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RESUMO

Cada vez mais o gerenciamento eficiente do conhecimento organizacional estd sendo reconhecido
como um dos mais importantes aspectos a influenciar no sucesso organizacional, e se tornou um item
critico para a implantacdo e gerenciamento de tecnologia. A Tl pode auxiliar na gestdo do
conhecimento de vdrias formas, sendo que as trés principais sdo a codificacdo e compartilhamento de
melhores prdticas, a criacdo de diretorios de conhecimento corporativo, e a criacdo de redes de
conhecimento. Jd existem organizacdes no Brasil que utilizam sistemas especificos para gestdo do
conhecimento (SGC), mas pouco se sabe sobre o sucesso dos mesmos. Para tanto foi feito um estudo
de caso em uma organizacdo de ensino superior que utiliza um SGC e seu sucesso foi verificado
através de um modelo existente e jd testado que leva em consideracdo a satisfagdo do usudrio final
como indicador. Foi verificado que as dimensées propostas no modelo servem para representar a
realidade brasileira e que aspectos sociais da organizacdo influenciam no compartilhamento do
conhecimento, impactando por sua vez no éxito do sistema.

Palavras-Chave: Gestdo do conhecimento. Sistemas de gestdo do conhecimento. Avalia¢do. Estudo de
caso.

1. INTRODUCAO

A criagdo de valor para o negécio € fortemente apoiada pelo exercicio de
competéncias relacionadas ao uso, criagdo, armazenamento e disseminacao de informacdes e
conhecimento, tornando a gestdo do conhecimento organizacional uma questdo importante
para as organizacdes (CURRY e MOORE, 2003; MARCHAND, 2004; CHOY, YEW e LIN,
2006). O trabalho estd deixando de ser estdvel e previsivel para se tornar fluido e
diferenciado, exigindo maior capacidade de combinar conhecimento, habilidade, e atitudes
somadas aos recursos e condicdes existentes no ambiente (DAVENPORT, 2004).

A importancia da Gestdo do Conhecimento (GC) para as organizacdes € evidenciada
pelos investimentos na drea. Segundo uma pesquisa realizada pela American Productivity &
Quality Center (APQC) e divulgada na revista KMWorld, o volume médio de gastos com GC
por empresas americanas em 2003 foi de de 1,1 milhdo de ddlares anuais (VESTAL, 2003).
As principais empresas de sucesso da lista das quinhentas maiores companhias, publicada
pela revista Fortune, declaram possuir praticas de gestdo do conhecimento (CHOY, YEW e
LIN, 2006).

Grande parte dos investimentos em Gestdo do Conhecimento € destinada aos Sistemas
de Gestdo do Conhecimento (SGC), ferramentas baseadas na Tecnologia da Informacdo (TT)
capazes de suportar os processos de criacdo, armazenamento, recuperacdo, transferéncia e
aplicagdo do conhecimento (WU e WANG, 2006). O tratamento e processamento de
informacdes nas organizagdes € fortemente apoiado pela TI, demandando consideraveis
somas de investimentos. De acordo com uma pesquisa realizada pela revista Fortune, com as



100 maiores empresas do mundo, estima-se que em 2004, 3% do faturamento destas
organizacodes tenha sido destinado para iniciativas de GC (PEREIRA, 2004). Outra pesquisa
recente, divulgada pela consultoria Forrester, indica que o volume global de investimentos em
TI deve se aproximar de 1,55 trilhdo de délares durante o ano de 2007 (IDGNOW, 2006). Isto
confirma a importincia e a preocupacdo que as organizagdes tém dado a TI, e
especificamente, aos Sistemas de Gestao do Conhecimento.

A implementacdo de Sistemas de Gestdo do Conhecimento requer investimentos
considerdveis, por isso também a importancia de mensurar o seu sucesso (CHOY, YEW e
LIN, 2006). Um dos maiores desafios a gestdo do conhecimento € a falta de medidas para
avaliar o valor e o desempenho dos ativos de conhecimento. Entre as varias abordagens para
avaliar o sucesso de sistemas de informacdes, uma que tem recebido grande atengdo pelos
pesquisadores de SI é o modelo de sucesso de SI, de DelLLone e McLean (DELONE e
MCLEAN, 2003; SEDDON, 2004; WU e WANG, 2006). Entretanto, ¢ importante adaptar os
modelos e escalas desenvolvidas para a avaliacdo especifica de SGC, incorporando as
caracteristicas individuais deste tipo de sistema (ONG e LAI, 2005; WU e WANG, 2006).

A caréncia de instrumentos especificos para mensurar o sucesso de SCG também
existe na pesquisa brasileira, evidenciando a necessidade de estudos que busquem criar ou
adaptar instrumentos ja existentes para avaliar o sucesso de SCG. Para esta pesquisa, foi
utilizado o modelo proposto por Wang e Wu (2006) para mensuracao de SGC. Dessa forma, a
questdo de pesquisa que motivou o estudo foi descobrir se o modelo em questdo é adequado a
cultura brasileira. Assim, este estudo tem como objetivo verificar se as dimensdes propostas
pelo modelo sdo capazes de avaliar o sucesso de um SGC na realidade organizacional
brasileira, sendo de natureza exploratdria. Para realizar o estudo foi escolhida uma
organizacdo brasileira de ensino superior que utiliza uma ferramenta de gestdo do
conhecimento.

O presente artigo estd estruturado da seguinte maneira: inicialmente serd feita uma
introducdo sobre o assunto, depois serd apresentada uma revisdo da literatura abrangendo
gestao do conhecimento, SGC, avaliagcao de SI, satisfacao do usudrio e medidas de eficacia de
um SI. Entdo serd descrito o método de pesquisa, apresentados os resultados e finalmente o
artigo € encerrado com uma discussio sobre as contribui¢des e limitacdes da pesquisa.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

A perspectiva baseada no conhecimento para analisar a organizacao prega que OS
servigos prestados pelos recursos tangiveis, como maquinas e matéria-prima, dependem de
como eles sdo combinados e aplicados, que é na verdade uma funcdo do Know how da
organizacdo, seu conhecimento (ALAVI e LEIDNER, 2001). O conhecimento € um recurso
estratégico essencial para as organizacdes obterem e sustentarem vantagem competitiva
(DAVENPORT, 2004, CHOI et. al., 2006). O conhecimento também pode ser considerado
um recurso estratégico intangivel nas cadeias de suprimento, por exemplo. Os elementos
relativos a memdria, tacitividade, acesso, uso, qualidade, e intensidade do conhecimento,
quando corretamente alinhados as estratégias podem sustentar uma performance superior nas
cadeias de suprimento (CHOY; YEW; LIN, 2006, HULT et al. 2006). Segundo Alavi e
Leidner (2001), devido ao fato dos recursos baseados no conhecimento serem normalmente
dificeis de serem copiados e socialmente complexos, podem produzir vantagem competitiva
sustentdvel de longo prazo.

Dada a importancia do conhecimento para as organizacdes, torna-se imprescindivel
gerencia-lo. O gerenciamento do conhecimento se refere ao processo especifico, sistemético e
organizado, para adquirir, organizar € comunicar os conhecimentos tacitos e explicitos dos



funcionarios para que outros colaboradores possam fazer uso dele para serem mais eficientes
e produtivos no seu trabalho (ALAVI e LEIDNER, 1999; WONG e ASPINWALL, 2004).

Gestao do conhecimento se refere a criacdo de um ambiente que encoraje as pessoas a
aprender e compartilhar conhecimento através do alinhamento de objetivos, integrando
unidades de informacdo dentro e fora dos limites da organizagdo e produzindo novos
conhecimentos que sejam tuteis e passiveis de uso pela organizacdo (CORSO et. al., 2006). A
gestdo do conhecimento também pode ser entendida, de maneira resumida, como a geracao,
representacao, armazenamento, transferéncia, transformacao, aplicacdo, adaptagcdo e protecao
do conhecimento organizacional (SCHULTZ e LEIDNER, 2002).

A correta aplicacdo da gestdo do conhecimento melhora o desenvolvimento das
habilidades e aprendizagem dos individuos, facilita o trabalho em equipe, incentiva a
inovacao e criatividade e auxilia a resolu¢do de problemas. (CORSO et. al., 2006; SCHULTZ
e LEIDNER, 2002). Para que estes beneficios de eficiéncia sejam alcangados, Holsapple e
Singh (2001) consideram importante que o conhecimento certo esteja disponivel na forma
correta para as pessoas corretas no tempo e custo certos.

No ambito externo as organizacdes, o compartilhamento de informagdes e
conhecimento com parceiros, fornecedores e clientes pode melhorar a qualidade dos produtos
e servicos, apoiar o desenvolvimento de novos produtos e aumentar o desempenho das
operacdes na cadeia de suprimentos (DOMINGUEZ e LASHKARI, 2004; COSTA e
MACADA, 2006).

2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO PARA GESTAO DO CONHECIMENTO

Os sistemas de informagdo sdo uma ferramenta pratica para operacionalizar a gestao
do conhecimento nas organizacdes. Segundo Alavi e Leidner (2001:114), um sistema de
informacao para a gestdo do conhecimento pode ser assim entendido:

Sistemas para gerenciamento do conhecimento se referem a
uma classe de sistemas de informac@o aplicados a gerenciar o
conhecimento organizacional, ou seja, eles sdo sistemas
baseados em TI desenvolvidos para suportar e melhorar os
processos organizacionais de criagdo de conhecimento,
armazenamento e recuperacgdo, transferéncia e aplicacdo.

A estratégia de utilizacio de um sistema de informacdo para a gestdo do
conhecimento, requer que os individuos compartilhem o seu conhecimento com um sistema
ao invés de manté-lo para si mesmos ou compartilhd-lo diretamente com outras pessoas
conhecidas somente através de conversas ou troca de documentos escritos (KING e MARKS
Jr, 2006). Tradicionalmente, a criacdo e transferéncia de conhecimento t€ém ocorrido através
de interacdo face-a-face, orientacdo, troca de fun¢do e desenvolvimento de pessoal. Porém,
essas formas tradicionais de troca de conhecimento ndo sdo capazes de acompanhar as
mudangas organizacionais que ocorrem de maneira cada vez rdpida, novas estratégias sdao
necessdrias. Os sistemas de computador facilitam a codificacdo, captura, integracdo e a
dissemina¢do do conhecimento organizacional (ALAVI e LEIDNER, 1999).

A TI pode nao se aplicar a todos os elementos da gestdo do conhecimento, mas pode
suportd-la de muitas maneiras, sendo que as trés principais maneiras sao (1) a codificacdo e
compartilhamento de melhores praticas, (2) a criagdo de diretérios de conhecimento
corporativo, e (3) a criacdo de redes de conhecimento (ALAVI e LEIDNER, 2001). Uma das
principais contribuicdes da TI para a gestdo do conhecimento estd no compartilhamento de
informacdes, seja através de softwares especificos para este propdsito, intranet ou mesmo
através do armazenamento das informag¢des em um unico grande repositério que pode ser
acessado por todos os colaboradores de uma determinada organizacdo. Conforme Wu e
Wang (2006), duas caracteristicas comuns aos sistemas de gestdo do conhecimento sdo o fato



de serem repositdrios € mapas de conhecimento. Os repositérios servem como banco de dados
para armazenar documentos importantes € os mapas sao indices para organizar e tornar mais
facil o acesso as informacdes, ja que € impossivel capturar e armazenar o conhecimento em si,
€ mais pratico maped-lo e usé-lo de forma organizada.

Entretanto, embora a quantidade de dados disponiveis nas organizagdes seja enorme,
Davenport (2004) afirma que raramente estes dados sdo transformados em informagdo e
conhecimento pelas empresas. Para Davenpor (op.cit.), as empresas falham em nio utilizar os
dados para criar novos processos de negdcios ou diferenciar os ja existentes. Ao analisar os
fatores que levam as organizacdes a nao aproveitarem todo o potencial dos dados, Davenport
(op cit) destaca o fator humano e advoga que a gestdo da informagao deve compreender os
aspectos culturais e psicoldgicos. A falha em ndo reconhecer os aspectos culturais de uma
organizacdo e seus membros também € apontada por Moore e Curry (2003) como um fator
critico para o insucesso de sistemas de informagdes. Assim, a simples ado¢do de uma infra-
estrutura tecnologica ndo € suficiente para proporcionar o uso livre e compartilhado de
informacdes em todas as dimensdes organizacionais.

A gestdo do conhecimento pode levar a um melhor desempenho organizacional
quando: apdia o planejamento estratégico, melhora efetividade e inovacao, melhora a tomada
de decisdo e cria mais valor para a organizacdo e seus clientes (Choy, Yew e Lin, 2006). A
gestdo do conhecimento pode ser vista como a gestdo sistemdtica dos recursos de
conhecimento e processos, de maneira a criar valor para a organizacdo (Wong e Aspinwall,
2004)

2.3 AVALIACAO DE SISTEMAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

A gestdo do conhecimento tem ganhado forca entre as organizacdes e atraido
investimentos para sistemas que permitam gerenciar a melhorar o uso estratégico do
conhecimento. Entretanto os executivos ainda questionam-se sobre como avaliar os retornos
dos investimentos em SGC, como identificar se 0 SGC esta obtendo sucesso ou ainda se esta
sendo produtivo e efetivo {Hariharan, 2005 #13309; Chen, 2006 #13272} De acordo com
Zviran, Pliskin e Levin (2005), a pesquisa sobre a avaliagdao dos impactos e retornos da TI ndo
¢ um tema recente e estd presente na literatura de sistemas de informagdes hd praticamente
trés décadas. Isto evidencia a complexidade do tema e a variedade de abordagens possiveis
sobre os impactos da TI nas organizagdes como: impactos no trabalho, vantagem competitiva,
estratégia organizacional, paradoxo da produtividade, paradoxo da globalizacdo-cultura e
eficiéncia organizacional (Magada, 2001).

Iniciativas para avaliar o retorno dos sistemas de gestdo do conhecimento t€m sido
observadas em vdrios segmentos como industrias de uso intensivo da informacao,
biotecnologia e telecomunicacdes {Palacios-Marques, 2005 #13276}, pequenas e médias
empresas { Montequin, 2006 #13266} e universidades {Kleist, 2004 #13279}.

As principais formas de avaliacao do retorno de Sistemas de Informagdes (SI) podem
ser divididas em medidas quantitativas e qualitativas. Os métodos de avaliagGes quantitativos
mais comuns empregados para avaliar Sistemas de Gestdo do Conhecimento sdo o retorno
sobre o investimento (ROI) (Laitamaki and Kordupleski (1997)), valor liquido presente (Stein
et al. (2001)), e opg¢des reais (Benaroch and Kauffman (2000)). Entretanto os métodos que
empregam somente medidas quantitativas e financeiras falham em nao considerar os vérios
aspectos qualitativos relacionados a TI, como os elementos humanos e organizacionais
(Mahmood, 1997; Macada e Borenstein, 2000). Desta forma os modelos qualitativos t€ém sido
evidenciados pela literatura como sendo mais apropriados para avaliar o impacto da TI, uma



vez que o seu retorno ndo pode ser mensurado apenas financeiramente (Palvia e Palvia, 1999).
A necessidade de incluir medidas qualitativas e que capturem os beneficios intangiveis dos
SGC também € apontada por Chourides, Longbotton e Murphy (2003), os quais utilizam os
fatores criticos de sucesso para avaliar a implementacao de um SGC.

Entre as diferentes iniciativas das organizagdes em mensurar a gestdo do
conhecimento relatadas na literatura podemos destacar o método de Balanced Scorecard
(BOSE, 2004; LEE; LAI, 2007), adaptacao do ciclo de PDCA de Demming (AHMED; LIM;
ZAIRI, 1999), propriedades do sistema (EISNER, 2005) e avaliagdo do sucesso do sistema
(KLEIST; WILLIAMS; PEACE, 2004). Destas, a avaliacao do sucesso de sistemas, baseado
no modelo de DeLLone e McLean (1992 ), é considerada uma das mais abrangentes, resultado
da consolida¢a@o dos principais estudos em sucesso de SI (DELONE e MCLEAN, 2003;WU e
WANG, 2006). O modelo identifica seis dimensdes para avaliar o sucesso de SI: qualidade
do sistema, beneficios percebidos, qualidade da informacdo, uso do sistema, satisfacdo do
usudrio, impacto individual e impacto organizacional. Para capturar estes indicadores, o
modelo considera a percep¢ao do usudrio final como elemento principal. A satisfacdo do
usudrio final tem sido apontada como uma das mais importantes medidas para o sucesso de
sistemas de informagdes (DOLL e XIA, 1994; GOODHUE, 1998; TORKZADEH e DOLL,
1999) e importante compreender os fatores capazes de influenciar o uso das informacdes no
ambiente organizacional e os retornos intangiveis obtidos com a TI (Tallon e Kraemer (2003);
Lunardi, Rios e Magada (2005). Da mesma forma, o valor da gestdo do conhecimento como
ativo intangivel somente pode ser percebido junto a gerentes, empregados e stakeholders.
(CHOY, YEW e LIN, 2006). Assim, a avaliacdo do sucesso de SI deve considerar os
aspectos técnicos tradicionais mas também a percepcao dos beneficios intangiveis.

O Modelo de Sucesso de DelLone e McLean também € relatado como sendo
apropriado para mensurar os resultados de um Sistema de Gestdo do Conhecimento (SGC)
(KLEIST; WILLIAMS; PEACE, 2004). Nesta pesquisa, serd utilizado o modelo de Wu e
Wang (2006) o qual é uma adaptacdo do modelo de sucesso de SI de Del.one e McLean
(2003) para acomodar as caracteristicas especificas de um SGC. Os sistemas de gestdo do
conhecimento apresentam forte impacto sociotécnico e desta forma ambas as dimensdes
(técnica e social) precisam ser contempladas. Assim a qualidade do sistema e da informacao,
juntamente com as dimensdes sociais como a satisfacdo do usudrio, beneficios percebidos e o
proprio sucesso no uso do sistema precisam estar contempladas no modelo, conforme a Figura
2.

Qualidade do Beneficios
sistema percebidos do
sistema de GC

A 4

Uso do sistema

\ 4 de GC
Qualidade do Satisfacdo do /
Conhecimento/ usuario

A 4

Informacao

Figura 2- Modelo de Sucesso de SGC
Fonte — Wu e Wang (2006)

As dimensdes técnicas originais do modelo de sucesso de McLean e Del.one (2003)
como qualidade do sistema, da informag¢do e do servigo foram parcialmente incorporadas ao



modelo de sucesso de SGC. A qualidade do sistema foi mantida e diz respeito a caracteristicas
operacionais como tempo de resposta, facilidade de uso, erros no sistema, estabilidade e
flexibilidade, independente do conteido ou conhecimento armazenado. Também a qualidade
do conteddo permaneceu como uma importante dimensao pois é avaliado pela qualidade da
informagdo ou conhecimento percebida pelo usudrio. Como a disting@o entre conhecimento e
informacdo depende do contexto e dos conceitos de cada usudrio, ambos os termos foram
empregados. A qualidade do servico foi a unica dimens@o técnica a ndo ser incorporada. Wu e
Wang propdem a ndo inclusio da dimensdao “qualidade dos servigos” por estar mais
relacionada a aplicacdo do modelo em ambientes de comércio eletronico, ndo se ajustando a
mensuragdo especifica de SGC.

Com relagdo a percepcao individual do usudrio, mantiveram a satisfacdo do usuario,
por ser reconhecidamente uma boa medida para avaliar a efetividade e sucesso de um SI.
Entretanto ndo incluiram a inten¢do de uso, por considerarem-na uma medida preditiva do
sucesso do sistema e ndo parte do proprio sucesso.

Outra alteracdo ao modelo foi a inclusdo da dimensdo de beneficios percebidos pelo
uso do SGC. A percepg¢ao do usudrio sobre como o uso do sistema resulta em beneficios tanto
individuais como organizacionais, como melhora de desempenho e produtividade no trabalho,
captura também a efetividade do sistema, sendo uma excelente medida para avaliar o sucesso
do SGC.

2.4 IMPLANTACAO DE UM SISTEMA ERP E SGC

Segundo Hong e Kim (2002), uma das principais causas do insucesso na implantacdo
de sistemas de informacao ERP € a diferenca de interesses entre a organizacao, que deseja um
software customizado, e o fabricante, que deseja produzir e vender uma solugdo genérica que
seja aplicdvel a um maior ndmero possivel de empresas. Essa dicotomia pode causar
insatisfacdo nos usudrios finais, pois 0 novo SI pode ndo representar as préticas de negdcio
vigentes até entdo, tornando o trabalho mais dificil. A adaptacdo miutua dos processos de
negocio e do ERP acabam influenciando diretamente no sucesso de implantagdo.

As varidveis contingenciais que afetam o sucesso de implantacdo de um ERP sdo o
nivel de adaptacio do ERP, dos processos de negdcio da organizacdo e a resisténcia
organizacional as mudangas decorrentes do novo software (HONG; KIM, 2002). Essas
varidveis sdo influenciadas pela interacdo entre pessoas, da troca de conhecimento entre a
equipe da organizacdo que vendeu o ERP, que conhecem bem o software, e os colaboradores
da organizacdo que estd implantando, que conhecem bem os processos de negdcio. O SGC
pode auxiliar na coleta de informacdes, no armazenamento do conhecimento e no
compartilhamento do conhecimento adquirido durante a implanta¢do. Pelo fato do SGC
propiciar a troca de conhecimento durante a implantacdo, os niveis de adaptacdo do ERP e
dos processos organizacionais possam se tornar maiores.

As equipes de trabalho da organizagdo e do fabricante do software acabam interagindo
mais e de maneira mais qualificada, pois o conhecimento adquirido estd sendo compartilhado
e gerenciado. Espera-se também que a resisténcia organizacional as mudangas ocasionadas
pelo novo software acabe sendo afetada de maneira positiva, pois a implantacdo terd sido feita
de maneira interativa e o produto final deve ser compativel com os objetivos da organizagao.

3. METODO DE PESQUISA



O uso de SI para auxiliar na GC € um assunto ainda pouco estudado nas organizacgdes
brasileiras. Poucas organizacdes fazem uso dessa ferramenta e pouco se sabe sobre os
beneficios do seu uso. Para estudar essa nova realidade que se apresenta a algumas
organizacoes, optou-se pelo estudo de caso exploratério Unico, pois a organizacdo escolhida
apresenta condigdes tipicas do fendmeno estudado. A opcao pelo estudo de caso € pertinente
quando o conhecimento existente sobre o fendmeno € pequeno, quando as teorias disponiveis
para explicd-lo ndo sdo adequadas, ou ainda quando ocorrem mudancas nos processos
(HALINEN e TORNROOS apud MACADA et. al., 2006). O estudo de caso é definido como
aquele que examina um fendmeno em seu ambiente natural, pela aplicacio de diversos
métodos de coleta de dados (entre os quais observacdo direta e série sistemadtica de
entrevistas), visando obter informag¢des de uma ou mais entidades. Essa estratégia de pesquisa
possui cardter exploratério, onde nenhum controle experimental ou de manipulacdo é
utilizado. Além disso, as fronteiras do fendmeno nio sdo evidentes (POZZEBON e
FREITAS, 1997).

O estudo de caso € o principal método de pesquisa utilizado na area de Sistemas de
Informagdo; no Brasil, o estudo de caso também tem sido o método qualitativo mais adotado
nas pesquisas apresentadas na drea, o que pode representar que a drea de Sistemas de
Informagdo no Brasil ainda estd buscando um melhor entendimento dos fendmenos, para
posteriormente passar para a constru¢do de teorias a partir da prética ao utilizar outros
métodos como, por exemplo, a survey (MACADA et. al., 2006).

A organizagdo selecionada para o estudo de caso foi uma instituicdo de ensino
superior (IES), privada de direito publico e sem fins lucrativos. Essa IES conta com
aproximadamente trinta mil alunos, e oferece atualmente mais de 50 cursos superiores, cerca
de 36 cursos de especializacao/aperfeicoamento, oito mestrados e dois doutorados. Além
disso, dedica-se a Educagdo de Jovens e Adultos e a Educagdo Bésica. Para desempenhar as
suas atividades, a IES conta com aproximadamente trés mil colaboradores, entre eles mais de
mil e setecentos docentes, sendo a maioria mestres ou doutores. A IES investe
aproximadamente 10% de seu faturamento anual em TI, possuindo uma moderna infra-
estrutura de rede e aplicacoes.

A escolha da organizagdo levou em consideracdo a existéncia da tecnologia a ser
estudada e a facilidade de acesso obtida pelos pesquisadores. Na organizacdo foram
selecionados cinco usudrios de um sistema de gestdo de conhecimento que possuiam no
minimo seis meses de uso do sistema e o utilizavam em suas tarefas para compartilhar
conhecimento. A escolha foi feita em conjunto com os gestores do departamento de TI, afim
de garantir a cooperagdo e conhecimento da ferramenta.

O sistema de gestdo do conhecimento analisado no caso foi o Sharepoint da Microsoft.
De acordo com Ngai e Chan (2005), o Sharepoint pode ser considerado uma ferramenta de
GC ao permitir capturar, armazenar, armazenar, realizar workflow, distribuir, e prover
seguranca no compartilhamento de informacdes e conhecimento. O Sharepoint possui vérias
caracteristicas e vantagens. E primeiramente uma base de dados para documentos que permite
a comunicacdo e colaboragdo entre membros e equipes e coordenacdo de processos de
negdcio da organizacdo. Permite que os usudrios trabalhem individualmente ou em grupo nas
diversas atividades de gestdo do conhecimento. O sistema apdia estas atividades permitindo
buscas no conteido de forma mais flexivel do que num ambiente de banco de dados
relacional, bem como permite o acesso com diferentes niveis de compartilhamento e
seguranca. O sistema suporta as atividades de gerenciamento de projetos, comunicagdo e
colaboracdo de pessoas e gerenciamento e automacdo de fluxos de trabalho (workflow)
facilitando o acesso facil e flexivel do SGC.



Os dados foram coletados por meio de entrevistas semi-estruturadas com cinco
usudrios do SGC. As entrevistas tiveram duracdo de 45 minutos a 1 hora e foram realizadas
num intervalo de 15 dias entre os meses de novembro e dezembro de 2006. Foi utilizado um
roteiro de entrevista semi-estruturado com perguntas abertas que representavam as dimensoes
do modelo de sucesso do SGC proposto por Wu e Wang (2006). Esse roteiro foi pré-testado
com um usudrio e verificou-se que as perguntas foram adequadas para se estabelecer um
didlogo sobre cada uma das dimensdes. As entrevistas foram realizadas a distancia utilizando
o sistema Messenger, baseado na Internet, para troca de mensagens entre entrevistado e
entrevistador. Segundo O’Connor e Madge (2003), a atracdo do ciberespaco estd em sua
versatilidade como um meio de pesquisa que ndo € restringido pelas distancias geogréficas e
nas diferentes maneiras que os pesquisadores conseguem interagir com os participantes.

Contribuiu para a escolha desse meio para realizar as entrevistas o fato dos
pesquisadores ndo poderem se deslocar até o local de trabalho das pessoas devido a outras
atividades que estavam sendo realizadas em paralelo com a pesquisa e também o fato dos
respondentes terem familiaridade com o uso da Internet. O uso dessa ferramenta para a
realizacdo das entrevistas implica que o entrevistador e os entrevistados tenham o sistema
Messenger instalado em seu computador. Por ser uma ferramenta de comunicacdo baseada na
Web, os didlogos precisam ser digitados e a linguagem utilizada acaba sendo informal, para
acelerar o processo de digitacdo.

O sistema Messenger possui como ponto forte o fato dos didlogos acontecerem em
tempo real, como se fosse uma conversa presencial, porém possui a vantagem extra dos
didlogos ficaram armazenados, podendo ser trabalhos depois em qualquer editor de texto.
Outras vantagens sdo a rapidez e o baixo custo comparadas com entrevistas presenciais
(SCHOLL et. al., 2002). Um ponto fraco das entrevistas ndo presenciais €é o fato de que todas
as dicas ndo verbais, ou melhor, gestos sutis que ajudam na contextualizacdo da resposta do
entrevistado sdo perdidos (O’CONNOR e MADGE, 2003). Essa ¢ uma caréncia que o
pesquisador deve estar disposto a aceitar.

4. RESULTADOS

Conforme Yin (2001), a andlise dos dados coletados consiste em examinar,
categorizar, classificar em tabelas ou recombinar as evidéncias levando em consideragdo o
objetivo inicial do estudo. No estudo do caso da IES sobre o uso de um SGC, o conteddo das
entrevistas realizadas foi analisado e classificado conforme os constructos presentes no
modelo de sucesso de um SGC apresentado anteriormente. Depois da classificacdo foram
verificadas as caracteristicas pertinentes de cada constructo e buscadas similaridades nas
respostas.

4.1 QUALIDADE DO SISTEMA

Segundo Wu e Wang (2006), o constructo qualidade do sistema se refere a
estabilidade do sistema, tempo de resposta aceitavel, interface amigédvel e facilidade de uso.
De maneira geral, todos estes quesitos acabaram aparecendo nas entrevistas. A ferramenta
Sharepoint foi considerada estdvel, com um tempo de resposta aceitdvel, facil de ser
customizada, o que foi considerado as vezes como um problema, pois o usudrio acabava se
perdendo dentro de sua prépria customizacdo. A ferramenta também foi considerada flexivel,
as buscas podem ser executadas dentro do site e em sites externos (internet). Com relacio a
seguranca, foi considerada boa, € possivel controlar o acesso as pastas, mas nao aos arquivos
especificos de cada pasta. A aprendizagem e o uso das func¢des bésicas foram considerados
faceis, mas para dominar bem a ferramenta um treinamento inicial seria necessario.

4.2 QUALIDADE DA INFORMACAO/ CONHECIMENTO



O constructo qualidade da informagdo/ conhecimento pode ser entendido como a
qualidade do conteddo, se as informagdes sdo uteis para o trabalho das pessoas, possuem
relacionamento com a realidade em que a organizacdo estd vivendo, se as informacgdes estdo
disponiveis no tempo correto e se estdo classificadas de maneira a facilitar seu acesso e uso
(WU e WANG, 2006). Com relacdo a ferramenta de GC Sharepoint, as informacdes
armazenadas eram claras e atualizadas constantemente, facilitando o processo de tomada de
decisdo. As informacdes armazenadas sdao compartilhadas por todos, mas para tanto precisam
antes ser disponibilizadas por alguém. Foi comentado que o uso da ferramenta ainda pode ser
mais disseminado e que para isso € necessaria uma cultura digital que ainda ndo existe. O uso
do SGC permitiu o surgimento de novas idéias, como novas formas de controle e de
compartilhar responsabilidades durante a execucao de projetos especificos.

4.3 BENEFICIOS PERCEBIDOS DO SGC

Os beneficios percebidos do SGC foram verificados através dos quesitos melhoria do
trabalho, propiciar o surgimento de novas idéias, adquirir novos conhecimentos, melhora da
qualidade de vida no trabalho, auxiliar a completar tarefas e gerenciar e armazenar
conhecimento necessario ao trabalho. Um dos beneficios percebidos com relagdo ao SGC foi
o compartilhamento de informacdes, “o que antes ficava apenas na cabeca das pessoas agora
estd armazenado em um unico local”. Qualquer pessoa pode acessar as informacdes e fazer
uso delas. Outro beneficio percebido foi a flexibilizacdo do tempo de trabalho, as informagdes
podem ser acessadas fora do hordrio de trabalho e os prazos sdo cumpridos com mais
facilidade. Em decorréncia dessa flexibilizacdo do tempo de trabalho, foi mencionado que o
estresse no ambiente de trabalho diminuiu e consequentemente a qualidade de vida melhorou.

Ficou claro durante as entrevistas que os principais beneficios da ferramenta sdo o
armazenamento e gerenciamento de informacdes, o uso da ferramenta fortaleceu a
colaboracdo entre as pessoas uma vez que todos compartilhavam conhecimento. Isso porque
os usudrios perceberam que o conhecimento armazenado era relevante para os seus trabalhos.
Também, a percepcdo dos beneficios por parte dos usudrios estd diretamente ligada aos
pontos considerados como sendo qualidades do SGC.

4.4 SATISFACAO DO USUARIO

A satisfacao do usudrio foi percebida através dos itens eficiéncia, eficicia e satisfacdo
geral com o SGC. A satisfagdo geral dos usudrios da ferramenta de GC foi considerada boa,
principalmente com relacdo ao incentivo que a ferramenta deu para criar um ambiente de
colaboragdo, permitindo a troca de informagdes e conhecimentos. Um dos entrevistados
descreveu a ferramenta como “potencialmente revoluciondria”. Os pontos fortes destacados
foram a colaboracdo entre as pessoas, o fato das informagdes estarem localizadas num tnico
repositorio, melhora na comunicagdo interpessoal, melhora na qualidade de vida e acesso a
informacdo agilizado pelo fato delas estarem on-line para qualquer um consultar. No modelo
utilizado, a qualidade do SGC impacta diretamente na satisfacdo do usudrio que por sua vez
impacta no uso, o que pdde ser comprovado empiricamente. Os colaboradores da IES usaram
0 SGC para guardar e compartilhar arquivos, o que foi considerado um dos pontos positivos
do sistema e motivo de satisfacdo. Isso s6 foi possivel porque a ferramenta foi considerada
estavel, rdpida, facil de usar e com grande capacidade de armazenamento e busca.

Os pontos negativos apontados pelos usudrios do Sharepoint foram a navegabilidade
dentro das péginas pelo excesso de informagdes em cada uma delas, podendo o usudrio se
perder entre elas. O outro ponto negativo citado foi a possibilidade de actimulo excessivo de
informacdes na ferramenta, tornando dificil o acesso as informagdes importantes.

4.5 USO DO SGC



Segundo Wu e Wang (2006), no contexto de SGC, existem dois tipos de uso, sendo o
primeiro compartilhamento de conhecimento, onde estdo reunidas as atitudes com relagcdo a
publicar informagdes, contribuir para discussoes, responder questionamentos, agregar valor as
informacdes existentes e fazer comentérios. O segundo tipo de uso diz respeito a aquisi¢ao e
utilizacdo do conhecimento, onde os usudrios apenas buscam e léem o conhecimento
armazenado no SGC. Os usudrios da IES utilizam a ferramenta de maneira ativa e passiva,
incluindo e buscando informacdes. O SGC foi utilizado para armazenar informacgdes e
documentos (atas de reunido, documentacao técnica, relatérios de atividade e outros), marcar
reunides, enviar avisos e consultar as atividades de outros usudrios. Foi destacado pelos
entrevistados que a ferramenta foi utilizada para delegar responsabilidades e assim gerar um
controle maior de todos os usudrios sobre eles mesmos, pois todos sabiam das atividades e
responsabilidades de cada um. Conforme foi mencionado “todos sabiam o que estava
acontecendo”.

A relacdo ciclica entre o uso do SGC e os beneficios percebidos nao pdde ser
comprovada através das entrevistas, até porque o tempo de uso ainda € pequeno e o sistema
foi utilizado para o gerenciamento de um projeto especifico. Porém, com uma conscientizacao
maior sobre os possiveis ganhos do compartilhamento de conhecimento por parte dos
colaboradores da IES, acredita-se que o uso ird aumentar e consequentemente, os beneficios
percebidos.

Tabela 1: Resumo das percepc¢des com relacdo ao SGC

Qualidade Qualidade Beneficios Satisfacdo Uso
Constructos do da Informacao/ Percebidos do do
Sistema Conhecimento do SGC Usudrio SGC
- A ferramenta | - Informagdes - O Sharepoint - Usudrios - A ferramenta era
¢ estavel; claras que eram serve como um satisfeitos com | utilizada para
rapidamente repositério tinico a ferramenta, registrar
- Tempo de . . - = .
compartilhadas de informacdes/ 0s pontos atividades didrias,
resposta p . o .
» através do SGC; conhecimento, positivos postar avisos,
aceitavel; . L
. facilitando o destacados marcar reunides e
- Conhecimento . .
- A ferramenta compartilhamento; | foram: treinamentos e
ermite uma armazenado e colaboragdo uardar
P p compartilhado - Flexibilizac¢do do ¢ &
busca flexivel, . entre as documentos;
; através do tempo de trabalho,
no site em que . . pessoas,
. Sharepoint serve ajudando na Ny -
esta ou em o repositorio .
de modelo para diminui¢do do . Compartilhamento
todo centralizado de .
. outros estresse; . - de arquivos;
Sharepoint; informacgdes/
documentos, . . .
- Ferramenta ainda | conhecimento, | - Falta ainda uma
- A seguranca como . . .
J A A . subutilizada, usada | melhora na explica¢do maior
¢é boa, possui correspondéncias, . N
L. N basicamente para comunicagao sobre o SGC para
niveis de cartoes € ) . re
. ) compartilhamento | entre as que mais usudrios
acesso por discursos; . ~ e,
- de informacgdes; pessoas, passem a utiliza-
pasta, mas nao
Resumo - -0 SGC melhora na lo;
por arquivo; .. - Despertou o .
propiciou novas . qualidade de . .
interesse para a S - Uso seria maior
- Interface formas de . . vida;
. .. importancia de se as pessoas
amigdvel, facil | controle e de . : .
o . compartilhar - Os pontos estivessem mais
personalizacdo; | compartilhar . . PR
.1 conhecimento; negativos pré-dispostas a
. responsabilidades; .
- Facilidade de Maior destacados compartilharem
uso e - Para uma a pelos usudrios | seus
. . transparéncia pelo . .
aprendizagem. | melhor qualidade foram: conhecimentos, ao
. ~ fato das o S A
da informacao/ . - navegabilidade | invés de manté-los
. ‘ informagdes serem N
conhecimento é * prejudicada apenas em suas
(. compartilhadas por
necessdria uma pelo excesso cabecas.
.. todos; .
cultura digital, a de sites e 0
informagao para - Diminui a excesso de
ser acessada necessidade de informagdes
precisa antes ser | reunides para acumuladas




disponibilizada. simples num unico
conhecimento dos | repositério

andamentos e pode vir a se
pendéncias tornar um
problema.

5. DISCUSSAO

Foi possivel verificar, através das entrevistas, que o modelo de sucesso de Wu e Wang
(2006) de um SGC se adapta a realidade brasileira. Os constructos conseguiram captar a
satisfacdo dos usudrios com relagdo ao Sharepoint, exprimiram os aspectos relevantes para
avaliar o SGC. A relagdo ciclica entre o uso do SGC e os beneficios percebidos deve ser
explorada pela IES. A satisfacdo geral dos usudrios foi considerada boa, pois o objetivo
principal no uso do sistema foi atingido, o compartilhamento de conhecimento. Porém,
somente a instalacdo da ferramenta ndo € suficiente para que as pessoas comecem a
compartilhar informagdes, é necessdria uma mudancga cultural para que haja um uso efetivo
do SGC. Como bem salientou um usudrio, “ndo basta conhecer a ferramenta, vocé tem que
aplicd-la corretamente no dia-a-dia, as pessoas devem estar preparadas para colaborarem
nesse ambiente, preparadas para pulverizarem o conhecimento que antes ficava nas suas
cabecas ou em documentos nos seus computadores, isso € uma reeducacdo e pode levar
algum tempo”.

5.1 IMPLICACOES PARA A PESQUISA

Este estudo é de natureza exploratéria e os resultados devem ser confirmados com
pesquisas confirmatodrias, de maior poder de robustez e generalizacdo. Também ¢é importante
buscar outras formas de mensurar o sucesso e o retorno de SGC. Uma alternativa € avaliar a
adequacgdo aos SGC do modelo proposto por Torkzadeh e Doll (1999) e validado por Magada
e Borenstein (2000), em virtude de sua simplicidade e abrangéncia das vdrias dimensoes
envolvidas na avaliacdo do impacto da TI sobre os seus usudrios. A avaliagdo do sucesso de
SI € realizada através da mensuracdo de quatro constructos: produtividade, inovagdo das
tarefas, satisfacao usudrio e controle gerencial.

5.2 LIMITACOES DO ESTUDO

A maior limitacdo do estudo estd no fato de ter sido estudada uma tnica organizagao,
que pode nao representar a realidade brasileira. Outro fator limitante do estudo, que a0 mesmo
tempo pode ser considerada uma inovagao na pesquisa qualitativa e que por isso ainda nao se
sabe muito sobre a sua eficicia, foram as entrevistas realizadas por meio eletronico. Se ganha
velocidade e flexibilidade na execucdo das entrevistas, mas perde-se a interagdo presencial,
que € rica em gestos sutis e ajudam a compreender as respostas.
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