995 até os dias atuais. A pesquisa
sobre Gestdo do Conhecimento partiu da pesquisa da Gestdo da Informagdo e sua

evolucdo no campo da Ciéncia da Informacdo até os dias atuais.

Ao mesmo tempo, foram utilizadas fontes informais de informac¢@o, como grupos de
trabalho, semindrios, congressos, pois tanto Portal Corporativo quanto Gestdo do
Conhecimento sdo temas emergentes em muita evidéncia atualmente. Também foram
aproveitadas minhas observacdes empiricas em experiéncias profissionais desde 1999,
quando integrei o grupo inicial para o lancamento do Portal Globo.com

(http:///www.globo.com), das Organizagdes Globo. Desde 2002, faco parte de grupos de

trabalho que estdo implantando um Portal Corporativo na Fundacdo Oswaldo Cruz
(Fiocruz). Estive envolvida, ainda, em trabalhos esporddicos da mesma natureza durante

todo este tempo.

A partir do referencial das fontes formais e informais de pesquisa, realizei buscas
destas mesmas fontes na Internet e pude, inclusive, participar do 20 Congresso Online

do Observatério para a CiberSociedade (http://www.cibersociedad.net/congres2004),

realizado na Espanha, com o objetivo de agregar grande nimero de pessoas para debates
a distancia, utilizando as tecnologias da informacdo e da comunicagdo. Também tive a

oportunidade de participar do seminédrio TerraForum International KM Speaker Series,
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promovido no Rio de Janeiro, em 2003, tendo como palestrante convidada a entdo

diretora do Knowledge Network Group da Microsoft, Mary Lee Kennedy.

O ultimo passo para a realizacio desta pesquisa foi a andlise do Portal do Servigo de
Processamento de Dados (Serpro) do Governo Federal. A escolha do Serpro para esta
andlise empirica foi resultante do Semindrio Gestdo do Conhecimento, realizado no
Centro de Informacdes Cientificas e Tecnoldgicas (CICT) da Fundagdo Oswaldo Cruz
(Fiocruz), em dezembro de 2004. As fontes de informacdes utilizadas foram a palestra
proferida pela representante do Serpro, Isamir Carvalho, chefe do Departamento de
Gestiao do Conhecimento da institui¢do, documentos fornecidos pela prépria institui¢ao,

artigos publicados em revistas, entrevistas informais e pesquisas no proprio portal do

Serpro (http://www.serpro.gov.br).

3- Estrutura da pesquisa

A pesquisa € composta por quatro capitulos, além da introdug¢do, da conclusao e das
referéncias bibliograficas. Ao longo dos capitulos sao tratadas questdes relativas aos
campos da Administracdo de Empresas, Economia, Ciéncia da Informacdo, Ciéncia

Cognitiva e Ciéncia da Computagao.
Capitulo 1: CIBERCULTURA: UM NOVO CENARIO

O primeiro capitulo aborda as “tecnologias da inteligéncia” a partir do novo cendrio
cultural que se descortina junto com a rede: a cibercultura. As paginas que se seguem
tentardo ancorar a discussdo atual sobre a Internet em observacdo documentada,
limitada em seu contexto social e cultural. Mostro que atividades econdmicas, sociais,
politicas e culturais essenciais por todo o planeta estdo sendo estruturados pelo uso da

Internet e em torno dela.

Destacaremos também os novos paradigmas emergentes: a comunicagdo
multidirecional chamada muitos para muitos, em escala global, que altera
profundamente as relacdes pessoais e de producdo; a subversio do espagco e das
distancias, abarcando a extraterritorialidade das organizacgdes, interferindo também no
modo de producdo; e o tempo real. Também procuro mapear as implicagdes dos novos
paradigmas, destacando fundamentalmente a valorizagdo da técnica em detrimento da

organizac¢do do conhecimento.
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Enfim, encerramos o capitulo apontando caminhos que transformem o potencial da
Internet em realidade. Um deles pode ser a Gestdo do Conhecimento, uma vez que tal
campo de estudo envolve principios comuns a inteligéncia coletiva de Lévy, que
pressupde a inteligéncia distribuida e compartilhada em ambientes virtuais, seja por
meio de comunidades virtuais ou por meio de ferramentas que capturem conhecimentos

tacitos e implicitos numa organizagao.

Capitulo 2: A GESTAO DO CONHECIMENTO COMO ARCABOUCO TEORICO-
METODOLOGICO PARA PORTAIS CORPORATIVOS

Neste capitulo, procuro ir mais além no desenvolvimento das idéias expostas no fim
do primeiro capitulo, propondo a Gestdo do Conhecimento como arcabouco tedrico-
metodolégico para aplicacdes na gestdo estratégica de uma instituicdo publica.
Abordarei a Gestdo do Conhecimento como campo de investigacdo, destacando a

interdisciplinaridade inerente ao assunto.

Procuro caracterizar o discurso da Gestdao do Conhecimento apresentando a
conceituagdo da drea e a polémica em torno desta atividade. Dentre os conceitos
associados, o destaque € a idéia de conhecimento ticito como recurso a ser gerenciado,
dos autores japoneses Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi, uma das maiores inovagoes
apresentada na abordagem de Gestao do Conhecimento. Em seguida, traco um histérico
desde a Gestdo da Informacdo até a Gestdo do Conhecimento para falar sobre a
evolugdo do campo. Apresento também o desenvolvimento da Gestdo da Informacgdo no

Brasil.

Faco também uma distin¢do entre dado, informagdo e conhecimento, destacando que
a Gestdo do Conhecimento ndo tem o objetivo de apreender o modo como o
conhecimento € processado no cérebro humano, mas o fruto deste mecanismo, o
conhecimento ticito. No item praticas, apresento uma tabela com as praticas mais

utilizadas em Gestdao do Conhecimento.

Para finalizar, abordo a necessidade de promover mudangas na cultura
organizacional para a implantacdo das préticas de Gestdo do Conhecimento e fecho o
capitulo mostrando que o Portal Corporativo é um ambiente de apoio a mudanga

cultural porque melhora as conexdes entre as pessoas e, com freqiiéncia, pode levar a
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conexodes que nao ocorreriam sem o acesso ao ambiente digital. E o meio ideal para as

préticas de Gestao do Conhecimento.

Capitulo 3: O PORTAL CORPORATIVO COMO FERRAMENTA DE GESTAO DO
CONHECIMENTO EM ORGANIZACOES PUBLICAS

O terceiro capitulo descreve o Portal Corporativo como ferramenta de Gestdo do
Conhecimento em organizagdes publicas. Vamos defender o pressuposto de que o Portal
Corporativo € o principal ambiente para a implantagdo de praticas de Gestdo do
Conhecimento em uma organizacdo publica. De acordo com o diciondrio Aurélio,
ambiente € algo “que cerca ou envolve os seres vivos ou as coisas’. Neste
dimensionamento macro, mostro que o casamento deste ambiente digital — dotado de
elementos informacionais, comunicacionais e de servigos — com praticas de Gestdao do

Conhecimento pode ser a chave para a integracdo dos conceitos da cibercultura dentro

de organizacgdes publicas.

Em seguida, detalho o Portal como campo de investigacao, tracando seu historico e
apresentando a tipologia hoje empregada e suas caracteristicas. Apresento também duas
tabelas com os requisitos minimos para Portais Corporativos. Encerro o capitulo
detalhando os componentes fundamentais para uma arquitetura de portal. O objetivo do
capitulo € relacionar o trabalho dos autores que se preocuparam em analisar a tecnologia

de portais corporativos com as préticas.

Capitulo 4: PROPOSTA DE REQUISITOS MINIMOS PARA PORTAIS
CORPORATIVOS COMO FERRAMENTA DE GESTAO DO CONHECIMENTO
Neste capitulo, ofereco uma tabela com os requisitos minimos que um Portal
Corporativo deve ter para ser um instrumento de Gestdo do Conhecimento. Estes
requisitos sdo apresentados a partir do ferramental fornecido pela cibercultura e do
ferramental pela Gestdo do Conhecimento, tendo como base a teoria da criacdo do
conhecimento organizacional de Nonaka e Takeuchi. A andlise do Portal do Servico de

Processamento de Dados (Serpro) do Governo Federal complementa o modelo.

O modelo final € construido com base na idéia de Portal Corporativo como espago
de colaboracdo, comunicacdo e compartilhamento do conhecimento, tendo como
elementos chave os principios da cibercultura, os componentes principais da arquitetura
de um Portal Corporativo e a teoria de Nonaka e Takeuchi sobre criacio do

conhecimento organizacional.
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CAPITULO 1

CIBERCULTURA: UM NOVO CENARIO

O uso intensivo de Tecnologias da Informag¢do e da Comunicagado (TICs) vem
desenhando um novo cendrio desde as ultimas décadas do século XX.
Diferentes formas de viver e pensar estdo sendo moldadas a partir da apropriagdo da
técnica pela sociedade, transformando sua base material em ritmo acelerado. Vivemos
numa época limitrofe, na qual a nova configuracdo econdmica, politica, social e cultural

ainda ndo foi inteiramente desvendada e a velha ordem j4 foi profundamente alterada.

Testemunhamos a emergéncia de um novo paradigma tecnoldgico, organizado em
torno de tecnologias da informagdo e da comunicacdo, mais flexiveis e poderosas,
resultando em inéditas formas de interacdo humana. A expansdo do uso do computador
e das telecomunicacdes, o desenvolvimento de interfaces amigdveis e o espetacular
crescimento da Internet romperam as barreiras impostas pelo tempo e pelo espaco,
transformando o cotidiano de cidaddos da elite, especialmente no que se refere a

comunicacdo e ao armazenamento e a recuperagao de dados.

O salto estratosférico do nimero de dominios (enderecos pelos quais empresas,
institui¢des publicas e pessoas sdo encontrados na Web) registrados no Brasil de 1996 a
2004 da a medida da adesdo a rede: em oito anos, alcancou 630.899 dominios
cadastrados. O levantamento, expresso em grafico (Anexo 1), é da Fundacdo de Auxilio
a Pesquisa do Estado de S@o Paulo (Fapesp), responsével pelo registro de dominios no
Brasil. Em ndmero de Hosts (computador em rede que oferece servicos de acesso para
outros computadores), o Brasil ocupa a oitava posi¢do no mundo e a primeira na

América Latina (Anexo 2).

A partir do inicio dos anos 90, a dissemina¢do da Internet como sistema de
comunicacdo e de acesso a informacdo, somada ao emprego maci¢o das demais TICs
baseadas no computador, vem contribuindo para a formacdo de uma nova elite mundial.
A Internet, em particular, tornou-se a alavanca na transicdo para uma nova forma de

sociedade, a sociedade em rede, gerando uma nova cultura: a cibercultura.
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O ntmero de cidaddaos que de alguma forma participam do desenvolvimento da
cibercultura ainda € pequeno: pouco mais de 20% da populagdo mundial, em meados de
2004. Afinal, para navegar e interagir na Internet € preciso ter acesso a ferramentas

basicas, como pelo menos um computador, um modem e uma linha telefonica.

“Estes individuos sdo os que utilizam a rede e também que a
provém de material. Ainda que a propor¢do de usudrios que a
utilizem seja minoritdria, o seu impacto é sentido, direta ou
indiretamente, no conjunto da humanidade, pois boa parte das
informacoes que de uma forma ou outra se relacionam e afetam

a nossa vida social e economica transita diariamente pela rede”
(Machado*;2002).

Pelo menos por enquanto, a nova elite mundial — e apenas ela — usufrui as benesses
da cibercultura. E ela, inclusive, que vem ditando as regras para o uso e a aplicacdo dos
recursos tecnoldgicos na economia e na cultura. Por isso, a exclusao social das redes é
um dos maiores desafios da nossa sociedade. Se por um lado a Internet é saudada como
um meio de liberdade e de produtividade, por outro pode ser uma armadilha que amplia
o fosso da desigualdade social. A saida pode estar na incorporacdo dos principios da
cibercultura as praticas da administragdo publica voltadas para o cidaddo, visando a

inovagdo das politicas publicas.

Entende-se por cibercultura — também chamada esfera tecno-social — o ambiente
criado pelas tecnologias digitais onde se desenvolvem e se estabelecem novas formas de
relagdes sociais, numa espécie de projecao virtual da realidade. A expressao se refere
exclusivamente as relacdes sociais que tém lugar no espaco virtual, ou no ciberespago,

mediadas pelo computador.

“Na esfera tecno-social se projetam os produtos da ag¢do
humana, de sua cultura: o conhecimento, a arte, as emocoes, as
paixbes humanas, as diferentes cosmologias de grupos ou
individualidades. E  nessa  dimensdo — atemporal e
desterritorializada — que o universo das idéias, sons, imagens e,
enfim, toda a historia humana ou o produto dela se torna

potencialmente acessivel em todas as “direcoes”” (Machado?;
2002).

A cibercultura, segundo Pierre Lévy", surge como a solucdo parcial para os

problemas que emergem junto com o novo paradigma, mas constitui em si mesma um
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imenso campo de problemas e de conflitos. A partir desta nova realidade, a relacao dos
cidaddos com o saber, o trabalho, o emprego, a moeda, a democracia e o Estado esta

sendo repensada e recriada.

“A cibercultura inventa uma outra forma de fazer advir a
presenca virtual do humano frente a si mesmo que ndo pela
imposi¢do da unidade de sentido” (Lévy’;1999:248).

O ciberespago(z), por sua vez, pode ser entendido como uma imensa rede composta
de computadores, telecomunicac¢des, programas, interfaces e dados, formando uma
intrincada base dindmica e interativa de informagdes. Representa a expressao méaxima
das novas formas de comunicacdo humana, geradas pelo desenvolvimento das

tecnologias de computacao e de transmissao de dados (Machado®;2002).

Para Lévy, é o espaco de comunicagdo aberto pela interconexao mundial dos
computadores e das memorias dos computadores. No ciberespago, a liberdade de
expressao passa a ser praticamente total, a possibilidade de relagdes sociais se amplia e
os vinculos sociais de classe e origem podem ser rompidos, desaparecendo em absoluto

na esfera tecno-social (Machad02;2002).

“A cultura da Internet caracteriza-se por uma estrutura em
quatro camadas: a cultura tecnomeritocrdtica, a cultura hacker,
a cultura comunitdria virtual e a cultura empresarial. Juntas,
elas contribuem para uma ideologia da liberdade que é

. . 4
amplamente disseminada no mundo da Internet” (Castells’;
2003:34).
3 P .

Manuel Castells” destaca a cultura embriondria que vem concretizando a aventura
humana no ciberespaco, porque € sabido e notério que a dinamica das relagdes que vao
dar sentido a experiéncia da sociedade na rede ainda estd em constru¢do. A cultura do
ciberespaco nao estd definida, a técnica encontra-se em estigio inicial e sua maturidade

ainda esta longe de ser alcancada.

Nio se trata, no entanto, de nos adaptarmos a uma nova cultura, posto que a cultura
ndo é exterior a sociedade, mas fruto de valores e crencas sociais. Neste sentido, faco
uma analogia da discussdo da cibercultura com o debate que vem sendo travado em
torno do impacto das tecnologias da inteligéncia na sociedade. Assim como Castells,

Lévy questiona a metifora do impacto tecnolégico porque “ndo somente as técnicas sao
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imaginadas, fabricadas e reinterpretadas durante seu uso pelo homem, como também é
0 proprio uso intensivo de ferramentas que constitui a humanidade enquanto tal”
(Lévy3 ;1999:21). Em vez de impacto, Castells sugere o conceito de “penetrabilidade”,
cujo significado remete a idéia de absor¢do a partir do uso intensivo da técnica e de suas

aplicacoes.

A retérica dominante aponta para uma nova condi¢do humana, numa espécie de
transcendéncia cognitiva em dire¢cdo a expansdo e ao fortalecimento da cognicdo
humana. Tal retérica se baseia na nova relacio do homem com o conhecimento,
estabelecida pelo uso das tecnologias da informacdo e da comunicacdo. Para Edgard
Morin’ (2000:18), o crescimento das caracteristicas cognitivas das atividades
econOmicas, técnicas, sociais, politicas ocorre devido ao desenvolvimento generalizado
e madaltiplo do sistema neurocerebral artificial, “impropriamente denominado

informdtica”, em simbiose com todas as atividades humanas.

Uma nova cultura, ainda encoberta pelo nevoeiro informacional, deverd emergir da
interacdo das atividades humanas e do uso intensivo de inovagdes tecnoldgicas. Para
Lévy, pela primeira vez a humanidade tem a oportunidade de levar a cabo um projeto
transformador da existéncia, baseado no saber e no imaginério coletivo. Este projeto,
que ele batiza de inteligéncia coletiva, teria como referéncia a velocidade de evolugdo
dos saberes, a massa de pessoas convocadas a aprender e a produzir novos

conhecimentos e o surgimento de novas ferramentas.

Lévy defende que as TICs aumentaram ainda mais a possibilidade de partilhar o
pensamento, contribuindo para o crescimento do potencial da inteligéncia coletiva entre

grupos humanos.

“A inteligéncia coletiva so tem inicio com a cultura e cresce
com ela. Pensamos, é claro, com idéias, linguas, tecnologias
cognitivas recebidas de uma comunidade. Mas a inteligéncia
culturalmente constituida ndo é mais fixa ou programada |[...]. A
inteligéncia do todo ndo resulta mais mecanicamente de atos
cegos e automdticos, pois é o pensamento das pessoas que
pereniza, inventa e pde em movimento o pensamento da
sociedade” (Lévy6;l998:31).

De acordo com Lévy, quanto mais os processos de inteligéncia coletiva se

desenvolvem — o que pressupde, obviamente, o questionamento de diversos poderes —,
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melhor € a apropriacdo, por individuos e grupos, das alteracdes técnicas, € menores Sa0
os efeitos de exclusdo ou de destruicdo humana resultantes da aceleracdo do movimento

tecno-social (Lévy3; 1999:29).

1.1- Origem da cibercultura

A cibercultura tem origem na emergéncia de um novo espaco de conhecimento: o
ciberespaco. Baseado na profusdo criativa e cadtica, este novo espaco prima pela
abertura, fluidez e qualidades dinamicas e estd em completo contraste com o antigo, o
espaco de conhecimento do mundo real, que se caracteriza por sua linearidade,

hierarquia e rigidez de estrutura (Robbins & Webster’;1995).

Em seu livro Cibercultura (1999), Lévy afirma que tem ocorrido uma revolucio
tecnoldgica e quantitativa no conhecimento humano, a qual, a0 mesmo tempo, tem
colaborado para produzir uma “nova relagdo de conhecimento”. Para ele, a cibercultura

nasce a partir da nova e mais complexa relacdo com o conhecimento.

“Somente que, neste tempo, em contraste com a oralidade
arcaica, o suporte direto do conhecimento ndo ¢ mais a
comunidade fisica e sua memoria corporal, mas o ciberespaco, a
regido dos mundos virtuais, através dos quais comunidades
descobrem e constroem seus proprios objetivos, e vém a

conhecer a si proprias como inteligéncia coletiva”
(Lévy;1999:197).

N

A cibercultura seria, em sua esséncia, um retorno a oralidade revestido com
tecnologia, numa cultura que Lévy chama de oral-tecnoldgica. Teria o potencial para
apoiar de maneira direta e imediata o contato entre os membros de uma comunidade,
numa espécie de neo-comunitarismo: uma politica de associagdo e interesses
compartilhados (Robbins & Webster7;1995). Robbins e Webster comparam a
cibercultura a cultura do Esperanto: uma cultura alheia ao territério e fora do tempo (ela
existe apenas em tempo real); uma cultura que ndo tem suporte no espago (territorial) ou

no tempo (histérico).

z

O ciberespaco € um oceano de informagdes, onde ocorre um “diliivio de
. ~ ~ 3 -~ ¢ .
informacdo” (Lévy';1999:90). Nesta condicdo de desordem, ou “conhecimento em
fluxo”, Lévy sustenta ndo haver qualquer perspectiva totalizadora ou dominio

centralizado sobre o espaco global de conhecimento. Nao se trata de um fato novo, uma
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vez que o escritor argentino Jorge Luis Borges jd anunciava tal perspectiva em seu texto
“Biblioteca de Babel”, em 1941. Mas € neste sentido que a relacio do homem com o

conhecimento €, mais uma vez, potencializada e transformada.

. 3 A . . . . ¢ .
Para Lévy™ (1999:111), a esséncia da cibercultura é caracterizada pelo “universal
sem totalidade”. Para explicar o conceito, ele compara o ciberespaco ao sistema do
caos, uma “universalidade desprovida de significado central, esse sistema de desordem,

essa transparéncia labirintica”.

“A cada minuto que passa, novas pessoas passam a acessar
a Internet, novos computadores sdo interconectados, novas
informacoes sdo injetadas na rede. Quanto mais o ciberespaco
se amplia, mais ele se torna “universal”, e menos o mundo
informacional se torna totalizdvel” (Lévy3; 1999:111).

1.2- Um olhar sobre a complexidade

As redes sdo criadas, se estabelecem e se desenvolvem no ciberespago através da
participacdo continua de cidaddos das mais diversas partes do mundo — estejam eles
envolvidos com movimentos sociais ou em busca de pares para compartilhar idéias ou
sentimentos. Os encontros se ddo em foruns, chats, videoconferéncias e listas, numa
estrutura de multiplos nds de acesso e retorno, criada a partir do emaranhado desenhado

pela convergéncia da informacdo, da comunicacio e da tecnologia (Bernal®;2002).

Patricia Bernal sugere pensar a cibercultura a partir deste espago social, um espago
para o qual, segundo ela, convergem e convivem a ordem e a desordem, a acdo e a
denuncia, o estdvel e o instdvel. Segundo ela, este € um espaco privilegiado para a
organizacdo de redes sociais, “construidas a partir de um sistema ativo, mutante e
complexo que vai transformando o tecido social”. Este sistema teria carater ecoldgico
devido a sua composicao de incontdveis nds de acesso e retorno, permitindo maior

interagdo entre diferentes niveis comunicativos.

. , . 4 ..

Para a autora, 0 novo espaco social é um sistema aberto”, sem limites e com
possibilidades interconectivas. Neste sentido, é percebido como um sistema dinamico
dentro de um ambiente que Bernal chama de ecoldgico-organico, baseado na

comunicacdo e na informagao, onde os vinculos comunicativos t€ém um tempo de vida.
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“[...], a logica deste sistema nos permite pensar as
organizacoes e as comunidades como redes de circulagdo de
informacdo, de mensagens e de interacoes [...], permitindo a
participacdo ativa de todos os atores sociais. Este jogo de
miiltiplas interagcbes nos leva a pensar na complexidade como
um tecido de acoes e de reacoes, de eventos e de associagoes

» 8
[...]” (Bernal";2002).

Portanto, de acordo com a autora, 0 novo espago social, composto por redes
comunicativas, € um sistema dindmico e mutante, formado por matrizes ecoldgicas que

se complexificam e se associam umas com as outras.

Segundo Morin’ (2000:27), a 1déia de sistema foi introduzida e se imp0s sob a forma
de ecossistema, em uma ciéncia fundada no final do século XIX: a ecologia. Para o
autor, “ecossistema é o conjunto de interacdes entre populacoes vivas no seio de uma
determinada unidade geofisica, constituindo uma unidade complexa de cardter
organizador”. A complexidade, segundo ele, é a primeira vista um tecido heterogéneo
constituido por partes inseparavelmente associadas, onde a unidade € o todo e o todo € a

unidade.

“[...], olhar a cibercultura a partir da teoria da
complexidade é entendé-la como uma prdtica comunicativa,
como uma forma de vida mediada pela tecnologia, que permite a
modificacdo dos paradigmas e da comunicacdo com a
transformagdo do espaco e do tempo no real-virtual: até a

h ~ » 8
simulagdo total” (Bernal”;2002).

Vale ressaltar que o Portal Corporativo é um objeto complexo e pode ser entendido
como um ecossistema porque € neste ambiente tecnoldgico que se ddo as interagdes
entre cidaddos/informacao/funciondrios/conhecimento, numa intrincada teia de
associacdes e dissociacoes, desenhada pela convergéncia da informagdo, da
comunicacdo e da tecnologia no ciberespaco. A Gestdo do Conhecimento entra nesta

receita como ingrediente facilitador para a criagdo, a disseminagdo € O acesso ao

conhecimento ticito e explicito, potencializando a inteligéncia coletiva.

1.3- Os novos paradigmas

Nos tultimos 30 anos, estamos assistindo uma ruptura histérica, uma quebra de
paradigma, uma revolucdo resultante de inéditas transformacdes tecnoldgicas. Um

paradigma que se organiza em torno da tecnologia da informagdo. Segundo Lojkine,
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trata-se de uma “mutacdo revoluciondria para toda a humanidade, mutacdo so
compardvel a invencdo da ferramenta e da escrita [...] e que ultrapassa largamente a
da revolugdo industrial”.
“A revolugcdo informacional [...] constitui o aniincio e a
potencialidade de wuma nova civilizacdo, pos-mercantil,
emergente da ultrapassagem e uma divisdo que opde os homens

desde que existem as sociedades de classe: divisdo entre os que
produzem e o que dirigem a sociedade |[...]” (Lojkineg;1999:11).

O divisor de dguas é por volta dos anos 70. Foi nesta década que trés processos
desencadearam uma nova estrutura social baseada em rede, ainda que vivenciada apenas
pelos paises ricos: as exigéncias da economia por flexibilidade administrativa e por
globalizacdo do capital, da producdo e do comércio; as demandas da sociedade, em que
os valores da liberdade individual e da comunicagao aberta tornaram-se supremos; € os
avangos extraordindrios na computacdo e nas telecomunicagdes possibilitados pela

revolugio microeletronica (Castells*;2003:8).

O resultado desta transformacgdo foi a difusdo macica da tecnologia em aplicacoes
comerciais e civis nos paises ricos, com custo reduzido e acesso e qualidade cada vez
maiores (Castellslo;1999:64). Neste novo contexto, destacamos o desenvolvimento do
microprocessador, do microcomputador e da rede eletronica de comunicacdo, a ARPA
(Agéncia de Projetos de Pesquisa Avancada do Departamento de Defesa norte-

americano), que mais tarde se tornou a Internet — s6 para citar algumas inovagdes.

Segundo Castells (Castells'?;1999:78), o conceito de paradigma tecnoldgico —
elaborado por Carlota Perez, Christopher Freeman e Giovanni Dosi, com a adaptag¢ao
da andlise classica das revolucdes cientificas feita por Thomas Kuhn — ajuda a
organizar a esséncia da transformacgdo tecnoldgica atual a medida que interagem com a

economia e a sociedade.

“Um paradigma econdomico e tecnologico é um agrupamento
de inovagdes técnicas, organizacionais e administrativas inter-
relacionadas, cujas vantagens devem ser descobertas ndo
apenas em uma nova gama de produtos e sistemas, mas também,
e sobretudo, na dindamica da estrutura dos custos relativos de
todos os possiveis insumos para a producdo. [...] A mudanga
contempordnea de paradigma pode ser vista como uma
transferéncia de uma tecnologia baseada principalmente em
insumos baratos de energia para uma outra que se baseia
predominantemente em insumos baratos de informagdo
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derivados do avanco da tecnologia em microeletronica e
telecomunicagdes” (Freeman apud Castells'®;1999:77).

No primeiro volume da trilogia “A era da informagdo: economia, sociedade e
cultura”, “Sociedade em rede”, Castells (1999) cita cinco principais caracteristicas do
novo paradigma: as tecnologias agindo sobre a informacao, e ndo apenas a informacgao
agindo sobre as tecnologias, como foi o caso das revolucdes tecnoldgicas anteriores; a
penetrabilidade dos efeitos das novas tecnologias na sociedade, citada na primeira parte
deste capitulo; a légica das redes; a flexibilidade; e a convergéncia de tecnologias

especificas para um sistema altamente integrado — a Internet.

A nova organizacdo das sociedades em redes, por sua vez, trouxe transformacoes
substanciais: o novo dispositivo comunicacional, denominado por Lévy todos/todos,
que possibilita a interacdo de vdrias pessoas ao mesmo tempo no ciberespaco,
decretando o fim da barreira tempo/espago. Esta quebra de paradigma pde em xeque as
duas principais dimensdes materiais da vida (tempo e espago), criando uma nova
dinamica nas relagdes sociais. Ao contrario dos tedricos que defendem o dominio do
espaco pelo tempo, Castells'® (1999:403) propde a hipétese de que o espaco organiza o

tempo na sociedade em rede.

Segundo Castells, as bases significativas da sociedade estdo sendo transformadas e
organizadas em torno do espago de fluxos e do tempo intemporal. Para o autor, espaco
de fluxo é a organizacdo material das praticas sociais de tempo compartilhado que
funcionam por meio de fluxos. E tempo intemporal seria o resultado da negacdo do

tempo — passado e futuro — nas redes do espaco de fluxos.

“Tanto o espago quanto o tempo estdo sendo transformados
sob o efeito combinado do paradigma da tecnologia da
informacdo e das formas e processos sociais induzidos pelo
processo de transformagdo histérica” (Castells'®;1999:403).

Na verdade, o que acontece ¢ uma ressignificagdo do tempo e do espaco e ndo a sua

anulagdo ou desintegracgao.

1.3.1- Interacao com todos

A Internet é o meio técnico que permite, pela primeira vez, a comunicagdo de vérias

pessoas a0 mesmo tempo e em escala global. Ingressamos agora num novo mundo de
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comunicacdo rumo a uma verdadeira aldeia global. Chamado por Pierre Lévy todos-
todos (Lévy3;1999:63) e por Manuel Castells muitos com muitos (Castells4;2003:8),
este dispositivo comunicacional vem permitindo a intensifica¢do das relacdes sociais em

nivel mundial, gerando e alimentando o que estamos chamando de cibercultura.

O original e inovador dispositivo comunicacional que surge no novo ambiente
virtual € a base para a realiza¢do do projeto de inteligéncia coletiva proposto por Pierre
Lévy porque permite a constituicdo de comunidades virtuais® de forma progressiva e

de maneira cooperativa em um contexto comum.

Somada aos dispositivos informacionais, a nova forma de comunicacdo seria a
maior portadora de mutacdes culturais na sociedade, e ndo apenas a possibilidade de
desenvolver conteddos multimidia em hipertextos, mesclando texto, imagem e som
(Lévy’;1999:63). A adogdo de praticas de Gestio do Conhecimento em Portais
Corporativos pode reforcar ainda mais esta mutacdo cultural, contribuindo para

potencializar a inteligéncia coletiva no ciberespaco.

Para Lévy (1999), o novo dispositivo comunicacional interativo e comunitario é um
dos instrumentos privilegiados da cibercultura porque confere poténcia a inteligéncia
coletiva. Esta inteligéncia, que para o autor € “o motor da cibercultura”, seria baseada
na formacdo de comunidades virtuais, que s@o um “instrumento de organizagdo, acdo

coletiva e construgdo de significado na Interner” (Castells*;2003:49).

As primeiras comunidades virtuais surgiram com os primeiros usudrios de redes de
computadores, como a Usenet News, a Fidonet, e os BBS, nos anos 80, resultando na
criacdo de valores que até hoje vém moldando o comportamento dos usudrios
(Castells*;2003:46). Atualmente, a répida expansdo da Internet vem possibilitando a
formacao de um ndmero cada vez maior de comunidades de cidadaos que freqiientam as
mesmas salas de chat, que se encontram nos mesmos féruns, que se comunicam através

das mesmas listas, discutindo determinado assunto entre si.

“Isso acabou contribuindo para formar uma espécie de
opinido publica dindmica. Essa opinido publica estd fisicamente
distante, desgarrada e freqiientemente é desconhecida entre si,
mas no espaco Vvirtual pode-se tornar uma comunidade
engajada, unida e ativa. Portanto, o ciberespaco ndo é apenas
um meio, mas tem caracteristicas proprias de comunidades. A
distancia entre as pessoas ndo impede que elas convivam, ao
menos em um novo sentido do termo "convivio", que valoriza a

29



capacidade e o desejo de cada um de consumir e de produzir
signos de acordo com sua propria vontade e seus proprios
. » 2

interesses” (Machado;2002).

Atualmente, organizagdes globalizadas vém estimulando a criagcdo de comunidades
virtuais com o objetivo de promover a cooperacdo e o compartilhamento de informagdes
e conhecimentos entre seus funcionarios, clientes e fornecedores, num movimento em
que os valores do ciberespaco ganham cada vez mais terreno dentro do mundo
capitalista. Essas organizacdes estdo convencidas de que o compartilhamento do

conhecimento € o caminho mais curto para a inovagao.

No ciberespago, a competi¢dao individual, o anonimato da sociedade moderna e a
conseqiiente busca de novos vinculos de solidariedade dentro da realidade global
proporcionaram os ingredientes fundamentais para o desenvolvimento da comunidade
virtual e para o surgimento da esfera tecno-social (Machado®;2002). Segundo o autor, o
que parecia um simples, novo e eficiente meio de comunicagdo virou uma necessidade
de aceder a uma nova dimensao social, onde a superacio dos limites das relagdes sociais
convencionais cercadas por um ambiente competitivo, hostil e pouco associativo passa a

ser uma possibilidade real.

O programa de comunicagdo Orkut, lancado pelo buscador Google

(www.google.com) e que alcangou a adesdo de um ndmero gigantesco de usudrios em

todo o mundo em 2004, € atualmente um caso exemplar desta nova forma de
comunicacdo. Trata-se de um sitio norte-americano de relacionamentos que permite ao
usudrio montar uma lista de amigos, simpatizantes e comunidades com perfis
semelhantes. Uma das exigéncias do servico € a veracidade das informagdes que o
usudrio coloca em sua ficha pessoal, de acesso publico, que serve para que velhos
conhecidos se encontrem na rede e também para que novas amizades se estabelecam por

meio de afinidades.

1.3.2- A subversao do espaco e das distancias

A Era da Internet foi aclamada como o fim da geografia. De fato, os pontos cardeais
e a materialidade da vida ganham novos sentidos dentro do mundo sem gravidade do
ciberespaco-tempo e as limitagdes fisicas e as barreiras entram em colapso ou
desaparecem (Nguyen & Alexander'';2004). A morte da distdncia, ou a

desterritorializacdo, € uma idéia amplamente difundida pelo discurso da globaliza¢do
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que estd em marcha. O conceito de globalizacdo, formulado por Giddens, d4 a medida

do que significa o discurso atual do fim das barreiras geograficas.

“[...] intensificacdo das relagoes sociais em escala mundial
que ligam localidades distantes de tal maneira que
acontecimentos locais sdo modelados por eventos ocorrendo a
muitas milhas de distdncia e vice-versa. Este é um processo
dialético porque tais acontecimentos locais podem se deslocar
numa direcdo inversa as relacoes muito distanciadas que o
modelam” (Giddens;1991:69 apud Nguyen &
Alexander'';2004).
Para Zygmunt Bauman, as distancias ja ndo importam, pois a idéia de uma fronteira

geografica é cada vez mais dificil de sustentar no “mundo real”.

“Parece claro de repente que as divisoes dos continentes e
do globo como um todo foram feitas em funcdo das distdncias,
outrora impositivamente reais devido aos transportes primitivos
e as dificuldades de viagem” (Bauman'%:1999:19).

O “fim das fronteiras” na Era da Internet, no entanto, ndo significa simplesmente o
fim da geografia. Os eventos e as relagdes estabelecidas no ciberespago subvertem a
geografia através de fluxos transfronteiras capazes de burlar os controles juridicos e

politicos e os mecanismos coercitivos dos Estados nacionais.

O ciberespaco encoraja um estilo de relacionamento independente dos lugares
geogréficos. Nao chega a ser uma novidade absoluta, uma vez que o telefone e o correio
ja nos habituaram a comunicacdo a distancia, possibilitando rela¢des reciprocas entre
interlocutores — mas apenas para contatos de individuo a individuo. A novidade do
ambiente virtual em questdo € a possibilidade de vérias pessoas se comunicarem ao

mesmo tempo, independente de onde estejam.

No campo da informacdo e do conhecimento, a distancia e o tempo entre a fonte de
informacdo e seu destinatdrio deixaram de ter qualquer importancia; “as pessoas ndo
precisam se deslocar pois sdo os dados que viajam” (Santos'’;2004). Para a autora,
estas mudangas levam a novas exigéncias, estratégias e acdes por parte das instituicoes
voltadas para a disseminacao de informacao, abrindo novas possibilidades para atuacdo

de profissionais do setor e usudrios.

“Dentre todos os fatores técnicos da mobilidade, um papel
particularmente importante foi desempenhado pelo transporte da
informacgdo — o tipo de comunicacdo que ndo envolve movimento
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de corpos fisicos ou sé o faz secunddria e marginalmente.
Desenvolveram-se de forma consistente meios técnicos que
também permitiram a informagdo viajar independente dos seus
portadores fisicos — e independente também dos objetos sobre os
quais informa: meios que libertaram os “significantes” do
controle dos “significados™ (Bauman'*;1999:21).

A libertacao dos significantes do controle dos significados, a que se refere Bauman,
nio é uma caracteristica inovadora da sociedade em rede. “Surgiu com a escrita, que
abriu um espago de comunicagdo desconhecido nas sociedades orais, no qual tornava-
se possivel tomar conhecimento das mensagens produzidas por pessoas a milhares de

1A A . z 3 ~
quilometros, ou mortas hd muito tempo [...]” (Lévy’;1999:114). Desde entdo, as
mensagens passaram a ser emitidas e recebidas fora de um contexto comum entre os

atores. Porém, nunca se emitiu e se recebeu tanta informac¢ao descontextualizada como

nesta Era das Redes.

Em contraposicao a idéia sobre o fim das fronteiras — apoiada por Paul Virilio,
Zygmunt Bauman, entre outros autores contemporaneos —, resultante da globalizacdo e
do uso intensivo das TICs, Castells (1999) defende a tese de redefini¢do das distancias
sem cancelar a geografia. Para ele, a Internet tem geografia propria; uma geografia feita
de redes e nés que processam fluxos de informacao gerados e administrados a partir de

lugares.

Na perspectiva de Lévy, a virtualidade cria velocidades qualitativamente novas, uma
espécie de espaco e tempo mutantes (Lévy14;1996:24). Desta maneira, considera-se a
multidimensionalidade e a mobilidade das redes e dos nés que compdem a Internet, que
surgem e desaparecem a cada instante, criando uma espécie de fronteira virtual

flutuante.

Castells (1999) também propde uma nova forma espacial caracteristica das praticas
sociais que dominam e moldam a sociedade em rede: o espago de fluxos, que seria a
organizacao material das préticas sociais de tempo compartilhado que funcionam por
meio de fluxos, conforme ja foi conceituado neste capitulo. O espago de fluxos supera
os limites da geografia e serve para circulacdo de idéias. Estaria em oposi¢do ao espaco
de lugares, que é a organizacdo espacial historicamente enraizada na nossa experiéncia

comuim.

“O espago de fluxos resultante é uma nova forma de espaco,
caracteristico da Era da Informagdo, mas ndo é desprovida de

32



lugar: conecta lugares por redes de computadores
telecomunicadas e sistemas de transporte computadorizados.
Redefine distancias, mas ndo cancela a geografia. Novas
configuragoes territoriais emergem de processos simultdneos de
concentragdo,  descentralizacdo e  conexdo  espaciais,
incessantemente elaborados pela geometria varidvel dos fluxos
de informacgdo global” (Castells*;2003:170).

O ciberespaco, como espago de fluxos, viabiliza ndao apenas o trabalho coletivo a
distancia, como também a difusdo de culturas diferentes, a formacdo de comunidades
teméticas e a transformacdo técnica e sistemadtica a partir de novas correntes culturais.
Segundo Castells (1999), os espacos de fluxos seriam a grande novidade trazida pela
globalizagdo e pelo uso intensivo das novas tecnologias, provocando a interdependéncia
econOmica num espago entrelacado por meio de redes digitais globais (publicas e

privadas), rompendo com o cldssico conceito de tempo/espaco.

1.3.3- Tempo real

A discussdo sobre o tempo estd evidentemente atrelada a discussdo sobre o espaco.
As duas principais dimensdes materiais da vida humana estdo interligadas na natureza e
na sociedade. Além do mais, “a transformacdo do tempo sob o paradigma da
tecnologia da informagdo (e da comunicagdo), delineado pelas prdticas sociais, é um
dos fundamentos da nossa nova sociedade, irremediavelmente ligada ao surgimento do

espago de fluxos” (Castells'’;1999:456).

“Esse tempo linear, irreversivel, mensurdvel e previsivel estd
sendo fragmentado na sociedade em rede, em um movimento de
extraordindria importdncia. No entanto, ndo estamos apenas
testemunhando uma relativizagdo do tempo de acordo com os
contextos sociais ou, de forma alternativa, o retorno a
reversibilidade temporal, como se a realidade pudesse ser
inteiramente captada em mitos ciclicos” (Castellslo;1999:460).

O tempo real é uma realidade hd pelo menos cem anos para a humanidade. O

telefone € o primeiro artefato de telepresenca. Com o correio, chegamos a ter uma

tradicao antiga de comunicacgdo reciproca, assincrona e a distancia.

“Contudo, apenas as particularidades técnicas do
ciberespaco permitem que os membros de um grupo humano
u u ui )
e podem ser tantos quantos se ser) se coordenem
cooperem, alimentem e consultem uma memaoria comum, e isto é
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quase em tempo real, apesar da distribuicdo geogrdfica e da
diferenca de hordrios” (Lévy’;1999:49).
Para Lévy, “a noc¢do de tempo real, inventada pelos informatas, resume bem a
caracteristica principal, o espirito da informdtica: a condensagdo no presente, na

operagdo em andamento” (Lévy'>;1993:115).

Hoje, além da possibilidade de nos comunicarmos em tempo real com uma pessoa
ou um grupo, estejam onde estiverem, a qualquer hora do dia ou da noite, também
temos a nossa disposicdo produtos e servicos ha poucos anos inimagindveis, como
transagcdes econdOmicas e financeiras, compras dos mais variados tipos, encomenda de
servicos, consulta a bibliotecas online. Enfim, uma série de atividades que acompanham

e aceleram a virtualizacao da economia e da sociedade a tempo e a hora.

As tecnologias do novo mundo de informagdo econdmica tém buscado vencer as
barreiras do tempo, colocando em seu lugar a infra-estrutura do que se denomina
economia em tempo real, e criando o que Castells (1999) descreve como tempo

intemporal, ou tempo sem tempo, da sociedade em rede.

A sociedade global estd sendo subordinada a temporalidade racional e padronizada.
De acordo com Robbins e Webster (1995), Paul Virilio descreve o processo em termos
da instituicdo de um tempo global unico que estd liquidando a multiplicidade dos
tempos locais. E o tempo de um presente eterno — nos termos de Virilio, uma amputacio
do volume do tempo — desprovido do potencial de mudangas ou transformacoes
significativas. “A sociedade da informacdo estd obcecada com o futuro, mas o futuro
dessa obsessdo é meramente a continuagdo sem fim do presente” (Robbins & Webster;
1995).

“A transformacdo [imposta pelo tempo real] ¢é mais
profunda: é a mistura de tempos para criar um universo eterno
que ndo se expande sozinho, mas que se mantém por si sO, ndao
ciclico, mas aleatorio, ndo recursivo, mas incursos: tempo
intemporal, utilizando a tecnologia para fugir dos contextos de
sua existéncia e para apropriar, de maneira seletiva, qualquer
valor que cada contexto possa oferecer ao presente eterno”
(Castells'’;1999:460).

Para explicar a transformacdo da temporalidade na sociedade das tecnologias da
informacdo e da comunicacdo, Castells (1999) recorre ao conceito classico de tempo
formulado pelo filésofo e matematico Leibniz, para quem tempo € a ordem de sucessao

de “coisas”, “de forma que sem as “coisas” ndo existiria tempo’.
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Castells (1999) chama de tempo intemporal apenas a forma dominante do tempo
social na sociedade em rede “porque o espaco de fluxos ndo anula a existéncia de
lugares”. Ele propde a tese de que o tempo intemporal ocorre quando as caracteristicas
do paradigma informacional e da sociedade em rede causam confusdo sistémica na

ordem seqiiencial dos fendmenos sucedidos naquele contexto.

“Essa confusdo pode tomar a forma de compressdo da
ocorréncia dos fendomenos, visando a instantaneidade, ou entdo
de introducdo de descontinuidade aleatoria na seqiiéncia. A
eliminacdo da seqiiéncia cria tempo ndo-diferenciado, o que
equivale a eternidade” (Castellslo;1999:489).

1.4- Implicacoes dos novos paradigmas

Vivemos um momento de ruptura na histdria; um desses raros intervalos portadores
de incontdveis incertezas e de fascinantes descobertas. Falar de uma nova realidade ndo
€ exagero, ja que as transformagdes em curso na nossa sociedade “‘fazem emergir uma
nova configuracdo resultante das interacdes, também novas, entre as diferentes
dimensoes das atividades humanas” (Salntos13 ;2004). Trata-se de uma revolucdo
tecnoldgica, centrada nas tecnologias da informacao e da comunica¢do. Uma revolucao
que vem alterando os modos de fazer, ser e pensar da humanidade. Uma revolucido que

inaugura um novo mundo que, segundo Nicholas Negroponte (1996), se tornou digital.

Manuel Castells e Jean Lojkine comparam o momento atual ao da Revolucdo
Industrial do século XVIII, cada um na sua perspectiva. Segundo Castells (1999), as
novas tecnologias sdo para este momento o que a energia foi para a Revolucdo
Industrial. Para ele, a penetracdo das tecnologias da informagdo e da comunicacdo na
sociedade induz a um padrao de descontinuidade nas bases materiais da economia, da
sociedade e da cultura, onde a informacdo e o conhecimento sdo, a0 mesmo tempo,
fontes de produtividade e produto final. No entanto, 0 modo de desenvolvimento ndo se

confunde com 0 modo de producdo, que continua sendo capitalista.

“O que caracteriza a atual revolucdo tecnologica ndo é a
centralidade de conhecimentos e informagcdo, mas a aplicagcdo
desses conhecimentos e dessa informacdo para a geragdo de
conhecimentos e de dispositivos de processamento/comunicagdo
da informagdo, em um ciclo de realimentacdo cumulativo entre a
inovagdo e o seu uso” (Castells10;1999:50).
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No rastro desta revolu¢do tecnoldgica, surgiu nas ultimas décadas uma nova
economia em escala global. Castells classifica esta nova economia de informacional e
global porque sob novas condi¢des histdricas, a produtividade € gerada e a concorréncia
¢ feita em uma rede global de interacdo. Segundo o autor, € informacional porque a
produtividade e a competitividade dependem da capacidade de gerar, processar e aplicar
de forma eficiente a informacdo baseada em conhecimentos. E é global porque as
principais atividades produtivas, o consumo e a circulagdo, “assim como seus
componentes (capital, trabalho, matéria-prima, administracdo, informacdo, tecnologias
e mercados) estdo organizados em escala global, diretamente ou mediante uma rede de

conexoes entre agentes economicos’ (Castells'’;1999:87).

Jean Lojkine, por sua vez, olha a atual revolu¢do pela perspectiva marxista do
trabalho. Em seu livro “Revolucdo Informacional” (1999), dialoga com autores como
D.Bell e Herbert Simon, que nos anos 70 e 80 ja preconizavam a passagem da economia
baseada na produgdo material (a indudstria) para uma economia fundada no tratamento

da informagao para a tomada de decisao.

Neste novo contexto, Lojkine acredita que a divisdo do trabalho serd profundamente
alterada “porque a manutencdo dos antigos “muros”, responsdveis por resguardar a
informacdo estratégica contra a “tirania das pequenas decisoes”, na realidade so
agrava |[...] os circulos viciosos, os bloqueios informacionais e organizacionais”
(Lojkine’;1999:16). Desta forma, Lojkine junta-se a Lévy na defesa da inteligéncia

coletiva no ambiente produtivo.

“A invengdo cientifica moderna, com efeito, ndo pode vir a
luz e se desenvolver sendo por um trabalho de equipe e mediante
formas de cooperacdo que nada tém a ver com a troca de
mercadorias entre proprietdrios privados. A informagdo, assim
criada, assentada num trabalho cada vez mais coletivo, ndo pode
ser conservada e, menos ainda, ser enriquecida se for
apropriada privadamente: ela perde seu “valor” (de uso)”
(Lojkine’;1999:17).

A revolucdo em curso toma de assalto as relacOes entre os humanos e suas
ferramentas. As fronteiras temporais, espaciais, associativas e formadoras de identidade
sofrem mudangas substanciais na Internet. A meta de saber da nossa civiliza¢do esbarra
na confusa armadilha das variadas fontes de informacdo. Se, por um lado, a Internet

«

torna a informacdo instantaneamente disponivel em todo planeta, por outro, “o

problema atual consiste justamente na enorme pobreza de informagdes substanciosas
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em conteido, em relacdo a enorme quantidade de informacdes insignificantes

difundidas pelo mass media” (Lojkineg;1999: 18).

Bauman faz coro: “a comunicacdo barata significa o rdpido transbordamento,
sufocamento ou atropelamento da informacdo obtida [...]. [...] a comunicagdo barata
inunda e sufoca a memoria, em vez de alimentd-la e estabilizd-la” (Bauman12;1999:23).
Neste caso, a implantagdo de praticas de Gestdo do Conhecimento em um Portal
Corporativo da administracdo publica pode contribuir para filtrar este dildvio
informacional a partir da organizacido da informacdo e do conhecimento, com vistas a
facilitar sua disseminacdo e sua captura, tanto por servidores publicos quanto pelos

cidadios.

O impacto das redes na comunicagio e na interagao entre cidadaos de todas as partes
do mundo — amplamente assinalado e descrito em detalhe neste capitulo — também tem
duas facetas. Por um lado, quebra a barreira tempo/espago e proporciona encontros de
pessoas e grupos e a possibilidade de cooperagdo praticamente impossiveis de se darem
no mundo real. Por outro lado, aprofunda o fosso social entre ricos e pobres, entre a
pequena parcela da humanidade que tem acesso a informagdo instantinea e os
excluidos.

Cabe ressaltar que a informagao “¢ um dos principais componentes dos dispositivos
de mediacdo no jogo democrdtico que envolve Estado e sociedade civil” (Marcondes &
Jardim'®;2003). Sob a perspectiva do poder tradicional, a revolucdo tecnoldgica cria
novos desafios para a estrutura do Estado-Nac¢do. O dilema, de acordo com a literatura

académica, também estaria na tensao resultante da contraposi¢ao entre global e local.

“Na Era da informagado, as decisoes locais do Estado-Nacdo
tém que ser pensadas globalmente. Isso pode ocasionar forte
tensdo na medida em que grupos ou segmentos locais perdem
poder de negociacdo em razdo dos interesses mundiais presentes
na sociedade em rede. Aparentemente, a democracia estaria

passando, neste contexto, por um momento de crise [...]”
(Vicente'7;2002).

1.4.1- Mediacoes técnicas
Em 1984, o surgimento do Apple Macintosh acelerou a integracdo da informatica ao

mundo da comunicagdo, da edicdo e do audiovisual, permitindo a disseminacdo do

hipertexto e da multimidia interativa (Lévy15 ;1993:48). Muito antes, porém, o
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canadense Marshall McLuhan jia previa uma Era de “transmissdo eletronica” que
consagraria o retorno de toda gama sensorial: a Era de um novo tribalismo, agora

planetario (McLuhan apud Mattelart'®;2002:75).

Para Martin-Barbero, no entanto, a primeira de todas as mediagdes € a cultural, que
medeia os fatos e os modos de se acercar deles. De fato € a primeira, porque age sobre o
modo de olhar, descrever e analisar, condicionando todo o resto. Em sintese, Barbero
defende que “a comunicacdo se tornou para nos uma questdo de mediacdo mais que de
meios, questdo de cultura e, portanto, ndo sé de conhecimentos mas de re-

conhecimentos” (Martin—Barber019;2001 :28).

Na visao de Orozco (apud Araﬂj020;2002), a propria tecnologia exerce mediacao.
Em sendo assim, os meios — o rddio, a TV etc — apesar de serem veiculo de reproducao
de outras mediagdes institucionais, exercem uma media¢do que vem da sua propriedade
como meios que envolvem determinada tecnologia. Além disso, cada meio se diferencia
dos demais. N@o € o mesmo ver algo pela TV e escutd-lo no ridio, 1é-lo na imprensa ou
assisti-lo no cinema. S@o tecnologias distintas, com linguagens distintas e estratégias de
comunicabilidade distintas. E isso influencia, de alguma maneira, o processo de

percepgao e a interacdo com essa informacao.

Baseada na teoria do poder simbdlico, de Pierre Bourdieu, Aradjo (2002) acredita
que as mediacdes tecnoldgicas fazem circular discursos que valoram mais ou menos o
uso de meios na pritica comunicativa, convertendo-os em fator de mediacdo entre

posicdes discursivas.

“0 manejo do computador e da comunicacdo via Internet é
um fator de mediacdo entre Centro e Periferia(@, conferindo
capital simbolico'” a quem o domina e vice-versa. Estamos aqui
no dominio da discussdo foucaultiana do saber-poder, que poe
em relevo o texto ideologico que integra e é produzido pelas
tecnologias e a questdo de compreender quem produz e faz
circular esse texto. Por outro lado, encontram-se incluidas nas
regras e estratégias que regem as relacoes discursivas, presentes
em todos os contextos” (Araﬁj020;2002:257).

A comunicacdo mediada por computador € uma modalidade muito recente.
Desempenhard papel cada vez mais decisivo na formacdo da futura cultura e,
progressivamente, “as elites moldadoras de seu formato desfrutardo de vantagens

estruturais na sociedade emergente” (Caste11s10;1999:383). Para o autor, a comunicacao
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mediada por computador ndo € um meio de comunica¢do geral, € nem o serd em um

futuro préximo.

As previsdes de Castells (1999) apontam para a expansdo da comunicacao mediada
por computador principalmente via sistema educacional, a chamada educacdo a
distancia, alcancando proporc¢des substanciais da populagdo do mundo industrializado.
Destaca, porém, que nao serd um fendmeno exclusivo da elite global, “embora deva ser
muito menos penetrante que a grande midia”. “Mas como se expandird através de
ondas sucessivas, comecando com uma elite cultural, a utilizacdo dos praticantes de

sua primeira onda é que formard os hdabitos comunicativos” (Castells'’;1999:383).

“Embora seu uso se expanda em ritmo fenomenal, [...] ainda
excluird a maior parte da humanidade por um longo tempo, ao
contrdrio da televisdo e outros meios de comunicacdo de massa.
[...] A comunica¢cdo mediada por computador ficard sob o
dominio de um segmento populacional instruido nos paises mais
desenvolvidos, contados em dezenas de milhées, porém ainda
representando uma elite em escala geral” (Castells'’;1999:382).

O computador esta revolucionando o processo de comunicacao e a cultura de modo

geral. Os usudrios, principalmente mulheres e outras minorias, tendem a se expressar de

forma mais aberta devido a protecao do meio eletronico.

“Em razdo da novidade historica do veiculo e da relativa
melhora do status relativo de poder dos grupos tradicionalmente
subordinados, como as mulheres, a comunicacdo mediada por
computador poderia oferecer uma oportunidade de reversdo dos
jogos de poder tradicionais no processo de comunicacdo”
(Castells'’;1999:384).

Por enquanto, a atividade de comunicacdo mediada por computador ocorre em
grande parte no ambiente de trabalho ou em situagdes a ele relacionadas. Mas também é
amplamente utilizada para manter contato com a familia € com amigos em tempo real.
As comunidades virtuais fortalecem seus lagos através da comunicacdo, que também
vem sendo empregada por redes de movimentos sociais, que, de certa forma, também

podem ser classificadas de comunidades virtuais.

“A comunicagdo consciente (linguagem humana) é o que faz
a especificidade biologica da espécie humana. Como nossa
prdtica é baseada na comunicagdo, e a Internet transforma o
modo como nos comunicamos, nossas vidas sdo profundamente
afetadas por essa nova tecnologia da comunicagdo. Por outro
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lado, ao usd-la de muitas maneiras, nés transformamos a
propria Internet” (Castells*;2003:10).

A comunica¢do mediada por computador também vem sendo amplamente difundida
entre a comunidade cientifica mundial. O uso da Internet vem permitindo a
comunicacao entre cientistas em tempo real, isto €, a comunicacao informal entre pares,
além de possibilitar a busca de informagdes cientificas e tecnoldgicas em bases de dados

de vérios paises.

2z

“A comunicagdo cientifica é caracterizada pela busca de
maior velocidade no intercambio e disseminacdo de idéias. |[...]
A presenca de revistas eletronicas, de debates que podem
concretizar por meio de correio eletronico e também de listas de
discussdo parece indicar a adogdo de recursos eletronicos em
significativa escala, o que também vai se verificar no Brasil ”
(Pinheiro®';2003).

1.4.2- A identidade no novo ambiente

As redes interativas de computadores estdo crescendo em progressdo geométrica,
criando novos canais e formas de comunicagdo e, a0 mesmo tempo, moldando a vida e
sendo moldadas por ela. Para Castells (1999), as mudangas sociais sdo tdo drasticas
quanto os processos de transformagdo tecnoldgica e econdmica. Cada vez mais as
pessoas organizam suas vidas com base no que sdo e no que acreditam que sdo,
deixando em segundo plano a mobiliza¢do em torno de suas atividades do dia-a-dia. A
suposic¢ao implicita no pensamento de Castells € a aceita¢do da total individualizacdo do

comportamento.

Segundo o autor, tanto no mundo real quanto no mundo digital, as pessoas tendem a
agrupar-se em torno de identidades primadrias: religiosas, étnica, territoriais, nacionais.
Ele acredita que em um mundo de fluxos globais de riqueza, poder e imagens, a busca
pela identidade, coletiva ou individual, atribuida ou construida, torna-se a fonte basica

de significado social.

“Essa tendéncia ndo é nova, uma vez que a identidade e, em
especial, a identidade religiosa e étnica tem sido a base do
significado desde os primordios da sociedade humana”
(Castells'’;1999:23).
Os estudos de Castells apontam que o papel mais importante da Internet na

estruturacdo de relacdes sociais € sua contribuicao para o novo padrao de sociabilidade
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baseado no individualismo. Cada vez mais as pessoas se organizam em redes sociais
mediadas por computador. O autor defende que ndo € a Internet que cria um padrdo de
individualismo em rede, “mas seu desenvolvimento que fornece um suporte material
apropriado para a difusdo do individualismo em rede como forma dominante de
sociabilidade” (Castells4;2003:109). Castells entende por individualismo em rede a
busca do individuo pelas causas que ele acredita e ndo mais pelas informagdes

relacionadas ao seu trabalho, por exemplo.

Aqui fica clara uma tese compartilhada por vdrios autores contemporaneos,
incluindo o préprio Castells e Pierre Lévy. Segundo eles, a Internet ndo determina a
sociedade; apenas d4 condicdes, abre novas possibilidades, para que a sociedade evolua
por um determinado caminho. Exploraremos um pouco mais esta questdo na udltima

parte deste capitulo.

Retornando ao individualismo em rede, Castells sustenta que ¢ um padrdo social,
nao um acimulo de individuos isolados. Os individuos montam suas redes, online e
offline, com base em seus interesses, valores, afinidades e projetos. No que se refere as
redes online, mais uma vez cabe aqui o exemplo do sitio Orkut, que permite ao usudrio
montar uma lista de amigos, simpatizantes e comunidades com perfis semelhantes,
colocando em pratica o poder de comunicacdo da Internet. “A interacdo social online
desempenha  crescente papel na organizagdo social como um todo”
(Castells4;2003:109). Mais uma vez, colocamos no centro do debate o inovador

dispositivo comunicacional muitos para muitos, ja tratado neste capitulo.

Castells acredita que a representagdo de papéis e a construcao de identidade como
base da interacdo online podem ser observadas em propor¢do mintscula da
sociabilidade baseada na Internet, e esse tipo de pratica parece estar fortemente

concentrada entre adolescentes.

“De fato, sdo os adolescentes que estdo no processo de
descobrir quem realmente sdo ou gostariam de ser, oferecendo
assim um fascinante campo de pesquisa para a compreensdo da
construgdo e da  experimentacdo da  identidade”
(Castells*;2003:99).
No campo da construc¢io de identidades, Machado faz uma anélise a partir do viés

do poder, defendendo que, “ao serem mediadas por computadores, as relagcoes sociais

sofrem uma transcendéncia: as relacoes de poder, subjugadas convencionalmente pelas
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relacoes fisicas e materiais, passam a ser mediadas pelo intelecto e pelo imagindrio”
2 < .

(Machado;2002). Nas salas de conversa em tempo real, chamadas chats, € possivel

encontrar pessoas de variadas origens, classes sociais, com crengas, valores,

experiéncias e biografias distintas. No mundo real, isso poucas vezes € possivel.

“Da mesma forma, na relacdo mediada por computadores
um novo individuo é (re)construido, as diferencas de sexo,
origem, raga e idade sdo substituidos por uma nova constitui¢do
simbdlica, onde a liberdade da consciéncia individual, livre das
cadeias da realidade fisica, reconstroi a si propria de acordo os

. ; » 2
anseios e necessidades” (Machado™;2002).

Ainda que a identidade “construida” seja apoiada pelo anonimato da rede, essa
possibilidade é de uma importincia revoluciondria no processo de emancipacdo do
individuo. Nao se pode desprezar que a possibilidade da reconstru¢do do “eu” ou da
criacdo da auto-identidade no espago virtual vira de ponta-cabeca as relagcdes sociais, tal
como sao convencionalmente concebidas. Desta forma, € possivel ampliar a discussao,
envolvendo elementos como ‘“relacdes raciais e interraciais, papéis sexuais e
libertagdo erotica na rede, ou investigagcoes sobre as relacdes virtuais entre individuos
de diferentes classes sociais e assim por diante” (Machado?;2002). Numa organizacio,

por exemplo, o que passa a valer dentro de uma comunidade virtual € a idéia inovadora

e a cooperagdo, e ndo mais a aparéncia fisica e as relacdes de poder do mundo real.

Também como parte desta andlise, cabe aqui um paralelo entre a Internet e a
armadilha da visibilidade, explorada por Foucault em seu livro “Vigiar e Punir”. No
capitulo “Panoptismo”, Foucault destaca que o projeto arquitetural proposto por
Bentham faz com que o individuo seja visto apenas pelo vigia da torre central, e ndo
veja ninguém, nem seus colegas de martirio, que estariam separados por muros laterais.
O individuo vigiado seria o “objeto de uma informagcdo, nunca o sujeito numa

comunica¢do” (Foucault**;1983:177).

A partir desta perspectiva, a Internet seria uma espécie de pandptico invertido, onde
0 sujeito seria objeto de informacdo apenas quando ele permite — em biografias e
curriculos publicados em homepages e em didrios pessoais expostos em blogs publicos
— e, mais do que nunca, sujeito na comunicacao, porque na rede ele acumula funcdes de
interlocutor e receptor, numa troca ativa de informacdes desterritorializadas, em tempo

real ou ndo, sem paralelo na histéria da nossa sociedade.
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Também tomando como referéncia os estudos de Foucault sobre o Pandptico,
Bauman (1999) vai mais fundo nesta questdo e cita Mathiesen, que teria censurado
Foucault por ndo ter dado a devida aten¢c@o em sua obra a modernas técnicas de poder,
que consistiriam em “muitos vigiarem poucos”. Este novo mecanismo de poder,
batizado de Sindptico, estaria relacionado a ascensdao crescente dos meios de

comunicacdo de massa, sobretudo a televisao.

Bauman chama de “muitos” a populacdo em geral, que vigiaria os ‘“poucos”,
travestidos de celebridade do “mundo da politica, do esporte, da ciéncia, do espetdculo
ou apenas especialistas em informagdo famosos”. A condicdo de celebridade teria como

principal caracteristica o fato de estar em evidéncia para ser observado.

“O Sinoptico é, por sua natureza, global; o ato de vigiar
desprende os vigilantes de sua localidade, transporta-os pelo
menos espiritualmente ao ciberespaco, no qual ndo mais importa
a distdancia, ainda que fisicamente permanecam no lugar. Ndo
importa mais se os alvos do Sinoptico, que agora deixaram de
ser os vigiados e passaram a ser os vigilantes, se movam ou
fiquem parados. [...] O Pandptico forcava as pessoas a posicdo
de ser vigiadas. O Sindptico ndo precisa de coer¢do — ele seduz
as pessoas a vigildncia. E os poucos que os vigilantes vigiam sdo
estritamente selecionados” (Baumanlz; 1999:60).

1.4.3- O veneno e o remédio

Os usudrios da Internet fazem parte de uma nova elite internacional porque a
Internet ainda ndo estd ao alcance de todos. O motivo é simples: o acesso a rede
mundial de computadores exige infra-estrutura de comunicagdo e de processamento de
informacdes (computadores) de alto custo — pelo menos por enquanto. Além de um
computador ¢ de uma linha telefénica, o usudrio tem ainda que ter um minimo de
preparo educacional e dinheiro para pagar caro a um provedor de acesso para entrar no
mundo da informagdo e da comunicagdo. Estas condicdes excluem boa parte da

populacdo dos paises pobres.

A exclusao social das redes € um dos principais desafios da sociedade
contemporanea. Numa economia global e numa sociedade baseada em redes, ser
excluido € ser colocado a margem da sociedade. Segundo Castells, a “centralidade da
Internet em muitas dreas da atividade social, econémica e politica equivale a

marginalidade para aqueles que ndo tém acesso a ela, ou tém apenas um acesso
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limitado, bem como para os que sdo incapazes de usd-la eficazmente”

(Castels*;2003:203).

Se por um lado a Internet é saudada como um meio de liberdade, produtividade e
comunicac¢do, por outro contribui para aumentar a desigualdade e a exclusdo social,
“numa intera¢cdo complexa que parece aumentar a disparidade entre a promessa da
Era da Informacdo e sua sombria realidade para muitos em todo mundo”
(Castels4;2003:203). Para o autor, o acesso por si s6 nao resolve o problema da
exclusdo, mas seria um pré-requisito para a superacdo da desigualdade “numa sociedade
cujas funcoes e grupos sociais dominantes organizam-se cada vez mais em torno da
Interner” (Castels*;2003:204). Segundo ele, esta exclusdo pode ser produzida por
diferentes mecanismos: “/[...] falta de infra-estrutura tecnologica; obstdculos
econdomicos ou institucionais ao acesso as redes; capacidade educacional e cultural
limitada para usar a Internet de maneira autonoma; desvantagem na producdo do

conteido comunicado através das redes” (Castels4;2003:226).

Se os paises do Terceiro Mundo ndo investirem em politicas publicas para reduzir o
fosso social, poderao amargar prejuizos incalculdveis na nova economia. O problema,
como ja visto, ndo se concentra apenas nos altos investimentos para montagem e
manuten¢do da infra-estrutura necessdria a conexdo, mas também na capacitacdo da
populacdo para buscar informagdes na rede e utilizar a comunicacdo muitos/muitos a
seu favor. Além de acabar com o analfabetismo digital, portanto, € preciso acabar com o

analfabetismo de fato.

Zygmunt Bauman considera catastréfica a situacdo criada pela globalizag¢do e pelo
emprego das novas tecnologias no mundo contemporaneo. Segundo ele, “em vez de
homogeneizar a condigdo humana, a anulacdo tecnologica das distancias
temporais/espaciais tende a polarizd-la” (Bauman'?;1999:25). Para Bauman, a
tecnologia d4 oportunidades aos ricos de ganhar dinheiro mais rdpido, mas ndo causa

impacto na vida dos pobres de todo mundo.

“[...] a rede global de comunicagdo, aclamada como a porta
de uma nova e inaudita liberdade e, sobretudo, como o
fundamento tecnolégico da iminente igualdade, é claramente
usada com muita seletividade — trata-se na verdade de uma
estreita fenda na parede, ndo de um portal. Poucas (e cada vez

menos)  pessoas tém autorizacdo  para  passar’”
(Bauman'%;1999:79).
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Para Castells, a divisao digital fundamental ndo pode ser medida pelo nimero de
conexodes com a Internet, mas pelas “consegiiéncias tanto da conexdo quanto da falta de
conexdo”. A explicacdo é que a Internet ndo € apenas tecnologia, mas uma ferramenta
que estd mudando irremediavelmente a “forma organizacional de distribuicdo de
informacdo, poder, geragcdo de conhecimento e capacidade de interconexdo com todas

as esferas de atividades™ (Castels4;2003:220).

O autor sustenta que o “desenvolvimento sem Internet (no mundo atual) seria o
equivalente a industrializacdo sem eletricidade na Era Industrial”, para tentar derrubar
argumentos comuns de que antes de se preocupar com a implantacdo de infra-estrutura
para acesso a Internet é preciso que os paises do Terceiro Mundo enfrentem seus
problemas mais urgentes, como saude, educacdo, saneamento, eletricidade e assim por

diante.

“[...] sem uma economia e um sistema de administracdo
baseados na Internet, qualquer pais tem pouca chance de gerar
0s recursos necessdrios para cobrir suas necessidades de
desenvolvimento num terreno sustentdvel [...] em termos
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econdmicos, sociais e ambientais” (Castels™;2003:220).

Pierre Lévy, um dos filésofos mais otimistas da cibercultura, acredita que a
“cibercultura pode ser um fator suplementar de desigualdade e exclusdo, tanto entre as
classes de wuma sociedade como entre nacoes de paises ricos e pobres”’
(Lévy’;1999:236). Segundo ele, ha trés tipos de respostas possiveis para o problema da
exclusdo: observar a tendéncia de conexao e ndo seus numeros absolutos (para ele, os
excluidos serdo cada vez menos numerosos); o barateamento da conexado, que, segundo
ele, vem acontecendo desde que a Internet comecou a ser disseminada; e, finalmente,

qualquer avanco nos sistemas de comunicagdo acarreta necessariamente alguma

exclusio.

No mesmo livro “Cibercultura” (1999), Lévy usa a expressao grega ‘“pharmakon”,
que significa a0 mesmo tempo veneno e remédio, para denominar seu projeto de
inteligéncia coletiva que, segundo ele, favorece a cibercultura mas “é ao mesmo tempo
um veneno para aqueles que dela ndo participam [...] e um remédio para aqueles que
mergulham em seus turbilhoes e conseguem controlar a propria deriva no meio de suas

correntes” (Lévy3; 1999:30).

“Devido a seu aspecto participativo, socializante,
descompartimentalizante, emancipador, a inteligéncia coletiva
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proposta pela cibercultura constitui um dos melhores remédios
para o ritmo desestabilizante, por vezes excludente, da mutagdo
técnica. Mas, neste mesmo movimento, a inteligéncia coletiva
trabalha ativamente para a aceleragdo dessa mutacdo”
(Lévy’;1999:30).

1.5- Como transformar este potencial em realidade em instituicoes publicas

Estamos presenciando o alvorecer de um novo espaco de informacdo e de
comunicacdo e cabe a todos nds apontar suas potencialidades nos planos econdmico,
politico, cultural e social. Hoje, faltam métodos para explorarmos, de fato, todo o
potencial comunicativo e informacional da Internet. A preocupacdo com o meio
(tecnologia) e com a forma (design) ainda ¢ maior do que a preocupagd@o com o modo

como as informacdes sdo oferecidas e recuperadas e como a comunicagao se da.

Segundo Lévy, as tecnologias devem ser encaradas como um elemento
condicionante, um meio, € ndo como elemento determinante da evolucdo geral da
civilizagdo. Quando diz que a técnica condiciona, ele quer dizer que abre novas janelas,
novas possibilidades para que a sociedade evolua por um determinado caminho. O que
determinaria essa evolu¢do — e neste ponto varios autores destacam em unissono — € o

uso que a sociedade faz da técnica.

“A historia do pensamento ndo pode, de forma alguma, ser
deduzida do aparecimento desta ou daquela tecnologia
intelectual, ja que os usos que dela irdo fazer os atores concretos
situados na historia ndo sao determinados com esta aparicdo”
(Lévy'’;1993:95).

“...as pessoas, as instituicoes, as companhias e a sociedade
em geral transformam a tecnologia, qualquer tecnologia,
apropriando-a, modificando-a, experimentando-a”
(Castells*;2003:10).

“O capital técnico é condicionante, mas ndo pode ser
implementado sem a valorizagdo dos outros trés capitais (social,
intelectual e cultural)” (Lem0s23;2004).

Enumerar as mudancas produzidas pelo desenvolvimento tecnoldgico nas ultimas
décadas tomaria paginas e mais paginas desta dissertacdo, apenas para citar os detalhes

técnicos e os avancgos produzidos por eles. Mas este ndo € o foco deste trabalho. Duas
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varidveis, porém, siao fundamentais: as transformacdes que vém ocorrendo nas
organizacdes, tanto publicas quanto privadas, e o reflexo destas mudancas na estrutura

do poder tradicional e para o Estado.

A busca por inovacdo e a necessidade de acompanhar as mudangas tecnoldgicas
provocaram alteragdes no modelo de coleta, organizacio e uso de informacdes dentro
de organizacdes publicas e privadas. As redes surgem como solu¢des administrativas,
visando a eficiéncia e a efetividade. Segundo Castells (1999), as redes estdo
desbancando corporagdes verticalmente organizadas e burocracias centralizadas e

superando-as em desempenho.

Castells sustenta em sua obra que a grande novidade que as tecnologias trazem € a
interdependéncia provocada pelo espaco de fluxos, ou seja, o espaco entrelacado por
meio de redes globais, tanto publicas quanto privadas, criando um supraespaco — como
vimos neste capitulo. Sob este ponto de vista, ele afirma que o poder do Estado

encontra-se abalado pela sociedade em rede.

“O poder é exercido antes de tudo em torno da produgdo e
difusdo de nos culturais e conteiidos de informagdo”
(Castells*;2003:135).

Mas, apesar da nova realidade, Castells acredita que o Estado continua tendo um
papel primordial, pois € o tnico com legitimidade para atuar e com poder de criar

mecanismos multilaterais capazes de enfrentar os problemas advindos da globalizacao.

“O poder ndo se encontra unicamente nas instituicoes
(Estado), nas organizacoes (empresas capitalistas) e nos
controladores simbolicos (empresas de comunicacdo e igrejas).
Estd diluido nas redes globais de riqueza, poder, informagdo e
imagens, que circulam e mudam num sistema de geometria
varidvel e geografia desmaterializada. [...] O poder continua
comandando a sociedade, nos dd forma e nos domina... o novo
poder estd nos codigos de informagcdo e nas imagens de
representacdo em torno das quais as sociedades organizam suas
instituicoes e as pessoas constroem suas vidas e decidem sua
conduta. A sede deste poder estd na mente das pessoas”
(Castells**;2000:295).

No terceiro volume da trilogia “A era da informagdo: economia, sociedade e
cultura”, “Fim do Milénio, Tempo de Mudanga”, Castells destaca a importancia de o

Estado apoderar-se das novas tecnologias e direciona-las com o objetivo de explorar
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suas potencialidades, facilitar a participacdo dos cidadaos nas decisdes governamentais
e fortalecer o debate sobre a democracia. Para ele, o papel do Estado € essencial, pois a
ele estd reservado o poder de determinar férmulas capazes de incentivar o

desenvolvimento tecnolédgico.

Lévy faz coro as propostas de Castells, destacando que a prosperidade das nagdes,
das regides, das empresas e dos individuos depende de sua capacidade de navegar no
espaco do saber.

“A forca ¢é conferida agora pela gestdo otima dos
conhecimentos, sejam eles técnicos, cientificos, da ordem da

comunicacdo ou derivem da relacdo ética com o outro”
(Lévy®;1998:19).

Segundo Lévy, as tecnologias da informagdo e da comunicagdo tornaram possivel
partilhar o pensamento, ¢ assim aumentar o potencial da inteligéncia coletiva entre
grupos humanos (Lévy3;1999:188). Nesta linha, poderiamos associar os principios da
inteligéncia coletiva ao conceito de Gestdo do Conhecimento. Ambos defendem o
compartilhamento e a colaboracdo como formas eficientes de criagdo e filtragem de

informacao para a construgdo coletiva de conhecimento.

“De fato, o estabelecimento de uma sinergia entre
competéncia, recursos e projetos, a constituicdo e manuten¢do
dindmicas de memdrias em comum, a ativacdo de modos de
cooperagdo flexiveis e transversais, a distribuicdo coordenada
dos centros de decisdo, opoem-se a separa¢do estanque entre as

atividades, as compartimentalizacdoes, a opacidade da
organizagdo social” (LévyS; 1999:28).

Organizagdes privadas e instituicdes publicas ja perceberam o potencial da
inteligéncia coletiva e da Gestdo do Conhecimento e muitas adotam as TICs em
processos de desenvolvimento de atividades de grupos. Como exemplo, sistemas de
aprendizagem cooperativa em rede, dispositivos para colaboracdo e coordenacdo
descentralizada (groupwares), salas de conferéncia eletronicas para troca de idéias,

informacdes e experiéncias, entre outros.

“Quanto mais e melhor os grupos humanos conseguem se
constituir em coletivos inteligentes, em sujeitos cognitivos,
abertos, capazes de iniciativa, de imaginacdo e de reagdo
rdapidas, melhor asseguram seu sucesso no ambiente altamente
competitivo que é o nosso” (Lévy6;1998:11).
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A Gestao do Conhecimento é vista como elemento propulsor de mudancas na
cultura organizacional e no comportamento dos individuos, a partir do estimulo ao
compartilhamento intensivo de experi€ncias e competéncias e do gerenciamento dos
estoques informacionais, visando a criacdo de conhecimentos que subsidiem as agdes

organizacionais para garantir sua sobrevivéncia dentro dos parametros atuais.

“... estd sendo considerada a Gestdo do Conhecimento como
acoes sistemdticas para facilitar o compartilhamento do
conhecimento, estando associada ao processo de criagdo,
organizagdo, difusdo e uso do conhecimento, envolvendo
politicas,  metodologias e tecnologias para o seu
compartilhamento, mapeamento e avaliacdo”

(Cianconi®>;2003:16).

As politicas e praticas de Gestdao do Conhecimento em organizagdes publicas e
privadas podem encontrar nos Portais Corporativos a solucdo tecnoldgica ideal. Um
novo mundo de conectividade emergiu junto com a cibercultura e o papel da Gestdao do
Conhecimento em Portais Corporativos é ser uma das pontas de lanca das

transformacdes nas missoes de institui¢des publicas e privadas.
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NOTAS:

(') Pierre Lévy é um dos pensadores da cibercultura que traz idéias consistentes e
inovadoras em sucessivas publicacoes a partir dos anos 90. Por isso, este capitulo é
baseado neste autor, além de Manuel Castells.

) O termo foi cunhado em 1984 pelo escritor ficcionista William Gibson, em seu livro
Neuromante. No romance, o termo designa o universo das redes digitais, descrito como
campo de batalha entre multinacionais, palco de conflitos mundiais, nova fronteira
econdmica e cultural.

(°) Manuel Castells é outro autor em destaque neste capitulo porque consegue
sistematizar, com muita clareza e precisdo, as novas perspectivas da sociedade em
rede.

(4 ) Segundo Littlejohn26 (1988:41), um sistema aberto recebe matéria e energia do seu
meio externo ou ambiente e, por sua vez, passa a matéria e a energia para o seu meio
ambiente. O sistema aberto seria orientado para a vida e para o crescimento. Os
sistemas biologicos, psicologicos e sociais obedeceriam ao modelo aberto.

(°) Segundo Castells® (2003:46), a expressdo foi popularizada por Howard Rheingold
em 1993. As comunidades virtuais sdo redes eletronicas de comunicacdo interativa
autodefinidas, organizadas em torno de um interesse ou finalidade compartilhada,
embora algumas vezes a propria comunicacdo se transforme no objetivo
(Castells'’;1999:385).

(6) Posicoes discursivas que os agentes ocupam no espago social, que vdo de um
extremo a outro, caracterizados como Centro e Periferia discursivos. Estas posigcoes
ndo sdo cristalizadas, a ndo ser temporariamente e cada agente individual ou coletivo
desenvolve estratégias de mobilidade, visando sempre uma maior proximidade com a
posicdo de Centro, que em principio confere maior poder ao seu ocupante. (Bourdieu,
Foucault) — (apud Araiijo*’;2002:36).

(") E o reconhecimento de um discurso como legitimo, pelos interlocutores, que
instaura as relacoes de poder que lhe sdo inerentes. As regras da legitimidade sdo
determinadas socialmente pelos contextos nos quais operam e que ajudam a constituir.
Estes contextos tanto estabelecem as condigoes prévias de producdo dos sentidos (pré-
construidos), quanto sua dindmica instituinte do presente. (Bourdieu, Pinto) — (apud

Araiijo®’; 2002:36).
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CAPITULO 2

A GESTAO DO CONHECIMENTO COMO ARCABOUCO TEORICO-
METODOLOGICO PARA PORTAIS CORPORATIVOS

./(4 Era das Redes € caracterizada por mudancas rdpidas de cendrio. Num

passado nao muito distante, o desafio das organizagdes publicas e privadas
era simplesmente gerar produtos e servicos de forma ripida e acessivel. Na sociedade
emergente, a gestdo pro-ativa dos recursos de conhecimento passou a ser fundamental
para a sobrevivéncia de qualquer organizacdo. O foco principal ndo é mais o
armazenamento € o acesso a informacao, mas sua gestao estratégica e seu uso voltado a

eliminar distancias e a reduzir etapas no processo produtivo.

“[...] a Internet passou a ser a base tecnologica para a forma organizacional da
Era da Informacdo: a rede” (Castells';2003:7). E a partir deste novo modelo
organizacional que se abre espaco para as teorias da Gestdo do Conhecimento. Nos
ambientes corporativos, a Gestdo do Conhecimento € vista como elemento propulsor de
mudancas na cultura organizacional e no comportamento dos individuos, a partir do
estimulo ao compartilhamento intensivo de experiéncias e competéncias e do
gerenciamento dos estoques informacionais, visando a cria¢do de conhecimento para

subsidiar as acOes organizacionais e garantir sua sobrevivéncia.

“Os desafios sdo guiados especialmente por trés forcas: os
enormes volumes de informacdo que estdo sendo criados,
armazenados e distribuidos atualmente; a incrivel velocidade
com que o conteiido do conhecimento estd mudando; e a
transformagdo continua do local de trabalho” (Terra &
Gordon®’;2002:X VI).

O que o momento atual tem de novo, no entanto, ndo € o uso da informagdo e do
conhecimento como fonte de produtividade, ja que a agricultura e a industria utilizavam
estes recursos para produzir bens materiais. O que muda no cendrio atual é o fato de que
esta € uma revolucdo das tecnologias da informacdo, desenvolvidas para produzir mais
informacdo e conhecimento (bens intangiveis). A chave do novo paradigma, de acordo
com Castells, passa a ser a aplicac@o e o uso da informagao e do conhecimento, em um

ciclo de realimentacdo cumulativo entre inovagao e uso.
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“O fato de as TICs constituirem a base material da
sociedade atual ndo significa dizer que a revolucdo tecnologica
é dependente de novos conhecimentos e informagdo. Ndo que a
informacdo e o conhecimento ndo sejam importantes, mas, na
visdo esclarecedora de Castells, o que de fato caracteriza a
sociedade atual ¢é aplicacdo e uso desses conhecimentos na

~ L3 ~ . » 28
geracdo de novas informacoes e conhecimento” (Santos™;
2002:39).

O aumento do volume de informacdes produzidas pelo uso das tecnologias da
inteligéncia provocou um excesso de informacao, evidenciando que a disponibilidade
nao garante o acesso € o uso da informacdo; dai a importidncia da sua gestdo. A
finalidade maior da gestdo da informacdo é a possibilidade de aplicacdo e uso de

informagdes relevantes, € ndo o acesso a uma massa cada vez maior e insignificante de

informacdes. O uso cria uma nova demanda: a qualidade da informacao.

No novo contexto, segundo Raffestin (apud Santos;2002), “a informagdo se
apresenta ainda mais como uma questdo de processo do que de estocagem”. Neste
sentido, a Gestdo do Conhecimento se torna elemento estratégico para auxiliar o
gerenciamento dos fluxos informacionais com o objetivo de criar conhecimentos
organizacionais. Suas prdticas também traduzem a tentativa de gerenciar recursos
informacionais para utiliza-los como recursos estratégicos, conferindo a informagao seu

verdadeiro valor: auxiliar o homem a pensar, organizar, decidir e agir.

O conhecimento advém tanto de experi€ncias de vida, valores, crengas e costumes,
quanto de hierdglifos, livros, normas, politicas e manuais. Essas duas fontes de
conhecimento sdo classificadas, respectivamente, de ticita e explicita (Nonaka &
Takeuchi®;1997). O processamento de informagdes pelo cérebro humano produz o
conhecimento tacito, que, por sua natureza, € dificil de ser formulado e comunicado. O
conhecimento explicito, por sua vez, refere-se ao conhecimento transmissivel em

linguagem formal e sistematica.

Embora ambas as formas de conhecimento sejam de extrema importancia para o
funcionamento e a eficiéncia das empresas, o conhecimento técito é considerado a base
fundamental para a geracdo de novos conhecimentos. Segundo Nonaka e Takeuchi
(1997), a chave da criagdo de conhecimento estd na mobilizagdo e conversdo do
conhecimento tacito. Essas idéias conduzem ao foco central da questdo: o processo pelo
qual o conhecimento € transformado entre as suas formas ticita e explicita. O

P .

conhecimento organizacional, de acordo com os autores, s6 € criado quando os
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individuos compartilham, articulam e disseminam seus conhecimentos para outros

individuos da organizacao.

Ao trazermos esses conceitos para o nosso dia-a-dia, constatamos que as
organizagdes sdo fontes inesgotdveis de conhecimento. No entanto, € necessdrio
descobrir o que elas sabem e o que elas precisam saber. Para isso, as corporagdes devem
aprender a criar, registrar, analisar, distribuir, compartilhar e reutilizar o conhecimento
com vistas a sua atualizacdo e a sua conseqiiente perpetuidade. Para transformar esta
assertiva em realidade s@o necessdrios dois grandes pilares: pessoas e tecnologia

(Davenport & Prusak®’;1998).

As pessoas sdo o centro, o estopim gerador do conhecimento. Sao elas que criam e
personalizam estilos de conhecimento de acordo com sua realidade. Elas podem dotar
qualquer organizacdo de personalidade e vida. Na outra face da mesma moeda estd a
tecnologia, que pode imprimir um ritmo intenso a formaliza¢do e a socializa¢do do

conhecimento dentro de organizacgdes.

O compartilhamento do conhecimento, porém, parece ser um dos principais desafios
para as companhias nestes novos tempos. E este € justamente um dos principais focos
da Gestao do Conhecimento. Associados a tecnologia, seus métodos e praticas podem
promover o compartilhamento de saberes ticitos e explicitos com o objetivo de criar e
sistematizar o conhecimento organizacional para a a¢do, aumentando a capacidade de

inovagdo no interior de qualquer organizacao.

“Como essas tecnologias intelectuais, sobretudo as
memorias dinamicas, sdo objetivadas em documentos digitais ou
programas disponiveis na rede (ou facilmente reproduziveis e
transferiveis), podem ser compartilhadas entre numerosos
individuos, e aumentam, portanto, o potencial de inteligéncia
coletiva dos grupos humanos” (Lévy>;1999:28).

Por outro lado, de acordo com Porter>! (1998), a Gestdao do Conhecimento também é
a competéncia desenvolvida no ambito das organizagdes para gerar informagdes e
conhecimentos estratégicos com o objetivo de apoiar processos decisérios. Ou seja, as
praticas de Gestdo do Conhecimento ndo visam apenas ao compartilhamento do
conhecimento, mas também podem ser utilizadas como importante peca na tomada de

decisdes pelas altas esferas organizacionais.
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Os autores que se debrucam sobre o tema sabem que a Gestdao do Conhecimento nao
¢ uma disciplina pronta e acabada, de forma que inexiste uma receita para aplicacdo em
diferentes organizacdes. Ainda que seja possivel tirar proveito da experi€ncia alheia,

cada organizagao deve criar o seu proprio modelo.

“A Gestdo do Conhecimento vem sendo considerada a
solucdo (muitas vezes a panacéia) para os problemas
organizacionais e inimeras propostas para melhor codificd-los
utilizando  recursos tecnologicos disponiveis vém sendo
realizadas. Contudo, em organizacoes do conhecimento
brasileiras, este potencial parece ndo estar inteiramente
explorado, havendo indicios de mais discurso do que prdticas”
(Cianconi*’;2003:20).
Resta agora as organizagdes encontrarem um caminho seguro para se integrar a nova
Era das Redes. Um dos caminhos é a adocdo da cultura da Internet (cibercultura): a

cultura do compartilhamento do conhecimento.

2.1- Dado, Informacio e Conhecimento

A trajetéria da Gestdo da Informacdo e do Conhecimento como campo de
investigacdo e aplicacdo apresenta trés abordagens distintas: num primeiro momento, a
énfase era no processamento de dados; em seguida, a informacdo assume cardter de
recurso estratégico; e, por fim, nos dias atuais, a perspectiva passou a ser o
gerenciamento ndo s6 da informagdo, mas, principalmente, a conversao do

conhecimento ticito em explicito.

Até perceberem a necessidade de agregar o conhecimento ao processo de Gestao da
Informacdo, as empresas percorreram longo caminho. Foi o ultimo degrau de uma
cadeia de investimentos, que comegou com a valorizacdo do dado e, em seguida, da
informagdo. A diferenca entre dado, informacdo e conhecimento remete a uma questao
de grau. Para Davenport & Pruzak™ (1998), "[...] ficou claro que aquilo que nossos
clientes desejavam acima de qualquer coisa era insight. Eles estavam buscando
prdticas melhores, idéias novas, sinergias criativas e processo de descoberta; algo que

informacgdo, por mais bem administrada que seja, ndo pode fornecer".

z

Portanto, caracterizar dado, informacdo e conhecimento é fundamental para

profissionais que tém na informacdo e no conhecimento seu objeto de trabalho. Trata-se
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de uma cadeia de transmissido do conhecimento, onde o contexto € um dos elementos

chave.

Dado é uma seqiiéncia de simbolos quantificados e quantificiveis desprovidos de
significado, independente de contexto e de assimilacdo por parte dos usudrios. Sdo
dados: imagens, sons, animacdo, letras do alfabeto, enfim, tudo o que pode ser
quantificado. Qualquer texto, mesmo ininteligivel, também constitui um dado ou uma
seqiiéncia de dados. Segundo Setzer (Setzer32;1999), um dado € necessariamente uma
entidade matematica e, desta forma, puramente sintatica. Isso significa que um dado

pode ser totalmente descrito através de representacdes formais, estruturais.

Informacao é dado ao qual se atribui significado e contexto. Pressupde assimilacio
e entendimento pelo receptor. Também € uma abstracio informal (isto €, ndo pode ser
formalizada através de uma teoria logica ou matemadtica), que representa algo
significativo para alguém através de textos, imagens, sons ou animagdo, de acordo com
Setzer (Setzer'>;1999). Ele salienta que a representacdo da informacdo pode
eventualmente ser feita por meio de dados. Nesse caso, pode ser armazenada em um

computador.

“Mas, atencdo, o que é armazenado na mdquina ndo é a
informacdo, mas a sua representacdo em forma de dados. Esta
representacdo pode ser transformada pela mdquina — como na
formatac¢do de um texto — mas ndo o seu significado, jd que este
depende de quem estd entrando em contato com a informagdo.
Por outro lado, dados, desde que inteligiveis, sdo sempre
incorporados por alguém como informacdo, porque os seres
humanos (adultos) buscam constantemente por significacdo e
entendimento” (Setzer32; 1999).

Conhecimento representa a soma das experiéncias do individuo ou da coletividade,
€ cumulativo, podendo ser tacito (ndo codificado) ou explicito (codificado). Para Setzer,
o conhecimento nao pode ser descrito inteiramente — de outro modo seria apenas dado
(se descrito formalmente e ndo tivesse significado) ou informacdo (se descrito
informalmente e tivesse significado). Também ndo depende apenas de uma

interpretacdo pessoal, como a informacdo, pois requer uma vivéncia do objeto do

conhecimento.

“Assim, quando falamos sobre conhecimento, estamos no
ambito puramente subjetivo do homem ou do animal. Parte da
diferenca entre ambos reside no fato de um ser humano poder
estar consciente de seu proprio conhecimento, sendo capaz de

55



descrevé-lo parcial e conceitualmente em termos de informagdo”
(Setzer’*;1999).

Para o autor, os dados que representam uma informacao podem ser armazenados em
um computador, mas a informacdo ndo pode ser processada quanto a seu significado,
pois depende de quem a recebe. O conhecimento, por sua vez, ndo pode nem ser
inserido em um computador por meio de uma representagdo, porque sendo teria sido

reduzido a uma informacao.

Seguindo esta l6gica, dirfamos que a Gestdo do Conhecimento atua em um nivel
pragmdtico e abstrato, relacionando a informacdo armazenada em bancos de dados

estruturados com algo existente no mundo real do qual temos experiéncia direta.

Edgar Morin € outro autor que defende que o conhecimento ndo € passivel de ser
gerenciado porque nao pode se separar do sujeito. Ele afirma que o conhecimento é, ao
mesmo tempo, atividade (cognicdo) e produto desta atividade. “O conhecimento é,
portanto, um fenomeno multidimensional, de maneira insepardvel, simultaneamente

fisico, biolégico, cerebral, mental, psicoldgico, cultural e social” (Morin™*;1999:18).

“Como todo conhecimento cerebral, o conhecimento humano
organiza em representacdes (percepcdes, rememoragdes) as
informacaoes recebidas e os dados disponiveis. Mas, ao contrdrio
de qualquer conhecimento cerebral (animal), o conhecimento
humano associa reflexivamente atividade computante e atividade
cogitante (pensante); e produz correlativamente representagoes,
discursos, idéias, mitos, teorias;, dispoe do pensamento,
atividade dialégica da concep¢do, e da concepg¢do, atividade
reflexiva do espirito sobre si mesmo e sobre as suas atividades; o
pensamento e a consciéncia utilizam necessariamente 0s
dispositivos lingiiistico-logicos, ao mesmo tempo cerebrais,
espirituais e culturais” (Morin33;1999:225).

A Gestao do Conhecimento, no entanto, ndo tem o objetivo de apreender o modo
como o conhecimento é processado no cérebro humano, mas o fruto deste mecanismo, o
conhecimento ticito. Tal conhecimento, elaborado pela experiéncia do individuo, pode
ser codificado e armazenado em computador. Em sendo uma traducdo de
representacdes, discursos, idéias e teorias, o conhecimento humano € particular e pode
ser descrito pelo individuo. Nao deixa de ser conhecimento pessoal apenas por ter se

tornado explicito.
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O proéprio Morin deixa claro que o conhecimento pode ser compartilhado — um dos
pressupostos da inteligéncia coletiva e da Gestdo do Conhecimento. Segundo ele, “Ad,
também, entre individuos de wuma mesma sociedade, uma relacdo de
ineréncia/separacdo/comunicacdo que permite ndo somente o conhecimento miituo,
mas também a partilha, a troca e a verificacdo dos conhecimentos”
(Morin**;1999:227). Tal artificio ¢ utilizado pelas comunidades virtuais, uma das

préticas mais utilizadas pela Gestdao do Conhecimento.

2.2- A Gestao do Conhecimento como campo de investigacao

A Gestao do Conhecimento tem raizes em vdrias disciplinas e contextos dos quais
herdou praticas, sistemas e conceitos associados. No entanto, o acervo de informagdes
atualmente disponivel talvez ainda ndo seja suficiente para sustentar uma teoria bem
estruturada e consistente sobre o assunto. Enquanto objeto de investigacdo, a Gestao do
Conhecimento é um ponto de interse¢cdo entre campos como Administracdo de
Empresas, Economia, Ciéncia da Informagdo, Ciéncia Cognitiva e Ciéncia da

Computagdo. Esta intersecao reflete a interdisciplinaridade inerente ao assunto.

“Este tema utiliza conceitos, metodologia e abordagens
sistemdticas oriundos de vdrias disciplinas, que compdoem um
crescente corpo de informagées que, passo a passo, formam as
fundacoes teoricas do assunto. As ciéncias cognitivas, da
informacdo, organizacionais e da administracdo sdo as que mais
contribuem para o tema” (Barroso & Gomes34;1999:152).

A Administracdo de Empresas, uma das dreas de origem da Gestdo do
Conhecimento, passa a lidar, na atual configuracdo econdmica, com o crescimento das
unidades de producdo, induzindo a sistematizacao e a criacao de fluxos de informacao,
dos quais administradores e gerentes dependem para uma administracdo eficiente.
Novas teorias e métodos de gestdo organizacional, somados ao desenvolvimento das

tecnologias da informacgdo, desenharam esta nova competéncia baseada na informacao

no ambiente das empresas.

A Ciéncia da Computacao contribui para a Gestdao do Conhecimento desenvolvendo
uma variedade de tecnologias para diversas aplicacdes. Sdo técnicas e ferramentas
baseadas, em grande parte, em tecnologias ligadas a inteligéncia artificial, ao trabalho

em equipes baseado no computador, as bibliotecas digitais, aos sistemas de apoio a
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decisdes, as redes semanticas, as bases de dados relacionais e voltadas para objetos,

entre outras.

A Economia, por sua vez, destacou como objeto de estudo o novo modo de
desenvolvimento, caracterizado pelo informacionalismo, que considera a informacdo

como principal fonte de produtividade.

A Ciéncia Cognitiva lida com o funcionamento da mente e, portanto, com a esséncia
do conhecimento e da aprendizagem. Esta ciéncia normalmente apresenta novas
explicacdes, percepcoes e reflexdes que deverdo transformar-se em novas e poderosas

idéias para a Gestao do Conhecimento.

E, por fim, a abordagem da Ciéncia da Informacdo em relacdo a informacao e ao
conhecimento tem é&nfase no processo de gestdo, indicado através da temadtica
knowledge management. O objetivo é lidar com os problemas relacionados a

organizag¢do, ao acesso € a disseminacdo da informacgao.

Historicamente, a Ciéncia da Informacdo € constituida e reconhecida oficialmente
enquanto ciéncia em 1962, periodo de grande avanco cientifico e tecnoldgico apds a Il
Guerra Mundial. Esta época foi marcada pela "explosdo da informacdo" - crescimento

exponencial da producdo de conhecimento registrado (Pinheiro™;1997).

7z

Citando Wersig, Santos destaca que a Ciéncia da Informacdo € origindria da
mudanca do papel do conhecimento e da informagao, na complexidade acentuada pelas

modernas tecnologias.

“A preocupacdo com a Gestdo do Conhecimento estd
relacionada com uma mudanca de enfoque da drea,
constatando-se que ndo basta mais coletar, tratar e disseminar
informacdo. A necessidade maior reside na transformacdo da
informacdo em conhecimento, que pode ser alcangada através
da gestdao” (Sant0s28;2002:60).

A informacdo é o veiculo do conhecimento e, como tal, a Ciéncia da Informacao

supre grande parte do referencial teérico para lidar com a Gestdo do Conhecimento.
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2.2.1- Conceitos

Apresentar diferentes conceitos de Gestdo do Conhecimento, assim como o0s
principais autores que tém interesse e producdo neste campo, ndo € tarefa dificil. Este
tema tem sido bastante difundido nos tltimos anos em diferentes publicacdes, eventos e
cursos. Nesta parte do capitulo, o objetivo € destacar elementos consensuais que

perpassam a maioria dos conceitos e defini¢cdes relativos a Gestao do Conhecimento.

Para comecar, um conceito que traduz a visdo atual de Gestdo do Conhecimento é
alinhavado por Regina Cianconi em sua tese de doutorado intitulada “Gestdo do
Conhecimento: visdo de individuos e organizac¢des no Brasil” (2003).

«

a Gestdo do Conhecimento consiste em acoes
sistemdticas, baseadas em politicas e metodologias, apoiadas em
grande parte, mas ndo somente, em tecnologia, que variam
conforme a cultura da organizacdo, visando facilitar a criagdo
do conhecimento e seu aproveitamento na inteligéncia
organizacional” (C ianconi®>;2003:251 ).

Na nova economia, segundo Drucker’® (1993), o conhecimento nao é apenas mais
um recurso, ao lado dos tradicionais fatores de producdo — trabalho, capital e terra — mas
sim o unico recurso significativo. Toffler’” (1994) concorda, proclamando que o
conhecimento € a fonte de poder da mais alta qualidade e a chave para a futura mudanca

de poder. Ele acredita que o conhecimento € o substituto definitivo de outros recursos.

Um dos aspectos motivadores para o crescimento exponencial de projetos de Gestao
do Conhecimento em organizagdes publicas e privadas € a constatagdo de que o poder
econdmico e de producdo de uma empresa moderna estd mais em suas capacidades
intelectuais e de servico do que em seus ativos imobilizados, como terra, instalacdes e
equipamentos. Hoje, a incorporagdo de ativos intangiveis, como patentes, capacidade de
inovacdo, talento dos funciondrios, relacdes com os clientes, entre outros fatores, dd a

medida do valor de uma organizacao.

Por isso, a gestdao do capital intelectual é empregada as vezes como sindnimo e as
vezes como parte integrante do conceito de Gestdo do Conhecimento. Uma definicao de
capital intelectual é fornecida por Klein e Prusak (apud Cianconi*;2003:278):
“Material intelectual que foi formalizado, capturado e alavancado a fim de produzir um
ativo de maior valor”. Sobre os ativos intelectuais, Stewart (1998), em citacao feita por

Cianconi (Cianconi25 ;2003:278), diz que “idéias economicamente valiosas ndo tém que
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ser eruditas ou complicadas, nem de alta tecnologia. Um endereco, um pedaco de
papel, um relatorio que caiu atrds da estante |[...] tudo isso é material intelectual, mas

nada disso é capital intelectual”.

Segundo Cianconi (2003), o capital intelectual pode ser encontrado em pessoas
(capital humano), estruturas (capital estrutural) e clientes (capital social), sendo criado a

partir do intercambio desses elementos.

“O capital estrutural refere-se a capacidade da organizacdo
de capturar e utilizar seus ativos intangiveis de modo a se tornar
competitiva. Compartilhar e transmitir conhecimento —
alavancd-lo — exige ativos intelectuais estruturais, como
sistemas de informacdo, laboratorios, inteligéncia competitiva e
de mercado, conhecimento dos canais de mercado e foco
gerencial, que transforma o knownhow individual em
propriedade de um grupo. Enquanto o conhecimento humano (do
individuo) é obtido através de observacdo, estudo, vivéncias e é
espontdneo, dindmico e experimental, o conhecimento
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corporativo é estruturado, codificado, medido e representado
por instrumentos como softwares, patentes, direitos autorais e
marcas registradas” (Cianconi25;2003:278).

A introducdo da idéia de conhecimento ticito como recurso a ser gerenciado € uma
das maiores inovacdes, sendo a maior, apresentada na abordagem de Gestdo do
Conhecimento. A nocdo de que ndo basta gerenciar estes recursos, mas estudar seus
processos de criacdo, € introduzida por Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi no livro
“Criacao de Conhecimento na Empresa: como as empresas japonesas geram a dindmica

da Inovacao” (1997).

Segundo os autores, apesar de a discussdo sobre Gestdo do Conhecimento ser tema
recorrente na literatura ocidental, ninguém se preocupou em discutir o processo de
criacdo do conhecimento, mas apenas o processamento de informagdes e conhecimento.
Isso decorre do fato de que no Ocidente as organizacdes sao vistas como mdquinas de
processamento de informagdes, enquanto no Japao as empresas sao entendidas como
organismos vivos. Na visdo do Ocidente, segundo os autores, o conhecimento &

entendido como necessariamente explicito — algo formal e sistemaético.

“O conhecimento explicito pode ser expresso em palavras e
niimeros, e facilmente comunicado e compartilhado sob a forma
de dados brutos, formulas cientificas, procedimentos codificados
ou principios universais” (Nonaka & Takeuchi*’;1997).
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Dicotomicamente, nas empresas japonesas o conhecimento é entendido como sendo
basicamente tacito — algo dificilmente visivel e exprimivel. O conhecimento ticito é
altamente pessoal e dificil de formalizar, o que dificulta sua transmissdo e seu

compartilhamento.

“Conclusoes, insights e palpites subjetivos incluem-se nesta
categoria de conhecimento. Além disso, o conhecimento tdcito
estd profundamente enraizado nas agoes e experiéncias de um

individuo, bem como em suas emocgoes, valores ou ideais”
(Nonaka & Takeuchi*’;1997).

A esséncia do modelo de Nonaka e Takeuchi (1997) € dividir o processo de criacao
do conhecimento em quatro modos de conversao:

e Socializacdo — conversdo de conhecimento ticito em conhecimento ticito, que
ocorre de um individuo para o outro;

e Externalizacdo — conversdo de conhecimento tacito em conhecimento explicito,
que ocorre dentro de um grupo de individuos;

e Combinagdo — conversiao de conhecimento explicito em conhecimento explicito,
que ocorre entre grupos de individuos e a organizacgao;

¢ Internalizacdo — conversdo de conhecimento explicito em conhecimento técito,

que ocorre a partir da organizagdo para o grupo e deste para o individuo.

61



Ilustracao 1: Conversao do Conhecimento
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Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

O valor deste modelo é o enfoque dado ao conhecimento ticito — presente em trés
das quatro categorias —, aos individuos e a possibilidade do uso da tecnologia. Seguindo
a mesma légica, o Portal Corporativo pode ser construido como solugdo alternativa para

a estruturagdo do conhecimento organizacional.

A distingc@o entre conhecimento explicito e ticito demarca o uso da terminologia
Gestdo do Conhecimento. Uma corrente de autores critica o uso do termo Gestdo do
Conhecimento, argumentando que conhecimento € inerente ao ser humano, portanto,
ndo ¢é passivel de se transferir diretamente. Sua gestdo por parte das organizagdes ocorre

no sentido da facilita¢do, direcionamento, estimulo ao aprendizado e compartilhamento.

Sem duvida, a aquisi¢do de conhecimento envolve processos cognitivos individuais
que ndo sdo passiveis de serem gerenciados institucionalmente. No entanto, o grande
diferencial que a Gestao do Conhecimento propde fica fortemente marcado pelo uso do
termo conhecimento. Neste sentido, a Gestdo do Conhecimento pode ser considerada
um novo campo, uma vez que traz uma abordagem original. Mesmo assim, € importante
pensar a Gestdo do Conhecimento de forma intrinsecamente relacionada a Gestdo da

Informacao, representando um dos elos da cadeia evolutiva desta area.
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A relacdo entre Gestdo do Conhecimento e Gestdo da Informacdo € muitas vezes
esquecida, mas ndo pode ser desconsiderada. A Gestdo do Conhecimento deve
contemplar o gerenciamento tanto dos recursos informacionais (conhecimento explicito)
como do conhecimento ticito, que por sua vez devera passar pelo processo de conversao
para conhecimento explicito. Caso contrario, pode nao apresentar resultados. Se o
conhecimento tacito deverd se tornar explicito, fica mais do que 6bvio a necessidade de

Gestao da Informacao.

“Apesar de muitos pontos semelhantes, a Gestdo da
Informacdo e a Gestdo do Conhecimento diferem em especial
quanto aos objetivos: enquanto a Gestdo da Informagcdo busca
essencialmente organizar, controlar e tornar disponiveis as
informacoes  registradas, com  énfase nos  recursos,
procedimentos, metodologias e tecnologias, a Gestdo do
Conhecimento busca apoiar a geracdo de novas idéias, a
criacdo e compartilhamento do conhecimento, a aprendizagem
organizacional, requerendo um alto grau de envolvimento
humano e gestdo de pessoas, além do suporte tecnologico”
(Cianconi™”; 2003:232).

Ilustracao 2: Intersecao entre Gestao da Informacao e Gestao do Conhecimento

Informacao

Gestdo da Informacdo

(Conhecimento explicito)

Mapeamento de Mapeamento e
processos € na gestao por
gestao dos competéncias
contetidos

Comunidades Aprendizagem

e relacionamentos organiz acional

Gestdo do Conhecimento

Pessoas + Informacao

Fonte: Cianconi (2003)

Conhecendo um pouco a evolucdo das dreas da Biblioteconomia e da
Documentagdo, € possivel tracar um paralelo entre suas abordagens em relacdo aos
objetos informagdo e conhecimento e a evolucdo das dreas da Gestdo da Informacio e
Gestdo do Conhecimento. Num primeiro momento, as bibliotecas estavam preocupadas

com a ordenagao dos documentos enquanto suporte fisico. A recuperacio da informacgao
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mediada por instrumentos metodoldgicos e tecnoldgicos foi desenvolvida para dar conta
desta questdo. Por isso, era garantida a localizacdo do documento enquanto suporte
fisico através de tabelas de classificagdo, e nem sempre a recuperacdo por assunto

contava com instrumentos eficientes.

Posteriormente, os instrumentos de recuperacdo passaram a ser desenvolvidos a
partir do entendimento de que o documento estd inserido num universo de
conhecimento e este universo precisa ser representado. Desta forma, a representacdo da
informacao ndo indica somente a localizacdo fisica do documento, mas, sobretudo, o
universo de conhecimento tratado. O enfoque passa a ser a informacdo contida nos

documentos e ndo mais o documento em si.

McGee, Davenport e Prusak enfatizam atualmente a importancia de se separar
informagdo da tecnologia da informacdo (Cianconi*>;2003). O objetivo seria melhorar o
gerenciamento das informacdes e prover as necessdrias politicas de informacgdo nas
organizacdes, comparando o estilo de gerenciar informagdes ao estilo de governar um
pais. Chamam a atencdo para o fato de que a literatura e as organizagdes voltam a falar
em documentos, ndo mais em elementos abstratos, por ser mais facil compreender o
documento como uma unidade de informacgdo. Tudo isso gracas as bases de dados
textuais, como recupera¢do de textos na integra, e os sistemas de gerenciamento de

imagem de documentos.

“O retorno a uma visdo da informagcdo baseada no
documento (como acontecia antes da informdtica) significa
maior simplicidade, menos detalhes e abstracoes, pouco
compreendidos pela maioria dos usudrios, e capacidade de
acomodar informagcées menos estruturadas” (Cianconi>;2003).

As unidades gerenciadoras de informacdo sabem que para satisfazer as necessidades
de seus usudrios € preciso mais do que informacdo codificada e registrada. Os usudrios
estdio em busca de informagdo contextualizada que contribua para a producdo de

significados e, conseqiientemente, de conhecimento.

“[...] uma das maiores preocupacoes da Gestdo do
Conhecimento (tradicionalmente, ndo no dominio da Gestdo da
Informacdo) é a provisdo de contexto para a informagdo
disponivel. Isso significa, por exemplo, enriquecer a informagdo
(principalmente a ndo estruturada), com detalhes adicionais
como quem criou a informacdo; qual é a formagdo dos autores;
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onde e quando a informacdo foi criada; por quanto tempo a
informacdo vai continuar a ser relevante, vdlida e atualizada”
(Terra & Gordon®’; 2002:58).

De maneira geral, os conceitos sobre Gestdo do Conhecimento associam esta
pratica ao uso das tecnologias de informacdo e de comunicacdo. A definicao do papel
da tecnologia no processo de Gestdo do Conhecimento nem sempre € claro. Muitas
defini¢des de Gestdo do Conhecimento enfatizam a tecnologia como resposta aos
problemas levantados por suas préaticas. Na economia informacional, no entanto, a
necessidade maior reside no gerenciamento da informac¢ao e do conhecimento € nao

na mera automagao de processos informacionais.

De acordo com este ponto de vista, uma empresa inteligente ndo € aquela capaz
apenas de fazer uso da mais moderna e completa tecnologia; mas, principalmente,
aquela que sabe usar as capacidades de andlise, interpretacao e sintese da informacgdo

e do conhecimento, que sdo aspectos meramente intelectuais.

“Ndo podemos esquecer que as tecnologias ndo fabricam
idéias. Até que provem o contrdrio, sdo os homens que a
concebem” (autor desconhecido).

Por outro lado, as tecnologias da informagdo passaram a ser um trunfo para o
sucesso das prdticas de Gestdo do Conhecimento em organizacOes globalizadas.
Nestas condi¢des, as organizacdes rompem fronteiras geograficas e se reorientam em
matrizes complexas de acordo com os mercados, produtos e processos. Pessoas que
estdo em lugares distantes passaram a combinar esforcos em “equipes virtuais”.
Onde antes bastavam redes sociais e casuais, agora redes intencionais e inter-

regionais ganham espaco e importancia.

“Processos de Gestdo do Conhecimento sdo muito mais
complexos do que projetos de Tecnologias da Informacdo, e
dependem bastante do conhecimento prévio das pessoas, da
motivacdo e vontade de criar, agir, compartilhar e/ou codificar
seu proprio conhecimento individual. Uma vez que isso foi dito,
¢ evidente que a Gestdo do Conhecimento depende cada vez mais
do apoio de uma infra-estrutura solida de TI, especialmente em
organizacoes grandes e dispersas geograficamente, com
nuimeros significativos de trabalhadores de conhecimento, que
estdo constantemente criando, aplicando e armazenando
informagdo” (Terra & Gordon’;2002:63).
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O uso efetivo de tecnologias para apoiar as atividades de conhecimento requer
interoperabilidade e fluidez no fluxo de informagdes. Os Portais Corporativos atendem
claramente a esses pressupostos, pois as caracteristicas de arquitetura de padrdo aberto e
multiplataforma fazem dos Portais Corporativos uma tecnologia apropriada para

habilitar a integracdo do conhecimento organizacional.

2.2.2- Da Gestao da Informacao a Gestao do Conhecimento

A percepcdo de que a informacdo € o ativo mais importante de uma organizagao,
tanto no que diz respeito aos estoques registrados quanto ao conhecimento individual,
cristalizou-se no fim do século XX. A trajetéria do novo paradigma teve inicio nos anos
70 e seu dpice aconteceu nos anos 80, quando os governos dos Estados Unidos e da
Inglaterra formalizaram, através de atos legais, a geréncia da informa¢do como recurso

organizacional.

Até a primeira metade dos anos 80, equipamentos e profissionais de informética
eram caros e raros, € o objetivo principal da informatizacdo era modelar e padronizar
informacdes tratadas pelos sistemas. O baixo retorno dos altos investimentos
determinou a mudanga de rumo. O governo americano decidiu adotar nova estratégia,
agregando politicas e procedimentos para gerenciar todo o ciclo da informacdo: desde a

geracgdo, a coleta, a organizacdo e o processamento, até a sua disseminagdo € 0 seu uso.

A partir da publicacio do Ato Legal “Circular A-130”, em 1985, pelo Federal
Register, o tratamento da informagdo ganhou novo status, deixando de estar relacionado
unicamente aos aspectos tecnoldgicos. Resultado: o leque de questdes se ampliou para
discussdes sobre terminologia, classificacdo, grau de sigilo, tabelas de temporalidade,

privacidade e direitos autorais.

A idéia da informacdo como ferramenta estratégica evoluiu quase que naturalmente
depois que o gerenciamento da informacdo mostrou resultados em relacdo a eficiéncia
operacional, evitando desperdicios e automatizando processos. A nova visdo extrapolou
os muros das instituicdes governamentais e se espalhou por grandes corporagdes
privadas, que passaram a instituir uma estrutura formal, em geral ligada a Presidéncia

ou ao alto escaldo hierdrquico, para cuidar da gestdao dos recursos de informacao.

Nesta nova perspectiva, o termo utilizado passa de Gestdo da Informacdo para

Geréncia dos Recursos Informacionais (GRI), cuja principal finalidade era o
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acompanhamento eficiente de processos, o apoio a tomada de decisdes estratégicas e a
obtencdo de vantagem competitiva em relacdo aos concorrentes. Para tanto, além do
gerenciamento de todo ciclo da informacdo (geracdo, coleta, organizagdo,
processamento, disseminacdo e uso), o monitoramento das mudangas externas ao
ambiente das empresas (informacdes sobre economia, politica, legislacdo, clientes,

fornecedores etc) foi incluido na pauta de prioridades.

Em seu artigo "Esquemas Conceituais e Estratégicos para a Geréncia da
Informagdo”, Cronin®® (1990) define a Geréncia dos Recursos Informacionais como "a
maneira eficaz de tratar integrativamente a informagcdo interna e externa para uso
estratégico pelos tomadores de decisdo nas organizacoes, visando a otimizar a

performance dessas instituicoes e sintonizd-las com o ambiente externo".

Vieira (apud Santos;2002) complementa a visdo de Cronin descrevendo o gerente de
recursos informacionais como "[...] um estrategista que deve ter, portanto, a
capacidade de captacdo, compreensdo, andlise critica e interpretacdo da realidade,
dentro de uma perspectiva historica, tal como essa realidade se apresenta, sob a forma
de eventos, noticias, idéias, dados ou documentos. Esse gerente deve trabalhar
dialeticamente os contelidos de andlise e sintese, medindo a relacdo entre sua
organizagdo e o ambiente".

Marchand e Horton (apud Santos;2002) apresentam um quadro que ilustra a

evolucdo da Geréncia de Recursos Informacionais (GRI) no ambiente organizacional:

Ilustracao 3: Estagios de desenvolvimento da Geréncia da Informacao Estratégica

Estagio 5
Geréncia da Informacdo Estratégica

Estagio 4
Andlise e inteligéncia estratégica do negécio concorrente

Estagio 3
Gerenciamento de Recursos de Informacao da organizacdo

Estagio 2
Gerenciamento da tecnologia automatizada

Estagio 1
Gerenciamento de paperwork

Fonte: Santos (2002)
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Da mesma forma que a tecnologia da informacdo passou por diferentes estdgios
definidos de acordo com seu uso, este quadro demonstra a evolucdo do processamento
da informacdo no ambiente organizacional. Num primeiro momento, o objetivo era
organizar documentos para prover acesso € minimizar custos; com a automacdo, a
expectativa era conferir agilidade a este processo. O estagio da Geréncia de Recursos
Informacionais se preocupa com a administracdo da informacdo, e ndo do papel. Este
enfoque enfatiza nitidamente o conteido dos registros, chegando-se até a agregacdo de

inteligéncia aos recursos de informacao através de andlise e interpretacdo dos dados.

Segundo Cianconi, o emprego da tecnologia aos acervos de informacdo exige
politicas como as que sao propostas por McGee e Prusak. “Como a informagcdo é um
dos insumos para a producdo de conhecimento e o conhecimento tdcito pode ser
(parcialmente) traduzido em informagdo, faz sentido que as politicas voltadas a Gestdo
do Conhecimento sejam aderentes as politicas de Gestdo da Informacdo”

(Cianconi®’;2003).

2.2.3- Praticas

O conceito de Gestao do Conhecimento provoca uma mudanga de foco na tentativa
de desenvolver sistemas inteligentes para desenvolver pessoas inteligentes. Isso € o que
torna a Gestdo do Conhecimento tdo atraente para as organiza¢des publicas e privadas.
Enquanto o foco dos sistemas de informagdao € voltado para o gerenciamento do
conhecimento explicito, a Gestdao do Conhecimento traz uma nova dimensao, que revela

a necessidade de gerenciar o conhecimento ticito com foco nas pessoas € na sua

capacidade de transferir conhecimento.

Se o foco muda da informacdo para o conhecimento, as ferramentas e os processos
de mapeamento e gerenciamento também se modificam. Quando o foco estava centrado
no conhecimento explicito, algumas das ferramentas mais usadas eram: Sistemas de
Informacdo, Bases de Dados, Inteligéncia Artificial, Datamining, entre outros. J& o foco
no conhecimento ticito leva a outras praticas, como Educa¢do Corporativa,

Comunidades Virtuais e Banco de Talentos, por exemplo.

Os conceitos de Gestao do Conhecimento costumam associar as suas praticas aos
ambientes corporativos. Nestes ambientes, a Gestdo do Conhecimento € vista como

modelo de gestao baseado no estimulo ao compartilhamento intensivo de experiéncias,
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competéncias e conhecimento, bem como ao gerenciamento dos estoques
informacionais visando a criagdo de conhecimento que subsidiem as agdes

organizacionais.

“[...] (a Gestdo do Conhecimento) estd mais associada ao
“ato de gerenciar”; ela ndo tem fim e ¢é definida pela
identificacdo da especialidade das pessoas, inter-relacdo das
pessoas entre si (compartilhamento de conhecimento tdcito), e de
pessoas com sistemas de informacdo (via de mdo dupla de
captura de conhecimento, reutilizacdo e recriagdo)” (Terra &
Gordon®’;2002:62).

Apesar de baseadas no compartilhamento do conhecimento, as praticas de Gestio do
Conhecimento possuem um leque de outras finalidades, entre elas a geracdo de
informacao estratégica como subsidio para a tomada de decisdo. Neste caso, informagao
estratégica pode significar informagao de cardter sigiloso. Portanto, ndo sao todos os
casos em que a Gestdo do Conhecimento visa ao compartilhamento de informacdes
como finalidade mdxima. Esta pode ser uma das etapas do processo de geracdo de

informacoes estratégicas de cardter restrito.

Segundo Barroso e Gomes (2002), a Gestdo do Conhecimento ndo trata apenas de
gerir ativos de conhecimento, mas também de gestdo dos processos que atuam sobre
estes ativos. Estes processos incluem desenvolver, preservar, utilizar e compartilhar
conhecimento. Por isso, a Gestdo do Conhecimento envolve identificacdo e andlise dos
ativos de conhecimento disponiveis, e desejdveis, além dos processos com eles
relacionados. Também envolve o planejamento e o controle das acdes para desenvolveé-

los (os ativos e 0s processos), com o intuito de atingir os objetivos da organizacao.

“Na prdtica, Gestdo do Conhecimento inclui: identificar e
mapear os ativos intelectuais ligados a empresa; gerar novos
conhecimentos para oferecer vantagens na competicdo do
mercado; tornar acessiveis grandes quantidades de informagdo
corporativas, compartilhando as melhores prdticas e a
tecnologia que torna possivel tudo isso — incluindo groupware e
intranets. Isto engloba muita coisa e deveria tornar-se parte
integrante da  maioria dos negocios” (Barroso &
Gomes™*;1999:147).
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A partir da andlise da literatura, foram observadas algumas praticas mais utilizadas,

enumeradas a seguir:

Tabela 1: Praticas mais utilizadas em Gestiao do Conhecimento

Pratica

Descricao

Gestao por competéncias

Em franco crescimento no servico publico
brasileiro, este tipo de gestdo busca, a partir da

identificacdo  das principais atividades da
organiza¢do, o alinhamento das competéncias
individuais de cada funciondrio com as da

organizagao.

Mapeamento do conhecimento organizacional

Baseado no  alinhamento de  processos
organizacionais, experiéncias, idéias, produtos e
servigos prestados com o planejamento estratégico
da organizacio.

Comunidades de prética

Grupo de pessoas que partilham interesses e que se
juntam para desenvolver conhecimento de forma a
criar uma prética, nao necessariamente fazendo uso
de ferramentas automatizadas. Diferente de uma
equipe, uma comunidade de pratica é formada a
partir do interesse de seus participantes, ndo sendo
reunida por uma tarefa que se tem que realizar.
Também difere de uma rede informal porque tem
um tema, uma identidade.

Comunidades virtuais

Grupo de pessoas com interesses em comum, que
trabalham por meio de féruns, bases de
conhecimento, sistema para registro de idéias,
experiéncias, em geral disponiveis através de
portais corporativos. Uma comunidade de prética
pode constituir uma comunidade virtual.

Melhores préticas

Identificacdo e selecdo das melhores praticas dos
diferentes segmentos da organizacdo, de modo a
transformd-las em solucdes corporativas.

Aprendizagem organizacional e Ensino a Distincia

Atividades voltadas ao desenvolvimento de
competéncias, a partir da identificacdo das
necessidades especificas, suportadas por ambiente
baseado nas tecnologias da informacdo, com
apresentacdes multimidia, videos, teleconferéncias,
entre outros.

Fonte: Cianconi (2003)

Em consonancia com os fundamentos da Gestdo do Conhecimento, fica claro que

suas praticas abordam o conhecimento como um produto social, podendo ser

socialmente criado e transformado pela acdo das pessoas, por meio da colaboragdo, do

compartilhamento, de modo coletivo. Assim, a Gestdo do Conhecimento pode, se

adequadamente implementada,

contribuir para a democratizagio,

para maior

participacdo e aumento do conhecimento individual, coletivo e organizacional. Nesta

perspectiva, a discussdo sobre a Gestdo do Conhecimento na esfera publica assume

grande valor.
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2.2.4- Brasil: um breve historico

Ha no Brasil uma enorme lacuna referente a organizacdo de informagdes. Muito
pouco se sabe sobre o que se faz, o que se conhece, o que se produz em termos de

informacoes.

“Como estas ndo sdo sistemdtica e continuamente

organizadas e disseminadas, ndo se prestam ao planejamento e a

tomada de decisoes. Falta a grande parte das empresas e aos

orgdos publicos criar o hdbito de gerenciar a informagdo e o

. L. . .2
conhecimento como recursos estratégicos” (Cianconi 5;2003).

Numa breve retrospectiva da Gestdo da Informagao no Brasil, na década de 80 se
expressava uma disputa entre governo e empresas privadas pelo mercado de

dissemina¢do da informagdo. O Governo era o maior produtor e usudrio de informagdes.

Ja o setor privado aspirava o acesso as bases de dados para poder comercializa-las.

Isso reflete uma situacdo em que se percebe que o mercado de informagao no Brasil
sempre se pautou pela oferta e ndo pela demanda (Barreto apud Cianconi®’;2003:76).
Estudos sobre os usudrios e seus reais interesses foram negligenciados. Este mercado
também € caracterizado pela falta de politicas para o setor e pela descontinuidade das

iniciativas governamentais.

O Projeto Aruanda, do Servico de Processamento de Dados (Serpro) do Governo
Federal, foi o primeiro servico de disseminacdo de bases de dados online. Vérios
obstaculos interferiram no sucesso desta iniciativa, como, por exemplo, o alto custo das
comunicacdes, a falta de interface grafica, a péssima qualidade das linhas telefonicas e,
principalmente, a falta de visdo das organizacdes sobre a Gestdo da Informagdo. Nos
anos 80, foi criado um grupo para debater solugdes para o projeto. A geréncia do projeto
extinguiu o grupo argumentando ‘"ociosidade e desperdicio de recursos"”
(Cianconi®’;2003:79). A experiéncia do Aruanda se perdeu, uma vez que 0s processos

nao foram documentados.

Nos anos 90, ja havia condi¢des econdmicas e tecnoldgicas mais favordveis para a
eliminacdo das barreiras de acesso enfrentadas pelo projeto Aruanda: profusdo dos
microcomputadores e de interfaces graficas amigdveis e popularizacao da Internet. Mas

ainda restava o impasse cultural.
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Como exemplo da GRI no ambito do governo brasileiro, pode-se citar a criacdo, em
1990, da Subsecretaria de Informatica do Setor Publico (Sinfor), subordinada a
Secretaria de Administracdo Federal (SAF), vinculada a Presidéncia da Reptblica. A
Sinfor tinha como missao implantar no Brasil a administracdo da informacdo e da
tecnologia da informagao no ambito do Governo Federal. Na prética, a Sinfor se voltou
para a informatizacdo da SAF e deixou em segundo plano a Geréncia dos Recursos

Informacionais como recurso estratégico para o Governo Federal.

Outros insucessos podem ser citados, sempre tendo como causa a descontinuidade,
motivada por questdes politicas. Como exemplo, os projetos do Diretério de Bases de
Dados do setor publico e a base de dados de relatdrios técnicos, contendo informagdes
sobre os projetos contratados pelo Governo Federal para criar uma memodria

institucional.

Uma diferenca fundamental no cendrio brasileiro em relagdo ao internacional no
periodo de implementacdo destas iniciativas de GRI € o estdgio de tratamento da
documentacdo. No cendrio internacional, ao contrdrio do Brasil, grandes acervos ja

estavam organizados e disponiveis em bases de dados.

“A informacdo sempre foi relegada a segundo plano no
Brasil, ndo havendo estimulo a pesquisa, nem a organizagdo e
disseminacdo de informagoes. Ainda persistem a auséncia e/ou o
desperdicio de recursos de informacoes em muitas organizagoes,
em especial no que diz respeito a integracdo entre elas, onde a
ndo intera¢do entre os respectivos bancos de dados e sistemas
traz problemas para o cidaddo. O pais também continua, em
grande parte, dependente da informacdo produzida no exterior.
Mesmo na Internet, é mais fdcil encontrar documentos na
integra do governo americano do que do governo brasileiro.
Assim, nosso ponto de referéncia é sempre outro pais, outra
cultura” (Cianconi*;2003:84).

Ainda hoje, com o fim da reserva de mercado no Brasil e com o crescimento
exponencial da Internet comercial, ndo existe politica geral para a drea de informacdo
governamental a despeito do status que ganhou, equipardvel ao do capital, tornando-se a

maior “for¢a energética” do final do século XX.
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2.3- A cultura organizacional e a mudanca de paradigma

O novo cendrio resultante do uso das TICs vem promovendo transformagdes nas
instituicdes e organizacdes. Estas mudancgas incidem diretamente na estrutura das
empresas, promovendo novos arranjos mediante o aprendizado institucional para
ajustar-se as demandas dos novos tempos. Pesquisadores sugerem que a cultura
organizacional pode ser criada e transformada para se adaptar as novas condi¢des dos

processos de globalizacao econdmica.

Segundo Terra e Gordon, “cultura organizacional pode ser entendida como algo
que constitui as normas e os valores que ajudam os membros a interpretar eventos e a
determinar que comportamento é apropriado ou ndo” (Terra & Gordon?’;2002:64).
Para Cianconi (Cianconi25;2003:238), “é a esséncia da organizacdo, modelada por
fatores internos, tais como a sua historia, prdticas e processos, e fatores externos,
referentes ao ambiente em que estd inserida”. Valentim e Woida (Valentim &
Woida®”;2004) entendem que “a visdo e a forma de agir convencionada entre os
individuos de uma determinada organizacdo pode ser considerada cultura

organizacional”.

“Se por um lado os individuos que compoem a organizacdo
influem diretamente na formagdo dessa cultura organizacional,
por outro lado a propria organizacdo, em termos sistémico,
influi na forma que cada individuo atua no seu cotidiano. A
cultura organizacional perpassa toda organizagdo, sendo sua
esséncia a relacdo entre as pessoas, tanto no ambiente interno

N

como no ambiente externo a organizacdo” (Valentim &
Woida;2004).

Cada organizagdo, seja publica ou privada, tem sua forma de “olhar o mundo”. Sua
cultura, no entanto, também € fruto das interven¢des do mundo externo. Para Valentim e
Woida, os novos paradigmas mudam a natureza convencional de gerir organizagdes.
Portanto, as pessoas se véem sujeitas a essas tendéncias, respondendo ao movimento
dos agentes externos e transformando as relagdes entre os individuos e entre as
subculturas da organizacdo, como forma de se adaptarem aos novos paradigmas. “A
quebra de paradigma no cendrio organizacional elimina o status quo resultando em

uma nova cultura organizacional, adaptada”, dizem as pesquisadoras.

Entende-se por organizacdo uma totalidade integrada através de diferentes niveis de

relacdes; sua natureza € dindmica e suas estruturas ndo sao rigidas, mas flexiveis,
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embora estdveis. Ela é resultante das interacdes e interdependéncia de suas partes
40 . - . . .

(Capra™;2002:260). Uma organiza¢do pode ser vista como uma sociedade, pois esta

pode ser entendida, de forma geral, como a associacdo que ocorre entre as pessoas,

possuindo ou nao objetivos que satisfacam a todos os seus integrantes.

Uma das maiores barreiras para a implantacdo de praticas de Gestdo do
Conhecimento nas organizacdes é a falta de estimulo para o compartilhamento de
conhecimento entre funciondrios. Em pesquisa feita com organizagdes e individuos
brasileiros para sua tese de doutorado, Regina Cianconi (2003) identifica problemas
comuns as organizacdes publicas e privadas, como a falta de tempo e locais (virtuais e
fisicos) propicios para encontro dos funciondrios; falta de comunicagao; as organizacoes
ndo propiciam ambiente criativo, ndo aceitam erros; as chefias “roubam” as idéias dos
funciondrios; falta de consenso sobre o que seja Gestdo do Conhecimento — apenas

citando alguns dos problemas identificados pela pesquisadora.

Cianconi acredita que o entendimento da cultura organizacional e as acdes em prol
de sua evolugdo sdo a base para a Gestdo do Conhecimento. Ou seja: sem uma cultura
organizacional positiva em rela¢do a construcao, a socializa¢do e ao compartilhamento
de dados, informacdo e conhecimento € praticamente impossivel implementar a Gestao

do Conhecimento numa organizacao.

A literatura académica aponta que a cultura organizacional pode ser apreendida e
desenvolvida por meio da convivéncia da pratica dos individuos. Também pode ser
construida a partir de aliancas estratégicas entre individuos que de alguma forma
possam contribuir com atividades cotidianas. Mas estabelecer uma cultura
organizacional que favoreca o comportamento voltado para a Gestdao do Conhecimento
nao € fécil, uma vez que as pessoas acreditam que compartilhar dados, informacado e

conhecimento significa compartilhar poder.

Antes de tudo, porém, € preciso identificar os indicadores da cultura organizacional,
que representam um estdgio de amadurecimento propicio a Gestdo do Conhecimento.
Cianconi (2003) exemplifica alguns destes indicadores: existéncia de cultura de
compartilhamento espontanea; existéncia de iniciativas de “inteligéncia competitiva”,
tal como busca de tendéncias do mercado; boa receptividade a idéias e sugestdes de
funciondrios e cliente, fazendo parte da “cultura da casa” a sua implementacdo;

estrutura flexivel, pouco hierdrquica, com ampla participacdo entre os membros dos
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grupos de trabalho e delegacdo de responsabilidade e poderes as equipes; sistematica de
avaliacdo das politicas de Gestdo do Conhecimento e de valoracdo do capital intelectual

na organizagao.

Para implantar a cultura da Internet dentro de organizagdes publicas e privadas é
fundamental o apoio de uma lideranga comprometida. Politicas e processos de trabalho
devem ser criados e estimulados com o objetivo de refletir os resultados desejados de
compartilhamento de conhecimento. Terra e Gordon (2002) listam alguns, como liderar
com exemplos; promover o compartilhamento de conhecimento como um valor da
companhia; dar incentivos para que os funciondrios fomentam redes fora de suas
préprias companhias; criar posi¢des dedicadas a Gestdo do Conhecimento; definir
politicas de RH de acordo com o objetivo de compartilhamento de conhecimento, entre

outros.

A cultura organizacional é fundamental para que a Gestdo do Conhecimento possa
ser de fato uma realidade dentro de organizacdes publicas e privadas. Qualquer que
sejam as praticas e o modelo de Gestdo do Conhecimento implementados, as mudancgas
afetardo profundamente as estruturas organizacionais, as relagdes humanas e a atuacdo
dos individuos em relagdo ao negdcio da organizacdo. Ilusdao € pensar que € possivel
implementar a Gestdo do Conhecimento sem antes trabalhar a esséncia da questdo: as

pessoas.

2.4- Portal corporativo: ambiente propicio a Gestao do Conhecimento

Se implementados com foco em Gestdo do Conhecimento, os Portais Corporativos
podem se transformar em uma plataforma tecnoldgica capaz de proporcionar as
organizacdes a infra-estrutura necessdria para dar apoio as transformacgdes de seus
modelos. Os Portais certamente podem ajudar a melhorar as conexdes entre as pessoas
e, com freqiiéncia, podem levar a conexdes que ndo ocorreriam sem O acesso ao

ambiente digital.

Os Portais Corporativos representam um avanco importante nos softwares de
colaboracdo que podem ser usados para desenvolver e implementar iniciativas de
Gestdao do Conhecimento. Eles estdo mudando fundamentalmente a forma como a

informacdo e as responsabilidades de colaboragdo sdao compartilhadas em uma
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organizacdo: de um foco estreito, funcional e ndo coordenado, para uma abordagem

ampla e de colaboracdo.

Os Portais Corporativos integram muitas caracteristicas que estdo bastante
relacionadas a processos especificos de Gestdo do Conhecimento: personalizacdo e
busca; acesso a fontes de informagcdo em um ambiente propicio a rede (desde dados
digitais nao-estruturados até dados digitais altamente estruturados); informag¢ao interna
e externa; comunicacdes e colaboracdo; facilidade de publicac@o; e acesso a uma vasta

quantidade de dados, informacdes e conhecimento (Terra & Gordon*’;2002: X VIII).

Podem ainda ser projetados e implementados para apoiar conexdes entre pessoas e
fontes de conhecimento/informacgdes, tanto interna quanto externamente. Assim,
provocam a criagdo do conhecimento, proposta por Nonaka e Takeuchi, a reutilizacao
de conhecimento documentado (explicito) e a identificacdo de pessoas que sao fontes de
conhecimento e que podem aplicar seu conhecimento ticito a situagdes de negdcios
especificas. Todos estes ingredientes tem um alvo: aumentar a capacidade de inovagdo

no interior da organizacao.
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CAPITULO 3

O PORTAL CORPORATIVO COMO FERRAMENTA DE GESTAO DO
CONHECIMENTO EM ORGANIZACOES PUBLICAS

ﬂ s organizacOes publicas brasileiras — salvo raras excegdes — sdo carentes de
muitos recursos, como memdoria organizacional, processos de qualidade e
gerenciamento e até cultura de atendimento a clientes. Por outro lado, ha

uma enorme riqueza em conhecimento tacito, um grande nimero de especialistas com
anos de experiéncia no servico publico. Um dos desafios enfrentados por organizagdes e
institui¢des brasileiras atualmente é como criar, armazenar e compartilhar informagdes e
conhecimento, tanto internamente entre seus colaboradores e fornecedores, quanto

externamente com seus clientes/cidadaos.

O objetivo da Gestdo do Conhecimento é melhorar o desempenho de empresas do
setor produtivo e de segmentos organizados da sociedade. Na administracio publica, €
também uma ferramenta importante para aumentar a efetividade da agdo publica no
tratamento de temas relevantes para a sociedade. A finalidade €, entre outras, tratar de
maneira adequada e com rapidez desafios inesperados; preparar cidadaos, organizagdes
e outros atores sociais para atuar como parceiros do Estado na elaboracdo e na
implementacdo de politicas publicas; promover a redu¢do das desigualdades sociais; e

criar uma sociedade competitiva na economia globalizada (Batista*';2004:9).

O tema Gestao do Conhecimento no espago publico, como se pode notar, transcende
as organizacOes publicas e entra pelo espagco da cidadania na Sociedade do
Conhecimento. Tendo em vista que o direito a cidadania exige como condi¢do para o
seu exercicio uma relacdo comunicacional e informacional entre sujeito e comunidade
politica, faz sentido pensar nas tecnologias da informacdo e da comunica¢do como

canais privilegiados entre Governo e cidadaos.

“Com boa vontade do Governo, todos os registros piuiblicos,
bem como um amplo espectro de informagdo ndo sigilosa,
poderia ser disponibilizado online. A interatividade torna
possivel aos cidaddos solicitar informacdo, expressar opinioes e
pedir respostas pessoais a seus representantes. Em vez de o
Governo vigiar as pessoas, as pessoas poderiam estar vigiando o
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Governo — o que é de fato um direito delas, ja que teoricamente
0 povo é soberano” (Castells4;2003: 128).

A partir de setembro de 1995, quando a Internet emerge do restrito mundo
académico para se estabelecer como modelo comercial no Brasil, a rede passa a fornecer
“um canal de comunicagdo horizontal, ndo controlado e relativamente barato, tanto de

um-para-um quanto de um-para-muitos” (Castells*;2003:129).

Apesar da precariedade das politicas de informacao no pais, a Internet brasileira foi
implantada a partir de dois bracos do Estado: a Rede Nacional de Pesquisa (RNP), em
parceria com uma organizac¢do social civil, o Ibase, o primeiro a dar acesso a Internet
para os cidaddos; e a Embratel, até entdo uma empresa estatal de telecomunicagdes, que

fornecia acesso as empresas.

Percebendo as mudangas em direcdo ao que Castells classifica de “nova sociedade
civil global” (Castells4;2003:127), o Governo brasileiro comecou a viabilizar, em
meados dos anos 90, o uso das novas TICs na prestacdo de servicos e na oferta de
informacdes para cidaddos, fornecedores e servidores, constituindo o que convencionou

chamar de Governo Eletronico (e-governo ou e-gov).

“0 Governo Eletronico expressa uma estratégia pela qual o
aparelho de Estado faz uso das novas tecnologias para oferecer

N

a sociedade melhores condicoes de acesso a informagdo e

servigos governamentais, ampliando a qualidade desses servigcos

e garantindo maiores oportunidades de participacdo social no
P .42

processo democrdtico” (Jardim™;2000).

De acordo com Marcondes e Jardim, o Governo Eletronico tem privilegiado trés
frentes fundamentais: a interacio com o cidaddao, a melhoria da sua propria gestdo
. . ~ . .16
interna e a integracdo com parceiros € fornecedores (Marcondes & Jardim ":2003). Vale
notar que esta politica ndo sofreu descontinuidade com a mudanca de governos. Com

isso, o Governo Federal estd incentivando claramente a criacao de Portais com foco em

Gestiao do Conhecimento.

As praticas de Gestdao do Conhecimento, segundo Lenk e Traunmiillerv (apud
Marcondes & Jardim16:2003), permitem “/...] ao Governo, em suas vdrias esferas,
criar, gerenciar e disponibilizar em repositorios adequados o conhecimento tanto

gerado quanto acumulado por seus vdrios érgdos”. Quando incorporadas a um Portal
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Corporativo, tais praticas estimulam a democratiza¢ao das informagdes e o aumento do

conhecimento individual, coletivo e organizacional com vistas a inovagao.

“A Gestdo do Conhecimento na Era das Redes tem muito a
ver com o uso do poder da Internet para levar as fontes de
conhecimento (codificadas ou tdcitas) até onde elas sdo
necessdrias. Nesse aspecto, Gestdo do Conhecimento significa
apoiar e aperfeicoar “conexodes significativas” entre fontes de
conhecimento, independentemente de seu formato” (Terra &

27
Gordon™"; 2002:XVI).

Por outro lado, um Portal Corporativo pautado na Gestdao do Conhecimento, e nao
apenas no uso intensivo da tecnologia, pode ser um atalho para corporagdes e
instituicdes publicas promoverem o compartilhamento de saberes tacitos e explicitos a
partir de praticas e métodos associados as tecnologias. O objetivo passa a ser a criacio e
a sistematiza¢do do conhecimento organizacional para a acdo com vistas a inovagao e

ao apoio a decisdes estratégicas.

O casamento de Portais Corporativos com a Gestdo do Conhecimento provoca
grande transformag¢do no funcionamento das organizacOes. As plataformas mais
avancadas ndo oferecem apenas o acesso a informacdo estruturada e nao-estruturada.
Elas personalizam o acesso a informagdo, automatizam e aperfeicoam os ciclos
complexos de decisdo de trabalhadores de conhecimento e podem criar niveis mais

profundos de colaboracgdo entre trabalhadores (Terra & Gordon®’; 2002:XVII).

Certamente, os Portais do Conhecimento, como sio classificados os Portais
Corporativos com foco na Gestdo do Conhecimento, podem ajudar a reduzir alguns dos
problemas de filtragem e de bloqueio do fluxo de informacdo tipicos de grandes
empresas globalizadas e do servico publico, altamente departamentalizadas e
hierarquizadas. De acordo com Terra e Gordon (2002), quando o Portal do
Conhecimento se torna parte integral e fundamental da rotina dos trabalhadores, alguns
dos aspectos da cultura da Internet podem comecar a afetar a evolucdo da cultura e da

estrutura organizacional.

Por meio de um Portal desta natureza as organizagdes podem, de fato, adotar alguns

dos aspectos da cultura da Internet.

“[na cultura da Internet], a freqiiéncia, o valor e a clareza
das idéias sdo mais importantes do que como as pessoas se
parecem, onde elas vivem ou quais suas posicoes hierdrquicas.
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Os PdCC (Portais Corporativos do Conhecimento) tém o
potencial de ajudar na criagdo de um mercado mais justo em
termos de acesso as informacoes e em termos de valorizacdo de
idéias e  contribuicées individuais ao  conhecimento
organizacional” (Terra & Gordon®’; 2002:XXI).
Os Portais Corporativos fundamentados em praticas de Gestdo do Conhecimento
podem proporcionar as organizagdes publicas a infra-estrutura tecnoldgica necessdria

para dar apoio as transformagdes de seus modelos.

3.1- O Portal Corporativo como campo de investigacao

Os Portais surgiram a partir da necessidade de se encontrar rapidamente uma
informacao no imenso volume disponivel na Internet. Isso aconteceu praticamente junto
com o advento da World Wide Web (WWW). Eles tém origem em sitios de busca, como

o Yahoo! (http://www.yahoo.com) e o AltaVista (http://www.altavista.com). O primeiro,

de um simples catdlogo, por volta de 1995, cresceu e ganhou visibilidade porque poucas
iniciativas do género existiam na época. O AltaVista, por sua vez, tinha por trds a marca
norte-americana Digital e representava um salto tecnolégico porque usava robos

(spiders) para buscar informagdes na rede.

O Yahoo! e o AltaVista eram considerados “portas de entrada” de usudrios na
Internet — dai a denominagdo “Portal” — porque facilitavam o acesso e a recuperacao das
informacdes contidas em documentos dispersos pela rede. Utilizando recursos de
pesquisas booleanas e de navegacdo associativa entre links, os mecanismos de busca
eram, e continuam sendo, poderosas ferramentas de localizagdo de documentos na

Internet.

Com a finalidade de reduzir o tempo de busca e ajudar usudrios inexperientes,
alguns sitios de busca passaram a utilizar o conceito de categorias, agrupando sitios e
documentos em grupos pré-definidos, de acordo com seu conteido. De simples
mecanismos de busca, os sitios ganharam nova importancia, passando a ser
considerados sitios de navegagdo. Neste estdgio, os Portais agregavam apenas elementos
informacionais (mecanismos de busca e catidlogos temadticos). Os elementos
comunicacionais (chats, foruns, listas de discussdo, webmail) foram incorporados

posteriormente.
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Em 1996, os portais se popularizaram com o sucesso do lancamento de um servico
de personalizacdo chamado “MyYahoo!”, que permitia a customizacio da interface do
sitio Yahoo! pelos usudrios, definindo as informagdes pertinentes e significativas para
eles (Plumtree*:1999). Logo, passaram a vender produtos e a oferecer uma rede de
servigos, tendo como alvo o comércio eletronico. Os Portais Web tiveram uma evolugao
comum: primeiro, eram baseados em pesquisa booleana, depois incluiram a navegacao
por categoria e, finalmente, expandiram suas fungdes para outras dreas dos ambientes de

informagio e comerciais (Reynolds & Koulopoulos**;1999).

O sucesso dos Portais Web foi rapidamente notado pelas organizacdes, que
passaram a adotar a mesma tecnologia e a mesma interface para organizar e facilitar o
acesso e a recuperacdo de informagdes internas das empresas e externas. Em termos
gerais, os Portais Corporativos seguiram uma trajetoria parecida com a dos Portais Web,
mas em um espaco de tempo bem mais curto, pois surgiram mais tarde e puderam

aproveitar a experiéncia da Internet comercial.

As primeiras versdes dos Portais Corporativos continham vinculos referenciais as
informacdes da empresa e mecanismos de busca, mas rapidamente evoluiram para uma
arquitetura mais complexa e interativa, incluindo aplicacdes para o aumento da

produtividade individual e coletiva (Eckerson®;1999a).

3.1.1- Conceito

O conceito de Portal Corporativo ndo € consenso na literatura académica. A
comecar pela terminologia, bastante diversificada. E comum a utilizacdo de termos
como “‘portal corporativo”, “portal de negdcios”, “portal de informagdes corporativas™ e
“portal de informacdes empresariais” (Firestone'®;1999). O autor sustenta que o
processo de defini¢do de Portal Corporativo € politico e de negdcios. Segundo ele, cada
fornecedor de software, cada empresa de customizacao, define os Portais Corporativos
de acordo com as caracteristicas de seus produtos. Estamos tratando de um objeto de

forte interesse comercial, resultando num elemento complexo para andlise académica.

Para esta dissertacio de mestrado, adotamos a nocdo operacional de Portal

Corporativo que compreende o Portal de uma organiza¢do em sua totalidade, incluindo
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Intranet, Internet e Extranet, compartilhando informacdes nos trés ambientes. A seguir,

uma breve descri¢do dos trés ambientes:

Intranet - ambiente de uso interno de organizacdes para criacdo e
compartilhamento de fluxos de trabalho, informagdo, conhecimento, além de
desenvolvimento de processos de diferentes naturezas.

Internet — ambiente aberto para o publico em geral; espaco na Web onde a
organizacao se relaciona com a sociedade.

Extranet — ambiente onde a organizagdo se relaciona com fornecedores, clientes,
parceiros, fracOes diferenciadas do publico em geral com quem estabelece processos

permanentes, como estudantes e professores de ensino a distancia.

O termo ‘“Portal de Informacdes Empresariais”, também conhecido como EIP
(Enterprise Information Portal), foi usado pela primeira vez no relatério “Enterprise
Information Portals”, da empresa norte-americana Marril Lynch, que apresenta um

panorama do mercado de software empresarial.

Para Shilakes & Tylman (apud Toled047;2002:11), Portais de Informacdes
empresariais sdo aplicativos que permitem as empresas libertar informacoes
armazenadas interna e externamente, provendo os usudrios de uma tnica via de acesso a
informacdo personalizada necessdria para a tomada de decisdes de negbcios. Sao
um.amdlgama de aplicacdes de software que consolidam, gerenciam, analisam e
distribuem informacdes ndo sé internamente, como também para o ambiente externo a
organizacdo (incluindo ferramentas de inteligéncia de negdcios, gestdo de conteuido,

datawarehouse, gestdo de dados e informagdes).

O relatério de Shilakes e Tylman, segundo Toledo, ressalta duas func¢des principais
dos Portais Corporativos: suporte a decisdo e processamento colaborativo. White
(White48;1999), por sua vez, referenda as fun¢des mencionadas, mas classifica de duas
formas: EIP para processamento de decisdes e EIP para processamento colaborativo.
Segundo ele, a primeira categoria auxilia executivos, gerentes e analistas de negdcios a
acessarem informagdes necessarias a tomada de decisdes. A segunda categoria ajuda os
usudrios a organizar e compartilhar informacdes de grupos, tais como mensagens de

correio eletrOnico, relatérios, memorandos, atas etc.
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Murray (Murray49;1999) apresenta uma visao de Portal Corporativo que ultrapassa o
conceito de porta de acesso as informacdes empresariais. Ele defende que a tecnologia
também deve conectar os trabalhadores a tudo e a todos, proporcionando ferramentas
para o trabalho colaborativo. Para Murray, os portais devem atender as expectativas
funcionais dos usudrios corporativos, € ndo apenas ser uma ferramenta de tomada de

decisdo ou de acesso as informacdes.

Os autores Reynolds e Koulopoulos (1999) também dao pouca énfase aos aspectos
de suporte a decisdo e de acesso a dados estruturados nas aplica¢des de portais. Para
eles, o Portal Corporativo deve dar suporte a tarefas, fluxo de dados, colaboragdao
implicita e criacdo e integracao de conhecimento. Eles enxergam o Portal como um
sistema de informacdes centrado no usudrio, que integra e divulga experiéncias e
conhecimentos de individuos e equipes. Desta forma, atendem as organizagdes baseadas

no conhecimento.

Reynolds e Koulopoulos (1999), no entanto, fazem uma distin¢cdo do portal voltado
para dentro da organizacdo e do portal voltado para o publico externo: o Portal
Corporativo e o Portal Publico. Segundo eles, o primeiro tem o principal objetivo de
oferecer informacgdes de negdcios para auxiliar os usudrios de sistemas informatizados a
serem mais competitivos. Ser competitivo, segundo os autores, requer um modelo
bidirecional para apoiar as necessidades crescentes dos trabalhadores do conhecimento
por ferramentas interativas de gestdo de informagdo e de conhecimento. O Portal
Publico, de acordo com a andlise, € unidirecional. Em geral, tem o objetivo de atrair

visitantes para comprar o que o portal oferece.

Uehara (Uehara®’;2001) adota a mesma abordagem de Reynolds e Koulopoulos e
também identifica denominagdes atribuidas aos portais e baseadas nos modelos de
negdcios das organizagdes. Segundo ele, as home pages institucionais deram a partida
para tornar as solucdes Internet ferramentas para suporte a negdcios, mas evoluiram
para implementacdes com enfoques distintos. Neste contexto, surgem os portais B2B

(Business To Business), B2C (Business To Consumer) e B2E (Business To Employe).

O modelo B2B surgiu por volta do ano 2000 e apdia transacdes eletrOnicas entre
parceiros, fornecedores e clientes corporativos. Sdo focados na Extranet e geralmente
sdo voltados para atividades como cotacdes de precos, pedidos e compras de

mercadorias, leildes, etc. O modelo B2C, identificado antes de 1998, apdia o comércio

83



eletronico entre varejistas e consumidores na Internet. Estes portais concentram-se em

escalabilidade, gerenciamento de transagdes e retencdo de clientes. Por fim, o modelo

B2E, que surgiu por volta de 1998, ap6ia comunicacdes eletrOnicas entre a organizacao

e seus colaboradores. Fornecem informacgdes tteis ao trabalho dos colaboradores e

transmitem a filosofia e a visdo da empresa. Tém foco na Intranet para integracdo de

aplicagdes empresariais, desenvolvimento de comunidades e colaboragdo entre os pares.

Eckerson (Eckerson5 1;1999b) também identifica os estigios evolutivos dos Portais

Publicos e dos Portais Corporativos, que podem ser observados nas tabelas a seguir:

Tabela 2: Geracio dos Portais Pablicos

Geracao

Categoria

Caracteristicas

Primeira

Referencial

Mecanismo de busca com catdlogo hierdrquico de contetido da Web.
Cada entrada do catdlogo contém uma descricdo do contetido e um
link.

Segunda

Personalizado

Por meio de um identificador e de uma senha, o usudrio pode criar
uma visdo personalizada do conteido do portal, conhecida como
“Minha Pdgina”. Essa visdo mostra apenas as categorias que
interessam a cada usudrio. O Portal deve avisar ao usudrio sempre
que um novo conteido for adicionado as categorias por ele
assinaladas.

Terceira

Interativo

O Portal incorpora aplicativos, tais como correio eletrdnico, chat,
listas de discussdo, cotagdo da bolsa, comércio eletrdnico, leildes,
permitindo ao usudrio interagir com o Portal e com seu provedor de
conteddo. Os usudrios podem selecionar essas aplicacdes para suas
paginas pessoais.

Fonte: Eckerson WW (1999b)

Tabela 3: Geracio dos Portais Corporativos

Geracao

Categoria

Caracteristicas

Primeira

Referencial

Com as mesmas caracteristicas dos Portais Publicos da primeira
geracdo, esses Portais Corporativos enfatizam mais a geréncia de
conteido, dissemina¢do em massa das informacdes corporativas e o
suporte a decisdo.

Segunda

Personalizado

Além das caracteristicas apresentadas pelos Portais Publicos da
segunda geracdo, nessa geracdo de Portais Corporativos os usudrios
publicam documentos no repositério corporativo para que esses
também sejam visualizados por outros usudrios. Essa geracdo
privilegia a distribui¢cdo personalizada de contetido.

Terceira

Interativo

Incorpora aplicativos que melhoram a produtividade das pessoas e
equipes, tais como correio eletronico, calendarios, agendas, fluxos de
atividades, geréncia de projetos, relatérios de despesas, viagens,
indicadores de produtividade etc. Essa geracdo adiciona o cardter
colaborativo ao portal, provendo mdltiplos tipos de servicos
interativos.

Quarta

Especializado

Portais baseados em funcionalidades profissionais para geréncia de
atividades especificas na organizagdo, tais como vendas, finangas,
recursos humanos etc. Essa geracdo envolve a integracdo de
aplicativos corporativos com o portal, de forma que os usudrios
possam executar transacOes, ler, gravar e atualizar os dados
corporativos e ainda incorpora outras possibilidades, como comércio
eletrdnico.

Fonte: Eckerson WW (1999b)

84




3.1.2- Tipos de Portal

De acordo com os conceitos, defini¢cdes e andlises apresentados anteriormente, 0s

portais podem ser classificados de duas formas: em relacdo ao contexto € a sua

utilizacdo e em relacdo as suas fungdes (suporte a decisdo, énfase na colaboracio e as

duas funcdes anteriores juntas). As tabelas a seguir sintetizam essas classifica¢des, as

categorias de portais e suas principais caracteristicas.

Tabela 4: Classificacao dos Portais quanto ao Contexto

Classificacao

Caracteristicas

Portal Publico

Também conhecido como portal Web, portal Internet ou portal de consumidores,
prové ao usudrio uma Unica interface a imensa rede de servidores que compdem a
Internet. Sua fung@o € atrair o publico que utiliza a Internet, estabelecendo um
relacionamento com seus visitantes e constituindo-se em uma midia adicional para o
marketing de produtos.

Portal Corporativo

Reynolds e Koulopoulos (1999) consideram o portal corporativo como uma
evolucdo das Intranets, incorporando novas tecnologias que possibilitam a
identificacdo, captura, armazenamento, recuperagdo e distribuicdo de grandes
quantidades de informacdes de multiplas fontes, internas e externas, para as pessoas
e equipes de uma organizagdo.

Fonte: Toledo (2002)
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Tabela 5: Classificacao dos Portais quanto a Func¢ao

Classificacao

Caracteristicas

Portais com énfase em suporte a decisio — auxiliam executivos, gerentes e analistas a acessar as
informacdes corporativas para a tomada de decisdo. Podem ser incluidos nesta categoria:

Portal de informagdes ou
contetdo

Capaz de organizar grandes acervos de contetddo a partir dos temas ou
assuntos neles contidos, conectando as pessoas as informagdes. Nao hd
preocupagdo com a interatividade e o processamento colaborativo entre
usudrios e especialistas. No contexto organizacional, a aplicacdo de um
portal apenas de conteddo seria insuficiente para atender aos objetivos de
negécios das empresas.

Portais de negécios

Tem como fung@o oferecer aos usudrios corporativos informagdes tais como
relatdrios, pesquisas, documentos textuais, planilhas, mensagens de correio
eletrnico, paginas Web, videos, etc. E o ponto central de partida para os
aplicativos de gerenciamento de contetido e de processamento de decisdes,
conectando-os a informagdes estruturadas e ndo-estruturadas.

Portal de suporte a decisdo

Utiliza ferramentas inteligentes e aplicativos analiticos para capturar
informagdes armazenadas em bases de dados operacionais, no
datawarehouse ou ainda em sistemas externos a organizacio e, a partir
dessas informacgdes, gera relatérios e andlises de negdécio para serem
distribuidos eletronicamente aos diversos niveis de tomada de decisdo na
empresa.

Portais com énfase em processamento colaborativo — lidam com informagdes tanto da cadeia produtiva
tradicional, armazenadas e manipuladas por aplicativos corporativos, como informagdes geradas por
pessoas ou grupos fora dessa cadeia. Integram esta categoria de portais:

Portal colaborativo

Utiliza ferramentas colaborativas de trabalhos em grupo (groupware) e de
fluxo de tarefa/documentos (workflow) para prover acesso a informacdes
geradas por pessoas ou grupos. As informagdes manipuladas por esse tipo
de portal sdo geralmente ndo estruturadas, personalizadas e encontram-se
sob a forma de textos, memorandos, grificos, mensagens de correio
eletrOnico, boletins informativos, paginas Web e arquivos multimidia.

Portal de especialistas

Capaz de relacionar e unir pessoas com base em suas habilidades e
experiéncias. E um meio de comunicacdo e troca de experiéncias entre
pessoas especializadas em determinadas dreas do conhecimento, por meio
de comunica¢do em tempo real, educacdo a distdncia e manutencdo de
cadastro automdtico de especialistas.

Portais de suporte a decisiio e processamento colaborativo — mais abrangentes, conectam os usudrios a
todas as informagdes e pessoas necessdrias para a realizacdo de negdcios. Sdo consolidados, em um mesmo
ambiente, aplicativos de gerenciamento de conteddo, processamento de decisdes, groupware, workflow,
correio eletronico, inteligéncia de negdcios, sistemas especialistas etc. Nessa categoria encontram-se:

Portal de  informacdes
empresariais — EIP

Utiliza metadados e linguagem XML (Extensible Markup Language) para
integrar os dados ndo estruturados, mantidos em arquivos textuais,
relatdérios, mensagens de correio eletronico, gréifico, imagens, etc, aos dados
estruturados das bases de dados do datawarehouse, fornecendo acesso as
informagdes organizacionais a partir de uma interface individualizada,
disponivel na rede corporativa (intranet).

Portal do conhecimento

Ponto de convergéncia dos portais de informacdes, colaborativos e de
especialistas, sendo capaz de implementar tudo que os outros tipos de
portais implementam e de fornecer conteido personalizado de acordo com a
atividade de cada usudrio. A énfase € o acesso a informacgdes nao
estruturadas e nos especialistas.

Fonte: Toledo (2002)
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3.1.3- Requisitos minimos de um Portal Corporativo

Nao existe uma defini¢do padronizada sobre quais servigos e funcionalidades
deveriam ser incluidos em uma plataforma de Portal Corporativo. Por isso, a tarefa de
determinar a configuracdo de um Portal Corporativo é complexa. Destacaremos duas
propostas de requisitos minimos para Portais Corporativos, dispostas em duas tabelas

independentes.

Um dos autores, Eckerson (Eckerson5 2;19990), apresenta 15 regras com as
principais caracteristicas de um auténtico Portal Corporativo. Segundo ele, essas regras
podem servir como guia para empresas que pretendem incorporar a tecnologia de
Portais Corporativos. A Tabela 6, apresentada a seguir, descreve as 15 regras em forma

de requisitos e apresenta os principais comentarios do autor.

Para Terra e Gordon (2002), os Portais Corporativos sd@o importantes plataformas de
servicos. Para tornar mais clara a diferenca de conceitos de Portais Corporativos e
Intranets, os autores destacam caracteristicas que definem um Portal Corporativo e
mostram as diferencas entre os niveis de sofisticacdo encontrados em simples sitios ou

Intranets e Portais Corporativos basicos e avancados.

De acordo com os autores, as Intranets sdo instrumentos para departamentos de
empresas publicarem suas informac¢des ou oferecerem servicos isolados. J4 os Portais
Corporativos fornecem a infra-estrutura necessdria para desenhar sistemas de
informacao totalmente customizados e personalizados para cada perfil de usudrio, esteja
este dentro ou fora da empresa. A Tabela 7 descreve essas caracteristicas e como as
mesmas sdo contempladas nos diferentes niveis de sofisticagio de um Portal

Corporativo.
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Tabela 6: Requisitos minimos de um Portal Corporativo

Requisito

Descricao

F4cil para usudrios eventuais

Os usudrios devem conseguir localizar e acessar facilmente a informacgdo correta, com o minimo de
treinamento, ndo importando o local de armazenamento dessa informag¢do. Encontrar informacgdes de negdcios
no portal deve ser tdo simples quanto usar um navegador Web. O portal deve servir como uma ponte para os
usudrios migrarem de métodos bdsicos de acesso e andlise de informacao para métodos mais sofisticados.

Classificacdo e
intuitiva

pesquisa

O portal deve ser capaz de indexar e organizar as informac¢des da empresa. Seu mecanismo de busca deve
refinar e filtrar as informagdes, suportar palavras-chave e operadores booleanos, e apresentar o resultado da
pesquisa em categorias de facil compreensdo. Tanto usando um mecanismo de busca ou navegando em uma
estrutura de classificacdo, os usudrios devem poder visualizar descri¢des coerentes de objetos antes de
recuperd-los.

Compartilhamento colaborativo

O portal deve permitir aos usudrios publicar, compartilhar e receber informacdes de outros usudrios. O portal
deve prover um meio de interacdio entre pessoas € grupos na organizacdo. Na publicag@o, o usudrio deve
poder especificar quais usudrios e grupos terdo acesso a seus documentos/objetos.

Conectividade universal
recursos informacionais

aos

O portal deve prover amplo acesso a todo e qualquer recurso informacional, suportando conexdo com
sistemas heterogéneos, tais como correio eletrdnico, bancos de dados relacionais e multidimensionais,
sistemas de gestdo de documentos, servidores Web, groupware, sistemas de dudio, video etc. Para isso, deve
ser capaz de gerenciar varios formatos de dados estruturados e ndo estruturados.

Acesso dindmico aos recursos
informacionais

Por meio de sistemas inteligentes, o portal deve permitir acesso dindmico as informagdes nele armazenadas,
fazendo com que os usudrios sempre recebam informacdes atualizadas. O portal deve prover também acesso
dindmico a objetos criados por fornecedores de ferramentas de administracdo de documentos e inteligéncia de
negocios. Este acesso requer o desenvolvimento de interfaces de integracéo.

Roteamento inteligente

O portal deve ser capaz de direcionar automaticamente relatérios e documentos a usudrios selecionados como
parte de um processo bem definido de fluxo de informacgoes.

Ferramenta de inteligéncia de
negdbcios integrada

Para atender as necessidades de informagdo dos usudrios, o portal deve integrar os aspectos de pesquisa,
relatérios e andlise dos sistemas de inteligéncia de negdcios.

Arquitetura baseada
servidor

em

Para suportar um grande ndmero de usudrios e grandes volumes de informagdes, servicos e sessdes
concorrentes, o portal deve basear-se em uma arquitetura cliente-servidor.

Servigos distribuidos

Para melhor balanceamento da carga de processamento, o portal deve distribuir os servicos por vdrios
computadores ou servidores. Preferencialmente, os intra e inter processos de comunicacdo devem ser
gerenciados por protocolos padrdes e em produtos baseados nesses servicos.

Flexibilidade na definicdo das
permissdes de acesso

O administrador do portal deve ser capaz de definir permissdes de acesso para usudrios e grupos da empresa
por meio dos perfis de usudrio. Estas permissdes definem os tépicos ou categorias que os usudrios tém acesso,
canais que podem subscrever, fun¢des que podem usar, os dados que podem ver e nivel de interatividade com
relatdrios.

Interfaces externas

O portal deve ser capaz de se comunicar com outros aplicativos e sistemas, sendo possivel ler e sincronizar
outros servigos de diretdrio e interagir com os demais repositorios de informacao.

Interfaces programaveis

O portal também deve ser capaz de ser “chamado” por outros aplicativos, tornando publica sua interface
programdvel. Esta caracteristica permite as empresas embutir um portal empresarial em um sitio ja existente
ou criar um portal customizado.

Seguranca

Para salvaguardar as informacgdes corporativas e prevenir acessos ndo autorizados, o portal deve suportar
servicos de segurancga, como criptografia, autenticagao, firewalls etc. Deve também possibilitar auditoria dos
acessos a informacgdes, das alteracdes de configuragao etc.

Facil instalacdo e administragdo

Deve ser de fécil instalagdo, configuragdo e manutencdo, e aproveitar, na medida do possivel, a base ja
instalada de hardware e software adquirida/contratada anteriormente pela organizac¢do. Deve ainda prover um
meio de gerenciar todas as informacdes corporativas e monitorar o funcionamento do portal de forma
centralizada e dindmica.

Customizacao e personalizacio

O administrador do portal deve ser capaz de customizd-lo de acordo com as politicas e expectativas da
organizagdo, assim como os préprios usudrios devem ser capazes de personalizar sua interface para facilitar e
agilizar o acesso as informacdes consideradas relevantes. Além disso, os usudrios devem poder personalizar o
portal, tornando-o mais ficil para seu proprio uso.

Fonte: Eckerson WW (1999c¢)
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Tabela 7: Niveis de sofisticacao de um portal corporativo

Intranet Portal Corporativo basico Portal Corporativo avancado
Aspectos
Organizacdo e Geralmente descentralizada Gerenciamento centralizado Muiltiplos niveis de gerenciamento
gerenciamento (proliferacdo de URLs) — muito (unifica¢do de URLSs) — fécil baseado na Web altamente coordenado.
trabalhoso, baixo nivel de gerenciamento dos privilégios de Facilidade para configurar diferentes
habilidade exigida grupos e usudrios — requer instalacao niveis de gerenciamento — facilidade a
em um banco de dados separado andlise do histérico de todos os eventos
Personalizacdo Nenhuma Personalizacdo limitada (preferéncias | Personalizacdo avancada (pleno controle
basicas do usudrio, restritas a do layout e cores), baseada em perfis,
localizacao fisica) dindmica em tempo real e ativada por
dispositivo, localizacdo atual do usudrio
ou largura de banda.
Busca Mecanismo de rastreamento Busca melhorada (texto livre, Busca avancada (buscas colaborativas e
(spider) basico booleano, bayesiana, conceitos, por afinidade) — associacdo de
linguagem natural, popularidade) — individuos com assuntos — resultados
fornece notificacao — busca de internos e externos da Web unificados —
documentos estruturados e ndo- buscas em arquivos multimidia
estruturados
Taxonomia Apenas uma hierarquia de alto nivel | Muitos niveis de categorias, altamente | Outras formas de categorizagdo (ex:

e muitos documentos nao
categorizados

ligados via hiperlinks — categorizacao
automdtica — diretério bem organizado

espacial, drvores hiperbdlicas) —
thesaurus (diciondrio) avangado

Ferramentas de
colaboragdo

Nao sdo integradas com o Portal
Corporativo

Integradas apenas no nivel de
notificacdo — mas associa com e-mail,
debates online — software de
gerenciamento de projeto — calendarios
e agendas

Profundamente integradas, sem
necessidade de carregar aplicativo
especifico — inclui mensagens
instantineas e ambientes eletronicos de
reunido

Sistemas de
Gerenciamento de
Conteudo (SGC)

Nao disponibilizado

Disponivel de modo limitado — carga
de documentos trabalhosa — suporta
controle de versdes e roteamento de
documentos

Amplamente disponivel — indexagdo
automadtica dos documentos —
funcionalidades de processos e
workflow

Ferramentas de
Medicao

Aplicativo separado de software

Aplicativo integrado de software

Integrado e facilmente customizdvel —
pesquisas em tempo real

Integracdo com Rara Pouca integracdo e restrita apenas em | Integracdo mdltipla e profunda das
aplicacdes internas nivel de interface/relatérios. Aplicacdes | fontes de dados. Integragdo com
executadas no servidor Web mainframe e aplicativos legados.
Aplicacdes executadas em um servidor
de aplicagdes separado
Integracdo com Nenhuma Pouca integracdo e restrita apenas a Integracdo de muitos conteudos e fontes

aplicacdes externas e
fontes de dados

interface

de dados — mesma plataforma para
aplicacdes B2E, B2B e B2C —
integragdo com XML

Ambiente de
desenvolvimento

Padroes basicos da Internet —
HTML, DHTML, JAVA, JSP etc

Requer alto nivel de habilidades de
programacio — ndo ¢ facilmente
customizével

Fornece solugdes turnkey facilmente
customizaveis — suporte
desenvolvimento orientado a objeto

Arquitetura do sistema
e desempenho

Servidor Web bdsico usando
padrdes Internet — aplicativos
integrados de software exigem
muito desenvolvimento
customizado

Arquitetura multicamadas — clara
separacdo das camadas de apresentacao
e aplicacdo — integra-se facilmente com
a maioria dos bancos de dados e
funciona nos sistemas operacionais
mais populares

Suporte para aplicacdes baseadas em
XML, sem fio e P2P e solucdes robustas
e integradas para aplicativos Internet,
Intranet e Extranet. APIs executados em
servidores separados

Segurancga

Firewall comum

Suporte protocolos padronizados de
autenticagdo e seguranca

Suporta criptografia de alto nivel e
solugdes customizadas — identificagdo
unificada

Fonte: Terra JCC; Gordon C (2002)
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3.1.4- Arquitetura e componentes

O Portal Corporativo € um conjunto de tecnologias que, quando bem integradas,
fornece uma unica interface ao usudrio para acessar qualquer recurso de informacao e
de comunicagdo. As funcionalidades do portal e sua utilidade sao moldadas em funcdo
de sua arquitetura e dos servicos. Nao existe, no entanto, uma definicdo padronizada
sobre quais funcionalidades e servicos devem ser incluidos em sua arquitetura. E fator
critico para a constru¢do de Portais Corporativos o entendimento da natureza distinta de
cada componente do modelo de arquitetura, bem como o modo pelo qual cada

componente se relaciona com os outros.

Tanto fontes externas de informagdo quanto os sistemas internos das empresas
desempenham papel importante no apoio aos trabalhadores. O objetivo do Portal, em
sua esséncia, € agir como um mecanismo de integracao universal para todas estas fontes
de informac¢@o e ao mesmo tempo prover flexibilidade aos usudrios de forma que cada

profissional possa adapta-lo para refletir suas necessidades individuais (Toledo*’;2002).

Com o objetivo de aumentar e melhorar os processos de trabalho dos usudrios, o
Portal Corporativo deve administrar fontes de informacdo e categorizacdo da
informacao, aplicacdes e conteido. Para isso, segundo alguns autores, precisa
considerar nove componentes bdsicos de funcionalidade: integracdo, categorizagdo e
taxonomia, mecanismos de busca, publicacdo e distribui¢do, processos, colaboracdo,

personalizacdo, apresentacdo e ciclo de aprendizado.

A seguir, detalharemos esses componentes basicos de funcionalidade.

Integracao
Elemento basico para a implementacdo de qualquer portal. Possibilita o acesso a

fontes de informacdo internas (Intranet) e externas (Internet e Extranet), poupando o
tempo dos funciondrios na busca de informacdes relevantes, com foco nas fontes de
conhecimento. O desafio estd justamente em criar uma rede fundamental, que pode ser
viabilizada a partir da defini¢do de trés fontes de integracdo: informacgdes estruturadas
(repositdrio de sistemas legados, bancos de dados das aplicagdes, pacotes de aplicagdes,
sistemas de datawarehouse e business intelligence), informagdes nao-estruturadas
(documentos gerados por aplicativos do tipo Microsoft Office, mensagens de correio
eletronico, paginas Web e informacdes contidas em aplicativos de colaboracdo) e

integracdo de pessoas (facilita e promove interacdes humanas).
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Categorizacao e Taxonomia

Terra e Gordon (2002) defendem a necessidade de categorizar e organizar as
informacdes que facam sentido para seus negdcios e para as comunidades que usam seu
sistema. A categorizacdo acrescenta a informag¢do fundamental, a informacgao

contextual, de indexag¢do nos documentos. O objetivo € facilitar a busca futura.

As taxonomias, por sua vez, sdo regras de alto nivel para organizar e classificar a
informacdo, com o objetivo de rotular documentos criados, utilizando os metadados
(informacgdo sobre informagdo). Desempenham importante papel ao permitirem que
documentos diferentes possam ser agrupados de forma légica. Embora seja muito
relevante para o ambiente Web, a taxonomia nao € uma disciplina nova. Sempre foi o
centro da Biblioteconomia. No entanto, tem se tornado cada vez mais fundamental a

medida que o volume de informacdes cresce de forma exponencial.

Mecanismo de Busca

Se um dos objetivos da Gestdo do Conhecimento e dos Portais Corporativos &
facilitar os funciondrios e outros usudrios a localizar informacdo relevante e fontes de
informagdo, € claro que os mecanismos de busca sdo uma ferramenta fundamental. O
objetivo, segundo Terra e Gordon (2002), é fornecer os resultados mais relevantes, e
nio o maior nimero de resultados no menor espaco de tempo. Os autores ressaltam que
as pessoas efetuam a busca de maneiras completamente diferente. Segundo eles, para
atender as vdrias circunstancias individuais e ao rdpido crescimento da quantidade de
informacao e tipos de fontes de dados e conhecimento, essas ferramentas devem incluir
caracteristicas e niveis de sofisticacio dos mais simples aos mais complexos. Para o
Delphi Group (The Delphi Group53 ;2000), quatro requisitos devem guiar o
desenvolvimento do mecanismo de busca para oferecer resultado eficaz: indexacdo
contextual, acesso a metadados, acesso completo a descricdo de documentos e busca

baseada em conceitos.

Publicacao e Distribuicao

Componente de suporte a criagdo, autorizagdo, inclusio e distribuicao de contetido
em multiplos formatos. Para o Delphi Group (2000), o Portal Corporativo deve estar
baseado em um processo de publicacdo e distribuicdo que encoraje a criagcdo e o fluxo
de informagdo na organizacdo, evitando infra-estrutura complexa e dificuldades de
administracdo. Terra e Gordon (2002) reforcam a importancia da descentralizacdo e

delegacdo de poder para que os colaboradores da organizacdo possam incluir
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informacdo e conhecimento no sistema e oferecer os mesmos para grupos especificos,
para toda empresa ou para clientes e parceiros. S3o objetivos importantes para solugdes
de Portais Corporativos baseados em Gestao do Conhecimento. O Delphi Group destaca
trés servicos relevantes suportados por esta camada de arquitetura: autorizacdo,
aprovagao e processo de publicacdo e manutencdo. O objetivo é ndo apenas dar suporte
a publicagdes atualizadas e ao fluxo de informagdes na organizacdo, mas também

minimizar esfor¢os de administragdo do portal.

Suporte a Processos

Este componente permite aos Portais Corporativos estenderem suas funcionalidades
e dar apoio a processos de administracdo de negdcio eletronico. O Delphi Group (2000)
defende aplica¢des de automatizacdo de processos para suportar atividades comuns de
negdcio eletronico, tais como rotas de documentos e formuldrios, acompanhamento de
status das mensagens de solicitacdo e respostas num processo de negociacdo. Inclui
também transagdes online, eventos de cobranca, sistemas de inventdrio e distribuigdo e

servicos para monitorar instincias de fluxos de processos pré-definidos (Toledo’;2002).

Colaboracao

A interacdo entre funciondrios para o compartilhamento de informacdo e
conhecimento algca o Portal Corporativo de simples ambiente para acesso as
informacdes a ambiente de colaboracdo, seguindo a receita da cultura da Internet.
Elemento essencial da inteligéncia coletiva de Pierre Lévy, a colaboragdo deve ser
avaliada e apoiada em nivel corporativo. A comunicacdo deve se dar tanto na forma
assincrona (correio eletronico, repositorios de dados, féruns de discussdo, sistemas de
gerenciamento de documentos, ferramentas de workflow etc) quanto na forma sincrona
(sistemas eletronicos de reunido, videoconferéncia, ferramentas de chat etc). Segundo
Terra e Gordon (2002), enquanto as ferramentas sincronas permitem que duas ou mais
pessoas trabalhem em conjunto ao mesmo tempo, independente da distancia (espaco), as
ferramentas assincronas sdo particularmente uteis para profissionais com agenda

intensa, independente do tempo.

PERSONALIZACAO

O conceito “Minha Péagina” da aos usudrios a possibilidade de adaptarem as
interfaces as suas necessidades, definindo layout de apresentagdo e eliminando conteido
desnecessdrio ou indesejado, moldando a informacao que € oferecida ou acessada pelo

portal aos seus reais interesses (Toledo®’;2002). O objetivo é ganhar tempo e maximizar
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a eficiéncia. Segundo o Delphi Group (2000), trata-se de um mecanismo util de suporte
ao conhecimento a medida que as fungdes personalizadas podem rastrear fontes de
informagdo disponiveis no portal em busca de documentos novos ou outros elementos

que possam ser de interesse de cada usudrio.

APRESENTACAO

O oitavo componente da arquitetura € responsavel pelo paradigma de tnico ponto de
acesso prometido pelos portais. E um grande desafio porque é a partir da interface que
sdo tratadas questdes como layout de exibicdo de forma integrada e em pequeno espago,

variedade de informacdes e questdes de contexto e facilidade de navegacdo e uso.

CICLO DE APRENDIZADO

O dltimo componente se volta para a continua eficdcia do portal. E importante na
identificacdo de mudancgas de informacdo dos diversos tipos de profissionais € no
provimento dos ajustes e atualiza¢cdes com a rapidez exigida pelos usudrios de sistemas
online. Tais questdes podem ser solucionadas por ferramentas analiticas e por
tecnologias que oferecam mecanismos inteligentes de aprendizagem, incluindo
manipulacdo e métricas de utilizacdo (quem sdo os usudrios do portal e onde eles fazem
suas buscas), avaliacdo de contetdo (identificacdo das informagdes do portal relevantes
aos usudrios € as que nao sdo) e gestdo inteligente de conteido (tecnologia de agentes,
redes neurais, processo de linguagem natural etc) (Toledo"’; 2002).

A seguir, uma ilustracdo de Terra e Gordon (2002) sobre a arquitetura de portais
que, a excecdo do componente Ciclo de Aprendizado, contempla todos os demais
componentes da arquitetura propostos pelo Delphi Group (2000). Segundo eles, os
componentes podem ser agrupados da seguinte forma: camada de Apresentacdo e
Personalizac@o, Solucao de Busca, Aplicacdes Web e os Conectores, responsaveis pela

integracao dos demais componentes.
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Ilustracao 4: Componentes-Chave da arquitetura de um Portal Corporativo
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Fonte: Terra e Gordon (2002)

O objetivo de um Portal Corporativo € ser um ponto de acesso unico, no qual os
usudrios possam tirar proveito das funcionalidades de cada componente sem ter
conhecimento de que eles estdo sendo executados em diversas camadas da tecnologia.

O Portal Corporativo € um conjunto de tecnologias que segue um desenho altamente
customizado. Cada configuracdo deriva de requisitos Unicos de uma organizagdo e do
seu contexto de informacdo. E importante destacar que o sucesso de um Portal
Corporativo n3o depende apenas da integridade e da funcionalidade de cada

componente de forma individual, mas principalmente da boa integracdo entre eles.

Por tudo isso, o Portal Corporativo pode ser um elemento chave de uma arquitetura
integrada de Gestdo do Conhecimento. Como ferramenta, o principal papel do Portal
Corporativo € prover os trabalhadores do conhecimento de uma visio comum da
memoria organizacional, facilitar o acesso aos servicos compartilhados e aos recursos
de conhecimento de tal forma que os trabalhadores se sintam completamente a vontade

neste ambiente e melhorem seu processo de tomada de decisao.

Sob a perspectiva da Gestao do Conhecimento, as principais fungdes dos Portais
Corporativos sdo: criar um ambiente conectado para a troca de conhecimento e
combinar tipos diferentes de dados (internos e externos) e conhecimentos (tacitos e
explicitos) para a tomada de decisdo. Para isso, a arquitetura do Portal Corporativo deve
ser capaz de integrar vdrias aplicagdes e sistemas e diferentes fontes de informacgao e de
conhecimento, funcionando como um unico ponto de acesso e provendo uma estrutura

de metadados comuns e também de seguranca.
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CAPITULO 4

PROPOSTA DE REQUISITOS MINIMOS PARA PORTAIS CORPORATIVOS
COMO FERRAMENTA DE GESTAO DO CONHECIMENTO

O s Portais Corporativos estdo sendo considerados pelos especialistas como a
revolugdo que faltava nas organizagdes porque € um ambiente que agrega
funcdes comuns a Gestdo do Conhecimento: compartilhamento de informacdes e de
conhecimento e apoio a tomada de decisoes. E também um instrumento valioso para a
relacdo entre os funciondrios de organizacdes, que passam a dispor de ferramentas para

personalizacdo do acesso as informagdes e automatizacao de funcdes cotidianas.

O objetivo deste trabalho € indicar recursos de informagdo e de comunicagcdo que
melhor se adequam ao ambiente de um Portal Corporativo, de modo a contribuir para a
utilizacdo de praticas de Gestdo do Conhecimento em organizagdes publicas. Neste
sentido, vamos propor requisitos minimos que um Portal Corporativo deve ter para ser
considerado uma ferramenta de Gestao do Conhecimento em institui¢des publicas. Este
instrumento serd construido a partir do ferramental fornecido pela cibercultura e pela
Gestdo do Conhecimento e pela andlise do Portal Corporativo do Servico de
Processamento de Dados (Serpro), do Governo Federal, em avancado estigio de

implementacdo e uso dos recursos de Gestdao do Conhecimento.

4.1- Ferramental da cibercultura

Contrariando previsdes sombrias de que a Internet seria a principal causa de
alienacdo do mundo real, a rede tornou-se campo fértil para a interconexao, a criacao de
comunidades virtuais e a inteligéncia coletiva. Os trés principios que orientaram o
crescimento do ciberespaco, identificados no livro de Pierre Lévy “Cibercultura”
(Lévy3 ;1999:127), chamam a atencao para o surgimento de novos suportes tecnoldgicos
de sociabilidade. Interagir, compartilhar e cooperar — palavras constantes no vocabulario

virtual — s3o comportamentos estimulados pelas ferramentas da cibercultura.

Para Lévy, o movimento social e cultural que o ciberespago propaga nao converge
sobre um conteudo particular, “mas sobre uma forma de comunicacdo ndo mididtica,

interativa, comunitdria, transversal, rizomdtica”. “Nem a interconexdo generalizada,
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nem o apetite das comunidades virtuais, nem tampouco a exaltacdo da inteligéncia
coletiva constituem os elementos de um programa politico ou cultural no sentido
classico do termo. E ainda assim, todos os trés talvez sejam secretamente movidos por
dois “valores” essenciais: a autonomia e a abertura para a alteridade”

(Lévy’;1999:132).

De acordo com as idéias de Lévy, os trés principios da cibercultura serdo

conceituados a seguir:

¢ Interconexd@o — o mais primdrio, o mais forte, porque a comunicacdo
universal estaria na base deste principio. Segundo o autor, o imperativo
categérico da cibercultura € a concretizagdo da interconexdo generalizada,
quando cada computador do planeta, cada aparelho, cada mdquina, do
automovel a torradeira, deverd possuir um endereco na Internet. Para ele, “a
interconexdo constitui a humanidade em um continuo sem fronteiras, cava um
meio informacional ocednico, mergulha os seres e as coisas no mesmo banho de

comunicagdo interativa” (Lévy3; 1999:127).

¢ Comunidades Virtuais — sdo construidas sobre as afinidades de
interesses, de conhecimentos, sobre projetos mutuos, em um processo de
cooperagdo ou de troca, tudo isso independentemente da proximidade geogréfica
e das filiagcdes institucionais. A comunicagao por meio de redes de computadores
ndo deverd substituir pura e simplesmente os encontros fisicos: na maior parte
do tempo, é um complemento ou um adicional. Segundo Lévy, as comunidades
virtuais exploram novas formas de opinido publica. Ele observa que a
cibercultura € a expressdo da aspiragdo de constru¢do de um laco social fundado
sobre a reunido em torno de centros de interesses comuns, sobre o jogo, sobre o
compartilhamento do saber, sobre a aprendizagem cooperativa, sobre processos

abertos de colaboracao.

¢ Inteligéncia Coletiva — de acordo com Lévy, um grupo humano sé se
interessa em constituir-se como comunidade virtual para aproximar-se do ideal
do coletivo inteligente, mais imaginativo, mais rapido, mais capaz de aprender e
de inventar do que um coletivo inteligentemente gerenciado. “O ciberespaco
talvez ndo seja mais do que o indispensdvel desvio técnico para atingir a
inteligéncia coletiva”, destaca. O projeto de inteligéncia coletiva € defendido por
gurus da cibercultura, como Tim Berners Lee (inventor da World Wide Web),

John Perry Barlow (ex-letrista do grupo musical Grateful Dead e um dos
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fundadores da Eletronic Frontier Foudation) e pelo préprio Lévy, entre outros. E
praticada, sobretudo, online por um numero cada vez maior de pessoas na

Internet, de participantes de foruns a comunidades virtuais de todo tipo.

“Em resumo, o programa da cibercultura é o universal sem
totalidade. Universal, ja que a interconexdo deve ser ndo apenas
mundial, mas quer também atingir a compatibilidade ou a
interoperabilidade generalizada. Universal, pois no limite ideal
do programa da cibercultura qualquer um deve poder acessar de
qualquer lugar as diversas comunidades virtuais e seus
produtos. Universal, enfim, jd que o programa da inteligéncia
coletiva diz respeito tanto as empresas como as escolas, as

regioes geogrdficas como as associais internacionais’
(Lévy’;1999:132).

O ciberespaco surge como a ferramenta de organiza¢do de comunidades de todos os
tipos e de todos os tamanhos em coletivos inteligentes, mas também como o
instrumento que permite aos coletivos inteligentes articularem-se entre si. Sdo as
mesmas ferramentas materiais e de software que suportam a politica interna e externa da
inteligéncia coletiva na Internet e em Intranets. Tanto um quanto o outro fornecem
oportunidades sincronas e assincronas para que os individuos se encontrem,
compartilhem informagdes e opinides, facam apresentacdes ou até mesmo votem ou

tomem decisdes colaborativas em tempo real.

A seguir, trés tabelas com uma breve descri¢do das caracteristicas das principais

ferramentas:

Tabela 8: Caracteristicas de ferramentas assincronas

Ferramentas assincronas - Permitem que as pessoas trabalhem juntas em momentos diferentes

Ferramentas Caracteristicas

Correio eletronico Representa mais de 85% do uso da Internet (Castells, 2003) e a maior parte
desse volume relaciona-se a objetivos de trabalho e a manutencao de
contato com a familia e os amigos. Qualquer pessoa pode ter um ou mais
enderecos eletronicos na rede para enviar e receber mensagens.

Transferéncia de dados Consiste na cépia de um pacote de informacdes ou de um programa de
computador de uma memdria digital para outra, geralmente de um
computador distante para a de outro computador.

Listas eletronicas Permitem que grupos de pessoas discutam temas especificos em mensagens
distribuidas para seus enderecos eletronicos via e-mail.

Féruns de discussdao Permitem que grupos de pessoas discutam temas especificos em um espaco
virtual de comunicac¢do efémera.

Workflow Sistema de gerenciamento de projetos que mapeia o fluxo de informagdes
de pessoa para pessoa, de lugar para lugar, de tarefa para tarefa, em
processos que requerem informagdes ordenadas e estruturadas.

Elaboragdo da autora
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Tabela 9: Caracteristicas de ferramentas sincronas

Ferramentas sincronas — Permitem que duas ou mais pessoas trabalhem em conjunto ao mesmo tempo,
independente de estarem juntas no mesmo lugar ou em lugares diferentes

Ferramentas Caracteristicas
Mensagens instantaneas Programa de computador tipo ICQ, que informa ao usudrio sempre que
alguém do seu grupo, que também possui o programa, estd online.
Videoconferéncia Sistema de transferéncia de imagem e som, no qual vdrias pessoas podem
conversar a0 mesmo tempo.
Chat Ambiente no qual vdrias pessoas podem conversar a0 mesmo tempo.
IP Phone Telefonia digital pela internet para comunicagao por voz.

Elaboragdo da autora

Tabela 10: Suite de ferramentas sincronas e assincronas

Ferramentas Caracteristicas

Sistemas de gerenciamento | Conjunto de aplicativos que permitem criag¢do, publicacio, reuso e
de documentos e contedido | armazenamento de informacao.

Groupware Conjunto de ferramentas que agrega funcionalidades de comunicacio
sincrona (como chat), assincrona (como correio eletronico) e comunidades
virtuais, em que predomina um ambiente informal de comunicagao.

Elaboragdo da autora

Em resumo, as ferramentas da cibercultura permitem a combinac¢do de vérios modos
de comunicacdo e de captura e compartilhamento de informacdo. Encontramos, em
graus de complexidade diferentes, ferramentas como: correio eletronico, conferéncia

eletronica (férum), workflow, groupware, listas eletronicas, chat e videoconferéncia.

Em relacdo aos principios da cibercultura — interconexdo geral, comunidades
virtuais e inteligéncia coletiva — vale destacar também a inter-relacio entre eles: ndo
existe comunidade virtual sem interconexdo, ndo hé inteligéncia coletiva em grande
escala sem virtualizacdo ou desterritorializacdo das comunidades no ciberespaco. “A

interconexdo condiciona a comunidade virtual, que é uma inteligéncia coletiva em

potencial” (Lévy3; 1999:133).

4.2- Ferramental da Gestao do Conhecimento

A Gestdao do Conhecimento tem se tornado um modelo para gestdo de organizagdes
modernas. Seu foco mais critico é a adaptagdo e a sobrevivéncia de organizagdes diante

de novos paradigmas. Em algumas organiza¢des mais inovadoras, o conhecimento
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coletivo ja € reconhecido como competéncia fundamental para o desempenho
organizacional e baseia-se nas habilidades e experiéncias individuais e relativas ao

trabalho (Cadais et al>*;2002).

Como ja mencionado no segundo capitulo deste trabalho, a introdu¢do da idéia de
conhecimento tacito como recurso a ser gerenciado é uma das maiores inovagdes, senao
a maior, apresentada na abordagem de Gestdao do Conhecimento. Por isso, o ferramental
da Gestdo do Conhecimento serd baseado na teoria da criacdo do conhecimento

organizacional, de Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi.

Para os autores, € preciso estimular a criagdo do conhecimento organizacional para
inovar. A pedra fundamental da teoria (epistemologia) € a distingdo entre o
conhecimento ticito e o explicito. Segundo os autores, o segredo para a criagdo do
conhecimento estd na mobilizacdo e na conversdo do conhecimento ticito. Para a
criacdo do conhecimento organizacional, os autores propdem uma ontologia direcionada
aos niveis de entidades criadoras do conhecimento (individual, grupal, organizacional e

interorganizacional).

Sobre a dimensao ontoldgica, Nonaka e Takeuchi defendem que a criacdo do
conhecimento organizacional deve ser entendida como um processo que amplia
(13 : : bRl . . . . ’ . .
organizacionalmente” o conhecimento criado pelos individuos, cristalizando-o como
parte da rede de conhecimentos da organizacdo. Esse processo, segundo eles, ocorre
dentro de uma “comunidade de interacdo” em expansdo, que atravessa niveis e

fronteiras interorganizacionais.

Sobre a dimensdo epistemoldgica, os autores se baseiam na distin¢cdo estabelecida
por Michael Polanyi entre conhecimento tacito e conhecimento explicito. Segundo eles,
Polanyi observa que os seres humanos adquirem conhecimentos criando e organizando
ativamente suas proprias experiéncias. Desta forma, o conhecimento pode ser expresso
em palavras e nimeros e representa apenas a ponta do iceberg do conjunto de
conhecimentos como um todo. Nonaka e Takeuchi destacam uma frase de Polanyi para

apoiar o argumento: “Podemos saber mais do que podemos dizer”.

O nicleo da teoria da criagdo do conhecimento organizacional estd na descri¢ao do
surgimento da espiral da criacdo do conhecimento. Os quatro modos de conversdo do

conhecimento destacados no segundo capitulo deste trabalho — socializa¢do (conversao
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do conhecimento ticito em conhecimento ticito), externalizacdo (tacito em explicito),
combinagdo (explicito em explicito) e internalizagdo (explicito em técito) — sdo criados
a partir da interacdo entre o conhecimento ticito e o conhecimento explicito e sdo

considerados o “motor” do processo de criacdo do conhecimento como um todo.

Nonaka e Takeuchi consideram que conhecimento ticito e conhecimento explicito
ndo sdo entidades totalmente separadas, e sim mutuamente complementares. Interagem

um com o outro € realizam trocas nas atividades criativas do seres humanos.

“Nosso modelo dindmico da criacdo do conhecimento estd
ancorado no pressuposto critico de que o conhecimento humano
é criado e expandido através da interacdo social entre
conhecimento tdcito e conhecimento explicito. Chamamos esta
interacdo de “conversdo do conhecimento”. Ndo podemos
deixar de observar que essa conversdo é um processo “social”
entre individuos, e ndo confinada dentro de um individuo”
(Nonaka & Takeuchi*’;1997).

Para os autores, a inovagdo surge quando ha interacao continua e dindmica entre o
conhecimento explicito e o conhecimento ticito. A interacdo é moldada por mudancgas
entre os diferentes modos de conversdo do conhecimento — socializagdo, externalizagdo,
combinacdo e internalizacdo — que por sua vez sdo induzidos por vdrios fatores, como

pode ser observado na ilustracdo a seguir.

ILUSTRACAO 5: ESPIRAL DO CONHECIMENTO

Didlogo

Socislizacio Externalizagio

(AR
~

Internalizagio Combinagho

Construgdo

do campa
Associagdoe do
confiecimeanto

axplicifo

Aprender fazendo

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

De acordo com a teoria, a socializacdo desenvolve um “campo de interagao”. Esse
campo facilita o compartilhamento de experiéncias ¢ modelos mentais dos membros. O

modo externalizacdo é provocado pelo “didlogo ou pela reflexdo coletiva”, nos quais o
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emprego de uma metiafora ou analogia significativa ajuda os membros da equipe a
articularem o conhecimento ticito oculto que, de outra forma, € dificil de ser
comunicado. O modo combinacdo € provocado pela colocagdio em rede do
conhecimento recém-criado e do conhecimento j4 existente proveniente de outras secoes
da organizacdo, cristalizando-os em um novo produto, servico ou sistema gerencial. Por

fim, o “aprender fazendo” provoca a internalizacdo.

Interessante também ressaltar a diferenciacdo feita por Nonaka e Takeuchi do
conteddo do conhecimento criado por cada modo de conversdo do conhecimento, como

mostrado na ilustragd@o a seguir:

ILUSTRACAO 6: CONTEUDO DO CONHECIMENTO CRIADO PELOS QUATRO MODOS

Conhecimente Tacite em Conhecimento Explicito

Conhecimento (Socializagiio) (Externalizacio)
Tacito Conhecimento Conhecimento
Compartilhado Conceitual
do
) (Internalizacéo) {Cambinagéo)
Conhecimento Conheclmenta Conhecimento
Explicito Operaclonal Sistémico

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

A socializacdo, segundo os autores, gera o que pode ser chamado de “conhecimento
compartilhado”, como modelos mentais ou habilidades técnicas compartilhadas; a
externalizacdo gera ‘“‘conhecimento conceitual”’; a combinacdo, “conhecimento
sist€émico”, como a geragcdo de protdtipos e tecnologias de novos componentes; €, por
fim, a internalizagdo produz ‘“conhecimento operacional” sobre gerenciamento de
projeto, processo de producdo, uso de novos produtos e implementagdo de politicas.
Esses conteddos do conhecimento interagem entre si na espiral de criacdo do

conhecimento.

A seguir, a ilustracdo apresenta a teoria da criagdo do conhecimento, tendo como
eixos principais as duas dimensdes em que ocorre a ‘“‘espiral’ de criagdo do

conhecimento: epistemoldgica e ontolégica. Segundo Nonaka e Takeuchi, a espiral
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surge quando a intera¢do entre conhecimento ticito e conhecimento explicito eleva-se

dinamicamente de um nivel ontolégico inferior até niveis mais altos.

ILUSTRACAO 7: ESPIRAL DE CRIACAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL
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Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

A espiral do processo de criacdo do conhecimento organizacional comeca, segundo
os autores, no nivel individual e vai subindo, ampliando comunidades de interacao que
cruzam fronteiras entre se¢oes, departamentos, divisdes e organizacdes. Os modos de
conversdo — socializagdo, externalizacdo, combinacdo e internalizacdo — ndo sdo
independentes entre si. Suas interagdes produzem uma espiral quando se introduz o

tempo como terceira dimensao.

A fun¢do da organizacdo no processo de criacdo do conhecimento € fornecer o
contexto apropriado para facilitar as atividades em grupo e para criagdo e acimulo de
conhecimento em nivel individual. O Portal Corporativo pode ser a ferramenta
apropriada porque € um ambiente que permite e favorece o compartilhamento e o apoio

a tomada de decisoes.

Nonaka e Takeuchi discutem cinco condi¢des capacitadoras que permitem que
os quatro modos de conversdo do conhecimento promovam a espiral para criacdo do

conhecimento organizacional:
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e Intencdo — a espiral do conhecimento € direcionada pela inteng¢do
organizacional, que é definida como a aspira¢do de uma organizacao as suas metas;

¢ Autonomia — no nivel individual, todos os membros de uma organiza¢ao devem
agir de forma autonoma conforme as circunstancias;

¢ Flutuacio e caos criativo — estimulam a interacdo entre a organizacdo € o
ambiente externo;

¢ Redundancia — superposi¢do intencional de informacdes sobre atividades da
empresa, responsabilidades da geréncia e sobre a empresa como um todo;

e Variedade de requisitos — a diversidade interna de uma organizacdo deve
corresponder a variedade e a complexidade do ambiente para permitir que ela enfrente

desafios impostos pelo ambiente.

Na dimensdo ontoldgica, representada pelo eixo horizontal do modelo da espiral de
criacdo do conhecimento organizacional, o conhecimento criado pelos individuos é
transformado em conhecimento em nivel de grupo e em nivel organizacional. Para isso,
os autores apresentam um modelo integrado de cinco fases do processo de criagdao do
conhecimento organizacional, usando os construtores bésicos desenvolvidos dentro do
contexto tedrico e incorporando a dimensdo tempo na teoria. O modelo compreende
cinco fases: compartilhamento do conhecimento tdcito, criacdo de conceitos,
justificacdo dos conceitos, constru¢do de um arquétipo; e difusdo interativa do

conhecimento, como mostra a ilustracao a seguir.

ILUSTRACAO 8: MODELO DE CINCO FASES DO PROCESSO DE CRIACAO DO

CONHECIMENTO

Condigbes Capacitadoras

Intengéo
Autonomia
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: Conhecimento tacito . Redundéncia Conhecimento explicito
i \ Variedade de requisitos ) na
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conceitos conceitos arquetipo

Mercado
- = o,
de orggnizagﬁes Conhecimento de usudrios Internalizagao pelos usuarios Conhecimento explicito como
colaboradoras tacito anincios, patentes, produto
el ou servico

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)
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Nonaka e Takeuchi defendem que o processo de criacdo do conhecimento
organizacional comeg¢a com o compartilhamento do conhecimento tacito, semelhante ao
modo socializacdo. Na segunda fase, o conhecimento tacito compartilhado, por
exemplo, por um equipe auto-organizada é convertido em conhecimento explicito na
forma de um novo conceito, um processo semelhante a externalizagdo. O conceito
criado precisa ser justificado na terceira fase, na qual a organiza¢do determina se vale
realmente a pena perseguir o novo conceito. Na quarta fase, apds o sinal verde, os
conceitos sdo convertidos em arquétipo, que pode assumir a forma de um protétipo ou
de um mecanismo operacional. A ultima fase amplia o conhecimento criado por um
departamento a outras pessoas do mesmo ou de outros departamentos ou por
componentes externos, que incluem clientes, empresas afiliadas, universidades e

distribuidores.

Uma outra espiral ocorre na dimensdo ontoldgica quando o conhecimento
desenvolvido, por exemplo, no nivel de equipe de projeto, € transformado em
conhecimento no nivel de divisdo e possivelmente na empresa como um todo ou entre

organizagoes.

A chave para a compreensao da teoria da criagdo do conhecimento organizacional é
o processo de transformacgdo dentro das duas espirais do conhecimento. Para representar
as espirais nos niveis epistemoldgico e ontolégico seria preciso um modelo
tridimensional: enquanto a espiral sobe no nivel epistemoldgico, a espiral do
conhecimento no nivel ontolégico se move da esquerda para a direita € novamente para
a esquerda em um movimento ciclico. A inovacao surge a partir da interacdo das duas

espirais do conhecimento ao longo do tempo.

4.3- Analise do Portal do Serpro

O Portal Corporativo do Servi¢o de Processamento de Dados (Serpro), do Governo
Federal, foi eleito para a realizacdo do estudo de caso devido ao avangado estigio de
implementacdo e uso dos recursos de Gestdo do Conhecimento. Estudo realizado pelo
Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA), em 2004, “Governo que aprende:
Gestdo do Conhecimento em organizacoes do Executivo Federal”, mostra que as
praticas de Gestdao do Conhecimento foram completamente incorporadas a rotina dos
trabalhadores do Serpro. O objetivo do estudo foi discutir o conceito de Gestdo do

Conhecimento e sua importancia para a administracdo publica, além de identificar o
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estagio de implementacdo da Gestdo do Conhecimento em que se encontram

organiza¢des do Governo Federal brasileiro.

O Serpro € uma empresa publica de direito privado que prové e integra solugdes em
tecnologia de informacdo e comunicacdo para o Governo Federal. Sua histéria
institucional estd pautada no desenvolvimento de programas e servicos que permitam
maior controle e transparéncia sobre a receita e os gastos publicos. Consolidou-se, ao
longo desses anos, aprimorando tecnologias adotadas por diversos o6rgdos publicos

federais, estaduais e municipais, e incorporadas a vida do cidaddo brasileiro.

O Serpro imprime sua marca em vdrias atividades inovadoras, como declara¢do do
imposto de renda via Internet, sistemas informatizados que gerenciam o orcamento da
Unido, redes que permitem integrar balancetes contdbeis ao Fundo de Participacdo de
Estados e Municipios, servicos computadorizados que informam quanto o Brasil
exporta e importa, entre outros (Portal Serpro™). Por estar sempre enfrentando desafios
tecnolégicos, como o Projeto Aruanda, citado no capitulo 2 deste trabalho, sua cultura
organizacional tende a ser mais favordvel a implantagdo de novas técnicas de gestdo,

como a Gestdo do Conhecimento.

Em 1995, apoiado por consultoria externa, o Serpro iniciou o planejamento de um
processo de transformacdo que levaria trés anos, com o objetivo de reconduzir a
organizacdo a um nivel de exceléncia. Tal processo definiu as premissas para o modelo
conceitual de gestdo; propiciou a formulacdo de uma visdo geral, onde descreveu a alta
administracdo e as classes de unidades; prop0s os requisitos € a modelagem para a

estruturagdo organizacional; e detalhou o modelo a ser adotado pelo Serpro.

“Como referéncia do Modelo Conceitual de Gestdo foi
formulado um conjunto de premissas para a constru¢do de uma
estrutura organizacional para o Serpro baseada em: foco nos
clientes e nos resultados com qualidade; organizacdo em rede,
baseada em processos; autonomia com responsabilidade por
resultados; alinhamento estratégico; quebra das barreiras entre

dreas; énfase no conhecimento e na inovacdo e nas pessoas”
56
(Santos et al””; 2001:56).

O Serpro iniciou o processo de institucionalizagao da Gestdo do Conhecimento em
1999, por decisdo do entdo diretor-presidente Wolney Mendes Martins, a partir do
investimento na formagdo académica de 36 servidores para a composicio de uma

equipe-base com o objetivo de construir e estruturar politicas de Gestdo do
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Conhecimento para a organizacio (Batista*';2004). Hoje, o Serpro tem em sua estrutura

um departamento para coordenar acdes de Gestao do Conhecimento.

O grande movimento no sentido de estruturagdo efetiva, completa e global de
Gestdo do Conhecimento no Serpro ocorreu com a concep¢do do Processo e Politica
Serpro de Gestdao do Conhecimento e da Aprendizagem Organizacional, j& em sua
segunda versdo. Tal documento explicita que no ‘“‘contexto de transformagcdo
empresarial, a gestdo do conhecimento e da aprendizagem organizacional destaca
ateng¢do as pessoas, como responsdveis pela geracdo e evolugcdo dos negdcios, por
intermédio da criacdo e aplicagdo de conhecimentos, habilidades e experiéncias,
agregando valor a produtos, servicos e ao relacionamento com os clientes, bem como

melhorando os desempenho empresarial”. (apud Santos et al>®; 2001:58).

Em 2001, apés o amadurecimento da politica corporativa e do estabelecimento de
uma sistemdtica de mapeamento de conhecimentos, o Serpro desenvolveu uma
ferramenta de TI para dar suporte e colocar em prética a Gestdo do Conhecimento: o
Portal Corporativo, alinhado a politica de Gestdo de Conhecimento e aprendizagem
organizacional. O objetivo € identificar, criar, renovar e aplicar os conhecimentos que

sao estratégicos na vida da organizacao.

A arquitetura do Portal Corporativo Serpro é baseada em uma infra-estrutura
tecnoldgica para colaboragao entre individuos e equipes através de ferramentas que
facilitam a disseminacdo e o compartilhamento de dados, informacdes e registro de

s 140 AL - . 4
idéias e experiéncias (Cadais et al’

;2002). Estd estruturado como unica janela para
acesso a dados, informacgdes e ferramentas de tecnologias da informacao utilizadas no

dia a dia pelos funciondrios da organizagao.
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Iustracao 9: Tela principal do Portal Corporativo Serpro
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O Portal Corporativo também introduziu um novo modelo tecnolégico para a
Intranet do Serpro, organizando a informagdo de acordo com uma estrutura de
classificacdo e indexagdo definida a partir dos macro-processos do modelo de gestdo da
organizacdo e dos temas empresariais necessdrios ao seu funcionamento. Resultado: a

Intranet se tornou um importante recurso de trabalho para os funciondrios.

Por ser parte de uma abrangente agenda em Gestdo do Conhecimento ligada a
diversas préticas, o Portal Corporativo Serpro tem os seguintes objetivos, classificados

de acordo com o grau de importancia:
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Tabela 11: Objetivos do Portal Corporativo Serpro

(P) Objetivo Primario / (S) Objetivo Secundério

Ferramenta de

comunicacio

(P) melhorar a comunicagdo da visdio e da estratégia do conhecimento;
(P) melhorar a comunicagdo dos valores da empresa;

(P) manter a organizacdo alerta;

(P) envolver clientes e a comunidade como um todo;

(S) divulgar resultados de maneira ampla e promover andlise sistémica;
(P) facilitar a comunica¢do de baixo para cima;

(P) facilitar o encaminhamento para a geréncia de sugestdes de melhorias feitas

pelos funcionarios.

Oferecer
informacao e
conhecimento para

os empregados

(P) capturar, organizar e distribuir conhecimento codificado, por exemplo, acesso
a banco de dados;

(S) melhorar o acesso a fontes externas de informagdes e conhecimentos;

(P) melhorar a tomada de decisio;

(P) aumentar a autonomia dos funciondrios da linha de frente dos negdcios.

Melhorar a

reutilizaciao do

(P) desenvolver mapas de conhecimentos;

(P) mapear e medir ativos intangiveis;

conhecimento (P) facilitar a busca de conhecimento previamente desenvolvido.
Promover a (P) aumentar a colaboracao entre diferentes funcdes da empresa;
colaboracio (P) aumentar a colaboracdo entre diferentes dreas geograficas da empresa;
(P) melhorar o compartilhamento global da empresa;
(P) oferecer suporte para o desenvolvimento de comunidades de pratica;
(S) aumentar conexdes ndo relacionadas com trabalho.
Melhorar o (P) melhorar a contratagdo;

gerenciamento do

capital humano

(P) melhorar a mobilidade interna e o reenquadramento de funciondrios;
(P) integrar expertise e recursos humanos temporarios e externos;

(P) melhorar treinamento e aquisi¢ao de habilidades;

(P) habilitar novos funciondrios a agirem rapidamente;

(P) reduzir o tempo gasto em atividades rotineiras;

(P) melhorar a retencdo de funciondrios;

(P) facilitar o trabalho e a integrac@o de trabalhadores remotos.

Melhorar

relacionamentos

(P) melhorar intercdmbio de informacdes com fornecedores, parceiros e clientes;
(P) capturar informacdo do cliente;

(P) aumentar a satisfac@o do cliente;

(P) reduzir os custos de venda;

(P) reduzir os custos de assisténcias aos clientes.

Fonte: Cadais et al (2002)

O Portal Corporativo Serpro foi criado para dar suporte a praticas de Gestdo do

Conhecimento instituidas na empresa, que incluem: mapeamento e gestdo de
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competéncias; mapeamento dos conhecimentos organizacionais; comunidades de
conhecimentos; ensino a distdncia. Para estruturar sua politica de Gestdo do
Conhecimento, o Serpro considerou conhecimento: experi€ncias pessoais; interagcdes

entre as pessoas e equipes; interacdes com o cliente — em especial as interagcdes com

parceiros e fornecedores.

A seguir, os principais beneficios das priticas de Gestdo do Conhecimento

identificados pelo Serpro:

TABELA 12: BENEFICIOS DAS PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Prdticas de
Gestdo do
Conhecimento

Beneficios

Mapeamento e gestao
de competéncias

Identificacdo das competéncias individuais dos empregados do Serpro.

Mapeamento dos
conhecimentos
organizacionais

Registro do conhecimento sobre como sdo executados os processos € as
atividades operacionais, construidos os produtos, prestados os servigos da
organizagdo e como ocorre o relacionamento de seus clientes.

Comunidade Serpro
de conhecimentos

Oportunidades para o compartilhamento de informagdes, idéias e experiéncias
que contribuam para o desenvolvimento de competéncias e aperfeicoamento de

processos e atividades. Envolve féruns presenciais e virtuais em que os
empregados rednem-se para discutir e tornar homogéneos os conhecimentos
sobre temas de interesse comum.

Ensino a distancia Desenvolvimento de competéncias dos empregados na modalidade de ensino-

aprendizagem nao-presencial com o uso do computador.

Fonte: Batista (2004)

Os principais componentes das praticas de Gestdo do Conhecimento baseados no

Portal Corporativo Serpro sio apresentados a seguir:

1- Base Serpro de Conhecimentos - Principal repositério dos conhecimentos
organizacionais estruturados através da Arvore Serpro de Conhecimentos. Nele, as
pessoas das unidades empresariais armazenam dados e informagdes relativas a execucao
de seus processos e atividades, a construcio dos produtos, a prestacdo dos servigos e ao
relacionamento com os clientes. Qualquer empregado pode propor um contetido para ser
publicado na Base Serpro de Conhecimento, por meio do preenchimento do Formulario

de Contribuicao disponivel na tela principal do Portal.

2- Arvore Serpro de Conhecimentos - Estrutura hierdrquica de classificacio dos
documentos produzidos pelos empregados e de seus conhecimentos. Permite a
visualizacdo e navegacdo nos conteidos do Mapa de Conhecimentos do Serpro. Foi

desenvolvida com base na concep¢do do software Gingo, da empresa francesa Societé
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Trivium, representada no Brasil pela DDIC, sendo adaptada ao Modelo de Gestao da
Empresa, que a partir de uma estrutura em darvore permite a representacdo dos
conhecimentos setoriais e da empresa como um todo. A Arvore Serpro de
Conhecimentos estd estruturada em quatro niveis, que definem o modelo de
classificacdo e indexacdo de conteidos para a Base Serpro de Conhecimentos: Macro-

Processo Organizacional, Tema Empresarial, Ramo de Conhecimento e Assunto.

N

3- CDISerpro - Repositério dos contetidos externos a empresa, mas que sao de
interesse e necessdrios aos trabalhos dos empregados, tais como artigos, legislacdo,
sitios de interesse, bases dos dados e servi¢os de disseminacdo elaborados pelos Centros
de Documentacdo e Informacdo (CDI’s). Todas as informacdes estdo organizadas por

assunto com ferramentas de busca e recuperacdo da informacao.

4- Ferramenta para contribuicio de conteidos - Médulo do Portal Corporativo
Serpro utilizado por todos os funciondrios, onde se propde a inclusdo de conteidos para
a Base Serpro de Conhecimentos, de acordo com sua drea de formacgdo, atuagdo e
competéncia. Cada conteido submetido a Base € analisado e validado pela area de
Documentagdo e Informacdo (quanto a forma) e pelo Gestor de Conteddo (quanto a
pertinéncia do contetido do trabalho para a empresa). S6 entdo € que s@o armazenados
na Base Serpro de Conhecimentos. Utiliza-se ferramenta de workflow para o
acompanhamento de todo o processo e emissdao de relatérios gerenciais. O processo
pressupde o preenchimento do Formuldrio de Contribuicdo, onde sdo identificados
dados basicos sobre o contetido, como também € efetuada a indexacdo e classificagdo no

ato da contribuicao.

5- Ferramenta de pesquisa - Mdédulo do Portal Corporativo Serpro utilizado por
todos os funciondrios da organizacdo para busca e recuperacdo de contetdos relativos
aos conhecimentos organizacionais, de acordo com sua drea de atuacdo, interesse €
competéncia. A ferramenta de pesquisa permite dois tipos de consulta de contetddos: por
palavra-chave e por pesquisa avangada, na qual o usudrio seleciona campos pré-
definidos, visando adequar a consulta a um maior refinamento de busca. Atualmente, a
pesquisa € efetuada em duas bases de dados do Portal: Base Serpro de Conhecimentos e
Sistema Perfil (conhecimentos individuais dos empregados). O resultado dessas duas
pesquisas possibilita a recuperacdo de documentos existentes na Base Serpro de
Conhecimento sobre determinado assunto, como também, quem o conhece, aplica ou

domina.
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6- Ferramenta Comunidades - M6dulo do Portal Corporativo Serpro utilizado por
todos os funciondrios para disseminacdo de informagdes, de forma direcionada, de
conteddos relativos aos conhecimentos organizacionais publicados na Base Serpro de
Conhecimentos, de acordo com sua drea de atuacdo, interesse e competéncia. Este
Moédulo também € utilizado como suporte as Comunidades Serpro de Conhecimentos,
que sdo Redes de Pessoas com dreas de conhecimentos de interesses comuns. Estas
facilidades tecnoldgicas, conhecidas como "tecnologia push" permite um fluxo pro-
ativo de comunicacdo, que informa as pessoas sobre os conteidos mais recentemente
armazenados na Base Serpro de Conhecimentos, que sejam de seu interesse. A
identificacdo das dreas de interesse das pessoas € feita por elas mesmas, que se

cadastram como membro de uma Comunidade existente.

7- Ferramenta para Comunicacdo Empresarial - Assim como a ferramenta
Comunidades, também representa um fluxo pré-ativo de comunicacao da Diretoria e das
Unidades Empresariais para todos os funciondrios. Nesse contexto, existem facilidades
para publicacdo de noticias e para a divulgacdo de eventos. Essas informagdes ficam
disponiveis na tela principal do Portal. Todos os funciondrios podem contribuir com
noticias e informacdes sobre eventos que sejam de interesse da empresa a partir do
preenchimento do formuldrio de contribuicdo, especifico para noticias e eventos, sendo
submetido a Area de Comunicagdo Social, Gestora do Processo, que analisa, aprova e
publica. Outras ferramentas de comunicacdo também estdo disponiveis, como banners,
que destacam determinados acessos a links ou sistemas e documentos que, por motivos
estratégicos, merecem destaque por periodos pré-estabelecidos. E ainda, o Mural
Eletronico, onde estdo disponibilizadas as ultimas edi¢Oes dos informativos de cardter

geral ou técnico.

8- Ensino a Distancia - Contempla a Sistematica Serpro de Ensino a Distancia e o
acesso ao ambiente de Ensino a Distancia Corporativo (Escola Virtual Serpro), que
oferece cursos via Web para o desenvolvimento dos funciondrios, proporcionando

aumento significativo da capilaridade dos programas de capacitacdo profissional.

9- Sistema Perfil - A solucido de TI do Portal Corporativo Serpro também integra
solugdes existentes, como os Sistemas Internos e as aplicacdes de escritério. E o caso do
Sistema Perfil, que fornece um conjunto de facilidades que tornam &gil e consistente a
pratica de Gestao do Conhecimento de Mapeamento e Gestdo de Competéncias, tais

como: a) estruturacdo e gestdo da Arvore Serpro de Conhecimentos, que subsidia os
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demais trabalhos de mapeamento, classificacdo, registro, disseminagdo e
compartilhamento dos conhecimentos organizacionais; b) composi¢do € manutencio
atualizada dos curriculos dos empregados, realizadas por eles proprios; c¢)identificacao

de profissionais que possuem determinado conhecimento, fornecendo resposta rapida a
perguntas como: quem sabe o que, quem pode me ajudar no assunto tal, quais
profissionais podem contribuir para o Projeto x; d) identificacio = das  competéncias
institucionais necessdrias ao funcionamento da empresa; e) identificacdo das

competéncias individuais existentes e daquelas a serem desenvolvidas.

10- Ferramenta de Foérum e Chat - Integradas a solucdo de TI do Portal
Corporativo  Serpro, tais ferramentas sdo tteis as Comunidades Serpro de
Conhecimento, ao registro e dissemina¢do de conhecimentos dos grupos de trabalho e

das acdes corporativas, no decorrer de sua realizagcdo, dentre outros.

11- Sistemas Internos - Disponibilidade de todos os Sistemas de uso Corporativo,
organizados por processos corporativos da empresa, tais como: Conhecimento e
aprendizagem organizacional; Gerenciamento estratégico; Logistica, organizacdo e
estrutura; Pessoas e comunicagcdo interna; Relacionamento com os clientes e
comunicacdo externa; Relacionamento com os fornecedores; Seguranga no negdcio;

Tecnologia da informacao; e Qualidade Empresarial.
A seguir, uma tabela comparativa entre os requisitos de exceléncia de um Portal,

descritos no capitulo anterior, e como estes estdo sendo tratados no Portal Corporativo

do Serpro. A tabela foi fornecida pelo préprio Serpro.
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Tabela 13: Requisitos do Portal Corporativo Serpro

ﬁ SERPRO

d Reyuigitos "~Detalhamento

Integracao Forma de integrar informacdes
de diferentes naturezas,
plataforma e BD (XML, por
exemplo).

Taxonomia para contetdo.

Categorizacao Classificagé@o da informagéo

Formas de pesquisa
Pesquisa

Publicacao e
distribuicao

Workflow da publicagao

Processo Processos que implementam as

transagdes no portal

Existéncia de ferramentas de
colaboragao: chat, forum,
comunidades de conhecimento,
compartilhamento de
informagodes, listas, etc...

Customizagéo da aparéncia e do
contedo conforme o usuario

Colaboragao

Personalizacao

Otimizar navegagao no portal
Apresentacao

Requisitos de exceléncia de um Portal - Mercado

Situacao do Portal do Serpro

Integra bases de diferentes plataformas, utilizando os dados
do certificado digital como controle de acesso as aplicagées
com uma Unica senha de acesso.

Toda a informagao estar classificada pela Arvore Serpro de
Conhecimentos (Macro-Processo, Tema Empresarial, Ramos
e Assuntos. Processos das UG.

Ha mais de uma forma de se realizar pesquisas no Portal:
Simples, avancada e pela Arvore de Conhecimento.

Ha uma sistematica de insergdo de contribuicdes de
conhecimentos e outra de comunidades de conhecimento.

Os sistemas internos séo acessados por meio do Portal. Os
dados da certificacdo digital estabelecem, de modo implicito,
o workflow a ser seguido bem como os dos préprios sistemas
existentes.

Sé&o utilizadas todas estas ferramentas de colaboracédo. No
compartilhamento de informagdes, é usado o conceito de
“comunidades”. E previsto também o uso de E@D

O portal esta fundamentado no uso de certificagao digital. Ele
se mostra de acordo com o perfil do usuario, definido em seu
certificado digital. Emprega o conceito de “meus contedos”
Sera implementado a facilidade de “meus favoritos”.

As funcionalidades do site estdo agrupadas de acordo com
“similaridades”. O uso do certificado digital simplifica o
acesso a informagdes sensiveis.

Fonte: Cadais et al (2002)

A Gestao do Conhecimento Organizacional no Serpro considera os

conhecimentos oriundos de: experiéncias pessoais (individuos); interacOes entre as

pessoas e os times (empregados e equipes do Serpro); interacdes com clientes — em

especial e das interacdes com parceiros e fornecedores; e do uso das ferramentas

tecnoldgicas pelo corpo funcional para o desenvolvimento de suas atividades na

organizacao.

A seguir, a ilustracdo apresenta os ambientes por meio dos quais fluem os

conhecimentos organizacionais e que sao considerados para a execu¢do do processo

e cumprimento das politicas e diretrizes de Gestdo do Conhecimento no Serpro.
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Ilustracao 10: Ambientes por meio dos quais fluem os conhecimento
organizacionais no Serpro
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Fonte: Santos et al (2001)

Uma das licdes aprendidas com a experiéncia de institucionalizar a Gestao do
Conhecimento no Serpro € que a tecnologia é apenas um meio e que a mudancga de
comportamento € fundamental. De acordo com o estudo feito por Batista para o
IPEA (2004), o compartilhamento de conhecimentos trouxe varios beneficios para o
Serpro, como o incremento de equipes interdepartamentais, as comunidades de
pratica e o conteido armazenado no Portal Corporativo, que permitiu saber o que as
pessoas sabem. Batista destaca que o Serpro conseguiu capacitar seu quadro de
colaboradores por meio do estabelecimento de padrdes de trabalho, da atuagdo de
representantes do Comité de Gestdo do Conhecimento e da realizagdo de cursos

especificos.
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“Além do treinamento, o aculturamento tem importante
papel, pois interfere diretamente na eficdcia e na continuidade
do processo de implementacdo. O “aculturamento” contribui
para mudar a cultura organizacional que gera resisténcias a
adocdo de prdticas de Gestdo do  Conhecimento”
(Batista*';2004:p.73).

4.4- Modelagem dos requisitos minimos de um Portal Corporativo como
ferramenta de Gestao do Conhecimento

Apesar da importancia e dos investimentos crescentes em tecnologias da
informacao e da comunicacdo, as corporagdes tendem a acreditar que isso € o suficiente
para um projeto consistente de Gestdo do Conhecimento. Tais projetos sd@o mais
complexos e dependem do conhecimento prévio das pessoas, da motivacdo e da vontade

de criar, agir, compartilhar e codificar seu o conhecimento individual.

E evidente, porém, que cada vez mais a Gestio do Conhecimento depende do apoio
de uma infra-estrutura sélida de TI, especialmente em organizagdes globalizadas,
dispersas geograficamente, com numero significativo de trabalhadores do
conhecimento, que estdo constantemente criando, aplicando e armazenando
informacdes. Um Portal Corporativo pode ser um elemento facilitador de acdes
resultantes das conexdes provocadas pelo projeto de Gestdo do Conhecimento da

organizacao.

Com base no ferramental da cibercultura, no ferramental da Gestdo do
Conhecimento, baseado na teoria de criacdo do conhecimento organizacional, de
Nonaka e Takeuchi, e no estudo de caso do Serpro estamos propondo um modelo com
os requisitos minimos de um Portal como ferramenta de Gestdo do Conhecimento, que
pode servir como parametro para constru¢cdo, remodelagem e andlise de Portais do

Conhecimento.
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Interconexao

CIBERCULTURA
Comunidades Virtuais

Inteligéncia Coletiva

PORTAIS CORPORATIVOS
integracdo, categorizagdo e taxonomia, mecanismos de busca, publicacio e

distribuicao, processos, colaboragdo, personalizagdo, apresentacdo e ciclo de

aprendizado.

GESTAO DO CONHECIMENTO
(com base na teoria de criacdo do conhecimento de Nonaka e Takeuchi)

Socializacio Externalizacao Combinacao Internalizaciao
Ferramentas de Listas de discussao; Mecanismos de busca; Ferramentas para
groupware; Ensino a Distancia;

Sistemas eletronicos de
colaboragdo sincrona;

Videoconferéncia;

Localizagdo eletronica
de especialistas;

Sistemas de
mapeamento do
conhecimento.

Foruns;

Ferramentas de
groupware;

Sistemas de workflow;
Sistemas especialistas;

CBRs (Case Based
Reasoning);

Redes neurais.

Gestdo eletronica de
documentos ou gestao de
conteudo;

Inteligéncia empresarial;

Inteligéncia competitiva;

Ferramentas de
Taxonomia;

Sumarizagdo de
documentos.

Ferramentas de suporte
a inovacao;

Ferramentas de anélise
de documento e
classificagdo;

Ferramentas de
categorizacdo.

JUSTIFICATIVA

(com base no Estudo de Caso do Serpro)

A socializagdo € a
conversao do
conhecimento tacito
para tacito, que
desenvolve um campo
de interacdo para o
compartilhamento de
experiéncias e modelos
mentais dos membros
daquela comunidade.
As ferramentas
sincronas sdo as mais
indicadas, como a
Ferramenta
Comunidades e a
Ferramenta Chat para
registro e disseminacao
de conhecimentos dos
grupos de trabalho e de
acdes corporativas. Os
sistemas de
mapeamento de
conhecimento, como a
Base Serpro de
Conhecimentos,
também sao tteis para a
socializacdo de
informacdes relativas a
execugdo de processos
e atividades cotidianas.

A externalizagdo € a
conversao do
conhecimento tacito
para explicito, que cria
modelos, conceitos,
analogias, historias e
metaforas que podem
ser comunicados através
de linguagem grafica
e/ou sonora. E
provocada pelo didlogo
ou pela reflexdo
coletiva. Neste caso, as
comunidades virtuais
cumprem importante
papel, auxiliadas por
ferramentas sincronas e
assincronas. A Arvore
Serpro de
Conhecimentos e o
Sistema Perfil também
tém papel importante na
representacdo dos
conhecimentos setoriais
da empresa como um
todo. A Ferramenta
Comunidades e a
Ferramenta Férum e
Chat também cumprem
importante papel.

A combinacgio € a
conversao do
conhecimento explicito
para explicito, que
reconfigura partes do
conhecimento explicito
existente para gerar, por

adicdo, novo conhecimento

explicito. Dado que a
grande maioria das
informagdes e do
conhecimento relacionado
com esse processo é

explicita, esse modo € mais
facilmente suportado pelas
tecnologias da informac@o.

Exemplos no Serpro sio a
Ferramenta para
Contribui¢do de Contetido
e para Comunicagdo
Empresarial, baseadas na
publicacdo e inclusdo de

conteido. A Ferramenta de

Pesquisa recupera

informacdo e o CDISerpro

agrega documentos
externos de interesse. Os
Sistemas Internos
cumprem papel de
democratizagdo da
informacao.

A internalizagdo € a
conversao do
conhecimento explicito
para tacito, que é
ativado através de
técnicas de aprender
fazendo ou aprender
usando, processos
interativos de tentativas
e erros e de
experimentacdo. O
conhecimento explicito
documentado em textos,
sons ou em formatos de
video facilitam o
processo. No Serpro o
exemplo € o Ensino a
Distancia no ambiente
de Ensino a Distancia
Corporativo (Escola
Virtual Serpro),
proporcionando
capilaridade dos
programas de
capacitacio
profissional. Aqui, mais
uma vez, a Ferramenta
Comunidades também
atua como importante
geradora de
conhecimento ticito.

HOPTSNXECTZ200 WO~>Z
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Tecnologias para Socializacao:

De todas as tecnologias citadas, as ferramentas de groupware (que agrega
ferramentas de correio eletrdonico, chat, féruns, entre outros) € a mais indicada como
requisito minimo (Carvalho & Tavares®’;2001) porque facilita o trabalho em grupo e
pode ser usada para comunicacao, colaboracao, coordenacdo, resolu¢do de problemas e
negociagdo. Atende as comunidades virtuais. E apropriada para dar apoio as
comunidades de pratica, nas quais os especialistas de um determinado dominio do
conhecimento, de qualquer lugar que se encontrem, possam trocar experiéncias com o
objetivo de encontrar solugdes para problemas especificos. Essa ferramenta torna
possivel uma gradual articulacdo do conhecimento ticito ao proporcionar um espaco
virtual onde os participantes podem compartilhar suas experiéncias através de encontros
virtuais, ouvindo apresentacdes, fazendo discussdes e compartilhando documentos
relevantes. O mapeamento de conhecimento também ¢ uma importante ferramenta

tecnoldgica para aproximar pessoas com interesses comuns.

Tecnologias para Externalizacao:

Listas de discussao e foruns sdo ferramentas basicas de um Portal
Corporativo. A receita fica completa com outras ferramentas de groupware,
utilizadas pelas comunidades virtuais, que induzem ao didlogo e a reflex@o coletiva
ao habilitar a colaboragdo e a troca de mensagens nao estruturadas. Para diferenciar
este modo de conversdao da socializa¢do, Carvalho e Tavares (2001) aponta os
sistemas de workflow como complemento fundamental porque mapeiam o fluxo de
informacdes de pessoa para pessoa, de lugar para lugar, de tarefa para tarefa em
processos que requerem informagdes ordenadas e estruturadas, tornando explicito o
conhecimento que estd embutido em processos padrdes. Dessa forma, podem ser
vistos como importantes ferramentas para a codificacdo formal de conhecimentos
existentes. O autor também considera que os sistemas especialistas (construidos
com base na observacdo do trabalho de especialistas e no mapeamento deste
conhecimento), os CBRs (Case Based Reasoning — dao suporte ao aprendizado
através do armazenamento de um conjunto de narrativas ou de casos relacionados ao
problema) e as redes neurais (sistemas sofisticados que utilizam técnicas de
inteligéncia artificial para processar exemplos de causa-e-efeito e aprender sobre as
relacdes envolvidas na solu¢do de problemas) sdo ferramentas caracteristicas de

suporte a conversao do conhecimento ticito para explicito.
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Tecnologias para Combinacao:

A tecnologia mais elementar é o mecanismo de busca, que todo portal tem
que ter para ser considerado um portal. Em seguida, as de maior destaque sdo a
ferramenta de gestao eletronica de documentos ou gestio de conteido, segundo
Carvalho e Tavares (2001), a ferramenta de inteligéncia empresarial ¢ a de
inteligéncia competitiva. As primeiras s3o importantes repositérios de
conhecimento explicito que tém funcionalidades, como catalogacdo e indexagao,
para recuperacdo de informacao eficiente. Quando os documentos sdo combinados,
segundo o autor, produzem conhecimento novo. As ferramentas de inteligéncia
empresarial manipulam grande massa de dados operacionais para extrair dela
informacdes empresariais. Essas ferramentas se sobressaem nas fungdes de
classificacdo e estruturacdo das informacdes, facilitando a reconfiguragdo da
informacdo existente, assim como a criacdo de novas. As ferramentas de inteligéncia
competitiva, de acordo com o autor, dependem pesadamente da colecdo e da andlise
de informacdes qualitativas. Neste contexto, dois conjuntos de softwares sao
relacionados a essas funcionalidades: os softwares agentes, ou crawlers, que
executam buscas automdticas e constantes a uma grande variedade de fontes; e os
softwares que aceleram a disseminacdo de informagdes enviando e-mails. Sobre a
ferramentas de taxonomia, elas permitem que o usudrio navegue por documentos
de interesse sem fazer uma busca e possibilita que os documentos sejam colocados
em um contexto e organizacdo hierdrquica de categorias. As ferramentas de
sumarizaciao de documentos, segundo o autor, permitem que os usudrios conhecam
brevemente o teor dos documentos e analisem se sdo ou nao pertinentes a suas

tarefas, evitando desperdicio de tempo.

Tecnologias para Internalizacao:

Com o avango das tecnologias, as organizagdes vém adotando cada vez mais
o ensino a distancia para treinamento com simulacio e uso de computador,
reduzindo, assim, tempo e custos para formagdo de conhecimento ticito. Carvalho e
Tavares (2001) destaca também as ferramentas de suporte a inovacdo para a
geracdo de novos conhecimentos por terem a inten¢do de criar um ambiente virtual
que estimula a multiplicacdo de novas idéias. Sao especialmente usadas em pesquisa
e desenvolvimento industrial. Essas ferramentas incluem caracteristicas tais como
base de dados técnicas, simulagdes graficas e técnicas de combinagdes que ddao apoio

ao processo de combinagdo e de internalizacdo. Partindo do pressuposto de que um
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sistema de Gestao do Conhecimento deve, além de recuperar informagdes, facilitar a
compreensdo e o uso das mesmas, as ferramentas de analise de documento e
classificacdo aceleram a navegacdo porque geram metadados para exploracdo das
informacdes disponiveis. A categorizacdo ¢ outra ferramenta tutil aos usudrios
porque proporciona o entendimento e a aplicabilidade do valor potencial da
informacdo. A descoberta das relagdes entre documentos e conceitos ajuda os
usudrios a aprender através da exploracdo de um espaco de informacdes. As
comunidades virtuais também se inserem nesta categoria porque garantem O

compartilhamento de documentos.

Embora a sinergia das funcionalidades e as caracteristicas dessas tecnologias
integradas habilitem o Portal Corporativo a suportar os quatro processos de conversiao
do conhecimento, o balanceamento € a escolha das mesmas deverao estar alinhados com
a estratégia e a politica de Gestdao do Conhecimento definidas pela organizagdo. Como
requisito minimo, basta que o Portal integre pelo menos uma tecnologia listada em cada
modo de conversdo. O grau de complexidade do Portal Corporativo como ferramenta de
Gestao do Conhecimento aumenta com a ado¢do de mais ferramentas para dar apoio a

conversao do conhecimento.
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CONCLUSAO

EE : ste trabalho pretendeu apresentar os requisitos minimos que um Portal

Corporativo precisa para ser uma ferramenta de Gestao do Conhecimento.

A partir do levantamento bibliografico e do estudo de caso do Serpro é
possivel afirmar que € quase uma redundancia falar de Portal Corporativo como
ferramenta de Gestdo do Conhecimento porque a tecnologia de portais integra
caracteristicas especificas relacionadas a processos de Gestdao do Conhecimento,
como busca, personalizacdo, compartilhamento de informacdo e de conhecimento,
facilidade de publicacdo e acesso a uma vasta quantidade de dados, informacdes e

conhecimento.

Também ficou claro que a equacdo Portais Corporativos + Gestdo do
Conhecimento € o ingrediente facilitador para a criagdo, o acesso e a disseminagdo do
conhecimento ticito e explicito dentro de organizacdes, potencializando o projeto de
inteligéncia coletiva proposto por Pierre Lévy. Tal projeto entra nesta receita como o
elemento que faz referéncia a velocidade de evolucdo dos saberes, a massa de pessoas
convocadas a aprender e a produzir novos conhecimentos € ao surgimento de novas
ferramentas. O imperativo crescente de gerar novos conhecimentos para inovar
rapidamente € um dos principais elos entre o projeto de inteligéncia coletiva de Lévy e a

Gestido do Conhecimento.

A explicacdo estd no contexto atual, caracterizado por uma revolugdo
tecnologica sem precedente na histéria da humanidade. Vivemos numa época de
grandes transformacdes econdmicas, politicas, sociais e culturais. O novo paradigma
tecnoldgico, organizado em torno de tecnologias da informacdo e da comunicagdo, vem
resultando em inéditas formas de interacdo humana. A informagdo e o conhecimento,
além de se constituirem fontes de produtividade, sdo também produtos gerados pelo uso
da tecnologia. A chave do novo paradigma € a aplicacdo e o uso da informacao e do

conhecimento, em um ciclo de realimentacdo cumulativo entre inovagao e uso.

O aumento do volume de informag¢des produzidas pelo uso das tecnologias da
inteligéncia, por sua vez, gerou um excesso de informacao, resultando na necessidade

de se pensar formas de gestdo que garantam a qualidade da informacdo. A fun¢ao que os
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Portais Corporativos tém de capturar, organizar e disseminar a informagdo e o
conhecimento de uma corporagdo estd no centro dos esfor¢os de uma politica de Gestao
do Conhecimento voltada para o uso de informacdes relevantes e a criagdo do
conhecimento organizacional. Neste universo, o Portal Corporativo seria uma micro-
representacdo do espaco de fluxo, conceito criado e descrito por Castells como a grande
novidade trazida pela globalizacdo e pelo uso intensivo das novas tecnologias pela

sociedade, rompendo com o cldssico conceito de tempo/espaco.

A partir dos estudos dos capitulos I e III percebe-se que o Portal Corporativo
também pode ser inscrito na familia dos mapas. Como bem definiu Bruno Latour™ em
seu livro “A Ciéncia em Ac¢ao” (1999), “o mapa ndo é o territorio”, ao se referir a
organizacdo espacial das informacdes sobre a ilha Sacalina, no leste do Pacifico. Por
analogia, o Portal Corporativo ndo € a copia fiel da organizagdo, o “territério” em
questdo. Mas a partir do momento que o Portal Corporativo consegue representar o
fluxo de informacdes da organizacdo e fornecer as ferramentas de comunicacdo
necessdrias a intera¢do dos funciondrios, a tecnologia passa a filtrar e a conduzir o fluxo

de informagdes para agir sobre ele, oferecendo as condi¢des ideais para a gestdo da

informagdo e a criagdo do conhecimento organizacional.

O universo cartografado ou simulado pelo Portal Corporativo ndo € o universo
fisico tridimensional. Diz respeito a modelos abstratos, a universos de relagcdes, a
complexos de significacdes, a conhecimentos, a jogos de hipdteses, até mesmo a
combinacdes hibridas de todos os “territérios” de uma organizag¢do. Assim que entramos
num Portal Corporativo percebemos que o espago virtual constitui ndo apenas um
imenso mapa em expansdo continua e acelerada, mas um ambiente que oferece
inimeros filtros e ferramentas que ajudam o usudrio a se orientar e a interagir com seus

parceiros, estejam eles dentro ou fora da organizacao.

Pode-se dizer que um cuidadoso e consistente desenho de especificacdo de
Portal Corporativo auxilia organizacdes a traduzir boa parte da teoria da Gestdao do
Conhecimento em pratica. Para a especificagdo das tecnologias, servicos e arquitetura
de um Portal Corporativo, a Gestdo do Conhecimento pode prover a fundamentacdo
tedrica, enquanto a arquitetura da informacdo pode prover os detalhes especificos de
tecnologias e de implementacdo. Esta arquitetura pode funcionar como um guia para
converter os conceitos abstratos da teoria da criacdo do conhecimento organizacional

em um ambiente operacional de Gestao do Conhecimento.
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O conhecimento nao € algo que pode ser descrito por si mesmo ou por oposicao
a ignorancia ou a crenga. Mas pode ser criado a partir da interacdo do individuo com o
grupo, do individuo com a organizacio e do grupo com a organiza¢ao, como preconiza
a teoria da criacdo do conhecimento organizacional de Nonaka e Takeuchi. A
organizacdo, por sua vez, nao cria conhecimento sem o individuo e € através do
conhecimento que o individuo interage com a organizagdo. Mas se o conhecimento ndo
puder ser compartilhado com os demais, ndo tem utilidade para a organizacio. E neste
processo que o Portal Corporativo se insere como o ambiente ideal para as préticas de

compartilhamento.

O ponto chave do processo de criacdo do conhecimento organizacional proposto
por Nonaka e Takeuchi ocorre em dois niveis: individual e grupal. Para isso, no entanto,
a organizacao precisa oferecer as condi¢Oes necessarias. Uma das maiores barreiras para
a implantacao da cultura da Internet dentro de organizagdes publicas e privadas € a falta
de estimulo ao compartilhamento de conhecimento. Dai a necessidade de mudangas de
cultura e do apoio de uma lideranca comprometida. Politicas e processos de trabalho
devem ser criados e estimulados com o objetivo de refletir os resultados desejados de
compartilhamento de conhecimento. Uma arquitetura da informagdo eficaz em um
projeto de Portal Corporativo pode atuar como um dos elementos propulsores de

mudanca organizacional.

N

Em relacdo a administracdo publica, o papel da Gestao do Conhecimento
ganha maior abrangéncia porque diz respeito ao bem estar social. Também cumpre
importante funcdo na sociedade democritica € na insercio do pais na economia
mundial. Enquanto no setor produtivo o objetivo é melhorar o desempenho da
organizacido para competir e lucrar, na administracio publica as préticas de Gestao do
Conhecimento visam assegurar a melhoria da qualidade e o aumento da eficiéncia dos
servicos publicos. Em ultima andlise, abre um leque de oportunidades para a inovagao

nas politicas publicas.

As ferramentas de Portais Corporativos ampliam a distribui¢cao da informacao e
do conhecimento na administracdo publica. Também possibilitam maior interacdo com
o cidaddo. Baseado no senso comum, o Portal Corporativo, com o apoio de préticas de
Gestdo do Conhecimento, pode ser a ferramenta ideal para fornecer informagdes ao
cidaddo, oferecer os servicos que ele busca e precisa e compartilhar conhecimento a

partir do registro feito pelos servidores publicos.
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Uma iniciativa de Portal do Corporativo pode, por tudo isso, contribuir para a
criacilo do conhecimento organizacional e construir um ambiente propicio de

receptividade cultural a Gestdo do Conhecimento na administragdo publica.
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ANEXOS



Anexo 1

Os dados de crescimento dos registros de dominios brasileiros sdo
contabilizados pela Fundacdo de Auxilio a Pesquisa do Estado de Sao Paulo
(Fapesp), responsavel pelo registro de dominios no Brasil. O gréifico abaixo foi

retirado do registro.br, na web.
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Anexo 2

As tabelas abaixo, publicadas no sitio do Comité Gestor (http://www.cg.org.br),

mostra o crescimento da Internet no mundo, nas Américas € na América do Sul a partir
do nimero de Hosts (mdquina conectada a Internet). Até 1996, um Host significava
apenas uma maquina conectada a Internet. Mas a definicdo mudou. Uma méquina fisica
pode ter varios Hosts virtuais presentes nela, até mesmo contendo vérios nomes de
dominio e enderecos IP. Para fins de estudo, um Host virtual € contado da mesma forma

que um Host fisico, ja que nao hé diferenca nas acdes que realiza na Internet.

Indicadores
Crescimento da Internet

Resultados de 2004
Posicdo dos Paises por Numero de Hosts
(fonte: Network Wizards 2004)

Pais Janeiro/04
1¢ |Estados Unidos* 162.195.368
2° |Japao (.jp) 12.962.065
32 |ltélia (.it) 5.469.578
42 |Reino Unido (.uk) 3.715.752
5° |Alemanha (.de) 3.421.455
6° [Holanda (.nl) 3.419.182
7° |Canada (.ca) 3.210.081
82 |Brasil (.br) 3.163.349
92 |Australia (.au) 2.847.763
102 |Taiwan (.tw) 2.777.085
11¢|Franga (.fr) 2.770.836
122 |Suécia (.se) 1.694.601
132 |Dinamarca (.dk) 1.467.415
142 |Bélgica (.be) 1.454.350
152 |México (.mx) 1.333.406
162|Polénia (.pl) 1.296.766
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17¢|Finlandia (.fi) 1.224.155
182|Espanha (.es) 1.127.366
192|Suiga (.ch) 1.018.445
202 |Noruega (.no) 1.013.273
212 Austria (.at) 982.246
22°|Argentina (.ar) 742.358
232 Israel (.il) 634.001
242 |Rdassia (.ru) 617.730
25%Hong Kong (.hk) 591.993
26°(Singapura (.sg) 484.825
27°|Nova Zeléandia (.nz) 474.395
282 (Turquia (.tr) 344.859
29°|Republica Tcheca (.cz) 315.974
302 |Hungria (.hu) 313.576
Hosts nas Américas
(fonte: Network Wizards 2004)

Pais Janeiro/04
12 | Estados Unidos* 162.195.368
2° | Canada (.ca) 3.210.081
32 | Brasil (.br) 3.163.349
4° | México (.mx) 1.333.406
5° | Argentina (.ar) 742.358
6° | Chile (.cl) 202.429
7° | Coldmbia (.co) 115.158
8¢ | Uruguai (.uy) 87.630
92 | Peru (.pe) 65.868
10° | Rep. Dominicana (.do) 64.197
112 | Venezuela (.ve) 35.301
122 | Guatemala (.gt) 20.360
132 | Costa Rica (.cr) 10.826
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142 | Paraguai (.py) 9.243
152 | Bermuda (.bm) 8.808
* (.edu, .us, .mil, . org e .gov)
Hosts na América do Sul
(fonte: Network Wizards 2004)
Pais Janeiro/04
12 | Brasil (.br) 3.163.349
2° | Argentina (.ar) 742.358
32 | Chile (.cl) 202.429
42 | Colémbia (.co) 115.158
5° | Uruguai (.uy) 87.630
62 | Peru (.pe) 65.868
7° | Venezuela (.ve) 35.301
8° | Paraguai (.py) 9.243
92 | Bolivia (.bo) 7.080
10° | Equador (.ec) 3.188
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