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RESUMO

Com base em resultado de pesquisa que investigou, nas bibliotecas universitarias, entre outras questfes, a
dimensdo tecnologia proposta pelo modelo de Organiza¢fes do Conhecimento apresentado por Angeloni,
percebe-se que a tecnologia aplicada restringe-se ao uso das ferramentas Internet e Intranet para possibilitar
a comunicacao em redes. Identificou-se, portanto, o desconhecimento tedrico das ferramentas data warehouse,
groupware, workflow e gerenciamento eletrénico de documentos. Assim, busca-se destacar, no artigo, o
papel da rede de computador - Internet, Intranet, Extranet, Data Warehouse, Groupware, Workflow e
gerenciamento eletrénico de documentos - a fim de promover a aprendizagem, visando ao conhecimento
conceitual de sua pratica, rumo as organizag8es do conhecimento. Os bibliotecarios, assim como outros
profissionais da informagé&o, atuam como gestores do conhecimento. Nesse sentido, devem adotar o uso da
tecnologia da informacéo e suas ferramentas para facilitar o processo de criacdo, armazenamento e
disseminac&o do conhecimento.
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ABSTRACT

Based upon research findings developed at University Libraries that he investigated, among others issues, the
Dimension Technology proposed by the Knowledge Organizations model presented by Angeloni, it should be
noted that the applied technology is limited to the use of Internet and Intranet tools to enable net communication.
A theoretical unacquaintance of data, warehouse, groupware, workflow and electronic document management
tools was therefore identified. In this article, the role of the Net, Internet, Intranet, Extranet, Data Warehouse,
Groupware, Workflow, electronic document management is emphasized, in order to promote learning, aiming
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at the conceptual knowledge of its practice, heading to knowledge organizations. Librarians, as well as other
information professionals, act as managers of knowledge. Consequently, they must adopt the use of information
technology and its tools to facilitate the creation process, storage and dissemination of the knowledge.

Key words: technology; university library; knowledge management.

INTRODUCAO

Em pesquisa desenvolvida nas bibliotecas
universitarias da Universidade Federal da Paraiba e
do Centro Universitario de Jodo Pessoa, que
objetivava identificar até que ponto as bibliotecas
universitarias se caracterizam como organizacfes que
buscam trabalhar o conhecimento, Duarte et al.
(2004) identificaram, entre outras questdes, que a
dimenséo tecnologia, vem sendo trabalhada pelos
profissionais da informagdo como ferramenta
facilitadora do processo de comunicacao.

A pesquisa® que originou esse artigo tedrico
caracterizou-se como estudo de campo, de aborda-
gem qualitativa de nivel exploratério-descritivo;
adotou como método o estudo de caso mdltiplo e
analisou uma situacao particular, tendo como
colaboradores os bibliotecarios, apontados pelos
gestores das duas bibliotecas como pessoas-chave
das organizacGes. Nela adotou-se a técnica de grupo
focal instrumentalizada por entrevista e observacéao
direta em equipe, paralelamente. Esses instrumentos
foram aplicados durante um encontro de “Integracéo
de Equipes” intitulado “Chéa de compartilhamento de
conhecimento”, que reuniu a equipe de bibliotecarios
da Universidade Federal da Paraiba (UFPB) e do
Centro Universitario de Jo&o Pessoa (UNIPE), e tomou
por base as dimensdes infra-estrutura, pessoas e
tecnologia do modelo proposto por Angeloni (2002).
Para a andlise, adotou-se a técnica de analise de
contetido do tipo aberta, cujas categorias se formaram
apos a coleta de dados.

Considerando os resultados da pesquisa em
foco, emrelagcéo a dimenséo tecnologia, constatou-
-Se que, nas bibliotecas universitarias estudadas, a
tecnologia aplicada restringe-se ao uso das ferra-
mentas Internet e da Intranet para possibilitar a
comunicagao em redes. No ambiente das bibliotecas,
no que se refere ao uso de ferramentas tecnolégicas

tais como: data warehouse, groupware, workflow e
gerenciamento eletrénico de documentos (GED),
identificaram-se o desconhecimento das ferramentas
data warehouse, groupware e workflow e uma
informacao béasica sobre GED. Ressalta-se que,
embora néo se tenha registrado a ado¢éo da GED
no ambiente das organizacdes, essas ferramentas
estdo presentes no desempenho das atividades das
bibliotecas analisadas, o que indica que os pro-
fissionais da informacgdo em questao as adotam, mas
sem o conhecimento tedrico.

Apesar dos resultados constatados na pes-
quisa, Angeloni (2002) destaca o papel de novas
ferramentas tecnolégicas indicadas ao processo de
criacdo, armazenamento e disseminacgao do conheci-
mento nas organizagdes. Assim, interessa destacar
as vantagens de sua aplicacéo em bibliotecas universi-
tarias, até entédo pouco conhecidas ou totalmente
desconhecidas pelos profissionais da informacao -
bibliotecarios - de modo geral e, em particular, pelos
das bibliotecas pesquisadas, a fim de promover a
aprendizagem, visando ao conhecimento conceitual
de sua prética, rumo as organizagdes do conhe-
cimento.

ATECNOLOGIAEOS
PROFISSIONAIS DA
INFORMACAO

A tecnologia desempenha papel essencial na
era do conhecimento, consistindo da adoc¢éo de
técnicas e métodos que irdo facilitar a captagéo, a
estruturacdo e a disseminagéo do conhecimento,
anteriormente desestruturado e disperso na organi-
zacao ou restrito a poucas pessoas, por meio de
manuais e normas complexas. Envolve a organiza¢éo
em novos dominios de atividades, tais como: busca
de detalhes valiosos acerca de clientes, realizagao
de simulacdes e geracao de um negdcio a partir do

5 Os resultados da pesquisa intitulada A biblioteca universitariacomo organizacao do conhecimento: do modelo conceitual as préaticas

estéo publicados no VI ENANCIB, 2005.
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conhecimento em si - produtos ou processos baseados
em tecnologias.

A tecnologia na organizacdo do conhe-
cimento, para Angeloni (2002, p.155),

[...] contribui fundamentalmente para a
alavancagem dos processos de conversao do
conhecimento — como socializagdo, externali-
zacdo, combinagéo e internalizacéo -, na
medida em que possibilita a gestao do
conhecimento intra e interorganizacional,
geralmente sutil e de dificil criag&o, captacao,
transmissé@o e armazenamento.

A tecnologia deve ser aplicada de forma
integrada e sistémica a organizagao, buscando a sua
integracdo com os individuos e sua expertise, pois “a
simples aplicagcdo da tecnologia ndo garantird o
sucesso de um projeto de gestédo do conhecimento,
tendo em vista a amplitude e a complexidade das
demais dimensdes existentes” (ANGELONI, 2002,
p.155).

Nesse contexto, os seres humanos, em
especial os profissionais da informacgao, sdo essenciais
a transmissao do conhecimento, ndo como meros
usuarios do sistema, mas como responsaveis por sua
alimentagéo ao trabalharem o ciclo de vida da
informacgédo, auxiliados pelo uso das tecnologias
(NEVES; LONGO, 2001).

Os bibliotecarios estdo entre os poucos
profissionais de uma organizag&o que tém contato
com pessoas de varios departamentos, entendendo
as necessidades de conhecimento da organizagéo.
Por ser 0 atendimento aos clientes uma de suas tarefas
basicas e por conhecer técnicas altamente desen-
volvidas para encontrar a informac&o solicitada, esses
fatores os fazem corretores naturais do conhecimento.

Numa perspectiva inovadora, no ambito da
economia politica dos mercados do conhecimento,
existem atores, como, por exemplo, os compradores
do conhecimento - pessoas que geralmente estdo
tentando resolver um problema cuja complexidade e
incerteza ndo permitem uma resposta facil; os
vendedores do conhecimento - pessoas da
organizacao que tém reputacéo no mercado interno
por possuir substancial conhecimento de um deter-
minado processo ou assunto; e os corretores do
conhecimento - pessoas conhecidas como guardids
e demarcadores de area que colocam em contato
compradores e vendedores: aqueles que precisam

do conhecimento e aqueles que o possuem
(DAVENPORT, PRUSAK, 1998).

Atuantes na “Sociedade da Informacéo e do
Conhecimento”, os bibliotecarios freqiientemente
agem como corretores do conhecimento disfarcados
e apropriados, por seu temperamento e seu papel de
guia de informacgdes, para a tarefa de criar contatos
pessoa-pessoa e pessoa-texto. Eles costumam
explorar suas organizacdes, descobrir o que as
pessoas fazem e quem sabe o qué; procuram entender
0 quadro maior, o que lhes permite saber onde obter
0 conhecimento, especialmente se tal conhecimento
estiver fora de sua area oficial de responsabilidade.

O bibliotecario, assim como outros pro-
fissionais da informagéo, detém os requisitos
necessarios para atuar como gestor do conhecimento,
quais sejam: trabalhar com o ciclo de vida da
informacédo (NEVES; LONGO, 1999-2000); admi-
nistrar a quantidade imensuravel de dados disponiveis
a fim de transforméa-los em informagdes relevantes
para produc¢éo de conhecimento novo (SANTOS;
MANTA, 2002); analisar a informacéo (qualidade,
atualidade, preciséo, relevancia e valor) e encontrar,
dentro das organizac6es, quem possa ajudar o
usuério na busca de informacéo (McGEE; PRUSAK,
1994).

Assim, podem adotar o uso da tecnologia de
informacdo e suas ferramentas para facilitar o
processo de criagdo, armazenamento e disseminacéo
do conhecimento, enfatizando o aspecto de como
tornar o contetido do conhecimento atraente e como
persuadir 0s seus detentores a disponibiliza-lo para
socializa-lo. Entende-se entédo que, “na dimensao
tecnologia, as variaveis consideradas inicialmente
como suportes a engenharia do conhecimento sdo:
redes de computadores (Internet, Intranet e Extranet),
groupware, GED (gerenciamento eletrdnico de docu-
mentos), workflow e data warehouse”. (ANGELONI,
2002, p.155).

A DIMENSAOTECNOLOGIA A
SERVICODAS ORGANIZAGCOES
DO CONHECIMENTO:
CONCEITOS EVANTAGENS

Partindo da citagdo de Chiavegatto (2000,
p.218): “j& é sabido que nao é a tecnologia, mas

sim 0 seu uso apropriado que cria valor agregado,
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pois, na era do conhecimento, a capacidade de
adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informacéo de
forma eficaz é que promove o diferencial estratégico”,
pertinente se faz compreender o papel da gestédo do
conhecimento nas mudancas organizacionais, bem
como perceber a sua relacdo com as tecnologias de
informag&o.

A aplicacéo de tecnologias tem sido feita com
intuito de facilitar a manipulacdo e o uso das
informacdes e do conhecimento nas organizages,
possibilitando o cruzamento de dados e informagdes
relevantes para atomada de decisdes. Dada arecente
ascenséo da gestao do conhecimento, resultados de
pesquisas apontam modelos alternativos para
construcdo de uma organizagéo do conhecimento.

Angeloni (2002) define as organiza¢des do
conhecimento como aquelas voltadas para sua
criac8o, seu armazenamento e seu compartilhamento
por meio de um processo catalisador ciclico, a partir
de trés dimens@es. No modelo proposto pela autora,
a primeira dimensao em formato de atomo esta rela-
cionada a infra-estrutura organizacional, referindo-
-se a construcéo de um ambiente favoravel ao objetivo
da organizacdo do conhecimento. A segunda
dimensao refere-se as pessoas que, nas organizacoes
do conhecimento, séo profissionais qualificados,
como afirmam Sveiby (1998), Stewart (1998) e
Davenport e Prusak (1998), estando relacionada a
caracteristicas necessarias as atividades do conhe-
cimento. A terceira dimens&o diz respeito a tecnologia,
funcionando como um suporte para a criacéo,
disseminacdo e armazenamento do conhecimento.
Assim, tida como ferramenta importante no processo
de gestao do conhecimento, deve ser reconhecida e
implantada nas organizacdes do conhecimento, de
modo que descrevemos seus principais conceitos e
aplicacBes nessas organiza¢des, mais especificamente
nas bibliotecas, destacando as vantagens dessas
ferramentas.

Redes de computadores sé&o “um conjunto de
meios de comunicac¢des, dispositivos e softwares
necessarios para conectar dois ou mais sistemas ou
dispositivos de computador” (PEREIRA, 2002, p.160),
favorecendo um baixo custo para ligar gerentes e
funcionarios.

Para Castells (2000, p.185), “as redes sao e
serdo os componentes fundamentais das orga-
nizagdes [...] porque contam com o poder da
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informacéo propiciado pelo novo paradigma
tecnolégico”. O estabelecimento de novas formas de
gerenciamento nas organizacdes é uma realidade em
funcédo das redes, constituindo

um conjunto de nés interconectados. N6 é o
ponto no qual uma curva se entrecorta. Redes
sao estruturas abertas capazes de expandir de
forma ilimitada, integrando novos nés desde
gue consigam comunicar-se dentro da rede,
ou seja, desde que compartilhem os mesmos
codigos de comunicagdo. (CASTELLS, 2000,
p.498).

Captar, gerenciar, armazenar e permitir uma
retroalimentacao constante do conhecimento é o
desafio das modernas teorias empresariais, as quais
véem na tecnologia uma aliada na administracéo dos
volumes e formas diversas desse recurso
organizacional. Redes de computadores sdo uma
verdadeira forma de organizacdo que altera as
praticas de comunicacao entre 0s atores e a maneira
como a informacéo e o conhecimento fluem dentro
da organizacdo. Nesse sentido, Castells (2000,
p.185) enfatiza que,

para operar na nova economia global,
caracterizada pela onda de novos con-
correntes que usam novas tecnologias e
capacidades de redugéo de custos, as grandes
empresas tiveram de tornar-se principalmente
mais efetivas que econdmicas. As estratégias
de formacéo de redes adotaram os sistemas
de flexibilidade, mas ndo resolveram o
problema da adaptabilidade da empresa. Para
conseguir absorver os beneficios da flexibi-
lidade das redes, a prépria empresa teve de
tornar-se uma rede e dinamizar cada elemento
de sua estrutura interna.

Essatecnologia permite compartilhar hardware,
softwares, bancos de dados e faz com que grupos de
trabalho geograficamente distantes compartilhem
trabalhos, projetos, idéias, opinides, criando uma
infra-estrutura potencial para o intercambio de
informagdes e conhecimentos (PEREIRA, 2002).

As redes criam uma infra-estrutura potencial
para o intercambio de informacgdes e conhecimentos,
possibilitando, segundo Pereira (2002): conectar dois
ou mais sistemas, permitindo compartilhar conheci-
mentos a distancia; alterar as praticas de comuni-
cacdo e a maneira de como a informacado e o
conhecimento fluem dentro da organizac&o; oferecer



niveis de qualidade e prestacéo de servicos superiores
em decorréncia do livre fluxo de informacdes;
aumentar ainteragdo e o aprendizado das pessoas,
contribuindo para novos conhecimentos; favorecer a
criagdo de mercados virtuais de conhecimento.

Internet de acordo com Castells (2000, p.181),
“[...] a comunicacéo on line e a capacidade de
armazenagem computadorizada tornaram-se
ferramentas poderosas no desenvolvimento da
complexidade dos elos organizacionais entre
conhecimentos tacitos e explicitos”. Assim, “a Internet
€ uma meta-network internacional de redes colabo-
rativas multiprotocolos, interconectadas, que supor-
tam a colaboracgéo entre milhares de organizacdes”
(PEREIRA, 2002, p.162). Alnternet, “rede das redes”,
vem conquistando espaco na classe empresarial,
estimando-se que praticamente todo tipo de
atividades esteja descobrindo seus beneficios
significativos.

Na gestdo do conhecimento, a Internet vem
servindo como base para diversos programas e
ambientes que propiciam a captacdo, o armaze-
namento e principalmente a difusdo dos conhecimen-
tos, impondo novas formas de organizacéo que
incluem desde os relacionamentos mais proximos com
fornecedores e clientes até a integragdo virtual da
empresa com outras entidades. Contudo, na sua
utilizacdo, ha o problema do julgamento do
conhecimento fornecido, uma vez que o volume de
informagdes € muito elevado e acaba obscurecendo
0 que é realmente relevante, surgindo assim os
corretores ou bibliotecarios da Internet com reputacéo
para localizar material de relevancia e qualidade.

Entre os servicos disponiveis, tém-se 0s grupos
de discussdo como uma ferramenta importante de
aprendizado e criacdo de conhecimento, cuja
interatividade faz a diferenca, permitindo as pessoas
obterem informaga@es, tirar duvidas em tempo real,
aprender em grupo, por meio de questionamentos e
percepcoes diversas, inevitavelmente concorrendo
tanto para o desenvolvimento de novos conheci-
mentos para a empresa como para sua difusao. Ja
por meio das homepages, as empresas podem ir além
da comercializacéo de produtos, realizando pesquisa
e estabelecendo canais diretos com os clientes, 0s
quais, além de fidelidade, trazem consigo, embutidos
nas reclamacdes, elogios e pedidos, conhecimentos

Uteis acerca das suas necessidades e desejos com
relacdo a empresa.

Na Internet, podem ser disponibilizados ainda
paginas amarelas ou mapas do conhecimento. As
Paginas Amarelas ou Mapas do Conhecimento

Sao bancos de dados on line de funcionéarios
portadores do conhecimento, acessiveis a
todos os usuérios para pesquisa, localizacéo
e comparacdo de fontes potenciais do
conhecimento. [...] Seu principal objetivo, e
beneficio mais evidente, é indicar as pessoas
da empresa para onde ir quando necessitarem
do conhecimento. (PEREIRA, 2002, p.165).

Aligacéo da organizacao em redes facilita a
integracéo, o compartilhamento, o armazenamento,
a disseminacgao e 0 acesso ao conhecimento. Através
de uma Internet, por exemplo, a organizacéo pode
interligar pessoas e unidades, fazendo o conheci-
mento fluir, possibilitando também sua criagao. Assim,
baseando-nos em Pereira (2002), destacamos, entre
suas vantagens, as seguintes: servir de suporte para
outras ferramentas tecnolégicas, facilitando a
cooperacao e a criacao de redes de informacao; servir
como base para programas e ambientes que
propiciam a captacéo, o armazenamento e a difuséo
dos conhecimentos por meios de terminais on line,
favorecendo a interacéo dos individuos e colaborando
com a criacdo do conhecimento; representar um
sistema de organizac&o que revoluciona os processos,
contendo barreiras entre biblioteca, usuarios e
fornecedores; possibilitar que a pesquisa de um
assunto traga resultados de todo o sistema; permitir
a inclusdo de corretores ou bibliotecarios para
localizar material de relevancia e qualidade; fornecer
0 servigo de grupo de discussao, importante para o
aprendizado e a criagdo do conhecimento; facilitar a
comunicacao interorganizacional, sites interativos na
rede, e-mail, BBS, grupos de discusséo, audio e
videoconferéncia e outros dispositivos da Internet;
permitir pesquisa, solicitacao, disseminacao e
compartihamento de informagdes comerciais internas
e externas, fazendo com que pessoas e membros de
diferentes organiza¢des em diferentes locais trabalhem
juntos.

Esses repositorios de conhecimento “séo
conjuntos de conhecimentos explicitos estruturados,
obtidos de fontes internas e externas” (PEREIRA, 2002,
p.165). Relacionadas a Internet, temos ainda as redes
de computadores Intranete Extranet, conforme segue:
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Intranet: “sdo solucdes de redes privadas e
completas que permitem o gerenciamento de
informagdes necessarias a organizacéo por meio de
processos e protocolo na Internet” (PEREIRA, 2002,
p.166). Como exemplo, destaca-se o Knowledge
Exchange, um sistema interligado por meio de Intranet
que reline todo o conhecimento desenvolvido pela
consultoria da Anderson Consulting, armazenando
todos os projetos globais da empresa e permitindo
aos profissionais consultar dados, fazer perguntas a
outros que passaram por situacdes semelhantes.
Dessaforma, a Intranet € uma ‘[...] forma das pessoas
terem acesso aos projetos atuais, evitando a
duplicacao de trabalhos semelhantes e permitindo
gue as pessoas com afinidades em suas tarefas entrem
em contato com outros profissionais e discutam novas
idéias”. (PEREIRA, 2002, p.167).

Dentre as vantagens da Intranet, destacam-
-se: a possibilidade de maior aproveitamento da
inteligéncia da organizacao, pois permite aos usuarios
criar, acessar e distribuir informacdes facilmente; a
contribuicdo com as novas tecnologias, possibilitando
a externalizac&o do conhecimento e tornando explicito
0 conhecimento tacito; o fato de ser projetada para
ser umarede aberta, segura e interna, cujo software
de navegacéo fornece acesso facil de tipo apontar e
clicar para usuarios finais acessarem informagdes em
multimidia em site de rede interna; de possuir um
alcance mundial na organiza¢do como um todo; de
oferecer acesso por meio de guia facil e interativo
via navegacao de rede; de ter acesso, software e
hardware de baixo custo; de transferir arquivos
padronizados; de criar padronizacdo de documentos;
de ser executavel em todas as plataformas; de reduzir
custos com papel, impresséo, marketing e vendas; e
de aumentar a produtividade via acesso rapido a
informacao e colaboragao mais facil.

Extranet: “pode ser definida como uma rede
gue combina os protocolos Transmission Control e
Internet, interligando funcionarios, clientes, fornece-
dores e outros parceiros comerciais de uma
organizacdo” (PEREIRA, 2002, p.168). S&o redes que
conectam alguns dos recursos Intranet de uma
empresa com outras organizag@es e individuos. As
Extranets permitem, por exemplo, que os clientes,
fornecedores, subcontratados, consultores e outros
acessem os sites de rede Intranet relacionados a
bancos de dados de outras empresas. As organizagdes
podem estabelecer extranets privadas entre elas ou
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utilizar a Internet como parte das conexdes de rede.
Torna mais facil a clientes e fornecedores o acesso a
recursos Intranet, facilitando um processo on line e
interativo de desenvolvimento de produto e um
processo voltado para o cliente, que pode levar mais
depressa para o mercado produtos mais bem
projetados. Dentre suas vantagens e aplicacdes,
agiliza a transmisséo de dados, descentralizando
atividades e transferindo competéncias e organiza a
combinacao do conhe-cimento.

Outras ferramentas citadas por Angeloni
(2002) séo Workflow, Groupware, Data warehousing
e GED:

Workflow: conhecida genericamente como
uma tecnologia para trabalho em grupo, € uma
ferramenta que possibilita um trabalho integrado,
cooperativo e ativo (DUARTE; SZOSTAK, 2000).
Compreende o método e o conjunto de softwares
para automatizar e organizar o fluxo de documentos
numa organizagao, pondo em fila, com flexibilidade,
e-mails, memorandos, relatérios e autorizacfes. Essa
ferramenta tecnoldgica possibilita a captacdo da
“inteligéncia” de um determinado processo por meio
de sua geracdo, controle e automatizagéo. “E a
tecnologia que possibilita automatizar processos,
racionalizando-os e potencializando-os por meio de
dois componentes: organizacdo e tecnologia”
(PEREIRA, 2002, p.166). Sistematiza o fluxo de
documentos, facilitando o conhecimento com a
democratizag&o de rotina, expondo avaliaces e
criticas dos envolvidos. Workflow, de forma mais
abrangente, é um tipo de Sistema de Informacéo.

Essatecnologia, de acordo com Setti (2000),
vem emergindo como viabilizadora das mudancas
nas corporagoes, pois se diferencia quando codifica,
aplica regras, processos e melhores praticas,
tornando-se a base para a integracéo de aplicaces
existentes e de novas aplicacfes. O autor cita, dentre
essas aplicacOes, processos especificos envolvendo
areas da Tecnologia da Informacao, como Sistemas
Integrados de Gestao Empresarial (ERP), Comércio
Eletrénico e Gerenciamento das Relacdes com
Clientes (CRM).

Baseando-se na dindmica integrada e
orientada para processos, Thom et al. (2000, p.280)
consideram que, para o desenvolvimento de um
sistema de workflow, recomenda-se conhecer a
dindmica da organizacéo, verificando o modo de



trabalho e a forma de comunicacao entre as areas
da organizagao, auxiliando na qualidade do produto
final. Assim, “um sistema de Workfow é capaz de
descrever cada tarefa de um processo de negécio
em um nivel conceitual que facilita o entendimento,
aavaliacdo e areengenharia dos processos” (THOM
et al., 2000, p.282).

Considerando que os sistemas de Workflow
séo projetados para automatizar processos, podem
e devem ser aplicados como ativo diferencial na
conversdo do conhecimento tacito em explicito,
proporcionando automacgdo de processos e
facilitando o fluxo de trabalho.

Suas vantagens, de acordo com Trives Janior
(2002), séo: integracéo de politica de administracéo;
maior agilidade nos processos técnicos, oferecendo
ao usuario a informagdo em menor tempo;
comunicagao entre os funcionarios sobre as atividades
feitas e seqUiéncias das posteriores; minimizacéo do
desperdicio de tempo; aumento da satisfacéo dos
usuarios, pois oferece agilidade nos documentos e
consenso nas informacdes oferecidas; comunica¢éo
sobre os fatos ocorridos e préximos eventos
(biblioteca); maior controle dos servigos oferecidos e
executados; e visdo do “todo”.

Essa tecnologia, aliada a gestdo do
conhecimento,

[...] permite as organizagdes a automatizagao
dos relacionamentos entre os usuarios,
informacdes e processos; o compartihamento
da experiéncia e especializagdo dos colabo-
radores da instituicéo; contribui para o geren-
ciamento do ambiente tecnolégico na
conversao do conhecimento em suas quatro
fases: socializagéo, externalizagcéo, combina-
¢Ao e internalizac&o. (TRIVES JUNIOR, 2002,
p.193).

E uma ferramenta de apoio a gestdo do
conhecimento; transforma o conhecimento organi-
zacional, de tacito para explicito, permitindo sua

Quadro 1. Os quatro processos de conversao do conhecimento.

disseminacéo, compartilhamento e aprendizado por
todos; automatiza os processos organizacionais,
buscando agiliza-los, determinando um diferencial
competitivo; possibilita o trabalho em grupo de forma
integrada, interativa e ativa; registra a sucessao de
tarefas necessarias para processar documentos numa
organizacao; permite as organizacdes construirem
fluxos de trabalho automatizados, diminuindo o tempo
gasto e melhorando a comunicag¢&o com os clientes;
permite o acesso rapido e compartilhado das
informac0es referentes ao funcionamento e a estrutura
dos processos da organizagdo de forma estruturada,
oportuna e integra; possibilita que as informacdes
permanecam registradas por meio da tecnologia da
informacéo; possibilita a transformacéo do conheci-
mento nas organiza¢des; indiretamente estimula os
processos de interagao e transformacgé&o do conheci-
mento (socializacéo, externalizagdo, combinagao e
internalizagéo), conforme vemos no quadro 1.

Essas tecnologias trabalhadas por Angeloni
(2002) e representadas no quadro podem ser
aplicadas nos quatro processos de conversédo do
conhecimento (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Na
internalizacao, processo de incorporacéo do conheci-
mento explicito para tacito, o data warehousing vem
facilitar o processo de assimilacéo por meio do acesso
ao armazém de dados formado a partir das
informacdes nele registradas. Na socializacao,
processo de compartilhamento de experiéncias, a
ferramenta Intranet permite que pessoas com
interesses comuns encontrem outros profissionais e
discutam novas idéias; o workflow auxilia a converséo
do conhecimento tacito em tacito; e o groupware vem
facilitar o trabalho em grupo e, conseqlientemente,
o compartilhamento do conhecimento tacito entre as
pessoas. Com relacéo a externalizacéo, articulagao
do conhecimento tacito em conceitos explicitos, a
Intranet, o workflow e a GED podem ser utilizados
para a exteriorizacdo do conhecimento organiza-
cional. Por fim, no processo de combinac¢é&o, unido

Internalizacéo Socializagéo

Externalizac¢éo Combinacéo

Data Warehousing Intranet, Workflow, Groupware

Intranet, GED Workflow, Extranet

Fonte: Baseado em Nonaka e Takeuchi (1997) e Angeloni, (2002).
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de diferentes conhecimentos explicitados, a Extranet
permite a organizacao a sistematiza¢éo e harmo-
nizac&o do conhecimento.

Groupware: “é 0 nome dado ao uso das
tecnologias de informac&o como suporte ao trabalho
em grupo, tais como reunides e trabalhos de equipes
adistancia” (PEREIRA, 2002, p.166). E um software
gue ajuda grupos a trabalharem juntos na execucéo
de tarefas; suporta a colaboracéo por meio de correio
eletrénico, grupos de discussdes e bancos de dados,
agendamento, gerenciamento de tarefas, conferén-
cias com dados, 4udio e video, etc.

O Groupware destina-se a tornar significativa-
mente mais faceis a comunicagao e a coordenacao
das atividades dos grupos de trabalho e a cooperacéo
entre os usuarios finais, em qualquer lugar que os
membros de uma equipe estejam localizados,
ajudando-os a colaborarem com projetos de grupo
Nno mesmo momento ou em momentos diferentes e
no mesmo lugar ou em diferentes localizagdes.

Caracterizada como uma tecnologia de base
de apoio para o trabalho em grupo de pessoas,
separadas ou unidas pelo tempo e espaco, constitui-
-se uma interface do compartilhamento do conheci-
mento que facilita a comunicacéo e coordenacgao das
atividades em grupo, e a cooperagao entre 0S USUArios
finais independe de sua localizagéo.

Data warehousing: processo pelo qual as
empresas extraem sentido e significado dos seus
dados por meio da utilizago de bancos de dados. E
um sistema que guarda e organiza todas as
informacdes que estao espalhadas por vérios sistemas
dentro de uma organizacéo. Armazena dados do ano
em curso e dos anos anteriores que foram extraidos
dos varios bancos de dados operacionais de uma
organizacao. E uma fonte central de dados que foram
classificados, editados, padronizados e integrados de
tal forma que podem ser utilizados por gerentes e
outros profissionais usuarios finais em forma de
andlise organizacional, pesquisa de mercado e apoio
a decisdo. A tecnologia de data warehouse vem,
portanto, sendo implantada como “[...] um conjunto
de dados baseado em assuntos, integrado, nao volatil
e variavel em relagéo ao tempo, de apoio as decisbes
gerenciais” (ALMEIDA, 2002, p.174). Como um
armazém de dados, recebe-o0s de toda a organizacao,
associando-os a novas ferramentas e possibilitando
encontrar correlacdes entre eles, favorecendo uma
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visao holistica que proporciona uma integragéo no
trabalho.

Diferente dos dados operacionais, 0s quais
passam por operacao continua de inclusao, exclusao
e acesso, 0s dados residentes em Data Warehousing
séo apenas acessados e esporadicamente atuali-
zados. Organizando os dados, podemos recupera-
-los de forma estratégica e direta; pequenas informa-
¢Bes em uma organizagdo podem ser garimpadas e
entregues ao gestor. Na biblioteca, por exemplo,
informac®es como a hora que tem a maior concentra-
¢do no setor de empréstimo ou 0s servicos que tém
menos procura em determinado dia ou horario seriam
de grande importancia para o gestor, pois, com essas
informacdes, € possivel remanejar ou oferecer
treinamentos aos colaboradores.

Tém sido incorporadas aos data warehouses
ferramentas de busca de informacdes como o data
mining, o qual fornece memdria a organizacao “[...]
sdo softwares desenvolvidos com base em técnicas
de inteligéncia artificial, que vasculham os dados em
busca das informacgdes que podem ser de interesse,
de acordo com os critérios predeterminados”
(ALMEIDA, 2002, p.178). Ou seja, “[...] € a explo-
racao e a analise de grandes quantidades de dados
para descobrir modelos e regras significativas”
(ALMEIDA, 2002, p.178).

Para uma aplicacéo especifica, as organiza-
¢Oes podem empregar os data marts, que fornecem
informag8es de toda a organiza¢édo, encontram
informagdes necessarias a uma unidade ou fungao
especifica.

As vantagens do data warehouse, de acordo
com Almeida (2002), s&o: reunir em um grande banco
de dados todos os registros sobre a organizagao; ser
associado a ferramentas de busca (OLAP e data
minings); obter informagdes relevantes e integradas
gue geram conhecimento; permitir ao dirigente
desenvolver uma visdo holistica da organizacao,
levando-o a uma tomada de decisdo com maior
seguranca; possibilitar que as decisdes sejam tomadas
com base em informagBes e conhecimentos da
organizacgdo; ao armazenar dados associando-os a
um periodo de tempo em que ocorreram, criar um
histérico de desempenho organizacional, podendo
ser utilizado para compreender o passado e predizer
comportamentos futuros; algumas respostas passam
a ser visualizadas em poucos minutos; o fato de um



de seus recursos ser a analise multidimensional, que
permite ao usuario acessar o0 sistema a partir de
qualquer dimensao; fazer cruzamento de dados
desconexos por meio de ferramentas de buscas,
gerando respostas rapidas; associado ao data mining,
fazer mineragéo correlacionando os dados e
adotando o data mart, banco de dados especifico de
uma area, proporcionando maior seguranga em sua
implantagao ao permitir iniciar por uma unidade ou
funcdo/maddulo de negécios.

Gerenciamento eletrénico de documentos:
significa gestdo eletrbnica de documentos que
reagrupam informacdes, facilitando seu arquiva-
mento, acesso, consulta e difuséo, tanto internamente
como externamente. Vem facilitar o fluxo de informa-
¢Oes e conhecimento nas organizacdes de forma
eletrdnica, facilitando o arquivamento, 0 acesso, a
consulta e a difusdo desses documentos e informa-
¢oes. Possibilita, portanto, de acordo com Machado
(2002), ndo so6 arquivar, mas tratar as informacgdes
contidas nos documentos; prope modos alternativos
para a utilizacéo de informacdes documentarias. O
GED permite, portanto,

Evitar a duplicagdo abusiva de documentos;
classificar segundo diversos critérios cruzados;
autorizar o acesso a informacgdes e conheci-
mentos pertinentes; conter dados n&o vincula-
dos por papel, como video-som; acabar com
0 problema de tempo e lugar; implementar
novos modos de navegacao nao-linear;
permitir e melhorar a seguranca e a
perenidade dos arquivos. (MACHADO, 2002,
p.197).

Visa gerenciar o ciclo de vida das informacfes
e dos conhecimentos desde sua criagdo até seu
arguivamento; permite o armazenamento em midias
digitais e eletrbnicas; possibilita 0 gerenciamento de
imagens de documentos, arquivos oriundos de
editores de textos, planilhas e outras formas de
documentos; visa apontar todas as propriedades do
documento; facilita a entrega da informacéo certa a
pessoa certa no tempo certo.

Apos visualizarmos essas vantagens, ressal-
tamos ainda que a gestéo do conhecimento € uma
guestdo essencialmente de pessoas e processos.
Muitas organizacfes tém se frustrado com seus
investimentos em comunicagdes e redes, geralmente
voltados para groupware, correio eletrénico,
videoconferéncia etc. Fora da perspectiva da gestéo

do conhecimento, por exemplo, a ado¢cao de
groupware tem fracassado ao favorecer o trabalho
realmente de equipe, gerando apenas interminaveis
listas de discussao pouco Uteis para a empresa. Da
mesma forma, é facil prever que a proliferacédo de
intranets vai gerar principalmente inimeros pequenos
web sites nas organizag8es, que adicionarao pouco
valor aos negacios (TEIXEIRAFILHO, 2001).

Assim, as tecnologias Uteis para a gestao do
conhecimento sdo aquelas que propiciam a integra-
¢do das pessoas, que facilitam a superacéo das
fronteiras entre unidades de negdcio, que ajudam a
prevenir a fragmentacao das informagdes e permitem
criar redes globais para o compartilhamento do
conhecimento. Isso € fundamental, por exemplo, para
a criacdo de bases de dados de clientes e para o
entendimento do comportamento do usuario. Com
base nesse percurso tedrico, identificamos as
aplicacBes dessas tecnologias nas organizagdes do
conhecimento.

CONSIDERAGCOES FINAIS

Considerando as perspectivas tedricas das
tecnologias propostas no Modelo de Angeloni (2002)
e as suas vantagens, destaca-se a possibilidade de
sua aplicacéo em bibliotecas, a serem consideradas
organizagBes do conhecimento. Dessa forma,
sugerem-se as possiveis aplicacGes da tecnologia em
bibliotecas universitarias.

Relacionada ao uso de redes a sua aplicacéo
pode permitir a cooperacdo entre bibliotecas de
interesses comuns, evitando a duplicacao de esfor¢os
e o compartilhamento de acervos. Outro beneficio é
disponibilizar ao usuario final informacdes por meio
do compartilhamento de arquivos e 0 seu acesso por
meio do correio eletrénico, de homepages, paginas
pessoais e a comunicagdo com usuarios e forne-
cedores.

Com o uso da Internet é possivel a disponi-
bilizacdo do acervo, a realizagao do servigo de
referéncia virtual, a agilidade no empréstimo e
devolucao de documentos, a recuperacao seletiva
dainformacéo, a disseminagéo seletiva de informa-
¢éo, a criacdo de bibliotecas virtuais, a disponibi-
lizacdo de informacéo eletrbnica, a prestacdo de
informagdes gerenciais sobre a biblioteca, o acesso
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ao correio eletrénico, a prestacéo de servico de alerta,
a criacdo de grupo de noticias ou discussoes, a
disponibilizacdo de bases de dados on line, a
facilitacdo da cooperacao entre bibliotecas e a
viabilizagdo de redes de hibliotecas.

A Intranet por sua vez permite o compartilha-
mento interno de informagdes e procedimentos
relativos aos colaboradores e suas atividades;
possibilita uma rede interna de comunicacao entre
0s setores da biblioteca; permite a visdo sistémica,
uma vez que na Intranet esta refletida a estrutura da
biblioteca; facilita a identificagdo de pessoas e sua
alocacéo, permitindo assim o acesso a informagdes
internas.

Com a adogao da Extranet havera o compar-
tilhamento de informacgdes entre biblioteca e forne-
cedor, biblioteca e cliente, biblioteca e biblioteca, for-
mando um sistema viavel para o processo de
aquisicdo e permuta.

A ferramenta Workflow proporcionara a
transformagao do conhecimento tacito em explicito
ao transferir informacdes e conhecimento ao longo
do processo de trabalho.

Facilita o fluxo e a rotina de trabalho, bem
como o processo de aquisi¢cdo de documentos e 0s
processos técnicos.

A tecnologia de Groupware quando adotada
forma grupos de trabalho para intercAmbio do
conhecimento (comunidade de pratica), possibilitando
trabalhar em equipe; facilita, assim, o trabalho em
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