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RESUMO

A melhor contribuicdo que a gestdo do conhecimento traz nao esta relacionada
somente com a disponibilizacdo de informacdes objetivas, mas sim com a forma com
a qual ela viabiliza a transferéncia e o uso do conhecimento tacito assim como a sua
conversdo para um conhecimento explicito. Competéncia, criatividade, inovacéo e
experiéncias, sdo algumas das formas de conhecimentos que s&o capturados,
codificados e compartilhados em uma organizagao criadora de conhecimento.

E importante para uma organizacdo, que ela tenha uma estratégia de gestido do
conhecimento bem desenhada, porém alinhada a esta estratégia, com o intuito de
auxilia-la, é importante ter uma base tecnolbgica.

Nesta monografia & descrito e analisado como um Portal de Conhecimento
Corporativo pode auxiliar as estratégias de Gestdo do Conhecimento das
organizagdes, sdo identificas as fungdes de um Portal de Conhecimento que
auxiliam as estratégias apresentadas, como exemplo, para a execugdo dos
processos que compdem a Gestdo do Conhecimento e sugeridas orientagbes de
como as Organizagbes podem vir a identificar as fungdes necessarias para um portal
do conhecimento, tendo como base as suas estratégias de Gestao do Conhecimento.
Um Portal de Conhecimento facilita 0 armazenamento, a distribuigdo, o acesso, e 0
compartilhamento do conhecimento, e isto contribui com as estratégias utilizadas
pelas Organizagbes para execugdo dos processos que compdem a Gestdo do
Conhecimento. Dentre estas estratégias podem ser destacadas: realizagdo de
pesquisas e desenvolvimentos, aquisicdo de conhecimento técnico, identificagéo de
ativos do conhecimento, conservagdo de documentos de conhecimento,

compartilhamento de experiéncias e materiais gerados em projetos, etc.



ABSTRACT
The greatest contribution that knowledge management makes is not just in providing
objective information, it is in the way it enables the transfer and use of tacit
knowledge and its conversion to explicit knowledge. Expertise, creativity, innovation,
and skills are some of the forms of knowledge that are captured, codified, and shared
in a knowledge-creating organization.
It's important for an Organization to have a well designed Knowledge management
strategy but aligned to these strategy it'll be necessary a vast range of information
technology systems.
In this work is described and analyzed the ways that a Knowledge Portal can assist
the Knowledge Management strategies of the organizations. The Knowledge Portal
functions that can support the knowledge management strategies presented as an
example on this work are identified and these strategies make possible the execution
of the process that compose Knowledge Management. There are also some
suggestions about how the organizations can identify the necessary functions for a
Knowledge Portal.
A Knowledge Portal facilitates the storage, access, distribution and the sharing of
knowledge and it contributes to the strategies that the organizations apply to execute
the process that compose Knowledge Management. Among these strategies could
be mentioned: realize researches and developments, identify knowledge
management assets, acquire technical knowledge, conserve knowledge documents,

share experiences and materials generated in projects, etc.
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1. Introducgio

O aumento do nimero de trabalhadores do conhecimento tem ocorrido com o passar
dos anos. Ha mais de um século a automacgéo nas fabricas e nas fazendas liberou
grande parte da forga de trabalho da realizacao de atividades meramente fisicas e
nos ultimos cingllenta anos, o advento do computador e da Infernet criou uma
demanda por trabalhadores que pudessem capturar ou produzir informagéo, extrair
significado desta informacao e tomar agées em cima disto.

A expressao “economia baseada em conhecimento” tem sido utilizada para marcar o
ambiente econdmico atual, caracterizado por esta mudanga de paradigma de
trabalho e pelas transformagtes subseqiientes em todas as industrias e servigos.
TERRA E GORDON [2002], descrevem esie ambiente atual como um ambiente de
mudangas rapidas, em que os sinais de surgimento de uma “Sociedade do
Conhecimento” sao muito fortes e a gestdo pro-ativa dos recursos de conhecimento
€ uma parte fundamental do crescimento dos negdcios.

Esta sociedade é caracterizada pelo crescente emprego do conhecimento como
insumo para o desenvolvimento e como o que realmente distingue as organizacdes
de sucesso das demais. O conhecimento passa a ser considerado um ativo
contabilizavel, adquirindo um status do mais nobre recurso para a organizagéo na
atualidade. E diferente dos demais recursos existentes numa organizagdo, o
conhecimento & o Unico recurso que tende a aumentar com a sua utilizagao.
[PROBST; RAUB e ROMHARDT 2002].

Esta crescente valorizagdo do conhecimento, impulsiona as empresas a procurarem

formas de administrar seu conhecimento organizacional de uma maneira mais ativa,

em busca de se tornarem mais competitivas em seus mercados de atuagao.
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Essa busca por uma melhor administragdo do conhecimento pelas empresas,
visando a otimizagdo de sua utilizagido, corrobora com a necessidade de
identificacao e / ou localizagao deste conhecimento, porém dependendo do tamanho
e da dispersdo geografica das empresas fica dificil a localizagdo do conhecimento
existente e o uso deste onde ele é necessario.

Em empresas de pequeno porte, os gerentes provavelmente tém ciéncia das
experiéncias e dos conhecimentos de seus funcionarios, podendo de maneira
relativamente simples contatar estas pessoas em busca de seus conhecimentos.
Estudos de DAVENPORT e PRUSAK [1998], mostraram que o tamanho maximo de
uma organizagédo em que as pessoas conhecem umas as outras bem para terem um
aproveitamento confidvel do conhecimento organizacional coletivo é de
aproximadamente 200 a 300 pessoas.

O estoque de conhecimento em uma empresa global, com milhares de funcionarios,
plantas e escritdrios espalhados, e uma carteira diversificada de fungbes e produtos,
é vasto mas seu potencial beneficio é parte de um problema. E necessario saber
como acessar o conhecimento que se estd buscando, pois a simples existéncia
deste conhecimento, sem que se saiba como encontra-lo, traz pouco beneficio. Este
conhecimento sé se torna um ativo valioso, para a corporagio, se esta acessivel e o
seu valor aumenta com nivel de acessibilidade.

E comum, em grandes organizagoes, resolver o0 mesmo problema do inicio mais de
uma vez, duplicando esforgos, porque o conhecimento a respeito das solugdes ja
utilizadas néo foi dividido ou nao esta acessivel a todos na companhia.

Hoje, 0 mesmo avanco tecnoiégico, que foi um dos impulsionadores do trabalho

baseado em conhecimento, também serve de auxilio na identificagao, codificacio,
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distribuicdo e / ou manipulacao da grande e dispersa quantidade de conhecimento
existente.

Com a redugdo do custo dos computadores e das redes de computadores, é
facilitada a criagdo de uma infra-estrutura em potencial para a troca de
conhecimento, viabilizando importantes oportunidades para Gestdo do
Conhecimento. O poder de processamento dos computadores tem pouca
importancia para o trabalho do conhecimento, mas a comunicagéo € a capacidade
de armazenamento dos computadores em rede tornaram os mesmos viabilizadores
do trabalho sobre o conhecimento e da Gestao do Conhecimento.

Através de, e-mail, groupware, internet, e intranets, datawarehouses, datamining,
ferramentas de workflow, ferramentas de documentacao eletrénica, gerenciadores
de documentacgéo eletrénica, chats, CRM, ERP, os computadores e as redes podem
prover as pessoas conhecimento e conectar pessoas que tem a necessidade de
compartilhar conhecimento a distancia.

Um grande problema encontrado, devido a vasta quantidade de ferramentas
existentes, € o fato de que estas trabalham isoladamente, dificultando a
convergéncia e a utlizacdo das informagdes que elas provéem por parte das
pessoas que as utilizam.

Uma estratégia possivel para resolver esie problema & o estabelecimento de um
unico ponto de acesso para todas as fontes diarias de informagaéo e aplicagoes
relevantes de software. Surge entdo o conceitoc de Portal de Conhecimento
Corporativo que, com sua fungao de fornecer um unico ponto de acesso para todas
as fontes de informagdo faz com que ele assuma o papel inédito de integrador

universal.
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Os portais de conhecimento corporativos sdo a intersecgéo entre a Gestdo do
Conhecimento e os Portais Corporativos. Os componentes que formam as
estrategias de Gestdo do Conhecimento incluem localizacdo da informagéo,
aprender com a experiéncia, capturar a competéncia humana e reutilizar
informacdes e expertise humana.

Implementar iniciativas de Gestdo do Conhecimento € um desafio, porém estas
iniciativas serdo mais eficientes se estiverem associadas a outras iniciativas da
corporagao. O retorno sobre investimento, beneficios e a proposigao de valor das
iniciativas de Gest&o de Conhecimento mesclam-se com as estratégias de negocio
das empresas e ndo sao facilmente segregadas. Os Portais Corporativos, entretanto,
permitem com que as empresas implementem suas iniciativas de Gestdo do
Conhecimento alinhadas as suas estratégias de negécio. O resultado, Portais de
Conhecimento Corporativo, traz pessoas, processos de negdcio, conteldo e
tecnologia em uma solugéo dnica.

E necessario enfatizar que as novas tecnologias da informacao, dentre elas os
Portais, sao apenas os meios de viabilizar e armazenar as trocas de conhecimento.
Elas nédo criam conhecimento e ndo podem garantir e também promover a geracao
ou a o compartilhamento do conhecimento em corporagdes que nao estimulam ou
favorecem estas atividades.

Nos capitulos que compdem este trabalho serido, expostos conceitos de Gestao do
Conhecimento e Portais, apresentadas fungbes de um Portal que auxiliem
estratégias de Gestdo do conhecimento, apresentados e classificados alguns
fornecedores de portais, e também serdo providas sugestdes para se mapear um

portal de conhecimento.
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1.1. Justificativa e Motivagao

Nos ultimos anos, a Gestdo do Conhecimento evoluiu como um dos mais
importantes topicos das discussdes gerenciais. Organizagdes de varios segmentos
buscam incrementar meios de compartilhar e criar conhecimento. Elas entenderam
que somente desenvolvendo novos meios de aplicar e valorizar seus conhecimentos
elas podem obter sucesso em uma economia diretamente impactada pelos negocios
eletrénicos.

As empresas tém grandes acumulos de informagbes que quase sempre
permanecem sem uso. Estes recursos sdo mal utilizados tendo em vista que &
complicado para os funcionarios encontrarem o que precisam nestes gigantescos
repositérios de informacao.

E com base nesta visdo, de otimizagao dos recursos do conhecimento pela empresa,
que Portais Corporativos quando implementados podem causar uma grande
mudanga no funcionamento das empresas. Um portal corporativo cuja Tl (Tecnologia
da Informagdo) e a GC (Gestdo do Conhecimento) caminham juntas levam uma
organizagdo a estar preparada para o mercado competitivo. O ambiente do portal
passa a fazer parte do ambiente de trabalho dos funcionérios, uma janela que
agrupa todas as informagdes necessarias para a execugéo do trabalho e da acesso

direto as informacgbes das diversas 4reas de uma da empresa.

1.2. Objetivo Geral

Esta monografia tem como objetivo geral descrever como um Portal de
Conhecimento Corporativo pode auxiliar as estratégias de Gestao do Conhecimento
das organizagbes, identificar as fungdes de um Portal de Conhecimento que auxiliem

as estratégias apresentadas, como exemplo, para a execugéo dos processos gue
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compéem a Gestdao do Conhecimento e sugerir orientagbes de como as

Organizagtes podem vir a identificar as fungdes necessarias para um portal do

conhecimento, tendo como base as suas estratégias de Gestao do Conhecimento.

1.3. Objetivos Especificos

Conceituar a Gestao do Conhecimento;

Mostrar a importancia da utilizagao de ferramentas que facilitam o acesso e
auxiliam no compartilhamento e na disseminagao de Conhecimento.
Conceituar o Portal Corporativo;

Descrever como um Portal de Conhecimento Corporativo pode auxiliar as
estratégias de Gestéo do Conhecimento das organizacoes;

Prover sugestbes sobre como identificar as fungdes que um Portal de
Conhecimento devera ser capaz de prover para viabilizar os objetivos de

Gestao do Conhecimento de uma organizacao.

1.4. Metodologia da Pesquisa

Optou-se pela pesquisa exploratéria descritiva (revisao bibliografica). O instrumento

utilizado para a coleta de dados sera a pesquisa bibliografica.
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2. Gestio do Conhecimento

2.1. Surgimento da Gestao do Conhecimento

No passado as Organizagdes néo tinham o habito de tratar o conhecimento com o
grau de esforgo sistematico, deliberado ou explicito que sempre devotaram para o
gerenciamento de certos recursos cOmo pessoas, materiais ou financeiros. Porém,
nos Ultimos tempos este habito estd passando por uma mudanca e o conhecimento
vem sendo reconhecido e valorizado como um recurso critico para as organizagdes.
A valorizacdo do conhecimento organizacional através de sua caracterizagdo como
um ativo, levando-o, desta maneira, a ser mais bem administrado, surgiu ha mais de
duas décadas, através de autores, como Peter Drucker, que salientavam a mudanga
da era industrial para a era do conhecimento.

Um grande aliado a esta teoria, da era do conhecimento, foi o sucesso de empresas
de tecnologia que empregavam diretamente uma grande quantidade de
conhecimento em seus produtos, o que fez com que elas comegassem a se destacar
no mercado mundial, levando as demais empresas a se interessarem pelo

conhecimento . De acordo com PROBST, RAUB e ROMHARDT [2002]:

“A Sap, produtora de software, atuaimente supera a Volkswagen em
capitalizacido no mercado de agBes. A empresa de Internet Netscape
ultrapassou a Apple, e a Microsoft — a “fabrica pensante’ insuperavel
— faz sombra a gigantes industriais como Boeing e a Kodak."

' O trecho aqui inserido & valido & luz do contexto da época em que foi escrito (2002). Hoje (2007) a
Netscape ndo esta tdo bem quanio a Apple e a Microsoft. Isto ndo se deve ao fato da Netscape ser
uma empresa da “Era do Conhecimento’, mas sim pelo fato desta empresa ter sido afetada pelo
estouro da bolha da Internet, onde ficou claro que sem um modelo de negécio sdlido nao & possivel
que uma empresa sobreviva por muito tempo.
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DAVENPORT E PRUSAK [1998] esclarecem que o interesse pelo conhecimento
como um ativo, no dmbito das organizagées, teve inicio a partir da constatacao de
que o valor de mercado de diversas empresas ¢ muito maior do que o valor do seu
patriménio fisico, ou seja, instalagses, maquinario e equipamentos. O valor total das
agoes dessas empresas incorpora valores intangiveis, tais como o valor das marcas,
as patentes registradas, a capacidade de inovagao, o talento dos funcionarios, as
suas relagbes com os clientes, etc. As empresas voltaram-se para a Gestao do
Conhecimento no intuito de entender, organizar, controlar e lucrar com esse valor
intangivel. O porte das instalagées industriais, dos edificios administrativos e a
quantidade de empregados de uma empresa deixaram de ser uma medida confiavel
de sua importancia ou capacidade industrial.

O avango para uma “sociedade da informag&o” surge como uma realidade tangivel,
e tedricos da administragdo argumentam que € muito mais lucrativo para uma
empresa investir certa quantia em seus ativos de conhecimento do que despender a
mesma quantia em ativos materiais. [PROBST, RAUB e ROMHARDT 2002].

A importancia dada ao conhecimento passa a ser mais acentuada, & medida que as
tecnologias da informacao e da comunicagéo evoluem e também com o advento da
globalizagdo, pois estas trouxeram mudangas econdmicas e novos padrées de
competi¢éo, o que exigiu uma maior aplicacéo da inteligéncia / conhecimento para a
sobrevivéncia das organizagdes.

Um exemplo dessa busca por uma maior competitividade é citado por STEWART
(1998]: uma grande siderdrgica americana tradicional precisava normalmente de
quatro horas/homem para produzir uma tonelada de ago no inicio da década de
1990; ja em 1995 uma congénere revolucionaria, com um processo que exige

sofisticados computadores, conseguia a mesma producdo em 45 minutos. O
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incremento do componente intelectual fez os componentes fisicos - espagos de
armazenagem e produgéo - e o trabalho humano diminuirem na composi¢ao do
processo de trabalho.

TERRA e GORDON [2002] salientam que paralelamente a evolucéo das tecnologias
da informacéo e da comunicacao (/nternef) ha também o crescimento de uma parte
da populagdo mundial, principalmente em paises desenvolvidos, que trabalha
exclusivamente com as diversas formas de conhecimento.

Em paises industriais modernos, as inddstrias intensivas de conhecimento sao
responsaveis por uma parte em constante crescimento do produto nacional liquido.
[PROBST, RAUB e ROMHARDT 2002].

A tabela 01, abaixo, aborda alguns pontos importantes que ddo sustentacéo a teoria

sobre o surgimento de uma sociedade do conhecimento:

Ponto Importante Informacoes Relevantes

A nova economia « O prego dos produtos naturais caiu quase 60% em
meados de 1970 e 1990;

» O poder de compra de bens manufaturados caiu
aproximadamente 75% nos ultimos 40 anos,
enquanto o prego dos produtos de saude e
educagdo cresceu 03 vezes mais do que a
inflagao;

e Anualmente, s3o investidos cerca de 700 bilhdes
de dolares em Tl nos EUA. (7% do PiB).

Valor dos Ativos | « Em grande parte das empresas que atuam em
setores intensivos em conhecimento, baseados na
Intangiveis construgdo de marcas, midia, servicos de Tl, o

valor de mercado das companhias €, em media,
03 a 04 vezes seu valor contabil.

A Necessidade de Inovar | « Pesquisas mostram que a inovagéo de produto, |
que é uma atividade de criacdo de conhecimento,
esta ligada a posi¢ao de mercado.

Protecdo e Alavancagem | e O numero de aplicacdes mundiais de patentes
de Conhecimento e dos| aumentou de 1 mihdo em 1985 para
Ativos Intelectuais s&o| aproximadamente 7 milhdes em 2000;

umas das  principais | « Um computador laptop tipico inclui de 500 a 5 mil
preocupacoes das | patentes.

empresas hos  paises
desenvolvidos
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Ponto Importante | ~ Informagdes Relevantes Tl
Os  trabalhadores  do | e A porcentagem de trabalhadores fazendo trabalho
conhecimento ' manual nos EUA caiu de 70% em 1900 para 35%

| em 1950 e para 15% em 2000;

‘e Um estudo econdémico envolvendo 29 paises
mostrou que © investimento em educagdo foi
responsavel por 25% do crescimento econdémico.

TABELA 01 — Surgimento de uma Sociedade do Conhecimento
Fonte: Adaptacio de TERRA ¢ GORDON [2002]

E importante ressaltar que as pessoas sempre detiveram conhecimento, adquirido
através de informacdes e experiéncias. Mas, dado que o conhecimento emerge, no
século XXI, como recurso estratégico primario para as empresas, 0s pesquisadores
e gestores esforcam-se para descobrir maneiras de como acumular recursos de
conhecimento de forma eficaz e geri-los para gerar novos conhecimentos,
alavancando vantagens competitivas.

Esse ambiente de efervescéncia tem conduzido ndo s6 uma avalanche de conceitos
de gestdo do conhecimento, mas também diversas iniciativas de apropriagao do
conhecimento organizacional no mundo empresarial.

Em resposta aos desafios impostos pela constante evolugéo da importancia dada ao
conhecimento as empresas estdo aumentando seus esforgos para tratar o
conhecimento como um recurso gerenciavel. Contudo, é comum a falta de um
entendimento basico dos elementos de conhecimento de uma empresa.

No intuito de alinhar o entendimento sobre Gestdao do Conhecimento, nos proximos
paragrafos serdo abordados os conceitos basicos de conhecimento, tipos de
conhecimento existentes, definicdo de Gestdo do Conhecimento, formas de gerir
conhecimento e tecnologias que suportam as estratégias de Gestdo do

Conhecimento.
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2.2, Conceitos de Conhecimento

Inicialmente sera feita uma breve diferenciagdo entre dados, informagdes e
conhecimento, pois a confuséo no entendimento do significado de cada um deles
pode gerar muitos mal-entendidos para a organizacao. Esta distincdo se faz
importante pois, além de evitar certos tipos de confusdo, para PROBST, RAUB e
ROMHARDT [2002], s6 sera possivel, aos gestores do conhecimento, desenvolver
uma abordagem integrada sobre o tema se conseguirem, primeiro, distinguir entre
dados, informacdes e conhecimento e, segundo, reconhecer a relagéo entre eles.
Alguns autores consideram que dados, informagoes e conhecimento formam uma
escala ou hierarquia, isto pode ser observado na figura 01, abaixo, que descreve as

relagées entre os niveis desta hierarquia.

] Conhecimento
Mecanismos de Mercado do 1~ Colocagdo em rede
mercado financeiro
) Informagdes
Taxa de Cambio
$1=DM 1,70 > t @tam
Dados
1,70> "‘ @axe
Simbolos

94,7 .,0e > @junto de simbolos

FIGURA 01 — Relagdes entre niveis na hierarquia conceitual
Fonte: PROBST, RAUB e ROMHARDT[2002] apud REHAUSER&KREMAR [1996]

Com relacéo aos dados WIIG [1993] descreve-os como uma sequéncia de letras e
numeros, figuras, palavras sem contexto. No entendimento de DAVENPORT e

PRUSAK [1998], os dados sdo um conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos
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aos eventos. Ja BECKMAN [1999)], encara-os como textos, fatos, imagens e sons.
Observa-se que o entendimento dos autores apresentados converge, destacando a
auséncia de interpretagcdo e contexto, que confere uma utilidade imediata
relativamente baixa aos dados.

Quando os dados s&o organizados e o contexto onde eles se situam é apresentado,
pode-se considerar que eles passam a ser uma informacao. BECKMAN [1999] vé a
informagao como um conjunto de dados ao qual foi acrescentado significado através
da organizagdo, estruturagéo, interpretagdo e sintese. WIIG [1993], igualmente
entende a informagao como dados aocs quais foi atribuido um contexto. Aqui, a
convergéncia ocorre em torno do contexto e da organizacao adicionada aos dados.
O proximo degrau da escala é o conhecimento. BECKMAN [1999] acrescenta 2
informag&o o raciocinio, a abstragdo, os relacionamentos e a aplicagao para obter o
conhecimento, que consistiria em casos, regras, processos e modelos. WIIG [1993]
encara o conhecimento como a compreensdo da informacdo enquanto
DAVENPORT e PRUSAK [1998] como a utilizagéo da informacéo.

E importante destacar que a escala / hierarquia apresentada deve ser encarada
mais como uma forma de organizar os conceitos de dados, informacées e
conhecimento. Seu mérito consiste em diferenciar claramente esses conceitos.

Entre estes 3 elementos (dados, informag&o e conhecimento), os dados sdo o que
apresentam menor utilidade imediata. Normalmente, eles precisam ser manipulados
e tratados para conterem alguma utilidade e, a partir dai, se transformarem em
informag&o. Os dados estao, normalmente, disponiveis no dia a dia, sendo o grande
desafio a selegdo daqueles interessantes, que passardc pelo devido tratamento
posterior. Os dados, no contexto organizacional, séo descritos como registros de

transagdes, pois apenas descrevem parte daquilo que aconteceu, nao fornecendo




23

julgamento, nem interpretacao e nem qualquer base sustentavel para a tomada de
acao ou deciséo. Dados nao dizem nada sobre a sua propria importancia, porém sao
importantes para a organizacdo, a partir do momento que sio a matéria-prima
essencial para a criacdo da informagéo.

DRUCKER apud DAVENPORT & PRUSAK (1998) ja afirmou, certa vez, que
informagdes séo “dados dotados de relevancia e propésito”.

Ja a informagéo, normalmente, é desprovida de significado e sua utilidade imediata,
mesmo sendo maior que a dos dados, ainda é baixa. No entanto, em algumas
situagdes pode ter grande utilidade. A informacéo tem por finalidade exercer algum
impacto sobre o julgamento do destinatario. Ela deve informar, por isto pode ser
considerada como sendo o dado que faz diferenca, pois diferentemente deste, a
informagao possui relevancia e propdsito. Segundo DAVENPORT & PRUSAK [1998],
dados s6 se tornam informacéo a partir dos seguintes métodos:

» Contextualizag&o: saber a finalidade dos dados coletados;

» Categorizagao: saber as unidades de anélise:

* Calculo: os dados que podem ser analisados matematicamente.

» Correcao: os erros s&o eliminados dos dados;

 Condensacéo: os dados podem ser sumarizados.

Com relagdo ao processo de formagio do conhecimento, RODRIGUEZ &
RODRIGUEZ [2001], afirmam que este se inicia através de eventos que ocorrem e,
por sua vez, geram fatos e dados. Estes quando devidamente tratados, manipulados
e interpretados, geram informagdes. Ja estas informagdes quando testadas,
validadas e codificadas, transformam-se em conhecimento.

Para DAVENPORT & PRUSAK [1998], o conhecimento & uma mistura fluida de

experiéncias, valores, informagéo contextual e entendimento, a qual possibilita a
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existéncia de uma estrutura que permite a avaliagdo e incorporagao de novas

experiéncias e informagdes. O conhecimento tem origem na cabega das pessoas.

Nas organizagbes ele estd presente ndo apenas em documentos mas tambem em

rotinas, processos e praticas.

O conhecimento deriva da informacdo assim como esta se origina de dados.

Segundo DAVENPORT & PRUSAK [1998], a transformag&o da informagdo em

conhecimento & possivel a partir da:

» Comparagéo: como as informagdes relativas a um determinado assunto podem ter
alguma relagéo ou aplicacdo em outras situagtes;

» Conseqléncias: implicagdo que determinada informagéo pode trazer para a
tomada de alguma decisao e/ou agao;

» Conexdes: relacéo entre o conhecimento adquirido e aquele ja existente;

» Conversacéo: o que as pessoas pensam sobre aquela informagzo.

PROBST, RAUB e ROMHARDT [2002], em vez de fazer a diferenciagéo entre dados,

informagéo e conhecimento, acha mais 0til coloca-los em uma série continua, com

os dados e conhecimento em cada uma das extremidades. O tempo de aquisigao de

conhecimento & lento, e ocorre a partir de um processo em que somas de

informacdes sdo reunidas e interpretadas. Este processo pode ser definido como

uma progressdo ao longo de um continuum de dados, passando por informagdes,

até se chegar ao conhecimento.

2.3. Tipos de Conhecimento
De acordo com ROSEMBERG [2002] “o conhecimento € mais do que aquilo que
uma pessoa sabe ou varias pessoas sabem. E também o que a empresa sabe,

reunido de fontes internas e externas durante anos ou até mesmo, décadas.”
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A figura 02, extraida de ROSEMBERG [2002], apresenta 04 diferentes tipos de
conhecimento, s&o eles: Conhecimento Organizacional; Conhecimento Individual;

Conhecimento Explicito e Conhecimento Tacito.

Conhecimento
Individual

Conhecimento
Organizacional

Conhecimento
Tacito

Conhecimento
Explicito

FIGURA 02 - Diferentes tipos de conhecimento
Fonte: ROSEMBERG [2002]

Seguem abaixo as definicdes dos diferentes tipos de conhecimento destacados por

ROSEMBERG [2002]:

» Conhecimento Tacito: conhecimento que & dificil de ser articulado e comunicado
na linguagem formai, pois consiste em conclusdes, entendimentos, paipites
subjetivos, valores e ideais enraizados nas agbes e experiéncias de cada
individuo;

* Conhecimento Explicito: conhecimento que pode ser facilmente descrito e
especifico o suficiente para ser codificado em documentos, praticas e treinamento.
E facilmente transmitido, sistematizado e comunicado entre os individuos:

 Conhecimento Individual: conhecimento detido por um individuo;
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« Conhecimento Organizacional: conhecimento que existe e evolui a2 medida que
os conhecimentos individuais s&o postos em comum e integrados com vista a
criagao de um saber coletivo capaz de evoluir e ser mobilizado para a atividade

organizacional criando novos produtos e Novos processos.

2.4. Criagao de Conhecimento

S30 muitos os modelos apresentados na literatura que tem relagdo com a criagéao do
conhecimento. Em termos organizacionais, a criagdo de conhecimento e um
processo que envolve seus individuos. A empresa voltada a geragdo de
conhecimento deve nao so apoid-los, como também lhes proporcionar contexto
apropriado a criagdo do conhecimento organizacional.

De acordo com TERRA, baseado nas teorias e modelos de criagao de conhecimento
propostos por NONAKA e TAKEUCHI [1997], as empresas criadoras de
conhecimento s@o aquelas que criam sistematicamente novos conhecimentos,
disseminam-nos pela organizagéo e rapidamente os incorporam a novas tecnologias
e produtos. Esta criagao, disseminagao e incorporagdo do conhecimento, segundo
NONAKA e TAKEUCHI [1997], ocorre a partir de uma espiral do conhecimento
baseada no comprometimento pessoal € em varios processos de conversao entre
conhecimento tacito e explicito, envolvendo desde o individuo até o grupo, a
organizacéo e o ambiente. A interagao entre essas duas formas (tacita e explicita)
complementares de conhecimento & a principal dindmica da criagdo do
conhecimento ha organizagao.

O modelo de criacdo de conhecimento aqui apresentado mostra a relagao entre

duas dimensdes da criagao do conhecimento, a epistemologica e a ontologica,
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visando dar apoio a explicagdo do processo de criagao de conhecimento
organizacional.

A dimens3o epistemologica da criacao do conhecimento organizacional & construida
com os conceitos de conhecimento técito e conhecimento explicito.

A segunda dimensao deste processo — dimensao ontologica - refere-se ao processo
pelo qual, © conhecimento inicia-se no individuo, amplia-se para o grupo, para a
organizagao atingindo até um nivel inter ~ organizacional.

Tendo com base a dimensao epistemolégica da criagdo do conhecimento, que
supbe que o conhecimento é criado a partir de varios processos de conversao entre
conhecimento tacito e explicito, pode-se dizer que estes tipos de conhecimento nao
sdo s6 complementares, COMO interagem entre si. O conhecimento é criado e
expandido por meio de interacao social, chamada de converséo do conhecimento. E
importante observar que essa conversio é um processo social entre individuos, nao
estando confinada em um Unico individuo.

Segundo NONAKA & TAKEUCHI [1997] s&o quatro OS modos de converséo de
conhecimento propostos pelo modelo de espiral de conhecimento, sdo eles:

« Socializagao (tacito em tacito);

« Externalizacao (tacito em explicito);

« Combinagao (explicito em explicito},

« internalizacao (explicito em tacito).

A figura 03, abaixo, ilustra os quatro modos de conversao do conhecimento.
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FIGURA 03 — Espiral do Conhecimento
Fonte: NONAKA & TAKEUCHI [1997]

Segue abaixo uma breve descricdo dos modos de conversdo de conhecimento
propostos por NONAKA & TAKEUCHI [1997]:

+ Socializagao:

Processo de compartilhamento de experiéncias, tais como modelos mentais ou
habilidade técnicas compartihadas. O aprendizado dos alunos, nao por meio da
linguagem de seus mestres, mas sim por meio de observagées, imitagéo e pratica,
constituindo-se em uma forma de socializagdo. O segredo da aquisicdo do
conhecimento tacito € a experiéncia.

* Externalizagao:

O processo de articulagdo do conhecimento tacito em conhecimento explicito é tido
como processo de criagdo do conhecimento perfeito. A conversdo destes tipos de
conhecimento € provocada pelo didlogo ou pela reflexao coletiva e através da coleta
destes conhecimentos tacitos através de observacdo e questionarios e

disponibilizando as mesmas para todos os funcionarios. A externalizagéo é a chave
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para a criacdo do conhecimento, tendo em vista que cria conceitos novos e
explicitos a partir do conhecimento tacito.

¢ Combinagéo:

Processo de sistematizagdo de conceitos em um sistema de conhecimento. A troca
de informagédo por meio de documentos, reunides, sala de aula, redes de
comunicacao computadorizadas (infernet e intranet) caractierizam este modo de
conversao.

¢ Internalizagao:

Processo de incorporagao do conhecimento explicito em tacito (aprender fazendo). A
verbalizagédo e diagramac¢éo do conhecimento sob forma de documentos, manuais,
etc., séo fundamentais para que o conhecimento explicito se torne tacito.
Compartilhar o conhecimento tacito € o objetivo da socializacdo que, isoladamente
se constitui uma forma limitada de criacdo do conhecimento. A facilidade com que
uma organizagao alavanca o conhecimento, esta na razdo direta da eficiéncia da
externalizacao . A simples combinagao das informacgdes explicitas amplia a base de
dados existente na empresa. A internalizacdo, continua e dindmica, entre
conhecimento explicito e tacito & que gera a inovagéo.

A cada um desses quatros modos de conversdo do conhecimento corresponde um
fator que provoca a espiral do conhecimento. O modo de socializagdo normalmente
tem seu inicio dentro de um campo de interacéo, possibilitando o compartilhamento
de conhecimentos. O modo de externalizagao é provocado por didlogo ou reflexédo
coletiva, em que 0 emprego de metaforas e analogias ajudam as pessoas a articular
o conhecimento tacito. O modo de combinacac surge a partir de um conhecimento
Jja existente, proveniente de outros sefores da organizagéo. E a internalizacéo, é

provocada pelo “aprender fazendo” [NONAKA e TAKEUCHI, 1997].
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Como a cada modo de conversdo corresponde um fator, também a cada modo
corresponde um tipo de conhecimento. Nesse sentido, no modo de socializagao tem-
se o conhecimento compartilhado. Ja na externalizagdo, com uso das metaforas,
ocorre o conhecimento conceitual. Por meio da combinagéo surge o conhecimento
sistémico, e a internalizacdo da origem ao conhecimento operacional de execugéo
de tarefas.

Na figura 04, abaixo, poderdo ser observados os tipos de conhecimento
correspondentes a cada um dos modos de conhecimento destacados por NONAKA

e TAKEUCHI [1997];

Conhecimento Tacito em Conhecimento Explicito

SOCIALIZAGCAO EXTERNALIZAGAO
Conhecimento
Tacito Conhecimento Conhecimento
Compartithado Conceitual
do
INTERNALIZACAO COMBINAGAO
Conhecimento
Explicito
Conhecimento Conhecimento
Operacional Sistémico
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FIGURA 04 — Conteudo do Conhecimento Criado pelos 04 modos
Fonte: NONAKA & TAKEUCHI [1997]

Além da dimenséo epistemolégica, 0 modelo de geragdo de conhecimento de
Nonaka e Takeuchi envolve também, como ja citado anteriormente, a dimensao
ontolégica do conhecimento, ou seja o nivel organizacional. Este modelo pode ser
observado na figura 05.
Isto quer dizer que os varios processos de conversa@o entre conhecimento tacito e
explicito ocorrem através de um ciclo ascendente de comunidades de interagao, do
individuo até pontos de contato da organizagdo com o ambiente. E, neste processo,
o individuo assume o pape! de criador, 0 grupo de sintetizador e a organizagao, de

amplificadora do conhecimento.
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FIGURA 05 - Teoria da Criagéo de Conhecimento Organizacional
Fonte: NONAKA & TEKEUCHI {1997]

As idéias szo formadas na mente dos individuos, mas a interagdo entre os
individuos contribui muito para a amplificagdo e desenvolvimento de novos

conhecimentos. A organizago nao pode criar conhecimento sem o individuo, mas a
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organizagdo apoia o individuo criativo e proporciona um contexto para o processo de
criacdo. Entdo, a criagao de conhecimento organizacional deve ser entendida em
termos de um processo que amplifica e distribui o conhecimento individual por toda a
organizagao, constituindo assim, o que se pode denominar “rede de conhecimento
da organizagao”. Particularmente, oS grupos informais decorrentes da interagao
social, com fronteiras abrangentes, proporcionam um férum imediato do qual podem
emergir e desenvolverem-se novas idéias. A contribuicao dos grupos informais deve
se associar a contribuigdo dos grupos formais, estabelecidos pela estrutura
hierarquica, para constituir os conhecimentos emergentes da organizagao.

A funcac da organizacdo no processo de criagdo do conhecimento, segundo

NONAKA & TAKEUCHI [1997], € fornecer o contexto apropriado para facilitar as

atividades em grupo e criar e acumular o conhecimento no nivel individual, para isto

& importante a existéncia de cinco condigcdes em nivel da organizagao, séo elas:

« Intencao: Todo processo de fluxo e disseminagdo do conhecimento deve estar
associado @ intencdo organizacional, as suas aspiragdes, metas e objetivos
estratégicos.

« Autonomia: A autonomia aumenta as possibilidades de 0s individuos se motivarem
a criar novos conhecimentos, pois eles proprios irao estabelecer limites as suas
tarefas.

« Flutuagao e Caos Criativo: Fatores que estimulam a interagao entre, a organizagao
e o ambiente externo. Abertura quanto aos fatos externos ocorridos e simulagao de
uma situagao de crise com 0 objetivo de buscar agdes criativas.

« Redundancia: Refere-se a existéncia de informacdes, sobre as atividades da

empresa, que ultrapassem as exigéncias dos membros da organizagdo. A
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redundancia estimula o didlogo fregliente e também o desenvolvimento de canais
de comunicagao incomuns.

» Variedade de Requisitos: Enfrentar os indmeros desafios ambientais existentes. A
organizagdo deve garantir 0 acesso rapido a mais ampla gama de informagées
necessarias com o menor nimero de etapas possiveis.

De acordo com TERRA [2005] estas condigbes se refletem de maneira resumida

nas seguintes praticas gerenciais a serem desempenhadas pela alta administracéo

das empresas:

» Conceitualizagdo de uma visdo sobre o tipo de conhecimento que deve ser
desenvolvido na empresa;

* No caso dos grandes desafios, uso constante de metaforas, analogias e modelos
para direcionar esforcos dos funcionarios;

e Verbalizagdo de conceitos, até certo ponto ambiguos, que permitam o
aparecimento de novos significados e maneiras de pensar as coisas;

» Criagao de um constante sentido de urgéncia para aumentar a tensao criativa;

¢ Estimulo a realizagdo de uma variedade de atividades através, por exemplo, de
freqlientes mudancas da estrutura organizacional;

» Estimulo ao compartilhamento de informagdes baseado no apoio ao trabalho em

equipes multidisciplinares com alto grau de autonomia.

2.5. Conceitos de Gestdo do Conhecimento
TERRA [2005] relata que a Gestdo do conhecimento esta intrinsecamente ligada a
capacidade das empresas em utilizarem e combinarem varias fontes de

conhecimento organizacional para desenvolverem competéncias especificas e
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capacidade inovadora, que se traduzem em novos produtos, processos, sistemas
gerenciais e lideran¢a de mercado.

De acordo com o KNOWLEDGE MANAGEMENT GLOSSARY [1997], a Gestdo do
Conhecimento é o processo sistematico de procura, sele¢éo, organizacao, anélise e
disponibilizac&o da informacdo, de modo que se possibilite aos trabalhadores de
uma organizag&o a compreensao necessaria e suficiente numa area de interesse
especifico. A Gestdo do Conhecimento, em linhas gerais, pode ser resumida como
um conjunto integrado de agdes que visa a identificar, capturar, gerenciar e
compartilhar todo o ativo de informagdes de uma organizacao. Essas informagées
podem estar sob a forma de banco de dados, documentos impressos e,
principaimente, nas pessoas através de suas experiéncias, habilidades, relagées
pessoais e fundamentalmente, de suas vivéncias.

Em uma abordagem pratica, a Gestido do Conhecimento refere-se a identificagao e
ao mapeamento do capital intelectual de uma organizagao. O capital intelectual &€ a
soma de capital estrutural e humano, indicando capacidade de ganhos futuros de um
ponto de vista humano, levando a capacidade de criar continuamente e proporcionar
valor de gualidade superior [STORCK e HIlLL, 2000].

A Gestao do Conhecimento leva ainda a geragé@o de novos conhecimentos que
oferegam vantagens competitivas no mercado, tornando acessiveis grandes
quantidades de informagdes corporativas.

A Gestéo do Conhecimento aumenta a inovagdo na organizagao, o tempo de
resposta, a competéncia e a eficiéncia das acdes. Podemos ainda dizer que o
objetivo da Gestéo do Conhecimento é possibilitar que as pessoas contribuam para

o conhecimento coletivo da empresa, retirando dele o que precisam para seu
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autodesenvolvimento e, ao mesmo tempo, o aperfeicoamento das operacées e do

desempenho organizacionais.

2.6. Elementos Construtivos da Gestio do Conhecimento

As organizagbes sdo extremamente complexas e, é de fundamental importancia
compreender seu ambiente para que possa ser entendida sua dinamica de
conhecimento. A utilizagdo de métodos se faz necessario tanto para auxiliar na
analise e entendimento desta dindmica do conhecimento quanto para estruturar as
atividades de gestdo do conhecimento que ajudardo a influenciar os ativos
intelectuais da organizagao.

Neste contexto, PROBST, RAUB E ROMHARDT [2002], propdem uma estrutura
integrada para a Gestdo do Conhecimento, composta por diversos processos, que
servira de diretriz para as intervengdes do conhecimento. No entendimento dos
autores, a Gestdo do Conhecimento deve ajudar os gestores a tratarem o
conhecimento como um recurso, com idéias praticas que possam ser implementadas.
Os administradores devem evitar as atividades de conhecimento em areas isoladas
sem considerar os efeitos mais amplos. Com isso, ndo é necessario que todos
saibam tudo. Pelo contrario, pois um gerenciamento significativo da distribuicao do
conhecimento é que deve assegurar este beneficio por toda a organizacgao.

PROBST, RAUB E ROMHARDT, detentores de uma vasta experiéncia no
mapeamento de processos relacionados a Gestdo do Conhecimento em diversas
empresas, ousaram subdividir / estruturar a Gestéo do Conhecimento em processos,
ou elementos construtivos. Esta estrutura € constituida de oito elementos /

processos que fornecem um esbogo das areas em que a gestdo ativa do

conhecimento & possivel. Estes podem ser observados na figura abaixo (Figura 08):
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FIGURA 06 — Elementos Construtivos da Gestio do Conhecimento

Fonte: Probst, Raub e Romhardt [2002]
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Cada um dos elementos / processos destacados na estrutura proposta por Probst,

Raub e Romhardt serdo, de uma maneira sucinta, explicados nos préximos

paragrafos. Algumas estratégias para a execugao destes processos e a identificagao

de ferramentas que auxiliem estas estratégias seréo tratadas no Capitulo 04.

2.6.1. Metas de Conhecimento

As metas de conhecimento estabelecem as habilidades que devem ser

desenvolvidas. O objetivo das metas & direcionar a gestdo do conhecimento. Qs

niveis das metas de conhecimento s&o: estratégico, normativo e operacional.

» O estratégico define o conhecimento essencial da organizagao;

» O normativo pretende criar uma cultura ciente do conhecimento, para preparar a

organizagao para a gest@o do conhecimento;
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» O nivel operacional tem a preocupacéo de implantar a gestdo do conhecimento,
convertendo, assim, as metas de nivel estratégico e normativo em objetivos

concretos.

2.6.2. Identificagdo do Conhecimento

Este elemento tem o objetivo de identificar o conhecimento interno e externo da
organizagéo. Os autores ressaltam que as empresas precisam saber quem s30 0s
especialistas, em assuntos importantes, tanto dentro quanto fora da organizacao.
Outro fator relevante é o excesso de informagdes que obriga ao gestor a fazer uma
selegao.

A transparéncia adequada nas agbes deve tornar o conhecimento interno visivel
para toda a organizacédo. As listas de especialistas, manuais de colaboradores e
mapas de conhecimento, que sédo representacdes graficas dos especialistas, sdo
recursos para auxiliar a identificagdo do conhecimento. As estruturas informais de
rede podem ser usadas para tragar redes de aconselhamento, redes de confianca e
redes de comunicacgéo.

Entretanto, existem obstaculos para identificagido do conhecimento, como o rodizio
de fungbes dos colaboradores, os programas de descentralizagdo e a perda de

poder.

2.6.3. Aquisigdo de Conhecimento

Este elemento construtivo informa a necessidade da aquisicido de um determinado
conhecimento que as organizagbes necessitam, pois com a celeridade e
fragmentacdo do conhecimento, as empresas nao conseguem desenvolver,

sozinhas, o seu “know-how”.
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As empresas podem adquirir nos mercados de conhecimento externo, o
conhecimento de especialistas, o conhecimento de outra firma, o conhecimento de
parceiros, clientes e produtos de conhecimento. Porém os autores alertam que
importar conhecimento novo desestabiliza uma certa seguranga que as pessoas tém,
a respeito do seu conhecimento, e quase sempre este fato provoca conturbacdes e
reagbes defensivas dentro da organizagao. Portanto, a organizagio deve ter o maior
cuidado de nao substituir habilidades de seus colaboradores por terceiros.

No caso da inovagéo, uma das principais tarefas dos departamentos de pesquisa e
desenvolvimento & manter contato com o conhecimento do préprio ambiente de
trabalho e importar esse conhecimento para os produtos e servigos da empresa. As
ligagbes de conhecimento, que sdo as aliangas estratégicas realizadas através de
contrato de cooperacao, podem trazer aprendizado mutuo e serem feitas com varios

tipos de instituicdes.

2.6.4. Desenvolvimento do Conhecimento

O desenvolvimento do conhecimento é de fundamental importancia para a gestao do
conhecimento. Tradicionalmente, o desenvolvimento do conhecimento é especifico
do departamenio de pesquisa e desenvolvimento, mas atualmente eles ndo sio
mais capazes de desenvolver, sozinhos, as novas competéncias. Em geral, os
parceiros externos assumem parte do processo.

Neste cendrio, os autores ressaltam que a inovacao ocorre em areas de conflitos e
tensGes, onde a mudanga constante desestabiliza as velhas crengas. Essas reactes
defensivas provocam barreiras ac processo inovador, pois as inovacées sé podem
ser planejadas até determinado ponto. E impossivel obrigar o pesquisador a ter uma

brilhante idéia. Portanto, o gestor do conhecimento deve identificar as areas que ele
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pode influenciar para a produgdo do conhecimento. Ele deve estabelecer um
ambiente de confianca e evitar a formagéo de ithas de conhecimento para priorizar a
comunicagao, transparéncia e integragao dos colaboradores. Os resultados que as
equipes produzem €& muito maior do que as individualidades. Outro fator
preponderante é o estimulo & criatividade. Uma das condigdes mais importantes
para a inovagéo é dar liberdade as pessoas para ter ideias novas, mas ¢ preciso dar
o tempo necessario para pensar. Na correria do cotidiano das organizactes, as
atividades de curto prazo tém prioridade. A tolerancia a erros tem uma influéncia
direta na criatividade. PROBST, RAUB, ROMHARDT [2001], destacam: “Uma cultura
em que os erros devem ser evitados a todo custo sufoca a inovagéo, pois 0 homem
que nunca cometeu erros jamais fez coisa alguma. Em um ambiente em que 0S
erros nao sio considerados falhos, mas um aprendizado necessario no caminho
para uma solugao viavel, os funcionarios estardo mais inclinados a procurar

respostas em comum”.

2.6.5. Compartilhamento do Conhecimento

Esse elemento construtivo, denominado de compartilhamento e distribuigao do
conhecimento, é de vital importancia para a criacdo do conhecimento e,
conseqlientemente, para a geragao da inovagao.

Uma das tarefas mais dificeis na gestdo do conhecimento é a distribuicdo do
conhecimento para as pessoas certas. O conhecimento pode vir de fontes internas €
externas. Ou autores ponderam que antigamente uma pessoa era julgada pela sua
capacidade de resolver problemas usando o seu conhecimento. Hoje, o colaborador
é julgado conforme a sua contribuicdo na equipe. O sucesso de uma equipe de

projetos esta muito relacionado com a eficiéncia do compartilhamento do
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conhecimento no grupo. A esfrutura da organizacao deve ser flexivel e agil para as
demandas da inovagdo. As barreiras, no nivel individual sdo de dois tipos: as que
afetam a capacidade de compartilhar conhecimento e as que afetam a vontade de
fazé-lo.

Os colaboradores, muitas vezes temem que se repassarem seu conhecimento a

outros poderao colocar em risco a sua posi¢ao na organizagao.

2.6.6. Utilizagao do Conhecimento

A utilizagéo do conhecimento, em relagao a outros elementos construtivos, aparece
quase no final do ciclo da gestdo do conhecimento.

Os autores alertam que quando os sistemas de informagdo da geréncia ndo séo
utilizados, ou os relatorios de projetos ndo sio lidos, € porque eles ndo foram
planejados para atender as necessidades do usuario. O que ocorre € que 0s
relatérios ndo sao suficientemente praticos, pois sdo extensos demais. Um fator de
notéria importancia € a barreira cultural. A forma de solicitar conhecimento, e para
quem, oculta perigos adicionais. Quando um colaborador solicita e usa
conhecimento novo, ele se coloca em uma posigao vulneravel. Isso o coloca sob um
prisma desfavoravel entre os colegas. Essa situag&o instiga a pessoa a ficar quieta e

nao fazer coisa alguma em relagéao ao problema.

2.6.7. Retengédo do Conhecimento
Esse elemento construtivo discute o papel da meméria coletiva para preservacédo do
conhecimento e os rapidos avangos nos meios de armazenagem. Muitas empresas

reciamam que ja perderam parte de sua memdria durante uma reorganizagéo.
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Os autores entendem que a organizagio que desejar administrar o seu
conhecimento para que ele seja acessivel no futuro, deve dominar trés processos
basicos de gestdo do conhecimento, a saber:

e Selecionar dentre muitos eventos, pessoas e processos que valem ser retidos;

e Saber armazenar sua experiéncia de forma adequada;

e Garantir que a memoria organizacional seja atualizada.

O que na verdade precisa preservar é a parte do conhecimento que sera utilizada

para manter a vantagem competitiva.

2.6.8. Avaliagdo do Conhecimento

O conhecimento ndo pode ser gerenciado a menos que seja mensuravel ou que
possa existir em um nivel consciente. Para medir o sucesso da gestdo do
conhecimento, & preciso ser capaz de medir o conhecimento. O conhecimento s6
pode ser registrado indiretamente e nao com precisao total.

A avaliacdo do conhecimento nio significa calcular o seu valor monetario e sim
decidir se as metas de conhecimento foram ou no atingidas. Como conseqliéncia,
torna-se dificil dispor as atividades de gestdo do conhecimento junto as dimensdes
que definem o sucesso da empresa.

PROBST, RAUB, ROMHARDT [2002] enfatizam: “A medi¢do do conhecimento serve
de base para a “contabilidade do conhecimento”, que pode ser usada para alinhar as

varias atividades da empresa com sua visdo e estratégia de conhecimento”.
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2.7. Tecnologia da Informagao e Gestdo do Conhecimento

Administrar o conhecimento organizacional € um processo complexo, devendo-se
apoiar em diversas tecnologias da informacéo integradas para a efetiva gestdo do
conhecimento em uma organizacéo [TEIXEIRA FILHO, 2000}

Nesse contexto, as tecnologias da informagao e de comunicagéo adquirem um papel
fundamental como suporte aos processos de geragdo, de codificagdo e de
transferéncia do conhecimento.

No entanto, a tecnologia da informagao fornece apenas a infra-estrutura para as
atividades de gestdo do conhecimento, ou seja, ela € somente um elemento
facilitador do processo de transformagao de ativos de informagdo em conhecimento,
pois, na era do conhecimento, séo as pessoas que ocupam o centro do modelo do
capital intelectual.

Diversas classificagGes sao apresentadas na literatura ressaltando as tecnologias da
informacéao aplicadas a gestao do conhecimento. A tipologia utilizada no presente
trabalho adotara como base quatro parametros utilizados por CARVALHO [2000],
sio eles: categoria, processo da gestao do conhecimento, tipo de conhecimento e
area de origem dos conceitos.

O processo da gestdo do conhecimento refere-se a um ou mais — dos seguintes
processos: geragdo, codificacdo e transferéncia. O tipo de conhecimento pretende
indicar com qual tipo de conhecimento (explicito ou tacito) a ferramenta trabalha. A
area de origem dos conceitos refere-se aos campos de conhecimento de origem dos
conceitos implementados na categoria da ferramenta.

As ferramentas de gestdo do conhecimento podem ser classificadas em seis
categorias principais: ferramentas voltadas para a Internet, sistemas de

gerenciamento eletrénico de documentos, sistemas de groupware, sistemas de
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workflow, sistemas de mapas de conhecimento e sistemas para descoberta de

conhecimento em bases de dados.

Observe no quadro abaixo a forma de classificacio das ferramentas de Tl, que

auxilia a estratégia de Gestdo do Conhecimento, que & proposta por CARVALHO

[2000]:
; tipos de area de origem do
Categoria piggessos conhhecimento conceito
Ferramentas voltada para -
Codificagéo e . Ar Redes de
g érr?t!;elgnet (Intranet e transferéncia Explicito e tacito computadores
Sistemas de P il T
gerenciamento eletrénico gggg:%?gﬁgiae Explicito i(r::firr]r?':: céao
de documentos ¢
Geracao CSCW (Trabalho
Sistemas de groupware codificagéo e Explicito e tacito :og[i)aedrgtlv;)
transferéncia P ol
computador)
i Organizagio e
. Codificagéo e . 3 :
Sistemas de workflow ranSaa Explicito e tacito | métodos
= Ciéncia da
. Geracgéo, ) =
S'Stem?S de mapas de codificagéo e Explicito e tacito lnfor{nagao =
conhecimento {rahsthantin gestao do
conhecimento
Sistemas para descoberta
de conhecimento em Geragéo,
bases de dados (data codificagéo e Explicito a?;?oéﬂiigidrgfsic?al
warehousing e data transferéncia 9

mining)

TABELA 02 - Tipologias de ferramentas para gestdo do conhecimento
Fonte:Adaptado de CARVALHO [2000]

Tendo em vista que o foco do presente trabalho esta nos postais corporativos como

ferramenta de auxilio as estratégias de Gestdo do Conhecimento, dentre as

categorias supracitadas, apenas as Ferramentas voltadas para a Infemet (Intranet e

Portal) seréo explicitadas, de maneira sucinta, na préxima se¢do. No capitulo 03

deste trabalho o leitor podera ter um contato mais amplo com a teoria relacionada a

ferramenta de portal.
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2.7.1. Ferramentas voltadas para a Internet

Esta categoria compreende a utilizacao dos recursos de comunicagio da internet.

Em um primeiro momento, utiliza-se a propria estrutura de redes de computadores ja

existentes nas organizagdes, fazendo-se uso das intranets corporativas. Os sistemas

baseados na infranet privilegiam a informacgé&o interna a organizacao, auxiliando os
processos de codificacdo e transferéncia do conhecimento. As infranets sio redes
privadas de comunicagdo que utilizam os mesmos padrées de comunicacdo da
internet, sendo um ambiente ideal para compartilhamento de informacgdes dindmicas

e interligadas.

A estrutura de hipertexto da intranet facilita o processo de navegacéo por meio dos

“links”, levando a sistematizagdo do conhecimento explicito  (combinagao)

encontrado disperso entre os diversos setores da organizacao.

Os recursos de hipertexio das infranets possibilitam maior aproveitamento do

conhecimento da organizagao, permitindo aos seus membros criarem, acessarem e

distribuirem informagées com grande facilidade IPATTERSON apud ANGELONI,

2002]. Alem disso, a tecnologia intranet apresenta as seguintes vantagens:

» Baseia-se em padrdes flexiveis e universalmente aceitos, oferecendo ao usuario
um ambiente familiar e facil de operar, uma vez que uma gama muito grande de
usuarios “navega” na internet;

* A simplicidade dos browsers da WEB permite assumir a reducdo de custos
associados ao suporte para usuérios, e a arquitetura centralizada da rede (cliente e
servidor) reduz a complexidade de manutencéo e instalacdo de programas.

O problema da intranet consiste no excesso de informacdes que pode dificultar a

busca de conteGido na rede. Quando a situaczo atinge esse estagio, € necessaria
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uma mudanca de paradigma de maneira a perceber o servidor WEB como um
repositério de contetidos [CARVALHO, R., 2000].

Assim, o termo portal tem sido utilizado para designar um novo enfoque sobre os
sistemas baseados em intranet. O portal estende sua aplicacéo a infranet e se
constitui em um Unico ponto de acesso (interface) a todos os recursos de informagao
e sistemas aplicativos existentes em uma organizagéo, bem como fornece suporte
as comunidades de trabalhadores do conhecimento que compartilham dos mesmos
interesses [DIAS, 2001].

O portal do conhecimento pode ser visto como um sistema centrado no usuario,
integrando e divulgando conhecimentos e experiéncias de usuarios e equipes,
atendendo, assim, as necessidades atuais das organizagdes do conhecimento.
Assim, o portal do conhecimento surge como elemento-chave por fornecer aos
usuarios uma visdo comum da meméria organizacional, facil acesso aos servigos
compartilhados e aos recursos de conhecimento da organizagéo e ferramentas para
que eles encontrem e compartiihem essas funcionalidades e servicos em um
ambiente de trabalho integrado.

Segundo TERRA E GORDON [2002], os portais de conhecimento auxiliam os
membros da instituicdo a encontrar informagbes relevantes e fontes de
conhecimento, codificar e publicar seus conhecimentos e colaborar on-line por meio

de videoconfer&ncia, sistemas eletrdnicos de reunides, foruns de discussao etc.
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3. Portais

3.1. Origens dos Portais Corporativos

Previamente a descricdo do surgimento e da evolugéo dos Portais Corporativos sera
aqui descrito, de maneira sucinta, um historico do surgimento e da evolugio da
Internet. Esta descrigdo prévia provera subsidios para um melhor entendimento dos
Portais Corporativos.

Algumas das mais antigas redes de computadores foram construidas para ampliar
recursos e viabilizar certas facilidades para os computadores até entio existentes.
Como exemplo, redes foram invengdes que permitiam com que miultiplos
computadores acessassem um periférico compartilhado, como uma impressora ou
um disco. A rede proporciona a um computador que este acesse um determinado
periférico sem que esteja conectado fisicamente ao dispositivo. A motivagéo para a
criagdo de uma rede de dados em larga escala nédo surgiu do desejo e se
compartilhar periféricos ou mesmo de prover comunicagdc que as pessoas
utilizassem. Em lugar disso, as primeiras redes foram desenhadas para compartilhar,
em larga escala, capacidade de processamento computacional [COMER 2004].

Para um melhor entendimento a respeito das primeiras redes de computadores, &
importante saber que os primeiros computadores digitais eram extremamente caros
e também em numero insuficiente para atender a todos que os demandavam.
Enquanio a tecnologia dos computadores evoluiu, novos computadores com maior
poder de processamento computacional e maior capacidade de armazenamento
surgiram. O governo americano, que financiava muitas pesquisas nas areas de
ciéncia e engenharia, percebeu que os computadores eram cruciais para o avango

nas areas de ciéncia e tecnologia. Isto porque, os computadores eram utilizados
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para analisar dados de experimentos, seus programas rodavam por horas ou até
mesmo dias analisando dados. O orcamento do governo para pesquisas era
insuficiente para prover computadores para todos os cientistas e engenheiros
[COMER 2004].

A Agéncia de Projetos de Pesquisas Avangadas (ARPA) do Departamento de
Defesa americano, na década de 60, estava preocupada com a falta de
computadores de alta capacidade. Muitos dos projetos da ARPA precisavam acessar
equipamentos de ultima geragao. Cada grupo de pesquisa desejava um computador
de ultima gerag&o. No final da década de 60 ficou claro para a ARPA que seu
orcamento nao era suficiente para cobrir a demanda. Como uma alternativa a ARPA
deu inicio a investigacdo de uma rede de dados. No lugar de colocar diversos
computadores em cada grupo de pesquisa, a Agéncia decidiu dar a cada grupo um
computador, interconectar estes computadores através de uma rede de dados e
disponibilizar softwares que permitissem a um pesquisador acessar qualquer
computador que estivesse mais adequado para realizar determinada tarefa [COMER
2004).

Quando a ARPA deu inicio ao seu projeto de rede de computadores ela se deparou
com muitos desafios. Ninguém sabia como construir uma rede de dados grande e
eficiente ou um programa que pudesse utilizar esta rede. Algumas pessoas julgavam
impossivel tal realizacdo, outros diziam que mesmo sendo possivel tai realizacao
isto seria um desperdicio de dinheiro do governo americano. Muitos cientistas da
computacao estavam duvidosos [COMER 2004].

Apesar de todas as duvidas em torno do projeto da ARPA, seu sucesso foi
incontestavel e revolucionario. A ARPA escolheu seguir uma nova abordagem que

se tornou a base para as futuras redes de dados. Para isto ela reuniu algumas das
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melhores mentes disponiveis e direcionou o foco destes para a pesquisa da rede de
computadores, alem disto ela contratoy pessoas para implementar o projeto de
pesquisa que ficou conhecido como ARPANET [COMER 2004].

A ARPA deu continuidade ao projeto financiando pesquisas de tecnologia
alternativas, aplicacées de redes, e tecnologias conhecidas como internetworking.
Nos anos 70 a tecnologia conhecida como interetworking tornou-se foco das
pesquisas da ARPA e pode-se dizer que surgia naquele momento a concepgao da
Intemnet.

Em 1972, a ARPANET tinha aproximadamente 15 computadores conectados e foi
apresentada publicamente na Conferéncia Internacional sobre Comunicagéo por
Computadores. O primeiro protocolo? de comunicagdo entre sistemas finais da
ARPANET, conhecido como protocolo de controle de rede (NCP), estava concluido e
a partir deste momento a escrita de aplicagdes tornou-se possivel. [KURQOSE e
ROSS 2005].

A ARPANET inicial era uma rede isolada, fechada. Para se comunicar com uma
maquina da ARPANET era necessario estar ligado diretamente a esta rede. Porém,
do inicio a meados de 1970, surgiram novas redes. O nlimero de redes crescia,
assim como a necessidade de se estabelecer uma arquitetura abrangente para
conectar as redes. O trabalho pioneiro de interconexao de redes, foi realizado com o
patrocinio da DARPA (Agencia de Projetos de Pesquisa Avangada de Defesa) e
criou em esséncia uma rede de redes e foi realizado por Vinton Cerf e Robert Kahn.
O termo internetting foi cunhado para descrever este trabalho [KUROSE e ROSS

2005].

? De acordo com TORRES [2001] para que todos os dispositivos de uma rede possam se eniender,
independente do programa usado ou do fabricante dos componentes, eles precisam conversar
usando a mesma linguagem. Essa linguagem & chamada genericamente de protocolo. Desta forma
os dados de uma rede s&0 trocados de acordo com um protocolo, como por exemplo, TCR/IP,
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O sucesso dos trabalhos destinados a estabelecer um servigo de comunicacao
amplo entre as distintas redes veio por meio do estabelecimento de protocolos que
acabam com os problemas de comunicagao existente entre diferentes tecnologias.
De uma forma ampla, os softwares de protocolo provéem a aparéncia de um dnico e
semelhante sistema de comunicagdo no qual diversos computadores estao
conectados. O sistema oferece servigos universais: cada computador tem um
endereco, e qualquer computador pode enviar um pacote de dados para um outro
computador. Além disso, softwares de protocolo de Internet ocultam os detalhes das
conexdes fisicas de rede, enderegos fisicos e informagdes de roteamento.

Muitos protocolos foram adaptados para a Infernet, porém alguns padrdes tornaram-
se mais amplamente utilizados, como exemplo TCP, UDP e IP. Estes trés protocolos
fundamentais da Internet que existem hoje — TCP, UDP e IP - estavam
conceitualmente disponiveis no final da década de 70. Nesta mesma época,
aproximadamente 200 maquinas ja estavam conectadas a ARPANET. Ao final da
década de 80, o numero de maquinas ligadas a Internet publica, uma confederagéo
de redes semelhante a Infernet de hoje, alcancava 100 mil. Grande parte deste
crescimento pode ser atribuido aos esforgos distintos para criar redes de
computadores para interligar universidades [KUROSE e ROSS 2003].

No decorrer da década de 80 a comunidade da ARPANET, passou a adotar grande
parte dos componentes finais da arquitetura da Internet de hoje. Em 01/01/1983, o
TCP/IP foi adotado oficialmente como o novo padrao de protocolo de maguinas para
a ARPANET, substituindo o NCP [KUROSE e ROSS 2005].

A década de 90 teve inicio com uma serie de eventos que representaram a evolugéo
continua e a comercializagdo iminente da /nternet. O evento mais importante da

década de 90 foi o surgimento da World Wide Web (WEB), que levou a Internet para
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0s lares e empresas de milhdes de pessoas ao redor do mundo. A WEB serviu de
plataforma para a disponibilizagdo de centenas de novas aplicagdes, inclusive
negociagdo de acdes e servicos bancérios on line, servicos de muitimidia em tempo
real e servigos de recuperacéo de informagdes [KUROSE e ROSS 2005).

A WEB foi proposta no CERN (Centro Europeu para Fisica Nuclear) em 1989 por
Tim Berners-Lee, e hoje pode ser entendida como uma imensa biblioteca multimidia,
Ou seja, um conjunto de documentos hipertexto, com informacées digitalizadas de
textos, sons e imagens, conectados entre si e espalhados por computadores do
mundo inteiro. [DIAS 2003]

Tendo em vista a dificuldade de compartithar informagées na WEB, devido a
diversidade de formatos, estrutura e layout dos documentos, foram desenvolvidos,
no inicio da década de 90, a Hypertext Markup Language (HTML) — subconjunto da
Standard Generalized Markup Language (SGML), com o objetivo de estabelecer um
padrao de estruturacdo de documentos textuais, e o protocolo de comunicacao
HyperText Transfer Protocol (HTTP), os quais possibilitaram a producédo e a
disseminacao de documentos hipertexto pela rede mundial de computadores. Neste
periodo a Infernet passou a ter mais adeptos, alem dos existentes no meio
académico, das mais distintas nacionalidades e profissGes. Algumas instituictes
governamentais passaram também a utilizar a Infernet como um dispositivo de
divulgagdo de informacées, estruturadas em hipertextos. [DIAS 2003]

Além do padrao textual (HTML) e de comunicagao (HTTP) Berners-Lee e seus
companheiros desenvolveram um servidor para WEB e um browser. Estes sdo os
quatro componentes fundamentais da WEB.

No final do ano de 1992 ja havia cerca de 200 servidores WEB em operacdo, e este

conjunto de servidores era apenas uma amostra do que estava por vir. Nesta mesma
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época, visando melhorar a inteface homem-maquina, diversos pesquisadores
estavam desenvolvendo browsers com interface GUI (Interface Grafica de Usuario).
Estes projetos buscavam tornar a utilizagdo dos browsers mais amigavel e intuitiva,
alguns destes projetos foram o Mosaic e o Netscape. Estas ferramentas de
navegacao tornaram-se populares e cada vez mais foram surgindo paginas WEB e
sites, pessoais ou institucionais. Varias empresas comegaram a anunciar e vender
produtos pela WEB. O comercio chega a Infermet — é a era do Comercio eletrénico.
Apesar da existéncia de navegadores mais amigaveis, a busca de informacgdes na
Intemet ainda era dificil para muitos usuarios. Com a idéia de facilitar esta busca,
Yang e Filo iniciaram um experimento na Universidade de Stanford, com um diretdrio
de sites Web. O que era conhecido em 1993 como “o guia de Jerry Yang para a
World Wide Web” originou o servigo de busca e a companhia Yahoo!, um dos portais
mais populares da Infemet. Junto com o Yahoo!, surgiram outros servigos de busca
e diretérios, como Altavista, Excite, Magellan, Lycos, Infossek. A maior parte destes
sifes comecou como um simples diretério ou maquina de busca na Intemet.
Entretanto, quando comegaram a registrar milhées de acessos por dia a suas
paginas, vislumbraram a possibilidade de aumentar ainda mais sua popularidade,
oferecendo outros servigos que pudessem manter seus usuarios sempre visitando
suas paginas. Foi assim que passaram a oferecer correio eletrénico, transferéncia de
arquivos, listas de distribuicdo, grupos de usuarios, além dos tradicionais servigos de
busca, diretérios de informacgdes e sua infinidade de hipertextos, transformando-se
em portais WEB. [DIAS 2003]

Com um crescimento exponencial do nimero de sites, aliado ao surgimento das
paginas em HTML, uma grande quantidade de informagdes estava sendo ofertada.

As corporacdes, por volta de 1995, percebendo as facilidades das tecnologias
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aplicadas a Intemet, resolveram fazer uso destas e iniciaram o desenvolvimento de
suas WEBs internas com o objetivo de compartilhar informagées de seu interesse,
seja interno ou externo.

Segundo BENETT [1997], ha anos as corporagbes ja vinham percebendo seus
problemas relacionados a distribui¢ao de documentos e dados. Alem disto, um outro
desafio estava relacionado & necessidade das empresas aprimorarem sua
capacidade de uso de soffware e também dinamizar o treinamento de seus usuarios
através de padrdes comuns de aparéncia e comportamento. O autor relata que parte
destas dificuldades poderia ser transposta com o uso de tecnologias WEB, mediante
a utilizagdo de sites internos, que nos seus primoérdios, devido a caracteristica
privativa, eram chamados de WEB interna.

O termo infranet comegou a ser usado em meados de 1995 por fornecedores de
produtos de rede para se referirem ao uso, dentro das corporagées, de tecnologias
desenvolvidas com o intuito de estabelecer comunicagéo por computador dentro de
uma empresa. [FREITAS, 2004]

BENETT [1997] define a intranet da seguinte maneira:

Do ponto de vista empresarial, uma intranet & um meio privativo que
permite a troca de informacées e oferece vantagens inigualaveis em
termos de custo e recursos através da integragdo de servicos de
rede tradicionais [...] elas representam uma valiosa contribuicdo para
o kit de ferramentas do profissional do conhecimento. E quem ndo é
um profissional do conhecimento nesses tempos tdo competitivos? A
Internet tem um escopo global, & mantida por canais publicos de
comunicacdo e esta aberta para qualquer pessoa, sem qualquer
restricdo quanto ao contetido. Por outro lado, uma intranet tem
escopo estritamente limitado. Ela pode conectar um departamento ou
uma empresa inteira. Mas funciona como uma comunidade bem
definida e restrita. [...] O contetido de uma intranet limita-se as
necessidades de informagéo de sua comunidade de usuarios e pode
em geral ser determinada antecipadamente.
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Quando as empresas passaram a fazer uso das intranets, estas eram desenvolvidas
com recursos basicos da WEB, como paginas hipertextuais para associar muitas
paginas e documentos desenvolvidos em HTML ou nao. Nas primeiras iniciativas de
desenvolvimento das intranets, algumas falhas foram cometidas, como exemplo,
pouca padronizagéo, organizagdo, e pouca atencdo a questées relacionadas a
usabilidade e manutenibilidade. Estas falhas, ocasionaram problemas semelhantes
aos ocorridos e registrados com O crescimento desordenado da intemet, como
exemplo: numero excessivo de paginas e informacées sem nenhuma ferramenta de
busca e organizagao para auxiliar a localizagéo destas. Estas intranets, depois de
implementadas, em um curto periodo, tendiam ao caos devido a falta de
administracdo e a desorganizagéo de seu contetdo.

Com a evolucao e a criacdo de novas tecnologias para desenvolvimento de
aplicagbes WEB e também com a percepcao das empresas de que novas
necessidades de propagacéo de informagdes poderiam ser supridas com a insercéo
de novas funcionalidades nas intranets, comegam a ser desenvolvidas intranets mais
elaboradas que oferecem uma melhora consideravel na organizagéo, usabilidade,
manutenibilidade e um inicio de integragdo com sistemas, porém ainda haviam
inimeras paginas dispersas, pouco organizadas e padronizadas, alem da dificuldade
de atualizacéo.

Atualmente as intranets estdo em seu estagio mais avancado, e ja incorporam todas
as facilidades tecnolégicas desenvolvidas até hoje na WEB. Elas ja implementam
comunidades virtuais, alem de agregar conceitos de Gestao do Conhecimento e

Portais.
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3.2. Evolugédo dos Portais

Assim como a origem da infranet esta relacionada com as origens da infernet e de
sua evolugao, o mesmo ocorre com os Portais Corporativos em relacao as infranets.
Segundo REYNOLDS E KOUPOULOS [1999] os portais sdo uma evolugéo do uso
das infranets, incorporando a esta tecnologia, novas ferramentas gue permitem a
identificacdo, captura, armazenamento, recuperagéo e distribuicdo de grandes
quantidades de informagées de multiplas fontes, internas e externas, para os
individuos e equipes de uma organizagso.

No inicio da Internet comercial, em 1994, o termo usado atualmente como portal era
conhecido como mecanismo de busca, cuja finalidade era facilitar ¢ acesso as
informagdes contidas em varios documentos dispersos pela Internet. Utilizando
recursos de pesquisas booleanas e navegagdo associativa entre links, os
mecanismos de busca auxiliavam os usuérios localizar documentos na Infernet. Com
objetivos de reduzir o tempo de busca para encontrar informacgGes relevantes na
Intemet e ajudar usuarios inexperientes, alguns sites de busca passaram a utilizar o
conceito de categorias, agrupando sites e documentos em grupos pre-definidos de
acordo com seu conteldo. “Sife de Navegac&o” passou a ser a expressao utilizada
para descrever os sites (Excite, Infoseek, Yahoo!, Lycos, entre outros) que passaram
a disponibilizar essas novas funcionalidades. Posteriormente, foram implementadas
fungbes de integracgio, tais como, chafs em tempo real, comunidades de interesse e
listas de discusséo, personalizagdo de contetddo definido pelo usuario e acesso
direto a conteddos especializados e comerciais [REYNOLDS & KOULOPOULOQS,
1999].

A grande popularidade dos portais deu-se, em grande parte, devido ao sucesso

obtido pelo Yahoo! com o langamento, em 1996, de um servico de portal
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personalizado chamado MyYahoo! que permitiu aos usuarios configurarem suas
préprias interfaces WEB, definindo as informagdes que eram pertinentes e
significantes para eles [PLUMTREE, 1999]. As organizag6es rapidamente notaram o
sucesso deste produto em termos de sua adogdo e uso pelo publico em geral e
comegaram a vislumbrar a possibilidade de utilizagdo dessa mesma tecnologia para
organizar e facilitar o acesso as informagbes internas da empresa. Quando
descrevem a evolucdo dos portais WEB, REYNOLDS e KOULOPOULOS [1999]
destacam como progressdo basica as seguintes fases: pesquisa booleana,
navegacdo por categorias, personalizagéo e, por fim, a expansao de fungbes para
outras areas dos ambientes de informac¢édo e comerciais.

Em termos gerais, os portais corporativos seguiram uma trajetéria semelhante a dos
portais WEB, ou portais do consumidor, entretanto num espacgo de tempo bem
menor. As primeiras versdes dos portais corporativos, que continham vinculos
referenciais as informagdes da empresa e mecanismos de busca, rapidamente
evoluiram para portais mais complexos e interativos que embutem aplicacbes para
aumentar a produtividade individual e do grupo [ECKERSON, 1999b]. Por se tratar
de um conceito recente, a terminologia encontrada na literatura que faz referéncia
aos portais corporativos € bastante diversificada, sendo comum a utilizagao de
termos tais como “portal corporativo”, “portal de negécios”, “portal de informagdes
corporativas” e “portal de informagdes empresariais” como sinénimos [FIRESTONE,
1999].

FIRESTONE [1999] afirma que o processo de definicdo de portal corporativo € um
processo politico de negdcios. Para o autor, assim como para 0s consultores e
analistas de mercado, os fornecedores de software usam diferentes definicoes para

portais corporativos em fungéo das caracteristicas de seus produtos. Segundo ele, o
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poder ou tentativa de persuadir usuarios e investidores da 4rea de tecnologia da
informagéo que uma definicao & mais apropriada que outra pode beneficiar os
interesses de analistas, de consultores ou de fornecedores de software empresariais,
concorrentes no mercado.

No relatorio “Enterprise Information Portals” da empresa de consultoria Merril Lynch
que traga um panorama do mercado de software empresarial, SHILAKES e TYLMAN
[1998] empregam pela primeira vez o termo “portal de informacées empresariais” ou
EIP (Enterprise Information Portal), definindo:

Portais de informagtes empresariais séo aplicativos que permitem &s empresas
libertar informagées armazenadas interna e externamente, provendo aos usuarios
uma Unica via de acesso a informagao personalizada necessaria para a tomada de
decisGes de negoécios. [Eles s3o]...um amalgama de aplicagbes de software que
consolidam, gerencia, analisam e distribuem informagdes nao so6 internamente,
como também para o ambiente externo a organizacao (incluindo ferramentas de
business intelligence, gestao de conteddo, datawarehouse, gestdo de dados e
informagdes).

A abrangéncia da defini¢éo de EIP no relatério de SHILAKES e TYLMAN [1998] alia
duas fungbes aos portais corporativos: suporte a decisdc e processamento
colaborativo, embora nzo seja dado maior destaque ao segundo aspecto. Ainda
nesse relatério, também é enfatizada a idéia do EIP como um portal de acesso a
grande variedade de dados, conteldo, e aplicaces.

WHITE [1999] define EIP como uma ferramenta que prové, aos usuarios de
negoécios, uma Unica interface WEB as informagdes corporativas espalhadas pela
empresa. Denfro dessa conceituagdo genérica, WHITE [1999] ressalta as duas

fungdes mencionadas anteriormente por SHILAKES e TYLMAN [1998] e classifica os
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EIPs em duas categorias: EIP para processamento de decisdes e EIP para
processamento colaborativo. Segundo WHITE [1999], a primeira categoria de EIP
auxilia executivos, gerentes e analistas de negécios no acessc as informacdes
necessarias para a tomada de decisdes. Por sua vez, a segunda categoria, EIP para
processamento colaborativo, ajuda o0s usuarios a organizar e compartilhar
informagdes de grupos de trabalho, tais como mensagens de correio eletrénico,
relatérios, memorandos, atas de reuniao etc. Contrastando com SHILAKES e
TYLMAN [1998] e WHITE [1999], MURRAY [1999] apresenta uma visao de portal
corporativo como algo além de uma porta de acesso as informacdes empresariais.
Pare ele, os portais corporativos devem também conectar os usuarios ndo apenas a
tudo que necessitam, mas a todos que necessitam e proporcionar todas as
ferramentas necessarias para que possam trabalhar juntos. Dessa forma, MURRAY
[1999] coloca a necessidade dos portais serem capazes de atender a todas as
expectativas funcionais dos usuarios corporativos, e ndo apenas serem uma
ferramenta de tomada de decisdo ou de acesso a informagdes. MURRAY [1999]
distingue quatro tipos de portais corporativos: “portais de informagdes empresariais”,
que conectam os usuarios as informagdes; “portais colaborativos”, que habilitam as
equipes de trabalho estabelecerem areas de projetos virtuais ou comunidades
através de ferramentas de colaboragéo; “portais de especialistas”, que conectam
pessoas com base em suas experiéncias, interesses e informagdes que precisam; e
por fim, os “portais do conhecimento” que combinam todas as caracteristicas dos
anteriores para prover conteldo personalizado com base no que cada usuéario faz.
Para MURRAY [1999], os portais de informagdes empresariais sao simplesmente o
primeiro e limitado estagio do desenvolvimento dos portais, ou seja, sido apenas uma

via de acesso a todas as variedades de conteudo. Para ele, muito mais importantes
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s80 os portais colaborativos, os portais de especialistas e os portais do
conhecimento, que pretendem prover apoio as varias atividades dos usuarios
corporativos. Assim, as categorias de portais apresentadas por MURRAY [1999]
podem ser vistas, de forma geral, como estagios de evolugdo dos portais
corporativos com base no tipo de contetido e nas ferramentas que sao expostas aos
usuarios [MORRISON, 2000].

REYNOLDS e KOULOPOULOS [1999], por sua vez, enfatizam pouco os aspectos
de suporte & decisdo e de acesso a dados estruturados nas aplicagbes de portais,
dando maior énfase & concepgéo do portal como de suporte a tarefas, fluxo de
dados, colaboragéo implicita e criagio e integragao de conhecimento. Para eles, o
portal € visto como um sistema de informagées centrado no usuario, integrando e
divulgando conhecimentos e experiéncias de individuos e equipes, atendendo,
assim, as necessidades atuais de organizagdes baseadas no conhecimento. Esses
autores argumentam, também, que o portal corporativo e o portal publico tém
propositos fundamentalmente diferentes e sao construidos para atender
necessidades distintas de grupos de usuarios de interesses diversos. Os portais
publicos tém uma relagdo unidirecional com os usuarios. Em geral, o principal
proposito € atrair grande nimero de visitantes para construir audiéncias on-fine com
tendéncias para comprar o que os anunciantes do portal estdo oferecendo. O portal
corporativo, por sua vez, apresenta objetivos bem diferentes. Seu principal propésito
€ expor e disponibilizar informacgdes especificas de negocio para auxiliar os usuarios
de sistemas informatizados a serem mais competitivos. Ser competitivo requer um
modelo bidirecional que possa apoiar as necessidades crescentes dos trabalhadores
do conhecimento por ferramentas interativas de gestao de informacéo e de

conhecimento. Alinhado com essa abordagem, UEHARA [2001] identifica algumas
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denominagdes atribuidas aos portais baseadas nos modelos de negocios dos
mesmos. Segundo ele, a mobilizagao da Intermet no suporte aos negécios teve inicio
com as home pages institucionais que evoluiram para implementagbes com
enfoques especificos. Nesse confexto, surgem os portais B2B (Business To
Business), B2C (Business To Consumer) e B2E (Business To Employee). O portal
B2B é um modelo de negocio que apdia transacgdes eletronicas entre companhias.
Esses portais sdo desenhados para proporcionar a interconexao entre parceiros,
fornecedores e clientes corporativos, facilitar a troca de informages entre empresas
e habilitar a realizacdo de negocios eletrdnicos. Eles enfocam na seguranca da
extranet, exploram a verticalizagdo da industria e geralmente estdo voltados para
atividades como cotagbes de pregos, pedidos, leildes etc. O portal B2C ¢ um modelo
de negocio que apdia o comércio eletronico entre varejistas e consumidores da Web.
Uma diferenca basica entre as transacdes realizadas nos portais B2B e B2C € o
relacionamento entre as partes envolvidas. Nos portais B2B os participantes sao
parceiros comerciais e tém uma relagdo de negodcios preestabelecida, nas
transagdes eletrénicas do B2C os varejistas comercializam com desconhecidos.
Nesses portais, esforcos extras precisam ser realizados para capturar informacoes
do cliente e de pagamento. Esses portais concentram-se em escalabilidade,
gerenciamento de transacdes e retencdo de clientes. O portal B2E € um modelo de
negdcio que apodia comunicagdes eletrénicas entre a empresa e seus colaboradores,
Esses portais tém por escopo fornecer informagdes Oteis ao trabalho dos
colaboradores e transmitir a filosofia e visdo da empresa. Esses portais tém foco na
integracdo das aplicagbes empresariais, desenvolvimento de comunidades e

colaboragao entre os pares.
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Utilizando outra abordagem, ECKERSON [1999a] também comenta os estagios
evolutivos dos portais puablicos e dos portais corporativos. Para ele, os portais
publicos passaram por trés geracdes diferentes: referencial, personalizado e
interativo. J& para os portais corporativos, o autor ideniifica quatro geragoes: as trés
geragcdes anteriores acrescidas da especializagio, sendo que, para estes portais, a
evolugdo aconteceu em uma janela de tempo bem menor. Enquanto os portais
publicos iniciaram com os mecanismos de busca em meados de 1990 e sé
recentemente implementaram aplicativos de personalizagdo e interatividade, os
portais corporativos disponiveis no mercado passaram da primeira a terceira
geracao apenas em um ano, em 1999. Ele acrescenta ainda que os portais
corporativos tém um potencial de expansao ainda maior que os portais publicos. As
Tabelas 3 e 4 mostram a evolugéo dos portais publicos e corporativos, segundo a

visao de ECKERSON (1999a).

Caracteristicas das geracoes dos portais

Geragao CAtegoria publicos

Mecanismo de busca, com catalogo hierarquico de
contetdo da WEB. Cada enirada do catalogo
coniém uma descricdo do contetido e um link.

Primeira Referencial

O usuario, por meio de um identificador e uma
senha, pode criar uma visdo personalizada do
contetdo do portal, conhecida como
Segunda Personalizado | "MinhaPagina". Essa visdo mostra apenas as
categorias que interessam a cada usuario. O portal
pode avisar ao usuario sempre gue um nove
contelido for adicionado as categorias por ele
assinaladas.

O portal incorpora aplicativos, tais como correio
eletrdnico, chaft, listas de discussao, cotacido da
Terceira Interativo bolsa, comércio eletrénico, leildes, permitindo ao
usuario interagir com o portal € com seu provedor
de conteido. Os usuarios podem selecionar essas
aplicacdes para suas paginas pessoais.

TABELA 03 — Geragoes dos Portais Publicos
Fonte: ECKERSON [1999]
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Geragéo

CAtegoria

Caracteristicas das geracoes dos portais
CORPORATIVOS

Primeira

Referencial

Com as mesmas caracteristicas dos portais
publicos da primeira geragao, essa geracdo de
portais corporativos enfatizam mais a geréncia de
conteido, disseminagdo em massa das
informagdes corporativas e o suporte a decisao.

Segunda

Personalizado

Além das caracteristicas apresentadas pelos
portais publicos da segunda geracdo, nessa
geragéo de portais corporativos os usuarios podem
publicar documentos no repositério corporativo
para que esses sejam também visualizados por
outros usuarios. Essa geracdo priviegia a
distribuicao personalizada de contetdo.

Terceira

Interativo

Incorpora aplicativos que melhoram a produtividade
das pessoas e equipes, tais como correio
eletrénico, calendarios, agendas, fluxos de
atividades, geréncia de projeto, relatérios de
despesas, viagens, indicadores de produtividade
etc. Essa geragao adiciona o carater colaborativo
ao portal, provendo miiltiplos tipos de servigos
interativos.

Quarta

Especializado

Portais baseados em funcionalidades profissionais,
para geréncia de atividades especificas na
organizagéo, tais como vendas, financas, recursos
humanos etc. Essa geragcdo envolve a integragéo
de aplicativos corporativos com o portal, de forma
que os usuarios possam executar transagdes, ler,
gravar e atualizar os dados corporativos, e ainda
incorpora outras possibilidades como comércio
eletrénico, por exemplo.

TABELA 04 — Geragbes dos Portais Corporativos
Fonte: ECKERSON [1999]

3.3. Tipos de Portais

De acordo com DIAS [2001] existem duas formas de se classificar os Portais: uma

em relagdo ao contexto de sua utilizagdo (publicos ou corporativos) e outra em

relagao as suas fungbdes (suporte a decisdo efou processamento cooperativo).

As Tabelas 5 e 6, a seguir, sintetizam essas classificagées, as categorias de portais

€ as principais caracteristicas dos mesmos.
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Classificag@o

Caracteristicas

Portal Publico

Também conhecido por portal WEB, portal Infernet ou portal
de consumidores, prové ao usuario uma Unica interface a
imensa rede de servidores que compdem a Intemel. Sua
funcao é atrair o publico em geral que utiliza a /nfernet,
estabelecendo um relacionamento com seus visitantes e
constituindo-se em uma midia adicional para o marketing de
produtos.

Portal Corporativo

REYNOLDS e KOULOPOQULQOS [1999] consideram o portal
corporativo como uma evolugdo das /ntranets, incorporando
novas tecnologias que possibilitam identificacdo, captura,
armazenamento, recuperagdo e distribuicdo de grandes
quantidades de informagdes de muitiplas fontes, internas e
externas, para as pessoas e equipes de uma organizacao.

TABELA 05 - Classificacdo dos Portais quanto ao Contexto
Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]

4.1 - Portais com énfase em suporte a Decisido

Descricao: Auxiliam executivos, gerentes e analistas a acessar as informacgdes
corporativas para a tomada de decisées. Podem ser incluidos nessa categoria os

seguintes exemplos:

411 - Portal de
Informacao ou
Conteudo

REYNOLDS e KOULOPOULOS (1999) consideram o portal
corporativo como uma evolugdo das Intranets, incorporando
novas tecnologias que possibilitam identificagdo, captura,
armazenamento, recuperagédo e distribuicdo de grandes
quantidades de informagdes de multiplas fontes, internas e
externas, para as pessoas e equipes de uma organizagao.

4.1.2 - Portal de
Negocios

Tem como fungéo disponibilizar aos usuarios corporativos
informagbes tais como relatérios, pesquisas, documentos
textuais, planilhas, mensagens de correio eletrénico, paginas
WEB, videos etc. E o ponto central de partida para os
aplicativos de gerenciamento de conftelido e de
processamento de decisdes, conectando-os a informagées
estruturadas e nao esfruturadas.

4.1.3 — Portal de
Suporte a Decisao

Utiliza ferramentas inteligentes e aplicativos analiticos para
capturar informagSes armazenadas em bases de dados
operacionais, no dafa warehouse ou ainda em sistemas
externos a organizagéo e, a partir dessas informacdes, gera
relatorios e analises de negécio para serem distribuidos
eletronicamente aos diversos niveis de tomada de deciséo na
empresa.

TABELA 06 - “A” — Classificagdo dos Portais quanto a Fungao
Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]
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4.2 - Portais com énfase em Processamento CoOPERATIVO

Descrigdo: Lidam com informagbes tanto da cadeia produtiva tradicional,
armazenadas e manipuladas por aplicativos corporativas, como informagées geradas
por pessoas ou grupos fora dessa cadeia. Integram essa categoria de portais:

Utiliza ferramentas colaborativas de trabalhos em grupo
(groupware) e de fluxo de tarefas/ documentos (workflow)
para prover acesso a informacgdes geradas por pessoas ou

4.2.1 — Portal grupos. As informagfes manipuladas por esse tipo de portal

Cooperativo sdo deralmente ndo estruturadas,

paginas WEB e arquivos multimidia.

personalizadas e

encontram-se sob a forma de textos, memorandos, gréficos,
mensagens de correio eletrénico, boletins  informativos,

Capaz de relacionar e unir pessoas com base em suas
habilidades e experiéncias. Um meio de comunicagao e troca

422 -Portalde |de experiéncias entre pessoas especializadas em
Especialistas determinadas 4reas do conhecimento, por meio de

comunicagdo em tempo real, educacdo & distancia e
manutencao de cadastro automatico de especialistas.

TABELA 06 — “B” — Classificagdo dos Portais quanto a Fungio

Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]

4.3 — Portais de Suporte a Decisdo e Processamento Cooperativo

Descricdao: Mais abrangentes, conectam usudrios as informagbes e pessoas
necessarias para a realizagao dos negodcios. Sao consolidados, em um mesmo
ambiente, aplicativos de gerenciamento de conteudo, processamento de decisoes,
groupware, workflow, e-mail, business intelligence, etc. Nessa categoria estao:

Utiliza metadados e linguagem XML (Extensible Markup
Language) para integrar os dados nao estruturados, mantidos

4.3.1—-Portalde |em arquivos textuais, relatérios, mensagens de correio
Informacgdes eletrénico, grafico, imagens etc., aos dados estruturados das
Empresariais bases de dados do data warehouse, fornecendo acesso as

informacdes organizacionais a partir de uma interface
individualizada, disponivel na rede corporativa (/ntranet).

Ponto de convergéncia dos portais

de informacgdes,

colaborativos e de especialistas, sendo capaz de implementar
tudo que os outros tipos de portais implementam e de
fornecer contelido personalizado de acordo com a atividade

4.3.2 - Portal do | de cada usudrio. A énfase é o acesso a informagdes nao

Conhecimento estruturadas e nos especialistas.

conhecimento.

TERRA e GORDON [2002] denominam de “Portais de
Conhecimento Corporativo” as ferramentas de Portal que
séo0 aplicadas na gestdo de capital intelectual e gestdo do

TABELA 06 - “C” — Classificacdo dos Portais quanto a Fungio

Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]
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3.4. Caracteristicas de um Portal Corporativo

Devido ao fato de reunirem, em um sé produto, varias tecnologias ja existentes, tais
como sistemas de inteligéncia de negécios, gestdo de documentos, automagéo de
escritérios, groupware, data warehouse, Intranet, etc., os fornecedores de produtos
nessas areas tém se posicionado também como fornecedores do mercado de portais
corporativos. Paralelamente, observa-se o aparecimento de pequenas empresas
novas no ramo da informatica que vislumbraram um grande potencial no mercado de
portais corporativos, e ainda associagbes de produtos e empresas em solucbes
conjuntas para atender necessidades especificas de seus clientes . Com isso, a
escotha de um portal corporativo, dentre os varios produtos hoje oferecidos pela
industria da informatica, ndo & uma tarefa facil. DIAS [2003]

De acordo com DIAS [2003] para auxiliar os executivos das empresas na escolha de
um portal corporativo, consultores como ECKERSON, do Patricia Seybold Group, e
WHITE, do DataBase Associates International, t&m publicado artigos e relatérios
contendo requisitos minimos de um portal corporativo. ECKESON [1999] estabelece
15 regras que definem as principais caracteristicas esperadas de um Portal
Corporativo.

O autor desta monografia divide as 15 regras de ECKESON [1999] em 06 diferentes
aspectos, sio eles:

1 — Usabilidade ;

2 — Acessibilidade;

3 — Escalabilidade;

4 — Manutenibilidade;

5 — Extensibilidade;

6 ~ Seguranga.



Abaixo seguem as 15
aspectos supracitados;

1) Usabilidade:
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regras comentadas e devidamente distribuidas dentre os

REQUISITO Descricao
Os usuérios devem conseguir localizar e acessar facilmente
a informagdo correta, com o minimo de treinamento, néo
importando o local de armazenamento dessa informagao.
1. Facil para Encontrar informagdes de negécios no portal deve ser téao

usuarios eventuais

simples quanto usar um navegador WEB. O portal deve
servir como uma ponte para 0s usuarios migrarem de
métodos basicos de acesso e andlise de infformagao para
meétodos mais sofisticados.

2. Classificacdo e
pesquisa intuitiva

O portal deve ser capaz de indexar e organizar as
informagdes da empresa. Seu mecanismo de busca deve
refinar e filtrar as informagées, 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 classificagdo, os usuarios devem poder
visualizar descrigbes coerentes de objetos antes de
recupera-los.

3. Compartilhamento
Colahorativo

O portal deve permitir aos usuarios publicar, compartilhar e
receber informagtes de outros usuarios. O portal deve
prover um meio de interagdo entre pessoas e grupos na
organizagdo. Na publicacdo, o usuario deve poder
especificar quais usuarios e grupos terdo acesso a seus
documentos / objetos.

TABELA 07 - “A” — Requisitos Minimos de um Portal Corporativo
Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]




2 — Acessibilidade:
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REQUISITO

Descricao

4. Conectividade
universal aos
recursos
informacionais

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 gestao
de documentos, servidores WEB, groupware, sistemas de
audio, video etc. Para isso, deve ser capaz de gerenciar
varios formatos de dados estruturados e ndo estruturados.

5. Acesso dindmico
aos recursos
informacionais

Por meio de sistemas inteligentes, o portal deve permitir
acesso dindmico as informacgdes nele armazenadas,
fazendo com que os usuarios sempre recebam informagoes
atualizadas. O portal deve prover também acesso dinamico
a objetos criados por fornecedores de ferramentas de
administragdo de documentos e business intelligence. Este
acesso requer o desenvolvimento de interfaces de
integracgao.

TABELA 07 - “B” — Requisitos Minimos de um Portal Corporativo
Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]

3 — Escalabilidade:

REQUISITO

Descricao

6. Roteamento
inteligente

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

7. Arquitetura
baseada em servidor

Para suportar um grande numero de usuarios € grandes
volumes de informagdes, servicos e sessdes concorrentes,
o portal deve hasear-se em uma arquitetura cliente-servidor.

8. Servigos
distribuidos

Para melhor balanceamento da carga de processamento, o
portal deve distribuir os servigos por varios computadores ou
servidores. Preferencialmente, os intra e inter processos de
comunicagdo devem ser gerenciados por protocolos
padrées (TCP/IP, CORBA, DCOM etc.) e em produtos
baseado nesses servicos.

TABELA 07 — “C” — Requisitos Minimos de um Portal Corporativo
Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]




4 - Manutenibilidade:
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REQUISITO

Descrigdo

9. Facil instalagéo e
administragao

Deve ser de facil instalacso, configuracao e manutencao, e
aproveitar, na medida do possivel, a base instalada de
hardware e software adquirida/ contratada anteriormente
pela organizagéo. Deve ainda prover um meio de gerenciar
todas as informagbes corporativas e monitorar o]
funcionamento do portal de forma centralizada e dinémica.

10. Customizacio e
personalizacio

O administrador do portal deve ser capaz de customiza-lo
de acordo com as politicas e expectativas da organizacgo,
assim como os proprios usudrios devermn ser capazes de
personalizar sua interface para facilitar e agilizar o acesso
as informagdes consideradas relevantes. Além disso, os
usuarios devem poder personalizar o portal, tornando-o
mais facil para seu préprio uso.

TABELA 07 - “D” — Requisitos Minimos de um Portal Corporativo
Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]

5 — Extensibilidade:

REQUISITO Descricao
11. Ferramenta de | Para atender as necessidades de informac&o dos usudarios,
Business 0 portal deve integrar os aspectos de pesquisa, relatério e
Intelligence analise dos sistemas de business intelligence.
Integrada

12. Interfaces
externas

O portal deve ser capaz de se comunicar com outros
aplicativos e sistemas, sendo possivel ler e sincronizar
outros servicos de diretorio e interagir com os demais
repositdrios de informacao.

13. Interfaces
programaveis

O portal também deve ser capaz de ser "chamado’ por
outros aplicativos, tornando publica sua interface
programavel (API - Application-Programming Interface). Esta
as empresas disponibilizar os servicos do portal de como
questao e informando capacidades, de dentro um existindo,
aplicag&o ou local de Rede. Esta caracteristica permite as
empresas embutir um portal empresarial em um WEB sijte ja
éxistente ou criar um portal customizado.

TABELA 07 - “E” — Requisitos Minimos de um Portal Corporativo
Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]
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6 — Seguranga:

REQUISITO Descrigdo

O administrador do portal deve ser capaz de definir
14. Flexibilidade na | permissées de acesso para usuarios e grupos da empresa

definicao das por meio dos perfis de usuario. Estas permissées definem
permissoes de os topicos ou categorias que os usuarios tém acesso, canais
acesso que podem subscrever, fungdes que podem usar, os dados

que podem ver e nivel de interatividade com relatérios.

Para salvaguardar as informacgdes corporativas e prevenir
acessos hao autorizados, o portal deve suportar servicos de
15. Seguranga seguranca, como criptografia, autenticacao, firewalls etc.
Deve também possibilitar auditoria dos acessos a
informacdes, das alteracdes de configuracéo etc.

TABELA 07 — “F” — Requisitos Minimos de um Portal Corporativo
Fonte: ECKERSON [1999] apud DIAS [2001]

3.5. O que um Portal Corporativo deve prover

De acordo com TATNALL [2005] um Portal utilizado em um ambiente corporativo

deve prover:

¢ Uma visao consistente da empresa;

¢ Uma associacgao de informagodes e capacidade de pesquisa;

» Acesso direto ao conhecimento corporativo e recursos;

¢ Conexdo com relatdrios, analises e queries;

¢ Conexao direta com especialistas em determinadas areas de conhecimento;
» ldentificacdo individual e acesso personalizado a contetido.

TATNALL [2005] ainda descreve que para uma das maiores empresas provedoras
de solu¢des para portal, a Hummingbird Ltd ,um efetivo portal deve incluir:

+ Um ponto Unico de acesso;

» Pesquisa unificada através de todos as fontes de informacao;

¢ Personalizaco;

s Integragéo de aplicativos;
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¢ Colaboracéo;

¢ Seguranca do sistema;

¢ Escalabilidade;

¢ Acesso imediato;

Um exemplo do que a empresa Hummingbird Ltda considera essencial para uma
solugéo de portal pode ser observado de forma esquematizada na figura 07, retirada
de TATNALL [2005). Exemplo este que segundo a empresa pode ser aplicado a

qualquer portal corporativo.

Clientes Parceiros Fornecedores

Gestao do
Conhec.

' ' i

Arquivos E-mall lntamet Sistemas Cubos de Base de
Intranet Dados Dados

FIGURA 07 — Elementos do produto de Portal da Hummingbird
Fonte: TATNALL {2005]

Inteligéncia
Empresarial

E importante observar, na figura 07, o acesso simplificado as todas as aplicagées da
empresa, aos ativos de conhecimento, aos recursos e a integragédo de dados. As
ferramentas de gerenciamento de documentos e conteudo, business intelfigence e

gerenciamento de conteldo também fazem parte desta solugéo da Hummingbird.
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TATNALL [2005], propde ainda o ecossistema de um portal considerando a fungéo

de apresentacéo que ele detenha. Este ecossistema pode ser observado na figura

08, abaixo:

Diretéric LDAP
Computador internet ,

HTML, Servidor Web e
outros documentos

Portatil ou

Funcionarios, Intranet

Clientes e - desestruturados
Parceiros Servidor do
Portal ST
Bases de Dados e
autras Informagdes
Estruturadas
Computador Gestio de Documentos

e Contetdo

FIGURA 08 — Ecossistema de um Portal
Fonte: TATNALL [2005]

Através da figura 08 pode ser observado um dos principais objetivos de um portal
corporativo que &, tornar disponiveis os recursos de informagéo de uma organizacdo
que existem de maneira estruturadas ou néo.

Serdo descritos abaixo, de uma forma sucinta, os elementos que compdem o

ambiente de um portal corporativo descrito por TATNALL [2005] na figura 08.
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Estes elementos séo:

» Servidor de Aplicagdo — ¢ um software que disponibiliza um ambiente para a
instalacao e execugdo do portal. Alguns exemplos de servidores de aplicagéo
incluem Sun ONE, BEA WebLogic, IBM Websphere, Oracle 9iAS, e Sybase
Application Server. Muitas empresas que disponibilizam servidores de aplicacao
estdo incorporando portais como componentes de sua base de produtos. Como
exemplo IBM Websphere Portal Server, Oracle Portal, BEA Portal, e Sybase
Enterprise Portal,

e Servidor WEB - o servidor WEB trabalha em conjunto com o servidor de
aplicagéo para prover um ambiente de execucao das solicitagdes dos clientes. Os
servidores WEB utilizados com portais sao padroes HTTP, assim como o Microsoft
Internet Information Server (I1S), Apache, e etc. Quando um cliente solicita uma
pagina do portal, seu browser faz uma solicitacao para o servidor WEB. O servidor
WEB entéo passa esta solicitagio para o servidor de aplicagdo. O portal, e seus
dispositivos associados, rodam no topo do servidor de aplicagoes;

» Banco de Dados — muitos portais possuem um banco de dados em sua base
(como Oracle, DB2, Sybase, ou SQL Server) e através deste é possivel manter
informacdes especificas para o portal — como usuarios, configuracdes
personalizadas, servidores WEB e dispositivos disponiveis e seguranc¢a. Este uso
do banco de dados &, somado ao uso de sistemas de base de dados transacionais
(exemplo: ERP; CRM; SCM), o que o portal pode requerer no intuito de apresentar
dados especificos para seus usuarios:

¢ Taxonomia — & 0 esquema de classificagdo que serve para organizar colegdes de
informagdes. De uma forma ideal, a taxonomia deve proporcionar com que um

grupo de documentos seja facilmente apresentado, pesquisado e/ou seja facilitada
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a navegacao pelas informagdes que sdo importantes. A taxonomia é analoga a
estrutura de pastas, com componentes funcionais adicionais de metadados para
classificacéo assim como regras de categorizacio;

» Agentes de Busca (Spider/Crawler) — processo automatico que I&, indexa e
classifica documentos em um intervalo pré-determinado. Este processo varre
(analisa minuciosamente) periodicamente determinadas péaginas WEB para
determinar se seu contetdo foi alterado. O contetido & entéo indexado a taxonomia
para que os clientes possam facilmente encontra-lo:

* Repositorio de Metadados — um repositério de metadados contém metadados
sobre o conteudo de um portal e a estrutura deste contetido. Isto inclui metadados
sobre taxonomia, assim como metadados para documentos individuais:

» Dispositivo — este item esta relacionado com a interface com o usuério para
apresentar dados e funcionalidades através de multiplas aplicagdes em uma Gnica
pagina WEB. Os dispositivos compreendem a camada de apresentagéo e logica de
negécios. Eles também estédo conectados a sistemas e a seus recursos e recebem
diferentes nomes de acordo com as empresas que os comercializam (ex: portlets,
blocks, web modules, web parts). Muitas empresas que comercializam portais
possuem dispositivos para conectar sistemas empresariais (como o SAP) assim
como para colaboragéo, noticias e outras fungdes;

» Ferramenta de Categorizagdo — esta ferramenta é usada para classificar os
documentos nas pastas de taxonomia. A ferramenta de categorizagéo pode fazer
esta classificagéo baseada em metadados nos documentos, regras de negoécio,
contetdo dos documentos, critérios de pesquisa ou filtros ou algum outro

esquema,



73

¢ Filtros — um filtro esta geralmente disponivel na taxonomia para restringir os
documentos que sao admitidos em uma pasta em particular ou gue sao retornados
como parte de uma pesquisa. Um filtro pode ser baseado em palavras, baseado
em conceitos ou baseado em regras;

» indice — um indice é uma colecdio de informagées que permitem rapidas perguntas
e recuperacdes. Dentro do contexto de um portal um indice & usualmente uma
combinacao de textos e repositérios de metadados para documentos / contelidos
que estado em um portal,

o Cartdo Virtual — dentro de um indice ou repositério de metadados, um cartéo
virtual &€ a descricdo de um documento Unico ou de parte de um contetido de um
portal. O cartdo usualmente contém informacgdes sobre onde o contetido reside
fisicamente e contém valores de um ou mais campos de metadados sobre o
documento. O cartdo € o representante para um documento dentro de um portal;

e Web Service — um web service € um programa que aceita e responde a
solicitagbes por meio da Internet. Tipicamente, um WEB Service aceita solicitagdes
em formatos XML. O formato atual da solicitag@o e da resposta depende do padrao
XML que é utilizado. Um dos padrées € o SOAP. Existem registros publicos e
linguagens — como UDDI1, WSDL - que séo utilizados para catalogar os diferentes
WEB Services disponiveis;

s Perfil de Usuario — cada portal contem um perfil para cada um de seus usuarios.
Este perfil € usado para customizagéo e personalizagdo. Cada dispositivo em um
portal tem acesso a este perfil de usuario e pode usa-lo para armazenar
informacétes preferenciais sobre um usuario ou uma classe de usuérios. Este perfil
€ como o usuario configura sua pagina inicial do portal e escolhe quais dispositivos

devem aparecer e que tipo de informagao devem mostrar;
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¢ Sistema Gerenciador de Conteido — muitos portais corporativos contem um
sistema gerenciador de conteudo, que permite aos usuarios, que possuem
permissdo, a submeterem informacdes no portal. Existe um processo de
aprovacao que geralmente resulta na disponibilizagao deste conteldo na parte
correta da taxonomia do portal. Um sistema gerenciador de contetido pode lidar
com documentos em seus formatos originais (Ex: Microsoft Word ou PDF) ou
podem conter caracteristicas que permitam aos usuarios editar paginas Web.

e EAl (Integragdo de Aplicagdes Corporativas) — EAl serve como um guarda-
chuva para todos 0s programas e servigos feitos para integrar diversas aplicacdes.
Uma camada EAIl é necessaria para que as solicitagdes possam ser coordenadas
e seus resultados consolidados. Dada a complexidade de cada tipo de aplicagdo
(Ex: vendas, manufatura, servicos e aquisicbes) esta integracdo pode ser uma
proposta bem cara. Um niimero de fabricantes de software langaram programas
que fazem deste esforco algo simples. Empresas como a Crossworlds,
WebMethods, Tibco, NEON, e MQ Series servem como exemplo de fabricantes

que oferecem esta solugao.

3.6. Fornecedores de Portal

Para aqueles que tem a intengdo de implementar uma solugdo de portal em sua
organizagdo ha sempre riscos relacionados a fornecedores, tecnologias e até
mesmo orgamento. No intuito de fomecer um minimo de informagdes para os que
desejam adotar esta tecnologia, serdo apresentados, nos proximos paragrafos,
alguns fornecedores de infra-estrutura e softwares para portal. O critério adotado
para a apresentagdo dos fornecedores, foi o mesmo ao apresentado por

TATNALL [2005], ou seja, os portais e suas tecnologias foram divididos em simples
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{(pequenos) e complexos (grandes), pois assim sera possivel demonstrar para o
leitor que existem opgdes para pequenas organizagdes que néo guerem se envolver
em grandes gasfos.

Portais Simples (pequeno negécio ou departamental) — estes produtos de portal
sao relativamente simples de se disponibilizar / implementar e geralmente séo
gratuitos vindo através da aquisi¢ao de um sistema operacional, ou possuem baixos
custos. Exemplos destes portais incluem o 1BuySpy (um portal gratis baseado

em .NET Microsoft que pode ser encontrado em http://www.asp.net/), o Novell's

Novell Portal Services (incluso com o NetWare 6 em http./

www.novell.com/products/ portal), e o Microsoft SharePoint Portal Server (em

hitp://www.microsoft.com/sharepoint/).

A Microsoft tem uma versao do SharePoint chamado de SharePoint Team Services
que vem incluido gratuitamente com o Microsoft FrontPage. O SharePoint Team
Services necessita de um servidor Windows 2000 para rodar. Existem outros
fornecedores de portal para pequenas e medias empresas que estdo listados na

tabela 08, abaixo:

FORNECEDOR WERB SITE

Cylogy hitp://www.cylogy.com/

Infoscaler http://www.infoscaler.com/

Initium Technology http://imww.initiumtech.com/

TABELA 08 — Fornecedores de Portal para Pequenas e Médias Empresas
Fonte: TATNALL [2005]
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Portais Complexos — muitas empresas usuaimente escolhem produtos sofisticados
de portal. Os produtores de sofiwares de portal geralmente baseiam sua abordagem
de desenvolvimento de portais em seu historico em suas experiéncias em um
segmento de mercado especifico ou visando resolver um problema de negdbcio
especifico. Através deste foco em um determinado segmento em particular do
Mercado de software, os fornecedores deste acabam por ter ofertas fortes em
determinados segmentos. Um exemplo disto é a empresa Documentum, gue possui
uma forte experiéncia em Gestdo de Documentos. Esta empresa foi uma das
primeiras a introduzirem um sistema de gestdo de documentos escalavel. Como
resultado desta historia, os produtos de portal da Documentum t&m um grande foco
em gestdo de documentos e de contelidos.

No atual mercado de portais ha uma forte competicdo entre os diversos
fornecedores, esta competicdo envolve fornecedores de solugdes baseadas
em .NET e JAVA para servicos WEB, fornecedores de servidores de aplicacao,
fornecedores de Integracdo de Aplicages Corporativas (EAl} e gerenciamento de
processos de negécio (BPO) e também fornecedores de pacotes de aplicativos
(CRM, ERP e SCM).

Na tabela a seguir serdo apresentados alguns fornecedores de portal e seus
respectivos web sites. Os fornecedores expostos fazem parte de recomendacdes de
COLLINS [2003] apud TATNALL [2005]. Segundo estes autores os fornecedores

ainda se dividem em categorias conforme podera ser identificado a seguir;
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CATEGORIA 01 ~ FORNECEDORES DE APLICATIVOS BEM ESTABELECIDOS

NO MERCADO
FORNECEDOR WEB SITE

Computer Associates www.ca.com
IBM www.ibm.com!]
Oracle www.oracle.com

PeopleSoft www.peoplesoft.com

SAP Www.sap.com!

SUN wWww.sun.comC

TABELA 09 - “A” — Fornecedores de Portal Considerados Complexos
Fonte: TATNALL [2005]

CATEGORIA 02 — FORNCEDEDORES COM SUPORTE A DECISAO E
EXPERIENCIA EM GESTAO DE CONHECIMENTO

FORNECEDOR WEB SITE
Brio www.brio.com
Hummingbird www.hummingbird.com
MicroStrategy www.microstrategy.com
Piumtree www.plumtree.com
Sterling Software www.sterling.com
Viador www.viador.com

TABELA 09 - “B” — Fornecedores de Portal Considerados Complexos
Fonte: TATNALL [2005]
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CATEGORIA 03 - FORNECEDORES QUE INICIARAM SUAS OPERACOES C/

FOCOQ EM PORTAL
FORNECEDOR WEB SITE
2Bridge www.2bridge.com
Broadvision www.broadvision.com
Corechange www.corechange.com
CoVia WWww.covia.com
DataChannel www.datachannel.com
Epicentric www.epicentric.com
Hyperwave www.hyperwave.com
Infolmage www.infoimage.com
Intraspect www.intraspect.com
Knowledge Track www.knowledgetrack.com
Sagemaker www.sagemaker.com

TABELA 09 - “C” — Fornecedores de Portal Considerados Complexos
Fonte: TATNALL [2005]

CATEGORIA 04 - FORNECEDORES DE COMPONENTES PARA PORTAL

FORNECEDOR WEB SITE
Autonomy www.autonomy.com
Excalibur www.excalib.com
InfoSeek www.software.infoseek.com
Semio www.semio.com
Verity www.verity.com
Viador www.viador.com

TABELA 09 — “D” — Fornecedores de Portal Considerados Complexos
Fonte: TATNALL [2005]
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4. Gestiao do Conhecimento com auxilio de Portais Corporativos

Todos os processos e as atividades, necessarios para uma efetiva Gestao do
Conhecimento, se tornam mais simples quando amparados pela tecnologia, pois a
fungao principal da tecnologia nestes casos esta em impulsionar o desenvolvimento
da Gestao do Conhecimento & medida que otimizam ou habilitam estes processos e
atividades ligadas a conversao do conhecimento.

Segundo DAVENPORT E PRUSAK [1998], a fungdo mais valiosa da tecnologia na
Gestao do Conhecimento € expandir o alcance e potencializar a velocidade de
transferéncia do conhecimento. A tecnologia permite que o conhecimento de um
grupo ou de uma pessoa seja capturado, estruturado e utilizado por outras pessoas
da organizacao e por seus parceiros de negocios.

A tilizagdo de ferramentas tecnoldgicas adequadas, disponibilizadas em um
ambiente integrado com o processo de gestdo da organizacdo, sdo os elementos
basicos para a realizagao bem sucedida de um projeto de gestéo do conhecimento.
Ainda sob a perspectiva de gestdo do conhecimento, a principal fungédo da
tecnologia de informagdo € criar um ambiente conectado para troca de
conhecimento. Esse ambiente conectado proporciona uma rede complexa de
conhecimento que inclui as habilidades e experiéncias das pessoas, o capital
intelectual e recursos de informagao de uma organizagao.

Neste trabalho a tecnologia em foco € a dos Portais Corporativos, e a intengéo é
apresenta-la como uma ferramenta de auxilio as estratégias de Gestdo do
Conhecimento. Neste sentido, pode-se dizer que os portais provéem um ponto
central, em muitos casos personalizado, de acesso aos recursos de conhecimento -
bases de dados, sistemas de informagao - de uma empresa e as suas fontes de

conhecimento tacito. Os Portais também podem incluir tecnologias avancadas para
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colaboragao virtual, gerenciamento de contelido e comércio eletronico. Estas
ferramentas sdo complexas e encontram suas justificativas no apoio a misséo,
estratégias e objetivos da organizagéo e colaboram para a criagdo de um modelo de
negécio mais colaborativo € descentralizado.

A promessa mais atrativa de um portal corporativo de conhecimento, segundo
REYNOLDS e KOULOPOULOS [1999], & oferecer uma capacidade de integracao
sem igual que tira proveito dos propésitos inerentes da informacgéo, do conhecimento
e da estrutura organizacional. Os portais do conhecimento podem habilitar
efetivamente a colaboragéo através de um ambiente de trabalho compartilhado
provido por uma plataforma para apoiar comunicag#o, informagao compartilhada e
troca de conhecimento entre colegas de trabalho.

Para GRAMMER [2000], o portal corporativo do conhecimento é a primeira aplicagao
pragmatica de gestdo do conhecimento. Segundo ele, ao proporcionar aos usuarios
um unico ponto de interagdo com o0s recursos apropriados, aplicacbes e
especialistas, o portal acelera a inovagéo e reduz a quantidade de re-trabalho nas
organizagbes. Ele acredita que o portal do conhecimento reduz essa janela de
tempo dando aos usuarios um poderoso e otimizado mapa das informacgdes e dos
conhecimentos existentes na empresa.

No atual ambiente de negdcios, no qual para que uma empresa possa se destacar
uma das formas & inovar, a inovagao acaba se tornando a uma das principais forgas
néo s6 para as organizagbes, mas também para a economia globalizada. Nesse
sentido, as organizagbes tém que alinhar estratégias, processos, e recursos para
enfocar diretamente em inovagao, conhecimento e tecnologia. A definicao de uma
clara e apropriada estratégia de gestdo do conhecimento apoiada por uma

tecnologia da informacéo bem estruturada, com as ferramentas certas, é a chave
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para prover os fundamentos para a inovagéo e fazer com que o compartilhamento do

conhecimento prevalega por toda organizagéo.

De acordo com TERRA [2001] a promessa oferecida pelas tecnologias de Portais

Corporativos, para capturar e compartilhar conhecimento, & extremamente

interessante, especialmente para as empresas intensivas em conhecimento. O

Portal Corporativo pode se tornar ¢ meio através do qual as companhias venham a

superar alguns dos desafios relacionados a administragao de informagéao, e através

da superacao destes desafios aumentam as possibilidades destas corporagdes se

destacarem nos mercados em que atuam.

Seguem alguns dos desafios apontados por TERRA [2001], que terdo a sua

transposigao facilitada através dos Portais Corporativos:

» Plataforma e formatos de arquivo proprietarios e incompativeis;

« Dificil acesso a informacao;

e Redundancia e duplicagdo de informacao através das redes;

+ Informacgdes publicadas de modo desorganizado;

e Individuos nao tinham condigdes de publicar com facilidade informagbes para
sempre acessadas por toda empresa;

» Muitos métodos diferentes para procurar e acessar a informagao;,

¢ Sobrecarga de informacéo,

¢ Usuarios néo técnicos sao altamente dependentes do departamento de Tl para
gerar relatorios ou obter informagao;

e Ferramentas de visualizagdo caras, nao intuitivas ou inexistentes;

¢ Caréncia de ferramentas de colaboragao on-line efetivas;

« Arquiteturas proprietarias caras, o que torna dificil de integrar tipos diferentes de

informacéo;
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» Visao antiquada centrada em aplicagtes de Tl no ambiente Desktop.

Os portais corporativos cada vez mais vém sendo apontados como uma solugio
adequada para facilitar o fluxo de informagdes e conhecimentos, gerando nas
organizagdes um interesse crescente sobre o tema.

Por meio dos Portais de Conhecimento Corporativo € possivel uma profunda
integracdo, em tempo-real, de muitas e distintas aplicacdes de Tecnologia de
Informacado, facilitando a busca e compartihamento para criagdo de novos
conhecimentos [TERRA e GORDON, 2002].

Os portais corporativos representam um avango importante como contexto que
possibilita a interacdo e a colaboragdo entre pessoas. Para TERRA e GORDON
[2002], “eles estdo mudando fundamentalmente a forma como a informacgéo e a
responsabilidade de colaboracéo sdo compartilhadas em uma organizagdo: de um
foco estreito e funcional, para uma abordagem ampla e de colaboragéo”.

De acordo com TERRA e GORDON [2002] as novas geracdes de portais integram
uma gama de aplicacdes e ferramentas, por meio das quais € possivel associar e
equilibrar o fluxo estruturado de informagéo e conhecimento (explicito e tacito) no
interior das organizagdes.

CARVALHO e FERREIRA [2001], expondoc a sua visdo de como os portais
corporativos auxiliam a gestdo do conhecimento, relatam que os Portais sdo uma
pratica organizacional que “acelera” a espiral do conhecimento e seus atributos
contribuem para a socializagao, externalizacdo e combinagéo do conhecimento.
Dentre as diversas tecnologias da informacgéo disponiveis no mercado, os Portais de
Conhecimento Corporativo se destacam, pois se trata de um ambiente adequado
para a troca de informagdo e conhecimento. Porém, iniciar um projeto de

desenvolvimento de uma solugédo como esta nao requer apenas o investimento em
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Tecnologia da Informacéo, é necessario considerar a interface humana. O Portal nao
se faz sem as pessoas, dessa forma, € necessario adotar uma perspectiva
equilibrada (negdcios, informatica, Recursos Humanos, entre outros. S assim, se
torna possivel as empresas mais avang¢adas contar com seus inameros heneficios).
Os Portais Corporativos quando implementados, com um foco em Gestdo do
Conhecimento, podem causar uma grande mudanga no funcicnamento das
empresas. Um portal corporativo cuja Tl (Tecnologia da Informagao) e a GC (Gestao
do Conhecimento) caminham juntas levam uma organizacao a estar preparada para
o mercado competitivo de hoje.

A importancia dos Portais Corporativos esta em cada vez mais assumir o papel de
ponto de convergéncia das demais aplicagdes de uma organizagao, ele deve ser um
ambiente pelo qual fluem todas as informagdes da organizacdo e para o qual
confluem todos os diferentes sistemas e processos da empresa.

Para os funcionarios de uma organizagao o portal em deve ser visto e entendido
como um desktop, isto é, uma janela que agrupa todas as informagdes necessarias
para a execu¢do do trabalho e que da acesso direto as informacdes dos outros
departamentos da empresa. A existéncia de um portal corporativo deve permitir com
os préprios funcionarios de uma empresa resolvam as suas necessidades sem
atrapalhar o fluxo de trabalho dos demais departamentos e com uma maior eficiéncia
da procura. Porém, para que o funcionario tenha estas condigbes, eles dependem

de um portal corporativo bem estruturado.

4.1. Principais Componentes de um Portal de Conhecimento
De acordo com TERRA e GORDON [2002] nao existe uma definicdo padronizada de

quais 0s servicos e as funcionalidades um Portal de Conhecimento deve conter.
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Ainda segundo estes autores existem inimeros fabricantes de softwares que

fornecem solugées de portal e de acordo com a natureza modular do

desenvolvimento de aplicagbes para a Infternet muitas empresas acabam
dependendo de um conjunto de solucbes de software integradas pela metafora do
portal.

Para a descrigao de uma piataforma de portal do conhecimento TERRA e GORDON

[2002] ndo se baseiam em nenhum produto especifico de mercado. A descrigao

proposta pelos autores é baseada no entendimento dos mesmos sobre a direcao do

mercado global de soffware e também dos tipicos requisitos funcionais de um portal
de conhecimento oferecidos pelos principais fornecedores efou implantados por
organizagdes lideres.

TERRA e GORDON [2002] relatam que existe um conjunto de funcionalidades que

s@o tipicamente integrados em uma arquitetura de portal do conhecimento. Estas

funcionalidades estdo separadas em grupos que TERRA e GORDON [2002]

identificam como componentes, e estes componentes podem ser destacados da

seguinte maneira:

» Camada de Apresentacgio e Personalizagdo — esta define como os usuarios
enxergam e customizam a informagao que é disponibilizada ou acessada pelo
portal. As solugbes mais intuitivas sendo oferecidas permitem aos usudrios
acessar a informagéoc em ambientes mais relevantes e contextualizados;

e Solucdo de Busca ~ determina quao facil serd para os usuarios encontra
informacéo relevante baseada em um conjunto de critérios de busca. Essa &€ uma
funcionalidade essencial que tem melhorado muito ao longo dos Gltimos anos com
um conjunto de iniciativas com foco em gestao do conhecimento. Ao mesmo tempo,

as solugbes de busca tém-se desenvoivido para integrar variadas fontes de
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informagéo, tornando-se assim mais sofisticadas, intuitivas e adaptaveis as
diferentes necessidades organizacionais,

« Aplicagdes WEB - enquanto muitas aplicagcdes foram elaboradas baseadas nas
ferramentas WEB, a maioria dos sistemas legados adquiriu uma interface infernet
e manteve a arquitetura legada. Solugbes sofisticadas de plataformas de portais
fornecem uma série de recursos que tornam muito facil integrar ambos os tipos de
aplicacbes sem grandes necessidades de ajustes. No caso de sistemas mais
tradicionais, a integracéo, na camada de apresentacdo, é facilitada pelo uso de
interfaces padronizadas de aplicagées (APIs) desenvolvidas pelos fornecedores do
portal e/ou pela comunidade de usuarios . Essas APIs que permitem acesso a
informacao estruturada (armazéns de dados, ERP, CRM, etc.) e nao estruturada
(WEB, Aplicativos de Escritorios, Sistemas de Gerenciamento de Contetdo, etc.)
sdo chamadas de Connectors, Web Parts, Gadgets, Portlets, etc.

Na figura 09, abaixo, TERRA e GORDON [2002] destacam quais s&o, segundo eles,

os componentes - chave da arquitetura de um Portal de Conhecimento Corporativo.
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FIGURA 09 — Componentes — Chave da Arquitetura PdCC
Fonte: TERRA e GORDON [2002]
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4.2.Funcdes de um Portal de Conhecimento que Auxiliam Estratégias de
Gestédo do Conhecimento

Os portais de conhecimento fornecem solucdes eficientes para melhorar muitos

processos organizacionais, dentre eles os processos relacionados a Gestiao do

Conhecimento. Para a execucdo dos processos que compdéem a Gestdo do

Conhecimento é preciso haver uma estratégia concisa, alinhada as necessidades e

as possibilidades da empresa (tempo; recursos fisicos e financeiros). Como parte

desta estratégia, e com o intuito de auxilia-la, pode ser sugerida a utilizagdo de uma

ferramenta de Portal.

Uma ferramenta de Portal do Conhecimento pode auxiliar processos de Gestdo do

Conhecimento, pois auxilia os funcionarios de uma organizacgso a:

» Encontrar informacao relevante e fontes de conhecimento;

+ Codificar e publicar seus conhecimentos;

¢ Colaborar On-Line;

» Acessar aplicagées WEB via um Gnico ponto de acesso.

Cada uma destas formas com que o Portal auxilia os funcionarios de uma

organizagéo, e conseqlientemente os processos de gestdo do conhecimento, &

suportada por inumeras funcionalidades providas pela ferramenta de Portal. A seguir

serao apresentadas algumas funcionalidades de um Portal do Conhecimento

associadas a cada uma das formas supracitadas:

* Encontrar Informacéo Relevante e Fontes de Conhecimento:

Com um portal de conhecimento & possivel reduzir a complexidade da procura em

redes complexas e fontes diversificadas de dados on-line, melhorando o retorno do

investimento ao fornecer melhores subsidios para a tomada de deciséo e gerando,

com isso, beneficios como o aumento de produtividade, meihor servigo ao cliente e
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custos reduzidos de pessoal. Os portais de conhecimento tendem a ajudar as

empresas a poupar o tempo dos empregados e disponibilizar informacgdes exatas,

relevantes e com foco e/ou fontes de conhecimento.

No que tange a busca por informagdes relevantes e fontes de conhecimento os

portais de conhecimento proporcionam:

e Acesso as informacgdes estruturadas —~ permitindo que os funcionarios de varias
partes da empresa (parceiros, clientes) tenham acesso a conjuntos de informagdes
e/ou relatérios pré-definidos e pré-programados, bem como possam customizar e
desenvolver relatérios ad hoc sem a ajudo do departamento de TI;

» Acesso as informag¢des ndo - estruturadas — fornecendo uma interface web para
que funcionarios, parceiros e clientes acessem todos os tipos de informacgées nao
estruturadas. As informagdes mais relevanies podem ser dos seguintes tipos: e-
mail, paginas web, documentos gerados por aplicatives do MS Office e
informacdes contidas em aplicativos de colaboragéo (Ex: agendas, féruns on-line,
etc.);

o Categorizacdo e Taxonomia — buscando facilitar as buscas e a navegagédo e
designar responsabilidades em termos de avaliagdo, organizacao, eliminagao,
arquivamento e também fornecer apoio aos usuarios,as organizagdes necessitam
desenvolver categorias e estruturas de informac¢do que fagcam sentido para seus
proprios negocios e suas comunidades especificas que utilizam o sistema. A
categorizagdo acrescenta a informag¢do fundamental de indexagdo nos
documentos, facilitando assim a busca futura. As taxonomias sdo regras de alto
nivel para organizar e classificar informagao , sendo necessarias para rotular

(informacgao sobre informagao) os documentos criados;,
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» Mecanismos de Busca - visando fornecer os resultados mais relevantes (e nao o
maior namero de resultados) para dada consulta no menor espaco de tempo;

» Mecanismos de Personalizagao — permitindo que os funcionarios, independente de
sua localizagdo e meio de acesso, personalizem seus acessos a um grande
volume de informacdes / ativos armazenados nos diversos bancos de dados
corporativos e formatos digitais.

 Codificar e publicar conhecimento:
De acordo com TERRA e GORDON [2002] um objetivo importante de qualquer
solugdo de portal do conhecimento efou iniciativa em gestdo do conhecimento
deveria ser uma descentralizagio e delegacdo de poder para que os funcionarios
possam faciimente incluir informagéo em conhecimento no sistema e ter estas
informagdes rapidamente distribuidas para grupos especificos, todas a empresa e
ate mesmo clientes. Neste sentido, a implementacéo de Sistemas de Gerenciamento
de Conteddo (SGC), associados a implementagdo de Portais de Conhecimento,
representa uma excelente oportunidade e um desafio para as organizacdes , ja que
0s processos relacionados com os Sistemas de Gerenciamento de Contetido estzo
altamente relacionados com os de Gestdo de Conhecimento. Estes processos
incluem a criagdo, publicacdo, o reuso e armazenamento de conteudo (ou
informagao).

As implantagdes de SGC podem desempenhar um importante papel na

implementagéo dos Portais de Conhecimento. Os SGCs fornecem a infra-estrutura

técnica e os processos centrais que garantem que o conteldo correto, atualizado e

pontual estara disponivel para os que precisarem.
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¢ Colaborar On-Line:

Existem oportunidades sincronas e assincronas, proporcionadas com o advento da
Internet, para que os individuos se encontrem, compartiihem informacdes e opinides,
fagam apresentagbes ou até mesmo votem ou tomem decisées colaborativas em
tempo real.

As ferramentas sincronas (sistemas eletronicos de reunides, whiteboards eletrénicos,
videoconferéncia, e ferramentas de Chaif) permitem que duas ou mais pessoas
trabalhem em conjunto ac mesmo tempo, independentemente de as pessoas
estarem juntas no mesmo lugar ou em lugares diferentes. Essas ferramentas
melhoram a colaboragao e tornam as reunides mais efetivas.

As ferramentas assincronas permitem que as pessoas trabalhem juntas em
momentos diferentes (e-mail, repositérios de conhecimento, foruns de discusséao,
sistemas de gerenciamento de contetido € documentos e ferramentas de workflow).
Estas ferramentas sdo particularmente Uteis para individuos que tem agendas
intensas e participam de miiltiplos projetos.

e Acessar aplicagées WEB via um Unico ponto de acesso:

A plataforma de portal pode conter recursos que proporcionam uma infegragéo deste
com varios outros tipos de aplicagbes, sem grandes necessidades de ajustes. Os
usuérios tém, desta forma, condigbes de acessar informacgédo estruturada (armazéns
de dados, ERP, CRM, etc.) e nédo estruturada (WEB, Aplicativos de Escritdrios,
Sistemas de Gerenciamento de Contetido, efc.).

A seguir serdo destacados 06 dentre os 08 elementos construtivos / processos que
compdem a Gestédo do Conhecimento ja citados neste trabalho. Para cada um dos

processos destacados serdo identificados, de forma sucinta, alguns exemplos de
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estratégias para executd-los e para cada estratégia serdo apresentadas

funcionalidades de um portal de conhecimento que poderdo auxilia-las:

Processo

Estratégias

Portal de Conhecimento

Identificagdo do
Conhecimento

sldentificar Especialistas;
eldentificar Ativos de
Conhecimento;

e Ferramenta de Busca
« Comunidades Praticas;
s Foruns de Discussio;

Aquisicao do
Conhecimento

o Adquirir produtos de
conhecimento;

» Adquirindo meios de
conhecimento técnico;

e Ferramenta de Groupware,

¢ e-Leamings realizados via
Portal (através de um
Learning Management
System integrado ao Portal);

Desenvolvimento
do Conhecimento

sRealizar Pesquisas e
Desenvolvimentos;

e Ferramenta de Busca

e Ferramentas de
Gerenciamento de
Conteudo;

sFerramenta p/ Realizagao
de Conferéncia;

Compartithamento
do Conhecimento

e Compartilhar experiéncias e
materiais gerados em
projetos;

e Estabelecer facil acesso aos
especialistas;

¢ Criar comunidades de
pratica

eFerramenta de Busca

eFerramentas de
Gerenciamento de
Conteudo;

e Ferramenta p/ Realizagdo
de Conferéncia;

e Chals;

sFerramenta de Groupware

Utilizagdo do
Conhecimento

¢ Estimular as pessoas a
usarem o conhecimento;

e Single Sign On;
eFerramenta de Busca;
ePersonalizacao;

Retencao do
Conhecimento

«Conservar documentos de
conhecimento;

eRealizar treinamentos e
compartilhar experiéncias;

eFerramentas de
Gerenciamento de
Contetldo;

e Ferramenta p/ Realiza¢ao
de Conferéncia;

e Chats;

sFerramenta de Groupware

TABELA 10 - Fun¢des de um Portal do Conhecimento que Auxiliam
Estratégias dos processos de Conhecimento
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5. Recomendac¢des para a identificagdo das fungdes de um Portal do
Conhecimento

Neste capitulo serdo apresentadas informagdes importantes para aqueles que
buscam identificar uma solucdo de Portal de Conhecimento para sua organizacéo.
As informagdes que seguirdo tiveram como base estudos realizados por COLLINS
[2003].

Para desenhar um portal de conhecimento efetivo, & necessario adquirir uma
perspectiva de toda a organizagdo para a qual o portal esta sendo desenhado. E
preciso, para completar esta atividade, determinar quantas pessoas estarao
dedicadas a ela. Uma vez definida uma equipe, esta necessitard contar com a
competéncia adicional de uma pequena comunidade de peritos do conhecimento
que detenham uma vasta e profunda compreenséo de toda a organizacéo. A equipe
do Portal do Conhecimento e a comunidade de peritos deverdo trabalhar em
conjunto para completar uma série de trabalhos necessarios para conceder a todos
uma visdo geral de onde a organizagao esta atualmente. Estes trabalhos serviréo
para mapear os objetivos de gestdo do conhecimento da organizag@o e suas
relacdes com as caracteristicas e fungdes do portal, e também proverao os detalhes
necessarios para a descrigdo de um caminho a ser seguido para a implementagao
do portal de conhecimento.

As atividades e os produtos, que devem ser gerados para determinar o que um
portal do conhecimento devera ser capaz de prover para que uma organizagao
possa atingir seus objetivos relacionados a gestdo de conhecimento estéo na tabela
a seguir (tabela 10). As atividades serdo descritas com um pouco mais de detalhe

nos proximos paragrafos.
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Atividades produtos

¢ Questionario de missdo e iniciativas da
organizagao;
Documentar os Objetivos de | e Questionario dos objetivos de gestdo do
Gestio do Conhecimento conhecimento;
e Modelo contendo os objetivos de gestdao do
conhecimento;

Estruturar uma Plataforma » Modelo contendo a estrutura da tecnologia do

o rtal;

Te ica o | o i

co?\l:\c:c?i?nentiz)ara Portal do | _ bianilha contendo a estrutura da tecnologia do
portal;

Mapear o Portal de

Canhacimento » Modelos de um mapa do portal do conhecimento.

TABELA 11 - Atividades e Produtos para Mapear um Portal de Conhecimento
Fonte: COLLINS [2003]

5.1. Documentar os Objetivos de Gestdo do Conhecimento

E necessario despender um certo tempo para documentar a miss&o da organizagéo
assim como as suas principais iniciativas. Revise também os planos, de gestéo da
mudanca, associados a estas iniciativas para que possam ser avaliadas que
diferencas na cultura € no comportamento sua empresa estd buscando atingir. Esta
informacéo auxiliara na percepgao dos trés ou quatro programas mais importantes
que os funcionarios da empresa deverdo pensar a respeito e auxiliar na
implementagio, enquanto executam suas atividades. Trabalhadores do
conhecimento e seus processos, gerentes e seus esfor¢os para encontrar recursos e
ofimizar os processos, executivos e seus esforgos para priorizar os trabalhos atuais
e futuros, todos devem trabalhar juntos. E preciso criar ou rever os cbjetivos de
gestdo do conhecimento da organizagdo para ter a certeza de que estes vao ao
encontro de todos os aspectos das principais iniciativas desta. E preciso que estes

objetivos sejam facilmente localizados, aprendidos, capturados e re-utilizados.
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COLLINS [2003]) destaca que para a verificagcdo dos objetivos de gestdo do

conhecimento alguns passos s@o necessarios, sao eles:

1.

3.

Compreender a missao e as iniciativas da organizacdo — rever a missdo da
organizacgao, principais iniciativas e direcionadores de negocio. Ter a certeza de
ha um entendimento completo a respeito das estratégias de negocio e dos
programas criados para suportar estas iniciativas. Assim que os objetivos de
gestao do conhecimento estdo descritos € necessario verificar es estes estao de
acordo com as estratégias de negocio;
Criar um questionario dos objetivos de gestao do conhecimento — COLLINS
[2003] indica, para a elaboracido do questionario, a utilizacdo de algumas
categorias de gestdo do conhecimento sugeridas por ele, ou a identificagdo de
quatro a oito categorias que englobem todos os aspectos da organizacio. Apds
identificar estas categorias, & preciso compilar um documento com varias
questbes em cada uma delas, em busca da enderecar os objetivos de gestéo do
conhecimento através de toda a organizagdo. Para conhecimento, as categorias
propostas por COLLINS {2003] s&o:

o Ser organizado com relacao aos processos de trabalho;

o Manter o conhecimento e facilitar a comunicagao;

o Focar no futuro;

o Suportar 0s objetivos de negocio da organizacgao;

o Promover inovagao;

o Manter uma organizacgéo criativa em conhecimento.
Identificar uma comunidade de peritos — identificar trabalhadores do
conhecimento em sua organizacdo que tenham uma vasta compreensao de

como o trabalho é realizado. Trabalhar com estes trabalhadores do conhecimento
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para completar o questiondrio que contém os objetivos de gestdo do
conhecimento.

4. Agendar entrevistas com a comunidade de peritos — agendar entrevistas com os
peritos no intuito de revisar e/fou completar o questionario que contem os
objetivos de gestao do conhecimento. Esta pesquisa auxiliara na priorizagao os
principais objetivos de gestdo do conhecimento em cada uma das categorias
estabelecidas. Mantendo o foco nos principais objetivos em cada uma das
categorias  possibilitara um melhor direcionamento dos esforcos na
implementacgéo da ferramenta de portal.

5. Compilar os resultados das entrevistas — COLLINS [2003] propde que os
resultados das entrevistas sejam resumidos e inseridos em um modelo
devidamente estruturado, no qual estejam os objetivos de gestao do
conhecimento estabelecidos. Neste modelo devem estar representadas as
categorias descritas no passo 02, assim como as principais iniciativas da

corporagéao identificadas no passo 01.

5.2. Estruturar uma Plataforma Tecnolégica para o Portal do Conhecimento

E necessario estruturar as caracteristicas do portal de conhecimento que ja existem
ou deverdo existir na infra-estrutura de tecnologia da informagéo da empresa que
pretende implementar o portal, para que assim a organizagao possa atingir os seus
objetivos de gestdo do conhecimento.

Esta estrutura provera uma visdo geral da tecnologia e as caracteristicas de
softwares associados que poderdo ser utilizadas na solugdo de portal do
conhecimento. As solugdes de software que ja estdo disponiveis na organizagao

devem ser contemplados nesta estrutura.
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Estas informagoes serdo utilizadas para que possa ser desenvolvido um mapa do
portal do conhecimento que associara os objetivos de gestdo do conhecimento da
organizacdo diretamente a estrutura de tecnologia da informagéo aqui destacada.

Para se estruturar a plataforma tecnoldgica do portal COLLINS [2003] propde 03

etapas:

1. ldentificar as principais tecnologias relacionadas ao portal do conhecimento —
estabelega uma hierarquia das tecnologias de portal para a organizagéo. E
importante focar na criagdo de algumas categorias que representarao a
plataforma tecnoldgica necessaria para capturar e entregar os objetivos de
gestao do conhecimento da organizagdo. Estas categorias servirao de base para
a organizagio das caracteristicas e funcionalidades necessarias para suportar as
estratégias de gestdo do conhecimento da organizagdo. COLLINS [2003] utiliza
como exemplo as seguintes categorias, relacionadas a tecnologia da informagéo,
para organizar as caracteristicas de um portal do conhecimento, sao elas:

o Portal Empresarial — tecnologia definida como um deskiop do
conhecimento para facilitar a utilizacdo de uma vasta gama de
funcionalidades incluindo Gnico ponto de acesso para relevanies
informacgdes, estruturadas ou nao;

o Business Intelligence — tecnologia voltada para objetivos especificos de
negécio, como armazenamento de dados, analise de rotinas, extragao
de relatérios padrdes, processamentos analiticos e mineragao de
dados.

o Colaboragao e Comunidades — tecnologia que visa facilitar discussées
de trabalho e a criagdo de comunidades de interesse e melhores

praticas.
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o Gestao de Conteldo — tecnologia cujo objetivo &€ manter, organizar, €
facilitar a pesquisa através de todas as fontes de informagao,
estruturadas ou ndo, da organizagao;

o Aprendizado - tecnologia cujo objetivo é prover aprendizagem
elefrénica, treinamento e mentorizacao, ajuda on-line, apresentagbes
em videos e audio etc;

2. Adicionar caracteristicas as categorias, relacionadas a tecnologia da informagao,
identificadas na etapa 01 — uma vez estabelecidas as categorias € necessario
continuar expandindo as caracteristicas associadas a cada uma das categorias.
Para isto &€ necessario compor uma hierarquia de caracteristicas do portal do
conhecimento abaixo de cada uma das categorias estabelecidas. Insira niveis
adicionais abaixo de cada caracteristica quando detalhes adicionas sao
necessarios para facilitar o entendimento. Segue abaixo exemplo adaptado de
COLLINS [2003]:

o Portal Empresarial:

= Pesquisa;
» Sistema de Organizagdo do Conhecimento:
»  Apresentagao:
» Perfil e Personalizagéo;
»  Acesso e Integracéo;
o Business Intelligence:
» Suporte a Decisao;
» Métricas de Performance;

» Mineragao de Dados;
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o Colaboracao e Comunidades:

»  Gerenciamento de mensagens eletrénicas;

= Colaboragao em tempo real;

»  Grupos de Discussao;

= Comunidades;
o Gerenciamento de Contetido:

»  Gerenciamento de documentos e de contetudo WEB;
o Aprendizagem:

= Sistemas Eletrénicos de Suporte a Performance;

= Conferencias em Video e Audio:

= Sistemas de Gerenciamento do Conhecimento.

3. Documentar as Aplicacdes, Sistemas e Servigos Existentes na Empresa — uma
vez identificadas as caracteristicas de portal necessarias para suportar os
objetivos de gestdo do conhecimento da organizagio, sera necessario rever
quais aplicagbes, solucbes e servicos, que estdo atualmente disponiveis na
organizag¢do, podem prover estas caracteristicas. O resultado desta a¢éo sera
uma lista das aplicagdes, solugdes e servigos atualmente disponiveis na
organizacdo que precisardo ser integrados e/ou associados ao portal do
conhecimento. Segue exemplo dados por COLLINS [2003], de um documento

que contem aplicacdes identificadas em uma determinada empresa ficticia:

Colaboragdo e Comunidacies Funcionalidade Aplicacoes Existentes Fornecedor
: . e-Mait Microsoft Outiook om
perandameniods RosnscicOnicas Extranet Microsoft Sharepoint Portal Server v rosoft com
- Video-Conferéncia Lotus Quick Place ww ibm com
schboaeioemiic it Chals Lotus Sametime www ibm com
Comunidades Comunidades Virtuais Lotus Sametime www ibm.com

FIGURA 10 —-Documento para Identificar as Aplica¢gdes de uma Empresa
Fonte: adaptado de COLLINS [2003]
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5.3. Mapear o Portal de Conhecimento

O esforco final, para a identificar as principais funcionalidades que um portal de
conhecimento devera prover para auxiliar os objetivos de gestdo do conhecimento
de uma organizacgéo, é a realizagdo de um cruzamento das informagdes obtidas
através da documentagido dos objetivos de gestédo do conhecimento com as
informacées coletadas mediante a estruturagdo de uma plataforma tecnologica para
gestéo do conhecimento.

Através desta atividade sera possivel estabelecer uma priorizagdo e um plano com
relacdo a que objetivos de conhecimento e caracteristicas de um portal a
organizagdo devera focar para ir adiante com a iniciativa de implementagéo de um

portal de conhecimento corporativo.
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6. Concluséo

Em um ambiente de negdcios no qual o sucesso de empresas que empregam
diretamente uma grande quantidade de conhecimento na elaboragdo de seus
produtos e na prestagdo de seus servicos esta evidenciado, fazendo-as se
destacarem no mercado mundial, é cada vez mais comum o interesse de inimeros
estudiosos, tanto na area académica quanto na comunidade empresarial, pelo tema
que envolve a Gestao do Conhecimento.

O tema em questdo exerce um grande impacto nos processos de negécio, por
enfatizar a necessidade de se entender como criar o conhecimento utiliza-lo de
maneira apropriada na solugdo de problemas organizacionais e também em
tomadas de deciséo.

Representando uma forga motriz, ndo sé para as organizagdes mas também para a
economia globalizada e sendo um diferencial extremamente importante no mercado
competitivo, & possivel perceber uma preocupagdo cada vez maior, nas
organizagbes, pela busca de maneiras de como utilizar as praticas de gestédo do
conhecimento para melhor se capacitarem e obterem vantagens competitivas. Para
isso, € fundamental que as mesmas alinhem suas estratégias, processos e recursos
em diregéo ao conhecimento e ao uso apropriado de tecnhologias que as auxiliem em
seus objetivos.

Prover os fundamentos para que o compartilhamento do conhecimento prevaleca
por toda organizagio, € um dos principais aspectos na definicdo de uma estratégia
adequada de gestao do conhecimento organizacional.

A tecnologia da informacgao, vista como um dos pilares desses fundamentos, se bem
aplicada, pode ser um instrumento valioso para se alcangar os objetivos da gestéo

do conhecimento organizacional. E importante ressaltar, no entanto, que o papel da
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tecnologia é puramente habilitador, e sera sempre da responsabilidade dos gestores
definir e gerenciar as atividades de conhecimento. O uso efetivo de tecnologias para
apoiar as atividades de conhecimento requer tanto interoperabilidade quanto a
fluidez no fluxo de informacdes. Torna-se evidente, portanto, que uma boa estratégia
tecnoldgica para apoiar a gestdo do conhecimento precisa de sélida infra-estrutura e
arquitetura flexivel e global, que se beneficie de um conjunto integrado de
ferramentas e metodologias.

Nesse cenario, o portal de conhecimento corporativo surge como elemento chave
por prover aos trabalhadores do conhecimento uma visdo comum da memoria
organizacional, facil acesso aos servicos compartilhados e aos recursos de
conhecimento da organizacdo e ferramentas para que os mesmos encontrem e
compartilhem conhecimento em um ambiente de trabalho integrado.

Os portais do conhecimento, além de proverem uma visdo unificada e um unico
ponto de acesso seguro as diversas fontes de informagéo, sdo o centro de uma
convergéncia de multiplas e complementares solugdes de gestéo da informacgéo e do
conhecimento. E importante ressaltar que a especificagdo ou configuragdo dos
mesmos assim como a escolha dos servicos, funcionalidades e ferramentas
complementares de apoio a gestdo do conhecimento derivam dos requisitos Unicos
de negébcio de cada organizagio e do seu contexto de informagéo e praticas de
gestao.

Dentre os principais objetivos deste trabalho podem ser destacados, descrever
como um Portal de Conhecimento Corporativo pode auxiliar as estrategias de
Gestéao do Conhecimento das organizagdes e identificar as fungdes de um Portal de
Conhecimento que auxiliem as estratégias apresentadas, como exemplo, para a

execucdo dos processos que compdem a Gestdo do Conhecimento e sugerir
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orientagbes de como as Organizacbes podem vir a identificar as fungdes
necessarias para um portal do conhecimento, tendo como base as suas estratégias
de Gestao do Conhecimento.

Estes foram objetivos bastante desafiadores, em fungéo da amplitude da literatura
relacionada aos temas gestdo do conhecimento e tecnologia da informacéo e da
conseqiiente dificuldade em se estabelecer limites, inter-relacionamentos e fronteiras
entre as disciplinas e suas abordagens. Porém, considerando as colocagtes acima,
€ as teorias apresentadas nos capitulos que compdem o presente trabalho, pode-se
concluir que um Portal de Conhecimento Corporativo, através das diversas
funcionalidades que o compdem, & uma ferramenta pode auxiliar as organizacdes a
implementarem suas estratégias de Gestiao do Conhecimento.

Um Portal de Conhecimento facilita o armazenamento, a distribuicdo, o acesso, e o
compartilhamento do conhecimento, e isto contribui com as estratégias utilizadas
pelas Organizagdes para execucdo dos processos que compdem a Gestdo do
Conhecimento. Dentre estas estratégias podem ser destacadas: realizacdo de
pesquisas e desenvolvimentos, aquisigdo de conhecimento técnico, identificagao de
ativos do conhecimento, conservagdo de documentos de conhecimento,
compartilhamento de experiéncias e materiais gerados em projetos, etc.

Uma contribuicdo adicional deste trabalho também foi a sintese da literatura sobre
portais corporativos, teorias de gestao do conhecimento organizacional e tecnologias
de apoio as atividades ou processos do conhecimento.

Em decorréncia da vasta gama de assuntos abordados neste trabalho, surge a
possibilidade de uma série de trabalhos futuros a serem propostos. Dentre eles
sugerimos: uma analise de retorno sobre investimento obtido com a implementagéo

de uma ferramenta de Portal para auxiliar estratégias de gestdo do conhecimento e
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um estudo do papel da area de recursos humanos de uma empresa na definicao das
estratégias de conhecimento e a relagdo que esta deve estabelecer com a area de
tecnologia da informacdo da organizagdo para garantir o alinhamento entre as

estratégias estabelecidas e o uso de ferramentas que suportem estas estratégias.
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