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Resumo:

A Tecnologia da Informag&o aliada ao conhecimento, tendo como objetivo sua inser¢do na estratégia
de competividade, sdo fatores chave na criacdo de valor acrescentado pelas indUstrias. Se, por um
lado, ajudam a detectar novas oportunidades, por outro, ajudam a defendé-la de ameagas provenientes
da concorréncia. O papel principal da Tecnologia da Informacdo é dar suporte a Gestdo do
Conhecimento, ampliando o alcance e acelerando a velocidade de transferéncia de informacdes. Sendo
assim, este artigo discute a relacdo entre Tecnologia da Informacdo e Gestdo do Conhecimento como
instrumentos de gestdo estratégica de competividade e desempenho organizacional. Foi feita uma
andlise bibliografica com referencia a varios periédicos academicos sobre o tema proposto. Concluiu-
se que a Gestdo do Conhecimento dentro das organiza¢es se tornou um ativo estratégico capaz de
gerar vantagens competitivas, embora que a Gestdo do Conhecimento tenha fun¢bes comuns nas
organizagdes, muitas, ndo tém visdo clara de como incorpora-la e transforma-la em vantagem
competitiva.

Palavras-chave: Tecnologia da Informag&o; Gestdo do Conhecimento; Gestéao estratégica.

Information Technology and Knowledge Management as a strategy
for competitiveness in Industries

Abstract

Information Technology combined with the knowledge, aiming at their integration strategy
competitiveness, are key factors in creating value added by industries. If, on one hand, help to detect
new opportunities on the other, help defend it from threats from the competition. The main role of
Information Technology is to support knowledge management, expanding the scope and accelerating
the speed of information transfer. Therefore, this article discusses the relationship between
Information Technology and Knowledge Management as instruments of strategic management
competitiveness and organizational performance. We conducted a literature review with reference to
various academic journals on the theme. It was concluded that knowledge management within
organizations has become a strategic asset capable of generating competitive advantages, although that
Knowledge Management has common functions in organizations, many have no clear vision of how to
incorporate it and turn it into competitive advantage.

Key-words: Information Technology, Knowledge Management, Strategic Management.

1. Introducéo

A evolugdo tecnoldgica, que envolve o mundo, as organizagbes e as pessoas, atinge
diretamente todas as atividades, favorecendo a veiculacdo livre e rapida de troca de
informacgdes por diversos meios, facilitando o conhecimento.

Segundo Schreiber et al. a rapidez da evolucao tecnoldgica esta tracada por dois parametros:
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a) o rapido crescimento da rede mundial de computadores “world wide web (www)”, que
estabeleceu uma infraestrutura de compartilhamento do conhecimento;

b) a identificacdo do conhecimento como fator chave de producdo, além do trabalho e do
capital.

Sob a dtica do valor do conhecimento e na busca de orientar individuos e empresas a
conquistar espacos nas instituicdes e nos mercados, muitas pesquisas tém sido conduzidas
enfatizando que a informacédo e o conhecimento como sendo hoje os bens de maior valor. A
tecnologia da informacdo (TI), que é gerada e explicitada devido ao conhecimento das
pessoas, tem sido, ao longo do tempo, cada vez mais intensamente empregada como
instrumento para os mais diversos fins. E utilizada por individuos e organizagdes, para
acompanhar a velocidade com que as transformacbes vém ocorrendo no mundo; para
aumentar a producdo, melhorar a qualidade dos produtos; como suporte a analise de
mercados; para tornar &gil e eficaz a interagdo com mercados, com clientes e até com
competidores.

Usada como ferramenta de comunicacao e gestdo empresarial, Rossetti (2007) atraves do seu
estudo, implica que o modo que as organizagbes e pessoas se mantenham operantes e
competitivas nos mercados em que atuam, € cada vez mais intensa. Ha, portanto, percepcao
de que a tecnologia de informacdo e comunicacdo ndo pode ser dissociada de qualquer
atividade, pois atua como importante instrumento de apoio a incorporacdo do conhecimento e
agregador de valor aos produtos, processos e Servigos.

Nota-se, que ao longo do tempo, conforme O’Brien (2004), houve consideravel expansdo das
funcdes dos sistemas de informacgdo computadorizados, causando impacto. Esses sistemas tem
0 apoio de outras estruturas ou ferramentas essenciais para a eficiéncia e eficacia de suas
funcdes.

Tecnologia ou ferramenta de Tl Aplicacéo nas organizacfes

Féruns e listas de discussdo Discutir, homogeneizar e compartilhar informagdes,
ideias e experiéncias que contribuem para o
desenvolvimento de competéncias e para o
aperfeicoamento de processos e atividades da

organizagao.

Comunidades de pratica ou comunidades de
conhecimento

Permitir a colaboracdo de pessoas internas ou
externas & organizacéo, transferéncia de melhores
praticas e acesso a especialistas.

Bases de conhecimento ou bancos de melhores Uso de bancos de dados de procedimentos validados

praticas
Bases de conhecimento ou memoria organizacional
ou li¢bes aprendidas

Banco de competéncias organizacionais

Banco de competéncias individuais ou banco de
talentos ou paginas amarelas

Portais, intranets e extranets

e seu contexto de aplicacdo para difusdo de melhores
praticas.

Uso de gestdo de conteldo para identificacdo e
difuséo de idéias, experiéncias e licbes aprendidas.

Recuperacéo de informagdes sobre a localizagéo de
conhecimento na organizacdo, incluindo fontes de
consulta, pessoas e equipes.

Recuperacdo de informagdes sobre a capacidade
técnica, cientifica, artistica e cultural das pessoas.

Armazenamento e difusdo do conhecimento entre
trabalhadores e departamentos.
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Sistemas de gestdo eletrdnica de documentos — GED  Controle de emissdo, edi¢do, acompanhamento da
tramitac&o, distribuicdo, arquivamento e descarte de
documentos por meio de aplicativos informatizados.

Fonte: Adaptado de Alho e Carvalho (2007)

Tabela 1- O uso de soluces de TI para suporte a gestdo do conhecimento

Observa-se, pois, que h& incessante busca pela tecnologia como instrumento de extracdo do
conhecimento humano; de incorporacdo desse conhecimento, tanto na cultura quanto nos
processos de gestdo organizacionais e até como forma de gestdo do conhecimento (GC).
(BRAGA, et. al. 2012)

Embora se trate de excelente recurso e valioso suporte & GC, convém lembrar que sO a
tecnologia nédo € suficiente. A GC vai além da simples utilizacdo de ferramentas de TI, ou
seja, deve ocupar-se de outros fatores intrinsecamente ligados a caracteristicas humanas,
muitas das quais impenetraveis pela tecnologia, apesar de ainda pouco exploradas. Essa busca
acirrada decorre, provavelmente, do fato de que tanto os conceitos de Tl quanto a sua
realidade nas organizacbes antecedem ao conceito e a realidade da GC, como meio para
gerenciar esses recursos que envolvem principalmente pessoas e tecnologias. (ROSSETTI,
2007)

Enquanto a tecnologia da informagdo e comunicacdo comecou a ser utilizada pelas
organizagOes na década de 1950, o conceito de GC, segundo Sveiby (2003), surgiu no inicio
da década de 1990, a partir de cujo periodo, onde com o relato do autor, “a gestdo do
conhecimento ndo € mais uma moda de eficiéncia operacional. Faz parte da estratégia
empresarial”’. Sob a Otica da economia do conhecimento, em contraposi¢do a economia
industrial, por exemplo, surge a preocupacdo com a gestdo desse novo capital — o
conhecimento. O objetivo deste artigo € apresentar uma discussao sobre a interacdo entre
tecnologia da informacdo e gestdo do conhecimento como instrumentos de gestdo estratégica
nas organizagoes.

2. O conhecimento nas organizagoes

Para que as empresas sejam bem sucedidas em executar seus processos e atividades, precisa
contar com colaboradores treinados e competentes para garantir a qualidade de produtos e
servigos. O tempo gasto em capacitar um funcionério e o custo disto € muitas vezes bastante
elevado para que ndo exista uma preocupacdo em reter talentos. Por isso, tornou-se necessario
desenvolver um meio para gerir algo que além de intangivel € sua maior riqueza: o
conhecimento.

O conhecimento dentro das organizacdes pode ser classificado em dois grupos (Nonaka e
Takeuchi, 1997):

- Conhecimento tacito: subjetivo, refere-se as habilidades, ideias, percep¢des e experiéncias
inerentes a uma pessoa, é como ela mesma sistematiza e organiza as informacg6es, por isso €
dificil de ser formalizado, transferido e até mesmo explicado a outros;

- Conhecimento explicito: conhecimento ja codificado, formalizado em textos, gréaficos,
tabelas, figuras, desenhos, esquemas, diagramas e outros que esta facilmente organizado em
bases de dados e em publicacdes.

Porém, para que as pessoas possam construir conhecimento e gerar inovacgao, as organizagdes
precisam promover um ambiente propicio para que elas se sintam motivadas a compartilhar
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seus conhecimentos tacitos. S8o necessarios estimulos e incentivos a participacao ativa em
processos decisorios e a troca de experiéncias (SILVA et. al., 2005).

Para que isso aconteca, 0s gestores tém a sua disposi¢do algumas praticas, que podem ser
classificadas em trés categorias (BATISTA, 2005 apud PIEKARSKI et. al., 2009):

1) Préticas relacionadas a gestdo de recursos humanos: auxiliam na transferéncia,
disseminacéo e compartilhamento de informagdes e conhecimento entre os individuos;

2) Praticas relacionadas a processos facilitadores da Gestdo do Conhecimento: auxiliam na
geracao, retencdo, organizacgéo e disseminacdo do conhecimento organizacional,

3) Praticas relacionadas a base tecnoldgica e funcional de suporte a Gestdo do Conhecimento:
auxiliam na gestdo do conhecimento organizacional, incluindo automacdo da gestdo de
informacao, aplicativos e ferramentas de Tecnologia da Informacéo.

Segundo varios autores, entre os quais Toumi (2001), o sucesso do negdcio esta ficando cada
vez mais dependente da inovacdo e do conhecimento, que estdo mudando as formas
tradicionais de organizar negdcios nas empresas. As suposic¢Oes tradicionais em coordenacéo,
controle e apropriacdo de recursos estdo perdendo sua relevancia, e as habituais formas de
administrar as organizagdes estdo se tornando inadequadas. Com o advento da TI, novas
formas de rede de organizacao estdo emergindo e a importancia de redes informais dentro e
entre organizagfes estd se tornando amplamente concebida. Na rede da sociedade de
conhecimento, as empresas de negocios terdo novos “experts”, e os gerentes de negdcio
precisam entender de diferentes sistemas de valor. Isto tem implicagfes no design
organizacional, na estratégia, nas praticas de gestdo e tecnologias organizacionais, conduzindo
as novas teorias e praticas de GC.

Para Toumi (2001), novas informagbes, comunicacdo e tecnologias computacionais estdo
mudando fundamentalmente a organizacdo e o conteldo de trabalho, enfatizando que pelo
menos para alguns membros da sociedade, carreiras de trabalho de longa vida estdo se
transformando em um mosaico onde trabalho produtivo, aprendizado e desenvolvimento de
competéncia sdo inseparaveis.

Santiago Junior (2004) enfatiza que a tecnologia da informacao e gestdo do conhecimento tem
um fator estratégico de competitividade e de sobrevivéncia. Davenport e Prusak (1998)
afirmam que algumas organizacOes, equivocadamente, presumiram que a tecnologia poderia
substituir a qualificacdo e o julgamento de um trabalhador humano experiente, 0 que se tem
revelado falso. Esses autores destacam que a informacgdo se movimenta pelas organizagdes
por redes hard e soft. As redes hard tém uma infra-estrutura definida, formada por fios,
utilitarios de entrega, antenas parabdlicas, centrais de correio, enderecos, caixas postais
eletrbnicas. Envolvem conhecimento estruturado, qualificacbes técnicas e experiéncia
profissional. Ja as redes soft sdo menos formais e visiveis; sdo circunstanciais; envolvem um
claro senso dos aspectos culturais, politicos e pessoais do conhecimento, como também da sua
transferéncia do conhecimento.

Para Davenport e Prusak (2003), o objetivo das ferramentas de GC é modelar parte do
conhecimento que existe nas cabegas das pessoas e nos documentos corporativos,
disponibilizando-a para toda a organizacdo. A mera existéncia de conhecimento na empresa é
de pouco valor, se ele ndo estiver acessivel e ndo for utilizado como um dos seus recursos
mais importantes.

A expressao gestdo do conhecimento assume significados diversos, de acordo com o contexto
em que se aplica. Especialmente com o advento da Tl e com 0 avango nas praticas de gestao
organizacional, a GC tem sido entendida sob a forma de diferentes estratégias, a partir das
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quais as organizacGes lidam com o conhecimento, interna e externamente, para obter
vantagens competitivas. Tal é a constatacdo de renomados autores na area, como Davenport et
al. (2007), por exemplo. Sveiby (2003) apresenta a seguinte classificacdo para abordar o
campo da GC, tanto em termos das areas do conhecimento, que a compdem, quanto em
relacdo aos niveis de percepcao, que caracterizam o processo:

- estrutura externa (marcas e relagdes com clientes, fornecedores e parceiros);

- estrutura interna (organizacdo; gestdo; estrutura juridica; sistemas; atitudes; P&D e
software);

- competéncia individual (educacao, experiéncia e base de conhecimento individual).

Define, portanto, que os individuos usam suas habilidades e a base de conhecimento para agir
em funcdo dos objetivos da organizacgdo, criando ativos tangiveis e intangiveis. Quando as
competéncias individuais sdo direcionadas para organizacOes externas (relacbes com clientes,
fornecedores e parceiros), elas contribuem para o fortalecimento da chamada estrutura
externa.

No caso dos esforcos serem direcionados para dentro da organizacdo, reforca ou criam
estruturas internas (redes internas de competéncias).

Dessa forma, a GC pode ser sintetizada, segundo Salim (2001), como um processo articulado
e intencional, destinado a sustentar ou a promover o desempenho global de uma base a
criacdo e a circulacdo de conhecimento.

3. A Tecnologia da Informacéo na Estratégia de Industrias

O conceito de Tecnologia da Informagdo é mais abrangente do que o de processamento de
dados, sistemas de informacdo, engenharia de software, informatica ou o conjunto de
hardware e software, pois também envolve aspectos humanos administrativos e
organizacionais (KEEN, 2003).

Muitos autores, entre eles Alter (2002), fazem a distincdo de Tecnologia da Informacao e
Sistemas de Informacdo, restringindo a primeira expressao apenas 0S aspectos técnicos,
enquanto que a segunda corresponderia as questdes relativas ao fluxo, pessoas e informacGes
envolvidas. Ja outros, como Henderson & Venkatraman (1993), usam o termo tecnologia da
informacdo abrangendo ambos 0s aspectos.

A informacdo, de acordo com Davenport e Prusak (1998) pode ser descrita como uma
mensagem de comunicagdo audivel ou visivel, em geral apresentada sob a forma de
documento, que envolve um emitente e um receptor e, cuja finalidade é mudar o modo como
0 destinatario vé algo ou exerce algum impacto sobre o seu julgamento e comportamento.
Diferente dos dados, a informacéo tem significado e se organiza tendo em vista algum fim.

Porter e Millar (1985) acreditam que nenhuma empresa pode escapar dos efeitos da revolugdo
causada pela informacdo. Os gestores cada vez mais gastam recursos com a tecnologia da
informacdo e se envolvem em sua gestdo. Segundo Freire (2000) e Santos (2001), a empresa
deve ter consciéncia de que a informacdo é um requisito tdo importante quanto os recursos
humanos, pois é dela que depende o sucesso e o fracasso das decisGes tomadas por seus
responsaveis e também por todos os seus colaboradores. A informagdo € um elemento
primordial para estabelecer nas organizacOes, condigOes para atingir seus objetivos e
aumentar sua competitividade.

No que diz respeito a estratégia empresarial, a informacao apoia as estratégias e processos de
tomada de decisdo, pois possibilita um maior controle das operagdes empresariais e pode ser
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utilizada para interferir no processo de gestdo, com a possibilidade de provocar mudancas
organizacionais, uma vez que este uso afetaria os diversos elementos que compdem tal
sistema (BEUREN, 2000).

A gestdo dessa informagéo engloba a sinergia entre a tecnologia da informagéo, comunicagéo
e 0s recursos/conteddos informativos, visando o desenvolvimento de estratégias e a
estruturacdo de atividades organizacionais. Portanto, essa gestdo implica mapear as
informacGes necessarias, fazer sua coleta, avaliar sua qualidade, proceder ao seu
armazenamento e a sua distribuicdo e acompanhar os resultados de seu uso (MARCHIORI,
2002). A gestdo estratégica da informacéo significa o uso da informacéo com fins estratégicos
para obter vantagem competitiva (LESCA e ALMEIDA, 1994).

A tecnologia da informacéo alterou 0 mundo dos negocios de forma irreversivel. Desde que
foi introduzida sistematicamente, em meados da década de 50, houve uma mudanga radical no
modo de operar das organizacfes (MCGEE e PRUSAK, 1994). Antonialli (1996) concorda
que fortes tendéncias e fatores tecnoldgicos sdo 0s responsaveis por continuas adaptacdes da
postura estratégica empresarial.

Essa tecnologia abrange uma gama de produtos de hardware e software capazes de coletar,
armazenar, processar e acessar numeros e imagens, usados para controlar equipamentos e
processos de trabalho e conectar pessoas, fungdes e escritdrios dentro das empresas e entre
elas (WALTON, 1993). De forma correspondente, segundo Balarine (2002) essa tecnologia
pode ser entendida como objetos (hardware) e veiculos (software) destinados a criar sistemas
de informacdes que resultam na implementacdo da Tl (Tecnologia da Informacéo) através do
uso de computadores e da telecomunicacdo. E ainda, de um modo mais amplo, pode-se
afirmar que essa tecnologia refere-se ao conjunto de hardware e software, ja citados, com a
funcdo de processamento de informacOes, que implica coleta, transmissdo, estocagem,
recuperacdo, manipulacdo e exibicdo de dados, tarefas essas que podem estar incluidas em
computadores, mainframes, scanners, planilhas eletrdnicas ou banco de dados, além de outros
(CAMPOS FILHO, 1994).

Albertin (1996) apresenta também uma abrangente definicdo da tecnologia da informacéo,
uma vez que a conceitua como tudo aquilo com que se pode obter armazenar, tratar,
comunicar e disponibilizar a informag&o. Investimentos em T s&o expressivos e as empresas
esperam, através destes, ampliar a relacdo de objetivos gerenciais que venham a influenciar o
desempenho.

A tecnologia da informacdo € considerada relevante para as organizac@es, pois proporciona a
inovacdo de muitos produtos e servigos, viabilizando o surgimento de importantes
capacidades dentro das organizacdes, como por exemplo, a entrega online de informacdes, o
acesso eletrénico a servicos, a habilidade de solicitar e obter servigos especificos, o
pagamento e a apresentacao eletronica de contas e a habilidade de utilizar varios produtos de
software sem que seja preciso realimentar os dados (ALBERTIN, 2000).

Trata-se de uma das maiores influéncias no planejamento das organizagdes, podendo
inclusive colaborar com a estratégia competitiva das empresas, por oferecer vantagens
competitivas, diferenciar produtos e servigos, melhorar o relacionamento com os clientes,
facilitar a entrada em alguns mercados, possibilitar o estabelecimento de barreiras de entrada,
auxiliar a introducdo de produtos substitutos e permitir novas estratégias competitivas com o
uso de sua propria tecnologia (ALBERTIN, 2001); além disso, a Tl também ¢é responsavel
pelo armazenamento de dados provenientes do ambiente externo, sendo que, para isso, a
ferramenta mestra a ser utilizada é o banco de dados — repositério central de todas as
informagdes pertinentes ao relacionamento de uma empresa com seus clientes e/ou
fornecedores (NEWEL, 2000).
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A seguir, apresentada na figura 1, nota-se a importancia do conhecimento para transmissao de
informacdes numa organizacéo, apresentadas por Nilakanta, 2006:

i Memoéria Organizacional Nl
Recursos g .
Externos % l Individuo | I Cultura l ITrans!ormacées/Processosl | Estrutura | | Ecologia 3

Banco de Dados Compositor |, Motor do _ | Fomentador do Ambiente de
@ eConstrutor |© | Conhecimento | | Conhecimento |~ 7| Aprendizagem
Data Warehouse

A
4

Y

Navegador e Buscador do Conhecimento
11

A4 v v

Gerentes Desenvolvedores Usudrios Finais

Fonte: NILAKANTA, 2006

Figura 1: Memoria Organizacional em um sistema do Conhecimento Organizacional

E notoria a importancia da TI, contudo ndo basta apenas coletar e armazenar dados, é
essencial transforméa-los em informacdes relevantes ao processo de gestdo estratégica. Sendo
assim, para garantir o sucesso e a viabilidade de seu emprego, principalmente em empresas
pequenas, € necessario utilizar uma ferramenta que forneca respostas rapidas aos usuarios
finais da maneira mais simples e econémica possivel.

Walton (1993) ressalta que, para facilitar a implementacdo da tecnologia da informacéo na
empresa, € necessario criar uma visdo estratégica, isto €, uma visdo que, no contexto
estratégico, seja ndo sé capaz de alinhar as estratégias de negocios, de organizacdo e de
tecnologia da informacdo, mas também de abranger a estratégia competitiva e os modelos
organizacionais que poderdo direcionar o sistema de tecnologia da informacdo ou ser
direcionados por ele.

Para Laurindo et al. (2001) é necessario utilizar a tecnologia da informacéo sob o enfoque da
eficacia de seu emprego, comparando e analisando os resultados de sua aplicagcdo no negocio
das organizac@es, 0s impactos de seu uso na operacao e estrutura das empresas.

Na atual economia de informacdo, a concorréncia entre as empresas baseia-se em sua
capacidade de adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informacéo de forma eficaz (MCGEE e
PRUSAK, 1994). A tecnologia da informacdo, quando associada a gestdo do conhecimento,
pode ser um fator importante no aperfeicoamento do uso da informacao estratégica presente
no ambiente, informacdo esta capaz de criar grande valor e manter as organizagdes unificadas.

4. Considerac0es Finais

O conhecimento tacito ainda ndo aparenta ser tdo creditado pelas organizagfes, quanto o
explicito. Parece haver dificuldade para geri-lo no @mbito da socializacdo entre as pessoas.
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OrganizacOes que valorizam seus empregados pelo que eles sabem, recompensando-0s por
compartilhar seus conhecimentos, criam um clima mais favoravel a transmissdo do
conhecimento, atingindo melhor desempenho.

Ao verificar atraves da literatura, notou-se que a gestdo do conhecimento possui iniciativas
em andamento nas organizacBGes, como atividades singulares diferentes e tecnologias, que
supostamente entregam valores de negocios, pela melhoria do modo como as organizacGes
alavancam o conhecimento. Esta diretamente relacionada ao fator de sucesso na tomada de
decisdes, 0 qual tende a aumentar a medida que aumenta a interacdo entre gestdo do
conhecimento e tecnologia da informacdo o que permite o bom posicionamento da empresa
no mercado e sua resposta acertada as demandas.

Sao fungdes dos gestores estarem atentantos ao contexto da estratégia organizacional,
focando-a na obtencdo de melhoria do desempenho organizacional, a partir de uma viséo
integrada.

Quanto a Tecnologia da Informacéo, é notério que desempenha um papel de infraestrutura na
Gestdo do Conhecimento. Utilizada como ferramenta de apoio a analise de mercado, dando
suporte & tomada de decisdo, ela funciona como instrumento para desenvolver e implantar
tecnologias que apoiem o0 mapeamento, a extracdo, a codificacdo, a modelagem, a
disponibilizagdo, o compartilhamento do conhecimento e a comunicagdo empresarial.
Favorece a interacdo entre pessoas e grupos (gestores, operadores do conhecimento e
empregados). A mera existéncia de conhecimento na empresa é de pouco valor, se ele ndo
estiver acessivel e ndo for utilizado como um dos seus recursos mais importantes.

E necessario facilitar a mobilidade do conhecimento nas organizagbes para que haja fator
estratégico de competitividade e de sobrevivéncia nas empresas. Como trabalho futuro,
necessita a verificacdo de estudo de caso em uma organizacgdo, a fim de explanar os conceitos
de gestdo do conhecimento estudados e verificar a capacidade de medicdo de desempenho na
troca de informacdes através da tecnologia da informacéo.
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