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RESUMO

O presente artigo é uma adaptacao do trabalho de conclusao de
curso apresentado no MBA em Gestdo do Conhecimento e tem
como objetivo analisar o papel dos profissionais da informacao
em modelos de gestao nos quais o conhecimento organizacional
é visto como fator de inovacao, crescimento e competitividade.
Serao apresentados os conceitos de Gestao do Conhecimento e da
Tecnologia da Informacao, além de uma andlise sobre a mudanca
no modo de atuacao dos profissionais da informacao. Sejam estes
profissionais arquivistas, bibliotecarios ou documentalistas, todos
devem estar abertos a quebra de paradigmas e utilizacdo das no-
vas tecnologias, tendo uma atuacdo diferenciada e indo além de
suas competéncias tradicionais. Como conclusao, a certeza de que
o capital humano (com enfoque nos profissionais da mforma'
somado a Tecnologia da Informacao e a Gestao do Conhec (
é igual ao alcance do sucesso de qualquer mstltwgao
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ABSTRACT

This article is an adaptation of the course conclusion paper
presented in the MBA of Knowledge Management and aims to
analyze the role of information professionals in management
models where organizational knowledge is seen as a factor of
innovation, growth and competitiveness. There will be presented
Knowledge Management and Information Technology concepts, as
well as an analysis of the change in operation mode of information
professionals. They may be professionals, archivists, librarians and
documentalists, everyone should be open to breaking paradigms
and using new technologies, having a differentiated performance
and going beyond their traditional skills. In conclusion, the certainty
that human capital (with a focus on information professionals) plus
the Information Technology and Knowledge Management is equal
to the extent of success of any institution.

Keywords: Knowledge Management. Information Technology.
Information Professionals.

1 INTRODUCAO

“A coisa mais indispensavel a um homem é reconhecer o uso que deve
fazer do seu préprio conhecimento.”

Platao

A partir do final da Segunda Guerra Mundial foram observados uma
explosdo na massa documental, o avanco desenfreado das tecnolo-
gias, as grandes demandas institucionais e os processos acelerados
de mudancas organizacionais que, por muitas vezes, nao chegam ao
seu término em funcdo do cendrio cadtico que se instala diante de
tamanho impacto e de tantas exigéncias. Com a chegada da era do
conhecimento, muitas instituicdes passaram a se questionar sobre
as acoes a serem tomadas para que nao fechassem as portas, ndo
fossem esquecidas e ganhassem lugar de destaque em seu ramo
de atividade. E agora, o que fazer para sobreviver diante de tantas
questées? E preciso atualizar-se!

Ao estudarmos a era do conhecimento, torna-se consenso que o
capital, os recursos naturais e a mao de obra deixaram de ser os fa-
tores criticos; estes foram substituidos pelas competéncias dos fun-
cionarios, os relacionamentos internos e externos. Hoje, o Capital
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Humano, por ser a soma do conhecimento de todos, é visto como
vantagem competitiva. As instituicdes passaram a investir nos seus
processos de gestao e a valorizar o conhecimento organizacional, e,
com isso, houve uma mudanca nas relacdes interpessoais.

E fundamental a conceituacdo de conhecimento e informacdo
para que haja o entendimento do porqué de sua valorizacao pelas
instituicdes na atualidade. Nonaka e Takeuchi (1997) discorrem
sobre os significados de conhecimento e informacao, diferen-
ciando-os conforme as seguintes proposicoes: o conhecimento
¢ funcao de uma atitude, perspectiva ou intencao especifica e
esta relacionado a acao, ao contrario da informacao; ambos, co-
nhecimento e informacao, dizem respeito ao significado, sendo
especificos ao contexto e relacionais, visto que dependem da si-
tuacao e sao criados de forma dinamica na interacao social entre
as pessoas; o conhecimento é um processo humano dinamico de
justificar a crenca pessoal com relacao a “verdade”; a informacao
€ um meio ou material necessario para extrair e construir o conhe-
cimento, acrescentando-lhe algo ou reestruturando-o; a informa-
¢ao é um produto capaz de gerar conhecimento, sendo o conheci-
mento identificado como a crenca produzida (ou sustentada) pela
informacao; a informacdo é um fluxo de mensagens, enquanto
0 conhecimento é criado por esse préprio fluxo de informacao,
ancorado nas crencas e compromissos de seu detentor.

Segundo Davenport e Prusak (1999, p. 6):

Conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores,
informagao contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma
estrutura para avaliacao e incorporacao de novas experiéncias e infor-
macoes. Ele tem origem e é aplicado na mente dos conhecedores. Nas
organizagoes, ele costuma estar embutido ndo sé em documentos ou
repositérios, mas também em rotinas, processos, praticas e normas or-
ganizacionais.
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O conhecimento pode ser dividido em dois tipos: conhecimento
tacito, que é o interiorizado, sao as percepcoes, ideias, experién-
cias, know-how dos individuos; e o conhecimento explicito, que
sao as melhores praticas, politicas, procedimentos, informacoes; é
o conhecimento exteriorizado que é conhecido por todos.

Neste contexto de caos e grandes transformacoes, surgem a Ges-
tdo do Conhecimento, o uso das tecnologias de informacao e as
transformacdes relativas as atividades desenvolvidas pelos profis-
sionais da informacdo. Ferramentas e processos estao sendo de-
senvolvidos para atender as demandas e peculiaridades da era do
conhecimento; o aprimoramento é constante e a informacao, “pe-
ca-chave” para 0 sucesso, Como veremaos Nos Proximos toépicos.

2 GESTAO DO CONHECIMENTO

Em simples palavras, a Gestdo do Conhecimento pode ser defini-
da como o potencial de uma instituicao para criar conhecimento,
dissemina-lo e incorpora-lo a produtos, servicos e sistemas. O ser
humano enxerga a necessidade de estar sempre atualizado, sen-
do essa a Unica maneira de se manter competitivo. A Gestdo do
Conhecimento deve levar em consideracdo, simultaneamente, as
mudancas econémicas, sociais e tecnoldgicas e as conclusdes sobre
como maximizar o potencial intelectual das pessoas na organizacao.

Sveiby (1997) entende que a Gestao do Conhecimento é a “arte de
criar valor a partir da alavancagem dos ativos intangiveis de uma or-
ganizacao”. Desenvolvendo este raciocinio, Sveiby considera que os
ativos intangiveis sdo representados pelos seguintes elementos: es-
trutura externa (relacionamentos com clientes, parceiros e fornece-
dores, bem como a imagem da organizacao no mercado), estrutura
interna (patentes, conceitos, marcas, manuais, modelos, sistemas
administrativos e computadorizados e, até mesmo, a “cultura” da
empresa) e a competéncia dos empregados (capacidade dos em-
pregados para agir diante de uma grande variedade de situagoes).
Em sintese, Sveiby considera que os ativos intangiveis constituem-se,
basicamente, de competéncias, relacionamentos e informacoes.

Para Davenport e Prusak (1999), a Gestao do Conhecimento compde-
-se de, pelo menos, trés etapas, ndo necessariamente consecutivas ou
ordenadas: geracao, codificacdo e transferéncia do conhecimento.
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Um conceito estreitamente relacionado a Gestao do Conhecimen-
to é o de capital intelectual. Neste caso, Stewart (1998) conside-
ra que o capital intelectual pode ser encontrado nas pessoas (o
capital humano ou a “fonte da inovacao e renovacao”), nas es-
truturas (o capital estrutural) e nos clientes (o capital do cliente,
considerando “o valor dos relacionamentos de uma empresa com
as pessoas com as quais faz negdécios”, que também pode incluir
os relacionamentos com os parceiros e fornecedores). No entanto,
o autor enfatiza que “o capital intelectual nao é criado a partir de
partes distintas de capital humano, estrutural e do cliente, mas do
intercambio entre eles”.

Segundo Stumpf Junior (2010):

Uma organizacao nao tem como comprar quilos de confianca, metros quadrados
de relacionamento ou litros de competéncia. Os ativos intangiveis sao construidos
a partir do capital humano, do comportamento das pessoas nas organizagdes. Por
isso, a forca destes ativos demorou um pouco a ser valorizada, porque se trata da-
quele conhecimento que estd sendo amadurecido ou se consagrou na mente das
pessoas, mas hoje é um dos fatores de grande atencdo das novas organizacoes.

Vivemos a era do conhecimento, e é preciso valorizar a boa cultura
organizacional, pois o capital humano é a forca capaz de diferenciar
o produto do resultado final, refazer a vida das empresas e ampliar
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sua acao estratégica no mundo competitivo. Para Davenport
e Prusak (1999), “a gestdo do conhecimento é muito mais que
tecnologia, mas a tecnologia certamente faz parte da gestdo do
conhecimento”.

3 TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI)

Shapiro e Varian (1999), em sua obra, conceituam tecnologia da
informacdo como “a infraestrutura que permite armazenar, buscar,
recuperar, copiar, filtrar, manipular, visualizar, transmitir e receber
informacdes”.

Em outra perspectiva, a tecnologia da informacao pode ser de-
finida como a forca fundamental na remodelagem da empresa,
por meio de investimentos em sistemas de informacdo e comuni-
cacbes, de modo que sejam promovidas vantagens competitivas,
servico a clientela e outros beneficios estratégicos tracados pela
organizacao (WANG, 1998).

O conceito de tecnologia da informacéo nos Ultimos anos vem ga-
nhando uma dimensao que ultrapassa o limite da infraestrutura fisica.
ATl transformou-se em poderoso instrumento de auxilio aos nego-
cios. Sua énfase é transformar dados em informacao e informacdo
em produtos e servicos voltados a satisfacao do cliente. Ao longo da
histéria das sociedades, é possivel observar como as mudancas tecno-
l6gicas influenciaram os sistemas econémicos vigentes, alterando toda
a estrutura social a partir de descobertas e implementacdao de novas
tecnologias. A Revolucdo Industrial, por exemplo, substituiu drastica-
mente o modelo de organizacdo existente e transformou a sociedade
agricola da época.

Os avancos da tecnologia da informacao e sua popularizacao nas ins-
tituicdes, nas décadas de 1980 e 1990, tiveram grande impacto nas
organizacoes, e na sociedade como um todo, rompendo paradigmas
e exigindo posturas e atitudes diferentes diante dessa nova realida-
de. O desafio atual das instituicbes é conseguir associar negocios e
tecnologia a uma perspectiva de melhoria de desempenho e quali-
dade, com diferencial na oferta de bens e servicos para a sociedade,
e se manter em posicao de destague em um mercado altamente
competitivo. Dessa forma, o mercado e os concorrentes exercem
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papel fundamental no processo de modernizacao das instituicoes,
funcionando como uma mola de aperfeicoamento e inovacao.

Na busca pela permanéncia no mercado, na conquista de novos clien-
tes e na necessidade do uso macico de informacdes para a tomada de
decisao, as instituicdes tém investido vultosos recursos para acompa-
nhar a nova dinamica do mercado intensivo em Tl. Embora exista pre-
OCUpPacao em Como as organizacdes se encontram inseridas no eixo
mercado-negocio-cliente, elas tém enfrentado dificuldades em traba-
lhar internamente todas as mudancas decorrentes dos investimentos
em tecnologia da informacado. Sugere-se que essas dificuldades sejam
de ordem técnica e socioprocessual e possam estar diretamente rela-
cionadas ao impacto dos investimentos em Tl nos processos da em-
presa e em como 0s recursos humanos estao sendo preparados para
absorver essas mudancas.

Possivelmente, o maior conflito enfrentado atualmente pelas
empresas é esperar que o investimento despendido em Tl tenha
como resultado melhor desempenho organizacional, sem, entretanto,
serem priorizados outros fatores, como capacitacdo de recursos
humanos e andlise de seus processos. Essas trés variaveis, trabalhadas
conjuntamente, podem ser as responsaveis pelo desempenho
organizacional. O reflexo dessas acdes quando feitas de forma
isolada e, muitas vezes, sem planejamento se traduz em constantes
guestionamentos por parte dos gestores quanto aos reais incrementos
proporcionados pela implementacdo de nova tecnologia e seus
resultados pouco evidenciados.

4 PROFISSIONAIS DA INFORMACAO

Atualmente, o profissional da informacao esta inserido em um novo
cenario. Isto ocorre em funcao das novas demandas, da tecnologia
gue se faz presente e também por conta das relacdes interdisciplina-
res. Ha uma ruptura com o passado, quando se considerava somente
o documento em suas variadas formas' como objeto de estudo, e,
em sua maioria, os profissionais restringiam-se a arquivos historicos.
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Hoje, esses profissionais passaram a contemplar a informacao, inde-
pendentemente do suporte em que se encontre, como seu objeto
cientifico, e perceberam gue os centros de documentacao? sao fon-
tes de informacao e conhecimento.

De Sordi (2008, p. 3 apud SANTOS; FLORES, 2015, p. 59-60):

Com a continua expansao dos dados que circulam pelas organizagdes, abran-
gendo dados cadastrais de clientes, parceiros, fornecedores, funcionérios, mate-
riais, ativos e, principalmente, das transacoes destes com a organizacao (compra,
devolucao, uso, manutencao, pagamento, opiniao, avaliacdo, descarte, etc.), po-
de-se obter informacdes e conhecimentos Uteis, seja para melhoria dos atuais
produtos e servicos, permitindo, inclusive, o ingresso da organizacdo em novos
seguimentos do socio, de forma distinta daqueles ja estabelecidos no seguimen-
to. Evidentemente, quanto maior o desafio almejado, maior devera ser o preparo
da organizagao no que tange aos recursos: dados, informacdes e conhecimento.
Nesse sentido, a discussdo da participagao destes perante a estratégia da em-
presa é fundamental.

A informacado passou a ser tratada como organica, ou seja, foi cria-
da por um motivo especifico e estd em um contexto organizacional.
O tratamento se d& em todas as trés fases documentais — corrente,
intermediaria e permanente —, ou seja, desde o nascimento, tramite,
uso, avaliacao até a destinacao final, seja descarte ou guarda perma-
nente. Para o processo de gestao da informacao, a relacao interdisci-
plinar com a tecnologia da informagao e com a administracdo, entre
outras, tornou-se fundamental. A aproximacao com a administracdo
se da por conta das praticas da Gestao Documental, que envolve o
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estabelecimento de regras, métodos e rotinas de todo o processo.
A implantacdo da Gestdo de Documentos, quando feita por profis-
sionais da informacao em conjunto com uma equipe interdisciplinar,
é considerada grande parceira da Gestdo do Conhecimento, ofe-
recendo ferramentas fundamentais de tratamento documental, da
informacao e do conhecimento.

Segundo Serra Junior (2009, p. 11):

Nas organizacdes, a informacdo é critica para reduzir a incerteza e guiar as deci-
soes. Entretanto, a informacao esta desigualmente distribuida pela organizacao e,
frequentemente, torna-se inacessivel por ficar situada em localizacdes geogréficas
dispersas. Ha, em muitos casos, um desconhecimento a respeito de quais informa-
coes realmente existem.

E muito importante que o profissional da informacdo tenha total
conexdo com a Gestdo do Conhecimento. Isso porque, atualmente,
com a mudanca nos ambientes organizacionais, as informacées nao
estdo mais, em sua totalidade, armazenadas em centros de docu-
mentagao, mas sim em toda a organizacdo. Além de gerir o conheci-
mento explicito, é preciso identificar o que é passivel de controle no
capital intelectual para geracao de novos conhecimentos, pensando
na informacao de maneira global.

5 CONCLUSAO

Quando a organizacao decide desenvolver praticas de gestao do
conhecimento, os profissionais da informacdo devem estar aptos a
fornecer o apoio necessario para a implantacao dos processos de
aprendizagem organizacional. Uma nova realidade no tratamento
da informacao exige alto investimento na educacao, principalmen-
te na empresa, sob a forma de treinamento, desenvolvimento e
reciclagem, com o objetivo de oferecer aos individuos que nela tra-
balham um melhor padrao intelectual para as atividades de légica
e raciocinio, com o uso da inteligéncia.

E, portanto, essencial o papel desempenhado pelo corpo gerencial,
pelos profissionais da informacao e pela equipe de Tl ao longo das
mudancas organizacionais. Os resultados esperados ndo sao fruto
apenas de fatos e atitudes isoladas na empresa, mas sim de um
conjunto de acdes integradas que visam ao perfeito funcionamen-
to da organizacao.
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[..] Técnicas de de-
briefing devem  ser
definidas na etapa de
planejamento dos projetos

e implementadas ao longo de todo o processo para que a

producao e o registro do conhecimento ocorram ao longo do processo e ndo em
uma atividade distinta ap6s o seu término. O resultado desse processo de apren-
dizagem organizacional deve estar integrado a documentacdo gerada no projeto
ou processo de trabalho, garantindo a organicidade e a visao de contexto em que
a informacéao foi produzida [...] (SERRA JUNIOR, 2009, p. 11).

Teixeira Filho ([200-]) defende o carater de in-
tegracao:

A tecnologia da informacdo e da comunicacao
deve ser utilizada para facilitar as atividades essen-
ciais para a evolucado da empresa, tais como a solu-
cao de problemas e a inovacéo. Isso significa fornecer os
meios para que as pessoas possam representar problemas, desenvolver prototipos
e criar solucdes. As ferramentas para isso — para modelagem e anélise de cenarios
de negécios, por exemplo — devem ser flexiveis e faceis de usar.

A flexibilidade citada por Teixeira Filho passa também pelo com-
ponente hierdrquico da empresa. E necessario a ctpula assumir
postura que permita delegacdo de poderes, ja que as inovacoes
tecnoldgicas possibilitam mais autonomia ao trabalhador, de-
vendo a cultura organizacional ser ajustada para apoiar essa
orientacdo (DAVENPORT, 1994).

A partir do mapeamento do conhecimento por atividade, é possivel
tracar a estratégia do conhecimento da instituicao, ou seja, definir
quais acdes a empresa deve empreender no sentido de preencher
as lacunas do conhecimento (a diferenca entre o conhecimento ne-
cessario para a realizacdo do negdécio e o conhecimento atualmen-
te disponivel, mas ndo documentado na organizacao). Quando os
conhecimentos necessarios para a realizacao das atividades encon-
tram-se totalmente documentados, a instituicdo torna-se mais bem
preparada para realizar as atividades.

Sao exemplos de estratégias para 0 mapeamento do conhecimento
e sua gestao, a partir de grupos interdisciplinares em instituicoes, as

acoes a sequir: gestao de contelidos organizacionais (ECM — En-
terprise Content Management), preservacao digital, intranet,
extranet, comunidades de praticas baseadas em tecnolo-
gia, ferramentas de andlise de redes sociais e historia oral.
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