A Gestido do Conhecimento como um dos Caminhos para ajudar
aOrganizagao a Aprender e principalmente nao Esquecer

Antonio G. Bucci - Janeiro de 2002

O Massachusetts Ingtitute of Technology - MIT (mit.edu) noticiou a decisao de
disponibilizar, através de web sites pablicos e inteiramente gratuitos, todo o
conteado dos seus cerca de 2 mil cursos académicos, em um projeto de
abrangéncia sem precedentes, com duragao prevista de 10 anos, e custo total
estimado de US$ 100 milhdes, a serem bancados através de parcerias e
associagoes. A iniciativa, batizada de OpenCourseWare - OCW (mit.edu/ocw)
numa alusio aos softwares de codigo fonte aberto, conceito fortemente apoiado
pelo MIT, prevé um projeto piloto de dois anos e meio de duragao, ao fim dos
guais espera-se que o material (conteado de palestras, aulas, transparéncias,
videos, indicagdes hibliograficas, seminarios) relativo a cerca de 500 cursos
esteja disponivel on-line.

Lendo esta noticia do MIT percebi o quanto é necessario a classificagao,
catalogacdo e recuperagdo das informagdes para esta organizagdo. O quanto a
Gestao do Conhecimento passa a ser o fator de sua sobrevivéncia.

Buscando uma maneira rapida para ver por onde andava o interesse sobre este
assunto fiz uma pesquisa através de um dos mais popul ares mecanismos de busca
na Internet ( www.google.com ), onde entrei com as palavras “gestao do
conhecimento” e pedi para pesquisar somente nas paginas em portugués. Qual foi
aminha surpresa: Encontrou 85000 citagdes ! como podemos ver a seguir:
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Provavelmente, se vocé for fazer a mesma pesquisa agora ( a minha foi feita em
29/01/2002 atarde) vai achar mais citagdes ainda, pois a dinamica de pesqguisas,
estudos e analises sobre este assunto ¢ cada vez maior, talvez como um
crescimento em progressao geométrica.

Al entdo surge 0 nosso primeiro problema- se a nossa pesquisa comegar por ir

a mecanismos de busca na Internet e ler cada artigo, citacdo ou entrevista,
provavelmente quando chegarmos ao fim ( quem sabe quando? Sera gue existe
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fim para o conhecimento? ) o numero de citagdes ja teria aumentado bastante,
pois 0 volume de “informagdes” disponiveis na Web dobra a cada 18 meses.
Noentanto temos que pesquisar também “Capital Intelectual”, “Inteligéncia
Competitiva”, artigos sobre Inteligéncia Artificial ou sobre armazenagem e
recuperagao de Documentos, Dados, Informagdes, etc., pois existe uma relagao
entre todos estes temas e Gestao do Conhecimento. Pode parar, preciso de uma
“inteligéncia’ para fazer isso de maneira mais produtival

Pelo menos temos um alivio pois existe uma tendéncia em cada vez mais das
“informagdes” estarem disponiveis em ambientes baseados na tecnologia da
Web, em Paises como a Franga 85% das informagdes disponiveis ja podem ser
acessadas via Web. O problema é em identificar os ativos de conhecimento e
geri-los ( ver artigo interessante “Conhecimento tem que ser Administrado!” em
www.bucci.com.br sobrea Siemens).

Mas afina como a Gestao do Conhecimento pode me gjudar neste oceano de
tanta “informacao” disponivel, de onde temos que “recuperar” o que ¢é relevante
paratomar decisdes corretas ?

Para responder esta pergunta de maneira smples, sem ser smplério ¢ dificil,
porém pra comegar busquei 3 definigdes para “ KM — Knowledge Management
“— Gestao do Conhecimento que podem estar g udando:

“Processo de obter, gerenciar e compartilhar a experiéncia e
especializag¢ao dos funcionarios, utilizando-se de tecnologias para alavancar
isto deforma corporativa” (Jay Bromberek / DOCULABS)

“E o conjunto de ferramentas para a automacio dos
relacionamentos entre informagées, usuarios e processos... Visa conectar
detentores do conhecimento e usuarios destes através de tecnologias” (Carl
Frappaolo/ DELPHI GROUP)

“E uma disciplina para o desenvolvimento de métodos integrados
para identificar, capturar, recuperar, compartilhar e avaliar os ativos de
conhecimento de uma organiza¢io ” (GARTNER GROUP)

Observa-se que nas defini¢des temos termos como “Ativos de Conhecimento” e
“experiéncia e especializagio dos funcionarios” significando que
Conhecimento quem tem sio as pessoas, valendo lembrar que Informagdo é a
relevancia que damos aos Dados disponiveis sobre um contexto especifico e que
Conhecimento pode ser a informagdo adiada a experiéncia do individuo que a
tem, contudo a Competéncia esta em usar 0 Conhecimento de forma habil em
relacdo a eficiéncia, aos objetivos determinados, sgja em nivel operacional, tatico
ou estratégico em uma organizagao. A gestao do conhecimento por investimentos
em capital humano ¢ estratégico nas organizagoes, tanto que, Thomas H. Huxley
identifica que a finalidade perspicua do conhecimento nao ¢ conhecer, mas agir —
ou, segundo o pensamento de Jeremiah Jenks: “A porta de entrada da mente de
um homem ¢ o gque ele aprende; a porta de saida é o que elerealiza.

Um fato relevante ¢ que, simplesmente, sabe-se que o conhecimento ¢ perecivel
com o individuo que o possui, obsoletiza-se rapidamente, pois, sua auséncia e
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incompeténcia nao prescrevem. A perda de Conhecimento vem se tornando um
dos principais fatores de custos crescentes as organizagdes, inclusive de
credibilidade, uma vez que, as tecnologias, os métodos gerenciais e 0 sistema
econémico nao param de evoluir. Por outro lado, o ganho de conhecimento por
investimentos em capital humano é um processo nao estanque, sendo seu retorno
influenciado diretamente por condi¢des estabelecidas no ambito interno da
organizagdo, tais como: nivel de conhecimento da gestio superior, foco
estratégico do sistema de acdo, cultura organizacional e ambiente de trabalho,
dentre outros. O mundo empresariad passa a se preocupar com O capital
intelectual das organizagoes e com a administracao do conhecimento, como
parceria estratégica para alavancar a continuidade dos negécios. A conceituagio
complementar desta abordagem  passa pela sua diferenciagio entre o
Conhecimento Explicito ( como o disponivel na Internet ) que esta colocado
dentro da organizagao a disposi¢ao de todos o0s elementos que a compdem, sob a
forma de manuais, normas e procedimentos, como formalizagdao complementar
da cultura e da agdo organizacional. Isto ¢, esta catalogado e disseminado pela
estrutura organica, e o Conhecimento Tdcito, como sendo aquele que cada
individuo traz como bagagem cultural e experiéncia profissional acumulado
relativo aos anos de sua existéncia, sendo o know-how, as experiéncias e
vivéncias sobre todas as fungdes da empresa E tido como o tipo de
conhecimento gque ngo sabemos que temos pois esta tao arraigado em nos que
nao o percebemos, e 0 que ¢ Muito comum nas organizagdes, os individuos
possuirem o conhecimento das funcdes, do papel e de negocios estratificados, de
maneira que quando ela passa por mudangas na linha de comando e por
reestruturagdo, julga-se que o conhecimento esta, na maior parte dos casos, nas
cabegas de quem, ho momento, exerce suas fungoes.

Deste modo, a principa missio de tecnologias para apoio a Gestio do
Conhecimento é dar meios rapidos para identificar as competéncias individuais,
suas necessidades individuais de informagdo, que podem ser suportadas por
tecnologias PULL e suas produgoes em termos de informagdo, que sio
aplicagdes suportadas por tecnologias PUSH para fazer o delivery de contetido
em Portais Corporativos de Conhecimento. Outro desafio ¢ de aumentar a
criagdo de mecanismos de buscas mais “inteligentes” levando em conta a
relevancia da informagdo, do conteiido. O desafio de explicitar o conhecimento
tacito pode ser atendido através de estabel ecimento de correlagdes e novas regras
pode também ser apoiado por Data Mining dos e-mails, por exemplo.

Outra questao importante ¢ a protecao do Conhecimento —

Em Caminhos para Aprender, Alfred Chandler (acessar:
http://www.centroat!.pt/edigest/edicoes/ed48dossier.html para maiores
informagdes sobre este autor ) citou duas indastrias baseadas no conhecimento
intensivo - computadores pessoai s e biotecnologia - isso emergiu nos anos 80. A
industria de PC floresceu dando seus segredos, com a excegao singular da Apple
gue guardou seus segredos somente para perde-los. O tinico modo para proteger
seu conhecimento empresarial ¢ aplicar, reutilizar, atuadizar, evoluir, etorna-lo
antigo muito mais rapido que a concorréncia possa copia-lo.

Talvez antes precisamos verificar se realmente temos 0 conhecimento, senao
vamos precisar criar o conhecimento empresarial, ou buscar quem tenha, e
replicar na organizagio. Este considero o mais importante ativo de
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conhecimento - a capacidade da organizagao criar um ambiente paraacriagdo e
replicagdo - 0 que vai determinar a sobrevivénciado negocio.

Principalmente quando se trata de conhecimento sobre o0 mais importante: 0s
processos de criagao de valor para 0s nossos clientes.

Estamos fazendo isto ?

e-mail-> antonio@bucci.com.br

Para maiores informagdes sobre CRM e KM — Gestio do Conhecimento acessar
www.bucci.com.br
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