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RESUMO
A finalidade deste trabalho é apresentar uma proposta de questdes a serem utilizadas na
métrica “Existéncia de lacos de realimentagdo(feedback) ¢ mecanismos de monitoracao
relacionados ao ambiente de Gestdo do Conhecimento” associada a dimensdo “Programa de
Gestao do Conhecimento” no método Organizational Knowledge Assessment — OKA, que
utiliza o questionario eletrénico do sistema SYSOKA, como ferramenta para diagnosticar a
maturidade da gestdo do conhecimento em organizagdes.
Utilizando o método taxonomia por correlacdo semantica, este trabalho resultou na proposta
das 4(quatro) questdes relacionadas a seguir, para o preenchimento da lacuna existente.

1 - O Programa de GC possui mecanismos para monitorar a conformidade com as
politicas de GC?

2 - O Programa de GC da organizacdo identifica e/ou mede os beneficios que produz
na organizacgao?

3 - A organizacdo possui um programa sistematico para rastrear medidas ou métricas
relativas a operacdes de GC da organizagdo?

4 - A organizacdo avalia de maneira continua e sistematica a estratégia de GCO,
identifica os pontos fracos e define e utiliza métodos para elimina-los ?”

Palavras-Chave: Gestdo do Conhecimento. Método OKA .Realimentacéo (feedback)
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1-Introducéo

O mundo esta passando por constantes transformacfes advindas das mudancas econémicas,
sociais, ambientais. O processo de globalizacdo e o acelerado desenvolvimento de inovagdes
tecnoldgicas estabelecem um cendrio que exige que as organizagdes procurem solucbes que
possam manté-las no mercado. Geus (1998) ressalta que a Unica vantagem sustentavel dos
negocios é a capacidade de aprender mais rapido que seus concorrentes.

Davenport e Prusak(1998,p4g 6) definem conhecimento como uma mistura fluida de
experiéncia, valores e informacdes. Gongalves et al (2009, pag 30) acrescenta a esse conceito
que essa mistura serve para gerar novas informacdes, ou seja, novas formas de conhecimento,
dando ao conhecimento uma conotacdo similar a um sistema de feedback com a,
consequentemente concluséo: conhecimento gera conhecimento.

Assim como a capacidade de aprendizagem, uma boa gestdo do conhecimento pode fazer
diferenga nesse cenario, como recurso estratégico de grande valia para as organizacfes.Neste
sentido torna-se necessario que as organizacOes utilizem ferramentas que possam ajudar no
diagndstico e avaliacdo no que se refere a gestdo do conhecimento realizada na organizacao.
O método Organizational Knowledge Assessment (OKA) é uma ferramenta que ajuda a
avaliar o estagio de desenvolvimento da gestdo do conhecimento nas organizacdes, sendo que
0s seus resultados podem ser utilizados pelas organizacdes para elaboracéo do plano de gestao
do conhecimento ou avaliacdo dos ja existentes (Fresneda et al , 2009, pag.24).

Na realizacdo da disciplina de Gestdo do Conhecimento, no primeiro semestre de 2011, do
Mestrado em Gestdo do Conhecimento e Tecnologia da Informagdo, o método OKA foi
objeto de aplicacdo e analise para seu melhor entendimento e contribuicdo de
melhorias.Durante analise do método OKA, foi identificado a auséncia de questBes para a
métrica “existéncia de lacos de realimentacédo(feedback) e mecanismos de monitoracéo
relacionados ao ambiente de Gestdo do Conhecimento” associada a dimensdo “Programa
de Gestao do conhecimenzo ™.

A finalidade deste trabalho € apresentar uma proposta de questdes a serem incluidas no
questionario do Método OKA, que corrija a auséncia citada.

Para alcance do proposito foi realizado um levantamento de questdes no proprio Método
OKA (Fonseca, 2006) e em outros métodos de diagnostico de maturidade de gestdo de
conhecimento organizacional.

2 — Referencial teorico

O Método Organizational Knowledge Assessment — OKA, foi desenvolvido pelo World
Bank Institute —~WBI para avaliar a capacidade e o nivel de preparacdo de uma
organizacao na utilizacdo adequada de seus ativos intelectuais (Fonseca, 2006, pag. 4).

O meétodo é composto por trés elementos basicos: Pessoas, Processos e Sistemas, sendo que
estes elementos sdo compostos por 14 dimensGes do conhecimento, que por sua vez
incorporam um conjunto de métricas, associadas a 199 perguntas no questionario do Método
OKA (Fonseca, 2009, pags.30-71).

O foco desse trabalho se dara no elemento Sistema, composto por quatro dimensées e a
descricdo do que € medido conforme Tabela 1.

| DIMENSAO | O QUE E MEDIDO




A capacidade e existéncia de infra-estrutura tecnologica que

Tecnologia . N . .
g permita a gestdo do conhecimento e o compartilhamento de
melhores praticas.
ACESSO 20 A capacidade e a infra-estrutura existente permitindo o acesso e

Conhecimento ) .
empresa (sejam eles sistemas ou outras pessoas)

interagdo dos “stakeholders” com os “ativos intelectuais” da

Contetdo de O tipo de contetdo e as ferramentas de geréncia da informacao

Conhecimento que a organizacgao produz e gerencia.

Programa de Gestao A natureza, desenho e capacidade do Programa de GC, como

do Conhecimento construido dentro da organizacdo, em envolver pessoas, unidades,
grupos, etc.

Tabela 1 — Descricdo das dimensdes do elemento Sistema do método OKA — adaptado
de Fonseca, 2006. pags. 7 a 14

A dimensao “Programa de Gestdo do Conhecimento”, objeto desse trabalho, avalia a
natureza, o desenho e a capacidade do programa de Gestdo do Conhecimento, de como
ele esta construido dentro da organizacdo, o envolvimento das pessoas, unidades e
grupos . Fazem parte dessa dimensdo, para fins de mensuracdo as seguintes métricas
relativos ao Programa de Gestdo do Conhecimento (Fonseca, 2009, pag. 14) :

1- A infra-estrutura do ambiente/programa de gestdo do conhecimento

2- A natureza dos papeis associados com a infra-estrutura do ambiente de gestdo do
conhecimento

3- O balanceamento entre aspectos formais e ndo formais da infra-estrutura do ambiente de
gestdo do conhecimento

4- A existéncia de lacos de realimentacao (feedback ) e mecanismos de monitoracdo
relacionados ao ambiente de gestdo do conhecimento.

Analisando as quatro métricas acima, verificou-se que existem 14 perguntas que Sao
correlacionadas apenas nas trés primeiras, deixando uma lacuna na métrica “existéncia
de lacos de realimentacdo (feedback ) e mecanismos de monitoracdo relacionados ao
ambiente de gestdo do conhecimento” conforme o documento  Organizational
Knowledge Assessment Methodology elaborado por Ana Flavia Fonseca (2006, paginas
72e73).

Segundo Holanda (1986, pag 1503), retroalimentagdo ou realimentacdo ou feedback é o
processo pelo qual se produzem modificacGes em sistema, comportamento ou programa,
por efeito de respostas & agdo do proprio sistema, comportamento ou programa.

3 — Método de Pesquisa
Neste item descreve-se a delimitacdo, a classificacdo e a estratégia de estudo.

Este estudo limita-se a propor questdes a serem utilizadas no questionario de diagndstico do
método OKA , na dimensdo Programa de Gestdo do Conhecimento, com foco na metrica :
existéncia de lagos de realimentacdo(feedback) e mecanismos de monitoragdo relacionados ao

ambiente de GC.

Utilizou-se a classificagdo, segundo Silva e Menezes (2005, péginas 20 a 22), para categorizar
a natureza, finalidade e procedimentos do estudo.

Quanto a natureza, classifica-se o estudo como pesquisa aplicada, considerando que tem por
objetivo gerar conhecimentos para aplicacdo pratica ao propor questdes a serem utilizadas no
guestionario de diagnéstico do método OKA.



Quanto a finalidade, classifica-se o estudo como
considerando que busca a partir da teoria,

utilizado no método OKA.
Quanto aos procedimentos técnicos, classifica-se o estudo como pesquisa bibliogréfica,
considerando que utiliza referencial tedrico para propor um complemento a bibliografia

estudada.

pesquisa descritiva e metodoldgica,

descrever e indexar conteldo textual a ser

Para o alcance do propdsito foi estabelecida uma estratégia de cinco etapas, apresentadas
na Figura le descritas a seguir.

ETAPA 2
IDENTIFICAGAO DE
QUESTOES EM
OUTRAS METRICAS

ETAPA L - IvlIEI?I'TAOPI?D\C;OKA
IDENTIFICACAO 3 \%LAPAs
. IDENTIFICACAO DE X
DE METRICAS oUtsToes e | R 051G
SEM QUESTOES OUTROS METODOS -
P ESTOES
ASSOCIADAS DE NIACNACTICN }J

ETAPA4
IDENTIFICAGAO DE
OUTROS MODELOS

DE GESTAO DO
CONHECIMENTO QUE
ABORDAM A
REALIMENTACAO

Figura 1 — Estr

3.1- Descricao das cinco etapas da estratégia de estudo

Na etapa 1, intitulada “Identificagdo de métricas no método OKA sem questfes associadas”, a
partir do Documento Base do Método de Avaliacdo do Conhecimento Organizacional,
redigido pelo Comité Técnico de Gestdo do Conhecimento e Informacdo Estratégica — CT—
GCIE em agosto de 2009 e Organizational Knowledge Assessment Methodology redigido
pelo The World Bank Institute, foi pesquisado a existéncia de itens a serem medidos em todas
as quatorze dimensbes , que ndo possuem questdes correlacionadas, identificando-se a
métrica “a existéncia de lagos de realimentacdo(feedback) e mecanismos de monitoracao
relacionados ao ambiente de GC”.
Na etapa 2, intitulada “Identificacdo de questdes em outras métricas do método OKA”,
identificou-se em outras métricas do método OKA, questdes correlatas com a métrica “a
existéncia de lagos de realimentacdo (feedback) e mecanismos de monitoracdo relacionados
ao ambiente de GC”. Adotou-se como método de triagem inicial a selecdo de questdes cujo
enunciado possuiam as seguintes palavras:

- programa de GC,;

-mecanismos de avaliacao;

-procedimentos de avaliacéo;

-avaliacgéo.

Do resultado obtido identificou-se agquelas correlatas com a métrica em estudo culminando na
selecdo de questbes de numeros 14, 15, 16, 25, 26 e 178 no Método OKA, que possuem a
redacgéo apresentada na Tabela 2.

Elemento Dimensao Métrica Redacdo da Questdo
Sistemas | Programa de A infra-estrutura do 14.0 Programa de GC possui
Gestdo de ambiente/programa de mecanismos para a definicdo




Conhecimento GC das politicas de GC?

Sistemas | Programa de A infra-estrutura do 15. O Programa de GC possui
Gestdo de ambiente/programa de mecanismos para monitorar a
Conhecimento GC conformidade com as politicas

de GC?

Sistemas | Programa de A infra-estrutura do 16. Em que medida o Programa
Gestdo de ambiente/programa de de GC influencia as politicas
Conhecimento GC organizacionais?

Processos | Alinhamento O grau com que o 25. Em que medida as

Programa de GC ou as atividades do Programa de GC
iniciativas de GC da organizacdo estdo alinhadas

refletem os objetivos da | aos objetivos organizacionais?
organizacgdo

Processos | Alinhamento O grau com que o 26. O Programa de GC da
Programa de GC ou as organizacdo identifica e/ou
iniciativas de GC mede o0s beneficios que produz

refletem os objetivos da | na organizacao?
organizagéo

Processos | Métricas e O grau com que a 178. A organizag&do possui um
Benchmarking organizacdo esta apta a programa sistematico para
identificar, avaliar e rastrear medidas ou métricas
aperfeicoar sua operacdo | relativas a operacdes de GC da
interna de maneira organizagéo?
sustentavel

Tabela 3- redacao das questdes selecionadas na etapa 2

Na etapa 3, intitulada “Identifica¢dao de questfes em outros métodos de diagnostico” realizou-
se 0 levantamento de outros métodos de diagnostico, de maturidade de gestdo do
conhecimento organizacional , para identificacdo de questdes correlatas a métrica em estudo.

Batista (2004) e Batista et al(2005) realizou o levantamento bibliografico, sobre diagndsticos
da maturidade da gestdo do conhecimento organizacional, apresentando sete métodos a saber
: método Terra ; dois métodos utilizados por organizacdes de consultoria como a American
Productivity and Quality Center (APQC)e a KPMG Consulting (KPMG); dois instrumentos
de avaliacdo da gestdo do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), Prémio Nacional da Gestéo
Publica (PQGF); um instrumento de pesquisa conduzida pela organizagdo internacional —
Organizacdo de Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE); um instrumento
adaptado do método APQC, utilizado pelo Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada —
IPEA que realizou em 2004 uma pesquisa de implementacdo de préaticas de gestdo do
conhecimento em 28 o6rgdos da Administracdo Direta e em seis empresas estatais do
Executivo Federal brasileiro.

A partir da descricdo dos sete metodos citados, apresentados por Batista , identificou-se
aqueles que possuem questBes correlatas a métrica em estudo. A Tabela 3 apresenta 0s
métodos que possuem questdes correlatas, assim como a qual dimenséo , aspecto, estagio ou
requisito estdo associadas.

METODO DIMENSAO- ASPECTO- EXISTE QUESTAO OU
ESTAGIO- REQUISITO ASSERTIVA CORRELATA
Terra Dimensdo-Mensuragéo de Existe grande preocupagao em
resultados medir resultados sob varias
perspectivas (financeiras,




operacionais, estratégicas, aquisicao
de conhecimento).

APQC Estagio-Institucionalizacéo da A organizacdo avalia de maneira
Gestdo do Conhecimento continua e sistematica a estratégia
de GCO, identifica os pontos fracos
e define e utiliza métodos para

elimina-los.

KPMG Aspecto-consequiéncias para a Descric¢do néo disponibilizada
organizacgéo

PNQ Requisitos ndo correlacionados NAO

PQGF Requisitos ndo correlacionados NAO

OCDE Aspecto-Licdes aprendidas com a | Descricdo ndo disponibilizada
implementacado de préaticas de
gestdo do conhecimento.

IPEA Monitoracdo e avaliagédo de Existe  acompanhamento  para
resultados avaliar o progresso na implantacédo

de praticas de Gestdo do
Conhecimento na sua organizagao?

Tabela 3 - Métodos que possuem questdes correlatas com a métrica em estudo

Na etapa 4, intitulada “ Identificagdo de outros modelos de gestdo do conhecimento que
abordam a retroalimentagdo”, realizou-se o levantamento de outros modelos de gestdo do
conhecimento organizacional que abordam a  retroalimentacdo como uma de suas
caracteristicas principais, identificando-se dois modelos, denominados Terra (TERRA,
2001) e KLC (McElroy,2003).

O modelo de Terra esta fundamentado em sete dimensdes, sendo a que aborda a
realimentacdo, denominada de “Mensuracdo de Resultados”.Na dimensao seis (mensuragao
de resultados) do modelo de Terra 0 autor se preocupa em apresentar a importancia para as
organizacbes da existéncia de procedimentos de mensuracdo de resultados sob variadas
perspectivas (financeiras, operacionais, estratégicas, etc.) e de divulgacdo deles para toda a
organizacdo como forma de fornecer feedback permanente (TERRA, 2001). O modélo
completo com as demais dimensdes sdo apresentadas na Figura 2 (TERRA, 2001).
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Figura 2 — As sete dimensdes da Gestédo do Conhecimento do modelo Terra .
Terra, (2001).

O Modelo Ciclo de Vida do Conhecimento -KLC descrito por McElroy(2003 pags 38-40)
baseia-se em 3 etapas fundamentais da evolugdo do conhecimento organizacional: a producao
do conhecimento, a integracdo do conhecimento e a retroalimentacao.

No modelo Ciclo de Vida do Conhecimento -KLC o autor descreve semelhancas entre o
papel do feedback neste modelo e o modelo de Sistemas complexos Adaptativos- CAS
utilizado pela teoria da complexidade (McElroy,2003). O modelo KLC com as dimensdes
citadas sdo apresentadas na Figura 3 (McElroy,2003).
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Figura 3 — 0 modelo KLC de evolugdo do conhecimento organizacional- McElroy(2003)

Na etapa 5, intitulada “Proposicdo de questdes” aplicou-se 0 método de taxonomia por
correlacdo semantica, nos resultados obtidos nas etapas 2 e 3 para propor as questdes e
apresentadas no item 4 que refere-se aos resultados desse estudo . A norma internacional
ANSI/NISO Z39. 19 (pagina 09 , 2005) define taxonomia da seguinte forma:

Um tipo de vocabulario consistido por termos preferenciais, ou ainda uma colecéo de termos
de vocabulario controlado organizados em uma estrutura hierarquica. Cada termo em uma
taxonomia estd em uma ou mais relacdes tipo pai/filno (geral/especifico) em relacéo a outro

termo desta mesma taxonomia.

4- Resultados

Estdo apresentados na Tabela 6 as nove questdes ou assertivas selecionadas, a existéncia de
correlagéo e quais os termos correlatos com a redacdo da métrica denominada “A existéncia de
lagos de realimentacdo feedback) e mecanismos de monitoracéo relacionados ao ambiente de

GC”

Redacdo da meétrica em estudo:A existéncia de lagos de realimentacdo feedback) e

mecanismos de monitoragao relacionados ao ambiente de GC

Redacédo das questdes/assertivas selecionadas

Termo correlato entre a
redacdo da métrica e a
questdo selecionada

Existe acompanhamento para avaliar o0 progresso na
implantacéo de praticas de Gestdo do Conhecimento na sua
organizagéo?

inexistente




Existe grande preocupacdo em medir resultados sob varias
perspectivas  (financeiras,  operacionais, estratégicas,
aquisicao de conhecimento).

inexistente

A organizacdo avalia de maneira continua e sistemética a
estratégia de GCO, identifica os pontos fracos e define e
utiliza métodos para elimina-los.

avalia de maneira continua
e sistematica

O Programa de GC possui mecanismos para a definicdo das

politicas de GC? nexistente
O Programa de GC possui mecanismos para monitorar a mecanismos para
conformidade com as politicas de GC? monitorar
Em que medida o Programa de GC influencia as politicas o

S inexistente
organizacionais?
Em que medida as atividades do Programa de GC da L

inexistente

organizacdo estdo alinhadas aos objetivos organizacionais?

O Programa de GC da organizacao identifica e/ou mede 0s
beneficios que produz na organizacdo?

mede os beneficios que
produz

A organizagao possui um programa sistematico para rastrear
medidas ou métricas relativas a operacbes de GC da
organizagédo?

rastrear medidas ou

métricas

Tabela 6- Existéncia de termos correlatos com a redacdo da métrica em estudo

5 — Conclusao

Considerando a andlise de correlacdo semantica realizada recomendamos :
1- Que as pontuacdes das trés questBes, ja existentes em outras métricas do método
OKA, relacionadas abaixo, sejam consideradas na compilacdo de pontos da métrica

em estudo.
Elemento Dimensao Métrica Redacdo da Questdo
Sistemas | Programa de A infra-estrutura do 15. O Programa de GC possui
Gestdo de ambiente/programa de mecanismos para monitorar a

Conhecimento GC

conformidade com as politicas
de GC?

Benchmarking organizacdo esta apta a
identificar, avaliar e
aperfeicoar sua operacéo
interna de maneira

sustentavel

Processos | Alinhamento O grau com que 0 26. O Programa de GC da
Programa de GC ou as organizacéo identifica e/ou
iniciativas de GC mede os beneficios que produz
refletem os objetivos da | na organizacao?
organizacgéo

Processos | Métricas e O grau com que a 178. A organizacdo possui um

programa sistematico para
rastrear medidas ou métricas
relativas a operacdes de GC da
organizagéo?

Tabela 7 - Questdes selecionadas na concluséo

2- Que a questdo descrita abaixo seja analisada para compor o rol de questdes da métrica em

estudo.

“A organizacdo avalia de maneira continua e sistematica a estratégia de GCO, identifica os

pontos fracos e define e utiliza métodos para elimina-los ?”
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Com as recomendacOes apresentadas, entende-se que o proposito desse trabalho de
apresentar uma proposta de questdes a serem incluidas no questionério eletrénico do sistema
SYSOKA, para preencher a lacuna na métrica “existéncia de lagos de
realimentacdo(feedback) e mecanismos de monitoragéo relacionados ao ambiente de Gestéo
do Conhecimento” associada a dimensao “Programa de Gestao do conhecimento” do método
OKA, foi alcangado.
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