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RESUMO

Esta tese avalia, por meio de um modelo teorico-sistémico denominado Gestdo do
Conhecimento com Foco na Qualidade (GCFQ), a relacdo entre praticas de Gestéo
do Conhecimento e desempenho organizacional. Esta inserida nos estudos da
Gestao do Conhecimento (GC) e no campo de estudo da Ciéncia da Informagé&o de
acordo com a proposta ampla preconizada por Bertram C. Brookes. O modelo GCFQ
é fundamentado nos constructos da Gestdo da Qualidade Total (GQT), nos Critérios
de Exceléncia da Fundacédo Nacional da Qualidade (FNQ), no Modelo de Exceléncia
em Gestdo do Prémio Malcolm Baldrige e nos ciclos e modelos de GC encontrados
na literatura. O modelo proposto é constituido de processos, praticas e dimensfes
de GC, assim como pelo Ciclo KDCA. Na primeira etapa da tese, 0 modelo GCFQ foi
construido por meio dos métodos de analise bibliografica e estudo comparado sendo
gue a técnica empregada foi a pesquisa bibliografica. Na segunda etapa, o modelo
GCFQ foi validado e as hipoteses de trabalho foram testadas mediante pesquisa de
campo quantitativa-descritiva (estudo de verificacdo de hipoteses) sendo que os
instrumentos utilizados foram: um questionario estruturado com a escala de Likert e
as técnicas estatisticas Alpha de Cronbach, andlise fatorial e Analise de
Componentes Principais (CATCPA) com escalonamento 6timo (“software” SPSS
14.0). A populacdo pesquisada foi constituida pelas organizacfes vencedoras do
Prémio Qualidade RS (Rio Grande do Sul) no periodo de 2000 a 2006. O principal
resultado da pesquisa quantitativa foi a constatacdo que o modelo Gestdo do
Conhecimento com Foco na Qualidade (GCFQ) é um modelo confiavel e valido para
avaliar a relacdo entre praticas de Gestdo do Conhecimento e desempenho
organizacional. Os coeficientes de correlagcdo encontrados confirmaram as inter-
relacdes propostas pelo modelo GCFQ tanto entre os constructos/dimensdes quanto
entre as etapas do Ciclo KDCA, além de ratificar pontos destacados por autores nas
areas de Gestdo da Qualidade Total (GQT) e Gestdo do Conhecimento (GC) e
validar as relacbes entre os critérios do Modelo de Exceléncia em Gestdo da
Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ).

Palavras-Chave: Gestdo da Qualidade Total (GQT; Gestdo do Conhecimento;
Ciéncia da Informacédo (Cl); Gestdo do Conhecimento com Foco na Qualidade
(GCFQ).



ABSTRACT

The relationship between Knowledge Management (KM) practices and organizational
performance is assessed in this work. A theoretical and systemic model named
Quality Knowledge Management (QKM) is used. The theme’s research is related to
the fields of study of Knowledge Management and Information Science (according
with the broad view of Information Science proposed by Bertram C. Brookes). The
QKM model is based on Total Quality Management — TQM’s elements, on the
Criteria of Excellence of the Brazil’s National Quality Award, on the Malcolm Baldrige
Quality Award’s Management Excellence Model and on the KM cycles and models
found in the KM literature. The QKM model is made of KM processes, practices and
dimensions, as well as of the KDCA Cycle. In the first phase, the QKM model was
built through bibliographic analysis and comparative studies, as well as bibliographic
research. In the second phase, the QKM model was validated and hypotheses were
tested through a quantitative and descriptive research (hypothesis verification study)
in which the following tools were used: questionnaire with Likert scale and the
following statistical techniques: Alpha of Cronbach, factorial analysis and Categorical
Principal Components Analysis (CATPCA) with optimal scale (“software” SPSS 14.0).
The survey was answered by RS (Rio Grande do Sul State) Quality Award winning
organizations from 2000 to 2006. The main finding of the quantitative research was
the confirmation that the Quality Knowledge Model is a valid and reliable model to
assess the relationship between Knowledge Management practices and
organizational performance. The correlation’s rates found confirmed the relationship
shown by the QKM model among KM dimensions and among the KDCA Cycle’s
phases. Points stressed by TQM’s and KM’s authors were sustained by the findings
as well as the relationship among the criteria of the Management Excellence’s Model

of the National Quality Award.

Key Words: Total Quality Management (TQM); Knowledge Management (KM);

Information Science; Quality Knowledge Management.
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ESTRUTURA DA TESE

Esta tese esta estruturada em oito se¢cbes. Conta ainda com informacdes
pré-textuais (lista de quadros, lista de figuras, lista de siglas e abreviaturas e
resumo) e pos-textuais (referéncias, apéndice e glossario).

Na secao 1 (Introducdo), sdo apresentados o problema, os objetivos (geral e
especificos), as hipéteses, a justificativa e a metodologia da pesquisa.

Na secdo 2, discute-se a relacdo entre a Gestdo do Conhecimento e a
Ciéncia da Informacgé&o e apresenta-se a contribuicdo desta tese para a Ciéncia da
Informacéo.

Na secao 3, € realizada uma revisdo da literatura com o proposito de
descrever e analisar o0s principais métodos de avaliacdo da Gestdo do
Conhecimento que surgiram no periodo de 1997 a 2005. Destaca-se também, nesta
secdo, a contribuicho do Modelo de Gestdo do Conhecimento com Foco na
Qualidade - GCFQ (apresentado secao 6) para a literatura sobre a avaliacdo da
Gestéo do Conhecimento.

Na secédo 4, é mostrada a evolugcédo do conceito de gestdo da qualidade e
sdo apresentados 0s constructos da gestdo da qualidade total (GQT) e os critérios
de exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ) utilizados no modelo de
Gestao do Conhecimento com Foco na Qualidade (GCFQ).

Na secdo 5, sdo descritos os processos do ciclo de Gestdao do
Conhecimento. Sao apresentadas quatro abordagens: Wiig (1993); Bukowitz e
Williams (2002); McElroy (2003) e Dalkir (2005). Com base na analise destas
abordagens foram definidos os processos do ciclo de GC que integra o Modelo de
Gestao do Conhecimento com Foco na Qualidade (GCFQ).

Na secdo 5 procura-se identificar também, em modelos de GC, elementos
para a construcdo do Modelo GCFQ. Para isso, sdo analisados o Modelo de GC de
Wiig (1993); o Modelo da Espiral do Conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1995); o
Modelo de GC Espaco | (Informacéo) de Boisot (1998); o Modelo de GC das Sete
Dimensdes de Terra (2001); o Modelo de GC dos Quatro Pilares - Stankosky e
Baldanza (2001); o Modelo de GC de Probst (2002); o Modelo de GC de Choo
(2003); e o Modelo de GC de Bennet e Bennet (2004). Além disso, verifica-se a

adequacao destes modelos para o alcance do objetivo geral desta tese: avaliar a
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correlagdo entre praticas de Gestdo do Conhecimento e o desempenho
organizacional.

Na secdo 6, sdo apresentados 0os componentes, processos e praticas do
Modelo de Gestdo do Conhecimento com Foco na Qualidade (GCFQ) isto €, as
dimensdes da Gestdo do Conhecimento (GC); o Ciclo KDCA; 0s processos e as
praticas de GC.

Na secdo 7, séo apresentados a descricdo dos procedimentos
metodoldgicos adotados para validar o modelo GCFQ e testar as hipoteses; e a
analise e a discussao dos resultados da pesquisa.

Finalmente, a secdo 8 discute os objetivos desta tese e apresenta sugestdes
e recomendacdes para estudos futuros, além de tecer consideracdes finais sobre o

trabalho realizado.
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1. INTRODUCAO

Nesta pesquisa, busca-se analisar — por meio de um estudo de campo
realizado junto a organizacdes ganhadoras do Prémio Qualidade RS no periodo
2000 - 2006 - a relacao entre as praticas de GC e o desempenho organizacional.

A implantagdo sistemética e intencional de praticas de Gestdo do
Conhecimento (GC) que se intensifica a partir de meados de 1990, com o advento
de servicos de consultoria na area, continua a crescer, nesta primeira década do
século XXI, em organizacdes publicas e privadas (AMERICAN PRODUCTIVITY
AND QUALITY CENTER, 2002; TERRA e KRUGLIANSKAS, 2003; TERRA, 2003 a;
ORGANIZATION FOR ECONOMIC CO-OPERATION AND DEVELOPMENT, 2003;
BATISTA, 2004; BATISTA et al, 2005; DALKIR, 2005; BATISTA, 2006).

Para compreender melhor as iniciativas, pesquisadores das areas de
Ciéncia da Informacdo, Administracdo, Engenharia de Producdo, Contabilidade,
entre outras, buscam analisar e utilizar principios, conceitos, ferramentas, praticas e
modelos de GC (MIRANDA, 2004; BARBOZA, 2004; TAVARES, 2004; ANTUNES,
2004).

Alguns institutos de pesquisa ligados a governos e a organizacoes
multilaterais procuram entender a motivacdo para implantar a GC, as praticas
adotadas com maior frequéncia, o grau de formalizacao e institucionalizacdo da GC
e as mudancas que as iniciativas estéao trazendo no funcionamento de organizagcdes
publicas (ORGANIZATION FOR ECONOMIC CO-OPERATION AND
DEVELOPMENT, 2003; BATISTA, 2005; BATISTA et al., 2006;).

Ha, entre as empresas privadas, uma crescente preocupacdo em medir o
sucesso de tais praticas devido aos orcamentos cada vez mais apertados, ao
contexto econdmico incerto, a consciéncia de que a GC desempenhara papel
importante para seu éxito no futuro, e a importancia de se avaliar o retorno do
investimento em tais esforcos (KPMG, 2000; AMERICAN PRODUCTIVITY AND
QUALITY CENTER, 2002).
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1.1. JUSTIFICATIVA

Este trabalho, ao analisar a relacdo entre préticas de Gestdo do
Conhecimento e desempenho organizacional, contribuird para preencher uma
lacuna na literatura sobre Gestao do Conhecimento.

A avaliacdo de dissertacOes, teses e artigos publicados sobre GC mostra
gue a quase totalidade desses estudos se dedicam a analise de principios,
conceitos, ferramentas, processos e modelos de GC, e ndo abordam o tema da
efetividade das praticas de GC. O modelo proposto e o0s resultados da pesquisa,
assim, ampliardo os conhecimentos sobre avaliacdo de GC, considerado um dos
aspectos menos desenvolvidos desta area de estudo (GROSSMAN, 2006).

As implicacdes praticas do modelo e da pesquisa também séo relevantes na
medida em que contribuirdo para avaliar o retorno dos investimentos, ou efetividade,
das praticas de Gestdo do Conhecimento.

A Figura 1 mostra um exemplo da relacdo existente entre as praticas de
Gestdo do Conhecimento (varidvel independente) e desempenho organizacional
(variavel dependente). Para melhorar a satisfacdo dos clientes (indicador de
eficacia e, portanto, de desempenho), a organizacdo precisa gerenciar o
conhecimento.

O primeiro passo é captar o conhecimento sobre quem sdo os clientes da
organizacdo; quais sao suas necessidades e expectativas e qual é o seu grau de
satisfacdo. Em seguida, registra-se 0 conhecimento sobre os clientes em
repositérios de conhecimento para poder reté-lo e, quando ele ndo existe na
organizacao, é preciso capta-lo externamente. Uma vez registrado, € possivel entéo,
compartilhar o conhecimento sobre os clientes com as pessoas da forca de trabalho
responsaveis pelos processos de apoio e finalisticos da organizacado que afetam a
satisfacdo dos clientes.

Finalmente, as pessoas da forca de trabalho podem recuperar rapidamente,
compartilhar e usar o conhecimento para melhorar os processos de trabalho e,
consequentemente, a qualidade dos produtos e servicos para atender as

necessidades e expectativas dos clientes e intensificar a satisfacao deles.
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A efetividade destas praticas de GC pode ser medida pelo atingimento das
metas relativas ao conhecimento com relagdo a melhoria da qualidade dos produtos

e servicos.

Captar o conhecimento sobre quem séo os clientes da
organizacao; quais sado suas necessidades e
expectativas e qual € o seu grau de satisfacao.

}

Registrar o conhecimento sobre os clientes em
repositorios de conhecimento.

|

Compartilhar o conhecimento sobre os clientes com as
pessoas da for¢a de trabalho responsaveis pelos
processos de apoio e finalisticos da organizacao que
afetam a satisfacéo dos clientes.

}

Utilizacao do conhecimento para melhorar os processos
de trabalho e, consequentemente, a qualidade dos
produtos e servicos para atender as necessidades e
expectativas dos clientes e intensificar a satisfacao
deles.

Figura 1: Logica da Andlise Racional sobre a Relag&o entre Préaticas de Gestao
Conhecimento e Desempenho Organizacional

Fonte: Elaboracao prépria
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1.2. PROBLEMA

A pesquisa pretende responder a seguinte indagacdo: Como se
correlacionam as praticas de Gestdo do Conhecimento e o0 desempenho
organizacional, tomando-se por referéncia o Modelo de Gestdo do Conhecimento
com Foco na Qualidade (GCFQ) e como populacdo pesquisada as organizacdes
ganhadoras do Prémio Qualidade RS no periodo 2000 - 20067

Praticas de Gestdo do Conhecimento séo entendidas neste trabalho como
atividades voltadas para a identificagdo, captagéo, criagdo, retencdo, mensuracao,
compartilhamento e utilizagdo do conhecimento (processos de GC) com o objetivo
de alcancar os objetivos estratégicos da organizacéo.

O termo desempenho organizacional se refere aos resultados relativos a
processos, produtos e servicos de uma organizacdo que permitem avaliagdo e
comparacao em relagdo a metas, padrdes, resultados anteriores da organizacao e
resultados de outras organizacdes (NATIONAL INSTITUTE OF STANDARDS AND
TECHNOLOGY, 2006).

Nesta pesquisa, avalia-se a correlacdo entre praticas de GC e 0s seguintes
resultados relativos ao desempenho organizacional: 1) atendimento das
necessidades dos clientes; 2) satisfacdo atual das pessoas da forca de trabalho; 3)
satisfacdo atual das comunidades em relacdo a organizacdo; 4) numero de

processos de trabalho melhorados; e 5) nivel de inovacao gerencial.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GERAL

O objetivo geral é avaliar, por meio do Modelo de Gestao do Conhecimento
com Foco na Qualidade (GCFQ), a correlagdo entre praticas de Gestdo do

Conhecimento e desempenho organizacional.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os obijetivos especificos séo:

a) Avaliar as praticas de GC adotadas com maior frequéncia, buscando verificar a

relacdo positiva entre a implantacédo de GC e o desempenho organizacional;

b) Identificar as praticas de GC relacionadas aos constructos da GQT (lideranca,
estratégias e planos, clientes, sociedade, informacfes e conhecimento, pessoas e
processos) que tém relacdo mais significativa com o desempenho organizacional,

€,

c) Caracterizar o Modelo de Gestdo do Conhecimento com Foco na Qualidade

(GCFQ) e seus componentes.

1.4. HIPOTESES

A primeira hipotese da pesquisa trata da capacidade de prever resultados
dos constructos e praticas.

Ja a segunda hipétese esta relacionada com a validade dos constructos e
das praticas de GC que compdem o Modelo de Gestdo do Conhecimento com Foco
na Qualidade (lideranca; estratégias e planos; clientes; sociedade; informacfes e

conhecimento; pessoas; processos).

1.4.1. HIPOTESE H1

Ha uma relacdo positiva entre as praticas de GC adotadas com maior

frequéncia e o desempenho organizacional.
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Se existe correlacdo positiva entre as variaveis propostas entdo o modelo de

Gestao do Conhecimento com Foco na Qualidade (GCFQ) é um instrumento valido

e é possivel avaliar a relacdo existente entre as praticas de GC relacionadas aos

constructos da GQT e desempenho organizacional.

O Quadro 1 apresenta

hipoteses desta tese.

o problema, objetivos geral e especifico, e as

Problema

Objetivo Geral

Objetivos Especificos

Hipdét  eses

Como se
correlacionam
as préticas de
Gestao do
Conhecimento
e de
desempenho
organizacional,
tomando-se
por referéncia
o0 Modelo de
Gestdo do
Conhecimento
com Foco na
Qualidade
(GCFQ).

Avaliar, por meio do
Modelo de Gestéo
do Conhecimento
com Foco na
Qualidade (GCFQ),
a correlacéo entre
praticas de Gestao
do Conhecimento e
desempenho
organizacional.

a)

b)

Avaliar as préticas de GC
adotadas com maior
freqUiéncia, buscando
verificar a relacdo positiva
entre a implantacéo de
GC e o0 desempenho
organizacional;

Identificar as praticas de
GC relacionadas aos
constructos da GQT
(lideranca, estratégias e
planos, clientes,
sociedade, informacdes e
conhecimento, pessoas e
processos) que tém
relacdo mais significativa
com o desempenho
organizacional; e

Caracterizar o Modelo
de Gestao do
Conhecimento com Foco
na Qualidade (GCFQ) e
seus componentes.

a) Ha uma relagéo
positiva entre as
praticas de GC
adotadas com maior
freqiiéncia e o
desempenho
organizacional; e

b) Se o modelo de
Gestao do
Conhecimento com
Foco na Qualidade é
um instrumento valido,
entdo é possivel
avaliar a relacdo
existente entre as
praticas de GC
relacionadas aos
constructos da GQT e
desempenho
organizacional.

Quadro 1 : Problema, Objetivo Geral, Objetivos Especificos e Hipbteses da Tese

Fonte: Elaboracéo do autor
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1.5. METODOLOGIA

1.5.1. ETAPAS DA TESE

Esta tese foi realizada de duas etapas. A primeira etapa foi qualitativa e teve
por objetivo construir o Modelo de Gestao do Conhecimento com Foco na Qualidade
(GCFQ). A segunda foi quantitativa e procurou validar o modelo GCFQ e testar as
hipoteses por meio da aplicacéo de técnicas estatisticas nos dados coletados junto a
organizacdes ganhadoras do Premio Qualidade RS no periodo 2000 — 2006.

O Quadro 2 descreve os meétodos, as técnicas e as fontes que foram
utilizados nas duas etapas da tese.

Como mostra a Figura 2, serviram de base para a constru¢cdo do Modelo de
Gestdo do Conhecimento com Foco na Qualidade (GCFQ) os conceitos da Gestéo
da Qualidade Total (GQT); os critérios de exceléncia de prémios de qualidade; e
ciclos e modelos de Gestéo do Conhecimento.

Os autores da GQT analisados foram Philip Crosby (1979), Kaoru Ishikawa
(1985), Edwards W. Deming (1986), Masaaki Imai (1986), Joseph Juran (1989), e
Vicente Falconi Campos (1992). Ja os critérios de exceléncia utilizados foram os do
Prémio Nacional de Qualidade (FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE, 2006) e
do Prémio Malcolm Baldrige (NATIONAL INSTITUTE OF STANDARDS AND
TECHNOLOGY, 2006).

Os ciclos e modelos de Gestdo do Conhecimento analisados sdo os de
autoria dos autores: Karl Wiig (1993); lkujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi (1995);
Max H. Boisot (1998); José Claudio C. Terra (2001); Michael Stankosky e Carolyn
Baldanza (2001); Wendi R. Bukowitz e Ruth L. Williams (2002) ; Steffen Raub e Kai
Romhardt (2002); Mark W. McElroy (2003); Gilbert Probst, Chun Wei Choo (2003); e
Bennet e Bennet (2004); e Kimiz Dalkir (2005).
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Autores: Wiig,
Bukowitz e Williams;
Dalkir; McElroy;
Nonaka e Takeuchi;
Stankosky e Baldanza;
Probst, Raub e
Romhardt; Choo;
Boisot e Bennet e
Bennet e Terra

~

Gestao do
Conhecimento
com Foco na
Qualidade
(GCFQ)

)

Figura 2 : Derivacdo Esquematica do Modelo de Gestdo do Conhecimento com Foco

na Qualidade (GCFQ)

Fonte: Elaboracao do autor.

Na etapa guantitativa foram utilizadas as seguintes técnicas estatisticas para

tratar os dados: Alpha de Cronbach e analise fatorial por meio do método analise de

componentes principais com escalonamento 6timo.
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Atributo | 1% Etapa: Construcédo do Modelo 2° Etapa: Validacédo do Modelo de
Sistémico de Gestéao do Gestéo do Conhecimento com Foco na
Conhecimento com Foco na Qualidade (GCFQ) e teste das hipbteses
Qualidade (GCFQ) de pesquisa
Métodos |-  Andlise Bibliografica *  Pesquisa Descritiva
¢ Estudo Comparado e Pesquisade Campo1 Quantitativa - Descritiva’®

(estudo de verificacédo de hip(’)tesea)

Técnicas |« Pesquisa Bibliografica *  Questionario estruturado utilizando a escala de
Likert para avaliar a percepcao das
organizagOes quanto as suas praticas de GC e
desempenho organizacional;

e Técnicas para validar o modelo GCFQ: i) Alpha
de Cronbach; e ii) analise fatorial utilizando
andlise de componentes principais com
escalonamento 6timo — programa SPSS 14.0)

e Técnicas para testar as hipéteses de pesquisa:
i) Analise de componentes principais com
escalonamento 6timo (programa SPSS 14.0)

Fontes e Livros, artigos, dissertacdes e teses » Organizagbes vencedoras do Prémio Qualidade
que tratam dos temas da pesquisa: RS no periodo 2000 — 2006.

gestdo da qualidade; critérios de
exceléncia do Prémio Nacional da
Qualidade (PNQ) e Prémio Malcolm
Baldrige; e Gestdo do Conhecimento.

Quadro 2 : Métodos, Técnicas e Fontes de Coleta de Dados
Fonte: Elaboragao do autor

A populacdo objeto da pesquisa (empresas ganhadoras do Prémio

Qualidade RS) néo foi estratificada por tipo de organizacao (publica, privada e nao-

! “Pesquisa de campo €é aquela utilizada com o objetivo de conseguir informagBes e/ou

conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipoétese,
que se queira comprovar, ou, ainda, descobrir novos fendmenos ou as relacdes entre eles”
gMARCONI e LAKATOS, 2006, p. 189).

As pesquisas de campo do grupo quantitativo-descritivos “[...] consistem em investigacGes de
pesquisa empirica cuja principal finalidade é o delineamento ou andlise das caracteristicas de fatos
ou fendmenos, a avaliacdo de programas, ou o isolamento de variaveis principais ou chave [...]”
gTRIPODI et al., 1975 apud MARCONI E LAKATOS, 2006, p. 189).

“Estudos de verificacdo de hipotese — sdo aqueles estudos quantitativo-descritivos que contém, em
seu tese, hipéteses explicitas que devem ser verificadas. Essas hipoteses explicitas devem ser
verificadas. Essas hipOteses sdo derivadas da teoria e, por esse motivo, podem consistir em
declaragbes de associacfes entre duas ou mais variaveis, sem referéncia a uma relagao causal entre
elas” (TRIPODI et al, 1975 apud MARCONI E LAKATOS, 2006, p. 189).
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governamental). Optou-se em analisar os dados coletados considerando apenas o
fato das organizagbes serem ganhadoras de um prémio de qualidade.

Serviram de referenciais metodoldgicos para a segunda etapa desta tese
(validacdo do Modelo GCFQ e teste das hipéteses de pesquisa), os trabalhos de
Danny Samson e Mile Terziovski e de B. R. Helton (SAMSON e TERZIOVSKI, 1999;
HELTON, 1995) que analisaram a relacao entre praticas de gestdo da qualidade e
desempenho organizacional junto a empresas privadas premiadas pelo Prémio
Malcolm Baldrige (HELTON, 1995) e nao-premiadas (SAMSON e TERZIOVSKI,
1999).

Com relacdo ao uso da técnica de escalonamento O6timo, serviu de
fundamento a dissertacdo de mestrado intitulada: Analise de componentes principais
em escalonamento 6timo: Descricdo da metodologia e uma aplicacdo na Gestdo da
Qualidade Total (PEREIRA, 2004).

1.5.2. LIMITACAO DA PESQUISA

As hipbteses da pesquisa foram testadas com base na percepcdo dos
respondentes do questionario sobre as praticas de Gestdo do Conhecimento
existentes na organizacao e os resultados relativos ao desempenho organizacional.

Devido a complexidade e o tempo necessario para realizar a tarefa, ndo se
buscou neste trabalho coletar evidéncias que comprovassem objetivamente a

veracidade das respostas obtidas apos a aplicagdo do questionario.
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2. GESTAO DO CONHECIMENTO E CIENCIA DA INFORMACAO

2.1. INTRODUCAO

Nesta secdo, a relacdo entre Gestdo do Conhecimento (GC) e Ciéncia da
Informacao (Cl) é discutida e a contribuicdo desta tese para a Ciéncia da Informacao
é destacada.

Para realizar esta tarefa, analisa-se, inicialmente, o campo de atuagéo
proposto por Bertram C. Brookes para a CI (BROOKES, 1980). Em seguida, os
conceitos de dado, informacéo e conhecimento (subjetivo e objetivo) sédo definidos,
pois contribuem para a compreensado do que é GC e Cl. Na sequéncia, 0s principais
atributos do conceito de GC sé&o identificados para se precisar o que se quer dizer ao
se utilizar o termo.

A apresentacdo de um breve historico da GC, logo depois, servira para
identificar os marcos da evolugcdo da GC desde o final da década de 1980 até se
tornar uma disciplina académica no periodo de 2000 a 2003 e servira de base para a
discusséo sobre a relacdo entre a GC e Cl que vem em seguida para mostrar a
contribuicdo do tema desta tese na area de Cl (STANKOSKY, 2005).

2.2. O CAMPO DE ATUAGAO DA ClI SEGUNDO BROOKES

O campo de atuacdo da Ciéncia da Informagéo tem sido objeto de debate
desde a década de 1960 quando se iniciaram as tentativas de definir este campo de
estudo.

Brookes (1980), em trabalho que discutiu os fundamentos da Ciéncia da
Informacédo, propds para a area um campo de atuacdo constituido a partir da
ontologia e da epistemologia de Karl Popper. A proposta de Popper compreende
uma ontologia que descreve a existéncia de trés mundos, nomeadamente mundo
fisico, mundo do conhecimento humano e mundo do conhecimento objetivo. Para o
autor, os livros e outros objetos sao entidades fisicas, partes do Mundo 1 de Popper,

utilizadas pelas pessoas para armazenar conhecimento. Tal conhecimento tem uma
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existéncia como algo fisico, independente dos seus criadores. E deste conhecimento
objetivo (Mundo 3 de Popper) que a Ciéncia da Informacdo deve se ocupar. Mais
que isso, os cientistas da informacao, segundo os argumentos de Brookes, tém duas
tarefas relevantes a cumprir. A primeira, de carater pratico, é coletar e organizar
para uso os registros do Mundo 3. Outra, de ordem tedrica, é estudar as interagdes
entre os Mundos 2 e 3. Ao descrever e explicar tais interacdes, a Ciéncia da
Informacao contribuiria para a organizacdo do conhecimento (ao invés de organizar
documentos) e, consequientemente, para seu uso mais eficaz. Ao adotar a interacéo
entre os Mundos 2 e 3, a Ciéncia da Informacgéo reivindicaria um territorio que
nenhuma outra disciplina havia reivindicado —ou mesmo ocupado- até entao.

Brookes (1980) argumenta que os modelos mentais sdo transformados
durante o processo informacional. A equacdo K(S) + &l = K (S+AS), proposta pelo
autor para a Ciéncia da Informacéo, explica a transformacdo do conhecimento do
usuario. E importante lembrar que, na equacio proposta, K(S) representa a estrutura
de conhecimento do individuo (ou estado de conhecimento, como traduzido por LE
COADIC, 1996), Ol representa uma informacéao, e K (S+AS) representa a estrutura
nova, modificada, AS indicando o efeito da modificagdo (transformacéo de
informacdo em conhecimento). Assim, a estrutura de conhecimento do individuo,
mais o acréscimo de uma informacgdo, gera uma nova estrutura de conhecimento.
Brookes (1980) define conhecimento como “uma estrutura de conceitos interligados
e suas relacdes” e informacao como “uma pequena parte desta estrutura”.

A equacdo de Brookes (1980) procura demonstrar a relacdo entre
informagédo e conhecimento, pois ele tem como ponto importante de sua proposta
entender as interacdes entre as pessoas, a informacédo e o conhecimento. O autor
considera que, embora a coleta, a organizacdo e o acesso as fontes de informacéo
sejam essenciais para a pratica profissional nas bibliotecas, o foco da pratica
profissional deveria ser a transformacgédo da informagdo em conhecimento pessoal.
Por isso, argumenta que o mundo da Ciéncia da Informacéo deve ser visto como um
mundo mais amplo e distinto do mundo da documentacao e biblioteconomia.

Fundamentado na proposta de Brookes (1980), este capitulo discute os
campos de atuacdo da Ciéncia da Informacéo e da Gestdo do Conhecimento e
demonstra que a proposta do autor nao foi aceita pela Ciéncia da Informacao na sua
totalidade. A Ciéncia da Informacado, ao se manter fiel as suas origens relacionadas

a coleta, ao processamento, e ao acesso a informacdo (Mundo 3 de Popper), deixou
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de explorar a interacdo entre os Mundos 2 e 3 de Popper, isto €, a relacdo entre
conhecimento tacito (ou subjetivo) e conhecimento explicito (ou objetivo) e como a
informacéo se transforma em conhecimento individual. Como conseqiéncia, o
campo de atuacdo que Brookes propés para a Ciéncia da Informacao (as interacdes
entre 0 Mundo 2 e 3 de Popper) passou a ser ocupado, a partir de meados da
década de 1990, pela Gestdo do Conhecimento (GC), quando surgiram as primeiras

obras e se iniciou a implementacao de projetos de Gestdo do Conhecimento.

2.3. DADO, INFORMACAO E CONHECIMENTO

As definicdes de dado, informag&o e conhecimento sdo importantes para o
debate sobre os campos de estudo da Ciéncia da Informacéao (Cl) e da Gestdo do
Conhecimento (GC), visto que ambas utilizam esses conceitos em seus estudos.
Uma das dificuldades em se definir o campo de estudo das duas disciplinas esta
relacionada com a auséncia de consenso sobre essas definicbes. Um ponto que
merece destaque € a noc¢ao taxondmica da proposta de Paez-Urdaneta (1992), em
que, por meio do que se convencionou chamar piramide informacional, define dado
como um estagio inicial de representacao dos fendmenos ou eventos do mundo real,
anterior & informacéo e esta, um estagio anterior ao conhecimento. Varios estudos
tém procurado identificar os processos necessarios para que seja possivel passar de
um estagio para outro (ver, por exemplo, MORESI, 2000). Embora a maioria dos
estudos seja da area de Gestdo do Conhecimento, ha varios estudos na Ciéncia da
Informacéo enfocando o mesmo tema e, por conseguinte, embutindo as discussoes
da GC na CI.

Zins (2006), um dos mais recentes autores a discutir epistemologicamente a
Ciéncia da Informacéo, contrapde-se a Paez-Urdaneta (1992), propondo definicdes
para dado, informacgéo e conhecimento, no dominio subjetivo e ho dominio objetivo.
No dominio subjetivo, Zins (2006) considera que dado € um estimulo sensorial
perceptivel por meio dos sentidos humanos, como, por exemplo, um alerta sonoro
ouvido por um motorista de automével ao se aproximar de uma linha de trem. O
alerta sonoro é um dado. A informacéao é o significado do estimulo sensorial, isto €, a

percepcdo empirica. No caso do motorista que se aproxima da linha de trem, a
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informacdo é o significado do alerta sonoro de que o trem esta prestes a passar
naquele ponto. A informacéo €, portanto, um tipo de conhecimento, porque tem base
empirica (o motorista ja ouviu 0 mesmo sinal sonoro outras vezes e sabe que ele se
refere a passagem de trens). Nesse sentido, a informacdo € um conhecimento
empirico que acrescenta novo conhecimento ao conhecimento anterior do individuo
e ndo um estagio entre dado e conhecimento. Percebe-se que a definicdo de Zins
(2006) refere-se a mesma concepcao da equacao proposta por Brookes (1980) e
referida na secdo anterior: K(S) + &I = K (S+AS). Finalmente, o conhecimento €
um pensamento na mente do individuo que se caracteriza por uma crenca justificada
de que aquele pensamento é verdadeiro. O conhecimento pode ser empirico ou néo
empirico como, por exemplo, o caso do conhecimento logico ou matematico
(exemplo: todo quadrado tem quatro lados).

No dominio objetivo (ou universal), Zins (2006) considera que dado,
informacdo e conhecimento sdo representados por simbolos empiricos, isto €, por
simbolos que uma pessoa pode perceber por meio dos sentidos. Podem ser:
simbolos gravados, formas pintadas, palavras impressas, sinais digitais, feixe de luz,
entre outros, sendo reflexos fiéis dos dados, das informacdes e do conhecimento do
dominio subjetivo. Assim, dados constituem um conjunto de simbolos que
representam estimulos empiricos ou percep¢des. Informacdo € um conjunto de
simbolos que representam um conhecimento empirico. Conhecimento é um conjunto
de simbolos que representam o significado (ou o contetdo) de pensamentos que 0
individuo, de maneira justificavel, acredita que sdo verdadeiros.

E importante chamar a atencdo para a contribuicdo de Zins na discussio
sobre informacé&o e conhecimento, tanto na Ciéncia da Informacéo quanto na Gestéo
do Conhecimento. Tais discussdes refletem uma questao crucial para a definicao de
seus possiveis paradigmas. Isso porque, com o avan¢o das tecnologias de
informacdo e comunicacéo, € possivel tratar melhor e mais claramente as rela¢des
entre o homem, a informac&o e o conhecimento. E importante notar a observacdo de
Zins (2006, p. 335) de que “a Ciéncia da Informacéo, se chamada de Ciéncia da
Conhecimento, poderia explorar o conhecimento e seus componentes informagéo e
dado”. Entretanto, tem sido impedida de fazé-lo, em razdo do conhecimento estar
em uma posicdo “superior” a informacdo, levando-se em conta como esses

conceitos tém sido abordados pela area. A questdo basilar, nesse contexto, diz
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respeito ao dominio (interno ou externo) em que o tépico é estudado, em relagéo ao

homem. E o que se discute na se¢éo a seguir.

2.4. CONHECIMENTO SUBJETIVO E CONHECIMENTO OBJETIVO

Uma variedade de autores tem estudado, nas duas ultimas décadas, as
diferencas entre conhecimento subjetivo e conhecimento objetivo. Zins (2006) define
conhecimento subjetivo como conhecimento na forma de pensamento, que existe no
mundo interior do individuo e que pertence a ele. O autor destaca, por outro lado,
gue o conhecimento objetivo € o conhecimento como objeto ou coisa, que existe no
mundo exterior do individuo (ZINS, 2006). Posteriormente, Zins (2006) propbe a
substituicdo do termo conhecimento objetivo por conhecimento universal, por
entender que ndo se pode comprovar se 0 conhecimento objetivo, de fato, existe
como objeto fora da mente humana. A relagdo existente entre conhecimento
subjetivo e objetivo (ou universal) é que o conhecimento objetivo é o conhecimento
subjetivo externo.

O conceito de conhecimento subjetivo de Zins (2006) é semelhante ao
conceito de conhecimento tacito proposto por Polanyi (1983) que, em um trabalho
seminal sobre conhecimento tacito, observa que “ndés sabemos mais do que
podemos contar” (POLANYI, 1983, p. 4). A afirmacao refere-se as dificuldades de se
explicitar o conhecimento “pessoal, no sentido em que envolve a personalidade de
guem o detém e €, como regra, solitario” (Ibid,. p. 25).

Nonaka e Takeushi (1995) retomam a abordagem de Polanyi (1983) e
acrescentam a ela a dimensdo explicita. Conhecimento tacito e conhecimento
explicito propostos por Nonaka e Takeuchi (1995) refletem as mesmas nocdes de
conhecimento subjetivo e conhecimento objetivo do trabalho de Zins (2006). Nonaka
e Takeushi (1995) usaram 0s conceitos para descrever 0s processos de conversao
do conhecimento responsaveis pela criagdo do conhecimento em empresas
japonesas. Para eles, o conhecimento tacito € aquele que néo é facil de ver ou de
expressar; € muito pessoal e dificil de documentar, dificultando sua comunicacéo e
compartilhamento. Tal conhecimento inclui insights subjetivos e intuicdes, estando

profundamente ligado a experiéncia e a acado do ser humano, assim como a ideais,
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valores e emocgdes. Nonaka e Takeuchi (1995) explicam que o conhecimento tacito
pode ser dividido em duas dimensdes: técnica e cognitiva. A dimenséo técnica inclui
as habilidades informais contidas no termo know-how, como, por exemplo, no caso
de um marceneiro, que desenvolve ao longo dos anos uma habilidade manual para
fazer méveis. Ja a dimensé&o cognitiva é constituida por modelos mentais, crencas e
percepcdes tdo enraizadas que nds ndo a percebemos. Além disso, na concepgao
dos autores, a dimensao cognitiva reflete nossa imagem da realidade (o que é),
assim como nossa visao do futuro (o que deve ser). O conhecimento explicito, por
sua vez, pode ser facilmente “processado” por um computador, transmitido
eletronicamente, ou armazenado em banco de dados. Por isso, para que 0S
aspectos intuitivos e subjetivos do conhecimento tacito sejam compartilhados na
organizacao, € preciso converté-los em palavras e nimeros compreensiveis a todos
(conhecimento explicito). Para os autores, € exatamente nos processos de
conversdo do conhecimento tacito para conhecimento explicito, e do conhecimento
explicito para o tacito que ocorre a criacdo do conhecimento.

Parece possivel identificar semelhancgas entre os conceitos, ao se comparar
0s conceitos de conhecimento objetivo e conhecimento subjetivo de Zins (2006), e
de conhecimento tacito e conhecimento explicito de Nonaka e Takeuchi (1995), com
os trés mundos de Popper. Conhecimento subjetivo e conhecimento tacito referem-
se ao Mundo 2 de Popper, mundo dos estados mentais. Conhecimento objetivo e
conhecimento explicito dizem respeito ao Mundo 3 de Popper, o0 mundo dos
produtos da mente humana. O conhecimento subjetivo ou tacito (Mundo 2) pode ser
convertido em conhecimento objetivo ou explicito (Mundo 3) e documentado, salvo e
transmitido por meio de objetos fisicos, tais como, livros, revistas, CDs, entre outros
artefatos (Mundo 1). Para Zins (2006), torna-se real para as pessoas quando elas
entram em contato com ele por meio da mente (Mundo 2).

Parte da discussao apresentada por Zins (2006) aproxima-se da proposta de
Dervin (1977) sobre o conceito de informacdo, em que a autora define informacéol,
informacéo2 e informacé&o3. Dervin (1977), por sua vez, parece se fundamentar em
Popper com seus mundos 1, 2 e 3. Os trabalhos da autora tém contribuido para o
estudo de diferentes questbes na Ciéncia da Informacdo, especialmente as do
campo da busca e recuperacdo da informacdo, assim como os de Belkin (1978,
1980, 2005) e Ingwersen (1996, 2001, 2005), entre outros tedricos da area. Nao
resta duvida, portanto, de que essas abordagens vém colaborando para a
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construcédo da epistemologia da Ciéncia da Informacgé&o, auxiliando na definicao de
conceitos para a disciplina. Colaboram, igualmente, para a constru¢cao da Gestao do
Conhecimento como um campo disciplinar. Apontam, entretanto, para a nocédo de
que a GC deveria constituir, segundo a proposta de Brookes (1980), o foco central
da Cl. As secdes a seguir procuram destacar os principais atributos dos conceitos da
Cl e da GC, comparando-os ao Mundo 3 e as interacdes do Mundo 2 e 3 de Popper.

2.5.  PRINCIPAIS ATRIBUTOS DO CONCEITO DE CIENCIA DA
INFORMACAO

As primeiras tentativas de definir Ciéncia da Informac&o ocorreram a partir
da década de 1960. Harold Borko, entdo presidente da American Society for
Information Science (ASIS), conclamou os membros da ASIS a definir o que era
Ciéncia da Informacdo. Em resposta, varios autores contribuiram, de imediato, para
definir o campo de atuacdo da Ciéncia da Informacdo (HAWKINS, 2001).
Posteriormente, a definicdo publicada por Borko (1968), como resultado dos
esforcos da época, tem sido adotada até os dias atuais. Entretanto, a discusséo
sobre o que é Ciéncia da Informa¢édo continuou ao longo das décadas de 1970,
1980, 1990 e mantém-se atual, neste inicio de século XXI, nos meios académicos. O
assunto €, portanto, discutido ha quatro décadas. A andlise das contribuicbes de
diversos autores no periodo desde a década de 1960 até 2006 permite destacar
alguns atributos do conceito de Ciéncia da Informacao, tais como: a natureza
interdisciplinar da area, o foco na informacao registrada, o interesse nos processos
inerentes ao ciclo informacional e a dimensédo social e humana nos estudos da

informac&o.

2.5.1. INTERDISCIPLINARIDADE

E frequente - e unanime-, entre os tedricos da éarea, o destaque a
interdisciplinaridade da Ciéncia da Informacdo (CONFERENCES, 1962; BORKO,
1968; WILLIAMS, 1987-88; RAYWARD, 1996; BATES, 1998; SARACEVIC, 1999;
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HAWKINS, 2001, entre outros). Nao ha, no entanto, consenso sobre todas as areas
que integram ou sdo associadas a Ciéncia da Informagdo (RAYWARD, 1996;
WILLIAMS, 1987-88; SARACEVIC, 1999). Isso, em parte, por causa da
dinamicidade nos desenvolvimentos da ciéncia, da tecnologia e da propria
sociedade, dinamicidade essa que provoca uma diversidade tanto de fenébmenos a
serem estudados quanto das formas para aborda-los. Do mesmo modo, o interesse
de cada estudioso parece influenciar a abordagem adotada para os estudos da area
e a consideracdo sobre que disciplinas estdo associadas ou relacionadas a Cl. No
entanto, interdisciplinaridade constitui, sem dudvida, um dos pontos comuns nas
discussbes epistemoldgicas da disciplina. Além disso, apesar da diversidade de
disciplinas identificadas pelos diversos autores como derivantes ou relacionadas
com a Cl, é possivel identificar um conjunto de disciplinas que sdo comuns em todos
eles, tais como: a Administracdo, a Computacdo, a Linguistica, a Sociologia, as
Ciéncias Cognitivas e a Comunicagao. Essas, por sua vez, tém influenciado a
identificacdo dos problemas que sédo inerentes a area e as formas de lidar com eles.
Em outras palavras, tém ajudado a definir a orientacdo paradigmatica da CI o que,

por conseguinte, orienta como a area lida com seu fenémeno central, a informacao.

2.5.2. FOCO NA INFORMACAO REGISTRADA

Ao longo de quatro décadas de ampla discussao sobre o objeto de estudo
da CI, diferentes abordagens tém sido propostas por uma variedade de autores.
Uma das mais recentes, a de Zins (2006, p. 335), sugere que a disciplina se chame
Ciéncia do Conhecimento. No entanto, parece constituir ponto comum o fato de que
a maioria dos autores anteriores a Zins (2006) considera que a area deve se ocupar
do que Le Coadic (1996), entre outros autores, chama de conhecimento registrado.
Criticos da GC constumam considerar que o conhecimento, uma vez registrado, é
informacao. Dai a no¢ao de que o objeto de estudo da Cl, é a informacao registrada.
Bouthillier e Shearer (2002, p. 23), no entanto, consideram o argumento de que
conhecimento registrado (ou explicito) € informacdo como uma “avaliacéo
inadequada das dimensfes qualitativas dos varios tipos de informacdo e de

conhecimento criados, usados e transferidos”.
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Bates (1998, 1999) faz parte do grupo de autores que se coadunam com Le

Coadic (1996), pois argumenta que o universo da informacao registrada é a area de
dominio da Ciéncia da Informacado. Esta, segundo a autora, procura responder trés
grandes questbes: i) Quais sdo os aspectos e leis do universo da informacéao
registrada? (questao fisica); ii) Como as pessoas se relacionam, buscam e usam a
informacdo (questdo social); e ii) como o acesso a informacgéo registrada pode
ocorrer de maneira mais rapida e efetiva. Zins (2006) concorda, mas acrescenta que:
enquanto o foco da Ciéncia da Informacdo é o dominio objetivo da

informacéo, isto €, a informacdo como objeto, o conhecimento é um

constructo da mente humana do receptor e que os sistemas de informacéao

criam, transmitem, armazenam e manipulam informagé&o, ndo conhecimento
(ZINS, 2006, p. 454).

De fato, a Ciéncia da Informacdo tem tratado a informacdo mais
frequentemente como objeto fisico - paradigma fisico da Ciéncia da Informacédo
(CAPURRO, 2003). Mas tem também considerado o pensamento cognitivo ou
compreensao -paradigma cognitivo da Ciéncia da Informacéo (Ibid.). Belkin (1978),
por exemplo, em alguns de seus primeiros estudos epistemologicos da Cl, aborda a
questdo da informacdo como objeto de estudo da area em dois niveis: linguistico e
cognitivo. No nivel cognitivo, autor centra o foco de sua discussdo nas
transformacdes ocorridas nos estados de conhecimento do individuo, quando este
recebe uma informagéo capaz de preencher uma necessidade ou lacuna. O que
Belkin (1978) chama de “estado anormal (ou anémalo) de conhecimento” pode ser
entendido como necessidade de informacao, duvida, “falha” na estrutura cognitiva.

Necessidades de informacdo, comportamento na busca, e uso da
informagdo, sao conceitos que constituem os estudos sobre comportamento
informacional. Estes, por sua vez, tém ajudando no estabelecimento do foco da
Gestdo do Conhecimento na Ciéncia da Informacdo. E importante ressaltar,
portanto, que, para a realizacao da proposta de Brookes (1980), oferecendo a area
um objeto de estudo préprio, ndo derivado de nenhuma outra, o foco de seus
estudos ndo deve se restringir a informacao registrada. Pelo contrario, deve incluir
guestdes relacionadas com o0s processos de criacdo de conhecimento, tal como se

observa nos estudos da GC nos dias atuais.
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2.5.3. PROCESSOS DO CICLO INFORMACIONAL

Observa-se, nas definicbes encontradas na literatura, um destaque ao fato
de que os estudos da Ciéncia da Informagcdo estdo, em grande numero,
relacionados com os processos do ciclo informacional. Borko (1978), em sua
definicdo da disciplina, cita o0s processos de origem, coleta, organizacao,
armazenamento, recuperacao, interpretacdo, transmissdo, transformacdo e
utilizacdo da informacao. Williams (1988) e Hawkins (2001) destacam 0s processos
de geracao, organizacdo, representacao, processamento, distribuicdo, comunicacéo
e uso da informac&o. E importante ressaltar que esses processos s&o inerentes a
Gestao da Informacéo. Observe-se, por exemplo, a definicdo de Davenport (2000, p.
173) de que Gestdo da Informacéo, no contexto das organizac¢des, é “um conjunto
estruturado de atividades que incluem como as organizacdes obtém, distribuem e
usam a informacé&o e o conhecimento”.

E evidente que os processos considerados pelo autor sintetizam o
detalhamento dos autores da CIl. No entanto, expressam a mesma noc¢do dos
processos que a area utiliza quando lida com a Gestéo da Informac&o. Uma questao
importante a ser destacada diz respeito aos recentes apelos de autores que tém
chamado a atencéo para a necessidade de que se faca uma clara distincdo entre
informacgé&o e conhecimento. Bouthillier e Shearer (2002), por exemplo, consideram a
falta dessa distingdo como uma das principais questdes na literatura de Gestéo do
Conhecimento. Para os autores, uma iniciativa importante para solucionar o
problema é “examinar as diferencas entre os conceitos de dado, informacéao,
conhecimento e inteligéncia”. Isso, sem duvida, como dito anteriormente, ajudara
tanto a Cl quanto a GC na construc¢do do referencial tedrico necessario ao estudo do

tema.

2.5.4. DIMENSAO SOCIAL E HUMANA

Saracevic (1999) salienta a existéncia de uma forte dimensao social e

humana na Ciéncia da Informac&o. Capurro e Hjgrland (2003), por outro lado,
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destacam que a Ciéncia da Informacgéo estuda as relacdes entre discursos, areas do
conhecimento e documentos em relacdo as possiveis perspectivas ou pontos de
acesso de distintas comunidades de usuarios. Na definicdo da Information Science
Abstract (ISA) da Ciéncia da Informacéo, citada por Hawkins (2001), ha um destaque
ao fato da Ciéncia da Informacdo se preocupar com as comunicacdes entre o0s
usuarios e com o comportamento dos usuarios na busca de satisfazer suas
necessidades de informacdo. Em sintese, pode-se afirmar que o pensamento
predominante entre pesquisadores e profissionais da area da Ciéncia da Informacao
€ que 0 Mundo 3 (mundo do conhecimento objetivo ou dos produtos da mente
humana) tem sido, desde 1968, o campo de estudo e de pratica profissional da
Ciéncia da Informacao.

Ao tomar como base as definices de Ciéncia da Informacéo encontradas na
literatura, a proposta de Brookes de que a Ciéncia da Informacé&o se ocupasse
também da interacdo entre o Mundo 2 e o Mundo 3 de Popper parece nao ter se
concretizado ainda. Sobre essa questdo, Jashapara (2005) argumenta que a Ciéncia
da Informacdo tem desempenhado um papel limitado na andlise do discurso
interdisciplinar da Gestdo do Conhecimento. O autor acrescenta que tal discussao
abre uma oportunidade para Ciéncia da Informacao contribuir para as disciplinas

vizinhas, tais como administragéo e ciéncia da computacao.

2.6. OS PRINCIPAIS ATRIBUTOS DO CONCEITO DE GESTAO DO
CONHECIMENTO (GC)

Embora Peter Drucker tenha empregado, no inicio da década de 1960, o
termo knowledge worker (trabalhador do conhecimento), a historia recente da
Gestdo do Conhecimento s6 se inicia em 1986, quando, Karl Wiig utiliza o conceito
de Gestdo do Conhecimento pela primeira vez em eventos nas Nacdes Unidas
(DALKIR, 2005).

S&ao0 os seguintes os marcos da evolugdo histérica que levou a Gestdo do
Conhecimento a se tornar uma disciplina académica, isto €, um campo de estudo
legitimado por universidades como algo relevante para a sociedade: Em 1989, o livro
The Know-how Company, de Karl-Erik Sveiby é publicado. No ano seguinte, Peter

Senge, descreve a organizagdo como aquela que aprende com suas experiéncias
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gue sdo armazenadas nos sistemas de memodria organizacional. Os dois eventos
marcantes em 1991 sao a utilizag&do pela primeira vez do termo Capital Intelectual no
artigo Brainpower de Thomas Stewart e a publicacdo do artigo na Harvard Business
Review de Nonaka e Takeuchi relatando os resultados dos seus estudos sobre como
0 conhecimento € gerado, utilizado e disseminado em empresas japonesas € como
tal conhecimento promove a inovacado (STANKOSKY, 2005).

Karl Wiig retorna em 1993 publicando The Knowledge Management
Foundations, primeiro livro especifico sobre Gestdo do Conhecimento. Os anos
seguintes registram a realizacdo do primeiro evento sobre Gestao do Conhecimento
pela empresa KM Network, o relato de Barton-Leonard sobre a experiéncia bem-
sucedida da Chapparal Steel na implementacdo da Gestdo do Conhecimento e os
resultados do estudo sobre as necessidades relacionadas a Gestdo do
Conhecimento® realizado por Carla O'Dell, entdo presidente da  American
Productivity and Quality Center (APQC). A partir de meados dos anos 90, as obras
de Karl-Erik Sveiby (1996) e de Leif Edvinsson e Michael Malone (1997) principiam a
medir o Capital Intelectual devido sua crescente importancia para a geracdo do
conhecimento organizacional. O livro “Conhecimento empresarial: Como as
organizacdes gerenciam seu capital intelectual” de 1998 de Thomas Davenport e
Larry Prusak é publicado, trazendo estudos de caso e orientagbes para a
implantacédo da Gestdo do Conhecimento.

Nos anos recentes surgem O0S primeiros programas € Ccursos em
universidades com textos sobre Gestdo do Conhecimento (DALKIR, 2005) e, desde
2000, centenas de artigos tém sido publicados em revistas especializadas nas areas
de Administracdo, Ciéncia da Informacéo, Engenharia de Producao, entre outras.

Apesar da contribuicdo de varios autores para que a Gestdo do
Conhecimento evoluisse até se tornar uma disciplina académica, a analise de artigos
publicados sobre Gestdo do Conhecimento em revistas da area de Ciéncia da
Informacao (Cl) parece demonstrar que € limitado o papel da Cl na Analise da
Gestéo do Conhecimento.

Jaspara analisou a literatura sobre GC nas revistas da Ciéncia da

Informacéao e identificou a necessidade de uma perspectiva académica mais ampla e

“ S&o elas: i) Gestdo do Conhecimento como esteatirganizacional; ii) transferéncia do conhecimerst
melhores préticas; iii) foco no conhecimento dcertie; iv) responsabilidade individual em relacdo ao
conhecimento; v) gestao do capital intelectual) énevacéo e criacdo do conhecimento.
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um embasamento filoséfico mais sélido (JASPARA, 2005). Os trabalhos criticos de
cientistas da informacdo em relagdo a Gestdo do Conhecimento parecem nao ter
captado a complexidade e profundidade da literatura da Gestdo do Conhecimento,
além de carecer de rigor cientifico. E o que conclui Jaspara apds analisar a principal
critica sobre GC formulada por cientistas da informacéo: O artigo “The nonsense of
knowledge management” de T. D. Wilson. De fato, Wilson mostra no trabalho maior
propenséo a retdrica do que a apresentacdo de argumentos solidos para comprovar
sua principal tese: a de que a Gestdo do Conhecimento seria apenas outro nome
para a Gestao da Informagéo (JASPARA, 2005).

Os Quadros 3 e 4 mostram algumas das centenas de definicbes existentes
de Gestdo do Conhecimento. Embora os especialistas no tema enfatizem aspectos
diferentes da GC, os principais atributos do conceito podem ser resumidos da
seguinte forma: 1) Propésito final da GC; 2) objetivos imediatos; 3) processos e
atividades; 4) definicdo de conhecimento; 5) matéria prima; 6) o lado humano da GC,;
7) Gestao da Informacédo e tecnologia da informacéo; 8) a primeira e a segunda
geracdo de GC; e 9) a natureza interdisciplinar da GC. A seguir, sdo descritos cada

um destes atributos.

2.6.1. PROPOSITO FINAL DA GESTAO DO CONHECIMENTO

A GC visa gerar riqueza (BUKOWITZ e WILLIAMS, 2002), criar valor
(SVEIBY, 2001) e conquistar para a organizacdo uma vantagem competitiva
sustentavel ou assegurar um desempenho organizacional elevado e duradouro
(BENNET e BENNET, 2004; KPMG, 2003). A implementacdo da GC deve ser vista,

portanto, como uma atividade gerencial meio e ndo um fim em si mesma.

2.6.2. OBJETIVOS IMEDIATOS

Para alcancar o proposito final, deve-se identificar o conhecimento existente,

tanto o individual como o coletivo, e reestruturar a organizacao para utilizar o
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conhecimento que ela ja possui ou que ela pode obter da maneira mais eficaz e
eficiente possivel (BENNET e BENNET, 2004).

2.6.3. PROCESSOS E ATIVIDADES

Para otimizar o uso do conhecimento é necessario processa-lo, isto é,
executar processos e atividades por meio dos quais as pessoas criardo e integrarao
o0 conhecimento na organizacdo. Como podera ser observado na secdo 5, os
autores propdem diversos processos ou fases para o ciclo de GC. Nesta tese
utiizam-se 0s  processos: criagdo, retencdo, identificacdo, captacao,
compartilhamento, utilizagdo e mensuracdo do conhecimento. O papel da GC é

aumentar o processamento do conhecimento (McELROY, 2003).

2.6.4. DEFINICAO DE CONHECIMENTO

Existem diversas definicdes de conhecimento, mas, de uma maneira geral,
parece existir consenso sobre a existéncia de dois tipos de conhecimento: O
conhecimento tacito e o conhecimento explicito. O conhecimento tacito € aquele
gue, como vimos, esta na mente do individuo e &, por isso, dificil de ser transferido,
enquanto que o conhecimento explicito é aquele que foi explicitado, isto é,
regi