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RESUMO

O trabalho tem como tema a gestdo do conhecimento, especificamente na
Administracdo Publica de Minas Gerais; tal gestdo poderia abarcar conhecimentos de todas as
areas, no entanto, foram selecionados 0s conhecimentos relacionados aos projetos de
Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo. Assim, o trabalho se baseia no problema de
pesquisa: quais 0s elementos basicos para um mecanismo de gestdo do conhecimento que
possibilite armazenamento, consulta e recuperacdo de informag6es e conhecimentos ligados
aos projetos de TIC na Administracdo Publica Estadual? Sao apresentados principais autores e
teorias pertinentes ao tema e buscou-se contextualizar tal gestdo com o contexto de governo
eletronico ja vivido neste Estado; sendo a gestdo do conhecimento uma das perspectivas de
governo eletronico ainda pouco estudada e desenvolvida; o que reforca a importancia de
estudo do tema. Com vistas a embasar as diretrizes propostas para composi¢cdo de um
mecanismo de gestdo do conhecimento sdo apresentados modelos de mecanismos utilizados
para gestdo do conhecimento e selecdo de um modelo com base em parametros definidos pela
autora. Em seguida séo apresentadas experiéncias de organizacbes que desenvolveram
solugdes relativas ao mecanismo selecionado; banco de conhecimentos. Além disso, é
apresentada a ferramenta tecnologica Web Semantica e experiéncias de organizacdes que
implementaram projetos relacionados com gestdo do conhecimento e Web Seméantica. E
analisado o contexto da Administracdo Publica de Minas Gerais quanto ao compartilhamento
de conhecimentos sobre projetos de TIC a partir da analise do Plano Diretor de Governo
Eletrénico, da literatura sobre o tema e de experiéncias relatadas e, por fim, sdo elaboradas as
diretrizes para um banco de conhecimentos para projetos de TIC com uso de Web Semantica
descritas em dois cenarios diferentes: conservador e ousado.

Palavras-chave: Administracdo Publica de Minas Gerais; banco de conhecimentos; gestdo do
conhecimento; gestdo da informacdo e do conhecimento; governo estadual de Minas Gerais;
projetos de TIC; Web Semantica.



ABSTRACT

The work addresses the theme of knowledge management, specifically in the public
service of Minas Gerais, which could encompass knowledge of all areas, however, were
selected knowledge related to the projects of Information Technology and Communication.
Thus, the work is based on the research problem: what the basic elements for a mechanism of
knowledge management that enables storage, query and retrieval of information and
knowledge related to ICT projects in the State Public Administration. Are presented the main
authors and theories related to the theme and contextualized that management with the context
of electronic government ongoing in this state, since the knowledge management is a
perspective of e-government: still poorly studied and developed, fact that stresses the
importance of study of this topic. In order to provide a basis for the proposed guidelines for a
knowledge management system are presented models of mechanisms for knowledge
management and selection of a model based on parameters defined by the author. Then are
presented the experiences of organizations that have developed solutions for the selected
mechanism, knowledge bank. In addition, is presented Semantic Web technology and
experiences of organizations that have implemented projects related to knowledge
management and Semantic Web. The context of Public Administration is analyzed and related
to the activity of sharing the knowledge of ICT projects. Finally, based on analysis of the
Plano Diretor de Governo Eletronico-2009, on the literature on the topic and on experiences;
the guidelines for a bank of knowledge for ICT projects with the use of Semantic Web are
written and described in two different scenarios.

Keywords: Bank of knowledge; ICT projects; knowledge management, management

information and knowledge, Public Administration Semantic Web; State Government of Minas
Gerais.
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1. INTRODUCAO

A histéria mundial foi marcada por revolucGes que traziam inovagao e novas maneiras
de perceber o mundo; até o momento em que as inovagdes se tornavam comuns e
incentivavam 0s cientistas e pesquisadores a buscarem novas conquistas; inéditas e
surpreendentes. De maneira genérica é possivel dizer que assim sdo narrados os anos de
histéria da humanidade.

Né&o foi diferente na descoberta das tecnologias da informacéo, da internet e da forma
de se utilizar o conhecimento nas empresas. Inicialmente tecnologias que parecem arcaicas,
aos nossos olhos modernos, foram dignas de prémios em virtude da complexidade e
aplicabilidade apresentadas a época. Nessas ondas de transformacdo um aspecto importante é
perceber o que era considerado como importante e/ou essencial em cada época, pois sao esses
ativos 0s norteadores das evolucdes e novas descobertas que se seguem.

A transicdo da sociedade industrial para a sociedade da informacdo e do
conhecimento, denominada por Toffler' (2000) pela “terceira onda” de mudanca, &
acompanhada por um conjunto de novos valores e pela percepcdo dos bens intangiveis (no
caso especifico informacao e conhecimento) como recursos estratégicos e indispensaveis as
organizacgdes, ou seja, informacdo e conhecimento passam a serem vistos como ativos de
valor estratégico que precisam ser gerenciados. Na visdo de Paim (2003) esta mudanca resulta
da interacdo entre as inovacOes tecnoldgicas, especialmente no campo da tecnologia da
informacao e das telecomunicacdes, e as transformac6es de natureza socio-econémica pelas
quais vém passando as sociedades humanas.

Assim, vivemos em um periodo que se convencionou chamar de Era da Informacao, e
conseqlientemente vivemos em uma sociedade cercada de dados e informacdes. Portanto,
torna-se cada vez mais complexo lidar com o quantitativo de dados gerados, principalmente

nas organizagdes onde o fluxo de dados é intenso, intermitente e necessario.

! Alvin Toffler (2000) em seu livro “A terceira Onda” relaciona a primeira onda a revolucéo agricola, a segunda
a revolucdo industrial e a terceira a revolucdo da informacéo.
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Segundo a instituicdo internacional OCDE (Organizacdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econémico)?, ja em 1999, mais de 55% da riqueza gerada no mundo veio
do conhecimento. O valor do conhecimento revela-se em grande medida através dos
resultados econdmicos. Atualmente os estudos e relatos revelam que a valorizagdo do
conhecimento (aqui entendido como um ativo intangivel®), conheceu um trajeto crescente nas
organizaces; como mostra um estudo divulgado em 2008 pela empresa Brand Analytics® que
analisou as principais instituicGes bancarias do Brasil e calculou o valor dos ativos intangiveis
destas: o diferencial entre o valor de mercado® das organizacdes e o patrimdnio liquido das
empresas. Os bancos Bradesco e Ital tiveram posicdo de destaque com 69% e 70%
respectivamente na proporc¢do do valor dos ativos intangiveis frente ao valor de mercado. Em
termos monetarios, os valores dos ativos intangiveis das organizages supracitadas somam o
montante de R$133.000.000.000,00.

Concomitantemente a valorizagdo dos ativos intangiveis, dentre eles o conhecimento,
percebe-se também incremento dos investimentos com tecnologia da informacdo e
comunicagdo, como mostra a 20* Pesquisa Anual do Uso de Informética®, realizada pelo
Centro de Tecnologia de Informacdo Aplicada da Fundacdo Getulio Vargas: nas Ultimas duas
décadas, os gastos das companhias brasileiras em Tl vém crescendo cerca de 8% anualmente
(em 2007 este namero foi de 5,5%) e sdo puxados principalmente pelas instituicdes
financeiras, que dedicam 11,6% de suas receitas liquidas a tecnologia” (FELITTI, 2009).

Pode-se inferir que o foco diferenciado dado ao conhecimento, como ativo intangivel,
tem relacdo direta com investimentos na area de tecnologia da informacdo, sendo esta uma
ferramenta extremamente relevante para implementacdo de gestdo do conhecimento em

contextos organizacionais; muito autores optam por classificar os esforcos em relacdo a

2 <http://www.oecd.org.br>.

? Ativos intangiveis podem ser definidos como ativos de capital que ndo tém existéncia fisica, cujo valor é
limitado pelos direitos e beneficios que, antecipadamente, sua posse confere ao proprietario. (Kohler apud
ludicibus,1997, p.203). Alguns exemplos de ativos intangiveis sdo: marcas e nomes de produtos; patentes;
licencas; royalties; segredos comerciais; base de dados; além da informacéo e do conhecimento dos funcionarios
e, em maior escala, o conhecimento organizacional da empresa.

* < http://www.brandanalytics.com.br>.

> O Valor de mercado das empresas desconsiderou participacdes em outras empresas. (Por exemplo: Bradesco:
IRB-Brasil Resseguros S/A, BankPar entre outras; Ital: AGF Brasil Seguros, Redecard .A. entre outras; e
Unibanco: Banco Fininvest S.A.).

® O estudo foi realizado entre agosto de 2008 e abril de 2009 com duas mil empresas.
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gestdo do conhecimento como uma triade composta por: tecnologia, pessoas e processos de
negécios (LIMA, 2003). Assim, o incremento dos investimentos relacionados a tecnologia
concomitante a crescente valorizacdo dos ativos intangiveis pode ser percebido como
resultado da valorizagdo de uma gestdo baseada no conhecimento.

Atualmente, inclusive em termos contabeis, hd consenso de que o valor de uma
organizacdo é determinado mais pelo seu montante de ativos intangiveis’ do que por seu
capital financeiro (STEWART, 1998); alguns autores calculam que 2/3 dos resultados
financeiros de uma empresa sdo devidos aos ativos intangiveis (TERRA, 2001).

Apesar do foco atualmente dado a informacdo e ao conhecimento é possivel afirmar
que estes sempre estiveram presentes nas organizagdes, entretanto, a concepc¢ao dos valores e
papéis que desempenham vém mudando ao longo do processo de desenvolvimento da teoria
administrativa. A grande diferenca, na visdo atual, é que a ‘sociedade da informagao’ € uma
era na qual a informacéo flui a velocidades e em quantidades inimaginaveis ha poucos anos,
assumindo valores sociais e econdmicos fundamentais” (TAKAHAFHI apud SILVEIRA,
2007, p.22).

Surge, entdo, a aplicabilidade e importancia da gestdo do conhecimento que, em linhas
gerais, visa gerenciar as informac0es e 0 conhecimento existentes na organizacdo para que
esta tenha éxito nos seus propdsitos e; que seja gerado mais conhecimento a partir do
compartilhamento daqueles ja existentes (TARAPANOFF, 2006).

Atualmente o termo gestdo do conhecimento ou do inglés knowledge management
abarca conceitos advindos de experiéncias em instituicbes publicas e privadas que, de maneira
geral, perceberam que as informacgdes e conhecimento dos funcionarios e também o
conhecimento organizacional- ou ativos intangiveis da organizacdo- estavam diluidos em
documentos e na mente dos funcionarios e com o passar do tempo se iam perdendo.

Neste sentido, uma definicdo do termo (gestdo do conhecimento) poderia ser esbocada
como: esforco de gestdo que procura identificar, desenvolver, disseminar e atualizar o
conhecimento coletivo da organizacéo.

Pelo conceito supracitado é possivel dizer que a gestdo do conhecimento ndo se limita

a uma area especifica das organizacoes, pelo simples fato de que o conhecimento ndo se

” No presente trabalho a terminologia “ativos intangiveis” sera utilizada apenas como referéncia aos recursos
informacionais (informagao e conhecimento) organizacionais, apesar de o conceito de intangiveis abarcar outros
recursos; como j& exemplificado.
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concentra em apenas algumas pessoas ou em determinado departamento. Assim, a préatica da
gestdo do conhecimento abre a possibilidade de se administrar mudangas em varios aspectos
do contexto organizacional; tais como: estabelecimento de gestdo por competéncias, definicéo
de regras para padronizacdo das informacbes geradas dentro da organizacdo, critérios de
armazenamento e compartilhamento dessas informagdes tanto no ambito interno como
externo a organizacao; dentre outras.

Em funcdo da abrangéncia e da diversidade de projetos elaborados e executados na
Administracdo Publica do Estado de Minas Gerais, 0 presente trabalho abordara apenas as
questBes relativas a gestdo dos conhecimentos vinculados aos projetos relacionados a
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC)®, j&4 que esta é a 4rea de atuacdo da
Superintendéncia® na qual foi realizado o trabalho.

A principal justificativa para escolha da tematica gestdo do conhecimento é que ndo ha
nenhum mecanismo formal, desenvolvido no &mbito da Administracdo Publica Estadual, para
compartilhamento do conhecimento adquirido nos projetos desenvolvidos. Alguns aspectos
negativos desta situacdo é o dispéndio desnecessario de recursos, auséncia de intercambio
formal de experiéncia e conhecimento entre os 0rgaos, re-trabalho em elaborar e executar os
projetos que poderiam ter sido feitos em conjunto e, eventualmente, repeticdo de erros ou
falhas; o que pode representar duplicacdo de esforcos e até desperdicio de recursos
financeiros. Além disso, o conhecimento sobre os projetos estd sempre vinculado as pessoas
que podem se demitir ou aposentar, ¢ caso isso aconteca, hd perda da “memoria
organizacional” (BATISTA et al, 2005).

Enfim, ndo ha intercambio formal de experiéncia e conhecimento entre os érgéos e
por vezes em virtude da auséncia de comunicacao sobre os projetos desenvolvidos- também
no ambito interno de cada 6rgao- € possivel que ocorra o planejamento e execucgédo de projetos
muito parecidos- ou iguais- e que sejam desenvolvidos de maneira independente em funcao

do desconhecimento da duplicacdo por parte dos gestores de cada projeto.

® Designacdo genérica aplicada ao conjunto de tecnologias que suportam os sistemas informéticos e de
comunicagdes. E um conjunto de recursos tecnoldgicos que, se estiverem integrados entre si, podem
proporcionar a automacgdo e/ou a comunicacdo de varios tipos de processos organizacionais. Ou seja, sao
tecnologias usadas para reunir, distribuir e compartilhar informacdes.

? O trabalho foi realizado na Superintendéncia Central de Governanca Eletronica (SCGE) que faz parte da
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo de Minas Gerais (SEPLAG).
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O problema central estabelecido é: quais os elementos basicos para um mecanismo de
gestdo do conhecimento que possibilite armazenamento, consulta e recuperagdo de
informacBes e conhecimentos ligados aos projetos de TIC na Administragdo Publica
Estadual?

O objetivo geral deste trabalho é propor as diretrizes basicas para um modelo de um
mecanismo de gestdo do conhecimento através do qual seja possivel armazenar, consultar e
recuperar informagdes relacionadas aos projetos de TIC. O mecanismo poderia abarcar
quaisquer tipos de conhecimentos das diversas areas de atuacdo do Estado, a escolha por este
tema dos projetos foi feita por ser area de atuacdo do local onde foi desenvolvido o trabalho.

Seré feita analise dos projetos de TIC planejados pelos érgdos governamentais, através
do Plano Diretor de Governo Eletronico- 2009 (MINAS GERAIS, 2009a); esta pode
consubstanciar ou ndo a percepgdo de que existem projetos semelhantes ou iguais sendo
desenvolvidos em 6rgdos diferentes por ndo haver compartilhamento de conhecimentos entre
0s 6rgdos. No entanto, a viabilidade de implementar uma gestdo voltada para o conhecimento
se fard a partir da literatura referente ao tema; a analise supracitada orientard para
caracteristicas peculiares que o mecanismo deve ter e conclusdo se ocorre, ou ndo, evasao de
conhecimentos e duplicagdo de esforcos frente a auséncia, atual, de um mecanismo para
gestdo do conhecimento. Como objetivos especificos ficam estipulados os seguintes:

e Estabelecer um referencial tedrico focado no tema Gestdo do Conhecimento,
abordando principais autores e idéias;

e Abordar e analisar tipos de praticas de gestdo do conhecimento bem como
ferramentas tecnoldgicas que apGiam as iniciativas de gestdo do conhecimento;

e Descrever experiéncias, selecionadas a partir da bibliografia, de organizacdes
que implementaram Gestdo do Conhecimento;

e Contextualizar o tema gestdo do conhecimento na Superintendéncia Central de
Governanca Eletronica.

O trabalho proposto encontra justificativa para ser realizado por abrir possibilidade de
implementacdo de um mecanismo de gestdo do conhecimento a ser referencia para todos os
orgaos da Administracdo Publica Estadual, o uso deste pode contribuir para ganhos de escala

guanto ao custo dos projetos que podem ser desenvolvidos conjuntamente, além de contribuir
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para otimizacdo do uso dos recursos publicos e consecucdo do principio constitucional™ da
eficiéncia'; proprio da Administracdo Publica.

O proximo capitulo abarca o referencial tedrico e pode ser subdividido em trés partes:
conceitos iniciais (se¢des 2.1 até 2.5); experiéncias de gestdo do conhecimento (secdo 2.6) e
web semantica e gestdo do conhecimento (secdo 2.7). Na primeira parte do capitulo serdo
analisados os conceitos basicos de dado, informagdo e conhecimento; visto que entre eles
existe uma ténue linha divisoria, muitas vezes nao percebida por alguns autores. Estes
conceitos sdo importantes, ja que formam um continuum, ou seja, conhecimento é criado a
partir de informacdes que por sua vez sdo construidas com base em dados de maneira que 0s
conceitos estdo ligados; o limite do primeiro € o inicio do préximo, com a possibilidade de
areas nebulosas entre eles. Além disso, serd abordada literatura pertinente ao tema deste
trabalho que é gestdo do conhecimento; a relagdo deste tema com a préatica de governo
eletronico que é uma realidade no Governo Estadual de Minas Gerais e tem especial
vinculagdo ao local no qual foi desenvolvido este trabalho: Superintendéncia Central de
Governanca Eletronica (SCGE). Apds breve analise do projeto de Governo Eletronico
desenvolvido neste Estado serdo abordadas praticas de gestdo do conhecimento ou
mecanismos de gestdo do conhecimento utilizadas por organizacGes publicas e privadas.

Na segunda parte do referencial tedrico s@o descritas experiéncias de instituicoes que
implementaram mecanismos de gestdo do conhecimento, qual objetivo do mecanismo de
gestdo do conhecimento em cada uma delas e qual modelo adotado. Estas experiéncias
juntamente com demais experiéncias relatadas na literatura pertinente sdo a base para a
proposicdo das diretrizes e processos suportados pelo mecanismo de gestdo do conhecimento
para projetos de TIC no Governo Estadual de Minas Gerais proposto neste trabalho.

Ja na terceira parte € explicitada a possibilidade de uso da ferramenta tecnolégica Web
Semantica para 0 mecanismo de gestdo do conhecimento proposto, descricdo do que se trata e
como funciona esta ferramenta e também sdo descritos projetos de organizacdes que

implementaram Web Semantica, breve descri¢do dos projetos, funcionalidades desenvolvidas

1% Artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988 faz referéncia aos principios da Administracéo Piblica.

! Eficiéncia refere-se a relacéo entre os resultados obtidos e os recursos empregados; obtencdo da melhor razio
custo X beneficio.
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a partir da Web Semantica e principais beneficios percebidos pelas organizagdes através da
implementacdo desta ferramenta tecnologica.

Assim, a reunido das experiéncias de mecanismos de gestdo do conhecimento bem
como das experiéncias de uso da Web Semantica justificam e ddo suporte as diretrizes
propostas para 0 mecanismo de gestdo do conhecimento para projetos de TIC no Governo
Estadual de Minas Gerais.

No terceiro capitulo a metodologia utilizada ao longo do trabalho é explicitada, bem
como a delimitacdo do objeto deste trabalho.

Em seguida, no quarto capitulo, é analisado o contexto da gestdo do conhecimento a
partir de dois aspectos: iniciativas formais de gestdo ou compartilhamento do conhecimento
desenvolvidas recentemente no Governo Estadual de Minas Gerais e, por outro lado a analise
do Plano Diretor de Governo Eletrénico- 2009 que permite averiguar qual a situacdo com
relacdo ao compartilhamento de conhecimentos referentes aos projetos de TIC; a partir da
analise da existéncia, ou ndo, de projetos com mesmo escopo sendo desenvolvidos
concomitantemente na Administracdo Publica Estadual.

Com base nos resultados das analises descritas nos demais capitulos e pesquisa
bibliogréafica referente ao tema do trabalho, no capitulo cinco, sdo propostas as diretrizes para
elaboracdo de um mecanismo de gestdo dos conhecimentos relacionados aos projetos de TIC.

Por fim, o trabalho é concluido, no sexto capitulo, apontando beneficios e restricdes
relacionados a implementacdo do mecanismo de gestdo do conhecimento resultante das

diretrizes propostas bem como sugestdes para trabalhos futuros correlacionados ao tema.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serd4 abordado todo referencial tedrico referente ao tema gestdo do
conhecimento, bem como possibilidade de utilizagdo da ferramenta tecnologia web semantica
para gestdo do conhecimento.

Como sera percebido ao longo do trabalho ainda ha alguma divergéncia quanto ao
termo gestdo do conhecimento, se é vidvel a aplicacdo nas organizacBes publicas; quais
beneficios gerados, dentre outras questdes.

Em se tratando de um trabalho académico, buscar-se-& argumentos consistentes e
teorias que apresentem respaldo dentre os autores que discutem o tema. Houve uma
preocupacao da autora em demonstrar perspectivas diferenciadas sobre uma mesma questéo
baseadas sempre em leituras de opinides diversas a fim de ndo deixar escapar a oportunidade
de perceber quais sdo as visdes predominantes e mais bem fundamentadas dentre os autores
que se propdem a estudar e escrever sobre o tema.

Com o objetivo de se chegar ao tema gestdo do conhecimento, primeiramente serdo
definidos alguns conceitos: dados, informacdo e conhecimento. Estes sdo recorrentemente
mencionados nos textos referentes a gestdo do conhecimento e a auséncia de contornos claros
e rigidos na delimitacdo do sentido a ser atribuido a cada uma dessas palavras pode impactar
na definicdo do que vem a ser gestdo do conhecimento; dai a importancia de se iniciar pelo

estudo desses vocabulos.

2.1. Dados, Informacéo e Conhecimento

Um dos argumentos que se encontra na base do desenvolvimento da Gestdo do
Conhecimento reside no fato de se entender o conhecimento como elemento central ao
desempenho organizacional. No entanto, ainda se sente alguma dificuldade de

homogeneidade quanto ao uso do conceito de gestdo do conhecimento. Para tal contribui o
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fato de este- o conceito- ser utilizado, de forma diferente, por varios dominios cientificos,
cada um dizendo que a sua compreensdo parcial representa uma articulagdo definitiva do
conceito (DAVENPORT e CRONIN, 2000).

As divergéncias quanto a este conceito se iniciam quando da definicdo dos conceitos
basicos relacionados a gestdo do conhecimento, tais como: dados, informacdo e
conhecimento. Por isso, inicialmente serdo abordadas visOes diferenciadas sobre esses
conceitos e, em seguida, 0 mesmo sera feito para o termo gestdo do conhecimento.

Davenport e Prusak (1998) conceituam os dados, dentro do contexto organizacional,
como registros estruturados de transagdes, ou seja, observacdes sobre o estado do mundo,
estas observacdes podem ser feitas por meio de pessoas ou com o uso de tecnologia. Para 0s
autores os dados passam a ser informagcfes quando dotados de relevancia e propdsito
atribuidos pelos seres humanos, ou seja, 0s dados ndo tém significado inerente. Ja Bellinger
(1996) refere-se aos dados como sendo apenas pontos sem sentido no tempo e no espaco, sem
referéncia ao contexto.

Destas duas defini¢Oes ressalta uma idéia em comum de que os dados ndo tém relacao
com o contexto que os originou. Uma simples colecdo de dados ndo € informagdo. A
atribuicdo de sentido a esses dados, a sua relacdo com um contexto e a sua analise € que
transformam esses dados em informacao.

Campos (1998) aborda, de forma esquematica, a relacdo entre dados, informacdes e
conhecimento no ambiente organizacional. Para o autor, em uma primeira etapa o dado é
convertido em informacdo através do processamento de dados. Em outro patamar a
informacao é transformada em conhecimento através do processo de aprendizagem, como
elucidado na Figura 1:

Figura 1: Dados, informacao e conhecimento

Processamento de dados Processo de aprendizagem
DADOS P | INFORMAGAO P | CONHECIMENTO

Fonte: Elaboragdo propria com base em Campos (1998).

Silva (2008) coloca que dado pode ser considerado um conjunto de elementos em
“estado bruto”, sem contextualizag¢do, tratamento, significado ou relevancia. Para Angeloni

(2002, p.25) “dados referem-se a elementos descritivos de um evento e sdo desprovidos de

19



qualquer tratamento légico ou contextualizagdo. Eles comunicam um estado da realidade pura
¢ tem base factual.”

As informag¢des podem ser entendidas como “mensagens decodificaveis” pelos
sentidos e dotadas de uma estrutura ldgica inteligivel. Bateson (apud Nonaka e Takeuchi,
1997, p.63) apresenta a informagdo como algo que “proporciona um novo ponto de vista para
a interpretacdo de eventos ou objetos, o que torna visiveis significados antes invisiveis ou
langa luz sobre conexdes inesperadas™; o autor conclui que a informagdo € um meio ou
material para extrair e construir o conhecimento.

Sdo visiveis pontos em comum no sentido de que a informacdo € constituida a partir
da analise de dados, ou seja, atribuicdo de sentido a eles.

Seguindo os autores anteriormente citados - Davenport e Prusak (1998, p.6):

“0 conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores,
informacdo contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma estrutura
para a avaliacdo e incorporacdo de novas experiéncias e informacdes. Ele tem
origem e é aplicado na mente dos conhecedores. Nas organizagBes, ele estd
freqlientemente embebido, ndo s6 nos documentos e repositdrios, mas também nas
rotinas, processos, praticas € normas”

Ou seja, € algo mais profundo e rico, resultante da interpretacdo da informacéo e
ancorado as experiéncias, aos valores e ao conhecimento que o individuo ja possui. Desta
definicdo ressalta, por um lado, a complexidade do conhecimento (origem na mente das
pessoas e, por elas, aplicado) e, por outro lado, o seu carater dicotdmico — esta tacitamente nas
pessoas e também de forma explicita em produtos e procedimentos formais.

Outra definicdo de conhecimento parte de Antunes (2001) que define o conhecimento
como resultante da interacdo entre o individuo, a informacéo que Ihe é exterior e o significado
que este lhe atribui. E, pois, resultado de um processo de construgio que implica o sujeito que
0 constrdi como o principal protagonista desse processo.

Em ambas as definicbes o sujeito tem papel de destaque quanto a definicdo de
conhecimento, ou seja, 0 conhecimento esta diretamente ligado ao individuo que o adquire e
transmite, dotando as informacgdes de caracteristicas ou significado peculiares proprios do
individuo. Além da abordagem quanto a definicdo do que € conhecimento, existe extensa

literatura sobre os tipos de conhecimento; este é o assunto a ser trabalhado na préxima se¢éo.
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2.2. Tipos de conhecimento

Grande parte da literatura organizacional considera e/ou reconhece a existéncia de dois
tipos de conhecimento: tacito e explicito.*? Nesse sentido, Choo (2003) argumenta que 0
conhecimento tacito é inerente as pessoas e, por isso, de dificil formalizagéo e articulagio. E
constituido de certas habilidades especiais, desenvolvidas com experiéncia préatica, know-how
subjetivo, insights e intuicdes de uma pessoa. O conhecimento explicito é o conhecimento
formal, baseado em regras; é freqlientemente expresso em férmulas matematicas, regras e
procedimentos operacionais; por exemplo, garantindo, assim, certo nivel de eficiéncia e
controle dos fluxos operacionais numa organizacdo. Os tipos de conhecimento, formas e

exemplos de uso s&o ilustrados na figura 2:

Figura 2: Tipos de conhecimento, formas, usos e exemplos

CONHECIMENTO

\% %

Tacito > > Explicito
Forma Forma

h
Procedimentos
embutidos

th

Declarativo;
Codificado em

programas

na acio

Uso Uso

th h
Garante eficacia na Promove eficiéncia
execucao das tarefas e controle operacionais

Exemplos Exemplos

Frocedimentos
operacionais,
Estruturas de

bases de dados

Know-how,
Heuwuristica;
Intuic@o

Fonte: Elaboragéo propria, com base em Choo, (apud PAIM, 2003).

2 Mesmo autores céticos com relagdo & teoria japonesa abordam a existéncia de dois tipos de conhecimento ndo
concordando, no entanto, quanto & possibilidade de gerenciamento do conhecimento; tais como Wilson, 2002;
Von Krogh et. al., 2001.
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Nonaka e Takeuchi (1997) enfatizam que as condigcdes favordveis para a criagdo de
conhecimento dentro de uma organizacdo passam pelo método SECI (Socializagdo —
Exteriorizacdo — Combinagdo — Internalizacdo) e, sobretudo pela existéncia de espacos ou
situacOes na organizacdo que permitam que 0 processo de criagdo de conhecimento seja
efetivamente suportado. (FIG. 3)

Figura 3: Os processos de conversdo do conhecimento organizacional- SECI
Exteriorizagao
Tacito — Explicito

Socializacgao Combinacgao

e
-

Tacito = Explicito
Inte rnaliza-.;:a:::
Fonte: Adapatado de Nonaka e Takeuchi (apud CHOO, 2003)

A socializacéo € o processo através do qual o individuo adquire conhecimento tacito
atraves de experiéncias compartilnadas em interacGes sociais e técnicas cotidianas. Por ser de
dificil formalizagdo este tipo de conhecimento sé pode ser obtido atraves de experiéncias
diretas e acOes de carater mais pratico. O conhecimento técito criado € articulado no processo
de conversdo denominado exteriorizacdo, onde ele é explicitado (exteriorizado) e compde
base conceitual para producédo de novos conhecimentos na forma de imagens e documentos.

A combinacdo consiste na reunido, edicdo e processamento de conhecimentos
explicitos gerando conhecimentos explicitos mais complexos ou sistematizados.

No processo de internalizacéo, o conhecimento explicito é materializado, por exemplo,
na forma de documentos técnicos e manuais de produtos e de treinamentos, € aplicado, usado
em experiéncias praticas e compde a base cognitiva para novos processos.

Existem praticas especificas de gestdo do conhecimento relacionadas com cada um
dos processos de conversdo do conhecimento, sdo alguns dos exemplos destas praticas de

acordo com Accorsi e Costa (2008):

“A socializacdo pode ser auxiliada através da utilizacdo de video-conferéncia, que
proporciona um encontro num espago virtual simulando uma interacéo face a face.
A imagem e som podem criar um ambiente que simule um encontro real
possibilitando a troca de conhecimento tacito. Conforme o contexto, a imagem pode
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ser o suficiente para apresentar as experiéncias incompreensiveis através da
comunicacéo oral.”

O processo de exteriorizagdo pode ser facilitado através de ferramentas que
proporcionem, por exemplo, um espaco virtual para dialogos; neste caso o Lotus Note pode
ser citado como um exemplo de ferramenta do tipo groupware que foi desenvolvido para
suportar um grupo de utilizadores que trabalnam em tarefas comuns, providenciando uma
interface virtual para partilhar o ambiente. A comunicacdo entre 0s usuarios e
compartilhamento de conhecimentos é realizada mediante exteriorizacdo do conhecimento

tacito em explicito seja através de texto, imagem ou som.

J& a combinacdo pode ser apoiada por ferramentas como o data-mining, e
0 groupware para a producdo de documentos colaborativos, como o Quilt (permite a membros
de um grupo tomar parte na articulacdo da escrita de um documento de forma colaborativa;
atraves do e-mail). O sistema proporciona fungdes para comentarios em texto ou em formato
de voz, troca de mensagens e videoconferéncias.

Por fim a internalizacdo ¢ facilitada pelos manuais digitalizados, e redes de trabalho
tecnoldgicas, que permitem o aprendizado e comunicagdo entre usuarios distantes entre si. O
conhecimento explicito, para ser internalizado, pode ser providenciado através de manuais on-
line, videos, listas de Frequently Asked Questions (FAQ), ferramentas de narrativas on-line ou
grupos de discussao on-line, dentre outros.

Assim, apesar de existir a possibilidade de desenvolver mecanismos especificos para
cada um dos processos de conversdo do conhecimento é interessante que um Unico
mecanismo de gestdo do conhecimento abarque o maior nimero possivel de processos de
conversao do conhecimento. Os processos de conversdo do conhecimento serdo resgatados no
capitulo 5; no qual serdo declaradas as diretrizes para um modelo de um mecanismo de gestao

do conhecimento e quais processos estardo presentes.
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2.3. Gestao do conhecimento

Apesar de extensa literatura sobre o termo gestdo do conhecimento, existem algumas
divergéncias entre grupos de autores quanto a fugacidade e beneficios, de uma gestdo baseada
no conhecimento, para as organizacoes.

A euforia e o grande nimero de autores, pesquisas, estudos e artigos sobre o tema
gestdo do conhecimento deixa duvidas se se trata de um tema duradouro ou de um modismo
gerencial. Estas duvidas motivaram o trabalho de Ponzi e Koening (2002) que trata de
metodologias para analise do ciclo de vida de estratégias e produtos gerenciais. Ponzi e
Koening (2002) estudaram as préticas administrativas recentes ¢ fizeram “testes” a fim de
concluir se eram modismos ou ndo. Segundo os autores algumas das praticas gerenciais
alcancam um crescimento vertiginoso e rapidamente alcangam seu “apogeu’; sendo o declinio
tdo rapido quanto a ascensdo. Os autores chegaram a uma conclusdo: as praticas que
sobrevivem por um periodo medio inferior a cinco anos; sdo consideradas como “modismos
gerenciais”. Os autores utilizam como referencial o fato de que a existéncia dos modismos
gerenciais segue determinados padrdes, segundo eles, os modismos podem ser classificados
em “fads” ou “fashions” **; a diferenca entre eles é que “{...] fads emergem rapidamente e s&o
adotados com grande entusiasmo, entdo atingem seu apogeu e declinam na mesma
velocidade. Fashions, em contrapartida, sdo fads que brevemente mostram sinais de
maturidade antes do declinio. (WASSON, apud PONZI e KOENING, 2002).”** (Traducio
nossa)

Aplicando a metodologia, Ponzi e Koenig (2002) analisaram a gestdo do
conhecimento. O resultado da analise do ciclo de vida da gestdo do conhecimento, de 1991 a
2001 mostra que a gestdo do conhecimento ultrapassou a marca dos cinco anos dos
modismos, 0 que, de acordo com o0s autores, “[...] sugere que a gestdo do conhecimento

resistiu @ marca de cinco anos e talvez esteja sendo agregadada a pratica administrativa”

13 Tanto “fads” quanto “fashions” podem ser traduzidos como modismos.

14 «[...] fads emerge quickly and are adopted with great zeal, then peak and decline just as fast. Fashions, on the
other hand, are fads that briefly show signs of maturity before declining.”
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(Traducdo nossa).® Os gréficos na figura abaixo demonstram a evolucdo das publicacdes
cientificas sobre reengenharia (considerada modismo pela metodologia) e gestdo do

conhecimento (ndo considerada modismo pela metodologia) respectivamente:

Figura 4: Ciclos de vida: reengenharia e gestdo do conhecimento

REENGENHARIA GESTAO DO CONHECIMENTO

Documentos
Documentos

1 | 1
1990 Ano 2001 1994 £no 2001

Fonte: Adaptado de Ponzi e Koening (2002).

O ciclo demonstra outro comportamento diferenciado da gestdo do conhecimento em
relacdo aos modismos: a gestdo do conhecimento expandiu-se rapidamente no periodo entre
1997 e 1999, sofrendo uma retracdo em 2000, porém, voltou a crescer a partir de 2001 e esta
em crescimento atualmente como mostram estudos mais recentes (NEHMY, 2001; SILVA,
2008).

Dando continuidade aos estudos sobre gestdo do conhecimento, os dois autores
anteriormente citados (NEHMY, 2001; SILVA, 2008) se propuseram, a identificar qual a
trajetdria atual das publicacdes sobre gestdo do conhecimento.

Ambos os autores utilizaram mecanismos de busca a fim de testar a incidéncia de
estudos e praticas de gestdo do conhecimento. Nehmy (2001) utilizou os sites: Google, Cadé,
Altavista e Silva (2008) utilizou o site Google; ambos pesquisaram pelos termos: “knowledge
management”, “intellectual capital”, “gestdo do conhecimento” e “capital intelectual”.

A tabela 1 representa a sintese dos resultados das pesquisas:

15« ] suggest that knowledge management has weathered the five-year mark and perhaps is becoming an
addition to the management practice.”
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Tabela 1: Comparacéo entre as pesquisas de 2001 e 2008

Capital ~ . .
Intelectual Gestéo do conhecimento | Intellectual Capital | Knowledge Management
2001 14.500 61.400 541.000 2.000.080
2008 417.000 372.000 1.440.000 20.000.000

Fonte: Adapatado de Silva, 2008.
Comparando os resultados dos autores, verifica-se um crescimento médio de 11,87

vezes na quantidade de resultados da busca entre 2001 e 2008.

O crescimento na referéncia aos rétulos sugere a percepcdo da gestdo do conhecimento
enquanto tema de pratica e pesquisa atual; ndo se tratando de apenas um modismo ou um
tema efémero.

Considerando que a gestdo do conhecimento pode ser vista ndo como um modismo,
como sugerido pelas conclusdes da metodologia supracitada; antes um tema de relevancia
para a teoria administrativa, conseqiientemente também tem relevancia para a Administragédo
Publica. Assim, com o intuito de se obter maior conhecimento sobre o assunto buscou-se
estudar o estado da arte do tema gestdo do conhecimento, os principais autores encontrados, e
aqui analisados, sdo: Nonaka e Takeuchi (1997); Choo (2003); Davenport e Prusak (1998),
Wilson (2002) e demais autores que basearam seus trabalhos nas teorias desenvolvidas pelos
autores citados, tais como: Batista (2004); Batista (2005); Stewart (1998); Sveiby (1995);
Tarapanoff (2006); Terra (2001), dentre outros.

O quadro 1 sintetiza principais caracteristicas de duas linhas tedricas; por um lado a
teoria japonesa (representada pelos autores: Nonaka e Takeuchi, 1997; Davenport e Prusak,
1998) e Wilson (2002)- que se mostrou um grande contestador da teoria japonesa, sem,

contudo se vincular a nenhuma outra linha teérica.
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Quadro 1: Andlise comparativa entre as principais caracteristicas dos trabalhos de Nonaka e
Takeuchi (1997); Davenport e Prusak (1998) e Wilson (2002)- (Continua)

Categorias

Nonaka e Takeuchi
(1997)

Davenport e Prusak (1998)

Wilson (2002)

Enfase da obra

Maior énfase na criacao
do conhecimento,
entendido como a
capacidade de uma

empresa de criar novo
conhecimento, difundi-lo
na organizagdo como um
todo e incorpora-lo a
produtos, servicos e
sistemas.

Maior énfase na visdo de um
mercado do conhecimento
dentro de qualquer
organizagdo. As
organizac¢des devem
reconhecer a existéncia
deste mercado antes de
qualquer atitude com relacéo
ao gerenciamento do
mesmo.

Maior énfase na gestdo
do conhecimento como
um guarda-chuva de
termos que agrupa uma
variedade de atividades
organizacionais sendo
que nenhuma delas tém
ligacdo com a gestdo do
conhecimento

A organizacéo e
conhecimento

As organizacdes devem
focar-se na geracgéo do
conhecimento, neste
sentido o modelo de
gestdo deve ser voltado
para geracao do
conhecimento.Critica aos

modelos de gestdo
considerados dominantes
no ocidente: top-down e
bottom-up. Apresentam
uma Vversao que seria o
meio termo: middle-up-
down, na qual os gerentes
tém a funcéo de
convergir a atividade
organizacional para a
criagdo do conhecimento.

O mercado do conhecimento
nas organizacoes tem
agentes e praticas como as
do mercado de bens e
servicos, tais como:
compradores, vendedores,
corretores, empresarios;
atividades de: aquisicao,
aluguel, fusdo; e outras
caracteristicas como:
barreiras comerciais, politica
econdmica, sistema de
precos, monopolio.
Utilizando a metafora do
mercado de bens e servigos
ao mercado do
conhecimento, os autores
definem, por exemplo: os
agentes, suas principais
caracteristicas, como tratar
as falhas de mercado e
fatores que garantem
operacdo efetiva do

mercado.

Entende que gestdo do
conhecimento pode ser
caracterizada como um
modismo teoricamente
associado a evolugéo das
teorias administrativas,
juntamente com outros
modismos, como:
reengenharia,
downsizing, teoria X e Y,
benchmarking,
certificacdo 1SO9000,
balanced scorecard.
Estes modismos
prometiam melhorar o
desempenho
organizacional g, ao
contrario, a maior parte
deles se mostrou falido;
de acordo com o autor.
Assim, ndo ha que se
falar de pratica de gestéo
do conhecimento nas
organizagoes.
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Quadro 1: Andlise comparativa entre as principais caracteristicas dos trabalhos de Nonaka e
Takeuchi (1997); Davenport e Prusak (1998) e Wilson (2002)- (Continuagéo)

Categorias

Nonaka e Takeuchi
(1997)

Davenport e Prusak (1998)

Wilson (2002)

Conceito de
conhecimento

Retomam o conceito de
cunho filosofico do
conhecimento, as
definigdes de Platéo e os
conceitos de tacito e
explicito a partir da obra
de Polanyi (1966). Sdo
abordadas trés linhas
tedricas sobre as quais a
discussao do
conhecimento se baseia:
epistemologia, teoria
organizacional e teoria da
inovacgdo. Os autores ndo
defendem nenhuma das
trés, antes se propdem a
criar uma nova teoria.
Delimitam os conceitos
de conhecimento tacito e
explicito: o
conhecimento tacito é
inerente as pessoas e, por
isso, de dificil
formalizacdo e
articulacdo. E constituido
de certas habilidades
especiais, desenvolvidas
com experiéncia pratica,
know-how subjetivo, dos
insights e intuicdes de
uma pessoa. O
conhecimento explicito é
o conhecimento formal,
baseado em regras; é
freqlientemente expresso
em férmulas
matematicas, regras e
procedimentos
operacionais; por
exemplo.

Retomam o conceito de
Polanyi (1966), utilizando
basicamente a distingéo
entre conhecimento tacito e
explicito. Definem o
conhecimento através de
exclus@es: conhecimento ndo
é dado nem informacéo,
embora esteja relacionado
com ambos. Conhecimento é
entendido como uma mistura
fluida de experiéncia
condensada, valores,
informacdo contextual e
insight experimentado, a
qual proporciona uma
estrutura para a avaliacdo e
incorporacao de novas
experiéncias e informacdes.

Retoma o conceito de
Polanyi (1966), no
entanto, menciona que ha
grande confuséo na
interpretacdo do que
Polanyi quis expressar. O
autor defende que o
conhecimento tacito
descrito por Polanyi esta
"escondido”, inclusive
escondido da consciéncia
do individuo de maneira
gue este sabe mais do
que 0 que esta em sua
consciéncia, portanto,
este conhecimento
implicito/ escondido ndo
pode ser capturado de
nenhuma forma. Ao
contrario o conhecimento
tacito s6 pode ser
demonstrado atraveés de
nossos atos de uma
maneira inconsciente.
Assim, define
conhecimento como o
gue sabemos,
conhecimento envolve
um processo mental de
compreensio,
entendimento e
aprendizagem que ocorre
Unica e exclusivamente
na mente das pessoas.
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Quadro 1: Andlise comparativa entre as principais caracteristicas dos trabalhos de Nonaka e
Takeuchi (1997); Davenport e Prusak (1998) e Wilson (2002)- (Concluséo)

Categorias

Nonaka e Takeuchi
(1997)

Davenport e Prusak
(1998)

Wilson (2002)

Gestdo do
conhecimento

Desempenha papel
importante para as
organizacOes por trazer
vantagem competitiva
obtida através da
inovagéo: fruto do
gerenciamento do
conhecimento. A partir do
pressuposto de que o
conhecimento é criado
por meio da interacgéo
entre o conhecimento
tacito e explicito, sdo
definidos quatro modos
de conversdo do
conhecimento:
Socializacéo,
Exteriorizacéo,
Internalizacdo e
Combinacdo. As
condicdes capacitadoras
para o desenvolvimento
da "espiral do
conhecimento" sao:
intencdo, autonomia, caos
criativo, redundancia e
variedade de requisitos.
Sé&o definidas cinco fases
para criacdo do
conhecimento: 1-
compartilhamento; 2-
justificacdo de conceitos;
3- construcéo de
arquetipos e 4- difusdo
interativa do
conhecimento.

Na economia global, o
conhecimento pode ser a
maior vantagem
competitiva da empresa. O
conhecimento deriva da
informacédo assim como a
informacéo deriva dos
dados. A transformacdo da
informacdo em
conhecimento, feita pelos
seres humanos, ocorre
através de: comparacéo,
consequéncias, conexoes,
conversagdo. Os autores
citam os tipos de
conhecimento: tacito e
articulavel (correspondente
ao explicito). Os autores
mantém certa énfase na
codificacdo do
conhecimento, ja que é
pressuposto que o
conhecimento s6 pode ser
gerenciado se estiver
codificado. Uma das
solucdes abordadas para
codifica-lo é criar um mapa
de conhecimentos da
organizacao; ja para captar
0 conhecimento tacito é
citada a técnica de
narrativas. A transferéncia
de conhecimento se da
através de conversas
informais e feiras ou féruns
abertos. Além disso, 0s
autores dedicam um
capitulo as tecnologias para
gestdo do conhecimento,
dentre os exemplos:
sistemas especializados,
raciocinio baseados em
casos (CBR), redes neurais,
Lotus Notes, World Wide
Web ,Lexis/Nexis e Dialog.

Conhecimento (o que
sabemos) nao pode, de
maneira nenhuma, ser
gerenciado; exceto pelo
individuo que o possui,
mas ainda assim de
forma imperfeita. Assim,
dados e informacdes
podem ser gerenciados, 0
conhecimento ndo; ja que
nenhum individuo sabe
tudo que ele sabe: 0 que
sabemos pode surgir num
momento inesperado, ndo
temos controle sobre o
gue sabemos de fato.A
fim de delimitar um
conceito para gestdo do
conhecimento, o autor
analisou artigos, estudos
e reportagens com o tema
"gestdo do
conhecimento” além de
consultorias e
universidades que de
alguma forma atuam
nesta area. A concluséo
em que chegou é que:
ndo ha uniformidade
sobre 0 que é gestdo do
conhecimento

Fonte: Elaboragao propria.
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Dentre os trés autores € possivel perceber certas diferencas com relacdo ao
conhecimento na organizacgdo; enquanto Nonaka e Takeuchi (1997) entendem que o foco da
gestdo do conhecimento esta em criar conhecimento no &mbito da organizacéo, visdo também
partilhada por Choo (2003); Davenport e Prusak (1998) defendem a existéncia de um mercado
do conhecimento dentro do &mbito de cada organizagédo; por fim Wilson (2002) desacredita
neste tipo de gestdo baseada no conhecimento, considera ser uma pratica gerencial que
simplesmente abarca varias atividades ou processos organizacionais, ndo resultando em nada
inovador ou relevante a organizacdo. Estas definicGes e énfases diferenciadas nas obras dos
autores permitem entender desdobramentos das visdes ou teorias desenvolvidas sobre a gestao
do conhecimento.

Em linhas gerais, a despeito da énfase diferenciada, os autores Nonaka e Takeuchi
(1997), Choo (2003), Davenport e Prusak (1998) sdo referéncia para teoria que se
convencionou chamar de teoria japonesa, ja que os trabalhos desenvolvidos por estes autores
relacionados a gestdo do conhecimento foram, em sua grande maioria, realizados em
organizag0es japonesas. Em grande medida, as visdes sobre gestdo do conhecimento por parte
destes autores sdo complementares no sentido de ndo haver pontos de contraposicdo entre as
abordagens, no entanto, a visdo de Wilson (2002) é totalmente oposta as concepcdes basicas
da teoria japonesa; ja que presume que nao existe a possibilidade de gerenciamento do
conhecimento; o que é plausivel aos olhos do autor é a gestdo da informacdo. O conhecimento
é algo intrinseco a mente humana e, por isso, impossivel de ser gerenciado.

Uma das hipdteses que pode ser levantada para tentar explicar esta divergéncia € o fato
de que Wilson (2002) baseou suas afirmativas em estudos, artigos e publicacdes sobre a
gestdo do conhecimento, ou seja, parte de uma abordagem mais focada na literatura sobre
gestdo do conhecimento, ao contrario, 0s autores da teoria japonesa apesar de se dedicarem
em grande medida a analise da literatura pertinente tém suas conclusdes baseadas, como ja
mencionado, na experiéncia das organizacdes japoneses com relacdo a gestdo do
conhecimento. Neste caso, pode ser que houvesse alguma distincdo entre a gestdo do
conhecimento enquanto préatica organizacional e a base tedrica desenvolvida sobre gestdo do
conhecimento a época. Esta hipdtese € passivel de ser refutada ja que em grande medida a
literatura reflete a realidade de determinado evento cientifico, assim como a pratica reflete as
proposicdes da literatura. Assim, em caso de refutada esta hipdtese outra explicacdo pode ser

a diferenca entre os conceitos iniciais, especialmente a definicdo do que vem a ser dados,
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informacdo e conhecimento para os autores; percebe-se que a auséncia de contornos claros e
consensuais entre os autores resulta em abordagens dicotdmicas sobre 0 mesmo tema.
Portanto, em suma, é possivel concluir que a grande diferenca que contrapde as duas
visOes se refere a existéncia, ou ndo, de dois tipos de conhecimento e a possibilidade, ou néo,
de converter conhecimento tacito em explicito. A teoria japonesa defende a existéncia de dois
tipos de conhecimento (t&cito e explicito), define formas de interacdo entre estes tipos de
conhecimentos e a possibilidade de gerenciamento deste ativo. Wilson (2002) acredita que o
conhecimento é inerente & mente humana e, ao ser explicitado este conhecimento é convertido
em informag&o, assim, para o autor, o conhecimento é Unica e exclusivamente tacito, ndo é
passivel de ser externalizado em forma de conhecimento e ndo € gerenciavel. Em seguida
serdo abordados outros autores que contribuem para a literatura sobre gestdo do conhecimento
e quais as abordagens utilizam e, por fim, as definigdes a serem seguidas por este trabalho.
Alavi e Leidner (2001), Fleury e Oliveira Juanior (2001) entendem gestdo do
conhecimento (KM, do inglés Knowledge Management) como o esfor¢co de gestdo que
procura identificar, desenvolver, disseminar e atualizar o conhecimento coletivo da
organizagdo para aumentar a capacidade de inovacdo e resposta as transformacgdes do

ambiente externo.

Similar a esta definicdo, Seiner (2001)* considera que: “A gestdo do conhecimento é
um conceito no qual a empresa captura, organiza, compartilha e analisa o conhecimento dos
individuos e grupos da organizacdo de maneira que- o0 conhecimento- se traduza em ganhos

de produtividade.” (Traducdo nossa)*’

Esta definicdo lanca um aspecto que recorrentemente é citado por alguns autores (5,
1998; EBOLLI, 2008) quanto a justificativa de implementacdo de gestdo do conhecimento em
uma organizacao: melhoria do desempenho e obtencdo de vantagem competitiva. A melhoria
do desempenho dos processos internos € uma meta comum as organizacdes que,
independentemente da sua natureza, tém como pretensdo permanecerem “vivas” ao longo do
tempo, no entanto, a questao de associar melhoria da performance com vantagem competitiva

ndo faz sentido de ser mencionada no setor publico; em termos de concorréncia

16 SEINER, 2001. Disponivel em < http://www.tdan.com>.
M is a concept in which an enterprise gathers, organizes, shares, and analyzes the knowledge of
individuals and groups across the organization in ways that directly affect performance.”
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mercadologica. Assim, a justificativa inicial para implementagdo da gestdo do conhecimento
no setor publico é a otimizacdo dos processos internos.

Villegas (2000) acrescenta um importante aspecto da gestdo do conhecimento que sera
amplamente utilizado ao logo do trabalho: a transferéncia e o compartilhamento do
conhecimento entre os individuos:“[Gestdo do conhecimento é..] Simplesmente a
transferéncia de conhecimento de uma pessoa para outra, 0 resultado através do qual o
receptor seja beneficiado da sabedoria advinda dos membros mais experientes da organizacéo
ou do grupo.(Traducdo nossa)” *®

Davenport e Prusak (1998) entendem que a gestdo do conhecimento envolve a
geracdo, a codificacdo e a coordenacdo e a transferéncia de conhecimento.

Ja Moran (apud SILVEIRA, 2007) define gestdo do conhecimento como um conjunto
de processos que governa a criagéo, a disseminacéo e a utilizagdo de conhecimento no ambito
das organizagdes.

Gestdo do conhecimento ainda pode ser entendida como uma visdo integrada dos
processos de identificacdo, coleta, distribuicdo, partilha, e avaliacdo dos ativos informacionais
de uma organizacdo (documentos, os procedimentos e processos — formas de fazer, a
experiéncia e a sabedoria) residentes em cada uma das pessoas individualmente (BLAIR 1998
apud SILVEIRA, 2007).

Muito proxima a definicdo anterior, Hommerding (2001) define gestdo do
conhecimento como um conjunto integrado de ac¢Ges que visa identificar, capturar, gerenciar,
e compartilhar todo o ativo de informagdes de uma organizacdo. Estas informacBes podem
estar sob a forma de banco de dados, documentos impressos (conhecimento explicito) e,
principalmente, nas pessoas através de suas experiéncias, habilidades, relacbes pessoais e
fundamentalmente, de suas vivéncias (conhecimento tacito) (HOMMERDING, 2001, p.90).
Por sua vez, o Comité Executivo do Governo Eletrénico (2004) acrescenta um importante
aspecto ligado a tomada de decisdes quanto as politicas publicas, além de abrir a possibilidade
de participacao do cidaddo em um contexto de gestdo do conhecimento mais amplo e maduro:

“(...) como um conjunto de processos sistematizados, articulados e intencionais,
capazes de incrementar a habilidade dos gestores publicos em criar, coletar,

18 “[Knowledge Management is...] Simply the transfer of knowledge from one person to another, the result of
which enables the recipient to benefit from the collected wisdom of the more experienced members of an
organization or group.”
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organizar, transferir e compartilhar informacdes e conhecimentos estratégicos que
podem servir para a tomada de decisBes, para a gestdo de politicas publicas e para
inclusdo do cidaddo como produtor de conhecimento coletivo.” (Comité Executivo
do Governo Eletrénico, 2004 )

Assim como as definigdes de dados, informagdo e conhecimento ndo sdo consenso
entre os estudiosos sobre o tema, também ndo o sera o termo gestdo do conhecimento pelo
simples fato de que este Gltimo deriva dos anteriores. Entdo, retomando a discusséo tedrica,
para uns, gestdo do conhecimento € um oximoro, uma impossibilidade e o que normalmente
se chama de gestdo do conhecimento €, na verdade, gestdo da informagdo (WILSON, 2002).

Para Wilson (2002) e Roll (2004), uma vez emitidas as mensagens orais, escritas,
graficas ou gestuais ndo contém conhecimento e sim informacédo; além disso, aquele autor
acredita que o conhecimento, por ser tacito, ndo é passivel de ser gerenciado (WILSON,
2002), mas simplesmente estimulado (VON KROGH et. al., 2001).

Wilson (2002) entende que o termo gestdo do conhecimento é apenas um reservatorio
para 0 qual convergem varias atividades da organizacdo, sendo que nenhuma delas tem
relagio com gestdo do conhecimento. Dentre essas atividades, aquelas que ndo estdo
relacionadas com gestdo da informacao tém relacdo com gestdo de praticas de trabalho; na
expectativa de que alteracbes em areas diversas, como implementacdo politicas de
comunicacdo, propiciem aumento do fluxo de compartilhamento de informacGes.

Wilson (2002) define conhecimento como aquilo que sabemos e defende que o
conhecimento fica restrito a mente das pessoas, portanto, ao transmitir uma mensagem ela
contem apenas informacdes; ndo sendo possivel transmitir conhecimento. Por outro lado, o
ouvinte ao receber esta informacdo compreende com sua ‘knowing mind’, assimila e a
incorpora em suas proprias estruturas de conhecimento (‘knowledge structures’).

Um contraponto a esta definicdo do autor é que ele desconsidera o fato de que o
conhecimento € construido a partir de experiéncias do individuo, valores, conceitos,
principios dentre outros. Portanto, ao transmitir conhecimento este ndo pode ser considerado
apenas como informacdo, jA& que € mais rico que isso, por tras de um conhecimento
transmitido existe uma rede de determinantes pessoais que embasou a interpretacdo daqueles
dados e forneceu um conhecimento que contém analises do contexto dos dados (informacao)
além de “interferéncias” pessoais do individuo, tais como experiéncias anteriores, conceitos,
principios, etc. O valor agregado pelas pessoas- contexto, experiéncia e interpretacdo- que
transforma dados e informacdo em conhecimento. (DAVENPORT e PRUSAK, 1998).
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O receptor pode aceitar esse conhecimento como uma informagao, ou seja, apenas
uma anélise do emissor de determinado dado, dando prosseguimento assim a sua propria
analise daquele dado e conseqlientemente criando seu préprio conhecimento. Ao invés disso,
0 receptor pode entender como um conhecimento, encaixando-o & sua propria estrutura de
conhecimento (usando conceito préprio de Wilson, 2002), e eliminando a necessidade de
recorrer a nova analise e interpretacdo da informacdo; por entender que as conclusdes e
experiéncias do emissor sdo validas e correspondentes as suas proprias experiéncias, valores,
conhecimentos. Nesse Ultimo caso, a partir de um conhecimento compartilhado foi gerado um
novo conhecimento mais enriquecido que o primeiro.

Quando Wilson (2002) menciona que conhecimento é o que sabemos, propriedade
exclusiva da mente humana, e que ndo pode ser gerenciado de nenhuma maneira™ ele se
refere ao conhecimento tacito e exclui a possibilidade de transformacdo do conhecimento
tacito em explicito.

De fato, o conhecimento tacito dificilmente serd gerenciado por uma ferramenta
tecnoldgica pelo simples fato de que ele tem sua génese na mente das pessoas e qualquer tipo
de formalizacdo ou transferéncia deste conhecimento ja o torna um conhecimento explicito.
Este, por sua vez, pode ser gerenciado de varias maneiras e atraves de mecanismos diversos.
Vale ressaltar que apesar de ndo ser de facil gerenciamento existem iniciativas no sentido de
captar conhecimento tacito de profissionais especialistas principalmente através de sistemas
que se utilizam de inteligéncia artificial. Ademais, a maior dificuldade de gestdo do
conhecimento tacito ndo exclui a possibilidade desta tarefa e muito menos conclui na negacéo
da existéncia de tal tipo de conhecimento. Portanto, os argumentos de Wilson ndo séao
cabiveis ja que o autor demonstra entender que nao existe a possibilidade de conversdo do
conhecimento tacito em explicito, ou melhor, que um individuo quando compartilha um
conhecimento esta apenas repassando informacdes. Para que tal fato fosse crivel, a partir dos
conceitos ja citados, qualquer comunicacao entre individuos seria impessoal, composta apenas
de informacBes iguais; caso os individuos tivessem sempre acesso as mesmas fontes de

informacGes

Y«Thus, data and information may be managed, and information resources may be managed, but knowledge

(what we know) can never be managed, except by the individual knower and, even then, only imperfectly.”
(WILSON, 2002)
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Neste mesmo sentido, conforme Antunes (2001) caso uma pessoa ndo transforme
informagdo em conhecimento, pode ser facilmente substituida por um video, um texto, uma
televisdo ou outra midia; ja que informacdes podem ser veiculadas, no entanto, conhecimento
depende do significado subjetivo agregado por um ser humano. Concluindo, a autora entende
ser nula a possibilidade de que todas as formas de comunicacdo interpessoal tém carater
simplista (e sdo constituidos apenas de informacdes) a ponto de serem substituidos por
quaisquer meios de comunicagao.

Assim, em virtude das divergéncias, e apds analise de bibliografia sobre o tema gestao
do conhecimento, este trabalho tem como base trés pressupostos sem os quais fica inviavel a
consecucdo do mesmo:

e A existéncia de dois tipos de conhecimento (CHOO, 2003; NONAKA e
TAKEUCHI, 1997; DAVENPORT, 1991; DAVENPORT e PRUSAK, 1998);

e A existéncia de métodos de conversdo do conhecimento (NONAKA e
TAKEUCHI, 1997; CHOO, 2003);

e E possivel gerenciar o conhecimento explicito.

A partir da definicdo de que existem dois tipos de conhecimento e que a interacao
entre estes dois tipos (metodos de conversdo) tambem € viavel, o terceiro pressuposto se torna
logicamente presumivel, ou seja, o conhecimento explicito é aquele expresso atraves de
algum mecanismo formal (documento, formula matematica, procedimentos, rotinas
organizacionais, etc) e é possivel transmitir este conhecimento para outro individuo (através
dos metodos de conversdo do conhecimento); sendo possivel transferir um ativo entre
individuos, entdo, este é um ativo gerenciavel.

Tendo em vista os conceitos estudados, neste trabalho sera considerado que os dados
ndo tém relacdo com o contexto que os origina; informacdes sdo dados dotados de significado
e acrescidos de contexto. J& conhecimento é a informacdo enriquecida de experiéncias
anteriores, causando uma interpretacdo pessoal, mesmo que involuntariamente, envolto em
valores, crencas e principios do individuo.

Considerando os conceitos anteriormente definidos, extraidos da bibliografia sobre o
tema gestdo do conhecimento, optou-se por basear este trabalho na teoria japonesa, por
entender que o0s argumentos sdo mais consistentes e com eles corrobora majoritariamente 0s
autores estudados. Assim, a visdo de Wilson (2002) enriquece o trabalho no sentido de

agregar idéias diferentes sobre 0 mesmo tema, acrescentando um ponto a discussdo. No
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entanto, para o presente trabalho a teoria de Wilson (2002) ndo cabe j& que este autor entende
que o conhecimento ndo pode ser gerenciado; sendo este um dos pressupostos deste trabalho.

Por outro lado, ressalta-se que apesar das divergéncias quanto a possibilidade de
gerenciar o conhecimento seja 0 conhecimento explicito, registrado na forma de documentos
dos mais diversos tipos, ou tacito ndo se questiona a sua importancia para o funcionamento de
empresas ou de 6rgdos publicos na atualidade (PAIM, 2003).

Assim, mais importante que o conhecimento existente em um dado momento é a
capacidade da firma de efetivamente aplicar o conhecimento existente para criagdo de novo
conhecimento, para a geracao de inovacfes no sentido de melhoria dos processos, de modo
continuo, e para a tomada de decisbes (DRUCKER, 2001). Esta capacidade de acdo e de
inovacdo é a base para a aquisicdo de aperfeicoamento dos processos internos,
independentemente do tipo de organizacdo, a partir do conhecimento (NONAKA e
TAKEUCHI 1997; SCHREIBER et al.,, 2000; ALAVI e LEIDNER, 2001;FLEURY e
OLIVEIRA JUNIOR, 2001; QUINN et al., 2001).

Bem parecida com a visdo de Drucker (2001), Choo (2003) menciona que numa
organizagdo o conhecimento é amplamente disseminado e toma vérias formas, mas sua
qualidade € revelada na diversidade de capacitacdes que a empresa possui como resultado
desse conhecimento. O autor salienta a necessidade de saber utilizar o conhecimento existente
dentro da organizacdo. Assim como as informacdes, 0 conhecimento se multiplica e perde
valor caso ndo seja alocado de maneira estratégica a fim de gerar inovacdo, definido por
Drucker (2001) como aplicacdo do conhecimento ao trabalho.

As organizacOes véem-se, entdo, diante da questdo de como gerenciar o conhecimento
para beneficio préprio. A problematica que se apresenta é de como colocar as organizagdes
em condicdes de criacdo, utilizacdo e gestao de tal recurso (conhecimento).

O foco deste trabalho esta exatamente no estimulo a esta capacidade da Administracéo
Pablica mineira de captar, gerenciar e conseguir utilizar de forma eficiente o conhecimento
organizacional. H& uma estreita relacdo entre esta necessidade de gestdo e compartilhamento
do conhecimento e o contexto de governo eletrnico, ja que gestdo do conhecimento é vista
como parte integrante da abordagem de governo eletrénico. Dessa feita, ndo podemos discutir
a gestdo do conhecimento na iniciativa publica sem abordarmos a tematica do governo

eletronico.
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2.4. Governo eletronico (E-gov)

Majoritariamente na literatura sobre gestdo do conhecimento, os autores enfatizam que
a principal motivacdo de uma organizacdo para implementar gestdo do conhecimento é
alcancar vantagem competitiva frente aos concorrentes. Considerando o setor publico, que se
exime da concorréncia nos termos econdémicos; em que contexto se enquadra a gestdo do
conhecimento?

Gestdo do conhecimento se torna especialmente relevante nas organizacbes publicas
na medida em que se insere em um cenario de transformagdes provocadas pela sociedade da
informacdo e pelas tecnologias da informagéo. Estas transformagdes levaram ao surgimento
de um novo conceito de governo: o governo eletronico. Este termo € utilizado para identificar
qualquer acdo que envolva aplicacdo de TIC no ambito da administracdo publica e com o
tempo foi enriquecido com a ideia de oferecimento de servicos publicos digitais, ou seja, é a
utilizacdo dos beneficios das tecnologias da informacgéo e comunicacdo em prol da melhoria
da gestdo publica e da qualidade de vida dos cidad&os (LAIA, 2007).

Ressalta-se que a temética de governo eletrdnico € extremamente rica e atualmente se
encontra vasta literatura pertinente ao tema. Neste trabalho ndo se pretende explorar com
riqueza de detalhes esta tematica, ja que o tema proposto € gestdo do conhecimento. Assim,
sera utilizada aqui a visdo dos autores: Grande, Araujo e Serna (2000) e Lenk e Traunmdllerv
(apud JOIA, 2002) sobre governo eletronico, ja que estes autores fazem a conexao entre e-gov
e gestdo do conhecimento de uma maneira didatica, simples- ndo simploria- e completa. Os
autores estabelecem uma conexdo direta entre 0 tema gestdo do conhecimento e governo
eletrénico classificando gestdo do conhecimento como uma das quatro areas de que se
compde o governo eletronico. Esta ligacdo tem importantes implicacBes para o presente
trabalho; especialmente por este ter sido desenvolvido em um contexto de governo eletrénico
em Minas Gerais e ter como tema a gestdo do conhecimento.

Para Grande, Araljo e Serna (2000) o governo eletrénico pode ser entendido como a
adocdo das tecnologias da informacdo e comunicacdo (TICs) pela administracdo publica para

estabelecer o relacionamento do governo com outras organizacdes e pessoas.

37



Segundo Lenk e Traunmillerv (apud JOIA, 2002), o Governo Eletrénico pode ser
analisado sob quatro perspectivas: dos processos, do cidaddo, da cooperacdo e da gestédo do
conhecimento. Como mostrado em seguida: (FIGURA 2)

Figura 5: Perspectivas de E-gov

Cidadao Processos
Govemo
Eletrénico
Cooperagéo Gestdo do
Conhecimento

Fonte: Joia, 2002.

A perspectiva do cidaddo tem como objetivo a prestacdo de servicos publicos de
maneira eletrénica, visando sempre melhoria dos niveis de servigos prestados e da satisfacdo
dos usuarios; no caso os cidad&os.

A perspectiva dos processos tem como objetivo alterar a gestdo interna do governo,
Seus sistemas, seus processos e rotinas.

A perspectiva da cooperacdo tem como objetivo integrar os varios 0rgaos
governamentais e estes com outras organizacdes privadas e ndo-governamentais, de modo que
0 processo decisorio possa ser agilizado, sem perda de qualidade, e que se evitem
fragmentacdo e redundancias, hoje existentes nas relacdes entre esses varios atores.

A perspectiva da gestdo do conhecimento tem como objetivo permitir as instituicdes
governamentais criar, gerenciar e disponibilizar em repositorios adequados o conhecimento
tanto gerado quanto acumulado por seus varios 6rgaos.

Exatamente nas duas uUltimas perspectivas que se enquadra o presente trabalho, no
sentido de conectar a gestdo do conhecimento ao contexto de governo eletrdnico vivido pelo
Governo de Minas Gerais e assim evitar redundancias entre os 0Orgdos, especialmente
relacionadas com os projetos de TIC. Além disso, um mecanismo de gestdo do conhecimento

€ uma maneira de integrar 0os 6rgaos governamentais e evitar que os dados, informacoes e
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conhecimentos fiquem dispersos e fragmentados. A proxima sec¢do se dedica a explorar e
analisar o contexto do governo eletronico em Minas Gerais a partir das perspectivas de e-gov
de Joia (2002).

2.5. Gestéo do conhecimento: modelos de mecanismos de gestédo do conhecimento

As préticas ou modelos de mecanismos de gestdo do conhecimento séo as formas
possiveis de gerenciar o conhecimento na organizacdo. Assim, nesta secdo sera feita descricao
dos modelos de mecanismos de gestdo do conhecimento recorrentemente citados na literatura
pertinente, seguida da definicdo de qual é o modelo mais adequado para o contexto do
Governo Estadual de Minas Gerais a partir de pressupostos definidos e justificados pela
autora.

Os exemplos das praticas de gerenciamento de conhecimento serdo extraidos de
pesquisa na literatura sobre gestdo do conhecimento e especialmente de uma publicacéo
(BATISTA et al, 2005)%° que analisou as préticas de Gestdo do Conhecimento em 28 6rgdos
da Administracdo Direta Federal e em seis empresas estatais do Executivo Federal brasileiro.
A justificativa para tal escolha foi o fato de néo ter sido localizado nenhum tipo de estudo
formal sobre gestdo do conhecimento nos 6rgdos da Administracdo Publica Estadual de Minas
Gerais. Neste caso, apesar de algumas peculiaridades, a Administracdo Publica Federal se
aproxima em grande medida do contexto do ambiente estudado neste trabalho.

No instrumento da pesquisa utilizado foram listadas algumas praticas de gestdo do
conhecimento, esta listagem foi elaborada a partir de exemplos concretos observados em
organizacdes de todo o mundo, englobando aplicacdes, técnicas, processos e ferramentas
(BATISTA et al 2005, p.13). Na listagem das praticas de gestdo do conhecimento ndo houve
qualquer tipo de agrupamento ou categorizacdo, a fim de ndo influenciar na resposta do
entrevistado. No entanto, as préaticas poderiam ser classificadas segundo o propoésito central

(Davenport , apud Damiani, 2003):

%% Texto para discussdo nimero 1095- IPEA.
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1. Captar e reutilizar o conhecimento estruturado;

2. Captar e compartilhar licdes aprendidas com a prética;

3. Identificar fontes e redes de expertise;

4. Estruturar e mapear conhecimentos necessarios para aumentar a performance;

5. Mediar e controlar o valor econdmico do conhecimento;

6. Sintetizar e compartilhar conhecimento advindo de fontes externas.

Para efeitos de simplificacdo, ao publicar os resultados da pesquisa optou-se por
agrupar, arbitrariamente, as praticas em grandes grupos. H&, contudo, uma ressalva na
publicacdo mencionando que com a divisdo entre 0s agrupamentos algumas praticas poderiam
transcender a categorizacdo estabelecida se enquadrando em mais de um grupo:
“Evidentemente, esse agrupamento ¢ algo arbitrario, e varias praticas de Gestdo do
Conhecimento transcendem a categorizagdo assim estabelecida” (BATISTA et al, 2005).

Os dois principais grupos definidos por Batista et al (2005) foram:

e Praticas relacionadas principalmente aos aspectos de gestdo de recursos
humanos que facilitam a transferéncia, a disseminacdo e o compartilhamento
de informacdes e conhecimento;

e Praticas ligadas primariamente a estruturacdo dos processos organizacionais
que funcionam como facilitadores de geracdo, retencdo, organizacdo e
disseminacédo do conhecimento organizacional.

Ressalta-se que neste trabalho o autor (BATISTA et al, 2005) menciona algumas
aplicacOes tecnoldgicas como um terceiro grupo para classificar os mecanismos para gestao
do conhecimento, no entanto, estas ferramentas demandam sistemas estruturados para serem
aplicados; assim, a autora desconsiderou por entender que ndo sdo mecanismos de gestdo do
conhecimento propriamente ditos, antes aplicagdes complementares aos mecanismos.

A classificacdo das praticas dos dois grupos supracitados segundo Davenport (apud
Damiani, 2003) em comparacdo com a classificacdo utilizada por Batista et al (2005) séo

explicitadas no quadro 2:

40



Quadro2: Comparacao entre classificacbes diferentes das préaticas de gestao do conhecimento

Praticas

Classificacéo utilizada
por Batista et al (2005)

Classificacao utilizada por Davenport
(apud Damiani, 2003)

Banco de competéncias
individuais

Processos organizacionais

Identificar fontes e redes de expertise

Banco de competéncias
organizacionais

Processos organizacionais

Identificar fontes e redes de expertise

Banco de
conhecimento/ Meméria
organizacional/Lig0es
aprendidas

Processos organizacionais

Captar e compartilhar ligdes aprendidas
com a préatica; captar e reutilizar o
conhecimento estruturado;

Benchmarking

Processos organizacionais

Identificar fontes e redes de expertise;
Sintetizar e compartilhar conhecimento
advindo de fontes externas.

Comunidades de pratica ou
Comunidades de
conhecimento

Recursos Humanos

Sintetizar e compartilhar conhecimento
advindo de fontes externas.

Educacdo corporativa

Recursos Humanos

Sintetizar e compartilhar conhecimento
advindo de fontes externas.

Féruns (presenciais e
virtuais)/Listas de discussdo

Recursos Humanos

Sintetizar e compartilhar conhecimento
advindo de fontes externas.

Gestdo do capital intelectual
ou gestdo dos ativos
intangiveis

Processos organizacionais

Mediar e controlar o valor econdmico do
conhecimento;

Mapa do conhecimento

Processos organizacionais

Identificar fontes e redes de expertise;

Melhores Praticas

Processos organizacionais

Captar e compartilhar licbes aprendidas
com a prética

Mentoring e Coaching

Recursos Humanos

Identificar fontes e redes de expertise

Narrativas

Recursos Humanos

Captar e compartilhar ligdes aprendidas
com a pratica;

Sistema de gestao por
competéncias

Processos organizacionais

Identificar fontes e redes de expertise

Fonte: Elaboragao propria.
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A partir do quadro 2 é possivel perceber que a classificacdo de Batista (2005) refere-se
mais incisivamente as &reas da organizacdo nas quais cada pratica tem maior aplicacdo
enquanto a classificacdo de Davenport (apud Damiani, 2003) tem como parametro 0s
objetivos ou aplicacBes de cada pratica em termos dos objetivos da gestdo do conhecimento.
Neste trabalho ndo serdo apreciadas as praticas relacionadas com areas especificas da
organizacdo; tais como: area de recursos humanos e area contébil; para identificar quais
praticas estdo relacionadas com estas areas especificas sera utilizada a classificacdo de Batista
(2005). Ademais o mecanismo deve abarcar fungbes de armazenamento, consulta e
recuperacdo do conhecimento que sdo vistas como atividades basicas relacionadas a gestdo do
conhecimento, neste caso, serd utilizada a classificacdo sugerida por Davenport (apud
Damiani, 2003).

2.5.1. Praticas de gestdo do conhecimento

Nesta secdo serdo abordadas diversas praticas relacionadas com gestdo do
conhecimento, seguidas de breve descricdo. Em seguida serdo delimitados os parametros para
definicdo daquela préatica que se entende ser mais adequada ao contexto de Administracdo
Publica de Minas Gerais.

Banco de competéncias individuais — este tipo de iniciativa, também conhecida
como Banco de Talentos ou Paginas Amarelas, é bastante disseminada em diversos tipos e
organizacgdes, de acordo com a literatura. Trata-se de um repositorio de informacGes sobre a
capacidade técnica, cientifica, artistica e cultural das pessoas. A forma mais simples é uma
lista on-line dos funcionérios, contendo perfil da experiéncia e areas de especialidade de cada
funcionario. O perfil pode ser limitado ao conhecimento obtido por meio do ensino formal e
eventos de treinamento e aperfeicoamento, ou pode mapear de forma mais ampla a
competéncia dos funcionarios, incluindo informacg6es sobre conhecimento tacito, experiéncias

e habilidades negociais e processuais.
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Banco de competéncias organizacionais — trata-se de um repositorio de informacoes
sobre a localiza¢do de conhecimentos na organizacéo, incluindo fontes de consulta e também
as pessoas ou as equipes detentoras de determinado conhecimento.

Banco de conhecimentos/Memdria organizacional/Li¢cdes aprendidas— este grupo
de préticas indica o registro do conhecimento organizacional sobre processos, produtos,
servicos e relacionamento com os clientes. As ligcoes aprendidas sé&o relatos de experiéncias
em que se registra 0 que aconteceu, 0 que Se esperava que acontecesse, a analise das causas
das diferencas e o que foi aprendido durante o processo. A gestdo de conteddo mantém
atualizadas as informacdes, as id€ias, as experiéncias e as licdes aprendidas documentadas na
base de conhecimentos.

Benchmarking - Existem pelo menos quatro tipos de benchmarking: benchmarking
interno; benchmarking competitivo; benchmarking funcional e benchmarking genérico. O
benchmarking interno é praticado por empresas que visam identificar as melhores praticas
internas da organizacédo e disseminar sobre essas praticas para outros setores da organizacao.
O benchmarking competitivo foca em medir funcbes, métodos e caracteristicas basicas de
producdo em relacdo aos seus concorrentes diretos, e melhora-los de forma que a empresa
possa inicialmente alcancar os seus concorrentes, e depois ultrapassa-los, tornando-a melhor
do ramo, ou no minimo melhor que seus concorrentes. O benchmarking funcional é a forma
mais utilizada, pois ndo ha necessidade de comparar-se com um concorrente direto. As
empresas investigadas, geralmente sdo de ramos distintos, que adotam técnicas interessantes
em atividades especificas, que possam ser colocadas em pratica na empresa do investigador,
como por exemplo, embalagem, faturamento ou controle de estoques. O benchmarking
genérico é praticado entre empresas que tém funcdo ou processos empresariais semelhantes,
independente das diferencas entre as industrias. Um desses processos pode ser, por exemplo a
andlise, desde a entrada de um pedido na industria até a entrega do produto ao cliente.

Comunidades de pratica ou Comunidades de conhecimento — sdo grupos
interdisciplinares de pessoas unidas em torno de um interesse comum. As comunidades sdo
auto-organizadas a fim de permitir a colaboracdo de pessoas internas ou externas a
organizacdo; propiciam o veiculo e o contexto para facilitar a transferéncia de melhores
praticas e 0 acesso a especialistas, bem como a reutilizacdo de modelos, do conhecimento e
das licbes aprendidas. Uma comunidade de pratica pode ser vista, assim, como um grupo de

pessoas que compartilha uma preocupacdo, um conjunto de problemas ou um interesse
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comum sobre um tema; através de interacdo continua, os membros tém a oportunidade de
aprofundarem o conhecimento e habilidade na &rea de atuacdo da comunidade (WENGER,
MCDERMOTT e SNYDER apud SILVEIRA, 2007). Um dos elementos mais importantes em
uma comunidade de pratica é a negociacdo de significados que o moderador deve estabelecer
para garantir o seu funcionamento. O moderador deve promover, gerenciar e motivar a
participacéo de todos.

Educacdo corporativa — A educacdo corporativa pode ser entendida como um
conjunto harmonioso e estrategicamente planejado de programas de formacgdo que visam
desenvolver, nos funciondrios de uma organizacdo, conhecimentos, habilidades e
competéncias que se encontrem alinhados com o0s objetivos estratégicos da organizagdo
tornando-a mais competitiva. Pode ser implementada sob a forma de universidade
corporativa, sistemas de ensino a distancia, dentre outros.

Foruns (presenciais e virtuais)/Listas de discussdo — definidos como espagos para
discutir, homogeneizar e compartilhar informacdes, idéias e experiéncias que contribuirdo
para 0 desenvolvimento de competéncias e para o aperfeicoamento de processos e atividades
da organizacéo.

Gestéo do capital intelectual ou gestdo dos ativos intangiveis — 0s ativos intangiveis
sdo recursos disponiveis no ambiente institucional, de dificil qualificacdo e mensuracdo, mas
que contribuem para 0S Seus processos produtivos e sociais. A pratica pode incluir
mapeamento dos ativos organizacionais intangiveis; gestdo do capital humano; informacdes
sobre os clientes consideradas estratégicas e politica de propriedade intelectual.

Mapa do conhecimento — guia que contém informacdes sobre a pessoa (ou pessoas)-
e onde encontra-la (s)- que saiba sobre determinado assunto, ou seja, que tenha conhecimento
sobre uma determinada area. Segundo Danverport e Prusak, (1998, p.89) “o organograma de
uma empresa ¢ um substituto precario do mapa do conhecimento”, j4 que os organogramas
em geral ddo mais énfase ao topo do que a base (visdo hierdrquica) e de acordo com 0s
autores os conhecimentos ndo seguem esta logica, necessariamente, ou seja, “conhecimentos
importantes podem existir, como efetivamente existem, em qualquer parte da empresa”
(DAVENPORT e PRUSAK, 1998, p.89) nao seguindo, assim, as fronteiras hierarquicas dos
organogramas. Inclui a elaboracéo de mapas ou arvores de conhecimento, descrevendo fluxos

e relacionamentos de individuos, grupos ou a organiza¢ao como um todo.
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Melhores Préticas (Best Practices) — este tipo de iniciativa refere-se a identificacéo e
a difusdo de melhores préticas, que podem ser definidas como um procedimento validado para
a realizacdo de uma tarefa ou solucdo de um problema. Inclui o contexto no qual pode ser
aplicado. Séo documentadas por meio de bancos de conhecimentos, manuais ou diretrizes.

Mentoring e Coaching — 0 mentoring é uma modalidade de gestdo do desempenho na
qual um expert participante (mentor) modela as competéncias de um individuo ou grupo,
observa e analisa 0 desempenho e retroalimenta a execugdo das atividades do individuo ou
grupo. O coaching € similar ao mentoring, mas o coach ndo participa da execugdo das
atividades; faz parte de processo planejado de orientacdo, apoio, didlogo e acompanhamento,
alinhado as diretrizes estratégicas.

Narrativas — sdo técnicas utilizadas em ambientes de Gestdo do Conhecimento para
descrever assuntos complicados, expor situacdes e/ou comunicar licdes aprendidas, ou ainda
interpretar mudancgas culturais. S&o relatos retrospectivos de pessoal envolvido nos eventos
ocorridos.

Sistema de gestdo por competéncias — indica a existéncia de uma estratégia de
gestdo baseada nas competéncias requeridas para o exercicio das atividades de determinado
posto de trabalho e a remuneracéo pelo conjunto de competéncias efetivamente exercidas. As
iniciativas nesta area visam determinar as competéncias essenciais a organizacdo, avaliar a
capacitacdo interna em relagdo aos dominios correspondentes a essas competéncias e definir
0s conhecimentos e as habilidades que sdo necessarios para superar as deficiéncias existentes
em relacdo ao nivel desejado para a organizacdo. Podem incluir o mapeamento dos processos-
chave, das competéncias essenciais associadas a eles, das atribuicdes, atividades e habilidades
existentes e necessarias e das medidas para superar as deficiéncias.

Dentre as praticas em gestdo do conhecimento, os parametros utilizados para selecao
daquela(s) mais adequada(s) a realidade da administracdo publica mineira foram:

1. Exclusdo de praticas relacionadas direta ou indiretamente com area de recursos
humanos ou contabilidade, em funcdo destas areas ndo serem estudadas neste
trabalho;

2. Disponibilidade via web para facilitar o acesso de todos os interessados em
agregar conhecimento ou consultar o banco de conhecimento;

3. Funcionalidade de armazenamento, consulta e recuperacdo do conhecimento

sobre projetos de TIC.
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A anélise foi feita seguindo esta ordem de relevancia dos parametros ja citados, uma
vez que um deles ndo seja atendido ndo faz sentido analisar os demais, ja que a(s) préatica(s)
selecionada(s) deve(em) atender aos trés critérios simultaneamente.

Assim, considerando o primeiro parametro, o banco de competéncias individuais,
sistema de gestdo por competéncias educacdo corporativa, mentoring/coaching, foruns,
comunidades de préatica e narrativas se excluem por serem préticas relacionadas com area de
recursos humanos e politica de gestdo por competéncias; conforme classificacdo de Batista
(2005). Gestdo do capital intelectual esta relacionada com a area contabil e também se exclui
pelo primeiro pardmetro assim como as praticas anteriormente citadas e; ndo permite
armazenamento, consulta e recuperacao de conhecimentos sobre projetos de TIC.

O mapeamento do conhecimento se exclui, pois envolve conhecimento da organizacéo
como um todo, cada um dos funcionarios e suas habilidades, portanto, relacionado com a
gestdo por competéncias; area de recursos humanos. Alem disso, 0 mapa de conhecimentos
ndo permite armazenamento, consulta e recuperacdo de conhecimentos sobre projetos de TIC,
ja que se trata de uma relacdo dos funcionarios e suas habilidades. Enfim, esta pratica ndo
atende o primeiro e o terceiro parametros, apesar de poder ser disponibilizada via web.

O benchmarking se exclui por ndo ser disponivel via web, ja que se trata de troca de
experiéncias entre empresas, 0 que se presume visitas externas ou viagens. Mesmo com
interacdes via web (videoconferéncias, por exemplo), estas ndo séo tdo ricas quanto as visitas
presenciais. Entdo a restricdo de ser disponivel via web descaracteriza esta pratica para fins
deste trabalho.

Neste caso, as praticas que atendem aos trés critérios simultaneamente sdo: melhores
praticas e banco de conhecimentos.

A expressdo “melhores praticas” se refere a reunido de praticas consideradas como
teis e/ou inovadoras na organizacdo e que devem ser disseminadas para que todos 0s
funcionarios tenham acesso as préaticas e as incorporem as suas rotinas. A reunido dessas
praticas pode ser feita de varias maneiras, inclusive em um banco de conhecimentos. Assim,
fica estipulado como mecanismo para gestdo do conhecimento, de acordo com 0s parametros
pré-estabelecidos, um banco de conhecimentos que também incorpore melhores préaticas. A
partir desta analise ndo foi definida qualquer ferramenta tecnoldgica que potencialize 0s

beneficios de um mecanismo de gestdo do conhecimento.
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Durante a pesquisa bibliogréfica sobre mecanismos de gestdo do conhecimento ou
sistemas de gestdo do conhecimento a autora localizou mengdo recorrente a ferramenta
tecnoldgica denominada Web Semantica (UREN et al, 2006; KIRYAKOQV et al, 2004;
SOUZA e ALVARENGA, 2004; PARREIRAS e BAX, 2005). Assim, procedeu-se a
pesquisa bibliografica sobre o tema “Web Semantica” e verificagao de compatibilidade com o
tema gestdo do conhecimento. Os temas se mostraram convergentes, no sentido de que a Web
Semantica pode proporcionar beneficios & gestdo do conhecimento (PEREZ, LOPES e
CORCHO,2004). Conforme Teixeira Filho (apud Souza e Alvarenga, 2004):

“A gestdo do conhecimento organizacional nasce da confluéncia entre tecnologia da
informacdo e administracdo [...]JPodemos apontar a grande confluéncia das
tecnologias tornadas disponiveis pela Web Semantica e as necessidades de gestdo
do conhecimento organizacional.”

De acordo com Danveport e Prusak (1997) a mais valiosa funcdo da tecnologia na
gestdo do conhecimento é estender o alcance e aumentar a velocidade da transferéncia do

conhecimento. Exatamente neste sentido Lamont (2007) afirma que:

“A Web Semantica é relevante para a gestdo do conhecimento, pois tem o potencial
de acelerar drasticamente a velocidade com que a informacdo pode ser sumarizada,
automatizando a sua agregacdo e andlise. [..]JEmbora os desafios sejam
significativos, a énfase € muito forte para que a gestdo do conhecimento faca uso da
Web Seméantica. Buscar dados néo estruturados na Web é uma tarefa tediosa e,
muitas vezes ingrata, produzindo um grande numero de resultados falsos e um
numero ainda maior de combinacBes possiveis que precisam ser analisadas.
Ambiguidade intrinseca a linguagem é uma das culpadas e a falta de estrutura
semantica é outra. Ndo é possivel com a Web de hoje para pesquisar artigos de
autoria de um individuo em particular, por exemplo. (Traducéo nossa).**

A partir dos autores citados é possivel confirmar a paridade entre os temas e as
aplicacbes e, além disso, é possivel inferir que a Web Semantica proporciona a fungédo
considerada ‘valiosa’ por Danveport e Prusak (1997) para o mecanismo de gestdo do
conhecimento: incremento da velocidade e do alcance da transferéncia do conhecimento.
Assim, no proximo capitulo serdo apresentadas experiéncias de organizacfes que utilizaram

bancos de conhecimentos como mecanismos de gestdo do conhecimento; e em seguida sera

21 “The Semantic Web is relevant to knowledge management because it has the potential to dramatically

accelerate the speed with which information can be synthesized, by automating its aggregation and analysis.”
[...JAlthough the challenges are significant, the case is very strong for knowledge management to make use of
the Semantic Web. Searching unstructured data on the Web is a tedious and often unrewarding task, producing a
large number of false hits and an even larger number of possible matches that need to be reviewed. Ambiguity
intrinsic to language is one culprit, and lack of semantic structure is another. It is not possible with today's Web
to search for articles authored by a particular individual, for example.”
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explorada a Web Seméantica e sua relacdo, em termos de aplicagdo, a Gestdo do
Conhecimento.
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2.6.EXPERIENCIAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

O principal foco da gestdo do conhecimento € o compartilhamento do conhecimento
(WALTZ, 2003; BERGERON, 2003; WATSON, 2003; O’DELL ¢ GRAYSON, 1998),
assim, nesta secdo serdo descritas experiéncias de implementacdo de modelos de gestdo do
conhecimento tanto no contexto nacional quanto no contexto internacional que tenham como
principal foco o compartilhamento do conhecimento organizacional. Segundo Davenport e
Prusak (1997) a internet ¢ o “melhor exemplo de repositorio do conhecimento amplo”.
Considerando a abrangéncia e diversidade deste repositorio, a autora utilizou a busca pela
internet para localizar experiéncias documentadas sobre implementagdo de gestdo do
conhecimento.

A autora constatou que € extenso o universo de praticas denominadas de sistemas de
gestdo do conhecimento ou mecanismos de gestdo do conhecimento. Como o fruto de anélise
neste trabalho sobre este tema resultou em definicdo de um banco de conhecimentos para
gerir o conhecimento relacionado aos projetos de TIC, a autora procurou localizar praticas
que estivessem relacionadas com este mecanismo especifico, inclusive para que as
experiéncias descritas contribuam com as diretrizes do modelo do banco de conhecimentos a
serem propostas. Assim, fica definido como objetivo para o relato das experiéncias sobre
gestdo do conhecimento o acréscimo, em termos de sugestdes para aplicacdes e maneiras de
uso do mecanismo, que as experiéncias podem trazer ao mecanismo a ser proposto. Ademais,
este trabalho tem como ambiente de desenvolvimento o setor pablico, por isso, colocou-se
como uma restricao as experiéncias o fato que elas fossem processadas em organismos que
tivessem relagdo com o setor publico a nivel nacional ou internacional.

O mecanismo de busca escolhido foi 0 Google (www.google.com). Foram utilizados
os termos chave “banco de conhecimentos” e os correspondentes em inglés “knowledge bank”
e “bank of knowledge”. Para o primeiro termo foram localizadas 1.600.000 referéncias;
615.000 para “knowledge bank”; 10.900.000 para “bank of knowledge”. O quadro 3 apresenta

os dados resultantes da busca.
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Quadro3: Pesquisa Google em setembro de 2009

”

Resultados 1 - 10 de aproximadamente 615.000 para "knowledge bank” (0,12 segundos)
Resultados 1 - 10 de aproximadamente 1.600.000 para "banco de conhecimentos™ (0,07 segundos)

Resultados 1 - 10 de aproximadamente 10.900.000 para "bank of knowledge" (0,20 segundos)

Fonte: Pesquisa Google em 23 de setembro de 2009.
Frente & pesquisa efetuada, foram escolhidas aleatoriamente quatro experiéncias sendo

duas nacionais e duas internacionais. Quanto as experiéncias nacionais foram selecionadas
uma na administracdo publica direta e outra na indireta, assim, foram localizadas as
experiéncias documentadas do Ministério das Cidades® e da Petrobras (Batista, 2004),
respectivamente. J4& no ambito internacional foram selecionadas as experiéncias da
Universidade Estadual de Ohio- EUA (University State of Ohio®®) e do Banco Mundial
(World Bank®*). Este ltimo ndo é parte integrante da administracdo publica, no entanto, é um
organismo internacional que tem como “clientes” paises ao redor do mundo, portanto, este

organismo tem como objeto de trabalho a administracdo publica.

2.6.1. Experiéncias nacionais

2.6.1.1.Ministério das Cidades

O Ministério das Cidades foi criado em 1° de janeiro de 2003 pelo presidente Luis
Indcio Lula da Silva e tem como missdo combater as desigualdades sociais, transformando as
cidades em espacos mais humanizados, ampliando o acesso da populacdo a moradia, ao
saneamento e ao transporte.

Ao Ministério compete tratar da politica de desenvolvimento urbano e das politicas

setoriais de habitacdo, saneamento ambiental, transporte urbano e transito.

?? <http:// www.cidades.gov.br>.
%3 <http://www.osu.edu>,
%% <http://mww.worldbank.org>.

50



Um aspecto fundamental de sua criacdo esta na busca da definicdo de uma politica
nacional de desenvolvimento urbano em consondncia com 0s demais entes federativos
(municipio e estado), demais poderes do Estado (legislativo e judiciario) além da participacdo
da sociedade visando a coordenacdo e a integragdo dos investimentos e acfes nas cidades do
Brasil dirigidos a diminuicao da desigualdade social e a sustentabilidade ambiental.

Conforme site da instituicio®:

“as atribui¢des solidarias entre governo federal, governos estaduais e governos
municipais como o financiamento da habitacdo e da infra-estrutura urbana o
MCidades estd desenhando novas politicas e novos sistemas que viabilizem o
investimento coerente e integrado — publico e privado - de modo a racionalizar os
recursos de acordo com as prioridades e necessidades previstas em planos,
indicadores de desempenho e posturas (nacionais/gerais e locais/especificas)
definidos de forma democratica como se vera mais a frente. Espera-se assim
eliminar os constantes desperdicios de recursos decorrentes da descontinuidade de
projetos, desarticulacdo entre acdes simultaneas e sucessivas, falta de integracdo
intermunicipal, falta de controle social e publico, e desconhecimento das questBes
ambientais.”

Através de trechos anteriormente citados € possivel perceber que o Ministério atua de
maneira integrada e ndo tem a pretensdo de excluir a participagdo dos municipios e estados
quando do desenho das politicas nacionais. As experiéncias sobre 0s projetos, sejam positivas
ou negativas, se mostram muito importantes para o Ministério no sentido de que evitam
desperdicio de recursos e viabilizam articulacdo e integracédo entre os entes federal, estaduais
e municipais.

Ainda de acordo com o site:

“A sistematizagdo e divulgacdo de experiéncias de requalificacdo de areas urbanas
tem sido uma constante demanda de municipios e instituicbes dispostas a realizar
planos e intervencBes urbanas que assegurem, além da melhoria da qualidade de
vida da populacédo, a dinamizacdo de atividades e a preservacdo do ambiente e do
patriménio. Entende-se que essa demanda tenha como principal razdo a retomada da
pratica do planejamento urbano como forma de garantir maior sucesso e melhor
adequagdo as politicas publicas.”

Com este intuito foi criado no site do Ministério das Cidades® um banco de
conhecimentos que tem o nome de “banco de experiéncias” e tem como objetivos principais:

 Contribuir com o processo de transformacdo da pratica e da cultura urbana,

garantindo a todos o amplo acesso a urbanidade;

?* <http:// www.cidades.gov.br/secretarias-nacionais/programas-urbanos/biblioteca/prevencao-de-riscos/banco-
de-experiencias>.

%6 <http:// www.cidades.gov.br>.
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« Contribuir com a formulacéo e aprimoramento de politicas urbanas preocupadas com
a reversdo dos modelos de periferizagéo e segregacao;

» Reforcar parcerias e estabelecer novos campos de agéo e discussdo que propiciem e
qualifiguem os processos de reabilitacdo de centros;

« Subsidiar a avaliacdo das acGes do Ministério das Cidades no sentido do seu
aprimoramento e em relacdo as formas de apoio;

« Registrar e divulgar iniciativas que coloquem em pratica os principios, diretrizes e
instrumentos do Estatuto da Cidade;

« Publicizar e dar transparéncia as acdes do Programa de Reabilitacdo;

« Contribuir com a necessaria sistematizacdo das experiéncias em reabilitacdo nos
municipios brasileiros;

« Abrir um espaco para o debate acerca do tema, subsidiando o desenvolvimento de
politicas locais de reabilitagdo sob a dtica do Estatuto das Cidades.

Através de pesquisas no referido site, foram encontrados dois bancos de experiéncias:
um de gest@o urbana em areas de riscos e outro sobre planos diretores.

O primeiro tem como finalidade “abrir um espaco para conhecimento dos trabalhos
que estdo sendo desenvolvidos no pais e proporcionar o intercambio de experiéncias” e esta
em operacgdo desde agosto de 2006.

Para elaboracio deste Banco de Experiéncias foi encaminhado a alguns municipios?’
um formulério que permite identificar o perfil de cada experiéncia, sua forma de gestéo e suas
inovacgOes e principais caracteristicas.

O segundo tem uma finalidade préxima ao anterior:

“As descricOes dessas experiéncias pretendem ser instrumentos de trabalho para
todos aqueles que se encontram diante do desafio de construir processos e
instrumentos de planejamento e gestdo territorial eficazes na busca por cidades
justas,democraticas e sustentaveis. Nao buscam apresentar apenas as boas praticas,
mas trazer recomendag@es, alertas e aprendizados apontados tanto de experiéncias
que alcancaram conquistas e bons resultados quanto daquelas que enfrentaram
dificuldades e ndo lograram alcancar seus objetivos. (BRASIL, 2009b)”

Para elaboracdo do banco de experiéncias sobre planos diretores foram organizados
relatos elaborados por pesquisadores de diferentes regibes do pais que visitaram 0s

municipios para entrevistar os atores sociais envolvidos no processo de elaboracdo dos planos

2 os questionarios foram enviados apenas para 0s municipios que recebem apoio do Programa de Reabilitacéo:
restricdo imposta pelo Ministério das Cidades.
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diretores participativos e estes relatos foram adicionados ao banco como experiéncias

documentadas além daquelas inseridas pelos proprios atores sociais de cada municipio.

2.6.1.2.Petrobrés

A Petrobras®® é, segundo site da prépria empresa®:

e Uma Companhia integrada que atua na exploragdo, producéo, refino,
comercializacdo e transporte de petr6leo e seus derivados no Brasil e no
exterior;

e Uma empresa de energia com enorme responsabilidade social e profundamente
preocupada com a preservacdo do meio ambiente;

e Uma Companhia que tem a sua trajetoria de conquistas premiada por inimeros
recordes e pelo reconhecimento internacional.

e A empresa é composta por mais de 100 plataformasde producéo,
dezesseis refinarias, trinta mil quildmetros em dutos e mais de seis mil postos
de combustiveis.

Com sede na cidade do Rio de Janeiro, a Petrobras possui regionais em importantes
cidades brasileiras como Salvador, Brasilia e Sdo Paulo. Devido a alta competitividade do
novo cenario da inddstria de energia, a Petrobras reposicionou-se em relacdo ao futuro,
utilizando os mais modernos instrumentos de gestdo. Uma das areas estabelecidas como
prioritarias no novo modelo de gestdo (desenvolvido a partir de 2000 e utilizado atualmente) é
exatamente a gestdo do conhecimento. Baseando-se em estudos foi criada a Geréncia
Corporativa de Gestdo do Conhecimento e desenvolvidos sistemas de gestdo do
conhecimento, tendo como principal objetivo estruturar a gestdo do conhecimento na
companbhia.

Neste contexto, dentre outros sistemas de gestdo do conhecimento, o banco de

conhecimentos da Petrobras teve inicio em 2000 com o projeto Agenda de Mudangas que

28 A Petrobras é uma sociedade de economia mista, regida pelas normas da Lei das Sociedades por AGOES.
%% <http:// www.petrobras.com.br>.
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visava definir um processo de identificacdo, preservacdo, disseminacdo e uso do
conhecimento organizacional por toda a companhia; armazenar as licbes aprendidas, as
melhores préticas e os alertas de uma determinada area. De acordo com defini¢cGes da empresa
as ligdes aprendidas séo narrativas de uma experiéncia que devem incluir:

e A descri¢do do que aconteceu;

e O que era esperado acontecer;

e A andlise das causas das diferencas e

e O que foi aprendido durante 0 processo.

As melhores préticas se diferem das licGes aprendidas porque ja se constituem em
praticas que foram avaliadas e comparadas com outras préticas, tornando-se um padrao a ser
seguido. Podem ser definidas como um procedimento validado para realizagcdo de uma tarefa
ou solucéo de um problema e incluem o contexto no qual podem ser aplicadas.

Ja os alertas, assim como as melhores praticas, também passam por um processo de
avaliacdo e resultam da ndo validacdo de uma pratica. Eles sdo disseminados pela organizagéo
atraveés da comunicacdo de procedimentos que levam a resultados indesejaveis ou a outros
fatos que exijam atencao.

No caso das licdes aprendidas e dos alertas, o0 banco de conhecimentos permite que 0s
empregados aprendam com 0s erros e 0s acertos ocorridos na execuc¢do das atividades e dos
processos internos da organizacdo. O banco de conhecimentos serve também para
conscientizar as equipes e o0s colaboradores sobre a importancia da reflexdo sobre tais acertos
e erros em cada etapa do processo. Alem disso, é util para disseminar as licbes aprendidas por
toda a organizacéo.

A finalidade do banco de conhecimentos é permitir que grupos geograficamente
afastados possam compartilhar conhecimentos, experiéncias, know-how, solugdes criativas e
insights.

Tal ferramenta possibilita ainda que as melhores praticas relacionadas aos processos
finalisticos — identificadas na empresa e fora dela — sejam compiladas, difundidas e adotadas

pelos mais variados grupos e, principalmente, utilizadas em outros projetos da empresa.
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2.6.2. Experiéncias internacionais

2.6.2.1.University State of Ohio

A universidade de Ohio é uma universidade pablica cuja sede se localiza na capital do
estado: Columbus. Foi fundada em 1870, € considerada pelo U.S. News & World Report como
a melhor faculdade publica de Ohio, esta entre as 60 melhores universidades dos Estados
Unidos e entre as 150 melhores do mundo.

Dedica-se principalmente a atividade de pesquisa e ja ganhou inimeros prémios em
categorias institucionais e varios alunos e ex-alunos também ganharam prémios, dentre eles
um Premio Nobel, vinte e um prémios da National Academy of Sciences e quatro prémios do

Institute of Medicine (IOM).

Com o intuito de preservar tanto o conhecimento desenvolvido na universidade quanto
dos alunos em trabalhos externos a universidade criou um banco de conhecimentos, com 0
nome de “knowledge bank”. A primeira proposta para criagdo do banco surgiu em 2002, a
proposta inicial era de criar um sistema de gestdo do conhecimento para a universidade que
permitisse criacdo, organizagao, armazenamento, e disseminacao os ativos informacionais da
instituicdo. O banco de conhecimentos seria ao mesmo tempo um “referencial” para links
externos € um “repositorio” capaz de arquivar o crescente volume de conteudo digital criado
na Universidade Estadual de Ohio para uso e preservacao no longo prazo.

Os acréscimos planejados para o banco de conhecimentos contemplam a
implementacdo de novas tecnologias conseguidas através de parcerias com outras
universidades, estabelecimento do inventario dos projetos constantes no banco de
conhecimentos, revisdo e estabelecimento de politicas relacionadas aos direitos de
propriedade intelectual dos conhecimentos relacionados aos projetos criados na universidade,

pelo corpo docente e pelos alunos.
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2.6.2.2.Banco Mundial

O Banco Mundial presta assisténcia técnica e financeira aos paises em
desenvolvimento ao redor do mundo. E composto de duas instituicdes: Banco Internacional
para Reconstrucdo e Desenvolvimento (BIRD) e Associacdo Internacional de
Desenvolvimento (IDA) e, conta atualmente com 186 paises membros. Cada uma das
instituicdes tem um papel diferente, mas uma Unica visdo: promover um processo de
globalizacdo de maneira inclusiva e sustentavel. A atuacdo das instituicGes esta diretamente
relacionada ao oferecimento de empréstimos a juros baixos, créditos sem juros e subsidios aos
paises em desenvolvimento para uma ampla gama de objetivos que incluem investimentos
em: educacdo, saude, administracdo publica, infra-estrutura financeira e desenvolvimento da
agricultura, do meio ambiente e gestdo dos recursos naturais.

O processo de criagdo do banco de conhecimentos comegou em 1997 com a criagéo de
um repositdrio de conhecimentos externos a organizacao, em seguida foram definidos grupos
tematicos (areas de atuacdo) para captura de conhecimentos internos a organizacdo,
posteriormente compartilhamento do conhecimento com parceiros e clientes e
estabelecimento de relacGes entre praticas similares ao redor do mundo. Hoje um dos
programas do Banco Mundial referente a gestdo do conhecimento, mais especificamente a
criacdo de conhecimento, ¢ o “Programa para Desenvolvimento do Conhecimento”
(Knowledge for Development Program - K4D). O objetivo deste programa é de estimular o
desenvolvimento social e econdmico nos “paises-clientes” através da criacdo e captura do
conhecimento especialmente destes paises.

Outro programa ligado a gestdo do conhecimento é o chamado Programa de
Compartilhamento de Conhecimentos (Knowledge Sharing Program- KS). O objetivo deste
programa € prestar assisténcia aos funcionarios, clientes e parceiros na captura e organizacao
sistematica dos conhecimentos e das experiéncias; fazendo com que este conhecimento seja
facilmente disponibilizado tanto para o pablico interno quanto ao publico externo ao Banco
Mundial (BM) e criacdo de relacionamentos entre os funcionarios ou grupos de trabalho

formados por funcionarios do BM que atuem na mesma area de conhecimentos.
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Através de parceria com 0 World Bank’s Regional 0 programa promove e ajuda a
compartilhar o conhecimento e aprendizado num processo ativo, continuo, colaborativo,
multidirecional. Os beneficios do compartilhamento incluem:

e Rapidez: respostas mais rapidas aos clientes;

e Qualidade: ao entregar para os clientes um trabalho totalmente diferenciado;
alcancado através da adaptacdo de experiéncias adquiridas ao redor do mundo
e moldadas para atender as caracteristicas locais. Isto ndo apenas agrega valor
ao trabalho como introduz novas técnicas e abre espaco para teste de idéias
inovadoras;

e Custos: eliminacdo de processos pouco Uteis.

Em linhas gerais, os mecanismos de gestdo do conhecimento dessas quatro
organizagdes tém funcionamento bem parecido e compartilham do objetivo de garantir
disseminagé@o do conhecimento individual e das experiéncias dos funcionarios de maneira que
sejam documentados e facam parte da memoria organizacional. Além disso, as melhores
praticas tém papel de destaque principalmente entre as instituicdes brasileiras e nas
instituicOes estrangeiras geralmente sdo tratadas como experiéncias, e também ocupam papel
de destaque nos bancos de conhecimentos.

O foco dos bancos de conhecimento tanto da Petrobras como do Ministério das
Cidades é principalmente de compartilhar experiéncias e melhores préaticas nas areas de
atuacdo de ambas as organizagdes; este fato pode ser explicado pela distancia fisica que existe
entre os membros* das organizacdes e a necessidade de fazer com que todos tenham acesso
as mesmas informacdes e conhecimentos a fim de aperfeicoar os processos desenvolvidos e
evitar falhas ja cometidas.

O foco do banco de conhecimentos da Universidade Estadual de Ohio é
principalmente de preservar os conhecimentos adquiridos e gerados pelos alunos e professores
da universidade. O banco de conhecimentos é um repositorio, mas também permite consulta e
recuperacdo de informacoes, ja que existem varios campus da universidade e todos os alunos
e professores tém acesso ao banco que atua como mecanismo de intercambio de experiéncias

e conhecimentos.

* No caso do Ministério das Cidades todos os entes da federagéo séo considerados membros, no sentido de
serem possibilitados de contribuir com o banco de experiéncias.

57



J& 0 banco de conhecimentos do Banco Mundial tem como foco aperfeigoar os
processos para que o “pais-cliente” tenha retornos em termos de eficiéncia do produto
entregue, a énfase é diminuir o tempo de resposta aos clientes, aumentar a qualidade dos
produtos entregues e diminuir custos; estes objetivos sdo alcancados pelo compartilhamento
de conhecimentos e informagfes entre os consultores do Banco Mundial que atuam em
diversos paises do mundo. Assim, a distancia fisica entre os membros e a necessidade de
compartilhamento de experiéncias sdo pontos que constam em todas as experiéncias como
motivadores a criacdo de um banco de conhecimentos.

Um dos pontos em comum de todos os mecanismos é que sdao disponibilizados via
web; estdo relacionados os projetos desenvolvidos nas organizacdes e todos contemplam as
funcionalidades de: armazenamento, consulta e recuperacdo do conhecimento; sendo estes
também 0s pressupostos para 0 mecanismo proposto neste trabalho. Dentre as experiéncias
citadas duas delas mencionam que 0os mecanismos sdo disponiveis para consulta por parte de
usuarios externos (Ministério das Cidades e Universidade Estadual de Ohio) e nas outras duas
instituicOes (Petrobras e Banco Mundial) ndo é permitido acesso ao conteudo do banco de
conhecimentos, entende-se que as duas Ultimas instituicdes desenvolvem projetos especificos
para clientes e talvez o compartilhamento de informacdes detalhadas néo seja interesse ou até
permitido; em funcéo de problemas com informagdes sigilosas das empresas clientes.

Todas as experiéncias documentadas relacionadas a bancos de conhecimentos como
mecanismo de gestdo do conhecimento ddo privilégio a elucidacdo dos beneficios do
compartilhamento dos conhecimentos, no entanto, ndo ha& descricbes detalhadas sobre
critérios técnicos utilizados para desenvolvimento destes mecanismos, além disso, em
nenhuma das experiéncias foi possivel identificar mensuracao de resultados objetivos gerados
a partir da implementacdo de mecanismo de gestdo do conhecimento.

Os pontos destacados nesta secdo serdo a base para o desenvolvimento das diretrizes
para 0 modelo do banco de conhecimentos para projetos relacionados a TIC desenvolvidos no
ambito da Administracdo Publica estadual de Minas Gerais que serdo apresentadas no

capitulo 5.
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2.7.WEB SEMANTICA E GESTAO DO CONHECIMENTO

A Web semantica emerge em um contexto de incremento do volume de informagdes,
especialmente na web e a dificuldade crescente dos usuérios quanto a tarefa de buscar
informacGes e conhecimentos. Segundo Dziekaniak e Kirinus (2004) a Web Semantica surge
como uma possivel solucdo para a estruturacdo seméantica dos dados na web, viabilizando o
processamento da informac&o por parte das maquinas

A mesma deficiéncia percebida na web com a enorme quantidade de dados,
informacdes e conhecimentos (BAX, 2003) também pode ser reproduzida em qualquer
mecanismo ou sistema que se proponha a ser repositorio de informagdes e conhecimentos.
Esta inferéncia foi feita a partir de constatacdo que um repositorio de informacbes e
conhecimentos € similar a internet; porém numa escala diferenciada, ou seja, a internet € uma
ampla rede de compartilhamento e um enorme- sendo o maior- repositorio de dados,
informacGes e conhecimentos. Coincide com esta afirmacéo citacdo de Davenport e Prusak
(1997, p. 158), “o melhor exemplo de repositorio do conhecimento amplo ¢ a Internet”. Neste
sentido, o “problema” do excesso de informagdes e conhecimentos pode ser transportado para

0 objeto deste trabalho que € um mecanismo de gestdo do conhecimento.

Ainda segundo Davenport e Prusak (1997):

“Embora tais sistemas [mecanismos de busca] resolvam em parte o problema da
localizacdo do conhecimento, eles costumam apresentar o problema do julgamento
do conhecimento que esta sendo fornecido. Conforme sabem todos aqueles que ja
fizeram uma pesquisa na Internet, a esmagadora maioria dos itens fornecidos pelos
mecanismos de pesquisa € irrelevante ou sem valor. Pode-se perder um enorme
tempo em meio ao cascalho até encontrar uns poucos diamantes.”

Assim, apesar de serem extremamente Uteis para gestdo dos conhecimentos (BAX,
2003), os mecanismos de busca recorrentemente sdo taxados como ineficientes porque estes
ndo conseguem recuperar com precisdo 0 que o usuario busca, ademais, 0 computador ndo é
capaz de fazer inferéncias sobre algum assunto, ou seja, o individuo se expressa de uma
maneira diversa das “maquinas” (especialmente os computadores, para este caso), entdo, ao
pesquisar um termo 0 usuario pode estar tentando localizar uma area de conhecimentos,

enquanto o computador localiza resultados diversos daquele pretendido, pelo simples fato de
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que as inferéncias mentais feitas pelo individuo ndo podem ser efetuadas pelo computador. O
contrério também pode acontecer: sdo retornados poucos ou nenhum resultado; pela mesma
motivacao.

E possivel apontar que um dos grandes problemas dos mecanismos de busca, hoje, é o
fato de eles buscarem através de palavras-chave. Assim, percebe-se que a web atual, também
chamada de web sintética, foi desenvolvida com o intuito de disponibilizar informacGes para
as pessoas através de computadores, necessitando “uma grande interferéncia de humana no
uso dos sistemas atuais” (DEITOS, ERDTMANN e PERIN, 2007); disponiveis na web
sintatica. Segundo BERNERS-LEE, HENDLER e LASSILA (2001):

“Grande parte do contetido da Web de hoje € projetada para ‘humanos’ lerem, ndo
para programas de computador manipuld-los significativamente, pois as maquinas
ainda ndo tém um método seguro para processar a semantica.”

Neste sentido, surge a aplicabilidade da Web Semantica, cuja proposta esta em dotar a
informacdo de um significado bem definido possibilitando a computadores e pessoas
cooperarem (ou conversarem) entre si (DEITOS, ERDTMANN e PERIN, 2007). De acordo
com BERNERS-LEE, HENDLER e LASSILA (2001), o objetivo da Web Semantica é “trazer
estrutura para o conteddo das paginas Web, aumentando-lhes o significado, criando um
ambiente onde agentes de software possam fluir de pagina a pagina, cumprindo sofisticadas
tarefas para os seus usuarios. Enfim, o objetivo € munir o mecanismo de busca de

“inteligéncia”; um mecanismo de busca inteligente. Conforme Lamont:

“Um mecanismo de busca inteligente pode superar alguns dos obstaculos que se
interpGem entre os usuarios e a informacdo de que necessitam; particularmente no
contexto da informacdo organizacional. Mas o mecanismo de pesquisa (ndo
semantico) ndo pode se mover para a proxima etapa de integracdo e de sumarizacdo
dos dados para a interpretacdo. Exatamente nestas etapas que até mesmo aplicacoes
que utilizam dados estruturados, como um banco de dados relacional, podem se
beneficiar do uso de padrées da Web Semantica. (Traducio nossa) ” **

Para que seja viavel uma “comunicagdo” entre pessoas ¢ computadores, um
mecanismo de busca inteligente, o0 W3C*? desenvolveu uma arquitetura dividida em camadas

com propriedades tecnoldgicas bem definidas, sobre as quais se baseia a Web Semantica.

! “Intelligent search can overcome some of the obstacles that stand between users and the information they
need, particularly in the context of enterprise information. But search cannot move to the next step of integrating
and aggregating data for interpretation. That's where even applications using structured data such as that in a
relational database can benefit from use of Semantic Web standards.”

%2 Consorcio internacional de empresas que é principal organismo de padronizacdo da Web, por isso se tornou
referencia mundial sobre defini¢des e inovagdes relacionadas 8 WEB (World Wide Web).
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Segundo dicionéario Houaiss o0 termo semantica origina-se no grego palavra semantikos
(semantico = do signo) derivada de séma (signo). Em sua primeira acepcao, que interessa a
este estudo, o termo semantica designa os procedimentos de interpretagdo que permitem a
partir de um texto sintaticamente analisado obter um conhecimento. Em sua segunda acepcéo,
0 termo semantica designa a Linguistica, disciplina do campo de conhecimento que estuda
esses procedimentos de interpretacdo. Em sua terceira acep¢do, o termo é usado para designar
0 estudo desses procedimentos de interpretacdo. Em sua quarta acep¢do, 0 mesmo termo
significa o produto da interpretacdo humana. Em sua quinta acep¢do, o termo é usado como
sindnimo de ontologia.

O modelo da Web Seméntica surgiu em 2001, quando Tim Berners-Lee, J. Hendler e
O. Lassila, publicaram na revista Scientific American o artigo intitulado ”The Semantic Web:
A new form of Web content that is meaningful to computers will unleash a revolution”. No
artigo, os autores caracterizam a Web Semaéntica como sendo uma extensdo da Web atual
(web sintatica). Registram, também, que na web (World Wide Web) cada recurso disponivel
terd um significado passivel de ser interpretado por computadores.

GOLBECK et al (2003) dizem que

"A Web Seméntica é uma visdo de futuro da Web que ira dar significado a todos os
dados, assim como tornar as informacgdes publicas e acessiveis a qualquer um que
tenha interesse nelas. Enquanto muitos sitios da Web irdo querer manter seus dados
proprietarios, muitos outros irdo optar por tornar suas informacgdes publicas e
abertas, usando marcagdes semanticas nos conteudos disponibilizados”.

Desta forma, continua a autora,

"A Web Semantica oferece novas capacidades, tornando possivel a adi¢do de
documentos que representam o conhecimento sobre uma pagina, foto ou base de
dados, publico e de acesso livre, em um formato capaz de ser interpretado também
pelas maquinas".

Segundo BOZSAK (2002),

"A Web Semantica serd4 capaz de apoiar servicos eletronicos automatizados que
usam as descri¢gBes seméanticas armazenadas. Estas descrigbes sdo vistas como um
fator chave para se achar o caminho para os crescentes problemas ocasionados pela
expansao da Web".

O autor supracitado destaca que a Web Semantica engloba esfor¢os de se construir
uma nova arquitetura da web que realce o conteido com uma semantica formal. “Isto ira
permitir que agentes automatizados ‘raciocinem' sobre o conteldo das paginas e possam
realizar tarefas 'mais inteligentes' em nome dos usuarios. 'Expressar significados' é a principal
tarefa da Web Semantica no momento" (BOZSAK, 2002).
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Berners-Lee, Hendler e Lassila (2001) afirmam que “para que a Web Semantica
funcione, os computadores devem acessar colecdes estruturadas de informacéo e conjuntos de
regras de inferéncia que poderdo conduzi-los a um raciocinio automatizado”. Portanto, nos
dias atuais, o desafio da Web Semantica é prover uma linguagem que expresse tanto dados
quanto regras de raciocinio sobre os dados. Esta linguagem é a ontologia.

Segundo os autores (BERNERS-LEE, HENDLER e LASSILA, 2001),

“0 computador ndo 'entende’ uma informacdo, mas com o uso de regras de
inferéncia, ele pode manipular os termos com muito mais eficiéncia de forma a
tornar mais usavel e inteligivel para o usuario humano".

A Web semantica tem varias aplicacdes, mas a principal contribuicdo desta ferramenta
estd em garantir resultados mais apurados na recupera¢do da informacdo diminuindo, assim, a
necessidade de interferéncia humana na selecdo, analise e classificacdo dos resultados Uteis e

“nao uteis” (classificados segundo a inteng¢ao de pesquisa do individuo).

Segundo TERRA e BAX (2003), "os mecanismos de busca sdo ferramentas
extremamente (teis, cujo maior objetivo é fornecer os resultados mais relevantes para a

consulta no menor espaco de tempo™.

Um mecanismo de busca que utiliza a Web Semantica localiza as marcagdes
semanticas feitas pelo proprio autor do documento, 0 que garante a maior rapidez e a
possibilidade de associacdo e agrupamento de conhecimentos de assuntos correlatos. Para isso
é preciso desenvolver categorias que sejam facilmente compreendidas pelos usuarios, além de
serem representativas para as maquinas que buscardo pelas informacGes sob a forma de
agentes de software (JORGE, 2005).

GOLBECK et al (2003) relatam que "para o usuério final, ndo ha diferencas entre um
sitio normal e outro sitio marcado semanticamente”, portanto, 0 usuario ndo sentira nenhuma
diferenca quanto a usabilidade do site, no entanto, a performance principalmente do
mecanismo de busca ¢ otimizado em relacdo ao mecanismo de busca “comum” (“nao
semantico’).

Um dos exemplos de funcionalidade da Web Semantica mencionado por Berners-Lee,
Hendler e Lassila (2001) é o caso de uma pessoa que deseja marcar uma consulta médica e ao
mesmo tempo precisa levar sua mde a um conjunto de sessdes de fisioterapia. De forma
simples, agentes de software serdo os responsaveis pela busca de informag6es de acordo com
as restricdes impostas por esta pessoa. Havera troca de informag6es entre agentes para que se
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chegue a uma proposta de agenda. Finalmente, seria apresentado um conjunto de opg¢des que
respeitaria 0 conjunto de necessidades impostas pela pessoa para a marcacdo da agenda, ou
seja, seriam localizados médicos e fisioterapeutas que atendam nas proximidades do endere¢o
mencionado pela pessoa, horérios disponiveis (de acordo com os compromissos ja definidos
na agenda do usuério) e possiveis combinagdes de horarios em que ela (pessoa) poderia
marcar ambas as consultas, além de melhores precos e melhores rotas até os destinos.

Considerando que a web seja semantica, é possivel adicionar no mecanismo de busca
uma pergunta que aborda varios aspectos ao mesmo tempo, por exemplo: “Qual o livro sobre
Web Seméntica mais lido no Brasil que custe menos que R$ 100,00 e que seja entregue em
até 5 dias uteis na minha casa?”a resposta seria o titulo do livro, a relacdo das livrarias que o
vendem e entregam em até 5 dias Uteis no endereco do usuario naquele momento e que
receberam melhor classificacdo através dos comentarios de outros leitores, por exemplo. Esta
resposta é possivel através da integracdo das informacgdes dos sites das livrarias, indicadores
de livros mais lidos, e ponderacdo do tempo de entrega no endereco em que O usuario se
encontra naquele momento; para que isso seja possivel é necessario que todas as informacdes
sejam padronizadas para que os agentes possam “entendé-las” e recuperar a melhor resposta
ao usuario. A resposta pode ser alterada em func@o de publicacdo de um novo livro sobre o
mesmo tema ou promocdes em determinadas livrarias, por exemplo, assim para que a resposta
seja sempre a melhor possivel é necessario, apenas, que as livrarias mantenham as
informacGes atualizadas em seus proprios sites.

Na web sintatica, o usuario deveria procurar por livros sobre Web Semantica, analisar
os sites das livrarias e calcular em cada uma delas qual o prazo de entrega para determinado
endereco. Neste caso, é impossivel que o usuario localize e analise todos os sites de todas as
livrarias que vendem livros sobre Web Semantica, assim, o resultado desta busca demanda
esforco do usuario e nao Ihe garante a melhor opcdo disponivel. A arquitetura da Web
Semantica garante que os agentes de software trabalhem pelo usuario e compreendam qual o
significado da pergunta feita e qual a melhor resposta em funcéo da analise dos significados
dos dados e informacGes dos sites das livrarias, neste caso.

Os padroes e a arquitetura definidos para a Web Semantica sdo assunto da proxima

secéo.

63



2.7.1. Arquitetura da Web Seméntica

Para consecucdo da Web Semantica Tim Berners-Lee, diretor do W3C**, apresenta
uma arquitetura de nove camadas (BERNERS-LEE, HENDLER e LASSILA, 2001):

Figura 6: Arquitetura para Web Semantica proposta por W3C

Prova

Légica

Regras

OWL

RDF

Fonte:Elaboragdo propria com base em Deitos, Erdtmann e Perin (2007).

As camadas de Web Semantica ndo necessariamente sdo implementadas
separadamente, e a risca, mas devem servir sim, como modelo para o direcionamento de
estudos e futuras melhorias. Além das 10 camadas propostas, pode-se ver na Figura 6
camadas especiais (vertical), que interligam outras camadas, que fornecem um nivel de
seguranca.

Na figura 6, podem ser observados os diferentes niveis de recursos utilizados: a forma
mais basica de representacdo (em vermelho), os metadados (em amarelo escuro), os dados de
semantica (em cinza) e as regras (em verde). Nas secBes seguintes, estas camadas serdo

descritas com algum nivel de detalhe, focando sempre sua aplicagdo em Web Semantica.

* A Web Semantica foi criada e é disseminada pelo World Wide Web Consortium - W3C. O objetivo do W3C
esta em organizar a Web Semantica através do estabelecimento de padrdes.
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2.7.1.1.UNICODE e URI

O UNICODE e o URI fornecem a base para todo o modelo de Web Semantica
proposto pelo W3C. O UNICODE é um padrdo que permite a computadores representar e
manipular textos em qualquer sistema de escrita. Seu objetivo é garantir o uso padronizado do
mesmo conjunto de caracteres.

O URI - Uniform Resource lIdentifier - constitui-se em uma cadeia de caracteres
utilizada para identificar um nome ou um recurso. O principal objetivo do URI é habilitar a
interacdo entre os recursos de uma rede, tipicamente a internet (World Wide Web), utilizando,
para tal, protocolos especificos. Alguns dos protocolos utilizados para este tipo de interacdo

sdo bem conhecidos, como HTTP, FTP, entre outros.

2.7.1.2. XML e XML-Schema

XML (eXtensible Markup Language) permite adicionar estrutura a documentos,
atraves da criacdo de tags, que sdo rétulos ocultos que marcam os documentos.

A XML surge da dificuldade que a HTML enfrentava quando da necessidade de
prover semantica as paginas da Web. A XML esta especialmente relacionada a camada ao
lado ( namespaces) a medida que as definicbes de namespaces e dos proprios recursos em si,
sdo URI’s e estdo de acordo com um determinado padrao de codificagio UNICODE.

Em conjunto com os chamados XMLSchemas, a XML é a meta-linguagem utilizada
na auto-descricdo das informacGes e exatamente por isso, € base para a Web Semantica. Um
documento XMLSchema define as regras de sintaxe e conjunto de restrigdes na estrutura e do
tipo de contetido do documento.**O contetido em si é deixado para as camadas superiores da

arquitetura.

3 <http://www.w3.0rg>.
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2.7.1.3.RDF e RDF-Schema

O RDF - Resource Description Framework - também faz parte da arquitetura
especificada pelo W3C e foi originalmente projetado como um modelo de metadados, mas
acabou sendo usado como um método geral para modelar informacdes, através de diferentes
formatos de sintaxe.

RDF é baseado na idéia de descrever os recursos através de declaragdes. Os recursos
podem representar partes especificas de um documento ou mesmo dados como pessoas,
lugares, etc. As declaracdes, por sua vez, sdo expressas na forma de triplas: (sujeito-
predicado-objeto), onde sujeito refere-se ao recurso em si, predicado denota caracteristicas ou
aspectos do recurso e expressa uma relacéo entre o sujeito e o objeto.

Neste estagio evolucionario da Web, no qual um software automatizado é capaz de
armazenar, trocar, e utilizar informacgédo legivel apenas para maquinas, com o0 objetivo de
permitir que os usuarios tratem a informagdo com maior eficiéncia e certeza, o RDF é
utilizado para descrever recursos e, se coloca como principal componente na proposta do
W3C para a Web Semantica. Com o objetivo de estruturar os recursos RDF, surge também a
necessidade de uma linguagem de representacdo de conhecimento que prové os elementos
basicos para a descricdo de ontologias, 0 RDFSchema. Afinal, € disto que se trata: uma
maneira de descrever um recurso para que possa ser usado por uma ontologia, adicionando

semantica, dando corpo a nova geracdo da Web; a Web Semantica.

2.7.1.4.OWL - Web Ontology Language

A Web Semantica pode ser encarada como uma visao para o futuro da Web, onde é
dado um significado explicito a informacdo, facilitando- as maquinas- o processamento
automatico e integracdo das informacdes disponiveis na Web.

A Web Seméntica é, entdo, construida sobre a habilidade da XML em definir
esquemas customizados e na representacdo flexivel de dados do RDF. O nivel acima do RDF,
segundo a arquitetura W3C, é a linguagem para ontologias, que pode formalmente descrever o

significado das terminologias utilizadas nos documentos da Web.
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Considerando-se que méaquinas devem executar tarefas baseadas em raciocinio e
interpretacdo destes documentos, tal linguagem deve ir muito aléem da seméntica basica
fornecida pelos documentos escritos em RDF/RDFSchema. Sendo assim, a OWL é uma
linguagem projetada para o uso em aplicacdes que necessitam processar o conteldo das
informacBes ao invés de apenas apresentd-las aos usudrios. A OWL* prové maior
“Interpretabilidade” por parte das maquinas no que diz respeito ao conteudo da Web, em
relacdo ao XML, RDF e RDFSchema. Isto é conseguido através de um vocabulario adicional
juntamente com uma semantica formal. Com isso, a OWL oferece a expressividade necessaria

a representacdo de ontologias.

2.7.1.5.Lo6gica, Prova e Confianca

A camada Logica (logic no original) tem por objetivo a especificacdo de regras que
atuam sobre instancias e recursos, e ja dispde de prototipos de linguagens, como DAMLL e
RuleML.

Logo acima, a camada Prova (proof no original) tem a funcdo de executar as regras da
camada ldgica, funcionando como uma espécie de mecanismo de inferéncia da Web
Semantica.

Por fim, a camada Confianga (trust no original), tem o propdsito de avaliar se a
“prova” esta correta ou ndo. Isso € feito através da verificagdo da autenticidade e resolucao de

contradicdes.

> A OWL nem sempre se chamou assim. Durante a década de 90 dois projetos distintos, 0 DAML -
DARPA Agent Markup Language parte do Projeto Avancado de Pesquisa da Agéncia de Defesa do EUA e o
OIL (Ontology Inference Layer ou Ontology Interchange Language) parte do projeto IST OntoKnowledge da
Unido Européia, tinham objetivos comuns que foram, por fim, conciliados pelo W3C sob o nome de Web
Ontology Working Group em novembro de 2001. A partir de entdo, foi empreendido um esforgo, por parte do
grupo, no sentido de identificar objetivos e requisitos de projeto de ontologias para Web Semantica.
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2.7.1.6.Sequranca: Encryption e Signature

A camada de interligacdo - Encryption e Signature - deve assegurar niveis de
seguranca a Web Semantica. No entanto, garantir um nivel de seguranca a uma aplicacdo de
Web Semaéntica é uma tarefa extremamente complexa.

Como a Web Semantica aplia-se em tecnologias ja amplamente utilizadas e
relativamente maduras, como a XML, algumas propostas na area de seguranca ja estdo
disponiveis, como no caso da assinatura digital e “cifragem”.

Alguns exemplos relacionados a linguagem XML sdo: XML Signature e XML
Encryption.

A XML Signature define a sintaxe em XML para assinaturas digitais e posterior
verificacdo. Qualquer coisa que possa ser acessada via URL pode ser assinada, isso inclui
dados e recursos, tipicamente sob o formato XML.

Por outro lado, a XML Encryption define como cifrar (encrypt) um documento XML,
e também o processo inverso (decrypt). E através deste elemento que os dados sdo decifrados
e novamente apresentados em sua forma inicial.

Feita a descricdo das camadas que estruturam a arquitetura da Web Semantica, cabe
definir quais beneficios esta ferramenta semantica agrega principalmente aos mecanismos de
busca, no contexto deste trabalho.

A Web Semantica, como mencionado anteriormente, tem por objetivo disponibilizar
informacBes compreensiveis por maquinas e humanos com base em seu significado, a forma
estabelecida pela arquitetura da Web Semantica para adicionar significado é o
estabelecimento de ontologias.*

Segundo Aguiar (2006) uma maneira de adicionar significado em documentos € criar
ontologias e conectar o conteido dos documentos com as especificacdes das ontologias
através de anotacdes semanticas. A anotacdo semantica € o processo de mapeamento de dados
com sua definicdo ontologica.

Portanto, a Web Semantica prescinde de um trabalho de ontologia para existir; a

literatura sobre ontologias € extensa e riquissima em detalhes, assim, ndo serd exaurida neste

*¢ “Uma ontologia define os termos bésicos e relagdes vinculados a uma érea de conhecimento, assim como as
regras para combinar estes termos e relacdes a fim de definir extensdes do vocabulario” (NECHES et al, 1991,
traducéo nossa).
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trabalho. Ressalta-se apenas a importancia de uma definicdo ontolégica dos contetudos do
mecanismo de gestdo do conhecimento com vistas a garantir completude da implementagéo
da Web Semantica.
Alguns dos beneficios quanto a anotacdo semantica tanto em sites como em
documentos incluem (AGUIAR, 2006):
e Busca inteligente baseada em estruturas semanticas (BERNERS-LEE;
HENDLER; LASSILA, 2001);

e Estruturacdo da informacéo para diferentes contextos dependendo do ponto de
vista do usuério (DILL et al., apud AGUIAR, 2006);

e Desenvolvimento de sistemas interativos enriquecidos com semantica,
retornando respostas mais inteligentes ao usuario (KOGUT e HOMES, apud
AGUIAR, 2006).

Para fins deste trabalho, consideram-se como beneficios para um mecanismo de gestéo
do conhecimento especificamente o Gltimo beneficio elencado, incluindo os demais citados, ja

que estao indiretamente associados ao contexto de “respostas mais inteligentes ao usudrio”.

Assim, a Web Semantica se mostra como uma ferramenta que permitira aos usuarios,
do mecanismo de gestdo do conhecimento, recorrer ao mecanismo de busca utilizando termos
simples e efetivamente localizar todos os conhecimentos correlatos ao termo pesquisado.
Num contexto em que serdo incluidos diversos conhecimentos no mecanismo de gestdo do
conhecimento, banco de conhecimentos, a Web Semantica ganha especial relevancia por se
mostrar como a superacdo ao problema de buscas ineficientes devido a quantidade de

resultados retornados ao usuario, além de outros beneficios que serdo descritos no capitulo 5.
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2.7.2. Experiéncias de uso da Web Semantica

Todas as experiéncias relacionadas com aplicacdo de Web Semantica em sistemas e
processos organizacionais foram extraidas do site institucional do W3C® (World Wide Web
Consortium), ja que é o organismo mundial reconhecido pro estabelecer padrbes para Web,
além de desenvolver novas tecnologias para maximizar o potencial da web. Adicionalmente,
Tim Berners-Lee é o diretor do W3C além de ser o “inventor” da web (World Wide Web) e

também foi quem especificou a arquitetura em camadas da Web Semantica.

2.7.2.1.Cidade de Zaragoza- Projeto CRUZAR

Zaragoza é uma cidade Espanha que desenvolveu um projeto ligado ao turismo na
cidade denominado CRUZAR. No site relacionado & atividade turistica da cidade® existe um
servico chamado “Planning your visit” (planejando sua visita), o usuario deve preencher
alguns campos como: motivo da viagem; tipo de companhia; preferéncias; data da visita e
local de hospedagem, além de outros campos mais especificos, como estilo de arte preferido;
monumentos “obrigatorios” para a rota, dentre outros. Depois de selecionadas as opgdes, o
sistema calcula a melhor rota para o turista sugerindo uma serie de locais que ocupam todo o
tempo delimitado para a viagem, com horarios pré-selecionados para cada visita de acordo
com a disponibilidade para visita dos pontos turisticos. Além disso, ha opcdo para
visualizacdo de mapas, fotos, informacdes e precos das visitas, aléem de sugestfes de eventos
que estardo ocorrendo na cidade, restaurantes para o0 almoco e para o jantar. Todas as opc¢des
constantes na rota sdo passiveis de serem excluidas; ou alterados os horarios das visitas, de
maneira que a cada alteracdo a rota € recalculada. Em cada ponto turistico sugerido também é

possivel consultar em que medida aquela sugestdo se encaixa ao perfil do usuério, a escala é

¥ <http://www.w3.0rg>.
% <http://www.zaragoza.es/turruta/Turruta/en/index_Ruta>
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composta por 5 estrelas de maneira que quanto mais estrelas maior a compatibilidade entre as

preferéncias do usuério e aquele local.

Figura 7: Projeto CRUZAR- Cidade de Zaragoza

L 4 g ~
-
fo =7
. 0 0
zaragoza.es / Tourism
=I]!I]- Start » Proposed route > Details about the day » Why are you recommending it?
Tourist Services WHY ARE YOU RECOMMENDING IT?

What to visit

THE CITY COUNCLL | FOR PEOPLE

+ & visitor, a route This section explains the reasons for including certain menuments or tourist resources in your personal route. It shows the profile and monument or reseurce characteristics underlin

« Public Art in the street in yellow.

* Monuments

« Natural Spaces

+ Rural Districts

+ 24,4872 hours Length of visit for your profile:

+ On-line enguiries 30 Minutes

« City of Shopping

« Tourist Routes in Aragon

Guided Visit

The Conference City Interest in architecture
Interest in art

Intsrest in baroque style

Zaragoza Diary

Useful Saragossa Short time of visit Interest in accessible monuments.

Area of Professionals Fast walking Interest in refigious buildings
Of Interest
Photo Gallery
Send a Postcard
Quality

@ Ayuntamiento de Zaragoza / webmunicipal@zaragoza.es ;Site Map ; Accesibiity jW3C Member ;XHTML 1.0 /CSS 2.0

Interest in art

Fonte: Adaptado de BAKER et al (2008).
Os detalhes técnicos da solugao

Para alimentar o site oficial séo utilizadas quatro fontes de informacao:

e Um banco de dados com informacGes para os turistas que visitam Zaragoza,

estas informacdes sdo descri¢des sobre 0s monumentos e edificios historicos da

cidade (mais de 2.000), restaurantes, locais para hospedagem, “espacos

verdes”, centros comerciais ¢ outros pontos turisticos;

e Um banco de dados que contém a informacdo atualizada sobre os proximos

eventos culturais e atividades de lazer;

e Imagens dos pontos turisticos que estdo armazenados no site da cidade;

e Um Sistema de Informacdo Geografica (IDEZar) desenvolvido pela

Universidade de Zaragoza. Ele é projetado para calcular o caminho mais curto

entre dois pontos geo-referenciados da cidade e fornecer um mapa com a rota.

As informac6es contidas nestas bases de dados sdo transformadas em dados utilizando

0 padrdo RDF através de adaptadores especificos; este processo ocorre regularmente sempre

que as bases de dados sao atualizadas, assim as informacdes disponibilizadas estdo sempre

atualizadas no site. Uma ontologia é usada para organizar os dados em formato RDF.
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Como j& mencionado, 0s eventos e pontos turisticos sdo definidos em termos das suas
caracteristicas intrinsecas: posicao, estilo artistico ou data. Por outro lado, os perfis dos
visitantes contém informacdes sobre suas preferéncias e caracteristicas da viagem. A fim de
coincidir as informacGes locais com as preferéncias, um vocabulario compartilhado é
necessario. O conceito central deste vocabulario intermediario é o "interesse". As preferéncias
dos visitantes sdo convertidas para um conjunto de "interesses", e 0s pontos turisticos e
eventos podem atrair pessoas com certos "interesses".

A classificagdo dos pontos turisticos € feita da seguinte maneira: existe uma definicéo
das caracteristicas de cada ponto turistico que é pré-definida por especialistas e conhecedores
dos pontos turisticos; ¢ executado um processo de “matching semantico” entre as
caracteristicas dos pontos turisticos e as caracteristicas (interesses) do usuério, assim, as notas
(de uma a cinco estrelas) sdo dadas a partir do namero de preferéncias do usuério atendidas
pelas caracteristicas do ponto. O resultado deste processo é a classificacdo dos pontos
turisticos de acordo com o perfil do usuario. Para definicdo da rota a ser sugerida ¢ utilizado
um algoritmo, o objetivo é ligar pontos mais proximos das preferéncias do usuario; a distancia
entre eles e o local de hospedagem.

Principais beneficios do uso da Web Semantica

e E possivel integrar e organizar dados de diferentes fontes;

e Permite representar e “traduzir” em rotas turisticas personalizadas os interesses
dos usuérios, articulando as caracteristicas dos pontos turisticos e o perfil dos
usuarios.

Interessante notar que todas as informacgdes utilizadas pelo CRUZAR ja estavam
disponiveis na web anteriormente, no entanto, dispersas no site; adicionalmente a falta de
conhecimento dos usudrios (especialmente turistas) sobre caracteristicas dos pontos turisticos
da cidade implicava em elaboracdo (manual) de rotas de turismo que poderiam ndo agrada-
los; por visitarem lugares ndo compativeis com suas preferéncias, além de ndo explorar todo
potencial turistico da cidade. Assim, as rotas personalizadas trazem ganhos em termos de
satisfacdo para os turistas e para a cidade.

Além do projeto CRUZAR, a cidade de Zaragoza utiliza a Web Semantica no
mecanismo de busca do site principal da cidade (http://www.zaragoza.es). Neste site sdo
disponibilizados entre 500 e 600 servicos on-line para os cidaddos; organizados em 20

categorias, tais como: impostos, transito, meio ambiente, educacao, salude, dentre outros.
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No site de Zaragoza, foi verificado que quando um cidaddo estava a procura de um
servico particular, dificilmente ele encontrava com rapidez, uma das principais justificativas
para este fato é que a linguagem utilizada pela administracdo publica para definir os servicos
ndo era sempre a mesma que a utilizada pelos cidaddos e os mecanismos de busca néo
conseguiam “compreender” o que o usuario estava pesquisando em termos de servicos
publicos.

Com foco neste problema a cidade de Zaragoza desenvolveu um buscador seméantico
gue encontra servicos on-line com base no significado nos termos buscados. O significado dos
termos é definido através de uma ontologia voltada para o contexto da administracdo publica
local; com definicBes tais como: as pessoas podem mudar de endereco, os proprietarios de
carro precisam pagar impostos, determinado negdcio pode causar perturbagdo (como bares e
discotecas), existem diferentes tipos de obras e que cada tipo requer documentacao
diferenciada. A ontologia faz a distin¢do entre diferentes tipos de agentes, eventos, objetos e
processos, junto com suas inter-relacoes.

Quando um cidaddao faz uma consulta no mecanismo de busca semantico, uma
combinacgdo de processamento de linguagem natural, e as defini¢cdes, ontologicas sdo usadas
para enriquecer os termos pesquisados (enriquecer no sentido de adicionar todos 0s possiveis
significados que pode ter a combinacdo de termos pesquisados). A mesma tecnologia é
aplicada as descri¢fes dos servicos, gerando resultados muito mais apurados de acordo com
0s termos buscados em comparacdo com os resultados de um mecanismo de busca
convencional. Além disso, uma importante inovacdo € que os resultados das buscas feitas em
forma de perguntas s@o respostas diretas e ndo uma lista de resultados possiveis.

Principais beneficios do uso da Web Semantica

e Facilidade de interacdo do usuario com o site e localizacdo precisa dos termos
buscados, seja através de palavras-chave ou de linguagem natural;

e Alta precisdo nos resultados da pesquisa, sem perder processos de recall, ou
seja, com as definicdes ontoldgicas é possivel identificar duas buscas com
termos diferentes mais que tém mesmo significado, neste sentido a requisicdo
(query) da primeira pode ser repetida para a segunda, caso acontecam em

momentos diferentes do tempo;
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e Quando o usuario busca com uma pergunta, o resultado € uma resposta
objetiva a pergunta ao invés de uma longa lista de links através dos quais o
usuario deve acessar na busca da resposta;

e Capacidade para sugerir servigos correlacionados com o servigo buscado;

e A busca por linguagem natural passa a sensacdo de que 0 mecanismo de busca

realmente “compreende” o usuario.

A figura abaixo mostra o buscador seméantico do site da cidade de Zaragoza que este

ainda esta em fase de testes:

Figura 8: Buscador semantico no site da cidade de Zaragoza
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Fonte: Site institucional da cidade de Zaragoza ** (ZARAGOZA, 2009).

2.7.2.2 \odafone

Vodafone é a maior operadora de telefonia mével do mundo e atende centenas de

milhdes de clientes. A inovacao neste tipo de organizacao é essencial para garantir sucesso no

mercado competitivo. Neste sentido existe, dentro da organizacdo, uma “sub organizacdo”

responsavel por utilizar novas tecnologias e desenvolver novos produtos e servigos. Todas as

informacGes desta sub organizacdo responsavel pelas atividades de pesquisa e

*? <http:// www.zaragoza.es/tramites/>.
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desenvolvimento sdo registradas pelos empregados no site corporativo com o objetivo de
estimular a criacdo e manutencdo do know-how tecnoldgico dentro da empresa.

No entanto, ndo existe padrdo para o0 armazenamento de informacgdes no site, 0s
funcionarios sdo livres para inserir qualquer tipo de conteldo que seja considerado
interessante, sem restricdes de estrutura ou formatos. Além disso, cabe a cada funcionario
decidir onde armazenar o conteido no site, assim, é extremamente dificil conseguir recupera
informagdes ou estabelecer relagdes entre os contetdos do site.

A solucdo encontrada para solucionar este problema esta baseada em dois processos
principais, ambos referente & web semantica: marcacdo semantica e desenvolvimento de
interfaces baseadas em ontologias.

Anotacdo (marcagdo) semantica automatica utilizando ontologias facilita a agregacao
de dados oriundos de diferentes fontes de informacdo, apresentando o contetdo de forma
estruturada e agregando conteddos similares de maneira que possam ser recuperados,
compartilhados e utilizados em toda a rede corporativa. A marcacdo semantica explora as
fontes textuais e anota (através de tags- XML) os recursos multimidia por meio de suas
descricOes associadas.

A partir da definicdo ontolégica do conteudo foram desenvolvidos dois tipos de
interface: a primeira permite explorar a estrutura ontolégica como um guia para localizar as
informac0es, ja a segunda € uma interface baseada em linguagem natural, que permite ao
usuario pesquisar por textos livres e 0s resultados sdo acompanhados por uma breve
explicacdo descritiva.

Principais beneficios do uso da Web Semantica

e Os dados que se encontravam dispersos pelo site foram transformados em
informacGes consistentes e ordenadas;

e As anotaces (tags) sdo atualizadas automaticamente;

e O mecanismo de busca retorna respostas objetivas ao invés de varios links;

e A definicdo semantica e a estrutura ontolégica facilitam a localizacdo e
visualizacdo da informacdo no site;

e A interface baseada em linguagem natural permite que os usuarios facam
consultas utilizando expressées proprias da linguagem natural e também as
respostas desta interface sdo simples, geradas de maneira automatica e

baseadas na linguagem natural.
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2.7.2.3.NASA

A NASA (National Aeronautics and Space Administration) é uma agéncia®® ligada ao
governo federal dos Estados Unidos, fundada em 1958, que se destina a atividade de
exploracdo do espaco e desenvolvimento de programas aeronauticos daquele pais.

Em funcéo da especificidade e alto grau de complexidade das atividades exercidas na
agéncia ha uma grande preocupacdo com o conhecimento das competéncias dos funcionarios.

Tendo em vista esta preocupacdo, a NASA coleta e armazena informacdes relativas
aos funcionarios, tais como: histdrico de trabalho, projetos nos quais participou, competéncias
e habilidades. No entanto, esta informacgdo esta fragmentada em diferentes bases de dados,
aplicativos e sistemas; geralmente localizados em locais geograficamente distintos. Para
localizar um individuo especifico com determinadas caracteristicas era preciso consultar todas
as fontes de informacgdes separadamente. Quando um novo projeto estava em fase de
planejamento, a selegc@o dos especialistas para compor a equipe geralmente era feita atraves de
contato pessoal do planejador com demais pessoas da area que trabalham na NASA, em geral,
o resultado desta “pesquisa” poderia ser falho, ja que dependia em grande medida do alcance
da rede social do planejador.

Assim, foi desenvolvido um projeto denominado POP, um sistema que busca integrar
todas as informacgdes disponiveis sobre os funcionarios. O POP oferece facilidade para
utilizacdo e é eficiente no sentido de reutilizar todas as informacdes ja disponiveis;
integrando-as (usando RDF e outras tecnologias da Web Semantica) e disponibilizando-as
para visualizacdo e consulta, em ambiente web, para todos os funcionarios. Além disso, o
browser utilizado para visualizacdo do POP (jSpace) permite a customizacdo através de
widgets (que podem fornecer visualizacdes personalizadas dos resultados da pesquisa) e plug-
ins que permitem, por exemplo, visualizar as relag@es pessoais entre determinado funcionario
e demais funcionarios da NASA. Outra funcionalidade ¢ quando pesquisado um perfil
especifico de funcionario, o sistema retorna uma pessoa que tem relagdes tanto com o usuario

(“pesquisador’) quanto com o funcionario procurado (resultado da pesquisa).

“> A NASA é uma agéncia independente vinculada ao governo federal estadunidense. E considerada uma
unidade do governo e deve submeter suas decisdes a apreciacdo do Senado.
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O POP também permite integracdo de dados e informacbes advindos de fontes
externas, por exemplo, é possivel visualizar conteido sobre o telescdpio Espacial Hubble na

Wikipedia. (Figura 9)

Figura 9: Integragdo do POP com fontes externas
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Fonte: BAKER et al (2008).

Principais beneficios do uso da Web Semantica

No caso do POP, foi utilizado apenas RDF para que as bases de dados pudessem
“conversar” entre si, esta ¢ uma das camadas da arquitetura da Web Semantica, mas existem
outras, como por exemplo, a defini¢cdo ontologica. A NASA optou por utilizar o padrdo RDF
para representar os dados e informacgdes em funcdo do problema que se colocava com relacéo
as diferentes fontes de dados sobre os funcionarios que eram muitas e geograficamente
separadas, no entanto, pretendem dar continuidade a implementacdo da Web Semantica
principalmente definicdo ontoldgica, o que possibilitara outras funcionalidades do POP.
Assim, atualmente, os beneficios estdo relacionados principalmente a possibilidade de
interoperabilidade entre as fontes de dados; ou seja, o padrdo RDF possibilita desenvolver

outras aplicacdes que utilizem os dados e informacdes ja padronizados (RDF).
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2.7.2.4.SUN Microsystems Inc.

A Sun Microsystems Inc. € uma empresa multinacional que atua no ramo de vendas de
computadores, componentes e softwares para computadores e presta servigos relacionados
comTI.

Uma das grandes dificuldades encontradas pela empresa & organizar e manter
atualizados os sites relacionados aos produtos e servigos oferecidos. O principal impacto desta
situacdo € que potenciais clientes ao acessarem 0s sites com interesse de conhecer mais 0
produto ndo encontravam as informacdes que buscavam (em funcdo de dificuldades para
localiza-las); ou encontrvaam informacdes desatualizadas. Além disso, 0s potenciais clientes
buscavam relatos de outros clientes e estudos de casos relacionados com os produtos e
Servicos, ja que sao referencias concretas com relacdo a empresa.

Assim, a Web Seméantica é utilizada a fim de padronizar, organizar e disponibilizar de
maneira intuitiva todas as informacdes sobre a propria empresa, sobre 0s produtos e servigos
alem das experiéncias de outros clientes. A classificacdo e organizacdo dos conteudos sdo
feitas de forma automatica a partir da definicdo ontologica de todo conteddo. Além disso, a
modelagem dos metadados permite atualizar o contedo de maneira dindmica sempre que 0S
publicadores de contetdo alteram ou adicionam conteudos sobre 0s produtos e servicos.

Assim ¢ possivel:

e Disponibilizacdo de uma lista dindmica de servicos (formacdo, certificacao,
etc) associados a cada produto especificamente;

e Disponibilizacdo de uma lista dindmica de novos componentes de software que
foram desenvolvidos para cada produto especificamente;

e Disponibilizacdo de uma lista dinamica de todos os produtos/servicos
oferecidos;

e Disponibilizacdo de uma lista dinamica de experiéncias, estudos de caso e
solucBes desenvolvidas em outras empresas classificadas de acordo com
produtos/servicos especificos.

Principais beneficios do uso da Web Semantica

e Possibilidade de gerar conteldos de maneira dinamica;
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e Permite organizacdo e classificacdo dos conteudos do site com base em
relagdes pré-definidas;

e Permite a criacdo e gestdo de mdaltiplas taxonomias, que permite que aos
publicadores organizar o conteldo de diferentes maneiras dependendo dos
clientes-alvo;

e Permite 0 armazenamento de nomes, caracteristicas e descricdo dos diversos
produtos, assim, 0s usuarios do site podem pesquisar usando variaces do
nome de um produto, modelo do produto, ou através de siglas;

e Gera reducdo de gastos com recursos humanos, ja que a automatizacdo da
publicacdo dos conteldos na web reduz significantemente a necessidade de
funcionérios para realizar esta atividade;

e Favorece a atividade de marketing dos produtos/servicos;

e Reduz trabalho redundante em outros projetos através das experiéncias e
solugdes documentadas.

As experiéncias aqui mencionadas séo referentes a organizagcdes que atuam contextos
diferenciados. Apesar disso, a necessidade de integrar dados de fontes de informacgoes
diversas e propiciar melhorias nos mecanismos de busca sdo pontos comuns em todas as
experiéncias. Neste sentido, percebe-se que a Web Semantica pode ter infinitas aplicacdes,
mas as principais e mais utilizadas estdo relacionadas com a organizacdo de dados,
informacBes e conhecimentos ndo estruturados, definicdo do significado dos mesmos e a
recuperacdo da informacéo facilitada e potencializada em termos de resultados mais apurados.

Houve uma tentativa de localizar experiéncias de aplicacdo da Web Semantica em um
banco de conhecimentos, no entanto, ndo foi encontrada nenhuma experiéncia documentada
de um banco de conhecimentos que utilize Web Semantica. Por isso houve uma opcéo por
alinhar as experiéncias sobre os bancos de conhecimentos as aplicacdes da Web Semantica -
que podem ser utilizadas neste mecanismo- a fim de embasarem as diretrizes propostas para
implementacdo de um banco de conhecimentos relacionados a TIC na Administracdo Publica

de Minas Gerais.
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3. METODOLOGIA

Conforme Diehl e Tatim (2004), as pesquisas podem ser classificadas em : pura ou
aplicada. A primeira é aquela que procura o progresso cientifico, a ampliagdo dos
conhecimentos tedricos, sem a preocupagio de utiliza-los na préatica. E a pesquisa formal
tendo em vista suas generalizacBes, principios e leis. Tem por meta o conhecimento pelo
conhecimento; enquanto a pesquisa aplicada caracteriza-se pelo interesse pratico, isto €, que
os resultados sejam aplicados ou utilizados, imediatamente na solucdo de problemas que
ocorrem na realidade. Uma busca a atualizagdo de conhecimentos para nova tomada de
posi¢cdo, enquanto a outra pretende, além disso, transformar em ac¢do concreta os resultados de
seu trabalho. (DIEHL e TATIM, 2004)

Assim, quanto ao tipo de pesquisa este trabalho se caracteriza por ser uma pesquisa
aplicada, ja que o trabalho se desenvolveu no ambiente no qual foi localizado o problema de
pesquisa e pretende-se que a realidade seja alterada.

Diehl e Tatim (2004) também definem cinco parametros para classificacdo de uma
pesquisa cientifica, sdo eles: fundamento filosofico, objetivos, abordagem, propoésitos e
procedimentos técnicos. Quanto ao primeiro pardmetro esta pesquisa se caracteriza como
dedutivo-indutivo. A logica indutiva, como a terminologia da forc¢a indutiva sublinha, tem de
se ocupar de uma relacdo que obtém num grau maior ou menor; algumas razdes nao
conclusivas sdo mais fortes do que outras. Neste caso, a generalizacdo deriva de observacoes
de casos na realidade concreta. Ao contrario da légica dedutiva, que faz uma dicotomia clara
entre argumentos validos e invalidos, a l6gica indutiva ird distinguir um continuo de casos, no
qual um argumento pode ser “mais valido” ou estar numa classificagdo maior em relacdo a
outro argumento (SAINSBURY, 1991). Numa influéncia dedutiva, se as premissas sao
verdadeiras, a conclusdo € necessariamente verdadeira. Os principais instrumentos sdo 0S

teoremas, as definicBes, 0s axiomas e 0s principios.

O trabalho é dedutivo-indutivo conforme os estagios da pesquisa. Inicialmente, de
cunho mais dedutivo (se¢bes 2.1 a 2.5; secdo 2.7 e capitulo 4) a pesquisa se desenvolvera
sobre a analise da literatura de gestdo do conhecimento, Web Semantica e governo eletronico.

Em seguida, de cunho mais indutivo (secdo 2.6; secdo 2.7.2 e capitulo 5) serdo analisadas
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experiéncias concretas de aplicagdo de mecanismo de gestdo do conhecimento em instituices
publicas, as experiéncias analisadas partem do pressuposto de serem formalmente
documentadas e foram selecionadas a partir relatos da bibliografia e pesquisa na internet; a
abordagem pretendida é qualitativa.

Quanto ao objetivo geral é definida como descritiva. Na classificacdo de Lakatos e
Marconi (2007), o método adotado é documentacdo indireta, através de pesquisa documental
em documentos internos da SCGE, bem como em documentos oficiais da Administracéo
Estadual de Minas Gerais e pesquisa bibliografica sobre o tema gestdo do conhecimento.

A principal caracteristica da pesquisa documental é que a fonte de coleta de dadas esta
restrita a documentos, escritos ou ndo, constituindo o que se denomina de fontes primarias
(LAKATOS e MARCONI, 2007, p.62). Além disso, as informagdes podem ser recolhidas
concomitantemente ao acontecimento de fenémeno ou posteriormente, ou seja, podem ser
contemporaneas ou retrospectivas. Para este trabalho as fontes analisadas serdo sempre

escritas, majoritariamente secundarias.

A pesquisa documental possibilitou conhecimento sobre normas (decretos e
resolucdes) e recomendacdes relacionadas ao desenvolvimento de projetos ligados a area de
TIC; todas as resolucbes analisadas sdo de autoria da SCGE que € a unidade central

responsavel pela area de TIC do governo estadual e tem por finalidade:

“Estabelecer politicas, diretrizes e normas para a disponibilizacdo de
informacdes a cidaddos, empresas, governos e servidores e para a gestdo da
informacdo e dos recursos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo - TIC - no
ambito da administracdo publica direta, autarquica e fundacional.”(MINAS
GERAIS, 2008b)

Além disso, foram analisados documentos diversos referentes ao projeto estruturador
intitulado Governo Eletrénico - em execucdo naquela superintendéncia - e documentos
elaborados internamente pela SCGE sobre o Plano Diretor de Governo Eletronico.

A pesquisa bibliografia permitiu a analise dos conceitos relacionados a gestdo do
conhecimento, tais como: dados, informacdo e conhecimento; abordagem das principais
teorias sobre gestdo do conhecimento (préticas e ferramentas tecnoldgicas disponiveis) bem
como localizacdo de experiéncias, documentadas, de implementacdo de bancos de

conhecimento, no¢des sobre governo eletrénico e Web semantica.

Quanto a abordagem, trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa, que conforme
Diehl e Tatim (2004):
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“Podem descrever a complexidade de determinado problema e a interacdo de certas

variaveis, compreender e classificar os processos dinamicos vividos por grupos
sociais, contribuir no processo de mudanca de dado grupo e possibilitar, em maior
nivel de profundidade, o entendimento das particularidades do comportamento dos
individuos.”

Quanto aos propositos € uma pesquisa diagndéstico e, por fim, quanto ao procedimento

técnico é uma pesquisa tedrica.

Trata-se de uma pesquisa diagndstico, pois se pretende avaliar como é a realidade
quanto a execucdo de projetos de TIC semelhantes ou iguais no governo estadual mineiro.
Para isso sera utilizado o plano direto de governo eletronico* (PDGE-2009); neste documento
sdo encontradas informagdes com relagdo apenas aos projetos de TIC desenvolvidos em cada
6rgdo governamental, ja que o foco deste instrumento é de localizar e registrar as
necessidades e acdes planejadas a fim de sanar as necessidades dos 6rgaos com relagédo a TIC.

A anélise deste documento permite confirmar, ou ndo, se existem projetos com escopo
semelhante ou igual que sdo elaborados e executados em orgdos diferentes. Optou-se por
analisar este documento por se constituir de carater confiavel ja que se trata de um documento
formal do governo estadual, assim, contém informacdes oficiais e de carater publico. Além
disso, ndo foi localizado nenhum outro documento que analise 0s demais projetos
desenvolvidos pela Administracdo Publica estadual para fins de comparagao entre 0s projetos
da area de TIC e demais areas. Sao o0s 0rgaos e instituicbes que preencheram o Plano Diretor

de Governo Eletronico 20009:
» Advocacia Geral do Estado
+ Auditoria Geral do Estado
+ Defensoria Publica do Estado de Minas Gerais
» Departamento Estadual de Telecomunicagdes de Minas Gerais
» Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de Minas Gerais

» Departamento de Obras Publicas do Estado de Minas Gerais

*1 0 PDGE foi elaborado pela SCGE com o objetivo de mapear todos os projetos planejados para o ano de 2009,
ou seja, “refere ao planejamento das acdes que serdo desenvolvidas no decorrer do ano de 2009” e ainda aborda
o0 planejamento orcamentario e financeiro da institui¢do para os gastos relativos & Tecnologia da Informacéo e
Comunicagdo do Estado de Minas Gerais.” (MINAS GERAIS, 2009b, p.5)
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Fundacdo Centro Tecnoldgico de Minas Gerais

Fundacdo Centro de Hematologia e Hemoterapia do Estado de Minas Gerais
Fundag&o Cldvis Salgado

Fundacéo Helena Antipoff

Fundacdo Hospitalar do Estado de Minas Gerais

Fundacéo Jodo Pinheiro

Fundacéo Rural Mineira

Fundacéo de Educacdo para o Trabalho de Minas Gerais

Gabinete Militar do Governador do Estado

Imprensa Oficial do Estado de Minas Gerais

Instituto Estadual do Patrimbnio Historico e Artistico de Minas Gerais
Instituto Mineiro de Agropecuaria

Instituto de Desenvolvimento do Norte e Nordeste de Minas Gerais
Instituto de Geociéncias Aplicadas

Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Minas Gerais

Instituto de Previdéncia dos Servidores Militares do Estado de Minas Gerais
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado de Minas Gerais
Junta Comercial do Estado de Minas Gerais

Loteria do Estado de Minas Gerais

Ouvidoria Geral do Estado de Minas Gerais

Secretaria de Estado Extraordinaria para Assuntos de Reforma Agraria

Secretaria de Estado de Agricultura, Pecuaria e Abastecimento
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» Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior
» Secretaria de Estado de Cultura

» Secretaria de Estado de Defesa Social

» Secretaria de Estado de Desenvolvimento Econdmico

+ Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional e Politica Urbana
» Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social

» Secretaria de Estado de Esportes e da Juventude

» Secretaria de Estado de Fazenda

» Secretaria de Estado de Governo

» Secretaria de Estado de Planejamento e Gestéo

» Secretaria de Estado de Saude

» Secretaria de Estado de Transportes e Obras Publicas

» Secretaria de Estado de Turismo

» Sistema Estadual de Meio Ambiente

* Universidade Estadual de Montes Claros

« Universidade do Estado de Minas Gerais

3.1. Delimitacéo da pesquisa

Para realizacdo deste estudo foi necessario delimitar quais projetos seriam adequados a
TIC, para isso foram utilizadas as defini¢cbes do decreto 44.998 de 30 de dezembro de 2008
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(MINAS GERAIS, 2008) que instituiu a Politica de Tecnologia da Informagdo e

Comunicacdo (Politica de TIC) no Governo do Estado de Minas Gerais, ja que ndo existe

nenhuma definicdo formal de um conceito para TIC no estado de Minas Geral. Assim, optou-

se por analisar quais sdo 0s objetos da Politica de TIC através do decreto anteriormente

citado; este definiu oito areas nas quais esta diluido o conceito de tecnologia da informacéo e

comunicagdo, séo elas:

Prospeccao tecnoldgica: conjunto de atividades desempenhadas para o
acompanhamento de tendéncias das tecnologias de informacgdo e comunicacgao,
e da legislacdo para a avaliacdo de tecnologias emergentes com potencial
impacto sobre o Estado e sobre 0s seus servigos;

Arquitetura de TIC: conjunto de regras para a padronizacao e a especificacdo
dos servicos prestados pelo Estado aos seus diversos publicos, através de
modelos de entrada de dados e descri¢Oes, guias de referéncia que permitam
diferenciar o que € e 0 que ndo é um servigo e definir pardmetros a serem
atendidos por todos os servi¢os do Estado(modelo de servicos da arquitetura de
TIC); j& o modelo de Processos da arquitetura de TIC é o conjunto de
diagramas que representam os processos de trabalho do Estado para a oferta de
servicos a seus publicos, contendo suas atividades, suas transagdes, a relagdo
entre os processos e a estrutura funcional do Estado, entre 0s processos 0S
sistemas de informacdo, entre 0s processos e bases de dados, e entre 0s
processos e 0s canais de interacdo com os usuarios dos servigos do Estado;
Infra-estrutura de TIC: conjunto de recursos, bens e servigos utilizados para
0 processamento e a comunicacdo de informacdes compreendendo instalagdes
de processamento de dados, seus equipamentos e servicos, redes de
comunicacdo e de telecomunicacdes, estacdes de trabalho e redes locais de
comunicacdo, os canais eletrénicos de interacdo com os publicos do Estado e
0s servicos de suporte e atendimento aos usuarios de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacéo;

Aplicagdes: solucbes automatizadas para operacionalizar transacdes e

atividades dos processos de trabalho do Estado;
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e Seguranca da Informacdo: conjunto de medidas para o estabelecimento de
controles necesséarios a protecdo das informagbes do Estado durante sua
criacdo, aquisicdo, uso, transporte, guarda e descarte, contra destruicao,
modificagdo, comercializagdo ou divulgacdo indevidas e acessos nao
autorizados, acidentais ou intencionais visando a garantia da continuidade dos
processos e servicos do Estado, a minimizagdo do seu risco e @ maximizagéo
dos resultados obtidos com os investimentos realizados em Tecnologia da
Informagdo e Comunicagao.

e Compras e contratos: previsdo de conjunto de mecanismos para contratacdes
relacionadas a TIC que visem defender os interesses das organizacdes publicas
nas contratos e a padronizar 0s contratos;

e Orcamento em TIC: anéalise dos projetos e acdes relacionadas com TIC com
relacdo aos custos e também inclusdo e analise de custos relacionados a
operacdo e manutencdo dos projetos de TIC. Além disso, a politica determina
ndo ser permitido a realizacdo de dispéndios em TIC que resultem na duplicagédo
parcial ou total de servigos, aplicagdes ja existentes e disponiveis.

O decreto supracitado descreve 0s conceitos de cada uma das areas, apesar disto, ndo
define quais componentes estdo vinculados a cada uma das areas, consequentemente ao
conceito de TIC adotado no estado. Atraves de pesquisa documental foi analisado o Modelo
de Plano Diretor de Governo Eletrdnico (ano 2009), manual elaborado pela SCGE a fim de
balizar o preenchimento do Plano Diretor de Governo Eletronico. Neste documento séo
definidos os componentes de cada uma das areas da Politica de TIC e estdo apresentados na
tabela 2:
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Tabela 2: Componentes das areas da Politica de TIC- (Continua)

Areas da Politica de TIC Componentes

Prospeccéo Prospeccéo e Padrdes

Modelo de Servigos; de Processos e de Informaces
Arquitetura

Transparéncia e Controle Social

Padrdes Tecnologicos

Data Center

Redes e Telecomunicacdes

Infra-estrutura

Estacdes de Trabalho

Suporte aos Servicos de TIC

Canais Eletronicos

Identificacdo de Necessidades/Oportunidades

Aplicacdes Desenvolvimento

Manutencéo

Capacitacdoem TIC

Pessoas

Recursos Humanos de TIC
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Tabela 3: Componentes das areas da Politica de TIC- (Concluséo)

Areas da Politica de TIC

Componentes

Avaliagdo e Tratamento de Riscos

Politica de Seguranca

Organizacdo da Seguranga da Informagéo

Gestdo de Ativos

Seguranca de Recursos Humanos

Seguranca Fisica e Ambiental de TI

Seguranga da Informacao

Gestdo da Comunicacdo e Operagéo

Controle de Acesso

Aquisicdo, desenvolvimento e manutencgdo de SI's

Gestdo de Incidentes de Seguranca da Informagéo

Gestdo da Continuidade do Negdcio

Acreditacdo (compliance)

Compras e Contratos

Compras

Contratos

Orgamento de TIC

Investimento

Custeio

Fonte: Adaptado de MINAS GERAIS (2009b).
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Desta feita, neste trabalho sdo considerados projetos de TIC todos aqueles que tenham
um ou mais componentes citados na tabela 2 e que estejam em conformidade com as

definicbes da Politica de TIC.

A anélise dos projetos constantes no PDGE-2009 foi elaborada principalmente através
da comparacgéo entre o escopo dos projetos a fim de averiguar se existiam, ou ndo, projetos

com mesmo escopo sendo desenvolvidos em 6rgdos governamentais dierentes.

Os resultados da analise do Plano Diretor de Governo Eletronico serdo demonstrados

no préximo capitulo.
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4. GESTAO DO CONHECIMENTO NO GOVERNO ESTADUAL DE MINAS
GERAIS

Este capitulo se dedica a andlise do contexto da Administracdo Publica Estadual de
Minas Gerais com relacdo a aplicacdo da proposta de governo eletrénico de Joia (2002), breve
analise de iniciativas em gestdo do conhecimento especificamente voltadas para o
compartilhamento de conhecimentos na area de TIC e, por fim, analise do Plano Diretor de
Governo Eletronico 2009. Ressalta-se que ndo foi encontrada qualquer iniciativa que esteja
formalmente documentada e se aproxime de um banco de conhecimentos ou memdria

organizacional, conforme conceito anteriormente citado.

4.1.E-gov no governo estadual de Minas Gerais

No ano de 2007, no Governo Estadual de Minas Gerais, foi elaborado o projeto
estruturador*? ‘Governo Eletronico’, este possui como objetivo aprimorar o governo
eletrénico (e-gov) e aprofundar as relacbes entre o Governo e a sociedade, com énfase na
abertura de novos espacos de interlocucdo e de participacdo; na maior eficiéncia dos
processos administrativos das instituices puablicas; na prestacdo de servicos de melhor
qualidade e de amplo acesso ao cidaddo e empresas; e maior transparéncia as decisdes,
projetos, receitas e gastos das instituicdes publicas.

As acles deste projeto contemplam trés das quatro perspectivas abordadas por JOIA
(2002), dentre as acBGes podem ser citadas:

e Inovacdo e ampliacdo progressiva dos processos de prestacdo de servicos ao
cidaddo por meio da Internet e outros recursos de TIC (Perspectiva do

cidad&o);

*? Denominacéo dada aos projetos vistos como prioritarios para governo.
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e Inovacédo dos processos administrativos ao utilizar-se das TICs para integragéo,
aumento de eficiéncia das instituicdes e suporte estratégico a tomada de
decisdes (Perspectiva dos processos e de cooperagéo).

Explicitamente ndo ha qualquer acdo que faca mencdo a quarta perspectiva que é da
gestdo do conhecimento, o que reforca a necessidade de explorar e abordar gestdo do
conhecimento na Administracdo Publica estadual, principalmente na SCGE. Além disso,
apesar de iniciativas o sentido de integrar os 6rgdos (perspectiva da cooperacdo) ndo ha
mencao para agOes voltadas a integrar e compartilhar dados, informagdes e conhecimentos
sobre os projetos de TIC entre os 6rgdos governamentais.

A SCGE tem realizado algumas acdes em direcdo ao estabelecimento de padrdes para
aquisicdes bem como uso ferramentas que facilitem a interoperabilidade dos sistemas do
governo, padronizagdo dos sites, dentre outros. Além disso, hd uma preocupacdo quanto ao
dispéndio desnecessario de recursos em fungéo de projetos com escopo proximo, e potenciais
solucBes que poderiam ter sido desenvolvidas de modo cooperativo e ndo o s&o. Como pode
ser percebido no decreto numero 44.998/ 2008, V, a (MINAS GERAIS, 2008):“O Estado nao
permitira a realizacdo de dispéndios em TIC que resultem na duplicacdo parcial ou total de
servigos, aplicagdes ja existentes e disponiveis.” 43

A partir do decreto percebe-se a importancia e relevancia dada a questdo de evitar, ao
méaximo, a duplicacdo de projetos que incorrem em dispéndios desnecessarios de recursos.

Apesar disso, com relacdo aos projetos de TIC ndo ha acompanhamento e controle dos
projetos em desenvolvimento ou desenvolvidos, talvez pelo fato de serem muitos projetos e
pela liberdade que cada 6rgdo tem de executar projetos que ndo excedam o limite estabelecido
pela SCGE; este assunto é tratado pela resolucdo da SEPLAG nimero 60 de 21 de agosto de
2009 (MINAS GERAIS, 2009c) que estabeleceu que todo processo de aquisicdo ou
contratacdo de bens e servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC) com valor
previsto acima de R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais) deverd ser, obrigatoriamente,
submetido a analise prévia do Comité de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo. O valor
relativamente alto dos projetos que devem ser analisados faz com que a grande maioria ndo

seja apreciada pelo comité ja citado.

3 Ver decreto SEPLAG ndmero 44,998 (10/12/2008). Disponivel em:
<http://://lwww.egov.mg.gov.br/Politica_de_TI-9>
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Por outro lado, a despeito desta limitagcdo e necessidade de aprovagdo dos projetos
pelo Comité de Tecnologia da Informagdo e Comunicacgdo, no dia a dia os 6rgdos lidam com
uma infinidade de informag6es e tomam decisdes quanto ao desenho ou modelo dos projetos,
bem como viabilidade destes de forma autdnoma. De fato, esta estrutura de decisdes
majoritariamente descentralizada possibilita que projetos semelhantes ou iguais sejam
implementados em momentos diferentes do tempo ou mesmo concomitantemente. A estrutura
descentralizada é necesséaria em funcdo da abrangéncia da Administracdo Publica de Minas
Gerais e a impossibilidade de que a Superintendéncia Central de Governanga Eletronica se
dedique exclusivamente ao controle dos projetos de TIC, ja que ndo é competéncia desta
superintendéncia a funcdo de controle. No entanto, € relevante a documentacdo formal dos
dados, informacGes e conhecimentos sobre os projetos em um Unico repositério; de maneira
que este mecanismo ndo se dedique a funcdo de acompanhamento e controle da execucdo,
antes controle da documentacdo sobre os projetos.

A necessidade de um mecanismo para gestdo do conhecimento sobre projetos de TIC
foi evidenciada a partir de percepgdes resultantes da observagédo inicial no ambiente em que
sera desenvolvido o trabalho (SCGE): é alta a possibilidade que os 6rgdos desenvolvam
projetos muito préximos e ndo tomem ciéncia deste fato formalmente, geralmente descobrem
algum tempo depois em conversas informais; além disso, ndo ha compartilhamento do
conhecimento adquirido em cada projeto, vide que o know-how relacionado com TIC € de
grande valia principalmente quando é difundido.

Alguns aspectos negativos dessa situacdo é o dispéndio desnecessario de recursos,
auséncia de intercambio formal de experiéncia e conhecimento entre os Orgaos, re-trabalho
em elaborar e executar os projetos que poderiam ter sido feitos em conjunto e, eventualmente,
poderiam ter sido evitadas falhas recorrentes Alem disso, 0 conhecimento sobre o0s projetos
estd sempre vinculado as pessoas que podem se demitir ou aposentar, e caso isso aconteca, ha
perda da “memoria organizacional” (BATISTA et al,2005).

Assim, visando complementar o contexto de governo eletrénico deste estado, bem
como evitar dispéndios desnecessarios de recursos em funcdo da duplicacdo de esforcos
relacionados com projetos de TIC (imposi¢do do decreto supracitado) e, além disso, manter
uma memoria organizacional formal e documentada dos dados, informac@es e conhecimentos
sobre estes projetos, faz-se relevante a gestdo dos conhecimentos dos projetos de TIC. Uma

das maneiras de viabilizar esta gestdo é através da implementacdo de um mecanismo de
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gestdo do conhecimento para projetos de TIC; portanto, definir as diretrizes deste mecanismo
é o foco deste trabalho. Por conseguinte, o préximo passo é analisar se existe algum tipo de
iniciativa de gestdo do conhecimento no Governo Estadual de Minas Gerais que possa ser
complementar ao banco de conhecimentos para projetos de TIC; além disso, a analise do
PDGE-2009 consubstanciara, ou ndo, a percep¢do do ambiente de trabalho de que existem
projetos de TIC com mesmo escopo sendo desenvolvidos em 6érgdos diferentes. As
conclusdes da analise orientardo para o modelo do banco de conhecimentos a ser proposto no

capitulo 5.

4.2.Iniciativas em gestdo do conhecimento no governo estadual de Minas Gerais

No Estado de Minas Gerais existem poucas iniciativas formais de gestdo do
conhecimento ou compartilhamento do conhecimento relacionado aos projetos de TIC. A
forma de se buscar as experiéncias foi através dos sites oficiais do governo de Minas Gerais e
pesquisa documental em instrumentos legais emitidos dentro do mesmo estado. A partir desta
busca foram encontradas apenas duas iniciativas: Prémio Exceléncia em Gestdo Pablica e o
site e-gov*. A primeira est4 mais vinculada a localizac&o e premiag&o de melhores praticas na
administracdo publica, abrangendo dois temas pré-selecionados, ndo se restringindo apenas
aos conhecimentos em TIC. Ja a segunda se trata de um site que contém informacdes e
arquivos diversos especialmente ligados ao tema Governo Eletrénico. Em seguida havera uma

breve descricdo dessas iniciativas.

Como ja mencionado, uma das iniciativas foi o advento do Prémio Exceléncia em
Gestdo Publica, criado pelo Decreto n.° 44077, de 21 de julho de 2005 (MINAS GERAIS,
2005a). Trata-se de um concurso aberto para todos os funcionarios publicos do estado de
Minas Gerais e tem como objetivo a identificacdo e geracdo de novos conhecimentos em
gestdo publica, reconhecendo, valorizando, premiando e divulgando experiéncias de melhores

praticas da Administracdo Publica Mineira; além de idéias e propostas inovadoras.

* <http://www.egov.mg.gov.br>
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O Prémio Exceléncia em Gestdo Publica consiste na apreciacdo de trabalhos inscritos
nas seguintes categorias: experiéncias e iniciativas de sucesso ou idéias inovadoras
implementaveis e com o0s seguintes temas: Governanca Eletrdnica ou Modernizacdo
Administrativa.

Atualmente o concurso esta em sua quarta edicdo e os trabalhos vencedores, das
edicOes anteriores, estdo disponiveis no site da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestéo
de Minas Gerais®.

A iniciativa do Prémio Exceléncia em Gestdo Publica pode ser considerada uma
iniciativa em gestdo do conhecimento por buscar promover intercdmbio de conhecimentos,
experiéncias e projetos relacionados com o tema governo eletronico, com énfase ao uso das
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo, como pode ser percebido pela leitura da

justificativa oficial para advento do prémio:

“O Governo do Estado de Minas Gerais vem desenvolvendo uma série de acGes
relacionadas a Governo Eletronico, utilizando as tecnologias de informacéo e
comunicacdo para melhor se relacionar com a sociedade. O Prémio Mineiro de
Governo Eletrdnico é uma das ac@es inseridas na Politica de Governo Eletr6nico do
Estado de Minas Gerais e objetiva incentivar a participacdo dos 6rgédos e entidades
na construcao dessa Politica no Estado e também de gestores e estudantes que criem
projetos ou ja estejam implantando algum projeto relacionado ao tema de governo
eletronico.”(MINAS GERAIIS, 2005b).

Outra iniciativa € a construcéo e disponibilizacdo de um site sobre governo eletrénico
do Estado de Minas Gerais®®. No site sdo disponibilizadas informacdes sobre o projeto
estruturador governo eletronico, noticias relacionadas a TI, publicacbes oficiais da
Superintendéncia Central de Governanga Eletronica, resoluctes e decretos relacionados a area
de TIC e de governo eletrdnico, artigos, trabalhos e estudos sobre Tecnologia publicados

pelos integrantes da superintendéncia, dentre outras funcionalidades.

Em especial o conteddo de publicacbes tem muito em comum com o objeto deste
trabalho, ja que o site disponibiliza conhecimentos adquiridos e experiéncias vivenciadas

durante a rotina de trabalho dos funcionarios da SCGE.

No entanto, a publicacdo de material neste site € restrita a equipe da SCGE, ndo sendo

possivel que funcionarios de outros 6rgdos governamentais possam contribuir diretamente

* <http://planejamento.mg.gov.br>.
¢ <http://www.egov.mg.gov.br>
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(publicando individualmente) com contetidos para o site. Além disso, ndo sdo adicionadas
informacdes sobre projetos executados nos diversos Orgdos da Administracdo Puablica
estadual.

Assim, o site proporciona um espaco virtual dedicado ao compartilhamento de
conhecimentos relacionados a area de TIC e governo eletrbnico, porém € restrito quanto a
publicagdo de conteudo. Além disso, os trabalhos e publicacdes relacionados a TIC sdo
poucos e desatualizados. Ao todo sdo apenas sete artigos, na aba “Inteligéncia em TIC™*,
sendo que apenas um ¢é referente ao ano de 2008, os demais sdo datados de anos anteriores a
2005.*

Conclui-se que o governo estadual possui apenas iniciativas pontuais com relagcdo a
gestdo do conhecimento; até 0 momento da pesquisa documental que aconteceu em agosto de
2009. Neste caso, aponta-se que um trabalho voltado para gestdo do conhecimento pode trazer

ganhos em termos de aprendizado e desenvolvimento especialmente para a &rea de TIC.

Com o intuito de contribuir para compreensdo do contexto vivido pelo Governo
Estadual de Minas Gerais com relacdo a gestdo do conhecimento; na proxima secdo, sera
desenvolvida analise com relacdo aos projetos executados no governo estadual relacionados a
TIC através do Plano Diretor de Governo Eletronico- 2009. (MINAS GERAIS, 2009a)

4.3.Analise do Plano Diretor de Governo Eletronico

O Plano Diretor de Governo Eletronico (PDGE)* se trata de um documento elaborado
pela SCGE com a colaboracdo de dérgaos e instituicbes da Administracdo Publica de Minas
Gerais, anteriormente citados, e teve como objetivo reunir em um Unico documento todas as
acOes e projetos em desenvolvimento e planejados pelos 6rgdos e entidades no biénio 2009-

2010 relacionados as areas da Politica de Tecnologia da Informacdo e Comunicagéo.

7 < http://www.egov.mg.gov.br/InteligenciaemTIC-27>.
*® Trés artigos sdo datados do ano de 2003; dois datados do ano de 2004 e um datado do ano de 2005.
* VVer MINAS GERAIS ( 2009a).
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E um instrumento que visa auxiliar no diagnostico, planejamento e gest&o dos recursos
e processos de TIC no Governo do Estado de Minas Gerais. A finalidade do PDGE é elaborar
uma anélise de todos os projetos em fase de planejamento ou em execucdo pelos érgéos e
avaliar a possibilidade de execucdo de maneira conjunta a fim de se evitar dispéndio
desnecessario de recursos em projetos de TIC ou economias de escala. Conforme Plano
Diretor de Governo Eletronico- 2009 (MINAS GERAIS, 2009a):

“A partir da analise do PDGE sera possivel identificar a¢des ¢ projetos que poderdo
ser trabalhados com um cunho corporativo de forma a prevenir incoeréncias, gastos
desnecessarios ¢ obter ganhos em eficiéncia.”

Para o preenchimento do PDGE, a Superintendéncia Central de Governanca
Eletronica— SCGE disponibilizou um formulério através do site e-gov™°, juntamente com um
manual que continha instrucdes basicas sobre o preenchimento. O acesso ao formulério no
site era restrito aos gestores de TI; que sdo as pessoas responsaveis pela area de Tl de cada
orgao. Assim, as informacGes deveriam ser incluidas pelos gestores de T1 com a validagéo da

alta geréncia.

Para cada acdo de TIC planejada, e incluida no PDGE, deveriam ser preenchidos os
seguintes campos:
Necessidade: problema, questdo ou demanda que necessitam ser tratados atraves de
uma acao especifica e objetiva ou projeto;
Acao/Projeto: acdo a ser tomada para alcancar uma meta relacionada a necessidade a
ser atendida;
Descricdo: texto descritivo sobre a acdo/projeto e atividades listadas para o
atendimento a demanda ou necessidade;
Situacdo: situacdo em que a acdo/projeto encontra-se, podendo ser em
desenvolvimento ou em planejamento;
Area da Politica de TIC: area da nova Politica de TIC a qual a acdo é vinculada. As
areas sao:
e Prospeccéo
e Arquitetura

e [nfra-estrutura

%% <http://www.egov.mg.gov.br>
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e Aplicacoes

e Pessoas ou recursos humanos
e Seguranca da Informagéo

e Compras e Contratos

e Orcamento de TIC

Unidade administrativa responsavel: unidade administrativa responsavel pelo
gerenciamento ou execucdo da agao/projeto;

Vinculacdo estratégica: vinculo e relacionamento da acdo ou projeto com o
planejamento do Estado (Projeto Estruturador, Agenda Setorial, Outros Projetos ou Rotina);

Inicio: a data provavel de inicio dos trabalhos relacionados a Acao/Projeto;

Conclusao: a data provavel de conclusdo dos trabalhos relacionados a Agéo/Projeto;

Investimento: o valor das despesas de capital a serem gastas com a Acao;

Custeio: o valor das despesas correntes a serem gastas com a Acao.

A analise do Plano Diretor de Governo Eletronico foi elaborada pela equipe da SCGE
e seguiu as areas definidas pela Politica de TIC. Para cada uma das areas foi analisado:

e Orcamento total da area e subareas;

e AcOes com maior orgamento;

e Ac0es presentes na Agenda Setorial e Projetos Estruturadores;
e Ac0es que apresentam escopo semelhante;

e Ac0es que possuem interface com a Cidade Administrativa.

Além disso, foi elaborada uma analise critica também para cada uma das areas tendo
em vista as informacdes coletadas.

Para este trabalho serdo utilizadas apenas as informagdes constantes no topico “acdes
que apresentam escopos semelhantes”, ja que o objetivo desta analise ¢ confirmar, ou ndo, a
percepcao de que existem projetos muito semelhantes ou iguais.

Ressalta-se que a autora se propds a fazer analise dos projetos relacionados com TIC
anteriormente a definicdo de que seria elaborada analise para o plano diretor pela SCGE.
Assim, a autora optou por utilizar as informacGes referentes ao plano diretor de governo
eletrénico e elaborar suas proprias conclus@es; entretanto, estas ndo sdo necessariamente as

conclusdes institucionais da SCGE.
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4.3.1. Prospeccgao e padroes

Nesta area foram localizados sete projetos no total. Dentre eles, dois projetos (de duas
instituicdes diferentes®) que contém mesmo escopo: desenvolvimento de regulamentagéo
referente ao desenvolvimento de sistemas de informagao.

Neste caso percebe-se que o compartilhamento de conhecimentos pode agregar para as
duas instituicdes; de maneira que pode ser negociada normatizacdo unificada para os dois
6rgdos com relacdo ao desenvolvimento de sistemas de informacdo e inclusive suscitar
discussbes a respeito da viabilidade de normatizacdo para todos os 6rgdos e entidades do
governo estadual. Um banco de conhecimentos permitiria que o0s gestores dos Orgaos
soubessem da duplicidade de demanda com relacdo ao desenvolvimento de sistemas de
informacGes e inclusive demais gestores que tenham experiéncias quanto ao tema; ou que
percebam, no futuro, a normatizacdo como demanda no 6rgdo no qual estdo lotados poderiam
recuperar os conhecimentos adquiridos pelos gestores da SEPLAG e UNIMONTES.

Além disso, 0 gasto publico se tornaria mais eficiente nesta area no sentido de que nao
seriam desenvolvidos 0s dois projetos com mesmo escopo, antes um Unico projeto que atenda
a demanda das instituicdes; ou ate mesmo um projeto para atender a todos os drgdos da

Administracdo Publica estadual.

4.3.2. Arquitetura

Inicialmente cabe definir um dos conceitos, disponiveis na bibliografia pertinente, de

Arquitetura da Informacéo:

“Arquitetura da Informagdo consiste em compreender e atender trés dimensdes de
varidveis. A primeira Sd0 0s usuarios, suas necessidades, tarefas, habitos e
comportamentos. A segunda sdo as caracteristicas do conteGdo que sera
apresentado. E a terceira sdo as especificidades do contexto de uso do sistema de

1 As duas instituicdes sdo: SEPLAG e UNIMONTES.
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informacdo (proposta de valor de sitio, cultura e politica da empresa, restricdes
tecnoldgicas, localizagéo, etc.)” (ROSENFELD e MORVILLE, 2002).

Arquitetura da informagdo pode, grosso modo, ser definida como o modelo utilizado
para disponibilizar informac6es em meios de comunicacgdo, a estrutura de organizagdo das
informacGes chama-se Arquitetura da Informacao.

Nesta area sdo ao todo doze projetos, no entanto, ndo foram localizados projetos com
escopo semelhante. A partir de leitura das informagbes disponibilizadas pelos 6rgdos no
PDGE é possivel supor que os gestores ndo tém familiaridade o conceito de Arquitetura da
Informacéo, j& que dos doze projetos classificados, no PDGE-2009, como pertencentes a esta
area apenas um deles atende ao conceito de arquitetura da informacdo citado. Esta visdo é

compartilhada através da analise da SCGE:

“[...] 6rgdos que classificaram seus projetos na area Arquitetura, ao que parece, nao
classificaram suas acGes de forma correta, pois as descricdes apresentadas néo
correspondem a projetos de arquitetura de informacdo. (MINAS GERAIS, 20093,

p.9)7’
Outra hipotese é de que 0s gestores ndo consideram um projeto de arquitetura da
informacdo como uma prioridade e isso seja refletido no baixo nimero de projetos nesta area,

conforme analise do plano diretor:

“[...] demonstra que os 6rgdos ainda ndo dao a devida importancia ao projeto de
arquitetura no desenvolvimento de suas paginas na internet. (MINAS GERAIS,
2009a).”

Por outro lado, o compartilhamento de conhecimentos € extremamente Util,
especialmente por causa da percepc¢do de que ndo existem projetos ligados a esta area e talvez
pouco conhecimento sobre o tema; assim, o compartilhamento dos conhecimentos do(s)
gestor(es) do orgao que esta desenvolvendo o projeto de arquitetura da informacgdo pode ser

de grande valia para os demais gestores em termos de aprendizagem.

4.3.3. Infra- estrutura

Esta area se destaca das demais por apresentar o maior orcamento (R$
1.040.293.981,01); elevado namero de projetos no total (111) e maior numero de acdes
presentes na agenda setorial ou projetos estruturadores (14). Para facilitar a anéalise dos

projetos relacionados com a area de infra-estrutura, os projetos foram divididos em seis
99



subareas: data center, suporte a servicos (service-desk), estacdes de trabalho, padrdes
tecnoldgicos ,redes e telecomunicagdes e canais eletrdnicos.

Com relagdo a subarea “Data Center” sdo ao todo vinte e cinco projetos, dentre eles
vinte e quatro apresentam mesmo escopo: onze estdo relacionados com aquisicdo de
equipamentos; cinco estdo relacionados com a contratagdo de prestacdo de servicos; cinco
relacionados a hospedagem em servidores e trés relacionados a virtualizacdo de servidores.

A virtualizacdo dos servidores é uma tendéncia entre empresas®? de maior porte, ja que
é possivel ter ganhos de escala em termos financeiros e ganhos de eficiéncia alem de garantir
maior seguranca da informacdo. No entanto, apenas dois érgdos estabeleceram projetos neste
sentido. O compartilhamento de experiéncias pode levar a percepcdo de beneficios da
virtualizacdo dos servidores para demais Orgdos e entidades e ganhos de escala no
desenvolvimento de solugdes corporativas.

Assim, 0 banco de conhecimentos possibilita 0 compartilhamento de conhecimentos
que pode gerar economia de recursos, especialmente porque os custos relacionados a Data
Center séo elevados e a execucdo corporativa desses projetos € viavel em termos tecnicos e
desejavel em termos econémicos.

Na subarea “service-desk” sdo ao todo dez projetos, dentre eles sete apresentam
mesmo escopo: cinco projetos estdo relacionados com servicos de informatica e dois estéo
relacionados com manutencdo de equipamentos de informatica. Os trés restantes tém escopos
diferenciados entre si.

O compartilhamento de conhecimentos facilitaria a implementacdo de projetos
corporativos e ganhos de escala tanto na compra de equipamento quanto a contratacdo para
prestacao de servicos.

Na subarea “estagdes de trabalho”, de acordo andlise da SCGE todas as instituicdes
tém projetos relacionadas com aquisicdo de equipamentos de informatica, no PDGE foram
encontrados vinte e seis projetos classificados nesta area.O custo total estimado para as soma

das agdes classificadas nesta subarea € de R$8.000.000,00, este valor pode sofrer decréscimos

>? De acordo com a pesquisa da Forrester Research, mais da metade das empresas do mundo utiliza virtualizagdo
de servidores.A pesquisa aponta que virtualizacdo de servidores aconteceu em mais de 50% dos 1.770
entrevistados durante 2006.
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(ganhos de escala) na medida em que a aquisicdo dos equipamentos fosse feita de maneira
integrada™.

Na subarea “padrdes tecnoldgicos” foram localizados nove projetos, no entanto ndo ha
clareza quanto ao objetivo dos projetos. A analise dos dados do PDGE nédo permite verificar
projetos com mesmo escopo. Algumas acdes classificadas nesta subarea provavelmente foram
equivocadas, como por exemplo, implantacdo de estagdes de videoconferéncia, compra de
equipamentos e desenvolvimento de novo site para instituicdo; de acordo com as definicdes
do PDGE estas acOes deveriam estar classificadas nas subareas: redes e telecomunicacdes,
estacOes de trabalho e canais eletrénicos, respectivamente.

Na subarea “redes e telecomunicagdes” sdo trinta e trés projetos, dentre eles quatorze
tém como escopo ampliacdo ou aquisi¢do de link de comunicacéo, oito projetos tém como
escopo implantacdo ou manutencdo de rede de dados, seis projetos tém como escopo
aquisicdo ou manutencdo de equipamentos, trés projetos tém escopo relacionado a centrais
telefonicas e dois projetos tém como escopo a implementacdo de mecanismos relacionados
com a seguranca da informacéo.

Na subarea “canais eletronicos” sdo ao todo oito projetos; no entanto, ndo foram
encontrados projetos com mesmo escopo. Ademais, algumas agdes classificadas nesta subarea
provavelmente foram equivocadas, como por exemplo, hospedagem de software em
servidores e aquisicdo de link de dados; de acordo com as definicdes do PDGE estas acOes
deveriam estar classificadas nas subéareas: data center e redes e telecomunicacdes,

respectivamente.

4.3.4. Aplicacdes

Esta area apresenta o maior numero total de projetos (145), além de maior nimero
absoluto de projetos semelhantes. De acordo com a Politica de TIC (MINAS GERAIS, 2008),

as subareas definidas para esta area sdo:

> Atualmente existe um projeto de compra corporativa, através de iniciativa da SCGE, para aquisicdo de
computadores e notebooks.
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Identificacdo de necessidades/oportunidades;
Desenvolvimento;

Manutencao.

No entanto, em funcdo do grande volume de projetos dentro destas subéareas, a analise

do PDGE elaborada pela SCGE reagrupou 0s projetos com mesmo escopo em doze grandes

grupos. Como objetivo deste trabalho é analisar os projetos com mesmo escopo seré utilizada

esta Ultima classificacdo em grupos estabelecida pela SCGE. Os grupos séo:

Aquisicéo ou atualizagdo de softwares e licencas;
Armazéns de informacao;

Banco de Dados;

Cadastros;

DAE;

Digitalizagéo e Gestdo Eletronica de Documentos
Framework;

Intranet;

Inventarios;

Processos;

Sistemas de informacao;

Sitios de informacao.

No grupo “Aquisicdo ou atualizacdo de softwares e licengas”, existem quatorze projetos

com escopo semelhante, dentre eles sete sdo relacionados a aquisicdo ou atualizacdo de

softwares e 0s outros sete relacionados com aquisicao de licencas.

No grupo “Armazéns de informagdo”, foram localizados quatro projetos com escopo

semelhante; todos relacionados com o desenvolvimento de armazéns de informacéo.

No grupo “Banco de Dados”, sdo dez projetos com escopo de desenvolvimento ou

manutencdo de banco de dados, dentre eles nove sdo relacionados ao desenvolvimento de

banco de dados e um relacionado a manutencdo do banco de dados do 6rgéo.

No grupo “Cadastros”, sdo cinco projetos com escopo semelhante; todos eles para

desenvolvimento de sistema de cadastros.

No grupo “DAE” sdo apenas dois projetos com o mesmo escopo: desenvolvimento do

sistema de DAE eletrdnico.
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No grupo “Digitalizagdo e Gestdo Eletronica de Documentos”, trés deles séo de
digitalizacéo de documentos e dois de gestéo eletronica de documentos.

No grupo “Framework” nao foram localizados projetos com escopo semelhante ja que
apenas um projeto foi classificado nesta subérea.

No grupo “Intranet”, sdo dois projetos com 0 mesmo escopo: desenvolvimento de
intranet.

No grupo “Inventarios”, também sdo dois projetos com o0 mesmo escopo, porém sao
desenvolvidos dentro do mesmo 6rgdo. Subentende-se que serdo desenvolvidos de maneira
conjunta.

No grupo “Processos”, sdo seis projetos; quatro projetos tém como escopo
desenvolvimento de sistemas para controle de processos e dois projetos tém como escopo
gestdo de conteudo em sistemas corporativos.

No grupo “Sistemas de informacdo”, sdo ao todo sessenta e seis projetos, dentre eles
muitos apresentam escopo muito similar: trinta e sete projetos tém como escopo manutencéo,
gestéo e suporte a sistemas; vinte e sete séo sistemas customizados desenvolvidos para alguns
orgaos, no entanto, alguns deles representam demandas de outros 6rgdos da Administracéo

Pablica mineira e poderiam ser estendidos. Conforme PDGE:

“Alguns projetos, apesar de atenderem as especificidades do 6rgao para o qual foi
desenvolvido, talvez possam ser ampliados e padronizados, de modo que sejam
disponibilizados a todo Estado. Ou seja, algumas demandas que motivaram o
desenvolvimento de um sistema séo identificadas na maioria — sendo em todos — 0s
orgdos. (MINAS GERAIS, 2009a, p.31)”

Ainda no mesmo grupo, dois sistemas de biometria estdo sendo desenvolvidos em
orgaos diferentes. Por se tratar de um tipo de sistema especifico o valor total desses sistemas €
alto, assim, uma solucdo conjunta traria ganhos de escala consideraveis em termos
financeiros.

No grupo “sitios de informag¢do”, sdo ao todo quatorze projetos com escopo similar,
desse total, seis tém como escopo manutencdo dos sitios existentes e oito sdo referentes ao
desenvolvimento de novos sitios. O orcamento deste grupo é elevado (R$ 33.462.779,06) e 0s
projetos sdo desenvolvidos pontualmente. Em funcdo da extrema proximidade dos escopos
dos projetos, que chama a atencdo neste grupo, 0s projetos poderiam ser desenvolvidos de
maneira corporativa; também alcancando consideraveis ganhos de escala.

Os dezesseis projetos restantes tinham escopos diferenciados entre si e, por isso, ndo
foram classificados em nenhum dos grupos estabelecidos pela SCGE.
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4.3.5. Pessoas ou recursos humanos

Nesta area sdo ao todo dezessete projetos que podem ser classificados em duas
subareas: capacitacdo em TIC e recursos humanos em TIC.

Na subarea “capacitacdo em TIC”, sao doze projetos, todos relacionados com
treinamento em informatica.

Na subarea “recursos humanos em TIC” sdo ao todo trés projetos. Dentre eles, dois
estdo relacionados a disponibilizacdo de treinamentos e um se trata de contratacdo. Além
disso, existem dois projetos classificados nesta area porém sem classificacdo da subérea;
ambos tratam de desenvolvimento de sistema de informacdo para controle dos recursos
humanos; assim, de acordo com a Politica de TIC (MINAS GERAIS, 2008), os dois ultimos
projetos deveriam estar classificados na area “aplicagdes”.

Os treinamentos e cursos de capacitacdo sdo elaborados de forma individual pelos
Orgéos e majoritariamente se referem a cursos de informatica basica. Neste sentido, 0s cursos
poderiam ser ministrados de forma cooperativa e, além disso, pode ser um indicativo para a
area central de recursos humanos; uma deficiéncia do quadro de funcionarios com relacéo a

esta area de conhecimento.

4.3.6. Seguranca da Informacao

Nesta area sdo ao todo trinta e seis projetos, dentre eles doze tém como escopo
definicdo de uma politica de seguranca da informacéo para 0s respectivos 6rgdos em que sdo
executados 0s projetos e, seis tém como escopo aquisi¢do de licencas para antivirus. Estes
foram os projetos localizados com mesmo escopo e que poderiam ser desenvolvidos de forma
corporativa.

Dentre os dezoito projetos restantes, sete projetos estdo classificados na area de

seguranca da informacdo, porém conforme os conceitos definidos pela Politica de TIC
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(MINAS GERAIS, 2008) deveriam estar classificados em outras areas, 0s onze restantes

possuem escopo especifico ndo sendo possivel desenvolvimento de solugdo corporativa.

4.3.7. Compras e contratos

Esta area contempla: definicdo e acompanhamento da observancia de procedimentos
para compras de hardware, software e servicos de TIC e definicdo e acompanhamento da
observancia de procedimentos para a gestdo de contratos de TIC.

De acordo com o PDGE-2009 estdo classificados nesta area trinta e oito projetos;
dentre eles, treze sdo referentes a compra de computadores ; oito s@o referentes a compra de
softwares e dez sdo referentes a contratacdo de prestacdo de servicos relacionados a
informatica. Os demais possuem escopos especificos. Considerando a definicdo inicialmente
colocada, nenhum destes projetos enquadraria nesta area da Politica de TIC.

Neste caso, apenas dois projetos classificados nesta area tém como escopo estruturar
procedimentos e padrdes para compras e contratos de bens e servicos relacionados a TIC;
ambos planejados e em execuc¢do pela Superintendéncia Central de Governanca Eletrnica
(SCGE). Neste caso é coerente que apenas a SCGE desenvolva projetos para definicdo de
normas e procedimentos para compras e contratos em TIC, ja que é a superintendéncia central

do governo com competéncias relativas a projetos de TIC.

4.3.8. Orcamentoem TIC

Esta area esta relacionada com compras corporativas. Ao todo foram classificados sete
projetos nesta area, mas dentre eles apenas um é referente a compra corporativa, de acordo
com as defini¢des da Politica de TIC.

O Unico 6rgdo que apresentou um projeto coerente com a area foi a SEPLAG, sendo o

proprio érgdo central com relagcdo aos projetos de TIC. O banco de conhecimentos possibilita
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que todos os gestores tomem conhecimento de projetos com escopo proximo ou semelhante e
um dos beneficios esperados deste mecanismo € exatamente o incremento das compras
corporativas e retornos em termos de ganhos de escala para a Administracdo Publica de Minas
Gerais como um todo.

Além de todos os projetos citados, cinco projetos foram adicionados no PDGE-2009
sem classificagdo quanto a area da Politica de TIC que se relacionavam. Estes projetos
possuem escopos pontuais e que ndo se enquadram em nenhuma das areas da Politica de TIC.

Neste trabalho estes projetos serdo classificados como “Projetos sem classificagao”.

4.4.Anélise geral das areas em funcao dos projetos com mesmo escopo

Em todas as areas, com excecdo da area de Arquitetura da Informacdo, foram
encontrados projetos com mesmo escopo. No total foram localizados 257 projetos com
mMesmo escopo, 0 que representa 68% de projetos com mesmo escopo em relagcdo ao total de
projetos de TIC descritos no PDGE 2009. O grafico 1 ilustra a porcentagem de projetos, por
area da Politica de TIC, em relacdo ao total dos projetos:

Gréfico 1: Percentual de projetos por area da Politica de TIC em relacéo ao total de projetos

10% 2% 1% 2% 3% ® Prospeccéo e padroes

® Arquiteturada Informacéo

10% = |nfra-estrutura

® AplicagOes

5% ® Recusos Humanos

m Seguranca da Informagao
Compras e contratos
Orcamentoem TIC

38% Projetos sem classificacao

Fonte: Elaboragao propria.
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O gréfico permite verificar que as areas de aplicacGes e infra estrutura sdo aquelas com
maior percentual de projetos; por outro lado as areas de prospeccédo e padrdes, orgamento em
TIC, arquitetura da informacéo e recursos humanos, séo as que tém menor porcentagem de
projetos, respectivamente.

As areas com menor numero total absoluto de projetos podem ser areas menos
prioritarias de uma forma geral dentre os 6rgdos ou o baixo nimero de projetos pode
representar auséncia de conhecimento ou know-how para desenvolvimento de projetos nestas
areas; especialmente nas areas de prospeccdes e padrdes e arquitetura da informacéo, ja que
projetos na area de compras e contratos, por exemplo, ndo demandam, necessariamente,
know-how por parte dos gestores de TI, mas informacdo a respeito de projetos que poderiam
ser desenvolvidos de maneira corporativa; e apesar disso é uma area com baixa porcentagem
de projetos.

Em suma, a analise do Plano Diretor de Governo Eletronico -2009 permitiu constatar
que para 0s projetos programados ou em execucdo no biénio 2009-2010, todas as areas da
Politica de TIC apresentam demandas muito semelhantes que s@o desenvolvidas em 6rgédos
diferentes e poderiam ser desenvolvidas de maneira corporativa.

Em funcdo da complexidade inerente a maioria dos projetos de TIC, o orgcamento total
para estes projetos soma uma quantia elevada e percebe-se pouca eficiéncia nos gastos, na
medida em que sdo encontrados projetos com escopos muito similares- ou mesmo iguais- em
orgaos distintos, isso gera duplicacdo de esforco e de gastos do Estado, enquanto uma solugéo
unificada garante ganhos em termos de eficiéncia. O grafico 2 reflete o percentual de projetos
repetidos, em relacdo ao total de projetos, de cada area da Politica de TIC, estima-se que este
percentual deveria ser nulo ou proximo de zero, ja que ndo € eficiente a execugdo de projetos

com mesmo escopo em drgéos diferentes.
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Gréfico 2: Percentual de projetos com mesmo escopo em relagdo ao nimero de projetos por area
da Politicade TIC
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Fonte: Elaboracéo prépria.

A partir dos graficos é possivel perceber que as areas que tém maior numero
proporcional de projetos também apresentam maior percentual de projetos com mesmo
escopo, sdo elas: aplicacOes e infra-estrutura.

Além disso, estas duas areas sdo as que apresentam maior or¢amento total por area,
este fato permite inferir sobre possivel ineficiéncia quanto aos gastos relacionados aos
projetos de TIC, ja que o numero de projetos com mesmo escopo é extremamente elevado
tanto em termos absolutos como proporcionais.

Neste sentido, um mecanismo de gestdo do conhecimento abre a possibilidade: para
que os 6rgaos tenham conhecimento dos projetos desenvolvidos no Governo do Estado de
Minas Gerais como um todo e; em caso de demandas préximas que solucBes corporativas
sejam propostas e desenvolvidas. Além do dispéndio duplicado de recursos (e ineficiéncia dos
gastos), a execucdo de forma autbnoma dos projetos pelos 6rgdos aumenta a probabilidade de
que acontecam falhas duplicadas. Neste caso, 0 mecanismo de gestdo do conhecimento pode
reunir falhas mais comuns em determinados projetos, bem como solu¢bes implementadas para
que ndo se incorra em “erros” ja cometidos e solucionados.

Além disso, algumas demandas de projetos sdao comuns a maior parte dos 6rgdos do

Estado, assim, projetos ja desenvolvidos e que podem ser ampliados também trazem ganhos
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em termos econbmicos, no entanto, muitos 6rgdos por ndo saberem da existéncia de projetos
semelhantes a sua demanda optam por desenvolver sua prépria solugdo, o que gera,
novamente, duplicacdo de esforcos e gastos. Nesta linha, cabe ao mecanismo de gestdo do
conhecimento disponibilizar informac6es e conhecimentos a respeito dos projetos de maneira
que 0s gestores possam ter acesso e utilizar o contelido dos projetos; bem como o contato dos
gestores responsaveis pelo projeto, a fim de desenvolverem solugdes corporativas ou
utilizarem as experiéncias documentadas como fonte de consulta para futuros projetos.

Por outro lado, a analise evidencia equivocos cometidos pelos gestores responsaveis
pelo preenchimento do PDGE quanto ao a classificacdo das acdes entre as areas da Politica de
TIC (MINAS GERAIS, 2008). Esta possivel deficiéncia pode ser melhor analisada em
trabalhos futuros, principalmente relacionados com a area de recursos humanos, que tenham
como foco o perfil dos gestores de TI .

O banco de conhecimentos permitira melhor clareza quanto a real situacdo dos
gestores e possivel dificuldade quanto as defini¢cBes na Politica de TIC (MINAS GERAIS,
2008), ja que se estima que todos os projetos relacionados a TIC ficardo formalmente
documentados no banco de conhecimentos; situacdo diferente da atual, na qual ndo ha
qualquer tipo de controle formal sobre todos os projetos de TIC desenvolvidos na
Administracdo Publica Estadual de Minas Gerais. O PDGE € o Unico documento formal que
aponta no sentido de reunir informacdes sobre os projetos de TIC desenvolvidos neste estado,
no entanto, trata-se de um documento que retrata a situacdo dos projetos num dado momento
(stunk), ndo sendo possivel controle peridédico dos projetos. Além disso, a auséncia de um
repositorio Unico das informacdes e conhecimentos sobre os projetos de TIC implica que todo
0 conhecimento sobre os projetos esta sempre vinculado as pessoas que podem se demitir ou
aposentar, e caso iss0 aconte¢a, ha perda da “memoria organizacional” (BATISTA et
al,2005).

O quadro 4 sintetiza algumas caracteristicas do cenario atual com relacdo a gestdo da
informacao e conhecimentos relacionados aos projetos de TIC e os beneficios esperados com

a implementacdo de um banco de conhecimentos:
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Quadro 4: Cenario atual com relacéo a gestdo da informacé&o e conhecimentos relacionados aos
projetos de TIC e os beneficios esperados com a implementacao de um banco de conhecimentos

Cenario atual

Beneficios esperados com implementacéo do
banco de conhecimentos

Desenvolvimento de projetos com mesmo
escopo de maneira autbnoma

Desenvolvimento de projetos com mesmo escopo de
maneira corporativa

Dispéndio desnecessario de recursos

Ganhos de escala; maior eficiéncia do gasto publico

Duplicacéo de erros

Compartilhamento de falhas a fim de evitar que
sejam repetidas

Solugdes inovadoras ndo sdo compartilhadas

Compartilhamento de solugdes inovadoras entre 0s
6rgdos governamentais, além de outros governo e
organizacoes

Auséncia de mecanismo para documentagao
central de todos os projetos desenvolvidos

Documentagéo formal de todos os projetos
planejados, em desenvolvimento e finalizados

Demandas comuns a todos 0s 0rgédos sao
desenvolvidas de maneira autbnoma

Demandas comuns aos 6rgdos podem ser percebidas
com maior facilidade e desenvolvidas de maneira
corporativa

Dificuldade de identificacdo do responsavel
por cada projeto

Compartilhamento das informages de todos os
responsaveis por todos 0s projetos

PDGE né&o possibilita atualizagdes das
informac6es sobre os projetos

Possibilidade de incluir e atualizar informagdes sobre
0s projetos a qualquer momento

Nao ha memoria organizacional com relagdo
aos projetos de TIC; as informacdes e
conhecimentos ficam restritos & mente da
equipe gestora do projeto

Compartilhamento do conhecimento das equipes

gestoras de todos os projetos e reunido em um Unico

repositorio da memoria organizacional com relagéo
aos projetos de TIC

O escopo e os custos dos projetos de TIC nem
sempre sdo conhecidos pela populacéo.

Possibilidade de maior transparéncia, frente a
sociedade

Os 6rgdos governamentais podem utilizar
fontes diversas de dados para armazenamento
de informacdes sobre os projetos de TIC

A Web Semantica permite compartilhamento de
informaces e conhecimentos para agentes humanos

e ndo-humanos mesmo em diferentes fontes de dados

Fonte: Elaboragéo propria.
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5. BANCO DE CONHECIMENTOS

A partir dos conceitos estudados, das experiéncias relatadas e da constatacdo de que
existem projetos com escopo semelhante ou igual sendo executados em 6rgaos diferentes e
que estes poderiam ser planejados e executados de maneira corporativa, entende-se que um
mecanismo de gestdo do conhecimento sobre os projetos de TIC é relevante no sentido de ser
um repositorio Unico de todas as informacdes e conhecimentos, permitindo armazenamento de
informacdes sobre os projetos, compartilnamento de experiéncias e abrindo a possibilidade de
ser um canal de comunicacgdo formal, a partir do qual os 6rgdos poderdo consultar na fase de
planejamento de um projeto com o intuito de averiguar se existe projeto semelhante em
execucdo ( ou mesmo em fase de planejamento) e caso exista, desenvolver solucbes
corporativas. Neste trabalho entende-se que a execucdo de projetos de maneira corporativa é
um dos meios para alcancar maior eficiéncia no dispéndio de recursos, evitar re-trabalho e
duplicacdo de esforcos.

Ressalta-se que neste trabalho as expressdes banco de conhecimentos e memoria
organizacional sdo utilizadas como sinénimos para expressar um mecanismo de gestdo do
conhecimento que tem trés principais fungdes: agregar, armazenar e compartilhar as
informacGes e 0s conhecimentos da organizacdo (VASCONCELOQOS, 2004).

Como ja mencionado, ndo ha nenhum tipo de iniciativa relacionada com um
repositorio Unico de conhecimentos sobre os projetos de TIC desenvolvidos e em
desenvolvimento no Governo Estadual de Minas Gerais, neste sentido, a proposicdo das
diretrizes basicas para elaboracdo de um modelo de banco de conhecimentos se baseia nas
experiéncias relatadas na literatura sobre mecanismos de gestdo do conhecimento; foram
utilizados estudos sobre modelos de bancos de conhecimento implementados em organizacdes
diversas, além das experiéncias ja relatadas neste trabalho, contudo os sistemas das
organizacBes anteriormente citadas sdo customizados a realidade e objetivos estratégicos
perseguidos pelas organizagdes, assim, neste trabalho serdo sugeridos dois cenarios para
futura definicdo daquele que é mais compativel com o contexto geral do Governo Estadual de

Minas Gerais com relacdo aos projetos de TIC que é de: duplicacdo de projetos relacionados a
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TIC na Administracdo Publica de Minas Gerais e auséncia de repositorio Unico com dados,
informacGes e conhecimentos sobre o0s projetos de TIC planejados, em execucdo e encerrados.

Além disso, as diretrizes ora propostas contemplardo aplicacdo da ferramenta
tecnoldgica Web Semantica no mecanismo de busca a fim de proporcionar eficiéncia na
recuperagéo da informacéo.

Assim, além das experiéncias relacionadas a implementagdo de bancos de
conhecimentos em outras organizacGes também as experiéncias relacionadas a aplicagdo da
Web Semantica em sistemas de gestdo do conhecimento compdem a base das diretrizes para
implementacdo de um banco de conhecimentos no Governo Estadual de Minas Gerais.

Algumas das motivacGes, encontradas na literatura, para desenvolvimento de um
banco de conhecimentos sdo (VASCONCELOS, 2004):

e Evitar a perda de capital intelectual quando um especialista deixa a empresa;

e Explorar e reutilizar a experiéncia adquirida nos projetos passados para evitar a
repeticdo de erros;

e Diminuir o tempo despedido na procura de fontes de informacoes;

e Integrar as informacgdes e conhecimentos valiosos que estdo distribuidos em
imensos conjuntos de dados e documentos;

e Melhorar a circulagdo e comunicacdo da informagdo na organizacao;

e Integrar o saber fazer de diferentes partes da organizagéo.

Todos 0s pontos acima descritos estdo incorporados nos bancos de conhecimentos
implementados pelas organizacdes citadas como experiéncias na secdo 2.6 e sdo compativeis
com as deficiéncias percebidas na Administracdo Publica estadual com relacdo aos projetos
de TIC (ver secdo 4.3); por isso também deverdo ser contempladas nas diretrizes para

elaboracao do de banco de conhecimento propostas neste trabalho.

5.1.Diretrizes para um modelo de um banco de conhecimentos

Esta secdo esta organizada da seguinte maneira: inicialmente serdo apresentados 0s

principais objetivos especificos do banco de conhecimentos, em seguida quais usuarios do
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mecanismo e quais os perfis desses usuarios em termos de acesso as funcionalidades, os
processos disponibilizados no banco de conhecimentos e quais as implicagdes do uso da Web
Semantica no mecanismo.

Serdo desenhados dois contextos possiveis para implementacdo do banco de
conhecimentos: conservador e ousado; em cada um dos contextos alguns aspectos sdo
evidenciados. No entanto, as diretrizes propostas para ambos 0s contextos ndo séo
excludentes, antes podem ser vistas como complementares.

No cenario conservador é um pressuposto que ndo existe documentacao formal sobre
todos os projetos de TIC e esta demanda é prioritaria de seré atendida. J& no cenario ousado é
um pressuposto que ja existe a documentacao formal de todos os projetos de TIC, assim, a
integracado e interoperabilidade entre as fontes de dados que é vista como demanda prioritaria.
Em ambos os contextos serdo apresentadas apenas as diretrizes basicas para construcdo de um
mecanismo de gestdo do conhecimento, ja que ndo € o objetivo desenvolver tecnicamente um
sistema de gestdo do conhecimento como produto do trabalho, antes sugerir as diretrizes que
compdem um modelo.

Ao longo do trabalho os termos “modelo” e “projeto”, quando relacionados ao
mecanismo de gestdo do conhecimento, sdo considerados sindnimos utilizados como
referéncia ao conjunto das diretrizes propostas. Modelo no sentido de delimitar uma das
inimeras opcdes disponiveis para implementacdo do banco de conhecimentos e projeto no
sentido de serem necessarios esforco, recursos financeiros e humanos por um periodo de
tempo delimitado para desenvolver e implantar o modelo resultante das diretrizes propostas.
Além disso, considera-se que dados, informacdes e conhecimentos sobre 0s projetos, quando
tratados de maneira ampla, sdo referidos como contetdos do banco de conhecimentos;
usuarios internos sdo aqueles que possuem login e senha no sistema e usuarios externos todos
0s demais.

Em ambos os contextos, 0 modelo de banco de conhecimentos proposto tem como
objetivos especificos: agregar, armazenar e compartilhar conhecimentos e informacdes sobre
projetos de TIC. O compartilhamento se da através de duas possibilidades: quando executada
por agentes humanos se refere a consulta e recuperacdo de todas as informacdes e
conhecimentos armazenados no banco, ou seja, € fruto da insercdo de conteldos que se
tornam publicos e podem ser acessados por outros usuarios do mecanismo; por outro lado ha

o compartilhamento entre agentes ndao humanos (agentes inteligentes), por exemplo,
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interoperabilidade entre sistemas, recuperac¢do da informagéo por mecanismos de pesquisa ou
ferramentas tecnologicas em fontes de dados diversas; este tipo de compartilhamento é
viabilizado principalmente pela Web Semantica que permite interoperabilidade e fluxo de
informagdes entre agentes ndo humanos. Assim, cada usuario tem a opcédo de inserir conteudo
ou consultar os contetddos j& armazenados. A figura abaixo exemplifica de maneira

esquematica o compartilhnamento por agentes humanos e por agentes ndo humanos:

Figura 10: Esquema de Compartilhamento entre agentes humanos e ndo humanos
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Fonte: Elaboracéo prépria.

Serdo trés perfis de usuarios do banco de conhecimento: os gestores de TI ou
responsaveis pelos projetos de TIC de cada 6rgdo da Administracdo Publica de Minas Gerais,
ja que sdo estes 0s responsaveis pelos projetos relacionados a TIC em cada um dos érgéos e
entidades, e 0s usuarios externos: todos 0s usuarios que nao se enquadrem nos perfis ja
citados. Além disso, faz-se relevante estabelecer uma equipe voltada para gestdo do
conhecimento na organizacdo, esta equipe € responsavel pela gestdo do banco de
conhecimentos, todos nesta equipe tém perfil de gestores do banco de conhecimentos.

O acesso ao sistema fica restrito aos gestores de TI°* e equipe gestora; estes terdo
acesso através de login e senha fornecidos pela equipe gestora, ja 0S USUArios externos

poderdo apenas indicar conteddos por meio do email fornecido.

>4 Os gestores de TI séo considerados como preponderantemente responsaveis pelos projetos relacionados a TIC
em cada 6rgdo, no caso de haver responsavel por projeto de TIC que néo seja gestor, ele terd o mesmo perfil de

gestor de TI.
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O perfil de gestor de Tl pode incluir ou consultar contetdos sobre os projetos, o perfil
de gestor do mecanismo pode incluir e excluir conteddos sobre 0s projetos, consultar, incluir e
excluir contetdos relacionados com dificuldades recorrentes e melhores praticas (estes
conceitos serdo descritos em seguida).

S&o previstas pelo menos cinco aplicagdes diferentes que podem ser executadas no
banco de conhecimentos: incluir novo projeto de TIC, incluir projeto de TIC planejado e
implementado em data anterior ao advento do banco de conhecimentos, cadastrar demanda
em TIC do 6rgdo que ainda estd sem previsdo de atendimento, enviar estudos desenvolvidos
relacionados com TIC ou exemplos de projetos de TIC desenvolvidos em outras organizagoes,
emissao de relatorios.

Todas as diretrizes citadas até o0 momento sdo comuns aos dois cenarios, no entanto,
em seguida serdo delimitadas caracteristicas especificas dos dois cenarios e adaptacdes para

cada um deles em termos das funcionalidades e aplicagdes da Web Semantica.

5.1.1. Cenario conservador

Como ja mencionado, neste cenario, a duplicacdo de projetos com escopo semelhante
ou igual é vista como demandante de solucdo de carater urgente e que, por isso, seja mais
simples e de facil implementacdo. Os gestores de Tl ou responsaveis pelos projetos de TIC
em cada 6rgdo nado tém as informacgdes documentadas sobre 0s projetos desenvolvidos e em
execucdo, neste caso, anterior a necessidade de compartilhamento (de dados, informacdes e
conhecimentos sobre os projetos de TIC), esta a necessidade de documentar e ter controle
sobre os projetos de TIC. Assim, a tecnologia empregada no banco de conhecimentos tem
papel secundéario, enquanto a documentacdo e criacdo de bancos de dados sobre os projetos
tém carater imperioso.

Considerando os processos ja estabelecidos, para inclusdo de novo projeto existem
duas fases: conteudo referente a fase de planejamento do projeto e contetdo referente a fase

de finalizacdo do projeto.
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Durante o planejamento e inicio do projeto devem ser preenchidos 0s

campos:

Titulo;

Instituicdo responsavel pelo projeto;

Responsavel pelo projeto;

Classificacdo do projeto de acordo com as areas da Politica de TIC;
Escopo;

Descricdo do escopo do projeto;

Ac0es planejadas;

Valor estimado (valor total e para cada agéo);

Justificativa para elaboragéo do projeto;

Riscos do projeto;

Estudos elaborados relacionados com o escopo do projeto;
Dificuldades encontradas na fase de elaboracgéo do projeto;
Data prevista para inicio;

Data prevista para término;

Edital elaborado (em caso de licitacéo).

seguintes

Os campos “classificacdo do projeto de acordo com as areas da Politica de TIC” e

“escopo” ndo serdo abertos para texto; serao disponibilizados como opgdes os componentes

de cada uma das areas da Politica de TIC, desta forma poderao ser agrupados 0s projetos que

estejam na mesma area e na mesma subarea da Politica de TIC.

Estes campos devem ser preenchidos a fim de caracterizar cada projeto e possibilitar

gue o6rgdos com demandas similares possam tomar conhecimento e desenvolverem solucées

corporativas.

Na fase de finalizacdo do projeto, o responsavel pelo projeto deve relatar:

Divergéncias entre o que foi planejado e executado (em termos financeiros e de

prazos);

Fornecedor ou contratado;

Documentacdo referente as entregas (produtos) do projeto (inclusive codigo

fonte no caso de elaboracdo de sistemas de informacéo);

Dificuldades encontradas na fase de execucdo do projeto;
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e Solugdes encontradas frente as dificuldades;
e Sugestdes para projetos semelhantes;
e Beneficios percebidos pelo projeto para o 6rgdo em que foi implementado.

As informagdes e conhecimentos compartilhados na fase de elaboragéo do projeto e na
finalizacdo deste, ao serem documentadas, se tornam referéncia para demais gestores. Além
disso, as dificuldades encontradas podem ser caracterizadas como alertas para demais projetos
que tenham escopo similar, inclusive a analise das dificuldades para projetos dentro de uma
mesma area da Politica de TIC (MINAS GERAIS, 2008) pode apontar pontos criticos que
servem de alerta e que podem ser transformados em planos de agéo pela SCGE.

A equipe gestora do mecanismo de gestdo do conhecimento € responsavel por analisar
as dificuldades encontradas e solucfes desenvolvidas a fim de valida-las e categoriza-las
como dificuldades recorrentes ou melhores praticas. Fica estabelecido que dificuldades
recorrentes sdo aquelas que acontecem em mais de um projeto (classificados na mesma area e
subarea da Politica de TIC), a definicdo dos critérios para classificagdo como ‘dificuldade
recorrente’ em cada area da Politica de TIC deve ser feita pela equipe gestora; melhores
praticas sdo solucbes consideradas inovadoras pela equipe gestora e viaveis de implementacédo
em outros projetos.

A inclusdo de conteudos referentes aos projetos ja finalizados em data anterior ao
advento do banco é referente a todos os documentos formais que o 6rgdo tem sobre os
projetos de TIC ja finalizados (referente a fase de encerramento do ciclo de vida do projeto)
ou interrompidos por quaisquer motivos. No caso de projetos que foram planejados,
executados e encerrados o banco de conhecimentos tem papel de ser um repositorio que
guarda memoria organizacional relacionada aos projetos de TIC, a fim de evitar que a
documentacéo e que as experiéncias vividas naqueles projetos se percam. No caso de projetos
que foram interrompidos é importante evidenciar quais as motivac6es da interrupcdo a fim de
evitar que a mesma situacdo se repita em outros projetos. Devem ser preenchidos os seguintes
campos:

e Titulo;

e Instituicdo responsavel pelo projeto;

e Responsavel pelo projeto;

e Classificacdo do projeto de acordo com as areas da Politica de TIC;
e Escopo;
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Descri¢do do escopo do projeto;

Acoes;

Valor estimado (valor total e para cada agéo);

Justificativa para elaboragéo do projeto;

Riscos do projeto;

Estudos elaborados relacionados com o escopo do projeto;

Dificuldades encontradas na fase de elaboragéo do projeto;

Data prevista para inicio;

Data prevista para término;

Edital elaborado (em caso de licitacdo);

Divergéncias entre o que foi planejado e executado (em termos financeiros e de
prazos);

Fornecedor ou contratado;

Documentacéo referente as entregas (produtos) do projeto (inclusive codigo
fonte no caso de elaboracdo de sistemas de informagéo);

Dificuldades encontradas na fase de execucdo do projeto;

SolucBes encontradas frente as dificuldades;

Sugestdes para projetos semelhantes;

Beneficios percebidos pelo projeto para o 6rgédo em que foi implementado.

O processo de cadastro de demandas em TIC se refere aquelas necessidades

percebidas internamente pelo(s) gestor(es) mas que ainda ndo tém previsdo de serem

atendidas por auséncia de recursos financeiros, acimulo de projetos no 6rgdo ou auséncia de

recursos humanos para dar prosseguimento a um novo projeto, necessidade de estudo mais

aprofundado para melhor conhecimento sobre o escopo do projeto pretendido ou quaisquer

outros motivos. Para estas demandas devem ser preenchidos 0s seguintes campos:

Demanda em TIC;

Instituicdo responsavel;

Gestor de TI responsavel;

Classificacdo do projeto de acordo com as areas da Politica de TIC;
Justificativa para demanda;

Motivo da demanda ainda ndo ter sido atendida;
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e Estudos elaborados relacionados com a demanda.

O processo de inclusdo de material referente & TIC ou de projetos de TIC
desenvolvidos em outras organizagdes abrange artigos e trabalhos em geral desenvolvidos
internamente ou indicacdo por parte dos gestores de Tl de material de fonte externa que seja
interessante aos demais gestores; 0 mesmo acontece para projetos desenvolvidos em outras
organizacdes. Além disso, usuarios externos (todos os usuarios que ndo se enquadrem nos
perfis ja citados) podem submeter material referente a TIC ou referente a projetos de TIC de
outras organizacdes; o contato dos usuarios externos sera feito através de um endereco de
email disponibilizado no banco de conhecimentos®, ja os usuarios internos acrescentam o
contetido no proprio banco de conhecimentos. A equipe gestora sera a responsavel por validar
e publicar tanto o material indicado pelos usuarios internos quanto externos. No caso de
material relacionado a TIC, devem ser preenchidos 0s seguintes campos:

e Tipo de material (artigo, estudo, pesquisa, trabalhos académicos, outros);
e Fonte;

e Assunto (conforme areas da Politica de TIC);

e Resumo;

e Palavras chave.

No caso de projetos desenvolvidos em outras organizac¢des, devem ser preenchidos os

seguintes campos:
e Titulo;
e Instituicdo responsavel pelo projeto;
e Classificacdo do projeto de acordo com as areas da Politica de TIC;
e Escopo;
o Acoes;
e Valor (valor total e para cada acao);
e Riscos do projeto;
e Estudos elaborados relacionados aos resultados do projeto;

e Data de inicio;

> No trabalho o perfil para usuario externo é bastante restrito, no entanto, considera-se ser relevante a analise de
possibilidade de criacdo de perfis para que os cidaddos possam ter acesso as informacgdes sobre projetos
desenvolvidos, custos, tempo de execucdo, dentre outros. E uma forma de gerar maior transparéncia quanto a
utilizacdo dos recursos publicos.
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e Data de término;
e Descricdo de sugestdo para utilizagdo do projeto no contexto da Administragéo
Publica de Minas Gerais.

No processo de emissao de relatdrios, ficam disponiveis todos os dados, informagoes e
conhecimentos constantes no banco de conhecimentos de maneira que sejam disponibilizados
todos os campos de preenchimento para selecdo daqueles que o usuario deseja que faca parte
do relatorio. Neste processo ndao hd o preenchimento de campos, antes a selecdo de quais
conteldos fardo parte do relatorio.

A maior implicagdo do uso da Web Semaéntica em um modelo de banco de
conhecimentos com as diretrizes aqui propostas é incremento da facilidade e da eficiéncia
com relagdo a recuperacdo da informacao através do mecanismo de busca. A busca semantica
é uma das aplicagdes mais importantes da Web Seméantica. Estima-se que pessoas que
trabalham em ambientes de uso intensivo de conhecimento, gastem cerca de 3 horas semanais
buscando informagdes relevantes, o tempo dispéndio com as buscas estdo relacionados
principalmente com os seguintes fatos (SEMANTIK, 2009):

e As estruturas (formas de organizacdo) das informacbes ndo estdo visiveis e 0
usuario ndo sabe que tipo de informacéo esta disponivel;

e Durante uma busca, boa parte dos resultados estd fora do contexto desejado
pelo usuario;

e Na&o se sabe onde buscar as informacgdes relevantes, dentro de um enorme
numero de aplicacOes e fontes de dados heterogéneos.

Neste sentido, um buscador semantico permite:

e Busca por uma estrutura semantica;
e Otimizacao na apresentacdo dos resultados relevantes;
e Unificacdo de diversas fontes de dados.

Assim, sdo solucionados problemas como uso de metéforas, ambiglidades de termos
pesquisados ou mesmo significado semantico diferente das palavras quando usadas dentro de
contextos distintos, o resultado pratico para o usudrio é a otimizacdo da busca com
apresentacdo apenas dos resultados relevantes.

Além do buscador semantico, sdo outros beneficios da Web Semantica para o banco

de conhecimentos:
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e Reduz trabalho redundante em outros projetos através das experiéncias e
solugdes documentadas;

e Facilidade de interagcdo do usuério com o site e localiza¢do precisa dos termos
buscados, seja através de palavras-chave ou de linguagem natural;

e Alta precisdo nos resultados da pesquisa, sem perder processos de recall, ou
seja, com as definicbes ontoldgicas é possivel identificar duas buscas com
termos diferentes mais que tém mesmo significado, neste sentido a requisi¢cao
(query) da primeira pode ser repetida para a segunda, caso acontegam em
momentos diferentes do tempo;

e Possibilita desenvolvimento de solugbes corporativas para projetos

semelhantes a partir do compartilhamento das informagdes sobre 0s projetos.

5.1.2. Cenario ousado

Como ja mencionado, neste cenario, a integracdo e compartilhamento das informacdes
e conhecimentos sobre os projetos de TIC sdo vistas como demandas prioritarias, no sentido
que os dados, informagdes e conhecimentos sobre 0s projetos ndo estdo necessariamente
estruturados, estdo documentados em fontes de dados diversas e, ndo ha interoperabilidade
entre elas. Nesse sentido, é primordial a definicdo de padrdes para definir, modelar e
estruturar os dados de maneira que mesmo estando em fontes de dados diversas (sistemas
internos dos 0Orgdos, por exemplo) seja possivel compartilha-los através do banco de
conhecimentos. E um pressuposto que exista a documentacdo formal das informacdes sobre
0s projetos de TIC, assim, ndo ha necessidade de preenchimento de tantos campos como no
cendrio anterior. Portanto, o desenvolvimento da tecnologia da Web Semantica ocupa papel
central no sentido de possibilitar interoperabilidade entre os dados e reducdo do trabalho
manual dos gestores dos projetos.

A fim de localizar as informacgdes e conhecimentos sobre 0s projetos € essencial um
trabalho com cada um dos dérgédos para que indiquem quais fontes de dados sédo utilizadas e,
assim, definir os padrbes para que seja viavel interoperabilidade entre as fontes de dados de

todos os 6rgaos.
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A definicdo ontoldgica permitird o agrupamento automatico dos projetos nas areas da
Politica de TIC através das taxonomias estabelecidas. As solu¢Bes e alertas apontadas
melhores praticas e dificuldades recorrentes, respectivamente, devem seguir 0S mesmos
passos descritos no cenario anterior, no entanto, a selecdo e classificagdo destas nas areas da
Politica de TIC serdo executadas de maneira automatica; também viabilizada pelo padréo
entre os dados e a ontologia (além de demais camadas da arquitetura da Web Semantica, ja
que sdo interdependentes).

Os principais beneficios da Web Seméantica incluem todos os citados no cenario anterior e

outros:

e Permite organizacdo e classificacdo dos contetdos do site, de maneira automatica,
com base em relacOes pré-definidas;

e Os dados que se encontravam dispersos em varias fontes de informacbes s&o
transformados em informacGes consistentes e ordenadas;

e E possivel integrar e organizar dados de diferentes fontes;

e Quando o usuario busca com uma pergunta, o resultado é uma resposta objetiva a
pergunta;

e Capacidade para sugerir contetidos correlacionados com os termos buscados.

Em linhas gerais, no cenario conservador, a solucdo tem menor nivel de complexidade
que aquela apontada no cenario ousado, este fato pode significar menor necessidade de
especialistas para implementacdo do banco bem como custos inferiores. J& a solugéo
apresentada no segundo cenario requer menos tempo dedicado dos gestores de TI (para
preenchimento de dados, informacdes e conhecimentos sobre os projetos de TIC), antes tem
papel de destaque o desenvolvimento da Web Semantica; o que requer maior know-how e
provavelmente®™® maiores custos. Os cenérios apresentam prioridades diferenciadas, no
entanto, podem ser vistos como complementares tanto em termos de necessidades prioritarias
como de aplicacdes da Web Semantica. A decisdo de qual cenario é o mais adequado para o
contexto da Administracdo Pablica Estadual de Minas Gerais deve ser tomada a partir de

estudo especifico para esta finalidade, visto que o preenchimento do PDGE-2009 indica que

* Na bibliografia sobre o tema Web Semantica, bem como nas experiéncias relatadas nio ha qualquer mencéo
aos custos de implementacdo desta ferramenta tecnologia, no entanto, é possivel inferir que aplica¢des mais

complexas devem demandar mais recursos financeiros, resultando em maiores custos.
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os gestores de TI tém dados e informac6es sobre 0s projetos, no entanto, ndo € possivel dizer
se estdo documentados e principalmente se as experiéncias e o conhecimento adquiridos em
cada projeto estdo formalmente documentados.

Além disso, sdo algumas restricGes para desenvolvimento do banco de conhecimentos
em funcdo das definicdes ja estabelecidas ao longo do trabalho:

e Deve ser uma aplicacdo em ambiente web;
e O desenvolvido do mecanismo deve estar de acordo com os padrdes
estabelecidos pelas camadas da arquitetura da Web Semantica (Figura 6).

A aplicacdo deve ser desenvolvida em ambiente web ja que este ambiente proporciona
uma série de beneficios em comparacdo com as aplicacfes tradicionais que requerem
instalacdo (desktop applications), dentre eles: é possivel utilizar as aplica¢des na grande
maioria -sendo em todos- 0s sistemas operacionais utilizados atualmente; ao contrario das
aplicacOes tradicionais; ndo € necessario instalar nada no computador para que a aplicacéo
funcione, este fato facilita o uso da aplicacdo que pode ser executada em qualquer computador
que esteja conectado a internet; as atualizagbes (updates) e manutencfes podem ser feitas via
web ndo necessitando, a priori, de suporte fisico, o que diminui os custos da aplicacdo além

de gerar praticidade para o usuério final. De acordo com Graham (2001):

“AplicacBes baseadas na Web sdo programas que sdo executados em servidores
Web e se utilizam das paginas Web como interface para o usuério. Para o usuario
comum, esse novo tipo de software sera mais facil, mais barato, mais flexivel, mais
confiavel, e muitas vezes com melhor performance que o software de
desktop.(Traducéo nossa)"®’

Alem dos beneficios elencados, o uso da Web Semantica é favorecido no ambiente
web ja que permite o compartilhamento de conhecimentos entre outros sistemas ou bases de
dados que também estejam disponiveis via web.

Por fim, retomando os métodos de conversdo do conhecimento propostos por Nonaka
e Takeuchi (1997) explicitados na secdo 2.2 , no banco de conhecimentos proposto neste
trabalho estdo presentes diretamente os métodos: exteriorizacdo e combinacdo, ja que o
conhecimento tacito adquirido na execucdo dos projetos relacionados a TIC sera convertido
em explicito para ser agregado no banco de conhecimentos (exteriorizacdo), em seguida a

combinacdo de todos o0s conhecimentos sera parte integrante do banco, sendo possivel

%7 "Web-based applications are programs that run on Web servers and use Web pages as the user interface. For
the average user this new kind of software will be easier, cheaper, more mobile, more reliable, and often more
powerful than desktop software."
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consultar, recuperar e editar as informagdes e conhecimentos armazenados; possibilitando
adicdo de novos conteudos fruto de novas experiéncias adquiridas pelos usuarios
(combinacdo). Pode-se dizer que indiretamente existe a possibilidade de que todos os
mecanismos de conversdo do conhecimento estejam presentes. Através de referéncia aos
individuos que redigiram suas experiéncias no banco o método de socializagdo fica facilitado
e, além disso, ao consultar as experiéncias documentadas no banco existe a possibilidade da
internalizacdo dos conhecimentos. N&o € possivel prever ou dar certeza do acontecimento da
conversdo do conhecimento através desses métodos, principalmente os Ultimos citados, ja que
dependem muito mais da iniciativa dos individuos do que da existéncia de ferramentas e/ou
mecanismos facilitadores de conversdo do conhecimento.

Assim, foram apontadas diretrizes basicas para um modelo de banco de conhecimentos
relacionados aos projetos de TIC elaborada a partir da anélise do PDGE-2009 , no entanto,
ndo sdo excluidas outras possibilidades e inclusive outros mecanismos para gestdo do

conhecimento no Governo Estadual de Minas Gerais.
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6. CONCLUSAO

O advento da Era da Informagdo bem como o surgimento de uma economia
informacional que depende basicamente da capacidade de gerar, processar e aplicar de forma
eficiente a informagdo baseada em conhecimentos em escala global (CASTELLS, 2003, p.
128) justifica em grande medida a aplicagdo de uma gestdo baseada no conhecimento
organizacional.

Neste cenario, o foco das organizacGes se transfere dos ativos tangiveis para
valorizacdo e gestdo dos ativos intangiveis, especialmente informacao e conhecimento. Sendo
que os Ultimos sdo cada vez mais produzidos e, a0 mesmo tempo, mais demandados pelas
organizagdes, ou seja, aléem do montante exorbitante de ativos informacionais produzidos
diariamente pelas organizacbes de todo mundo; a necessidade de dados, informacdes e
conhecimentos é a base material para as decisfes tomadas em qualquer organizacao e assim
ha uma demanda crescente por dados que expressem a realidade de forma mais completa,
informacGes cada vez mais apuradas, e funcionarios cada vez mais experientes e capacitados
para atender as demandas organizacionais, ou seja, 0s conhecimentos adquiridos ao longo da
vida em adicdo a pratica organizacional e consequentemente experiéncias vivenciadas pelos
individuos no @mbito interno da organizacdo séo vistos como ativos preciosos com o0s quais as
organizagdes ndo podem ser relapsas.

Neste contexto aplica-se o que a literatura reconhece como a gestdo dos ativos
informacionais, ou seja, gestdo do conhecimento ou gestdo da informacdo e do conhecimento;
de maneira que a segunda expressao é um detalhamento da primeira.

E interessante notar que a despeito das divergéncias quanto aos conceitos relacionados
com gestdo do conhecimento, ndo h& que se falar sobre a negacdo da importancia de uma
gestdo baseada na informacdo e no conhecimento como pilar para manutencdo das
organizacoes.

Ao longo do trabalho buscou-se analisar o embasamento tedrico do tema gestdo do
conhecimento, bem como em que medida este tema estaria inserido no ambiente especifico de
desenvolvimento do trabalho que é a Administracdo Publica do Estado de Minas Gerais,

especialmente a Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo. O tema estudado encontrou
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fundamento no contexto de governo eletrénico vivenciado por este 6érgdo governamental, de
forma que o desenvolvimento da gestdo do conhecimento se mostra como complementar a
pratica de e-gov. Apesar do grau de maturidade ja alcancado na implementacdo do governo
eletronico neste estado (LAIA, 2007) o trabalho demonstrou ndo haver nenhuma iniciativa
naquela Secretaria de Estado que se remeta a perspectiva de gestdo do conhecimento; sendo
este o tema do trabalho.

Além disso, como exposto ao longo dos capitulos e ratificado por diversos autores, a
gestdo do conhecimento pode atingir todas as areas da organizacao, ja que em todas as areas
existem dados, informacdes e conhecimentos que podem (e devem) ser gerenciados. No
entanto, para fins de recorte metodolégico foi analisada apenas a area relacionada com
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, especificamente a gestdo dos conhecimentos
relacionados com os projetos de TIC.

Assim, este trabalho teve como objetivo principal estabelecer as diretrizes basicas para
um modelo de um mecanismo de gestdo do conhecimento através do qual seja possivel
armazenar, consultar e recuperar informacgdes relacionadas aos projetos de TIC. A atividade
de gestdo, qualquer que seja o0 objeto, presume diversidade de maneiras de executa-la, ndo é
diferente no caso da gestdo do conhecimento. Neste trabalho foram definidas, a partir de
certos parametros, as diretrizes para elaboracdo de um banco de conhecimentos, apesar disso,
varias outras praticas ou mecanismos de gestdo do conhecimento poderiam ser implementados
para gestdo do conhecimento dos projetos de TIC. Além disso, seria enriquecedor caso outros
tipos de mecanismos para gestdo do conhecimento fossem implementados em adi¢do ao
banco de conhecimentos, especialmente mecanismos relacionados com demais areas da
organizagdo como recursos humanos e contabilidade; ou mesmo expansdao do banco de
conhecimentos de projetos de TIC para demais projetos executados na Administracdo Publica
de Minas Gerais.

O modelo resultante das diretrizes propostas neste trabalho ndo tem suas
funcionalidades ou aplicacOes restritas aquelas aqui mencionadas, antes apresenta beneficios,
mas também € alvo de restricdes.

Dentre os beneficios, além daqueles ja citados ao longo do trabalho, também podem
ser elencados:

e Gera melhoria continua dos processos internos da organizacdo, enfatizando a

geracdo e utilizagcdo do conhecimento;
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e Reduz custos associados a erros (BERGERON, 2003; DAVENPORT; DE
LONG e BEERS, 1997);

e Promove agilidade na tomada de decisdo ja que dados, informacbes e
conhecimentos relevantes ao processo decisdrio estardo disponiveis em um
Unico repositorio o que implica em diminuicdo do tempo necessario para
localizar fontes de dados seguras e relevantes;

e Permite maior controle dos gastos com os projetos de TIC a partir do controle
dos projetos e desenvolvimento de solugbes corporativas; o que vai de
encontro ao principio constitucional da eficiéncia que deve ser
intermitentemente perseguido pela Administracdo Publica;

e Melhoria do aproveitamento dos conhecimentos ja existentes no d&mbito da
organizagdo para desenvolvimento de novos projetos; e no caso especifico da
gestdo do conhecimento para projetos de TIC o intercambio de conhecimentos
sobre os projetos e a documentacdo da memoria organizacional que atualmente
estd apenas na mente das pessoas.

Este ultimo é um fator relevante especialmente em funcdo do montante de recursos
empregados nos projetos de TIC e os beneficios gerados por solugdes corporativas ou mesmo
compartilhamento de conhecimentos sobre inovagdes na area de TIC.

Ressalta-se que considerando o total de projetos analisados no PDGE-2009 (378), 68%
foram classificados como projetos que tinham escopo igual ou extremamente similar a pelos
menos um outro projeto, ou seja, aproximadamente 7 em cada 10 projetos possuem escopo
duplicado.

A tabela 3 sintetiza os dados em termos percentuais e absolutos em relacdo ao

montante de projetos com mesmo escopo extraidos a partir dos dados do PDGE-2009:
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Tabela 4: Dados sobre projetos com mesmo escopo a partir do PDGE-2009

Percentual de
) Numt_ero de Nume_ro total pr01e~tos iguais em Projetos néo
Areas da projetos | de projetos por | relacdo ao numero .
o L . . repetidos por
Politica de TIC | iguais por areas da total de projetos Area
area Politica de TIC | por &rea da Politica
de TIC
Prospeccao e o
padrdes 2 7 28,57% 5
Arquitetura da o
Informacao 0 12 0,009 12
Infra-estrutura 90 111 81,08% 21
Aplicacdes 128 145 88,28% 17
Recursos
[0)
HUMANoS 16 17 94,12% 1
Seguranca da o
Informacao 18 36 50,00% 18
Compras e o
contratos 2 38 5,26% 36
Orcamento em o
TIC 1 7 14,29% 6
Pro jgtqs sem 0 5 0,00% -
classificagédo
Total 257 378 - 116

Fonte: Elaboracédo propria com base no PDGE-20009.

A partir da tabela é possivel verificar que dentre as oito areas da Politica de TIC
apenas uma (arquitetura da informacdo) ndo possui projetos com mesmo escopo, sendo que
quatro das sete areas restantes possuem percentual maior ou igual a 50% dos projetos com
mesmo escopo; a area de recursos humanos chama a atencéo por apresentar 94,1% de projetos
COm mesmo escopo; ou seja, em termos absolutos apenas um projeto possui escopo
diferenciado em relacdo ao total de projetos desta area.

Além disso, as duas areas com maior orgamento total, infra-estrutura e aplicacoes, se
destacam por apresentarem mais de 80% dos projetos com mesmo escopo, Ou Seja, as areas
com maior volume de recursos investidos sdo também areas com maior porcentagem de
duplicacdo de esforcos e gastos em termos de projetos de TIC.

Em contrapartida, foi localizado apenas um projeto de cunho corporativo, 0 que

representa 0,2% dos projetos.
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Estes nimeros demonstram que o gasto governamental pode ser mais eficiente na
medida em que ocorra o compartilhamento de informag6es e conhecimentos sobre os projetos
de TIC e através do desenvolvimento de solugcdes corporativas. Além disso, 0 maior controle
sobre os projetos desenvolvidos, tecnologias empregadas bem como montante de recursos
alocados € benéfico em um contexto de governo eletrbnico, ja que permite maior grau de
transparéncia das acdes governamentais relacionadas com TIC.

Dentre as restricdes pode ser citado o fato de que a cultura organizacional é um fator
com grande impacto para qualquer iniciativa de gestdo do conhecimento, especialmente a
atividade de compartilhamento do conhecimento prescinde de uma cultura organizacional
voltada para este aspecto. Assim, entende-se que esta é uma restricdo para implementacao de
qualquer iniciativa de gestdo do conhecimento e deve ser analisada com cautela, no entanto,
ndo foi foco do presente trabalho; apesar de a autora reconhecer sua importancia.

Neste trabalho, o objetivo se restringe a proposicdo de diretrizes para elaboracdo de
um mecanismo de gestdo do conhecimento relacionado aos projetos de TIC na Administracéo
Publica de Minas Gerais, assim, a maneira como serd utilizado o banco de conhecimentos
foge ao objetivo proposto. Em grande medida relacionada ao aspecto de como se dard o uso
deste mecanismo que se encontra a questdo da cultura organizacional.

Considerando que o tema gestdo do conhecimento é uma das perspectivas de um
projeto de governo eletronico (JOIA, 2002) percebe-se que existem restricdes, ou seja, as
barreiras e obstaculos a implementacao de politicas de e-gov sdo comuns a implementacédo de
politicas voltadas para gestdo do conhecimento. Neste sentido, o0 governo eletrénico se depara
com as caracteristicas de insularidade funcional que sdo tipicas da administracdo publica
(LAIA, 2007). Portanto, os potenciais mecanismos integradores, principalmente baseados em
tecnologia da informacdo, podem ser neutralizados pela conformacdo institucional da
administracdo publica que tende a dificultar a criacdo de estruturas de redes de cooperacao.
Também sdo comuns dificuldades associadas a integracdo de procedimentos, sistemas de
informacGes e bases de dados, dificuldades, estas, que podem ser restricbes ao mecanismo de
gestdo do conhecimento ora proposto.

Questbes como fatores motivacionais e até mesmo desenvolvimento da gestdo por
competéncias, também altamente relacionados com a gestdo do conhecimento, sdo ainda
incipientes no contexto da Administracdo Publica mineira e requerem estudos especificos para

analisar e reconhecer pontos de deficiéncia e proposicao de solugbes; assim, é reconhecida
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importancia da cultura organizacional e demais fatores correlatos para implementacdo de um
modelo de gestdo do conhecimento de forma ampla e completa, porém estas questdes séo
excedentes ao objetivo proposto deste trabalho. A parte tecnoldgica, representada pelo
mecanismo de gestdo do conhecimento e Web Semantica, é apenas uma das perspectivas da
gestdo do conhecimento, conforme Lima (2003): “os projetos ou iniciativas de gestdo do
conhecimento se baseiam numa triade formada por pessoas, tecnologia e processos de
negdcio.”

Neste caso, as pessoas representam o conjunto de recursos humanos de uma
organizacdo, a tecnologia envolve todo o arsenal tecnoldgico utilizado como viabilizador de
acOes relacionadas com gestdo do conhecimento e 0s processos de negdcio estdo relacionados
com a incorporagdo dos processos da gestdo do conhecimento (criar, armazenar, organizar,
distribuir/compartilhar e aplicar os conhecimentos) aos processos especificos da organizacéo.
Assim, 0 mecanismo de gestdo do conhecimento esta diretamente vinculado a perspectiva da
tecnologia e indiretamente influi nos processos de negocio, ja os fatores referentes a cultura
organizacional, por exemplo, estdo mais relacionados com o aspecto “pessoas”.

Devido a importancia deste tema para desenvolvimento de uma gestdo baseada no
conhecimento, entende-se que é imperioso recorrer a uma analise aprofundada da cultura
organizacional na Administracdo Publica de Minas Gerais voltada para aspectos relacionados
com a gestdo do conhecimento; esta analise € uma das sugestdes para um trabalho posterior.

Outro ponto que se apresenta como restricdo a implementacdo de gestdo do
conhecimento é o envolvimento da alta geréncia (DAVENPORT; PRUSAK, 2003; TERRA,
2005). Este envolvimento tem como objetivo principal dar suporte aos processos que serao
implementados e os custos envolvidos (VIDAL e SANTOS, 2009).

Considerando que a implantacdo de um sistema de gestdo do conhecimento € uma
decisdo estratégica, Terra (2001) afirma que a alta administracdo precisa comprometer-se com
0 programa, definindo as areas nas quais 0s funcionarios da organizacdo devem focalizar seus
esforcos de aprendizado; estabelecer metas desafiadoras; criar culturas organizacionais
voltadas a inovacéo, a experimentacdo e ao aprendizado continuo; e estar comprometida com
resultados de longo prazo e com a otimizacdo de todas as areas da empresa.

Assim, sugere-se um trabalho de explanacdo sobre gestdo do conhecimento, quais 0s
beneficios esperados da implementacdo de um mecanismo de gestdo do conhecimento e

explicitacdo da importancia do apoio da alta geréncia para viabilizacdo deste projeto.
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Outra possivel restricdo a implementacdo de um mecanismo de gestdo do
conhecimento é a dificuldade de estabelecer indicadores objetivos e confiaveis para mensurar
os resultados alcangados pelo compartilhamento do conhecimento nas organizagdes publicas.

Com relacdo a utilizacdo da Web Semantica é possivel mencionar que esta ferramenta
tem papel incidente no aspecto de maximizacdo dos resultados esperados pelo banco de
conhecimentos, no sentido em que facilita o compartilhamento de conhecimentos entre
agentes humanos e ndo humanos; gerando reducdo de custos, aperfeicoamento dos processos
internos e, facilita a atividade de recuperacdo da informacdo por meio do uso do mecanismo
de busca, além de ser apontada como uma aposta para o futuro da Web (BERNERS-
LEE,HENDLER, LASSILA, 2001, BATTELLE, 2006 ), assim, a incorporacdo desta
ferramenta em uma instituicdo publica ja pode ser vista de maneira positiva por se tratar da
utilizacdo de uma ferramenta inovadora. Alem disso, potencializa a prestacdo de servigos
publicos via web, especialmente relevante em um contexto de governo eletronico. Sugere-se
também este tema para um estudo futuro, especialmente focado na utilizacdo da Web
Semantica no Portal de Servigos do Governo de Minas Gerais. Como forma de potencializar a
prestacéo de servigos publicos on-line.*®

Por outro lado algumas restri¢des a aplicacdo da Web Semantica sao:

e Necessidade de know-how especifico e apurado para desenvolvimento das
aplicacdes;

e Altos custos em funcdo de ser uma ferramenta ainda recente e ainda néo
explorada de forma ampla.

Assim, entende-se ser de grande valia para o Governo Estadual de Minas Gerais a
implementacdo de um mecanismo de gestdo do conhecimento que utilize Web Semantica em
funcdo de todos os beneficios j& apontados neste trabalho e pela literatura, no entanto,
também sdo reconhecidas as limitacdes e riscos deste projeto. No equilibrio dos fatores, 0s
beneficios se mostram preponderantes frente as restricdes que podem ser atenuadas ou
mitigadas de maneiras diversas.

As principais questdes relacionadas com aspectos da cultura organizacional, apoio da
alta geréncia, necessidade de know-how e custo elevado sdo restricdes que ndao podem ser

eliminadas, mas sdo recorrentemente enfrentadas em outros projetos ja desenvolvidos no

*8< http:// www.mg.gov.br>.
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contexto publico mineiro e, por isso, se mostram passiveis de serem solucionados. Por outro
lado, os beneficios apontados pelo mecanismo de gestdo do conhecimento e uso da Web
Semantica séo resultado de acOes especificas, a priori, ndo percebidas em outras acées. Neste
sentido os beneficios sdo exaltados em contrapartida as restricdes que aparentemente sdo
comuns a outros projetos, o que torna este projeto vidvel numa abordagem comparativa e
ampla dos beneficios e restricdes.

Este trabalho se justificou e teve como proposito trazer importantes contribuices para
a Administracdo Publica de Minas Gerais sobre o tema gestdo do conhecimento, ja que
através da analise do PDGE-2009 ndo foi localizada qualquer iniciativa referente a gestdo do
conhecimento; como esta se insere no contexto de Governo Eletronico vivido pelo Estado,
faz-se relevante evidenciar a importancia de explorar este tema. Ademais, o trabalho relne
diretrizes para elaboracdo de um mecanismo de gestdo do conhecimento para 0s projetos de
TIC que pode ser estendido para 0s demais projetos em execucao, ja que ndo ha registro de
nenhum mecanismo que seja um repositorio unico de dados, informagdes e conhecimentos
relacionados a todos os projetos desenvolvidos.

Por outro lado, este tema pode ser mais explorado através de pesquisas e estudos na
Fundacdo Jodo Pinheiro; tanto relacionados a gestdo do conhecimento quanto a Web
Semantica. Durante a pesquisa ndao foi localizado nenhum estudo documentado que reuna
estes dois temas e que tenha sido desenvolvido naquela fundacdo, assim, como centro de
exceléncia em gestdo publica o desenvolvimento de estudos nesta area pode lograr em colocar
esta fundacdo como centro de referéncia também sobre os temas gestdo do conhecimento e

Web Semantica.
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