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A GESTAO DO CONHECIMENTO NOS SISTEMAS DE EDUCACAO A
DISTANCIA: UMA PROPOSTA INOVADORA PARA MELHORAR PROCESSOS DE
PRODUCAO

A KNOWLEDGE MANAGEMENT IN DISTANCE EDUCATION SYSTEMS: AN
INNOVATIVE PROPOSAL TO IMPROVE PRODUCTION PROCESSES

Giovana Schuelter’
Christianne Coelho de Souza Reinisch?

RESUMO: Este artigo, baseado em uma pesquisa bibliografica, tem por objetivo apresentar um
conjunto de técnicas e ferramentas de gestio do conhecimento, amparadas pelas tecnologias de
informa¢do e comunicagdo, que podem ser utilizadas na implantagdo de melhorias no
desenvolvimento de projetos de educagao a distancia. Os temas abordados no artigo
compreendem a gestao do conhecimento, definicdes e processos, e educacio a distancia que
aborda a concepc¢ao dos sistemas, suas caracteristicas e processos de desenvolvimento de
projetos. Como resultado apresenta-se as técnicas e ferramentas pesquisadas explicando o
procedimento de cada uma delas, deixando como margem de pesquisa as opg¢oes de
implementacao das técnicas nos sistemas de educacao a distancia.

Palavras chave: educacio a distancia, gestao de processos e gestao do conhecimento.

ABSTRACT:

This paper, based on a literature review, aims at presenting a set of techniques and tools of
knowledge management, supported by information technologies and communication, which can
be used to improve the development of distance education projects. The topics presented here
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include knowledge management, definitions and processes, and distance education that address
the design of systems, their characteristics and processes of project development. As results,
there are some studied techniques and tools in order to explain the procedure of each one, so
options for implementing the techniques on distance education systems can be found as research.
Keywords: distance education; knowledge management; process management.

Introdugiao

Na atualidade a informacdo e o conhecimento sio vistos como importantes conquistas
para as organizacdes, as quais trabalham focando novos aprendizados e novas formas de adquiri-
los para atingir competitividade e mercados. Essa explosao da busca de conhecimento exige dos
gestores, profissionais e trabalhadores dedicacio em estudos, capacitacbes e também em
formagdes adequadas as necessidades da organizagao. Por isso, juntamente com a melhoria do
conhecimento organizacional cresce a busca por cursos modernos apoiados por tecnologias de

informagao e comunicagao.

A busca das organizacdes esta em formatos de processos que possibilitem chegar a
melhores resultados, que ganhem maior espago na concorréncia do mercado competitivo. Assim,
nao ¢ suficiente que pessoas tenham somente conhecimentos individuais; é necessario
compartilha-los e sempre multiplica-los com trocas de experiéncias para melhorar os processos
organizacionais. Para alguns autores o crescimento nao se dard exclusivamente por formagao
académica ou complementar a esta, mas dependera cada vez mais de como aperfeigoar a
utilizacdo desses conhecimentos para reverté-los em agdes, decisoes e inovagdes que tragam

beneficio direto aos negocios.

A educacdo a distancia possui formas de estudo que suprem as necessidades desses
profissionais que, por sua vez, também precisam se ajustar a forma de estudo dessa modalidade.
Segundo (MORAN, 1998), a educagdao precisa de colaboragao para que professores e alunos
transformem suas vidas em processos permanentes de aprendizagem. Professores ajudam os
alunos na constru¢do da identidade, do caminho pessoal e profissional destes. Ainda, no seu

projeto da vida, no desenvolvimento das habilidades de compreensiao, emogio e comunicagao
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que lhes permitam encontrar seus espagos pessoais, sociais e profissionais e tornar-se cidadaos

realizados e produtivos.

Essa forma de estudo precisa ser feita com qualidade, oferecendo aos funcionarios bons
conhecimentos e as organizagdes um retorno que deve ser respondido com a aplicagao dos novos
aprendizados adquiridos por eles durante o tempo de estudo. Entre os tipos de organizacoes de
que se fala até o momento, estdo envolvidas também as empresas ou institui¢oes de educagao a
distancia, produtoras de cursos nessa modalidade, nas quais a qualidade é fator de extrema
preocupagao e todo o processo de produgio, aplicagao e avaliagio ¢ muito concatenado com as

formas de adquirir cada vez mais qualidade.

A educacio a distancia se difere daquela da sala de aula tradicional, pois o processo de
ensino-aprendizagem ocorre normalmente em ambientes virtuais de aprendizagem, o que torna a
produgao do curso muito mais complexa. Por isso, os trabalhos que precisam ser desenvolvidos
em um projeto de educagio a distancia sao de grandes dimensoes, ou seja, as etapas necessarias
de trabalho precisam de uma superorganizacao e todas as tarefas realizadas precisam ser bem
documentadas. Muitas interagdes precisam ocorrer entre as equipes e muitas informagdes ou
conhecimentos precisam ser armazenados e reutilizados em diversos momentos da cadeia de

producio.

O ponto marcante da EaD é o processo macro da sua estrutura de trabalho, chamado de
design instrucional, com seu papel de geréncia de microprocessos executados nas organizagoes nas
quais, por exemplo, um curso de capacitagio de qualquer area precisa ser cuidadosamente
projetado levando em consideracio todos os subprocessos, desde a analise, design e

desenvolvimento, até a implementacao e avaliagao.

A execugao desse processo reflete nos custos, que sao sempre de alto valor financeiro, ja
que na maioria das situagdes o modelo do curso é construido especificamente para um
determinado projeto. Por esse motivo as organizagdes de EaD estio focando seus objetivos em
melhorar a capacidade de produzir seus cursos com tempo e investimentos na medida certa, sem
extrapola-los.
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Dessa forma, busca-se atualmente usar a gestio do conhecimento com o intuito de

melhorar os processos das organiza¢oes de educagao a distancia. Mas nao basta saber da
necessidade de melhorias dos processos e informagoes das instituicdes de EaD, o diferencial esta
em salientar como a gestao do conhecimento pode auxilia-los, ou seja, que formas, técnicas ou
ferramentas a gestao do conhecimento oferece para se aliar a estratégia de melhorias dos sistemas

de producio de educagio a distancia.

Em seguida, apos apresentarmos um pouco da fundamentagio tedrica, mostraremos
algumas alternativas para melhorias dos sistemas de educag¢io a distancia com o uso de gestao do

conhecimento.
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2 Gestao do conhecimento

A situagao atual do estudo se caracteriza por uma era na qual a gestdo do conhecimento
torna-se fundamental nos processos das organizagoes, proporcionando analises sobre os fatos
nelas ocorridos para que eles possam servir de base para a tomada de decisdes. Salienta-se,
também, a busca pela qualidade profissional gerando grandes resultados ao capital intelectual de

uma organizagao.

Nesse cenario, é imprescindivel conhecer um pouco mais do termo Gestio do
Conhecimento (GC). Para isso, reuniram-se conceitos que representam a visao dos estudiosos da
area. Sao inumeros 0s autores que atuam nesse campo e conceituam gestao do conhecimento.

Apresentam-se alguns deles, cuja visdo e conceituagao podem ser conferidas no Quadro 1.

Autor Visiao — Conceituagio
(NONAKA E Traz em linhas gerais que a gestio do conhecimento é como
TAKEUCH]I, um processo pelo qual as organizagdes buscam novas formas
1997) de criar e expandir o conhecimento.
A gestao do conhecimento é como uma metodologia de
(CHAPARRO, gerenciamento que se preocupa com as estratégias para
1998) alcancar a Inteligéncia competitiva; sendo assim, nao ¢
somente o fato da inovacio.
(ANGELONI, G§§t§o~ do conhecirpento é a qia(;ﬁo, dissemipagﬁo e
2002) utilizacao do c'onh‘eclrr')ento a partit de um conjunto de
processos organizacionais.
(DAVENPORT | Gestao do conhecimento é um conjunto de agdes que procura
E PRUSAK, identificar, capturar, gerenciar e compartilhar as informacdoes
1998) da organizagio.

(SVEIBY, 1998)

A gestao do conhecimento ¢ a arte e processo de criar valor a
partir dos ativos intangiveis da organizacao.

(TEIXEIRA
FILHO, 2000)

A gestao do conhecimento ¢ uma nova area na unidao entre a
tecnologia de informagdo e administragao, um campo Novo
entre a estratégia, a cultura e os sistemas de informagao de
uma organiza¢ao. Com o enfoque de gestio do conhecimento,
comega-se a ver a empresa, suas estratégias e sua cultura.

(SULLIVAN,
2005)

Conhecimento ¢ a informacdo que tem valor: é relevante,
atual e aplicavel as reunido desempenho metas.
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Quadro 1 — Visdo e conceituagao de gestao do conhecimento pelos estudiosos da area

Fonte: da autora

Com a apresentacao da visao e conceituagao dos estudiosos da area, nota-se que de forma
geral todos defendem que a gestdio do conhecimento é constituida de processos, agdes e
metodologias de trabalho, com o objetivo sempre voltado ao sucesso das organizagoes. Nos

processos participam os membros de todas as areas das organizagoes.

As etapas da gestdo do conhecimento sao as mesmas, independentemente da area de
atuagao da organizagao. Segundo (PARK, 2005), as fases do conhecimento sio divididas em:
criagdo, retengdo ¢ compartilhamento. Ele cita ainda que o conhecimento pode mudar de
tacito a explicito, passando por quatro modos de conversdao: socializagao, externalizacdo,

combinagdo e interioriza¢ao, que serdao comentados a seguit.

A composi¢ao dos fatores que atuam na gestao do conhecimento tem grande importancia
neste estudo, em que se destacou a colocagao de (SERVIN, 2005), para quem, na execugio da
GC trés itens devem sempre ser levados em consideracio, ja que sio os formadores da estrutura
dos processos da organiza¢ao como um todo: pessoas, tecnologia ¢ processos, tendo cada um
deles sua fungdo especifica, a qual deve ser monitorada para que trabalhe ou ocorra de forma

certa para se conseguir alcangar a qualidade almejada pelas organizagoes.

Um exemplo citado por (SERVIN, 2005) é que os trés componentes podem ser
comparados com as pernas de um banquinho de trés pernas: se uma estiver em falta, entao o
banco entra em colapso. No entanto, as pessoas sao vistas como mais importantes que 0s outros

COI’I’)pOI’lCl’ltCS.

O diferencial esta em criar estratégias pelas quais os processos de gestao do conhecimento
sigam em paralelo ao processo de trabalho da empresa. Cada tarefa desse processo deve
comprovar como ele pode melhorar os processos organizacionais e, consequentemente, melhorar
a qualidade da empresa para os objetivos organizacionais e, ainda, para a realizagdo das pessoas

envolvidas nos processos.
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Na situagao em que existe integragao da gestdo do conhecimento com os processos de

negobcios da organizagdo, as tradicionais areas ou departamentos funcionais da empresa mudam
seus objetivos. Segundo (SILVA, 2002), as areas cada vez mais deixam sua funcdo isolada e
procuram contribuir efetivamente na formacio de linguagens comuns com outros

departamentos, em especial naqueles processos em que trabalham em conjunto.

Para se ter maior clareza dos processos de gestio do conhecimento que ocorrem nas

organizagoes, convém mostrar a forma como as etapas sao organizadas. Veja a Figura 1 a seguir:

7 7 N
Identificagdo Desenvolvimento Utilizagdo

do Conhecimento do Conhecimento do Conhecimento
\ N\ Y
4 l 7 l N l

Aquisigdo Compartilhamento Retengdo

do Conhecimento do Conhecimento do Conhecimento

\. \ Y

Figura 1 — Etapas essenciais dos processos de Gestio do Conhecimento.

Fonte: Prost, Raub e Romhardt (2002 apud CISLAGHI, 2008).

Os processos da gestao do conhecimento sio atividades requeridas para administrar ou
operar uma organiza¢ao e podem ser designados como um grupo de atividades que apresentam
um ou mais tipos de entrada, utilizando-se de recursos da organizacdo, que criam uma saida de
valor para o cliente ou para o administrador, ja que ao atender o cliente estara satisfazendo seus

objetivos. Ao apresentar resultado de pesquisa, (CARVILHE, 2004) comenta que:

Estes processos ou macroprocessos podem ser divididos em subprocessos,
que se inter-relacionam de maneira légica, sendo constituidos de um
determinado nimero de atividades, que sdo as acOes necessarias para produzir
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resultados. Cada uma destas atividades é composta de tarefas que sdo
executadas por individuos ou pequenas equipes. (CARVILHE, 2004, p.37).

E pertinente salientar que alguns processos sio destinados a manipular e desenvolver
informagoes da organizagdo para cumprir as metas colocadas pelos setores, mas nem sempre
esses processos estio altamente estruturados. Por isso, conforme demonstra (CARVILHE, 2004)
¢ importante que os processos de gerenciamento das informacdes atendam a toda a cadeia de
valor; sendo assim, o processo deve comegar com a definicao das necessidades de informagao,

passar pela coleta, armazenagem, distribui¢ado, recebimento e uso das informagoes.

3 Educagao a distancia

A educagao a distancia vem ao encontro das necessidades de profissionais de
organizagoes, individuos que procuram maior qualificagdo e trocas de experiéncias com agentes
de dreas afins ou 4reas distintas, buscando sempre ter o conhecimento de situa¢des de trabalho

ou incremento de repertorio de atuagao em suas tarefas profissionais.

Para esses objetivos, a educacdo a distancia é também uma opg¢ao valida, pois oferece,
com o uso das tecnologias de informagao e comunicag¢ao, espagos virtuais para disponibilizagao
de contetudos, espagos de interagdo entre profissionais e professores. Segundo (HOLMBERG,

1985), o ensino a distancia tem como caracterfstica geral mais importante a comunicagao direta.

E importante salientar que o objetivo central dos cursos e sistemas de FaD esta
frequentemente focado no aprendizado do aluno e, por isso, em como se pode organizar e
utilizar os recursos de forma mais eficaz para que ocorra o processo pelo qual os alunos possam

realmente aprender.

A desenvolvimento e a gestao de projetos de EaD sao um trabalho de grande relevancia e
abrem um leque de pesquisas. Percebe-se que entre a maioria dos sistemas a gestdo e 0s
processos de trabalho sio desenvolvidos por equipes multidisciplinares que atuam de forma
cooperativa ¢ em rede. Em termos gerais, os sistemas de EaD sdo compostos por sistemas
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menores, entre eles: sistema pedagégico, financeiro, administrativo e pessoal, que envolvem
suporte técnico, informacional, pesquisa e avaliacao. Para (ROESLER E SARTORI, 2005), esses
campos se dividem em trés grandes grupos: gestdo de aprendizagem — preocupa-se com as
tarefas relevantes para favorecer a aprendizagem no curso; gestdo financeira — foca os trabalhos
na organizagao financeira do projeto; gestao de pessoas — cuida da organizagao das pessoas que
trabalham na equipe multidisciplinar. Para (ASSIS et al., 2005), as a¢Ges de gestio envolvem as
fungdes de planejamento, organizagao e controle, que devem estar presentes em todos o0s

sistemas que compdem o modelo de educagido a distancia proposto.

Para (GOMES E LOPES, 2008), a EaD, deve ser compreendida como um conjunto de
agOes — tarefas das etapas do projeto e requisitos de desenvolvimento —, informagdes necessarias
para iniciar o desenvolvimento do projeto, que envolve atores diversos, materiais didaticos
especificos e meios de comunicagao. A particularidade desse modo de ensinar e de aprender
transcende o entendimento da modalidade a distancia como uma estrita questao geografica e
espacial. Implica a organiza¢io e estruturagao de um sistema especifico, que possui componentes

essenciais a0 seu funcionamento.

Outro ponto importante a ser lembrado nos sistemas de educacao a distancia ¢ que seu
funcionamento ou sua producao exigem uma equipe multidisciplinar para a execucdao dos
diversos processos necessarios para a confec¢ao dos cursos oferecidos, destacando-se entre eles o
desenvolvimento da plataforma, a criacio do design instrucional do curso, a modulagem do

conteudo, o acompanhamento dos alunos e as avaliagoes de aprendizagem e de modelo do curso.

A multidisciplinaridade é um diferencial para as organizagdes que buscam agregar valor,
principalmente de capital intelectual em seus colaboradores, pois a partir das visdes diferenciadas
de profissionais de diferentes areas, o sistema de educagdo a distancia se torna multidisciplinar,

permitindo atender a uma maior gama de necessidades.
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3.1 Processos de sistemas de educac¢io a distancia

Os processos de uma organizagao sio o diferencial e podem levar a uma boa vantagem
competitiva, se forem bem gerenciados. Em meio ao crescimento dinamico do ambiente de
atuacdo das organizagoes, os esforcos para lidar com o desafio de sustentagao e alcance de
competitividade apresentam-se como elemento-chave (PAIM et al., 2002). Por isso, deve-se

apostar a cada dia em processos que funcionem em sintonia com os interesses da organizagao.

Todo trabalho executado em uma empresa tem a sua devida importancia e estd sempre
associado a um processo organizacional. Segundo (GONCALVES, 2000), nio existe um
produto ou um servigo oferecido por uma empresa sem um processo empresarial. Da mesma
forma, nio faz sentido existir um processo empresarial que nio ofereca um produto ou um

Servico.

Dessa forma, uma organizagdo jamais pode pensar em melhorar processos
individualmente; estes devem ser analisados em forma conjunta com todos os outros que fazem
parte dos processos de negocio. Assim, empresas que decidem investir no aperfeicoamento de
processos cuidadosamente escolhidos e previamente analisados no contexto geral da organizagao

levam uma vantagem em seus resultados.

A experiéncia tem mostrado que o aperfeicoamento de processos errados pode

levar ao paradoxo dos processos: as empresas podem ter mau desempenho e
até mesmo falir a0 mesmo tempo que esfor¢os de melhoria de processos estio
sendo feitos para melhorar dramaticamente a eficiéncia por meio da economia
de tempo e dinheiro e melhorando a qualidade do produto e o servi¢o ao
cliente. Muitas vezes, os resultados sdo dramaticos em termos de processos
individuais, mas os resultados globais sdo decepcionantes. (HALL et al. apud
GONCALVES, 2000, p.15).

Quando os processos de negocio estio bem organizados, eles se tornam uma importante
forma de explicitar o conhecimento sobre a maneira pela qual a organizagao realiza seu trabalho.
A ideia é que o fluxo do processo, representado em modelos, possa ser capturado, salvo e

reutilizado. Segundo (DAVENPORT, 1998), os conhecimentos utilizados para a execucio dos
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processos podem ser levantados durante a modelagem, permitindo assim a identificacao das

estruturas de conhecimentos da organizagao.

Muitos fatores afetam os resultados dos trabalhos realizados nos processo de negocios.
Entre eles, destacam-se dois que atualmente fazem uma enorme diferenca na busca pela

vantagem competitiva tao almejada pelas empresas, independentemente da area de atuagao.

Um deles 4 a tecnologia, cujo impacto na realizacio do trabalho, segundo
(GONCALVES, 2000), abrange desde alteracbes na forma de realizagao do trabalho individual
até a maneira pela qual as empresas trabalham juntas em processos interorganizacionais, passando
pela redefini¢cao da maneira pela qual os grupos de pessoas realizam suas tarefas grupais. O outro
fator de grande importancia é recurso humano, ou seja, o conhecimento humano na realizagao
das atividades relacionadas a todos os processos de negdcios das organizagoes, que vao resultar

nos produtos ou servigos finais que serdo apresentados aos clientes.

Na EaD o nivel de eficacia e eficiéncia dos produtos e servigos a serem entregues aos clientes
sera definido a partir de um conjunto de decisGes de estratégias a respeito das atividades
desenvolvidas na cadeia de valor da empresa. Para haver competitividade, é necessario, segundo
(PORTER, 2001), que a empresa:

a) tenha um objetivo unico e direto de trabalho;
b) faga uma proposi¢ao de valor distinta, a qual deve ser entregue ao cliente;
) reflita o posicionamento em uma cadeia de valor diferenciada;

d) realize compensagoes.

Apbs breve abordagem sobre processos e sobre as indicagoes de necessidades de sistemas
de EaD, passaremos ao proximo tépico, no qual serdo apresentadas alternativas de como a gestao

do conhecimento pode oferecer apoio aos processos dos sistemas de educa¢ao a distancia.

4 Gestdo do conhecimento oferece meios para aperfeigcoar os sistemas de educagido a
distancia
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Em realizacao de pesquisa sobre o tema gestao do conhecimento e educagao a distancia,

encontrou-se, em livros e artigos de fora do Brasil, textos de autores que apontam técnicas ou
estratégias para implantacao e desenvolvimento de gestao do conhecimento dentro dos processos
organizacionais de forma geral. E como a educagdo a distancia possui um sistema complexo de
desenvolvimento, percebeu-se que diversas das técnicas apresentadas atendem perfeitamente as
necessidades para organizac¢ao e busca de melhorias dos sistemas de producdao de projetos de

educacio a distancia.

A alternativa oferecida para ser usada como estratégia de gestio do conhecimento ¢ o
arranjo das informagoes possibilitando o reuso e analise de resultados para novas aplicagdes de
projetos. Essas estratégias sio apoiadas pelas Tecnologias da Informa¢ao e Comunicagao (TICs)

com seu papel de agente facilitador do trabalho ou de meio pelo qual as estratégias sio aplicadas.

A seguir serao mostrados os resultados das pesquisas realizadas, listando-se as técnicas e

ferramentas que contribuem fortemente para a organizacao e melhoria dos sistemas de EaD.

4.1 Técnicas de trabalho e execucio de tarefas

Percebe-se a utilizagdo de inumeras técnicas na gestio do conhecimento, as quais tém
sempre o foco voltado a busca e colaboracao de informagdes pertinentes ao desenvolvimento da
organiza¢ao. Na maioria dos processos de gestio existem técnicas adequadas ao objetivo

pretendido, como as mostradas a seguir no Quadro 2.

Técnica Descric¢ido

Ferramenta amplamente utilizada para capturar licdes aprendidas
durante e ap6s a realizagio de uma atividade ou projeto. F uma
discussao sobre um projeto ou uma atividade que permite que as

Resenhas de

acao (RAA) ) ) .
pessoas envolvidas discutam o que aconteceu no desenvolvimento da
tarefa.
Comunidades Uma comunidade de pratica é uma rede de pessoas que compartilham
u . ) , .
, . um interesse comum em uma area especifica do conhecimento ou
de pratica

competéncia e estao dispostas a trabalhar e aprender em conjunto, ao
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longo de um periodo de tempo para desenvolver e compartilhar esse
conhecimento.

Auditoria
conhecimento

Processo sistematico para identificar necessidades de conhecimentos,
recursos e fluxos, para compreender como a gestao do conhecimento
pode agregar maior valor. Pode revelar a organizag¢do da gestaio do
conhecimento:  necessidades, pontos fortes, pontos fracos,
oportunidades, ameagas e riscos.

Estratégia de
gestao do
conhecimento

Abordagens para o desenvolvimento de um plano formal de gestdo do
conhecimento que estd estreitamente alinhada com uma estratégia e
objetivos da organizagao.

Entrevistas de
saida

Ferramenta usada para capturar o conhecimento do trabalhador que sai
da empresa, com o objetivo de saber o motivo pelo qual ele esta saindo,
o que ele gostou ou nao do emprego e que areas da organizacio que
sente necessidade melhoria.

Partilhar as
melhores
praticas

Técnica para capturar as melhores praticas descobertas em uma parte
da organizagao e partilha-las para o beneficio de todos.

Coletar
conhecimento

Captura o conhecimento dos "especialistas" para torna-lo disponivel
para outras pessoas. O know-how capturado pode ser disponibilizado
para as pessoas por meio de programas de formacao, manualis,
melhores praticas e conhecimentos de gestio de bases de dados.

Pontos de
assisténcias

Processo pelo qual uma equipe de pessoas que estio trabalhando em
um projeto ou atividade é chamada para reunido com pessoas de outras

Analise de
redes sociais

equipes para buscar conhecimento e /zsights destas.

E o mapeamento e mensuracio dos fluxos e relacdes entre pessoas,
grupos, organizagoes, computadores ou qualquer outra informagio ou
conhecimento. Permite que as relagdes entre as pessoas sejam
“mapEaDas” a fim de entender os fluxos de conhecimento.

Histoérias

Usa a antiga arte de contar historias para compartilhar o conhecimento
em uma maneira mais significativa e interessante.

Utiliza uma variedade de técnicas para engajar, envolver e inspirar as
pessoas, contar histérias para compartilhar o conhecimento em uma
maneira mais significativa e interessante.

Paginas em
branco

Técnica de disponibilizagao de conhecimentos e competéncias sobre
uma pessoa que pode ser auxiliar em uma determinada tarefa ou
projeto. F como um diretério pessoal aberto o-line, no qual as pessoas
podem encontrar colegas com conhecimentos especificos e
conhecimentos especializados.

Quadro 2 — Técnicas de gestdo do conhecimento
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Fonte: Adaptado de (SERVIN, 2005)

Cada técnica tem sua devida utilizacdo e adequagdo ao objetivo pretendido. Com tantas
tecnologias e formas de disponibiliza¢ao das técnicas, o diferencial esta em saber escolher aquela

adequada ao objetivo pretendido.

4.2 Ferramentas de GC amparadas com TICs

As ferramentas de gestdo do conhecimento estio associadas as tecnologias de informacio
e comunicacdao desenvolvidas sempre voltadas aos objetivos da instituicao relacionada. Dentre
esses objetivos, pode-se citar: criagdo, organizagdo, contextualiza¢ao, divulgacio,

compartilhamento e utilizagao de conhecimento.

A tecnologia é um fator-chave para a gestdo do conhecimento, pois com o grande
numero de informagdes a ser administrado nos ambientes organizacionais, ¢ necessario que se
tenham ferramentas que permitam o controle eficaz. F importante salientar que a tecnologia da
informag¢ao nao ¢ sindénimo de gestao do conhecimento. Nenhum recurso produzido por um
software fara sentido se vocé nao souber quais sao as competéncias essenciais de sua organizagao,
quais sao as informacdes estratégicas, nem possuir processo para trata-las. Para (SILVA, 2004), a
TT nao resolve todos os problemas do trabalho com o conhecimento explicito, porém seu uso e
suas potencialidades contribuem no encaminhamento de significativa parte da solugao desses
problemas. Para (ANGELONI, 2002), a tecnologia da informacao tem um papel essencial na era
do conhecimento, que se constitui na adogao de técnicas e métodos que irdo facilitar a captagio,
estruturacao e disseminacao do conhecimento que anteriormente se encontrava de forma

dispersa ou restrita dentro da organizagao.

Segundo (SERVIN, 2005), essas tecnologias podem apoiar a gestao do conhecimento em
dois pontos principais: primeiro, fornecer meios para que as pessoas possam organizar,

armazenar e acessar informagdes e conhecimento explicito, como por exemplo em bibliotecas;
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segundo, conectar as pessoas para que elas possam compartilhar conhecimento tacito, como por

exemplo diretdrios pessoals, groupware ou videoconferéncia.

4.2.1 Ferramentas ligando pessoas a pessoas

Entre as estratégias de gestao do conhecimento, destacam-se as tecnologias para conectar

pessoas com pessoas — nesse foco, as ferramentas, cujas descrigoes sao apresentadas no Quadro

3, permitem e facilitam a interagdao entre os colaboradores que participam da organizagiao ou do

grupo de trabalho.

Ferramenta

Descrigio

Groupware

Groupware ¢ um termo de software concebido especificamente para
grupos de pessoas. Como o nome sugere, groupware permite que
grupos de pessoas partilhem informacdes e assim coordenem
melhor suas atividades por meio de uma rede de computadores.

Intranets

Uma intranet ¢é simplesmente uma internet interna da
organizacao. Tem como objetivo fornecer ferramentas como: e-
mail, painéis de debate, acesso a documentos (tabelas, planilhas e
imagens) e bases de dados partilhadas, colaboracio e
ferramentas, tais como calendarios partilhados e ferramentas de
gestao de projetos.

E-mail

Uma versdao eletronica da escrita simples, sem duvida, a mais
utilizada ferramenta colaborativa.

Féruns

Discussio com mensagens em placas, painéis. Da as pessoas a
possibilidade de enviar e responder a mensagens em um espago
comum.

Videoconferéncia

Videoconferéncia permite interagdo sincrona com audio e video,
podendo ser usada em instalagdes com equipamentos especificos
ou pelo computador com soffwares adequados.

Ferramentas de
apoio — Wiki

Ha uma série de ferramentas que permitam aos grupos de
trabalho partilhar documentos e trocar mensagens entre 0Os
diferentes locais, em "tempo real". Por exemplo, o Wiki para
partilhar a criacdo de documentos.

Ferramentas de
fluxo

Sao sistemas de apoio a gestao confeccionados com o modelo
tipico dos processos que ocorrem nas organizagdes. Elas
permitem as pessoas trabalharem juntas na partilha de tarefas,
com alguns dos principais processos de conhecimentos
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incorporados na concepcio do fluxo de trabalho do software
aplicativo.

Ferramentas E-
learning

O E-learning vem em rapido crescimento e usa tecnologia para
entrega de informacles, interagOes entre participantes e
gerenciamento do estudo. Entre as ferramentas estio os
ambientes virtuais de aprendizagem (AVAS).

Ferramentas de
trabalho virtual

Estas ferramentas permitem que usuarios possam trabalhar em
locais distintos da realizacio da tarefa. E o exemplo de cirurgiées:
em 2001 um sistema pioneiro do procedimento cirurgico foi
testado com dois cirurgides, em Nova York, em um paciente
operado na Franca, usando joysticks e comandos de voz para
dirigir trés bragos roboticos na sala de cirurgia.

Quadro 3 — Ferramentas de gestio de conhecimento para conectar pessoas com pessoas

Fonte: Baseado em (SERVIN, 2005)

4.2.2 Ferramentas ligando pessoas a informacoes

Dirigindo o estudo para outra divisao das TICs, tem-se as tecnologias para conectar

pessoas com informagoes, cujo foco é o objetivo de permitir o acesso facilitado, organizado e de

qualidade as informacdes da organizagao, seus processos e ainda a sua disponibilizagao.

Estratégia

Descricao

Repositorios

Os repositérios servem para armazenar conteudos que podem ser
pesquisados por meio de busca e acessados para reutilizacdo. Ao se
pensar em repositério, o ponto mais importante a se estudar sao os
mecanismos de identificagdo, armazenagem e acesso aos objetos.

Taxonomias

A taxonomia ¢ uma estrutura hierarquica para organizar um corpo de
conhecimentos, que da uma visio melhor para a classificacio e o
entendimento do conhecimento e de como os diferentes grupos se
relacionam entre si. No gerenciamento de conteudo, a finalidade da
taxonomia ¢ a de organizar informagoes para que 0s usuarios possam
navegar mais facilmente no estudo. Essas taxonomias podem ser
geradas manualmente ou automaticamente usando programas
computacionais.

Thesauri

O thesurus ¢ uma lista dos varios termos e linguagem usados para
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descrever um corpo de conhecimento e especificar a relagao entre
eles: antonimos e sinénimos, termos mais gerais e mais particulares.
O objetivo dos thesauri é permitir que o conteido seja indexado com
uma variedade de maneiras diferentes para facilitar a busca do

usuario.
Um motor de pesquisa é um elemento de soffware que realiza
pesquisas de informacao através de multiplas fontes. Ele varia muito
em seu nivel de sofisticacao. Alguns simplesmente permitem aos
Motores de utilizadores a pesquisa de documentos que contém uma palavra ou
pesquisa frase especifica; os mais avangados permitem aos usuarios construir
pesquisas mais especificas, que lhes permitem estreitar sua busca e
reduzir a quantidade de material recuperado, focando mais no
objetivo especifico.
O portal é um size ou uma pagina da web que oferece o seu principal
ponto de entrada em uma intranet ou na internet. Reune e integra as
informagoes de varias fontes em um unico local. Eles sio sempre
personalizados para uma organizagdo ou para as necessidades
individuais das pessoas. O objetivo é evitar a sobrecarga de
informacao, proporcionando a cada pessoa o acesso as informagoes
especificas e as ferramentas de que necessitam para fazer o seu
trabalho.

Portais

Quadro 4 — Ferramentas ligando pessoas a informacdes

Fonte: Baseado em (SERVIN, 2005)

Depois de conhecer algumas alternativas de uso da gestao do conhecimento, vale salientar
a possibilidade de qualidade trazida para as organizagdes. Na educagdo a distincia isso tem
enorme valor, ja que se busca ndo somente vencer no mercado, mas tem-se uma preocupacao
com os objetivos voltados ao funcionamento verdadeiro dos cursos, nos quais os alunos

realmente devem aprender e se capacitar para atuar em sua vida profissional.

Nas institui¢oes de desenvolvimento de EaD, o termo qualidade estd inserido com forga
em todos os processos existentes, desde planejamento, produgdo, aplicagao e avaliagio dos
projetos. Para um curso a distancia melhorar sua qualidade, é preciso que se cumpram alguns
requisitos, como: a utilizagiao de objetos de aprendizado, a interagao entre professores e alunos, o

incentivo ao uso de bibliotecas virtuais para otimizar o aprendizado, a permissao para que um
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grande nimero de alunos acesse um conteudo de qualidade comprovada e o aumento das
oportunidades de acesso ao ensino. Um fator que abrange e da possibilidade a essas necessidades
dos sistemas de educagao a distancia sdao as técnicas de gestao do conhecimento e as ferramentas

ou estratégias apoiadas pelas TICs.
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Conclusio

Com o estudo realizado para o desenvolvimento do presente artigo, concluiu-se que a
gestdo do conhecimento, com suas técnicas e ferramentas, ¢ uma excelente alternativa para a
busca de melhorias continuas nos processos organizacionais de trabalho, como é o caso da
educagiao a distancia, que precisa fortemente de melhorias e melhor organizagio nos seus

complexos processos de produgao.

Como os custos financeiros necessarios para o desenvolvimento de projetos de educagio,
principalmente na modalidade EaD, com uso de internet e ambientes virtuais de aprendizagem,
sao bastante altos, quanto melhor for a organiza¢io dos processos pensando em termos de
logistica, reuso de informagdes, melhorias a partir de interacGes entre equipes e outras tantas
variaveis, melhor sera o resultado financeiro da instituicao e melhor sera a o seu poder de atuagao

na concorréncia com outras empresas da mesma area.

Dessa forma, as autoras se colocam de forma favoravel ao uso de gestio do
conhecimento com o objetivo de melhorar os processos organizacionais dos sistemas de
educagio a distancia, que vém a cada dia sendo executados com mais espaco de atuagdo perante

todas as areas de trabalho e estudo nos diversos mercados.
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