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criatividade resultando na articulagio do conhecimento entre o0s
integrantes de uma organizacao.

Conclui-se que a acdo de compartilhar o conhecimento e 0s
processos de gestdo do conhecimento tem ambiente apropriado para
acontecer, respaldados pela cultura de uma organizacdo que reflete seus
valores e crencas basicos, propiciando a confianca e colaboragdo entre
seus integrantes (SVEIBY; SIMONS, 2002).

O subcapitulo seguinte abordard os métodos e técnicas de gestdo
do conhecimento.

2.2.3 — Métodos e técnicas de gestdo do conhecimento

Pessoas sdo mais facilmente motivadas a compartilhar o
conhecimento em ambientes que sejam favoraveis a esse fim. Métodos e
técnicas de gestdo do conhecimento sdo importantes, mas somente sdo
efetivos através da interacdo humana (RAO, 2005; SERVIN, 2005).

A fim de melhorar a aprendizagem e o desempenho
organizacional, a gestdo do conhecimento incorpora 0 processo
sistematico ou a prética intencional de adquirir, capturar, compartilhar e
utilizar o conhecimento disponivel no contexto profissional, por meio de
diferentes e métodos e técnicas.

O uso de tecnologias e ferramentas para a gestdo do
conhecimento, associado a um plano de capacitacdo de pessoal, tem
encontrado apoio em organizacdes por dar suporte as pressdes inerentes
a esse tipo de ambiente, permitindo que seus colaboradores adquiram o
conhecimento necessario. A partir de experiéncias bem sucedidas na
implantacdo e aplicacdo de gestdo do conhecimento surgiram métodos e
técnicas decorrentes da miscigenacdo de conceitos, de processos de
treinamento e tomadas de decisdo, de aprendizagem organizacional entre
outros (WIIG, 2004; RAO, 2005; SERVIN, 2005).

Rao (2005, p.1) coloca que a esséncia da gestdo do conhecimento
s80 as pessoas e que a tecnologia assume importante espaco para
divulgar as suas inimeras possibilidades de uso. Ressalta, entretanto,
que as “pessoas devem ser capazes de ver e experimentar os beneficios
diretos da gestdo do conhecimento, caso contrrio, nenhum incentivo,
recompensa ou reconhecimento serdo susceptiveis de provocar
entusiasmo e participacdo™.

Dependendo da estratégia e cultura organizacional e dos ativos do
conhecimento requeridos, métodos e técnicas de gestdo do
conhecimento podem ser adotados e implantados. Entretanto, para que o
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aprendizado seja efetivo, é crucial que tanto a cultura organizacional
como um ambiente ofereca suporte as pessoas envolvidas com uma
infraestrutura adequada que proporcione um comportamento adequado
de compartilhamento dos processos decorrentes (RAO, 2005).

Métodos e técnicas de gestdio do conhecimento também
desempenham um importante papel em decorréncia das mudancas
ocasionadas na gestdo de carreira de um profissional dentro de uma
mesma organizacdo. Na era industrial era comum a um individuo
permanecer dentro de uma mesma empresa ao longo de sua vida
profissional sendo o seu conhecimento considerado como parte
integrante do patriménio intelectual da mesma. A era do conhecimento
alterou essa condicdo, favorecendo o turn-over, a mobilidade e
flexibilizacdo de cargos, tornando-se necessario inventar novas formas
de retencdo de conhecimento adequadas a manter as competéncias
essenciais da organizagdo (OECD, 2003).

A aplicacdo adequada e bem-sucedida de métodos e técnicas
relacionadas a gestdo do conhecimento garante o fluxo de conhecimento
a partir da pessoa gue conhece para a pessoa que precisa saber através de
toda a organizagdo, enquanto que o conhecimento evolui e cresce
durante o processo (BOSE, 2004).

A literatura apresenta diferentes métodos e técnicas, que também
se aplicam a processos especificos de gestdo do conhecimento relativos
a criacdo, armazenamento, compartilhamento e disseminacdo do
conhecimento. A partir da proposicdo sugerida por Servin (2005), os
quadros 13, 14 e 15, a seguir, apresentam os métodos e técnicas obtidos
na revisao da literatura elaborada para esta dissertacéo, classificados por
pessoas, processos e tecnologia:

Meétodos e Descritivo
técnicas - Pessoas

Aprender com as experiéncias dos outros antes de se iniciar
uma nova atividade ou projeto (DAVENPORT; PRUSAK,
1998; SERVIN, 2005; BCPR-UNDP, 2007; APO, 2010)

Assisténcia por
pares

Grupo de pessoas que desenvolvem e compartilham
conhecimentos em torno de temas especificos relacionados a
uma area especifica de conhecimento ou competéncia e estdo
dispostos a trabalhar e aprender em conjunto durante um
periodo de tempo para desenvolver e compartilhar tal
conhecimento. Permitem as pessoas adquirirem novos
conhecimentos a um ritmo mais rapido e ultrapassar as
fronteiras organizacionais tradicionais (DON-USA, 2001;
BERGERON, 2003; RAO, 2005; SERVIN, 2005; BCPR-

Comunidade de
pratica
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UNDP, 2007; KAZI ET AL., 2007; APO, 2010).

Comunidades

Permitem que grupos de trabalho e equipes de projeto
compartilhnem documentos e troca de mensagens entre locais
diferentes e em tempo real. Favorece a analise e a reflexao

virtuais de em conjunto, na geracdo de lista de discusséo, no desenho ou
execucdo de mapeamento de conceitos visuais para auxiliar a
projetos compreensdo e analise de dados, na tomada de decisdo etc
(RAO, 2005; SERVIN, 2005; KAZI ET AL., 2007; APO,
2010).
A complexidade do trabalho moderno exige um amplo
conhecimento sobre determinado tema que uma Unica pessoa
Equipes ndo tem a oportunidade ou a possibilidade de adquirir ou
colaborativas ou | oferecer. Tal atividade deve ser executada por equipes
clusters do colaborativas, cujos participantes se engajam para promover

conhecimento

e proporcionar conhecimentos complementares
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998; DON-USA, 2001; WIIG,
2004; APO, 2010).

Grupos de
analise do
conhecimento
compartilhado

Reunido de pessoas com objetivo de colocar em comum 0s
conhecimentos obtidos fora do ambiente organizacional, mas
que afetam diretamente o desempenho da empresa. Permite
ainda a atualizacdo do corpo funcional a partir da criagdo de
um novo conhecimento, contribuindo para uma vantagem
competitiva e para o sucesso da organizacao (KAZI;
WOHLFART; WOLF, 2007). APO (2010) sugere Café do
conhecimento para denominar essa ferramenta.

Revisdo da agédo
vivida

Aprendizado individual a partir da vivéncia de uma pessoa
na execucdo de um projeto ou uma atividade favorecendo o
recebimento de feed back sobre o que aconteceu, por que
aconteceu; 0s pontos positivos e negativos e ligdes
aprendidas com a experiéncia (BCPR-UNDP, 2007;
SERVIN, 2005; APO, 2009).

Storytelling ou
narrativas

Uso da antiga arte de contar histérias para compartilhar
conhecimentos de uma forma mais significativa e estimular a
curiosidade de quem recebe a informacéo. Historias contadas
captam o contexto em que estdo inseridas e resgatam a
memoria empresarial, dando sentido e valor as experiéncias
vividas por pessoas e por organiza¢des. (DAVENPORT;
PRUSAK, 1998; DON-USA, 2001; BERGERON, 2003;
RAO, 2005; SERVIN, 2005; BROWN, 2010a; APO, 2010).

Quadro 13 — Métodos e técnicas relacionadas a gestdo do conhecimento e a pessoas
Fonte: Elaborado pela autora

O quadro 14 a seguir apresenta os principais métodos e técnicas
de gestéo do conhecimento, classificados como processos.
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Métodos e Descritivo
técnicas -
Processos
Processo sistematico para identificar as necessidades,
L recursos e fluxos de conhecimento de uma organizagéo, como
Auditoria do

conhecimento

uma base para entender onde e como uma melhor gestdo do
conhecimento pode agregar valor (BERGERON, 2003; RAO,
2005; SERVIN, 2005).

Brainstorming

Consiste na reunido de diversas pessoas com diferentes
conhecimentos, concentrados em um tema ou problema e
deliberadamente proporem sem censura, solucées inusitadas,
tantas quanto for possivel. O processo é dividido em duas
etapas: divergente e convergente. Na primeira etapa ndo ha
julgamentos sobre as ideias; e na segunda etapa as mesmas
ideias sdo analisadas com critérios de viabilidade
(BERGERON, 2003; APO, 2010; BROWN, 2010a).

Centros de
conhecimento

Sistema que visa a capturar informacdes de contatos de
clientes atuais, potenciais e parceiros, associado as atividades
desempenhadas pelos mesmos. Utilizados para conectar as
pessoas entre si, bem como com as informacdes contidas em
documentos e bases de dados. Envolve também experiéncias
comparativas de trabalhos realizados através da compilacao
de vivéncias sobre temas especificos (DAVENPORT;
PRUSAK, 1998; DON-USA, 2001; BERGERON, 2003;
SERVIN, 2005; BCPR-UNDP, 2007).

Concept note

Ou notas conceituais, diz respeito a documentos curtos, de
reflexdo e conceitualizagdo para explorar novos temas, novas
tendéncias e questdes transversais (BCPR-UNDP, 2007).

Construcao de

Narrativa para construcdo de uma visdo de futuro para a
organizacao identificando as ameacas e oportunidades, 0s
potenciais pontos fortes e fracos para permitir que o cenario

cenarios desejado aconteca através de um planejamento estratégico
(DON-USA, 2001).
Eventos de contatos efetivos que visam gerar oportunidades
Contactivity de forma organizada para promover a geragéo de novas
events ideias, melhorar a conexdo entre as pessoas e desenvolver

novas estratégias botton-up (de baixo para cima) (KAZI;
WOHLFART; WOLF, 2007).

Crowdsourcing

Design participativo distribuido que busca identificar
ambientes colaborativos entre membros de uma equipe e
entre esta e o publico que pretende atingir (BROWN, 2010a).

Desenvolvimento
de estratégia de
gestdo do
conhecimento

Abordagens para o desenvolvimento de um plano formal de
gestdo do conhecimento que esteja alinhado com a estratégia
e objetivos globais de uma organizagdo (BERGERON, 2003;
RAO, 2005; SERVIN, 2005)

Design e analise

Ferramenta para 0 mapeamento de fluxos do conhecimento e
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de redes sociais

identificacdo de lacunas. Pode ser utilizado para reforgar os
fluxos existentes e melhorar a integragdo do conhecimento
apos determinadas atividades (p.ex. fusdes e aquisicdes)
(RAO, 2005).

E-Learning

Ferramenta de aprendizagem que visa a proporcionar a
aprendizagem de pessoas através do suporte da informética e
da internet, favorecendo a reunido de diferentes pessoas em
locais distintos discutindo 0 mesmo tema e assunto
(BERGERON, 2003; DON-USA, 2001; RAO, 2005;
SERVIN, 2005).

Entrevistas de
avaliagdo

Voltada especialmente para a gestdo por objetivos, consiste
no encontro em tempo pré-definido entre superior e
subordinados para a avaliagdo das metas, determinacdo de
planos futuros, anélise dos resultados obtidos, ameagas e
oportunidades, se estabelecendo as responsabilidades dos
pares e as formas de criagdo do conhecimento que foram
geradas no periodo (KAZI; WOHLFART; WOLF, 2007).

Entrevistas de
desligamento

Ferramenta utilizada para capturar o conhecimento de
trabalhadores que deixam a organizagdo (BCPR-UNDP,
2007; SERVIN, 2005).

Foéruns de
discussao

Sua finalidade é fornecer um "ponto de encontro informal™
para favorecer um ambiente onde as pessoas possam solicitar
conselhos ou compartilhar informac6es em torno de temas de
interesse. Permite as pessoas trabalharem em equipe, através
de uma rede, independentemente do local ou do tempo
(BERGERON, 2003; SERVIN, 2005).

Gerenciamento
de contelido

Séo recursos para operacionalizar eficazmente as estratégias
colaborativas visando a eficiéncia da cadeia de valor via web
site ou portal. Inclui a criacdo de templates, manutenco do
conteldo das paginas na web, links estratégicos,
armazenamento adequado de banco de dados via web e
compatibilizacdo com outras plataformas e formatos (RAO,
2005). APO (2010) denomina essa ferramenta como
gerenciamento eletronico de documentos.

LicOes
aprendidas

Ferramenta utilizada através da técnica de modelagem e
simulacdo em organizages para captar as licbes aprendidas
durante e apés uma atividade ou projeto, envolvendo
especialistas sobre diferentes assuntos. Elas refletem as
praticas do passado e fornecem recomendagdes concretas
para melhorar o desempenho da organizagéo no futuro
(DON-USA, 2001; BERGERON, 2003; SERVIN, 2005;
BCPR-UNDP, 2007).

Mapeamento do
conhecimento

Identificacdo e categorizacao dos ativos do conhecimento
dentro de uma organizagdo — pessoas, processos e tecnologia
(APO, 2010)

Melhores

Abordagens para capturar as melhores préaticas identificadas
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praticas

em uma parte da organizacdo e compartilha-las para o
beneficio de todos (DAVENPORT, PRUSAK, 1998; DON,
2001; BERGERON, 2003; RAO, 2005; SERVIN, 2005;
BCPR-UNDP, 2007).

Mentoring

Situacdo em que um profissional mais experiente transfere
intencionalmente sua experiéncia e conhecimento a um
profissional mais jovem, promovendo o desenvolvimento da
carreira do aprendiz (APO, 2010).

Metaforas e
analogias

Utilizagdo de figuras de linguagem como método de
percepcdo e meio para que conceitos e contextos diferentes
possam fazer sentido a pessoas com diferentes experiéncias
de vida, através do uso da imaginacao e dos simbolos
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997; CHOO, 2006).

Modelos mentais

Ou modelos de referéncia, refletem a realidade ou situagdes
imaginarias e representam um conhecimento operacional.
Modelos mentais sdo utilizados para codificar um
aprendizado adquirido pela experiéncia vivida ou por
inferéncia observadas a partir de fontes diversas
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998; WIIG, 2004).

Paginas brancas,
paginas
amarelas, ou
banco de
competéncias

Recurso normalmente disponibilizado em bases eletrénicas,
via internet, permite as pessoas encontrar profissionais com
conhecimentos especificos e especializados, através do
mapeamento de suas competéncias e habilidades (DON-USA,
2001; SERVIN, 2005; APO, 2010).

Técnica de utilizar desenhos para expressar uma idéia para

Pensamento .
visual obter resultados diferentes daqueles, caso fossem expressos
por palavras ou nimeros (BROWN, 2010a).
Plano de Visam a auxiliar os individuos a desenvolverem a capacidade

desenvolvimento
de competéncias

critica necessaria para se tornarem trabalhadores efetivos do
conhecimento. E vinculado ao sistema de avaliacdo de

individuais desempenho e reconhecimento pelo mérito (APO, 2010).
Revisio por Ferramentas para c_)bter feed back de colegas em uma area de
pares trabalho, uma atividade ou um produto especifico (BCPR-

UNDP, 2007).
Sisterna de Sistema_para amplifir a conectivi(_iade e colabotagéo entre
gerenciamento especialistas, atre_lve_s de tecnologia dei mtegragaq para
de ideias e promover novas ideias para a formaggo de um cerebro_gl_obgl
inovacao criando condicdes favoraveis ao surgimento da serendipity?
(RAO, 2005; APO, 2010).
Sequencia de fatos, como uma estéria em quadrinhos, que
Storyboards expressam um evento ou um acontecimento (BROWN,

2010a).

Taxonomia do

Objetiva classificar a informacéo, de uma forma hierarquica,

20 termo serendipity pode ser definido como a caracteristica de algo benéfico que resulta de
uma descoberta inesperada (MANHAES, 2010).
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conhecimento

de maneira que seja facilitado o acesso a ela. A taxonomia do
conhecimento visa alinhar os objetivos e estratégias da
empresa-alvo. Ela deve refletir as necessidades,
comportamento, tarefas e vocabulario dos usuarios, bem
como ser capaz de fornecer caminhos e pontos de vista
(RAO, 2005; APO, 2010).

Turismo
exploratério

Forma divertida para substituir os formatos tradicionais de
conferéncias ou cursos de curta duragdo. Envolve pessoas que
trabalham com conceitos e contetidos na preparagdo em
conjunto de viagens investigativas de estudo de um
determinado contetdo para um determinado destino definido
pelo grupo. O preparo da viagem é um longo processo que
aborda diferentes assuntos entre eles a criacdo do tema da
turné, o planejamento do trajeto, contato com fornecedores
locais, a defini¢do das atividades a serem realizadas etc
promovendo a integragdo, o conhecimento das pessoas e do
tema em estudo (KAZI, WOHLFART, e WOLF, 2007).

Visual power
networking

Técnica de entrosamento de equipes que pode ser usada
também em inicio de reuniGes ou palestras para permitir que
cada participante se conhega facilitando a integracéo e os
deixando em estado de alerta, com mente aberta a novas
ideias e possibilidades (KAZI, WOHLFART, e WOLF,
2007).

Quadro 14 — Métodos e técnicas relacionadas a gestdo do conhecimento e a
processos - Fonte: Elaborado pela autora

O quadro 15 a seguir apresenta os principais metodos e técnicas
de gestdo do conhecimento, classificados como tecnologia.

Métodos e Descritivo
técnicas -
Tecnologia
Ambiente virtual, editavel pelo préprio autor e por este
Blog recomendado que apresente pequenos artigos, imagens,
videos de forma mesclada, com capacidade agil de
atualizagdo comparado a um site (APO, 2010).
Troca instantdnea de mensagens de texto entre duas ou mais
Chat pessoas, via web, em tempo real (BERGERON, 2003; RAO,
2005; APO, 2010).
Colheita de Ferramenta usada para capturar o conhecimento dos

conhecimento

especialistas e torna-lo disponivel para outros (DON-USA,
2001; SERVIN, 2005).
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Conferéncia

Utilizacdo da tecnologia como suporte para a integracéo de
um grupo em tempo real, uma lousa eletrénica, um férum de
texto, dudio e video de varios canais para compartilhnamento

multimodal | 45 ¢ 5nhecimento (BERGERON, 2003; RAO, 2005: APO,
2010).
Ferramenta colaborativa largamente utilizada, onde
Email mensagens sao enviadas via internet e pode atingir uma vasta

audiéncia em diferentes locais e em tempo real
(BERGERON, 2003; RAO, 2005; SERVIN, 2005).

Espacos fisicos
colaborativos

Area especifica para a interagdo informal entre a equipe de
colaboradores (APO, 2010).

Espaco para
prototipagem

Local onde as pessoas podem experimentar as suas ideias e
possam coloca-las em agdo para transforma-las em valor.
Ambiente adequado para o desenvolvimento e expansao da
criatividade dos colaboradores dentro de uma organizagéo
(APO, 2010).

Ferramentas
sem fio

Utilizagdo de tecnologias moveis para a disseminagdo do
conhecimento junto a forga de trabalho de uma organizacéo
proporcionando conectividade e mobilizacéo principalmente
para quem atua em campo (RAO, 2005).

Groupware

Sdo considerados os softwares e hardwares para implantar a
tecnologia CSCW (Computer Supported Cooperative Work?)
que fornece o suporte computacional permitindo e ampliando
a interagdo entre as pessoas, € entre grupos de pessoas de
diversas areas de atuacgdo. “As caracteristicas desejaveis para
as ferramentas de colaboracdo no ambito da gestéo do
conhecimento consideram a construcéo de afinidade,
mapeamento do conhecimento, segmentagdo, pesquisa,
criacdo de documentos do grupo, a classificacdo, o
anonimato, notificagdo e gerenciamento de acesso” (RAO,

2005, p.9).

Portais do
conhecimento

Ambiente na web que disponibiliza aplicativos da gestdo do
conhecimento para o ambiente organizacional, em tempo real
e sem delimitacdo de tempo e espago, propiciando a
integracdo dos colaboradores (RAO, 2005; APO, 2010).

Rede de
relacionamentos

Mapeamento de relacionamentos entre pessoas, grupos e
organizacdes para entender como essas relacoes facilitam ou
dificultam o conhecimento (RAO, 2005; SERVIN, 2005).

Redes sociais

Identificacdo das interacGes de pessoas em grupos formados
basicamente na internet e das informagdes sdo transmitidas
de um individuo ou grupo para outro individuo
(BERGERON, 2003; RAO, 2005; KAZI ET AL., 2007,
APO, 2010).

Técnicas

Aperfeicoamento das ferramentas e métodos de busca

% Suporte computacional para trabalho cooperativo
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avancadas em sistematica para otimizacdo dos portais na internet e
portais de busca | ampliacéo dos resultados obtidos (APO, 2010).

Utilizagdo de tecnologia avangada com o suporte da internet e
telecomunicagdes para permitir que uma pessoa trabalhe em
Trabalho virtual | um local e aplique seus conhecimentos e experiéncias
remotamente em um local diferente e em tempo real
(SERVIN, 2005).

Utilizada em situacdes que requerem um grau de confianca e
construcédo de relacionamento, para discutir questdes e
explorar ideias. Facilita a capacidade de acessar o
conhecimento de especialistas onde quer que estejam
localizados. Tem a vantagem de reducédo de despesas com
deslocamento, transporte e hospedagem de pessoal em
viagens de negdécios ou de treinamento (BERGERON, 2003;
RAO, 2005; SERVIN, 2005).

Videoconferéncia

Céamaras que filmam o comportamento de um grupo ao longo
Videoetnografia | de determinado periodo para anélise posterior das interacdes
dindmicas entre as pessoas no grupo (BROWN, 2010a).

Producéo de videos de curta duragdo, com contetido
estratégico para divulgagdo dentro do ambiente
organizacional ou para um publico especifico, através da
internet (RAO, 2005; APO, 2010).

Video

Acrénimo em inglés que significa voice over internet
VOIP protocol®. Destina-se a utilizar sinais de audio e video entre
computadores e troca de informagdes (APO, 2010).

Ambiente wiki sdo espacos virtuais destinados para a
Wiki construcdo de um conhecimento coletivo de forma
colaborativa (APO, 2010).

Quadro 15 — Métodos e técnicas relacionadas a gestdo do conhecimento e a
tecnologia - Fonte: Elaborado pela autora

A efetividade e o0 sucesso do uso de métodos e técnicas de gestdo
do conhecimento é o resultado da forma como pessoas e tecnologias
interagem favorecendo uma cultura de aprendizagem e cooperagdo para
a criacdo do conhecimento organizacional (SERVIN, 2005).

Yeh et al. (2006) ressaltam a importancia das pessoas no uso das
tecnologias. Pessoas compfem o nlcleo da gestdo do conhecimento
organizacional. Para uma empresa ser bem sucedida na promocéo da
gestdo do conhecimento é fundamental incentivar as pessoas a
comunicar e compartilhar seus conhecimentos com o0s demais
integrantes da organizacdo. Elas devem considerar seus colaboradores
como uma importante fonte de informacdo e conhecimento porque é a

% Uso da voz sob um protocolo de internet
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partir das pessoas que o conhecimento é criado e compartilhado (YEH et
al., 2006).

Paralelo ao reconhecimento da importancia que deve ser dada as
pessoas, Yeh et al. (2006) enfatizam o papel da tecnologia e consideram
gue a mesma apdia o0s processos de gestdo do conhecimento facilitando
e permitindo a pesquisa, 0 acesso e recuperagdo da informacdo, e
apoiando a colaboracdo e a comunicagdo entre os membros da
organizagdo.

A tecnologia desempenha diferentes papéis na gestdo do
conhecimento, de acordo com Yeh et al. (2006), a saber:

a) Obter a informacao.

b) Definir, armazenar, classificar, indexar e interligar dados e
informagdes.

¢) Procurar e identificar o contetdo relacionado.

d) Expressar e disponibilizar contetdo com base nas diferentes
utilizagoes.

e) Influenciar a motivacéo para compartilhar o conhecimento.
f) Eliminar obstaculos ao proporcionar canais de comunicacao.
g) Identificar, localizar e buscar o portador do conhecimento.

h) Permitir a transferéncia de experiéncias entre os trabalhadores de
forma agil.

APO (2010) sugere uma divisdo em cinco etapas para a
classificacdo de métodos e técnicas de acordo com o processo de gestdo
do conhecimento: a) ldentificacdo; b) Criacdo; ¢) Armazenagem; d)
Partilha; e) Aplicacdo do conhecimento.

Cada organizacdo é diferente e por isso a sua abordagem a gestéo
do conhecimento deve refletir as suas circunstancias e peculiaridades.
Para que seja adequada, tem que considerar o equilibrio entre 0 aspecto
tecnoldgico e social da organizagdo (BHATT, 2001; BISHOP et al.,
2008). Bhatt (2001) enfatiza e diz que

colocar demasiada énfase sobre as pessoas ou
tecnologias ndao € suficiente, mas sim, a
administracdo deve rever o padrdo de interagdo
entre as tecnologias, as pessoas, e como as
pessoas empregam técnicas na utilizagdo destas
tecnologias. Somente mudando o padrdo de
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interacdo em seu favor, é que os gerentes poderao
alavancar o conhecimento como uma vantagem
competitiva das organizagdes (BHATT, 2001, p.
75).%

Mesmo que duas organizagbes sejam semelhantes e utilizem
exatamente as mesmas técnicas e métodos, terdo resultados e
experiéncias diferentes. 1sso ocorre porque as empresas possuem fatores
que as caracterizam e que alteram o0 processo organizacional e 0s
resultados dele proveniente (PYORIA, 2007), tais como:

a) as pessoas que delas fazem parte;
b) sua cultura organizacional;

c) valores e normas que controlam as interacbes entre seus
integrantes;

d) a tecnologia disponivel,

e) sua forca criativa e inovadora

Em uma tentativa de classificar os métodos e técnicas de gestdo
do conhecimento, Lytras e Pouloudi (2006) propdem um agrupamento a
partir do nivel de aplicacdo do método ou técnica, ou seja: como
artefato, como individuo, como grupo ou organizacao.

A maior parte dos métodos e técnicas tem sido aplicada em uma
ou outra etapa de acordo com suas caracteristicas peculiares. Rao (2005)
separa o ciclo da gestdo do conhecimento em quatro fases tendo cada
uma delas as suas ferramentas especificas, conforme demonstrado no
quadro 16.

Ferramentas Conceitos
para:

S30 aquelas que preservam o conhecimento de forma
estruturada e o representam em forma de imagens, arquivos
Codificagdo do de texto, banco de dados, em video. S&o considerados como
conhecimento repositorios de conhecimento além de auxiliar no
gerenciamento de documentos. Também sédo utilizadas na
geracdo automatica de listas de conhecimentos e na

® Texto original - Putting too much emphasis on people or technologies is not sufficient;
rather, management must revisit the interaction pattern between technologies, people, and the
techniques people employ in using these technologies. Only by changing the interaction pattern
in their favor, will managers be able to leverage knowledge for the competitive advantages of
the organizations.
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construcao de taxonomia.

Categoria caracterizada pelos algoritmos de busca que

Recuperagdo do | localiza o conhecimento a partir de diferentes fontes a partir
conhecimento de sistemas computacionais de recuperacdo de dados e de

ambientes virtuais de busca e coleta de informagéo.

Séo representadas pelas ferramentas de compartilhamento
Transferénciade | do conhecimento, em ambientes colaborativos online ou

conhecimento presenciais, de tecnologia da informacdo e comunicacéo,
etc.
S&o aquelas que auxiliam e ddo suporte & decisdo em grupo.
Criacéo do Permitem sincronizar diferentes formas de cooperagéo e
conhecimento facilitam a visualizacdo das contribuicbes e estimulo ao

surgimento de novas ideias criativas.

Quadro 16 — Ferramentas de gestéo do conhecimento
Fonte: Elaborado pela autora, a partir de Rao (2005)

Rao (2005) coloca que embora os métodos e técnicas de gestdo
do conhecimento tenham encontrado grande apoio na sua implantacdo
em ambientes organizacionais, € importante destacar que as mesmas nao
devem ser o Unico ponto focal da gestdo do conhecimento.

Para tanto, conclui-se que se faz necessario um estudo e um
planejamento para a escolha das técnicas ou métodos mais adequados e
gue melhor se adaptem a cultura organizacional. Ndo existe um tamanho
Unico ou uma prescricdo que atenda aos diferentes padrdes de atuacdo
das pessoas frente aos desafios que se apresentam no contexto da gestdo
do conhecimento (RAO, 2005).

O proximo subcapitulo apresenta aspectos e as condigdes para
que ocorra a criacdo do conhecimento organizacional, destacando seus
métodos e técnicas.

2.3 - CRIACAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

O conhecimento ¢ algo que acompanha a humanidade e permeia
todo o processo evolutivo. Atualmente é reconhecido como um ativo
importante dentro do ambiente organizacional. Relevante torna-se o
gerenciamento adequado de todas as etapas e processos que o envolvem
para a geracdo de valor bem como reconhecimento das pessoas que
compdem esse ambiente (DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

O foco no conhecimento como um ativo de destaque ¢é
direcionado pelo ritmo acelerado de mudanca nas organizagdes e na
sociedade como um todo (SERVIN, 2005). Entretanto, o que torna uma
empresa genuina e Unica no processo de criacdo do conhecimento é a




