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RESUMO

O tema do presente estudo é visto como de grande importância para a Era do Conhecimento, atualmente vivenciada nos meios acadêmicos e profissionais, tendo a Gestão do Conhecimento, suas ferramentas e estratégias, como marco teórico. O objetivo principal da pesquisa foi a partir do estudo e da exploração da tecnologia como veículo de informações e a utilização da ferramenta de Gestão do Conhecimento, Greenstone, para criar, através de repositórios de informações, memória organizacional na Incubadora Tecnológica de Campina Grande (ITCG) no decorrer da aplicação do Centro de Referência para Apoio a Novos Empreendimentos (CERNE). A pesquisa oferece aos leitores uma análise sobre o comportamento dos colaboradores da ITCG, assim como de sua cultura organizacional em relação ao uso da informação, sua obtenção e compartilhamento para a geração de novos conhecimentos necessários à aprendizagem organizacional, através do Diagnóstico de Gestão do Conhecimento – KMD. Posteriormente, foram feitas algumas sugestões e elaboração de planos de ação visando melhorias na Incubadora de Empresas da Fundação Parque Tecnológico da Paraíba. Conclui-se que a Gestão do Conhecimento (GC), através de políticas de implementação bem definidas e de ferramentas de TI, pode mudar o comportamento organizacional de uma empresa, alterando a sua atual cultura, para uma cultura de compartilhamento do conhecimento, fator essencial ao sucesso da GC.

Palavras Chave: Gestão do Conhecimento, Compartilhamento do Conhecimento, Diagnóstico de Gestão do Conhecimento.

1. INTRODUÇÃO
Atualmente estamos vivenciando, como indivíduos e organizações, uma nova economia, a Economia da Informação, onde a informação passa a ter valor, valor este que tem importância para diferentes consumidores. Algumas informações têm valor de entretenimento e outras, valor empresarial, mas, todos estão dispostos a pagar pela informação, e para isto é indispensável sermos seletivos. A seletividade faz-se necessário diante da grande oferta de informações, pois, agora que a informação está disponível de maneira tão rápida, disseminada e barata, não surpreende que existam queixas de uma sobrecarga de informação. Hoje, o problema não é acesso à informação, mas a sua sobrecarga. Segundo Shapiro (1999), “a riqueza da informação cria a pobreza da atenção”. Não é por acidente que os sites mais populares da Web pertencem às máquinas de busca, que reside em localizar, obter, selecionar, utilizar e comunicar a informação que as pessoas valorizam, descartando o resto.

Sendo a Informação relevante tão importante, desejada e valorizada, o que seria, de fato, a Informação? A Informação é, em si, um conjunto de dados que estruturados levam a compreensão. Porém, Wurman (1995) entende que o termo informação só pode ser aplicado “aquilo que leva à compreensão (...) o que constitui informação para uma pessoa, pode não passar de dados para outra”. Então, podemos afirmar que a informação é constituída por dados bem estruturados. O termo “dado” é definido por Miranda (1999) como um conjunto de registros qualitativos e quantitativos conhecidos que, organizado, agrupado, categorizado e padronizado adequadamente, transforma-se em informação. 

A informação por sua vez é matéria-prima da qual se extrai o conhecimento, motivo do presente estudo, pois o conhecimento que é gerado em uma organização, sendo este, conhecimento organizacional, é um recurso valiosíssimo.

Miranda (1999) distingue três diferentes tipos de conhecimentos: 
· Explícito - conjunto de informações já eliciadas em algum suporte (livros, documento etc.) e que caracteriza o saber disponível sobre tema específico;
· Tácito - acúmulo de saber prático sobre um determinado assunto, que agrega convicções, crenças, sentimentos, emoções e outros fatores ligados à experiência e à personalidade de quem o detém;
· Estratégico - combinação de conhecimento explícito e tácito formado a partir das informações de acompanhamento, agregando-se o conhecimento de especialistas.
Exatamente, neste tipo de conhecimento, Tácito, é que está a nossa preocupação, pois, como está armazenado na cabeça das pessoas, e não de forma documental, explícita, pode se evadir juntamente com o especialista detentor do conhecimento quando do seu desligamento de uma organização, por exemplo, deixando de gerar valor para a empresa.

Como o recurso conhecimento tem valor real para uma organização, nos desperta a necessidade da conversão deste conhecimento Tácito para o conhecimento Explícito, através da Gestão do Conhecimento. Por este aspecto, fragilidade do processo de conversão do conhecimento Tácito em conhecimento Explícito, ser característico na Fundação Parque Tecnológico da Paraíba (PaqTcPB), especificamente na Incubadora Tecnológica de Campina Grande (ITCG), nos motivou a desenvolver tal estudo objetivando a utilização de ferramentas de Gestão do Conhecimento, nos três principais componentes - pessoas, processos e tecnologias – visando a identificação de subsídios para a construção da Memória Organizacional no decorrer da aplicação do Centro de Referência para Apoio a Novos Empreendimentos (CERNE) nos atuais processos desta Incubadora que se encontra centrada na Fundação PaqTcPB.
2. OBJETIVOS
O objetivo geral é levantar subsídios para a implantação de Memória Organizacional durante a aplicação do CERNE na Fundação Parque Tecnológico da Paraíba.


Os objetivos específicos são:
· realizar diagnóstico para avaliar a obtenção e utilização da informação no CERNE através do KMD – Knowledge Management Diagnostic;

· analisar as condições de desenvolvimento de um ambiente de gestão do conhecimento no processo de implementação do CERNE;

· coletar os dados e informações relevantes no grupo de processos;

· estudar a ferramenta de Gestão do Conhecimento GreenStone a ser utilizada para a criação de um repositório de informações.
3. ASPECTOS METODOLÓGICOS DA INVESTIGAÇÃO

Levando em consideração a perspectiva dada ao Centro de Referência para Apoio a Novos Empreendimentos - CERNE, no presente estudo, como também com o objetivo de estudar a Gestão do Conhecimento como ferramenta para Inovação Organizacional, desenvolveu-se um estudo descritivo (VERGARA, 1998).
As pesquisas descritivas envolvem: Levantamento bibliográfico, resolução de problemas melhorando as práticas por meio da observação, análise e descrições objetivas, através de entrevistas com peritos para a padronização de técnicas e validação de conteúdo e entrevista com pessoas que tiveram experiências práticas com o problema pesquisado, e análise de exemplos que estimulam a compreensão (GIL, 1993).

Adotaremos os seguintes procedimentos no presente estudo:

a) Revisão Bibliográfica, com o objetivo de formar o marco teórico deste estudo;

b) Coleta de dados junto às pessoas diretamente envolvidas no processo de implementação do modelo de atuação para incubadoras, denominado CERNE, através de questionários qualitativos;

c) Consulta a especialistas da área de Inovação e Gestão do Conhecimento. 
A delimitação geográfica deste estudo é o universo de colaboradoress da Fundação Parque Tecnológico da Paraíba, diretamente envolvidos no processo de implementação do CERNE. São 09 os colaboradores da área de gestão envolvidos nos processos organizacionais da Fundação Parque Tecnológico da Paraíba. 
No presente estudo serão utilizados dois instrumentos de pesquisa mais frequentemente empregados nas ciências comportamentais: o questionário e a entrevista (RUDIO, 1980). A coleta dos dados será realizada através de questionários estruturados com perguntas fechadas, entregues pessoalmente aos entrevistados. O questionário a ser aplicado foi constituído de 20 questões, referente à seção Obtenha do KMD – Knowledge Management Diagnostic:

4. GESTÃO DO CONHECIMENTO 
A gestão do Conhecimento pode ser compreendida como a gestão do ciclo do conhecimento, envolvendo ferramentas, cultura do indivíduo ou organizacional e Capital Intelectual. Sendo o Capital Intelectual fator relevante para o desenvolvimento de valor e pela proximidade do tema, se faz necessário, inicialmente, distingui-lo de Gestão do Conhecimento, pois é justamente com o Capital Intelectual que possibilita criar uma Memória Organizacional. “Gestão do Conhecimento e Capital Intelectual não são apenas um, ou formam um só produto. Pelo fato de, se algum conhecimento não puder gerar valor, ele não pode ser considerado Capital Intelectual. Nesse caso, o Capital Intelectual é um conhecimento que pode ser convertido em vantagem” (SCHAWARTEZ, 2006). 
O Capital Intelectual ainda divide-se em três subdomínios, sendo eles: Capital Humano, Capital Organizacional e o Capital Cliente/Consumidor. Este Capital Intelectual, dividido em três subdomínios, poderá gerar vantagens para uma organização, entre elas, financeiras. Este é um dos grandes desafios da Era da Informação, como, dentro de todo um processo de obtenção de informações e da transformação do Capital Intelectual, tácito em explícito, podemos desenvolver vantagem competitiva nas organizações (SULLIVAN, 2000, apud SCHAWARTEZ, 2006).
O valor dentro de uma organização inicia-se pelo compartilhamento do conhecimento, sendo interessante criar ferramentas que facilite e automatize este compartilhamento e sua usabilidade, gerando, desta forma, mais conhecimento. A criação e desenvolvimento da Gestão do Conhecimento surgem como propósito para um detalhamento dos desafios de negócios para melhorar a eficiência e eficácia do núcleo dos processos de negócios, onde, conhecimento é agora considerado fator central para o desenvolvimento organizacional e integral para a realização de uma vantagem competitiva sustentável (DAVEMPORT, GROVER apud SCHAWARTEZ, 2006).

A Gestão do Conhecimento possibilita às organizações muitas estratégias, técnicas e ferramentas a serem implementadas aos processos de negócios. Para a obtenção do sucesso, faz-se necessário o conhecimento de quatro aspectos chaves: a criação do conhecimento, seu aprovisionamento, acesso e disseminação. 

O sucesso da iniciativa de aplicação da Gestão do Conhecimento, através dos quatro aspectos chave, esta diretamente ligada à consideração e interação entre três principais componentes; pessoas, processos e tecnologias. O devido alinhamento e participação desses aspectos e elementos tornam possível a criação de repositórios de dados e informações que, compartilhado de forma correta, entre as pessoas corretas, dá origem a Memória Organizacional, instrumento indispensável para a criação e manutenção do conhecimento.
Atualmente, torna-se necessário gerenciar o conhecimento que é produzido em ambientes corporativos e acadêmicos. Vivenciamos uma era onde surgem constantemente novas informações, com acesso facilitado, criando-se a necessidade, às vezes desnecessária, de sua obtenção, de forma mais ágil e inteligente, sem perdas de tempo.

O novo ambiente de trabalho tornou-se mais complexo, pela necessidade de estarmos mais atentos a um maior número de itens baseados no conhecimento. Precisamos assimilar, diariamente e constantemente, grandes quantidades de informações provenientes de fontes variadas, como e-mails, faxes, mensagens de voz e texto, relatórios, reuniões, Intranet, Internet, artigos, etc, sendo necessária a utilização de um melhor gerenciamento do tempo, praticas e regras para que estas informações, matéria prima do conhecimento, não nos passe despercebida.

As pessoas que trabalham com esta realidade, a da complexidade da gestão das informações que a elas chegam, são intituladas de trabalhadores do conhecimento, onde possuem pouquíssimo tempo para digerir e analisar novos dados e informações, ocasionando a necessidade de dedicação e atenção imediata. Dalkir (2005) afirma que “esta realidade torna evidente que a expectativa atual é a de que todos estejam ligados durante todo o tempo”. Representa uma resposta ao desafio de gerenciar esta complexa sobrecarga de informações no ambiente de trabalho. 

Comparada a uma planta, a cultura de compartilhamento do conhecimento requer um solo adequado às suas necessidades. Algumas organizações já possuem as condições ideais necessárias ao início das práticas de compartilhamento do conhecimento. Para Figallo e Rhine (2002) não existe prescrição da melhor prática para todas as organizações, mas o cultivo de certos valores e o compartilhamento online do conhecimento têm se mostrado bastante eficazes em grupos de colaboradores que se sentem livres e principalmente motivadas em compartilhar o que eles sabem e em colaborar neste novo ambiente de conhecimentos compartilhados. Para obter credibilidade neste ambiente e cultura do compartilhamento do conhecimento, é necessário observar três pontos essenciais: confiança, tolerância e recompensa. Figallo e Rhine (2002).
5. FUNDAÇÃO PAQTCPB E A INCUBADORA TECNOLÓGICA DE CAMPINA GRANDE – ITCG
Na Paraíba, os empresários interessados em transformar suas ideias em negócios podem contar com o apoio da Incubadora Tecnológica de Campina Grande – ITCG.  Em seus mais de 25 anos de existência, mais de 70 empresas já foram beneficiadas com o programa de incubação e associação. 

No Brasil, são em média 150 incubadoras, demonstrando uma taxa de crescimento contínua e expressiva nos últimos dez anos, alcançando uma média superior a 25% ao ano. De acordo com o Termo de Referência CERNE (2009), atualmente as incubadoras brasileiras apoiam mais de 4.800 empresas (residentes e não residentes), gerando aproximadamente 20.000 empregos diretos. Adicionalmente, já foram graduadas mais de 1.500 empresas, as quais faturam mais de R$ 1,6 bilhão por ano e geram cerca de 13.500 empregos. Analisando estes dados é inegável a expressiva contribuição das incubadoras para o desenvolvimento das diferentes regiões do país.

Apesar desta significativa contribuição para o desenvolvimento das regiões onde estão instaladas e para o aumento da competitividade das empresas, observa-se que as incubadoras precisam sintonizar suas estruturas e serviços às novas exigências da sociedade como um todo. Termo de Referência CERNE (2009).

Diante desta realidade as incubadoras necessitam ampliar qualitativa e quantitativamente os seus resultados, tornando-os mais eficientes e eficazes, de forma a alcançar um percentual mais expressivo da população, atendendo as suas atuais necessidades, contribuindo, desta forma, para um melhor aproveitamento das ideias inovadoras que por ventura venham a concretizarem-se em novos empreendimentos inovadores. No intuito de atingir este objetivo é essencial que as incubadoras implantem processos que atendam a complexidade desta nova realidade, ou inovem os já existentes.

É nesta ótica que a Fundação Parque Tecnológico da Paraíba e o presente estudo dão uma maior ênfase na Incubadora Tecnológica de Campina Grande – ITCG, mais especificamente na implantação, já em andamento, do CERNE, em associação com uma ferramenta Open Source de Gestão do Conhecimento denominada Greenstone, buscando inovar, agregando valor aos processos já existentes através da criação de memória organizacional durante a aplicação dos novos modelos de atuação, haja vista a complexa carga de informações necessária aos processos do CERNE e suas práticas-chaves.

6. CENTRO DE REFERÊNCIA PARA APOIO A NOVOS EMPREENDIMENTOS – CERNE
Desenvolvido pelo SEBRAE e a ANPROTEC, o CERNE visa promover uma melhoria expressiva nos resultados das incubadoras das diferentes áreas, tanto em termos quantitativos quanto qualitativos, tendo como objetivo criar uma plataforma de soluções, de forma a ampliar a capacidade da incubadora em gerar, sistematicamente, empreendimentos inovadores bem sucedidos, assim como esclarece o Termo de Referência CERNE (2009). 
Em decorrência da complexidade em que estão estruturados todos os processos necessários a implantação do Modelo CERNE, ele foi concedido como um Modelo de Maturidade de Capacitação, sendo dividido em quatro níveis conforme Termo de Referência CERNE (2009), conforme apresentado na figura 1.
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Classificação da pontuação

Passo da Ação

Quem deve estar 

envolvido

Meu primeiro afazer Prazo

1.1.1 Trabalhar com especialistas em informação empresarial ou 

outros pesquisadores profissionais para desenvolver linhas de 

orientação breves que ajudarão a enquadrar as solicitações de 

informação para torná-Ias mais eficientes.

Gerência da ITCG

Buscar, através de 

parcerias da 

Fundação, o auxílio de 

profissionais da 

informação

60 dias

1.1.2 Sondar a intranet ou os sistemas grupais para identificar 

exemplos de solicitações de informação mal articuladas e prover os 

solicitantes com linhas de orientação de articulação para uso futuro.

Demais membros da 

ITCG

Prover indicadores de 

informação e auxiliar 

as pessoas envolvidas 

a saberem identifica-

los.

60 dias

1.1.3 Pesquisar as equipes para determinar se práticas ruins de 

coleta de informação tiveram impacto sobre o desempenho; 

conectar as "equipes problemáticas" a um profissional da 

informação que possa ajudá-Ias a entender melhor as suas 

necessidades de informação.

Demais membros da 

ITCG

Padronizar as 

atividades de busca 

pela informação com 

a ajuda de um 

profissional da 

informação

120 dias

Programa de Ação

1. Articulação - Os membros querem contribuir com o seu conhecimento.


Figura 1: Lógica de Organização dos Níveis de Maturidade. 

            Fonte: Termo de Referência CERNE (2009).
Cada nível de maturidade contém um conjunto de “Processos-Chave”, de forma que a incubadora possa priorizar os processos a serem implantados, ampliando a probabilidade de sucesso do modelo. Cada Processo-Chave contém um subgrupo de “Práticas-Chave”, que descrevem os produtos a serem criados.
7. O DIAGNÓSTICO DE GESTÃO DO CONHECIMENTO - KMD 
O Diagnóstico de Gestão do Conhecimento ou KMD (sigla em inglês para Knowledge Management Diagnostic) é utilizado para diagnosticar a atual estruturação do processo de GC (Gestão do Conhecimento) de uma determinada organização, ou setor desta. Segundo Bukowitz e Williams (2002) pode também ser utilizada não apenas em organizações que já possuam um processo de GC, mas durante a sua implementação. Tal processo de estruturação de GC divide-se em duas linhas de atividades que ocorrem simultaneamente nas organizações, sendo os processos Tático e Estratégico. Essa estruturação do processo de GC é importante porque simplifica a maneira de pensar sobre como as organizações geram, mantêm e dispõem do conhecimento que possuem para criar valor. 

As autoras identificaram dois tipos de processo: o tático e o estratégico. O processo tático corresponde à utilização diária do conhecimento para responder às demandas ou às oportunidades criadas pelo mercado. Nele, conforme as pessoas reúnam a informação necessária ao seu trabalho diário, elas utilizam esse conhecimento para gerar valor, aprender com o que criaram e, depois, devolvem esse conhecimento ao sistema para que outros o utilizem para solucionar seus problemas. Esse lado tático abarca quatro passos básicos: obtenha, utilize, aprenda e contribua.

Já o outro curso de atividade, o estratégico, é um processo de mais longo prazo. Ele combina o intelectual com as exigências estratégicas, ou seja, tem como meta o alinhamento da estratégia de conhecimento da organização com a estratégia geral de negócios. A GC em nível estratégico exige uma avaliação permanente do capital intelectual existente e uma comparação com as necessidades futuras, ele compreende os seguintes passos: avalie, construa e mantenha e descarte.

Bukowitz e Williams (2002) criaram o KMD no intuito de ajudar as organizações a diagnosticar se ela está desempenhando bem todos os aspectos do processo de GC, sendo um instrumento de avaliação qualitativa e subjetiva que tem como objetivo provocar a organização a pensar sobre todos os elementos aptos a criarem uma abordagem exitosa da GC.  Dando início às etapas do processo de diagnóstico de GC, aplicam-se dois questionários qualitativos a fim de medir o desempenho dos processos de GC na organização. Posteriormente dar-se a confecção dos planos de ação propriamente ditos, baseados em elementos dos questionários, sendo estes, afirmações e o confronto da necessidade da organização e de sua capacidade em obter o conhecimento.

Para as autoras do KMD, o plano de ação deve ser estruturado com ênfase na seção diagnosticada com menor percentual de GC. No nosso caso, estudo aplicado à Incubadora Tecnológica de Campina Grande (ITCG), utilizar-se-á uma síntese apresentada por Bukowitz e Williams dos imperativos e desafios da seção Obtenha. Essa escolha baseou-se no fato de que a ITCG é uma organização em processo de implementação dos processos de Gestão do Conhecimento.
3. Análise e interpretação dos Dados
Foi aplicado um questionário a nove colaboradores do ITCG para medir a eficácia do processo de obtenção do conhecimento. A escolha dos respondentes foi intencional, sendo priorizados aqueles com funções de gestão. O resultado é apresentado na Tabela 1. 
	Nr
	QUESTÃO
	Forte
	Mod.
	Fraco

	1
	As pessoas fornecem explicações completas quando solicitam informações.
	 
	5
	4

	2
	Os grupos e os indivíduos documentam e compartilham informação sobre as suas expertises rotineiramente.
	 
	2
	7

	3
	Nós fazemos distinção entre papéis de gestão do conhecimento, que são primordialmente administrativos por natureza, e aqueles que são mais focalizados para os conteúdos.
	 
	5
	4

	4
	As pessoas são capazes de tornar rotineiro o seu ambiente informacional.
	 
	7
	2

	5
	Os meios eletrônicos e físicos onde armazenamos o nosso conhecimento são mantidos atualizados.
	 1
	5
	3

	6
	A organização aloca recursos para comunidades de especialistas que desejam gerenciar o conhecimento delas.
	 
	4
	5

	7
	O treinamento de novos sistemas focaliza como essas tecnologias p0odem ser utilizadas para melhoras a qualidade e a eficiência da forma como as pessoas trabalham.
	1
	2
	6

	8
	As pessoas só solicitam informação quando realmente necessitam dela.
	6
	2
	1

	9
	As pessoas distinguem a informação que desejam que a organização remeta automaticamente para as suas mesas daquela que desejam procurar com base em uma necessidade hipotética.
	 1
	6
	2

	10
	As comunidades de especialistas são facilmente identificáveis, ficando claro para os demais aonde ir a busca de informação específica.
	2
	6
	1

	11
	As solicitações de informação enviadas para a intranet ou fóruns de discussão são fáceis de identificar, geralmente.
	 1
	4
	4

	12
	Os indivíduos específicos identificam, coletam, classificam, resumem e disseminam o conhecimento organizacional.
	 
	3
	6

	13
	Os especialistas desempenham um papel importante na identificação de informação para outros usuários.
	2
	4
	3

	14
	Os meios eletrônicos e físicos onde armazenamos o nosso conhecimento contêm a melhor informação disponível sobre um amplo leque de tópicos necessários.
	 
	6
	2

	15
	Quando as pessoas recebem a tarefa de pesquisar informação, são capazes de realizá-la.
	3
	5
	1

	16
	As pessoas podem pesquisar informação em uma ampla variedade de aplicações e bases de dados.
	2
	2
	5

	17
	A organização criou instrumentos eletrônicos e gráficos que dirigem as pessoas para os recursos disponíveis.
	 1
	6
	2

	18
	Os especialistas em informação da empresa ajudam as pessoas a utilizar instrumentos on-line incluindo a Internet.
	 
	6
	3

	19
	Nós estabelecemos maneiras para as pessoas documentarem e compartilharem informação.
	 1
	4
	4

	20
	Fazemos distinção entre a informação que deveria ser controlada centralmente e aquela que todos deveriam ser livres para documentar e compartilhar.
	2
	4
	3

	
	SOMA
	18
	88
	68


Tabela 1: Diagnóstico de Gestão do Conhecimento – ITCG/CERNE.  Fonte: Pesquisa direta, Maio/2010.


Para calcular a pontuação, utilizou-se os multiplicadores 3, 2 e 1, respectivamente para as incidências em Fortes, Moderados ou Fracos, de acordo com o apresentado na Tabela 2. A pontuação total obtida foi de 298, para um total de 540 (máximo de 60 pontos para nove respondentes). Dividindo a pontuação obtida pelo total possível, obtém-se o percentual de 55,19 % para a seção Obtenha.
Para as demais seções repete-se o processo, aplicando-se o questionário específico (BUKOWITZ, WILLIAMS, 2002). Os resultados obtidos são consolidados conforme apresentado na Tabela 3. Nesse estudo, foi realizado o diagnóstico apenas da seção Obtenha.

	Calculando a Pontuação

	Número de Fortes
	18
	x 3
	54

	Número de Moderados
	88
	x 2
	176

	Número de Fracos
	68
	x 1
	68


Tabela 2: Pontuação – ITCG/CERNE. Fonte: Pesquisa direta, Maio/2010.
	
Seção
	Pontos Percentuais
	
	Corresponde a...

	Seção 1
	55,19
	%
	Obtenha

	Seção 2
	Não se aplica neste estudo
	%
	Utilize

	Seção 3
	Não se aplica neste estudo
	%
	Aprenda

	Seção 4
	Não se aplica neste estudo
	%
	Contribua

	Seção 5
	Não se aplica neste estudo
	%
	Avalie

	Seção 6
	Não se aplica neste estudo
	%
	Construa e Mantenha

	Seção 7
	Não se aplica neste estudo
	%
	Descarte


Tabela 3: Pontuação obtida por seção – ITCG/CERNE. Fonte: Pesquisa direta, Maio/2010.
Após analisada a seção faz-se necessário proceder ao cálculo da pontuação geral do processo de GC na organização ou setor, com o devido preenchimento da planilha da Tabela 4. O cálculo da pontuação geral é obtida pela divisão da soma de cada seção pelo total máximo (pontuação máxima de cada seção vezes sete vezes o total de respondentes, ou seja, 420 vezes a quantidade de respondentes). Nesse estudo não realizamos os cálculos por só serem necessários se forem aplicados os questionários para as sete dimensões.
	Seção
	Pontuação

	Seção 1
	298

	Seção 2
	Não se aplica

	Seção 3
	Não se aplica

	Seção 4
	Não se aplica

	Seção 5
	Não se aplica

	Seção 6
	Não se aplica

	Seção 7
	Não se aplica


Tabela 4: Pontuação total obtida – ITCG/CERNE. Fonte: Pesquisa direta, Maio/2010.
O percentual obtido para a seção Obtenha é identificado pelas questões que influenciaram negativamente, em amarelo, o diagnóstico da dimensão analisada. O resultado revela a fragilidade de uma cultura organizacional de compartilhamento do conhecimento aliada à ausência de procedimentos que facilitem o acesso e a usabilidade. Isso ocorre devido a não documentação e compartilhamento das informações sobre as expertises dos grupos de indivíduos, impossibilitando, desta forma, a geração de novos conhecimentos e, por consequência, o aprendizado organizacional. Ainda como pontos fracos foram identificados que a organização não destina recursos suficientes para a comunidade de especialistas que desejam gerenciar os seus conhecimentos. Também foi detectada a carência de treinamento em novos sistemas, impedindo que o emprego de novas tecnologias produza melhorias, qualidade e eficiência nas rotinas de trabalho das pessoas. Outro aspecto identificado foi a fragilidade de pesquisas pela informação em uma ampla variedade de aplicações e bases de dados. 

Como ponto forte, em azul, o diagnóstico revela que as pessoas envolvidas solicitam informações quando realmente necessitam dela. Isso evidencia o interesse pela tecnologia de “puxar”, comportamento pró-ativo de buscar a informação, pesquisar, ao contrário da tecnologia de “empurrar”, que se caracteriza pela solicitação pela informação a terceiros.

Após a realização da análise dos resultados podemos nos dirigir ao passo seguinte do método, correspondente à seção do KMD a ser estruturada, preferencialmente nas áreas de GC que se mostraram fracas dentro da organização. Pelo fato do passo Obtenha ser o primeiro no processo de GC e pelo presente estudo ter objetivado apenas este processo tático, é que nos limitaremos a esta seção com a totalização das respostas, constituído pela amostragem de 09 participantes. A tabela 5 apresenta o resultado obtido.
	Imperativos do Processo "Obtenha Informação"
	Necessidade

da

Organização
	Capacidade

da

Organização
	Necessidade

x

Capacidade

	1. Articulação
	
	
	

	1.1 – Entender e comunicar o uso pretendido da informação.
	26
	22
	572

	1.2 - Direcionar as solicitações de informações apropriadamente.
	26
	23
	598

	2. Consciência
	
	
	 

	2.1 – Fornecer indicações: catálogos, páginas amarelas e mapas de onde encontrar a informação desejada.
	27
	22
	594

	2.2 – Utilizar as comunidades de prática (repositórios de informação e ambientes de compartilhamento da informação) para lançar um “raio de luz” sobre o conhecimento organizacional.
	29
	20
	580

	3. Acesso
	
	
	 

	3.1 – Equilibrar as tecnologias de empurrar e de puxar. (Empurrar: Solicitar as informações de alguém / Puxar: ser pró-ativo em buscar a informação, pesquisar)
	24
	24
	576

	3.2 – Envolver o usuário na criação dos instrumentos de navegação e captura.
	25
	23
	575

	4. Orientação
	
	
	 

	4.1 – Converter os bibliotecários em ciberotecários. (incentivo à informatização de conteúdos, acessos a materiais digitalizados etc...)
	30
	23
	690

	4.2 – Criar um novo papel: o Gestor do Conhecimento.
	30
	25
	750

	
	Média = 3,33
	Média = 2,78
	3,33 x 2,78 = 9,26

	4.3 – Utilizar experts como filtros de informação.
	25
	25
	625

	5. Abrangência
	
	
	 

	5.1 – Fornecer acesso tanto à informação gerida centralizadamente como à publicada individualmente.
	28
	23
	644

	5.2 – Criar sistemas e processos que promovam a reutilização de conhecimento.
	32
	22
	704

	Tabela 5: Questionário Qualitativo para plano de ação/seção obtenha. Fonte: Pesquisa direta, Maio/2010.

	0 - Nenhuma necessidade
	0 Incapaz
	

	
	1 Pouca Necessidade
	1 Pouco Capaz
	

	
	2 Necessidade Moderada
	2 Parcialmente capaz
	

	
	3 Muita Necessidade
	3 Capaz
	

	
	4 Necessidade Urgente
	4 Altamente Capaz
	


 
Dando prosseguimento à análise, a fim de estruturar o plano de ação baseado no questionário acima, verificam-se os resultados da priorização de desafio, produto de “necessidade” X “capacidade”. Para o desafio com maior pontuação deve-se preencher as ações correspondentes ao programa de ação. A priorização dar-se pela maior pontuação, pois denota, além da maior necessidade, uma maior disposição da organização em implementar o processo de GC, reduzindo possíveis resistências. 
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Classificação da pontuação

Passo da Ação

Quem deve estar 

envolvido

Meu primeiro afazer Prazo

3.2.1 Fazer um levantamento das pessoas com experiência, 

utilizando diversos instrumentos de recuperação de informação. 

Colete dados sobre quais instrumentos elas acharam mais úteis.

Gerente da ITCG

Realizar simulações 

de recuperação e 

tratamento de 

informações

30 dias

3.2.2 Testar instrumentos com pessoas menos customização para 

determinar quais são os mais intuitivos.

Gerente da ITCG

Confeccionar o teste, 

baseado nas práticas 

chaves do CERNE, 

com a ajuda do 

profissional da 

informação

45 dias

3.2.3 Fazer um teste piloto com uma equipe de customização de 

conhecimento que atue com usuários, para criar os instrumentos de 

recuperação de informação "de empurrar" e "de puxar".

Gerente da ITCG

Aplicar o teste nos 

grupos de indivíduos 

responsáveis pelos 

processos chaves do 

CERNE com a ajuda do 

profissional da 

informação para 

posterior aferição.

60 dias

3.2.4 Criar linhas de orientação de treinamento e folhetos que 

possam ser utilizados pelas pessoas que trabalharam com equipes 

de customização de conhecimento. Esses materiais podem ser 

utilizados por "graduados" para educar outros membros de equipes 

sobre os instrumentos de customização.

Gerente da ITCG

Identificar as 

necessidades de 

treinamentos, com 

foco no CERNE, a 

serem ministrados 

para posterior criação 

e divulgação do 

mesmo

90 dias

3. Acesso -As pessoas têm os instrumentos que necessitam para achar e captar a informação.

No caso da ITCG obtivemos a pontuação máxima, proveniente da média obtida da pontuação atribuída pelos 09 participantes, 9,26, para o Imperativo Orientação e o desafio  4.2 – Criar um novo papel: o Gestor do Conhecimento, o que nos leva a priorizá-lo. Diante dessa pontuação, foram preenchidos os Planos de Ações apresentados nos Quadros 1 a 4.
Quadro 1: Programa de ação - seção obtenha/Acesso e seus desafios. Fonte: Pesquisa direta, Maio/2010
Após utilização do KMD para diagnosticar, foi realizada a análise de suas necessidades e capacidades. Finalizado este primeiro momento, desenvolveu-se um plano de ação objetivando suprir as necessidades de obter, armazenar e compartilhar conhecimentos no tempo de implementação dos processos e práticas chaves do Centro de Referência para Apoio a Novos Empreendedores – CERNE, necessários a incubadora, gerando inovação organizacional. Este plano de ação deve ser acompanhado de perto pelos responsáveis pelas informações e conhecimentos gerados e utilizados em todo o processo a fim de otimizá-los.

[image: image3.emf]4.3 – Utilizar experts como filtros de informação.
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Classificação da pontuação

Passo da Ação

Quem deve estar 

envolvido

Meu primeiro afazer Prazo

4.3.1 Pedir aos grupos para identificarem uma ou duas áreas para 

onde eles acham que vale a pena desviar experts de outras 

responsabilidades, para melhorar a qualidade da informação que é 

arquivada ou enviada para os outros na organização. Determine se 

alguém já é responsável por gerir informação nessas áreas.

Gerente da ITCG

Identificar o grupo de 

implementação dos 

processos chaves do 

CERNE que estejam 

com baixa qualidade 

no processo de 

conversão do 

conhecimento tácito 

para explícito e 

posterior 

armazenamento. 

7 dias

4.3.2 Identificar experts, perguntando ás pessoas a quem recorrem 

em busca de informação identificada no passo anterior. Compare as 

respostas. Essas pessoas estão envolvidas em alguma forma de 

gestão de informação?

Gerente da ITCG

Realizar entrevistas 

individuais e coletivas

7 dias

4.3.3 Reunir os grupos de experts identificados, para discutir como 

eles podem desempenhar um papel na filtragem de informação. 

Procure maneiras de minimizar as responsabilidades 

administrativas.

Gerente da ITCG

Desenvolver um 

cronograma de 

reuniões semanais 

com os experts de 

forma isolada e 

posteriormente com 

os demais indivíduos 

envolvidos no 

processo.

3 dias

4. Orientação - Novos papéis organizacionais sustentam os pesquisadores de informação.

Quadro 2: Programa de ação - seção obtenha/Acesso e seus desafios. Fonte: Pesquisa direta, Maio/2010.
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Classificação da pontuação

Passo da Ação

Quem deve estar 

envolvido

Meu primeiro afazer Prazo

5.2.1 Tirar uma amostra dos depósitos fundamentais de informação 

da organização, incluindo a intranet, examinando partes de 

informação que estão alojadas em vários locais. Conferir a 

atualidade e a redundância.

Membros da ITCG

Profissional da 

Informação 

Empresarial

Identificar os atuais 

repositórios de 

informação. 

Criar repositórios de 

informações 

utilizando a 

ferramenta 

Greenstone, 

alimentando-a com 

informações 

selecionadas.

30 dias

5.2.2 Perguntar ás pessoas na organização com que freqüência 

acham o que estão procurando na intranet ou em outros depósitos 

de informação. Descubra se as pessoas encontram intuitivamente 

as estruturas organizadas.

Membros da ITCG

Profissional da 

Informação 

Empresarial

Pesquisa Qualitativa 

com os envolvidos no 

processo de 

implementação do 

CERNE

5 dias

5.2.3 Selecionar diversos grupos ou equipes de trabalho e fazer um 

levantamento de como utilizam os recursos disponíveis de 

informação. Há oportunidades de realizar sessões de treinamento 

centradas no trabalho que irão aumentar a capacidade das pessoas 

usarem esses recursos?

Diretoria

Gerente da ITCG

Levantamento da 

atual situação dos 

recursos disponíveis 

de informação para 

posterior treinamento 

nestes recursos

30 dias

5. Abrangência - a infra-estrutura de conhecimento é abrangente e bem organizada.


Quadro 3: Programa de ação - seção obtenha/Orientação e seus desafios. Fonte: Pesquisa direta, Maio/2010.

Quadro 4: Programa de ação - seção obtenha/Abrangência e seus desafios. Fonte: Pesquisa direta, Maio/2010.
8. GREENSTONE COMO FERRAMENTA DE GESTÃO DO CONHECIMENTO
O Greenstone é uma suíte de ferramentas de softwares destinada a construção e distribuição de coleções de bibliotecas digitais na Internet. Trata-se de uma ferramenta open-source, multilíngue, emitida nos termos do GNU General Public Licence (Software de Licença Livre). http://en.wikipedia.org. É produzida pela New Zealand Digital Library (Bibliotecas Digitais da Nova Zelândia), fruto de projetos da Universidade de Waikato, e tem sido desenvolvida e distribuída em cooperação com a UNESCO e com a Human Info NGO na Bélgica.

A ferramenta tem como principal característica a facilidade de uso na construção de grandes coleções de documentos digitais pesquisáveis, não se fazendo necessário, aos profissionais da informação, o conhecimento em linguagens e técnicas de programação em computadores. De acordo com as informações contidas em pagina da web a “Instalação, criação e personalização de coleções de bibliotecas digitais usando Greenstone pode ser aprendido por qualquer pessoa familiarizada com o uso do computador dentro de poucos dias” (Disponível em www.greenstone.org, Acesso em 01/03/2010).

A diversidade de mídias com que a ferramenta Greenstone pode trabalhar é outra característica marcante. Para documentos textuais, existem plug-ins para PDF, PostScript, Word, RTF, HTML, texto simples, Látex, arquivos ZIP, Excel, PPT, Email (vários formatos), código-fonte. Para documentos multimídia, existem plug-ins para imagens (em qualquer formato, incluindo GIF, JIF, JPEG, TIFF), MP3, Ogg Vorbis, e um plug-in genérico que pode ser configurado para formatos de áudio, MPEG, MIDI , etc. www.greenstone.org.

Em relação à plataforma, Greenstone é executado em todas as versões do Windows e Unix / Linux e Mac OS-X. Para a instalação padrão do Windows absolutamente nenhuma configuração é necessária, e os usuários finais rotineiramente instalam Greenstone nos seus computadores pessoais ou estações de trabalho. Nas organizações, é mais comum executá-lo no servidor web principal, onde interage com o software padrão do servidor web.
Em relação a sua interface, o Greenstone possui duas, separadas interativamente, a interface do Reader (Leitor) e a interface do bibliotecário. Os usuários finais acessam a biblioteca digital através da interface do Reader, que opera dentro de um navegador web. A interface do Bibliotecário é uma interface gráfica baseada em Java, que facilita o recolher de  material para uma coleção (download a partir da Web, se necessário) e enriquecê-lo. http://en.wikipedia.org. 

Dentre outras ferramentas utilizadas para o gerenciamento do conhecimento, podemos mencionar as mais utilizadas como sendo o e-mail, Internet, Intranet, fóruns, listas de discussão, chats, mensagens instantâneas, entre outras práticas e técnicas utilizadas como multiplicadores do conhecimento, todas com a mesma finalidade, a da promoção da criação e desenvolvimento das Comunidades de Prática, onde se pratica a cultura do compartilhamento da informação. 

Para as necessidades detectadas na ITCG a ferramenta Greenstone atenderá bem ao que se propõe como solução para o compartilhamento do conhecimento necessário e utilizado à implementação dos processos CERNE na Incubadora Tecnológica de Campina Grande. Sugerimos a utilização da ferramenta Greenstone, que, entre outras vantagens não menos importantes, é de fácil instalação, configuração e usabilidade, não demanda conhecimentos de linguagens e técnicas de programação em computadores, possui licença livre e detentor de uma enorme rede de colaboradores, no tocante a desenvolvimento, atualizações e suporte à ferramenta.

A ferramenta atenderia ao quesito acessibilidade da informação ali inserida facilitando a sua Obtenção, uma vez que o passo Obtenha, primeiro passo do lado tático do processo de GC, se refere à busca de informações para sua posterior utilização na resolução de problemas, tomadas de decisões ou criação de novos produtos ou serviços, além de manter a memória organizacional da empresa em seus processos.
9. CONCLUSÃO
Esse estudo visou identificar subsídios para a criação de uma memória organizacional durante a implantação do CERNE, necessários a uma melhor qualidade de atendimento e acompanhamento aos empreendimentos incubados na Incubadora Tecnológica de Campina Grande - ITCG, evitando evasão do conhecimento tácito com a saída de talentos e a amnésia organizacional. Para isso, foi realizada uma pesquisa que analisou as condições de desenvolvimento de um ambiente de gestão do conhecimento, com coleta de dados e informações relevantes nos grupos de processos onde estão sendo desenvolvidas as atividades de implantação do CERNE. Para coleta dos dados foi utilizado o Diagnostico de Gestão do Conhecimento (KMD), para uma adequada criação de repositórios de informações, utilizando uma ferramenta de apoio a gestão do conhecimento amenizando a complexa sobrecarga de informações no ambiente de trabalho com a qual o trabalhador do conhecimento lida atualmente.

O diagnóstico teve como finalidade analisar o perfil da organização no tocante à cultura organizacional, particularmente quanto ao compartilhamento do conhecimento, evidenciando os seus pontos fortes e fracos. Os pontos fracos diagnosticados, na seção Obtenha do KMD, envolvem a ausência de procedimentos de compartilhamento do conhecimento, a carência no treinamento em novos sistemas e a fragilidade de pesquisas pela informação em uma ampla variedade de aplicações e bases de dados. Como ponto forte, o Diagnóstico revela que as pessoas envolvidas só solicitam informações quando realmente necessitam dela, o que denota o interesse pela tecnologia de “puxar” ao contrário da tecnologia de “empurrar”.

Pensando em atender estas necessidades é que sugerimos a utilização da ferramenta Greenstone, por possuir como principal característica a facilidade de uso na construção de grandes coleções de documentos digitais pesquisáveis, não se fazendo necessário, aos profissionais da informação, o conhecimento em linguagens e técnicas de programação em computadores. Também identificamos como crucial ao sucesso das práticas de obtenção e depósitos de informações durante a implementação dos processos do CERNE, estipular políticas bem definidas de Gestão do Conhecimento e treinamentos na ferramenta, com os seus devidos investimentos, além de analisar e colocar em prática os Planos de Ações definidos nesta pesquisa. 
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