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e Esse trabalho visa analisar a ado¢do de uma ferramenta do tipo Wiki
para Gestdo do Conhecimento por uma grande instituicdo financeira
brasileira. O objetivo do trabalho é analisar como a institui¢cdo pensa e
implanta a Gestdo do Conhecimentoo e até que ponto a ferramenta
contribui para esta. Utiliza-se o método do Estudo de Caso através de
analise documental e entrevistas realizadas na drea de Tecnologia da
Informacdo. O principal resultado do trabalho é que a contribuicdo da
ferramenta para Gestdo do Conhecimento é percebida de forma
diferente por analistas e gestores, sendo que os primeiros sdo
undnimes em afirmar que a ferramenta garante a realizacdo de todo o
ciclo do conhecimento, enquanto os ultimos sdo undnimes em afirmar
que ndo, embora possa contribuir.
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2. Introducao

Atualmente, a condi¢do de uma organiza¢do bem-sucedida nao se limita mais a questao
econdmica, mas vai além disso. A empresa bem-sucedida € aquela que sabe lidar com o
conhecimento que possui, sabe adquirir mais conhecimento, sabe crid-lo e transmiti-lo; enfim,
¢ a empresa que aprende constantemente (TEIXEIRA FILHO, 2000).

Segundo Davenport e Prusak (1998) conhecimento € uma mistura fluida de experiéncia
condensada, valores, informagao contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma
estrutura para avalia¢do e incorporacdo de novas experiéncias e informacdes. Ele tem origem
e € aplicado na mente dos conhecedores. O conhecimento € transmitido por pessoas e para
pessoas, através de alguns meios como videos, livros, documentos, paginas Web e outros.
Além disso, as pessoas obtém conhecimento daqueles que ja o tém, pelo aprendizado
interpessoal e o compartilhamento de experiéncias e idéias. Nesse contexto surge a
preocupacdo em gerenciar todo esse conhecimento que circula no ambiente organizacional.
Muitas empresas adotam ferramentas que as auxiliem na disponibiliza¢ao de informacao e
conhecimentos presentes nas organizagdes. A mais difundida no mercado atualmente s@o os
portais corporativos (TERRA e GORDON, 2002).

Para Terra e Gordon (2002), entre a tecnologia de informagao disponivel, os portais
corporativos se destacam, pois sdo ambientes para disponibilizar informacao e conhecimento
necessarios para os colaboradores e também sobre as organizacdes, em uma plataforma tnica,
provendo profunda integracdo, em tempo-real, de distintas aplicacdes de tecnologia de
informacao, facilitando a busca e compartilhamento para criagcdo de novos conhecimentos.
Este trabalho analisa a experiéncia de utilizacdo de uma ferramenta para disseminagao de
informacoes, visando a Gestao do Conhecimento, por parte de uma grande institui¢ao
financeira brasileira, aqui chamada de Banco X. Pretende-se responder as seguintes questoes
de pesquisa:

a) Como a empresa aborda a Gestdo do Conhecimento?

b) Como € utilizada a ferramenta apresentada?

c) Até que ponto essa ferramenta contribui para a Gestdo do Conhecimento?

Utiliza-se o estudo de caso como método de investigagcao, procurando confrontar a situacao
apresentada com as teorias existentes. Segundo Voss et al. (2002), o estudo de caso pode ser
usado para quatro propésitos de pesquisa: exploragao, construgao de teoria, teste de teoria e
extensdo e refinamento de teoria. Aqui, o estudo de caso € utilizado para explora¢do. Segundo
Yin (2003), o estudo de caso € também indicado para explorar em profundidade uma situacao
e responder a questdes do tipo Como.

3. Revisao Bibliografica

Muitos pesquisadores discorrem sobre a Gestdo do Conhecimento, procurando a distingao
entre dado, informacao e conhecimento. Segundo Davenport e Prusak (1998) dados
representam conjuntos de fatos discretos e objetivos sobre eventos, podendo ser entendidos
numa organizacao como registros estruturados de transagdes. Ja informagao sao “dados com
atributos de relevancia e propésito” (DAVENPORT e PRUSAK, 1998). A informagao é
entendida como mensagem, normalmente sob a forma de documentos ou mensagens visuais
e/ou audiveis. A informacao € contextual.

Para Sveiby (1997) o conhecimento estd associado a capacidade de agir do individuo; é
intuitivo e ligado a experiéncias e valores de usudrio. Relaciona-se com padrdes de
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reconhecimento, analogias e regras implicitas. A constru¢do do conhecimento requer
informacao.
Contudo, sob o ponto de vista de Tuomi (1999) apud Maryam e Leidner (2001), a hierarquia
deveria ser inversa. O conhecimento existe antes que a informagao possa ser formulada e
antes mesmo que o dado possa ser mensurado. Nessa vis@o, o dado por si ndo existe porque
mesmo o mais elementar &tomo de um dado j4 sofreu influéncia de um processo de
conhecimento que o conduziu a sua identificacdo e coleta. Esse autor argumenta que o
conhecimento, quando € articulado, € verbalizado e € estruturado torna-se informacgao que,
quando pode ser representado, transforma-se no dado. Sob este contexto, o conhecimento nao
existe fora de um agente; ele ¢ moldado pela necessidade e por um estoque preliminar de
conhecimento.
Para Stewart (1998) o conhecimento, sempre presente no processo evolutivo do homem e das
sociedades, adquire uma nova conota¢cao no meio organizacional, sendo percebido como um
dos principais recursos para a economia da era do conhecimento. A riqueza dessa nova era é
produto do conhecimento. “O conhecimento e a informacgao - ndo apenas o conhecimento
cientifico, mas a noticia, a opinido, a diversdo, a comunicagao e o servigo - tornaram-se as
matérias-primas bdsicas e os produtos mais importantes da economia.
Segundo Davenport e Prusak (1998) conhecimento € uma mistura fluida de experiéncia
condensada, valores, informagao contextual e intui¢do, a qual proporciona uma estrutura para
avaliacdo e incorporagao de novas experiéncias e informagdes. Ele tem origem e € aplicado na
mente dos conhecedores. Nas organizagdes ele costuma estar embutido nao s6 em
documentos, ou repositérios, mas também em rotinas, processos, praticas e normas
organizacionais.
Para Stewart (1998) o conhecimento, assim como a beleza, existe apenas aos olhos daqueles
que o apreciam, existem dados, existem informacdes, existem conhecimentos, e até mesmo
sabedoria, porém a hierarquia que vai dos dados até a sabedoria é falsa concepcao do autor.
Na verdade, o que pode ser apenas dados para uma pessoa pode ser conhecimento para a
outra.
Além da complexidade do termo, ainda algumas concep¢des podem ser citadas aqui para
melhor compreender a Gestao do Conhecimento:
— Conhecimento individual: conhecimento aprendido por cada pessoa;
— Conhecimento coletivo: conhecimento estabelecido por meio de uma aprendizagem em
grupo, compartilhando o conhecimento de cada pessoa integrante deste grupo;
— Conhecimento organizacional: conhecimento desenvolvido por funciondrios de uma
organizacdo com o objetivo de agregar valor a empresa.
3.1.Classificacao do conhecimento: tacito e explicito
Tendo como inspirag¢do os trabalhos de Polanyi (1962, 1967), citado em Maryan e Leidner
(2001), Nonaka (1994) destaca duas dimensdes para a classificagcdo do conhecimento nas
organizacdes: a tdcita e a explicita. Embora aparentemente opostas, fazem parte de um mesmo
eixo.
Na dimensao explicita o conhecimento pode ser expresso em nimeros e palavras e
compartilhado formalmente e sistematicamente na forma de dados, especificagdes, manuais,
normas, procedimentos. Ja a dimensao tdcita inclui insigths, intui¢des, pressentimentos, sendo
dificil de ser expressada e formalizada e, portanto, seu compartilhamento. O grande desafio é
tornd-la explicita NONAKA e TAKEUSHI (1997).
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Os modos de conversdo do conhecimento tacito, segundo Nonaka e Takeuchi (1997), ocorrem
através da socializacao — de tcito para ticito; da externalizacao — do técito para o explicito;
do modo de combinacio — do explicito para o explicito; e da internalizacao — do explicito
para o técito.

O modo de socializag¢do “€é um processo de compartilhamento de experi€ncias e, a partir dai,
da cria¢ao do conhecimento t4cito, como modelos mentais ou habilidades técnicas
compartilhadas.” A experiéncia é o segredo para a aquisicao do conhecimento ticito e envolve
a observacao, imitagdo e pratica. Através de sessodes de brainstorming os membros de uma
organizacao reorientam os modelos mentais em uma mesma dire¢do, e espontaneamente
ocorre o compartilhamento e socializa¢do de conhecimentos, experiéncias e habilidades
técnicas uteis para a organizacdo (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

O modo de externalizag¢do “€ um processo de criacdo do conhecimento perfeito, na medida em
que o conhecimento técito se torna explicito, expresso na forma de metaforas, analogias,
conceitos, hipéteses ou modelos.” A externalizacdo do conhecimento € provocada,
geralmente, pelo didlogo ou pela reflexdo coletiva. E orientada pela metdfora e/ou analogia,
cria conceitos novos e explicitos a partir do conhecimento tacito. Assim, o uso seqiiencial da
metafora, analogia e modelo pode converter o conhecimento ticito em conhecimento explicito
de forma eficiente e eficaz (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

O modo de combinacdo envolve a “combinagdo de conjuntos diferentes de conhecimento
explicito.” Isto &, trata-se de um processo de sistematiza¢io de conceitos em um sistema de
conhecimento, no qual os individuos trocam e combinam conhecimentos. Estes
conhecimentos geralmente sdo compartilhados e combinados através de documentos,
reunides, conversas ao telefone ou redes de comunica¢do computadorizadas (NONAKA e
TAKEUCHI, 1997).

O modo de internalizacdo relaciona-se ao “aprender fazendo”. A internalizac¢do “é o processo
de incorporacdo do conhecimento explicito no conhecimento ticito.” Entretanto, € necessaria
a verbalizacdo e diagramagao do conhecimento sob a forma de documentos, manuais ou
histérias orais (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

Para Lins (2003), o grande desafio das organizagdes € criar meios de viabilizar o processo de
transferéncia, disseminagao, multiplica¢do e amplificagdo do conhecimento ticito. E, caso nao
ocorra transferéncia do conhecimento técito, isto pode implicar riscos para as organizacoes e
uma possivel perda do seu conhecimento valioso, quando da circunstancial saida dos seus
colaboradores.
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Figura 1 . A espiral do conhecimento e os modos de conversdao do conhecimento. Adaptado de Nonaka et al.
(2000)

Baseado na teoria da Espiral do Conhecimento, Lins (2003) afirma que a criagdo do
conhecimento “é um processo de aprendizagem que produz desenvolvimento organizacional a
partir do momento em que o conhecimento € incorporado e usado para realizar atividades que
compdem algum processo de negdcio.”

3.2.Gestao do Conhecimento

Teixeira Filho (2000) vé a Gestao do Conhecimento como “uma colecdo de processos que
governam a cria¢ao, disseminac¢do e utilizacdo do conhecimento para atingir plenamente os
objetivos da organizacao”.

Segundo Terra (2005) “Gestdao do Conhecimento significa organizar as principais politicas,
processos e ferramentais gerenciais e tecnoldgicas a luz de uma melhor compreensao dos
processos de geracao, identificacdo, validacao, disseminagdo, compartilhamento, uso e
protecdo dos conhecimentos estratégicos para gerar resultados (econdmicos) para a empresa E
beneficios para os colaboradores internos e externos (stakeholders)”.

Entretanto, entende-se que o conhecimento € inerente ao ser humano e que s6 € possivel
gerenciar ambientes de conhecimento € ndo o conhecimento em si (VON KROGH et al.,
2001). Com esta compreensdo, a Gestao do Conhecimento passou a ganhar espago tanto na
academia como no meio organizacional, ocasionando discussdes sobre como gerenciar o
conhecimento da melhor forma possivel, uma vez que vem sendo considerado o principal
ativo das organizacoes.

Para Nonaka e Takeuchi (1997) é importante que a organizacdo apdie e estimule as atividades
de cria¢do do conhecimento de individuos ou ofereca condi¢des apropriadas para elas’.
Assim, a criagdo do conhecimento organizacional, envolve um processo que amplia o
conhecimento criado pelos individuos e o cristaliza no nivel do grupo através do didlogo, de
discussdes, do compartilhamento de experiéncias ou da observacao.

Para Terra e Plonski (1999), a Gestdao do Conhecimento implica na adog¢ao de préticas
gerenciais compativeis sobre os processos de criacdo e aprendizado individual e, também, na
coordenacdo sistémica de esforcos em vdrios planos: organizacional e individual; estratégico e
operacional; normas formais e informais.

De acordo com Terra e Plonski (1999), “a Gestdao do Conhecimento nas organizagdes passa,
necessariamente, pela compreensdo das caracteristicas e demandas do ambiente competitivo e,
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também, pelo entendimento das necessidades individuais e coletivas associadas aos processos
de criagdo e aprendizado”.

Fleury e Oliveira Jr. (2001) entendem por gestao estratégica do conhecimento a tarefa de
identificar, desenvolver, disseminar e atualizar o conhecimento estrategicamente relevante
para a empresa, seja por meio de processos internos, seja por meio de processos externos as
empresas.

Para Terra e Gordon (2002) a “Gestao do Conhecimento na 'Era das Redes' tem muito a ver
com o uso do poder da Internet para levar as fontes de conhecimento (codificadas ou ticitas)
até onde elas sdo necessdrias”. Os autores acrescentam que, “nesse aspecto, Gestdo do
Conhecimento significa apoiar e aperfei¢oar 'conexdes significativas' entre fontes de
conhecimento, independentemente de seu formato™.

Neste sentido, Probst et al. (2002) afirmam que “a Gestao do Conhecimento consiste em um
conjunto integrado de intervengdes que aproveitam as oportunidades para dar forma a base de
conhecimento”. Afirmam que “a Gestao do Conhecimento deve ajudar os administradores em
geral a tratarem o conhecimento como um recurso e deve estimular idéias praticas que possam
ser implementadas”. Eles também acrescentam que “a Gestao do Conhecimento pode ser
aplicada a individuos, grupos ou estruturas organizacionais. Possui aspectos estratégicos e
normativos além do operacional.

Para Rowley (2005) Gestao do Conhecimento e sistemas de Gestdo do Conhecimento sdo
concebidos para a geréncia do conhecimento das organizagdes através de processos de
criacdo, estruturacao, disseminagao e aplicacdo de conhecimento.

3.3. Ferramentas

Uma das formas de contribuir para a Gestao do Conhecimento € criar ferramentas ou sistemas
que auxiliem no gerenciamento e na disseminac¢do do conhecimento. Eles permitem que
pessoas envolvidas no mesmo processo tenham acesso ao conhecimento gerado pelos
membros da equipe.

Para Terra e Gordon (2002) os portais corporativos de conhecimento sao ambientes para
organizacdes disponibilizarem em uma plataforma tnica, provendo profunda integracao, em
tempo-real, de muitas distintas aplicacdes de tecnologia de informacao, facilitando a busca e
compartilhamento para criagao de novos conhecimentos. Eles integram caracteristicas que
estdo relacionadas a processos especificos de gestao de conhecimento: personalizagdo e busca;
acesso a fontes de informag¢do em um ambiente propicio a rede (desde dados digitais
altamente nao-estruturados até dados digitais altamente estruturados); informacao interna e
externa; comunicagdes e colaboracio; e a facilidade de se publicar e acesso a uma vasta
quantidade de dados, informacdes e conhecimento.

Diante desse contexto, os portais de conhecimentos apresentam as caracteristicas necessarias
para promover a gestdo de conhecimento nos ambientes das comunidades de pratica.
3.4.Wiki

O termo Wiki originou-se da palavra "WikiWiki", que significa "rdpido" em havaiano. Wiki é
basicamente uma ferramenta de geréncia e desenvolvimento colaborativo de contetido
(Wikipedia,2008), conceitualmente nao remete a rapidez. Entretanto, o uso da ferramenta
mostrou que seu criador foi feliz em sua escolha, pois a colaboragdo torna qualquer trabalho
mais rapido e ajuda bastante o amadurecimento de contetdo.

Em paralelo a criagdo da ferrementa Wiki, nasce a Cultura Wiki, uma filosofia de quem usa e
vive o mundo Wiki. Essa cultura significa mais que desenvolver contetidos, significa
colaborar, somar, ajudar.
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Para entrar na Cultura Wiki € preciso estar disposto a participar de grupos de trabalho
cooperativos, trabalhar em contetidos pré-existentes, completar conteidos alheios e nao se
importar em ver o seu conteido modificado por outrem. Por fim, na Cultura Wiki a autoria é
um bem comum a todos os seus participantes.

O conhecimento formado nesta cooperacao € crescente, a evoluc¢do da qualidade do contetido

€ estimulada e cada acréscimo € incentivado. Desta forma, a informagao nao para, o

conhecimento € vivo, links sdo criados e novos caminhos informativos aparecem.

Dentre os projetos Wiki, o que mais se destaca € o WikiPedia. Este projeto nasceu em 2001,

com o objetivo de criar uma enciclopédia livre, completa e precisa. Atualmente conta com

mais de 365.000 verbetes publicados.

Na Wikipédia, os artigos sao escritos de forma colaborativa. Varios autores podem trabalhar

em conjunto editando sucessivamente a mesma pagina. Um colaborador pode escrever artigos,

corrigir artigos e erros ortograficos, participar esporadicamente, produzir software, traduzir,
divulgar ou participar nas discussdes sobre o projeto.

Considerando que qualquer pessoa pode cadastrar-se no sistema e contribuir com

informacoes, € dificil acreditar na manutencdo da Qualidade da informagao, entretanto, o

projeto tem provado a cada dia que a missao € possivel e a qualidade € mantida. Os criadores

da Wikipedia tomaram como ideal basico o principio de que a prépria comunidade € capaz de

fiscalizar o seu conteudo, eliminando as imperfeicdes ao longo do tempo (Wikipedia 2008).

4. Estudo de Caso

O estudo de caso aconteceu em uma grande institui¢do financeira brasileira, aqui chamada

Banco X, que adotou em 2005 uma ferramenta do tipo wiki para organizacio e

disponibilizacdo de informagdes de seu processo produtivo, visando promover a Gestdo do

Conhecimento. Embora tenha sido implantada para utilizac@o por todas as areas, teve maior

difusdo na drea de Tecnologia da Informacao (TI). O estudo de caso foi realizado dentro desta

area.

E importante destacar que no Banco X acontece a Semana da Tecnologia, um evento

semestral que tem como publico alvo os colaboradores da T1. Esse evento tem temas pré-

definidos e divulgados com antecedéncia para inscricdes dos interessados. Durante a

realizacdo desse trabalho, a semana da Tecnologia teve como tema a Gestao do

Conhecimento, com palestras de profissionais e empresas selecionados pelo Banco X nesse

tema. Desta forma, as pessoas entrevistadas possuiam conhecimento prévio dos conceitos

tedricos e, em particular, da espiral do conhecimento de Nonaka.

4.1.Abordagem e Conducio

Para a realizacdo do estudo de caso usou-se entrevistas e conversas informais com as pessoas

envolvidas para colher opinides, andlise documental dentro da institui¢do e observacao da

ferramenta através da navegacao livre.

O questiondrio utilizado para orientar as entrevistas foi o seguinte:

a) Na sua opinido, a ferramenta garante todo o ciclo do conhecimento, ou seja, o aprendizado
completo?

b) De que forma a ferramenta muda, ou influencia, no seu trabalho? No caso do
Superintendente 1 e da Responsédvel 1 também foi perguntado como vé a influéncia no
trabalho dos colaboradores.

¢) Vocé pode apontar 2 pontos positivos e 2 pontos negativos no uso da ferramenta?

O protocolo de conducao do estudo de caso previu a realizac@o das seguintes entrevistas, com

0s respectivos objetivos dentro do estudo:
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— Superintendentel: Entrevista com o superintendente da drea responsavel pela manutengao
e otimizacdo da ferramenta. Foi durante a gestdo do mesmo que a ferramenta foi testada,
aprovada, adquirida e divulgada e mantida até a data atual de elaboragao deste trabalho.
Pretende-se fazer a coleta de dados e, se possivel, de documentos que mostre como a
institui¢ao vé€ a Gestao do Conhecimento.

— Gerente 1: Entrevista com o atual gerente da drea de Metodologia, responsédvel pela
manutencdo da ferramenta. Pretende-se fazer a coleta de dados atuais da ferramenta.

— Responsavel 1: Conversa com a pessoa responsavel pelas atualiza¢des da pagina inicial da
ferramenta que contém as noticias e novidades da organizacdo, além de entrevistas com a
alta geréncia.

— Analistas 1, 2, 3 e 4: Conversa com analistas da 4rea de TI, que s@o os usudrios finais da
ferramenta. De preferéncia, analistas de superintendéncias, areas e geréncias distintas.

Presidente

Vice-Presidente

[
[ |

Diretor 1 Diretor 2
l
Superintendente Superintendente| Superintendente|
1 2 3
l
Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente
1 2 3 4 5 .

F{espo1nsavel‘ Analista 1 ‘ Analista 2 ‘ Analista 3 ‘

Figura 2. Organograma do Banco X. Os papéis em cinza representam as entrevistas pretendidas.

4.2.Resultados

De acordo com a documentag¢ao analisada, em 2005 o Banco X adquiriu um software wiki
para disseminacao de conhecimento interno. Esta ferramenta foi chamada internamente de
XWiki (nome ficticio). A XWiki € vista no Banco X como a enciclopédia da area de
Tecnologia da Informagao, embora aberta para outras dreas, e tem como objetivo principal
promover a inteligéncia coletiva dos colaboradores por meio de um ambiente de colaboragao
para registro, desenvolvimento e troca de informag¢des e conhecimento.

Destina-se ao uso restrito no ambito da empresa, sendo que apenas usudrios identificados no
portal tem o direito de criar e editar paginas. Todas as edicdes registram Nome e Codigo
Interno de Funciondrio no histérico de mudancas das paginas, artigos e produtos.
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Dentro da XWiki € possivel encontrar respostas que auxiliam na execugdo e na solucdo de
problemas dos seus projetos, contribuir com informagdes, solu¢gdes e conhecimento e criar
uma nova pagina para informacdes ou conhecimento, entre outras atividades.

A ferramenta foi implementada tendo como base o software MidiaWiki, de uso livre e codigo-

fonte aberto. A ferramenta apresenta uma limitacao de layout, uma vez que nao € possivel

alterar os formatos das paginas, s6 pequenos ajustes como redefinir as cores utilizadas.

Todos os funciondrios da Empresa tem acesso, porém ha um forte plano de comunicagdo

voltado aos usudrios da drea de Tecnologia da Informacao.

H4 atualmente um total de 11.334 paginas na base de dados. Isto inclui paginas de

"discussdo", paginas sobre o projeto, paginas de rascunho, redirecionamentos, e outras que

provavelmente nao sao qualificadas como artigos. Excluindo estas, ha 1.729 paginas que

provavelmente sdo artigos legitimos. Todos esse nimeros foram produzidos por 4.747

usudrios registrados.

5. Analise dos Resultados

Durante o trabalho de pesquisa constatamos que a visao gerencial, ou de alto nivel, foi

unanime em concluir que a ferramenta nio garante a realizacao de todo o ciclo do

conhecimento e os analistas também foram unanimes em concluir que a ferramenta garante a

realizacdo do ciclo. Isso porque os analistas ndo véem a instituicdo como um todo, eles estdo

focados em suas equipes e geralmente tem mais convivio com processos que com pessoas. Ja
os gerentes e superintende responderam a essa questao olhando as pessoas € ndo 0s processos.

Um ponto a se destacar é que de acordo com as pesquisas a ferramenta contribui para o

conhecimento individual dos colaboradores de forma direta, pois € uma fonte confidvel de

pesquisa. Contribui para o conhecimento coletivo, pois os documentos que estdo publicados ja
foram discutidos em equipes, de alguma forma. E também contribui para o conhecimento
organizacional, porém com restri¢des, uma vez que esse conhecimento fica mais restrito aos
colaboradores da drea de Tecnologia da Informacao, onde as pessoas estdo mais acostumadas
com a tecnologia.

A XWiki sofre com as limitagdes culturais de algumas pessoas, mesmo na drea de TI ha

pessoas que ndo tem o habito, ou a cultura, de pesquisarem por respostas as suas dividas,

preferem achar respostas de outra forma a terem que fazer as pesquisas dentro da ferramenta.

A ferramenta Wiki apresentada torna o conhecimento tacito em conhecimento explicito com

eficiéncia. Porém em relagdo as etapas do ciclo do conhecimento de Nonaka, a passagem por

todo o ciclo pode ocorrer em algumas dreas restritas, ambientes limitados, geralmente em
pequenos grupos mas ndo € verdade afirmar que a ferramenta por si s6, garanta a realizagao do

ciclo do conhecimento no Banco X.

Seguem as respectivas respostas das questdes a, b e ¢ levantadas na introdu¢ao como norte das

pesquisas.

a) O Banco X da importancia a Gestao do Conhecimento, mais a forma de promogao é
pragmatica. A abordagem € realizada por dois lados: na forma de palestras e workshops a
Gestao do Conhecimento € abordada de forma tedrica e com cardter motivador. Por outro
lado, é disponibilizada a ferramenta para disseminac@o do conhecimento interno existente.
Porém falta uma mediagao entre esses dois extremos, um elo entre toda a teoria
apresentada e a pratica, que no caso € a ferramenta.

b) A ferramenta € utilizada como importante fonte de informagdes confidveis, quando nao ha
respostas diretas em relacdo a duvida apresentada, serve como ponto de referéncia para
pesquisas mais profundas em outras fontes. A XWiki faz parte do dia-dia dos
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colaboradores, esta se formando uma cultura de transmissao do conhecimento, de registro
de informagdes importantes que agiliza respostas 4 duvidas pontuais com agilidade e
confianca.

¢) A ferramenta contribui sim para a Gestao do Conhecimento no Banco X, uma vez que os
colaboradores divulgam através desta muitas informagdes que, antes da ferramenta existir,
seria necessario a busca de respostas em uma fonte, nesse caso, uma pessoa. Ela forma
uma base sélida de informag¢des importantes para processos, rotinas, areas, etc. Também &
utilizada entre as dreas, no caso da TI, entre os clientes internos, uma drea pode conhecer
mais do seu cliente, outra area da TI, através de sua pagina na XWiki.

6. Discussao Final

O estudo de caso efetuado permitiu que as questdes de pesquisa fossem respondidas. Durante

as entrevistas constatou-se que as pessoas selecionadas para participar desse projeto possuiam

o conhecimento do modelo de Nonaka, sobre o qual foi montada a estrutura da pesquisa. Esse

foi um ponto significativo, pois facilitou o entendimento das questdes e permitiu respostas

consistentes, que favoreceram as conclusdes da pesquisa.

Vale destacar a diferenca de visao dos gestores e analistas — resultado unanime do estudo —

sobre se a ferramenta garante ou nao a realizac¢ao de todo o ciclo do conhecimento. Isto

mostra que pode haver diferenca na forma como a dinamica do conhecimento (vide figura 1) é

percebida, conforme o cargo ou o ambiente em que estd inserido, ou seja, a diferencga surge no

sentido vertical da organizagdo, enquanto na horizontal a percepcao é semelhante. Embora o

estudo tenha sido focado somente na drea de TI, a percepcao desta diferenca de visao sugere

que esta caracteristica pode ser vélida para outras dreas. Uma continuidade do presente estudo

pode ser realizada envolvendo mais dreas da organizacao.
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