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"A mente que se abre a uma nova idéia,

jamais voltard ao seu tamanho original."

Albert Einstein
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RESUMO

O conceito central deste trabalho gira em torno da apresentacdo da transformacao
resultante da implantacdo de um portal corporativo de conhecimento dentro de uma
organizacdo. Além de defini¢Oes sobre diversos aspectos das tecnologias que sdo utilizadas
para que os Portais Corporativos de Conhecimento sejam executados, serd abordado
também o processo evolutivo da ferramenta, sua aplicacdo dentro do ambiente corporativo
e no que ela implica para a empresa € seus usudrios, mostrando assim uma forma de estar
trabalhando com este recurso. Podem-se encontrar também no decorrer do estudo questdes
referentes a administracdo do conteido contido no site, além de aspectos relacionados
também a administracdo do departamento de Tecnologia de Informacdo das empresas
perante o desenvolvimento e manutencdo da ferramenta. Finalizando este trabalho,
encontra-se um estudo de caso na empresa Mitsubishi Motors, onde serd apresentado o
portal corporativo, seus componentes € uma visdo confrontante entre o contetido
atualmente disponivel aos colaboradores versus conceitos e defini¢des mostradas do corpo

deste trabalho.
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Introducao

Tendo em mente o alto nivel de utilizagdo de recursos digitais, apos a “Revolucdo
Digital” ocorrida na década de 90, e o impacto causado pela utilizacdo destes recursos em
uma empresa, este trabalho evidencia Portal do Conhecimento como sendo uma ferramenta
de tecnologia organizacional. Ates conhecida como Intranet, esta nova ferramenta quando
bem administrado o seu conteddo perante os processos empresariais € capaz de produzir
um ganho de tempo funcional, e sendo parte integral do trabalho e da vida dos funciondrios
€ capaz de influenciar na cultura da empresa e no comportamento dos colaboradores.

As organizagdes estdo passando por um momento onde € preciso encarar um
grande desafio de mudancas na administragdo de suas informacdes, principalmente no que
tange informagdes estratégicas. Estes desafios sdo guiados por trés forcas: os enormes
volumes de informacgdo que estdo sendo criados, armazenados e distribuidos atualmente; a
velocidade que o contetido muda; e a transformacao continua do local de trabalho.

Nos dias de hoje € encontrado um ambiente onde as mudangas ocorrem muito
rapidamente, em que surge uma "Sociedade do Conhecimento", onde € baseado numa
gestdo pré-ativa dos recursos, ou seja, pessoas e talentos. Hoje as maiores empresas lideres
no mercado sdo aquelas que possuem um alto nivel de gerenciamento do seu
Conhecimento, e como ela o agrega ao seu produto.

Diante deste desafio, o objetivo macro deste trabalho € apresentar o papel de um
Portal Corporativo de Conhecimento, que usa o mdximo dos recursos tecnoldgicos
disponiveis para agregar valor primeiramente aos seus colaboradores e aos seus processos,
principalmente nas grandes empresas, onde existe um aglomerado maior de profissionais
capazes de gerir e gerar conhecimento. Como objetivo secunddrio, a valorizacdo da
importancia da inovagdo continua.

Até o momento, os portais corporativos haviam sido estudados e analisados
exclusivamente pelos profissionais de TI, sob a 6tica da TI. Pretende-se agora com este
trabalho incluir a alta administracio no debate do tema e profissionais de Recursos
Humanos, numa perspectiva equilibrada do assunto.

Este estudo ainda mostra um exemplo pratico voltado para grandes empresas,
onde existe diferentes unidades de negdcio ou que atuam em diferentes localidades, muito

se beneficiam com a implantacdo desta ferramenta de gestdo de conhecimento, pois



qualquer informacdo estard presente em tempo real entre os colaboradores, ampliando
assim a capacidade de formar conhecimento e tomada de decisdo.

E esperado assim contribuir para o ambiente corporativo onde estes irdo usufruir
de uma ferramenta para aumentar sua competitividade e proporcionar maior flexibilidade
em seu uso no dia-a-dia.

O objetivo deste trabalho é aplicar estudos desenvolvidos por especialistas na
area de Tecnologia da Informacdo, expondo a importancia de seus estudos. Com ele é
possivel demonstrar a aplicabilidade organizacional além do retorno humano e
consequentemente financeiro de um Portal Corporativo do Conhecimento, quando
implantado com sucesso em empresas.

Este trabalho partiu da premissa que uma infra-estrutura de tecnologia ja
existente, onde foram analisados os impactos oferecidos pelo Portal de Conhecimento
Corporativo, porém foi mencionado ainda questdes de redes, comunicacdo € um breve
histérico.

O desenvolvimento desde trabalho foi dividido em duas partes, primeiramente foi
feito uma pesquisa tedrica, onde foram pesquisados as metodologias e conceitos dos
principais estudiosos de comunica¢do organizacional, Recursos Humanos (RH) e
Tecnologia de Informagdo (TI). Em seguida foi feito uma pesquisa de campo, sendo um
estudo aprofundado na empresa Mitsubishi Motors, uma grande empresa instalada na

cidade.



Capitulo 1: Evolucao Histoérica

1.1 A Computacao

O que muito se vé nos dias atuais, no que tange comunicagdo, integracido e
interligacdo de informacdes, o processamento de dados, além da automatizacdo dos
diversos processos produtivos empresariais pela computacao, € resultado de uma evolucao
constante de uma era de pesquisa cientifica, iniciada nos anos 40, quando ocorre o
surgimento do primeiro computador eletronico.

Devido a Segunda Guerra Mundial, intensificou-se a pesquisa na area nos Estados
Unidos, onde, em 1944 criou-se o “Mark I”, o qual ocupava 120 m3, com milhares de relés
e muito ruido. Neste equipamento, uma multiplicacao por 10 durava cerca de 3 segundos.

Na década de 50 havia grandes computadores centrais, onde nestes eram efetuadas
todas as rotinas de cdlculos (lotes ou batch), sendo que os usudrios enfileiravam-se
aguardando sua vez, porém estes ndo eram os operadores diretos, haviam pessoas
especialmente treinadas e capacitadas para operd-los (SOARES, 1995).

Um grande avangco dos sistemas computacionais ocorreu na década de 70,
juntamente com o conceito de reducao e customizacdo de hardware, onde se possibilitou o
desenvolvimento dos primeiros microcomputadores, onde o principal intuito era
descentralizar os centros de processamentos de dados e compartilhar diretamente com o0s
usudrios finais, possibilitando ainda mais a troca de informagdes entre os departamentos
(SOARES, 1995).

Os anos 80 foram para a computagdo a década mais representativa em termos de
crescimento tecnoldgico, uma vez que houve uma incrivel redugdo dos custos de producao
de hardware, conseqiiente da evolugdo dos conceitos computacionais da década anterior.
Os agora microcomputadores desktops deixavam de ser utilizados somente em ambientes
corporativos, mas também em ambientes residenciais.

Na década de 90 os microcomputadores € parte do cotidiano das pessoas, ndo sé
pela facilidade de aquisi¢do do equipamento, mas, sobretudo pela grande abrangéncia de
utilizacdo nas mais variadas atividades. H4 a partir deste momento, uma dependéncia

humana sobre a informadtica, para as pessoas inseridas no universo corporativo.



CAVALCANTI (2001) ainda comenta que atualmente os precos dos computadores hoje
sdo 8000 vezes mais baratos do que eram ha 30 anos atras.

Com base nestas informagdes apresentadas, percebemos como foi brusca a
mudanca em 50 anos, onde no inicio tinhamos o computador “Mark I”, o qual ndo se
comunicava com outros equipamentos, ndo cabia no bolso, ou sequer mantinha algum dado
em memoria, para as potentes workstations atuais, que nos proporcionam uma flexibilidade
gigantesca de utilizagdo, capacidade de armazenamento de dados jamais imaginada e

principalmente a interatividade com as pessoas, foco deste trabalho.

1.2 As Tecnologias de Comunicac¢ao e as Redes de Computadores

STAIR (1998) define comunica¢do como sendo as transmissdes de um sinal através
de um meio, de um emissor para um receptor, onde este sinal ¢ um composto de dados e
informacdo conforme a figura 1, onde o emissor corresponde a pessoa A, o receptor a

pessoa B e o meio de comunicacdo sendo as ondas do ar.

- D)

Figura 1. A fala humana.

O poder de comunicacdo individual é a alavanca para as defini¢cdes das diversas
culturas dos seres humanos. O didlogo, a leitura, sons e videos sdo exemplos de como
podemos exercer influéncia sobre fatos, raciocinio e desenvolvimento pessoal. E grandioso
o valor que se agrega enquanto nos comunicamos entre as pessoas ou quaisquer
dispositivos que nos oferecam subsidios para termos percepgdes, essas resultando em
informacdo. Viemos de uma evolu¢do da comunicacdo onde se deu inicio na escrita
ideografica, que passa em um segundo momento a ser uma escrita alfabética.
Posteriormente evolui-se a era das impressdes, esta antecedente a comunicacao eletronica,

para que posteriormente cheguemos a comunicacao existente hoje, dos computadores.



z

Em uma organizacdo moderna, a comunicacdo € imprescindivel e colocada em
pratica durante todo o tempo entre os seus diversos elementos componentes, como pessoas,
processos e sistemas computacionais. O sucesso de uma organizacdo € diretamente ligado
ao nivel de entrosamento existente entre suas partes, € a tecnologia de informacao presente
nesta, alvo deste trabalho, € a principal responsdvel pelo sucesso das atividades de trafego
dos dados compartilhados entre seus colaboradores.

A principal tendéncia da comunicacdo eletronica é que pessoas consigam
comunicar entre elas, cada vez mais rdpido a uma distancia cada vez maior. Nos
primérdios da computacdo, todo e qualquer processamento de dados eram feitos
localmente, na estacdo de trabalho a qual o usudrio inseria os dados e férmulas. Por
exemplo, no caso de empresas, ndo existia ainda o conceito de banco de dados onde ocorre
uma centralizacdo do processamento da informagdo. Temos esta e demais possibilidades
hoje fruto do desenvolvimento de dispositivos que realizam a comunicagdo entre oOS
computadores, de forma segura.

A disposi¢do 16gica dos computadores em uma rede refere como sendo a topologia
da rede, a qual pode ser, de acordo com SOARES (1995), de 4 tipos distintos:

¢ Ponto-a-ponto, ou linear, onde a informacdo percorre todas madaquinas,
porém somente a receptora reconhece o sinal enviado;

¢ Barramento, onde o sinal passa por uma espécie de espinha dorsal, onde as
madquinas nele estdo conectadas. A informacdo deixa de percorrer todos os
computadores para que alcance o seu destino.

* Anel, o qual se assemelha ao ponto-a-ponto, diferenciando-se pelo fato de
que a conexdo fecha um circulo interligando todos os computadores, hoje
em desuso.

e Estrela, onde todos os computadores da rede sao ligados a um equipamento
central responsavel pela distribui¢do dos pacotes de dados a suas maquinas
dependentes.

SOARES (1995) aponta a diferenciacdo da rede quanto a sua disposi¢cdo geogréfica,
podendo ser dividida em LAN (Local Area Network) para redes locais, MAN
(Metropolitan Area Network) para redes locais de uma drea urbana interligadas e WAN
(Wide Area Network) para redes com enormes distancias com aglomerado de redes WAN.

Para a interligacdo de qualquer rede de computadores, é necessario que se tenha

uma forma Unica de sinal entre seus terminais, ou seja, uma linguagem Unica para que oS



equipamentos consigam interpreti-la e consequentemente concretizar a transmissdo dos
dados com sucesso. Para tal padronizacio, foi criado, na década de 70 o protocolo TCP/IP
(Trasfer Control Protocol/Internet Protocol), com o intuito de facilitar a comunicac¢io dos
terminais da ARPANET, posteriormente apresentada, uma vez que diversas redes foram
agregadas a ela (LAUDON, 1999).

As redes computacionais sdo as bases da Internet e consequentemente dos portais
corporativos. O fato de conseguir compartilhar informacgdes e interligar as pessoas de
modo fécil, rdpido e barato sdo os principais destaques dentre as vantagens oferecidas por
uma rede de computadores. Porém esta possibilidade de comunicacdo possui uma
tecnologia avancada, a qual vem evoluindo gradativamente com o tempo, em termos de

velocidade, confiabilidade e privacidade.

1.3 A Internet

Atualmente, podemos nos referir a Internet como sendo a principal ferramenta de
interligacdo de processos, organizacdes e principalmente de pessoas, ja existida. A
comodidade de podermos ter acesso rapido a toda e qualquer tipo de transacdo bancdaria ou
comercial, entretenimento mundial e informacdo sobre qualquer tema, traz um conceito
novo de prazer, onde o tempo € contado como tdo valioso.

Quando se retrata sobre a historia da Internet, refere-se ao ano de 1969, onde a
Advanced Research Projects Agency (ARPA) do Departamento de Defesa dos EUA criou
uma rede Unica, com finalidade de compartilhamento dos dados entre os computadores e
um sistema de comunicagdo de correio eletronico. Esta rede, nomeada de ARPANET, foi
posteriormente descentralizada propositadamente, com intuito de evitar um possivel ataque
de terroristas ou de alguma poténcia estrangeira, segundo LAUDON (1999).

Ainda segundo LAUDON (1999), em meados dos anos 80, o Departamento de
Energia dos EUA, juntamente com a NASA' foram conectados a esta rede, utilizando

como backbone® a ARPANET, que posteriormente, em 1986 se conectou a NSFNET, uma

" Sigla em inglés de National Aeronautics and Space Administration, agéncia do Governo dos EUA
responsdvel pela pesquisa e desenvolvimento de tecnologias e programas de exploracio espacial, segundo
site http://pt.wikipedia.org/wiki/Nasa, acessado em 15/04/2006 as 17:51.

* E a espinha dorsal de uma rede. Corresponde ao trecho de maior capacidade dessa rede, com infra-estrutura
de alta velocidade que proporciona a conex@o com as vdrias redes menores, como publicado no site do
Centro Superior de Ensino Tecnolégco da Unicamp, acessado em 14/03/2006 as 00:29 através do endereco
http://www.ceset.unicamp.br/servicos/backbone.htm.




rede backbone criada para interligar os departamentos de computacdo das universidades
norte-americanas, pertencente a NSF®. Nasceu entdo neste momento a atual Internet,
seguida do seu crescimento exponencial. Em 1990, a ARPANET deixa de existir, ficando
somente a NSFNET como backbone unico, esta que por sua vez em 1995, transfere a
funcdo de backbone da Internet para uma série de redes interligadas, principalmente
comerciais.

A Internet ndo tem um dono, e € provavelmente devido a este fator a explicacdo de
que para algumas pessoas ainda € algo tao intrigante e confuso. Ela ndo tem dono, porém
suas partes sim. Estas sdo organizagdes privadas ou governamentais, as quais compdem 0s
“bracos” da rede. Pelo fato de ndo possuir este gestor, LAUDON (1999) afirma a
existéncia de uma organizagao voluntdria, denominada ISOC — Internet Society, formada
por pessoas voluntdrias a qual é responsavel pela organizacdo, gerenciamento, bem como
quaisquer decisdes sobre a rede, como padrdes tecnoldgicos, por exemplo.

A Internet ainda cresce exponencialmente, sem nenhuma tendéncia de
desacelerac@o. Pelo contrdrio, outros tipos de midia estdo fazendo com que o fluxo de
informacao que trafega pela rede a cada instante se torne cada vez maior, e principalmente
sendo cada vez mais capaz de gerar conhecimento ao individuo.

Segundo NANES (2006), a Internet abrange uma fatia muito pequena da populacio
mundial, mas apesar de tal fato pode-se perceber que os meios de comunica¢cdo de massa
sao na verdade apenas uma pequena parte de uma industria da informacao, que € cada vez
mais dependente das ferramentas de distribuicdo da Internet para entregar seus produtos.

NANES (2006) afirma que:

“Assistir a televisdo, falar ao telefone, movimentar a conta no terminal bancario
e, pela Internet, verificar multas de trinsito, comprar discos, trocar mensagens
com o outro lado do planeta, pesquisar e estudar sao hoje atividades cotidianas,
no mundo inteiro e no Brasil. Rapidamente nos adaptamos a essas novidades e
passamos — em geral — sem uma nova era em que a informacdo flui a
velocidades e em quantidades hd apenas poucos anos inimagindveis, assumindo

valores sociais e econdmicos fundamentais”.

3 Sigla da "National Science Foundation", o 6rgdo norte-americano que promove e financia pesquisas
cientificas, segundo o site www.escolanet.com.br/dicionario/dicionario_n.html, acessado em 15/04/2006, as
17:46.




1.4 Dado, Informacao e Conhecimento.

Uma série de defini¢Ges diferentes € encontrada sobre os termos: dado, informacao
e conhecimento, porém podemos perceber que na sua esséncia, trata-se de um sé conteudo,
com excec¢do de alguns autores, que compreendem ‘“dado” e “informag¢ao” como sendo um
s0, como exemplificado por LAPA (2004), onde cita autores como Richard Wurman, em
Ansiedade da Informacao, quem menciona que o termo “dado” s6 pode ser aplicado ao que
leva compreensdo, pois 0 que constitui informagdo para uma pessoa pode nao passar de
dados para outra. Cita também o autor Paez Urdaneta, quem descreve o conceito de
informagdo como dados ou matéria informacional relacionada ou estruturada de maneira
potencialmente significativa, bem como Roberto Miranda.

Porém a definicao mais usual de dado € a utilizada segundo LAPA (2004), o qual
compreende as evidéncias mais bdsicas de uma investigacdo, que correspondem a
observacoes consideradas diretas, ou seja, com pouca elaboragdo ou tratamento, € que, uma
vez coletados, sdo compreendidos como um reflexo razoavelmente confidvel dos
acontecimentos concretos. E entendido como sendo um elemento da informaco.

Portanto, a informagao surge quando, partindo-se de um aglomerado de dados tem-
se uma légica, resultado este sendo quase sindnimo do fato em si, um refor¢co do que j4 se
conhece. A estruturagdo, tratamento ou organiza¢do dos dados ird consequentemente somar
no que definimos de informacao.

O conceito de conhecimento é sempre polémico, pois vem ocupando a mente dos
filésofos ao longo do tempo sem que se tenha chegado a um consenso. Assim como
BARROSO (1999), diversas linhas de pensamento enfatizam a dimensdo contextual do
conhecimento, que reflete estados mentais que estdo em constante transformagdo. A
informacao torna-se conhecimento, ou um item dele, quando muda o estado mental de um
individuo ou organizagdo, em relacdo a sua capacidade de acdo. A dimensao contextual
aprofunda a discussdo do fato de que a mesma informagdo poder originar ‘“itens de
conhecimento” diferentes em dominios distintos. A incorpora¢do do conhecimento
depende do receptor. Uma informagao idéntica, da mesma forma que um item fisico tem
um valor diferenciado para pessoas, locais e tempos diferentes, variando assim seu valor
conforme o contexto existente.

Conhecimento € a combinagdo de instintos, idéias, transformagdes e procedimentos

que guiam acdes e decisdes. A partir desde, CARVALHO (2003), define sabedoria como



sendo a confianca comprovada neste conhecimento ou nesta tomada de decisdo,
geralmente obtida por meio de experiéncia.

Para LAPA (2004), o necessario € entender melhor a diferenca entre processar os
dados, tratar as informacgdes e gerenciar o conhecimento. E com os conceitos individuais
apresentados, € possivel resumir a relacio entre Dado, Informacdo e Conhecimento através

do diagrama abaixo:

Operagoes Logicas Interpretagao

Figura 2. Dados, Informagdo e Conhecimento.

1.5 Evolucao Histérica do Poder

Segundo os principais artigos de economia e administracdo dos dltimos anos, o
novo milénio em que vivemos é uma transformacdo brutal econdmica, onde estamos
saindo de uma economia baseada em coisas para uma economia baseada em coisas
intangiveis, como por exemplo, conhecimento. Conhecimento € a base dos negdcios hoje,
tanto nas grandes empresas privadas como em pequenas empresas familiares, ou seja,
quanto mais conhecimento agregado ao produto ou servico oferecido, maior € o resultado,
ou seja, maior € o lucro.

Segundo CAVALCANTTI (2001), com o decorrer do tempo, os fatores tradicionais
de producdo que eram inicialmente o dominio de capital, dominio da terra e do trabalho,
deixa de ser os principais geradores de riqueza e poder. Retrocedendo na histéria, €
lembrado que hd menos de cem anos, houve o €xodo rural. A mecanizacdo no campo
extinguiu de maneira incrivel o trabalho humano no campo, como exemplo pode-se dizer
que atualmente uma colheitadeira substitui o trabalho de aproximadamente cem bdias-
frias.

Apo6s o fim da segunda guerra (1945) a 1960, ocorreu-se uma fase de extrema
estabilidade global, e como € de saber de todos, tudo o que € estavel acaba. Até mesmo por

chatice. Ninguém suporta a estabilidade. A previsibilidade € muito ruim, e isso implicou



apos essa época ao surgimento de movimentos alternativos sociais, como o rock nos anos
60, por exemplo, logo apés o surgimento do movimento hippie, entre outros. Porém
segundo CAVALCANTTI (2001), como todo despertar espiritual, ¢ muito sem eficdcia. Foi
quando na chegada dos anos 80 todo o mundo comega-se a notar um despertar social das
empresas.

A partir da década de 80 ha entdo o surgimento das ONGs (Organizacdes Nao
Governamentais), as empresas comecam a ter balango social e a se preocuparem com a
comunidade em geral. As pessoas come¢cam a se sentirem culpadas. Para que as coisas
déem certas € necessdrio tornd-las imprevisiveis, e esta € uma regra que com certeza
também devem ser aplicadas na administracdo de qualquer portal de conhecimento
corporativo.

Esta transformacdo evolutiva da sociedade e do cidaddo € genial, pois enfim € o
resgate do ser humano no centro do processo, mas também pode ser uma tragédia, pois
quem nao detém conhecimento hoje consequentemente estd fora do mercado. Temos um
novo cidadao, um novo tipo de trabalhador, completamente diferente do que nossos pais
foram e responsdveis por garantir a qualidade, valor e lucro para sua empresa, baseado
todo seu conhecimento.

E de conhecimento que a evolugdo histérica da humanidade é composta por
diversos movimentos sociais, € estes eventos sao reflexos da economia, costumes, moda,
etc. Atualmente passa-se por um momento social onde a valorizagdo da informagdo e do
conhecimento é gigantesca. Este movimento social € muito forte em todo o mundo, e no
Brasil é exatamente como em qualquer lugar. Logico que no pais se tem 4reas mais
desenvolvidas que outras, mas em todas elas os cidaddos estdo despertados socialmente,
até mesmo em relacdo a importancia da natureza. Por exemplo, enquanto as pessoas de
mais idade nao dao nenhuma importancia para eventos tragicos como o vazamento de 6leo
de empresas petroliferas, os cidadaos jovens ndo querem mais abastecer seus carros nos
postos com a marca da empresa responsavel pelo acidente. Isso é o reflexo do despertar
social, o qual vem para a acdo, e consequentemente entra-se em crise, em uma nova ordem.

Todas as empresas mudaram diante deste novo tipo de economia (do
conhecimento). Ha diversas empresas que ndo estdo se dando bem no mercado e estdo
fechando suas portas, mesmo ndo errando um centavo na contabilidade. O erro dessas
empresas estd em errar com as pessoas. O que antes era o departamento pessoal, hoje se

tornou o departamento de talentos humanos, ndo se fala mais em recurso, pois gente nao €



mais tratado como recurso. Empresas que antes enfatizavam o seu patriménio como sendo
a fonte mais importante geradora de lucro para o negdécio, hoje se dedicam totalmente as
pessoas nela inseridas.

As maiores e melhores organiza¢cdes do mundo hoje ndo tém mais patrimonio

fisico. Observando o balango anual da Microsoft (www.microsoft.com, acessado em

29/03/2006), pode-se perceber que a empresa quase ndo tem patrimonio contdbil fisico
(prédios). Isso ndo vale praticamente nada em relacdo a sua fortuna, que € toda intangivel.
E toda baseada em conhecimento. Outro exemplo para citar é que, segundo os telejornais
da época, em 2000 a empresa brasileira Petrobrds vendeu seu prédio sede, afinal
administrar prédio ndo € o negécio/foco da empresa.

E ja que a economia atual é baseada na informagdo, pode-se referenciar a
informacao como sendo o minério de ferro dessa revolu¢do. O que o minério de ferro foi
para a revolucdo industrial, a informacdo é pra esse momento. A informacido € matéria
prima do conhecimento. Existe um processo que transforma informa¢do em conhecimento,
chama-se processo de aprendizagem.

A questdo chave é simplesmente conseguir organizar a informacao de uma maneira
que o mundo inteiro necessite. E saber como gerir a informacio diante dos processos
empresariais e disponibilizd-la a ponto de resultar no méximo possivel de conhecimento a

uma pessoa, este € o papel da Gestdo do Conhecimento.

1.6 Visao Rapida sobre Gestao do Conhecimento

A administracdo empresarial, desde o surgimento da primeira empresa no mundo,
vem sofrendo gradativas transformagdes, essas influenciadas pela cultura da sociedade no
momento, ou métodos gerados estudiosos de administracao.

Diferentemente da reengenharia, a Gestdao do Conhecimento nao é moda. E mais
que isso, corresponde a uma nova era da administragcdo empresarial global, voltada para a
atual era da sociedade (Sociedade do Conhecimento).

Segundo CARVALHO (2003), a Microsoft define Gestao do Conhecimento como
sendo uma disciplina administrativa que encara o capital intelectual de cada funciondrio
como um ativo gerencidvel, e que, para tal gerenciamento é necessdria a utilizagdo de
dindmica organizacional, engenharia de processos e a tecnologia trabalhando integrados,

fazendo com que a informacdo flua de tal maneira entre os individuos a fim de facilitar a



execuc¢do de uma tarefa. Refor¢a ainda que as pessoas as quais gerenciam tal conhecimento
sdo os profissionais-chave nas organizagdes no século 21.

A Gestao do conhecimento veio para fazer com que a administracdo empresarial
seja mais dinamica e organica, pois corresponde ao conjunto de atividades relacionadas ao
manuseio total do conhecimento dentro de uma organizacdo, € esse ativo intangivel
chamado conhecimento é o motor para a geracdo e agregacdo de valor ao produto ou
servico prestado.

Gerenciar conhecimento ndo deixa de ser uma antiga preocupa¢ao do homem. Na
sociedade industrial, essa gestdo era completamente diferente da gestdo proposta para as
empresas do mundo globalizado atual. Antes existia um administrador € uma das
responsabilidades era controlar processos e pessoas, planejar as metas a serem cumpridas e
fiscalizar a execugdo, amparado pela hierarquia existente. Agora, este administrador,
utilizando-se apenas dessas atividades como ferramentas de gestdo, € sério candidato a
levar a empresa a faléncia, segundo CAVALCANTI (2001).

Ha diversas defini¢des sobre a Gestdo do Conhecimento explicitadas por diversos
autores, algumas destas tendendo ao gerenciamento com foco na informagdo, outras ja
tendendo ao gerenciamento com o foco nas pessoas, 0 que nos mostra 0 quanto o tema €
rico de analise e conclusdes.

Por mais que se tente uma diferenciacdo entre esses focos (informacao / pessoas) os
dois conceitos estdo completamente interligados, uma vez que a informacdo é a matéria-
prima para a construcdo de conhecimento nas pessoas. A informagao afeta o conhecimento.

CAVALCANTI (2001) nos apresenta os 4 distintos tipos de capitais do
conhecimento®"* que representam os fatores os quais devem ser monitorados e gerenciados
para a efetiva gestao do conhecimento de qualquer empresa, como explicitado abaixo:

e (apital ambiental: o conjunto de fatores e caracteristicas socio-
econdmicas da regido, aspectos legais, valores éticos e culturais, aspectos
governamentais e aspectos financeiros como taxa de juros, por exemplo;

e (Capital estrutural: ¢ resumidamente a infra-estrutura necessdria para a
empresa funcionar, como por exemplo, os sistemas administrativos,

conceitos, modelos, rotinas, marcas, patentes e softwares;

4 “Capitais do conhecimento”, segundo CAVALCANTI (2001) é marca registrada pelo CRIE — Centro de
Referéncia em Inteligéncia Empresarial da COPPE/UFRJ.



e (apital intelectual: ¢ um ativo intangivel representado pelo conjunto de
todas as habilidades, experiéncias e capacidades individuais dos
funciondrios da empresa;

e (Capital de relacionamento: é representado por toda e qualquer for¢a que
proporciona aliangas estratégicas entre a empresa € os elementos do capital

ambiental a fim de aumentar a presenga no mercado.

Capital
Estrutural

Capital
Intelectual

Capital
Ambiental

Capital de
Relacionamento

Figura 3. Os quatro capitais do conhecimento® (CAVALCANTI, 2001).

Tem-se como conseqiiéncia de tal administracdo a necessidade do desenvolvimento
de novas préticas, de uma melhoria continua e inovacao organizada, uma vez que sé se tem
todos esses resultados quando na empresa analisada no caso possui implementada uma
metodologia e disciplina capaz de transformar esse processo de criacdo do conhecimento
um processo automdtico individual. E temos como uma importante ferramenta para tal
suporte o foco deste trabalho, os Portais do Conhecimento Corporativo.

A administracdo de empresas em seu contexto histérico aponta a tendéncia futura
de que o ser humano é o principal capital da empresa e serd sempre. Cabe aos
administradores conseguir, a partir deste momento criar € gerenciar esse ativo intangivel,
que sdo as pessoas e seus conhecimentos, construindo, implementando e utilizando da
melhor forma possivel uma vasta gama de canais capazes de realizar esta tarefa.

No capitulo seguinte serd apresentada a ferramenta implantada nas organizacdes
hoje de maior retorno e aplicabilidade no que tange a gestdo do conhecimento. Antes era

conhecida como Intranet, hoje é referenciada como Portal de Conhecimento Corporativo.



Capitulo 2: Gerenciando a Informacao

Neste capitulo serdo abordados diversos temas enfocando o Portal de
Conhecimento Corporativo como um todo, seu desenvolvimento e implementagdo, o papel
do departamento de Tecnologia de Informacdo (TI) perante os usudrios e a ferramenta,
além de andlises complementares sobre usudrios, design, usabilidade entre outros,
incluindo o tratamento do conteddo, desde a gestdo da informagdo.

LAPA (2004) afirma que:

“A gestdo da informacdo pode ser definida como todas as a¢des relacionadas a
‘obtencdo da informagdo adequada, na forma correta, para a pessoa indicada, a
um custo adequado, no tempo oportuno, em lugar apropriado, para tomar a
decisdo correta’. Assim definiu Woodman em “Gestién de informacién en las

organizaciones: principios, conceptos y aplicaciones”, de Ponjuan Dante.”

A busca pela comunicacdo agil e ripida entre a organizacdo e os funciondrios
sempre foi um desafio empresarial, e um fator que da forca a matéria-prima deste desafio é
a tecnologia de informacdo. Essa tecnologia, segundo LAPA (2004), revolucionou os
conceitos de tempo e espago, € com isso, também os conceitos de criacdo, adaptacdo,
organizacao, distribuicdo, interpretacio e a comercializacao da informacao.

Gerenciar a informa¢do em um portal corporativo entdo, significa ter a visualizacao
de um problema organizacional de forma com que seja capaz de se extrair um
conhecimento 4gil e facilitado, com esta informacdo sendo fruto de um tratamento da
tecnologia da informacao.

Atualmente as redes de computadores estdo se desenvolvendo de uma forma
extremamente rapida, principalmente porque os usudrios dos diversos tipos de sites nao sao
mais pacientes quanto eram no surgimento da Internet, onde tudo era novidade. Para o
executivo de uma organizagdo, ndo adianta atender as expectativas dos clientes, € preciso
superd-las para que se ganhe visualizacdo e mercado. Para os funciondrios, estes usudrios
de portais corporativos, isso s6 € possivel se forem colocados a disposicao deles nos sites
novos servicos, flexibilidade, personalizacdo e automatizacdo dos diversos processos

empresariais.



2.1 As Geracoes das Intranets e Portais Corporativos

O surgimento dos portais corporativos, segundo FREITAS (2004), deu-se inicio por
volta de 1995, quando as empresas perceberam que poderiam utilizar as facilidades das
tecnologias aplicadas a Internet e comecaram a desenvolver suas redes internas para
compartilhamento de informagdes. O termo Intranet s6 comegou realmente a ser utilizado
em meados de 1995 por fornecedores de produtos de redes para referenciarem a
tecnologias de comunicagao direcionadas ao uso interno corporativo.

Pode-se entdo a partir desses argumentos, definir Intranet como sendo uma rede
privativa de computadores, onde utiliza-se os mesmos padrdes de comunicagdo de dados
da Internet publica.

Quando as empresas comecaram a utilizar as Intranets, existia o webmaster, quem
era o profissional responsdvel pelo desenvolvimento da ferramenta, o qual utilizava
recursos bdsicos da linguagem HTML’ (HyperText Markup Language), capaz de realizar
as ligacdes entre documentos na rede. Além disso, ndo existia qualquer controle sobre a
padronizacdo, organizacgao e usabilidade de tais documentos, afirma FREITAS (2004).

Nesta época, portanto o que se podia ver acontecer nas empresas era 0 mesmo
problema ja ocorrido na rede publica de computadores (Internet), um crescimento
desordenado, onde uma enorme quantidade de informacao foi aglomerada sem nenhum
mecanismo de organizacdo para auxiliar a pesquisa e localizagdo de conteudo, o que levava
a uma breve morte da ferramenta. Este exemplo de Intranet é para FREITAS (2004)
denominado Intranet de Primeira Gerag¢do, onde a empresa visava principalmente a
comunicacdo direta de forma rdpida e sem custos elevados aos seus funciondrios.

A segunda geracdo das intranets corresponde ao surgimento de uma vasta
quantidade de tecnologias de desenvolvimento de aplicacdes para os servidores web’ e
computadores dos usudrios. Estas tecnologias tornavam capaz o computador de prover
melhor interatividade, menor tempo de reposta e o principal, que era um ganho de
produtividade do usudrio final. Surgia nesta fase de intranets, uma pequena integracdo

entre 0s sistemas empresariais, o que foi uma grande evolucdo para a época.

5 Para o site http://www.icmc.usp.br/ensino/material/html/intro.html, acessado em 27/05/2006, as 12:12, é
uma Linguagem de Formatagdo de Hipertexto, fruto do "casamento" dos padrdes HyTime e SGML. E um
documento o qual apresenta elementos entre parénteses angulares (< e >); esses elementos sdo chamados
etiquetas (fags) de HTML, que sdo os comandos de formatacdo da linguagem. A maioria das etiquetas tem
sua correspondente de fechamento.

6 “Servidor Web” corresponde ao computador responsdvel pela disponibiliza¢io dos servigos de Internet ou
intranet, incluindo a interpretacdo dos documentos compartilhados.



FREITAS (2004) além destes pontos positivos aponta ainda a existéncia de uma grande
quantidade de pédginas desconexas e sem padronizagdo, o que acarreta em problemas para
atualizagdes, o que é corrigido nesta nova geracdo de intranets, conhecida como Portal
Corporativo ou Intranet de Terceira Geragao.

Essa terceira geracdo das Intranets, € hoje a geracdao mais moderna, nela englobam
todas as facilidades tecnoldgicas ja desenvolvidas, capazes inclusive dos estudos sobre a
gestdo de conhecimento corporativo.

Segundo DIAS (2001), recentemente houve o surgimento de um novo conceito de
Portais Corporativos o qual utiliza metadados’ e a linguagem XML® com a finalidade de
integrar dados ndo estruturados aos dados estruturados dos bancos de dados institucionais,
e com a evolucdo do data warehouse’, o portal corporativo constitui em um tnico ponto de
acesso a todos os recursos de informagao e conhecimento em uma institui¢ao.

CASTILHO (2006) apresenta ainda uma possibilidade de distin¢gdo para esta
terceira geracdo das intranets, sendo uma delas com um visual moderno, além de outras
informacdes corporativas diversas, inclusive com mecanismos de feedback, como
enquetes, espagos para campanhas internas por meio de banners, cardapios,
aniversariantes, entre outras informacdes e com alguns servicos como contracheque e
controle de freqiiéncia. Para esta Intranet, a administracdo € feita por meio de um
gerenciador de conteido que facilita a vida dos gestores do conteido, que na maioria dos
casos sao pessoas da drea de comunicacdo (RH), que ndo detém conhecimento técnico
suficiente para atualizar as paginas diretamente no servidor. O outro tipo apresentado, além
de todas essas facilidades j4 citadas, funciona com o conceito de perfis de usudrios, ou seja,
a empresa pode entdo tratar a informacdo. Ela pode ser apresentada distintamente por
cargo, fun¢do ou até mesmo individualmente, o que consequentemente permite que a
empresa trabalhe a informag¢do de forma mais inteligente e racional, personalizando de
acordo com a estratégia proposta.

FREITAS (2004), afirma que um portal corporativo pode ser dito bem sucedido

quando o resultado da implantacdo na organizacdo € uma revolugdo na sua cultura e na

7 Descri¢@o da estrutura, conteddo, indices e outras propriedades dos dados, isto é, dados sobre dados (DIAS,
2001).

¥ Abreviagio de Extensible Markup Language (Linguagem extensivel de formatacdo), é definida como o
formato universal para dados estruturados na Web, conforme o site http://www.infowester.com/lingxml.php,
acessado em 16/04/2006, as 12:31.

? De acordo com DIAS (2001), corresponde a um grande repositério de dados, elaborado com finalidade de
dar suporte ao processo decisério da empresa.



forma de comunicagdo entre seus funciondrios. Afirma ainda que, quando ocorre essa
utilizacdo em massa, amplia-se a compreensdo sobre o trabalho de todos, junto a uma
maior participacdo coletiva nos objetivos organizacionais os que resultam em um ganho na
qualidade final dos produtos ou servigos prestados pela empresa.

CASTILHO (2006), afirma que segundo pesquisas feitas recentemente, existe
indices do ano de 2003 apontando que 31% das empresas pesquisadas consideram a
Intranet o principal veiculo de comunicagdo e relacionamento com os funciondrios, e que
em 2002, esse indice foi de apenas 18%. Isto nos mostra o quanto € gradativo o aumento
da utilizacao desse tipo de ferramenta.

Em empresas modernas, os portais corporativos atualmente € um servico tdo
transparente e presente no dia a dia dos colaboradores, que na maioria das vezes ninguém
nota sua existéncia, assim como a energia elétrica a partir de algumas décadas atrds. As
pessoas na empresa sO notam a existéncia e sua importancia quando acontece uma falha de
comunicacdo ou interna do servidor, um erro do tipo 'pdgina ndo encontrada' ou algo
parecido.

Essa evolugao dos portais € reflexo da evolugdo social, ja apresentada no capitulo |
desde trabalho, e ndo péra por ai, € irreversivel, justamente porque a evolu¢gdo humana nao

para.

2.2 O Gerenciamento do Conhecimento no Portal Corporativo

E notdvel que em quaisquer organizacdes, principalmente naquelas onde existe
grande quantidade de processos, departamentos, fluxos de dados e integracao entre todas as
areas, hd uma grande complexidade na tarefa de integrar todas as pessoas participantes
destas tarefas. Apesar de toda atividade resultar em geracdo de conhecimento para o
individuo como mencionado no conceito de conhecimento apresentado por BARROSO
(1999), é extremamente vidvel para a empresa manter um canal de interligacdo entre os
colaboradores e 0s processos.

Este canal de interligacdo entre empresa e colaborador, é completamente atendido
em todos os requisitos pelo Portal de Conhecimento Corporativo, que, além de alinhar os
objetivos empresariais € a maior fonte de conhecimento existente nas empresas modernas

atuais. O conhecimento é quando vocé usa informagao para obter algum valor.



2.2.1 A Informacao: O bem mais valioso

A distribui¢do do conhecimento € tdo importante quando a sua criagdo € 0 seu
armazenamento CARVALHO (2003).

Com esta informagdo juntamente com os conceitos apresentados no capitulo 1
desde trabalho, conclui-se que o conhecimento s6 € armazenado em forma de um
aglomerado de informacgdes, que posteriormente, dependendo de como estd organizada,
voltard a gerar mais conhecimento em outros individuos.

A informacao € para SIQUEIRA (2005) um objeto, e € medivel. Sua unidade de
medida é o bit. Pode-se afirmar também que a informacdo € um objeto o qual destréi
incertezas, diferentemente de redundancia. Um bit € a quantidade de informag¢do necessdria
capaz de destruir uma incerteza, por ex: Cara ou Coroa.

Existem algumas caracteristicas interessantes sobre a informacdo o qual se pode
mencionar, fruto de uma andlise global do trabalho de SIQUEIRA (2005):

¢ A informagdo € sinérgica, ou seja, quanto mais se usa, mais se tem. Por
exemplo, no momento em que um aluno entra em uma biblioteca e 1€ um
livro, a quantidade de informacdo que o aluno passa a possuir a partir
daquele ponto € aumentada, e a fonte é conservada para que outras pessoas
usufruam dela.

e E expansivel, pois quanto mais uma pessoa tem contato com os meios de
cognicdo (novas informacdes), o que acontece cotidianamente, a pessoa tem
seu “estoque” de informacdo aumentado, e este ndo possui limite para tal
armazenamento.

¢ Ao mesmo tempo em que uma informagdo é expansivel, ela por outro lado
pode ser considerada resumivel. E possivel resumir um contetido textual,
diferentemente de um quilo de ouro.

e E difusiva, uma vez que quanto mais sofisticada é a informagio, mais ela
tem a capacidade de vazar. A informacao vaza, por defini¢ao. O que se deve
acabar € com a presuncdo da propriedade sobre a informacdo, uma vez que
nao existe dono da informa¢do no mundo. Em relacdo a isso, o que existe €
uma legislacdo sobre produtos o qual é uma tentativa de fazer com que a
informacao tenha dono. Enquanto a informacdo estd analdgica (papel) a

pessoa € dona, porém a partir do momento em que alguém digitaliza, ela



vaza. Como exemplos tém-se os softwares de compartilhamento de arquivos
(Kazaa, Napster). Conclui-se entdo que sobre a informacdo digitalizada
ninguém é dono.

A informagdo € partilhdvel, ou seja, a pessoa que divulga a informacdo
continua detentora da informacdo a qual ela divulga. Isso mostra porque os
lucros das empresas de softwares sdo altos, o mesmo produto o qual elas
vendem continuam sendo delas.

Pode-se afirmar também que a informacdo é substituidora. O ouro nao
substitui a prata, a soja ndo substitui o petréleo, mas a informacgdo € capaz
de substituir até gente. Nenhum individuo, por exemplo, é capaz de ver o
malote com dinheiro que chegou do exterior na bolsa de valores, até porque

nao chegou dinheiro, chegou informagao, substituindo o dinheiro.

A informagdo ndo vale nada se ela ndo for compartilhada. Ela s6 tem valor quando

a pessoa a compartilha. Esse é um terrivel engano das pessoas da velha economia que

querem sustentar-se nesta nova economia (do conhecimento), achando que informacao se

comporta como ouro no mercado. Quando somente uma pessoa ¢ dona de uma informacao,

ela ndo vale nada, diferente de uma barra de ouro. A informacdo € pra ser espalhada
ninguém leva vantagem de uma informagdo que € sé dele, e eticamente também

insuportavel tal atitude. O profissional competente fala tudo o que sabe e se nao fala
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porque € inseguro da sua propria competéncia.

2.2.2 Os Tipos de Conhecimento

O conceito de conhecimento apresentado no capitulo 1, para este estudo diante dos

portais corporativos, neste ponto pode ser aprofundado, incrementando o poder de andlise

cientifica e consequentemente enriquecimento este trabalho.

Para isso torna-se necessario que se apontem as segmentacdes do conhecimento, o

qual, segundo LAPA (2004), € segmentado basicamente em 3 tipos:

Conhecimento técito: o acimulo de saber pritico sobre um determinado
assunto, nao registrado em nenhum local, e que agrega conviccdes, crengas,
sentimentos, emogdes e outros fatores ligados a experiéncia e a

personalidade de quem o possui;



¢ (Conhecimento explicito: pode ser definido como sendo o conjunto de
informacdes registrados em algum local e que caracteriza o saber disponivel
sobre tema especifico;

¢ (Conhecimento estratégico: um mix dos dois tipos ja apresentados, onde o
conhecimento € formado a partir das informacdes de acompanhamento,
agregando-se o conhecimento de especialistas.

Estes tipos de conhecimento existentes apresentados acima, podem sofrer
distorcdes entre autores, como por exemplo, a ndo existéncia do conhecimento estratégico
para SIQUEIRA (2005), concretizando assim somente 2 tipos de conhecimento.

Para CAVALCANTI (2001), no livro Gestdo de Empresas na Sociedade do
Conhecimento, hd 3 tipos de conhecimento: o ticito e o explicito j& mencionados
anteriormente, mais o tipo implicito, onde se diferencia do explicito por ter ao invés de um
acimulo de informag¢des em texto, um elemento gréafico, mapa, etc.

E percebeu-se entdo que conhecimento ndo existe em outro lugar, a ndo ser na
cabeca das pessoas, por exemplo, a biblioteca de uma faculdade, por maior que seja nio
tem nenhum conhecimento dentro dela, tem sim, um aglomerado de informacao. Depois
que um aluno entra dai entdo que had a possibilidade de que seja gerado algum

conhecimento, na pessoa.

2.2.3 A Conversao do Conhecimento

Segundo CARVALHO (2003), os autores Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi
apresentam 4 modos de conversdo do conhecimento. Sao eles:

¢ Socializacdo, que representa o compartilhamento de experiéncias através da
observagdo, imitacao e pratica;

¢ [Externalizacido, que representa a explicitagdo do conhecimento através do
uso de metéforas, analogias, conceitos, hipéteses ou modelos;

¢ Combinacao, a qual realiza uma reconfiguragdo das informacdes existentes
através da classificagc@o, do acréscimo ou da combinagao.

e Internalizacdo, que corresponde a conversdo do conhecimento explicito em
conhecimento tacito, através de modelos mentais ou know-how técnico

compartilhado.



O que se percebe é que na realidade organizacional e nos estudos apresentados
pelos autores mencionados, € que para a empresa em si, ndo importa o tipo de
conhecimento ou a conversao ocorrida para tal conhecimento. O que realmente é
importante em uma organizacdo em qualquer situacdo € na verdade como € administrado o
conhecimento adquirido no todo, dos diversos tipos, das diversas maneiras, resultando na

melhor tomada de decisdo possivel.

2.3 A Gestao do Conteudo

Para LAPA (2004), um dos principais problemas enfrentados pelas grandes
organizacdes neste mundo globalizado € a dificuldade de lidar com a grande quantidade de
informacdes que publicam em seus sites e intranets. E muito complicado organizar,
capturar, categorizar e disseminar conteido relevante para a empresa. Os processos
manuais juntamente com atividades rotineiras sdo sindnimos de ineficiéncia e custos
elevados. A gestdo do conteido pode ser visto como um alicerce para a gestdo do
conhecimento.

A utilizagcdo da web representa inclusive vantagem competitiva inclusive para seus
trabalhos operacionais, e, portanto, necessita de que a disponibilizacdo das informacgdes
sejam de forma instantanea e sincronizada com todas as unidades empresariais caso haja.

Ainda segundo LAPA (2004), a descentralizacdo pode ser a solucdo para a fazer
com que qualquer funciondrio, com a menor capacidade técnica que ele possua possa
realizar publicacdes. E, a partir deste momento, o departamento de TI passa a ndo mais
ficar responsdvel pela publicacdo das informacdes referentes ao negécio da empresa, e este
trabalho entao passa para as maos diretas de quem detém tal informacao.

Esta descentralizacdo da publicacdo é feita com a utilizacdo de ferramentas
integradas ao software gestor do portal corporativo ou implementado a ele, o qual
contempla desde as limitacdes de publicacdo como temas, conteido e localizacdo das
informacdes até aprovacdes, workflows'’, etc. O que nota-se nas empresas atualmente é
que tal descentralizacdo do poder de publicacio ¢é geralmente administrada pelo
departamento de Recursos Humanos, o qual é responsdvel pela comunicagdo interna

corporativa.

' Workflows sdo atividades envolvendo a execucdo coordenada de miiltiplas tarefas executadas por
diferentes entidades, como citado no site http://www.revista.unicamp.br/infotec/informacao/inf50.htm,
acessado dia 27/05/2006 as 12:36.



LAPA (2004), afirma que esta passagem de responsabilidade de publicacdo do
departamento de TI para os reais donos da informacdo € um momento critico para a
organizacdo, pois hd a necessidade de tratar tal informacdo para que ela seja capaz de ser
transformada em conhecimento posteriormente com mais facilidade, e isso, requer do
publicador certa habilidade de tratar as informacdes.

Ter a confiabilidade das informag¢des contidas no portal corporativo de determinada
empresa implica diretamente em modificacdes ou adequagdes dos diversos processos
empresariais, inclusive de producdo, alinhados ao departamento de infra-estrutura
tecnoldgica da organizagdo. Por exemplo, uma vez que algum sistema é capaz de realizar
um monitoramento on-line de determinada area de producido, os funciondrios responsdveis
por todo o procedimento produtivo naquele ponto devem estar a par da tecnologia
despendida ali e trabalhar para que o processo seja executado conforme procedimentos
esperados pelo sistema. Conclui-se que a confiabilidade de toda informacdo contida no
portal corporativo depende de todos e ndo somente do departamento de TI (Tecnologia da
Informagdo) da empresa, tendo as publicacdes centralizadas ou nio.

O conhecimento € gerado nas pessoas a partir de um método que é administrado
por quem € detentor da informacao ou dos meios capazes de gerd-la, portanto, os sistemas
de Gestao de Conteudo, realmente sdo extremamente eficazes para a comunicacio, pois
quando se tem uma ferramenta facilitadora uma nova perspectiva se abre para a
propagacao da informagao.

E com essa preocupacdo de gerir o contetido de um portal corporativo € que fez
com que as empresas entdo comecassem a desenvolver internamente solugdes para
gerenciar as informagdes armazenadas em seus sites, e, sabe-se que, a maior complexidade
estd em dividir forma de apresentagao (estética, design, layout) e contetudo.

Resumidamente, pode-se afirmar que a tarefa de quem cria ou administra a
informacao € organizar essas informacdes de uma forma tal que gere muito conhecimento,

ou seja, € criar justamente este método de geracao de conhecimento.

2.4 O Departamento de Tecnologia de Informacoes e Sistemas

O departamento de TI das empresas para muitos administradores € geralmente
conhecido como o gestor responsavel pelas interligacdes entre as diversas informagdes da

organizacao, logo € o responsdvel por uma série de transformacdes na empresa, desde no



modo sobre como tratar os funciondrios perante os sistemas até a administracdo de
processos internos departamentais.

Uma transformacdo importante interna é colocar o poder o mais proximo possivel
do operacional, dentro do departamento responsdvel pelo desenvolvimento ou gestdo do
conteddo do portal corporativo. Realizar o marketing do portal corporativo é tarefa
essencial para que se tenha sucesso entre os funciondrios, porém todo esse trabalho de
marketing cai em descrédito quando o funciondrio é decepcionado. A pior decep¢do para
qualquer funcionério é quando, por exemplo, surge uma ddvida sobre determinada drea ou
conteddo inscrito no portal e ao entrar em contato com o departamento de RH ou TI da
empresa ndo recebe uma resposta que solucione o problema dele. Desta forma € impossivel
que os funciondrios se apaixonem pelo portal, o que é sempre desejavel, e quando uma
decepg¢ao acontece € sindbnimo de que ndo hd um programa de qualidade implantado nos
processos departamentais de TI.

Qualquer que seja o cargo da pessoa dentro do departamento de TI, ¢é
responsabilidade dela resolver o problema apresentado ou solucionar o questionamento
feito por qualquer funciondrio. Caso nao tenha poder para isso, o que em informatica é
comum, logo o dever é encaminhar este funciondrio ao poder, e esta regra vale para
qualquer outra drea. E uma boa pritica recomendada a toda e qualquer atividade dentro da
organizacao.

Outras atitudes dos gestores departamentais de TI é fazer com que se crie um
ambiente favordvel 2 criatividade. E notdvel como alguns lideres, justo em momentos de
crise perdem completamente o censo e tentam moldar o mundo ao seu modelo e ndo o
contrério, que seria o ideal. Uma das principais tarefas de um lider antenado com o seu
tempo € justamente criar um ambiente favordvel a criacdo de idéias, solucdes e
criatividade, fazendo com que o funciondrio pense. Isto usualmente é feito quebrando
formalidades, irreveréncia, bom humor, etc., desbloqueando assim a criatividade, a qual

podera entdo ser aproveitada para questdes de design e desenvolvimento de interfaces.

2.5 A Disposicao das Informacoes

NANTES (2006) refor¢ca a idéia de que nem todos os sites existentes sdo
desenvolvidos voltados a consumidores. Os clientes de um site corporativo, principalmente

portais do conhecimento requerem que as informagdes estejam disponibilizadas de forma



mais rapida possivel, o que para a empresa também € importante, pois reflete inclusive em
seus lucros finais. Sabe-se que, na producdo de qualquer produto ou servico, tem-se
consciéncia de que ganho de tempo é ganho de produtividade.

A grande quantidade de informacao aglomerada, é um fator de preocupagdo para os
administradores do conteudo, pois o portal deve satisfazer todos os seus usudrios, inclusive
aqueles impacientes os quais querem ir direto ao assunto. NANTES (2006) afirma que:
“Estes sites ndo podem se dar ao luxo de colocar muitos adornos em torno da informagao”,
mas o mesmo tempo afirma que este conteido por ter uma aparéncia agradavel, mesmo
sem a utilizagdo macica de elementos gréificos, e que, as respostas das pesquisas em cima
deste contetiddo devem ser atraentes e funcionais, sem confundir o usuério.

NANTES (2006) apresenta em seu artigo publicado um apanhado das melhores
praticas adotadas pelos gestores de informacdes e responsaveis por diagramagdes dos sites
publicos e portais corporativos mais modernos implantados atualmente, os quais englobam
o tratamento do conhecimento e a gestdao do mesmo.

Um Portal do Conhecimento, além de fornecer estrategicamente as informagdes
organizadas de forma perfeita, precisa acima de tudo, oferecer um bem-estar, tranqiiilidade
e conforto, além da personalizacio para cada individuo usudrio do site. A idéia do site € de
estar aliado nas diversas atividades rotineiras ou ndo de qualquer colaborador da empresa,
e ndo mais apenas aquele quadro de avisos e carddpio do dia.

Mas como prover informacdes ao usudrio do portal de forma rapida, confidvel e da
forma com que ele deseja? A solucdo para isto pode estar nos recursos de personalizacdo,
os quais jd estdo disponibilizados por alguns sites, e que estdo incrivelmente em alta. Cada
vez mais os usudrios estdo tendo o seu espaco e layout customizado nos portais de
informacao existentes, sejam eles corporativos ou nao. Para grandes portais abarrotados
com informagao essa opg¢ao resulta em um enorme ganho de bem-estar do usudrio, pois ele
verd somente as informacdes as quais lhe interessa nos lugares em que ele escolheu, esta
op¢do de personalizacdo pode-se estender inclusive aos menus de acessos (CASTILHO,
2006)

Logicamente, esta personalizacdo do site, pode-se ocorrer de dois tipos por parte da
infra-estrutura do portal, de forma inteligente ou ndo. Compreende-se que uma
personalizacdo inteligente por parte do portal quando, as preferéncias do usudrio sdo salvas
no servidor web, e nao no cliente. Quando os dados preferenciais do usudrio sao salvos no

computador servidor, isso implica que em qualquer computador no qual o usudrio va,



aquele portal serd visualizado do jeito que ele préprio o criou, caso contrdrio, essa
customizacdo terd que ser feita em toda estacdo que ele use para acessar o site.

Para um estudo sobre disposi¢do das informag¢des em um site, € necessario que se
entenda todos os processos 0s quais regem a comunicagdo. O primeiro passo da
comunicacdo resume-se a percep¢do, que € um fendmeno de informagdo sobre o meio
ambiente, e essa percep¢do € diferente para cada pessoa, pois cada um ndo compreende a
realidade da mesma maneira inicialmente, justamente porque cada individuo possui
diferentes experiéncias, conhecimentos, crencas, valores e atitudes. E tudo o que foi
percebido inicialmente entra entdo em um processo de confrontacao com os repertorios que
contornam a dinamica interna entre as pessoas. Esse processo de triagem e processamento
interno da informacgdo recebida pela percep¢do chama-se interpretacdo. Como resultado
deste processo o que se tem € o significado pessoal que as pessoas atribuem a aquilo que
elas perceberam (NANTES, 2006).

E necessério atengdo do responsdvel de administrar um portal corporativo para que
jamais coloque a qualidade acima da estratégia, pois quando se coloca a qualidade em
primeiro lugar corre-se o risco de se fazer melhorias sobre processos completamente
errados. Terd como resultado processos organizados e bonitos, porém sem qualquer
eficacia. Deve-se parar com as melhorias e concentrar as forgcas na realizacdo das tarefas
que novas que devem ser feitas. Estratégia é decidir o que fazer, qual informacao
disponibilizar e onde disponibiliza-la. Apds isso sim, adicionar qualidade.

Quando se trabalha diretamente para pessoas, no caso deste estudo, para
funciondrios de uma empresa, ¢ mais complicada a qualidade, pois a ferramenta tem de ter
um papel educativo. Os portais corporativos tém um papel pedagdgico, e por isso nio se
deve sempre satisfazer os usudrios. Se o gestor do portal satisfaz todas as vontades do
funciondrio, seja ele do operacional ou da alta administra¢do, estd por fazer um grande
equivoco, pois estes funciondrios nao t€ém nenhuma obrigacdo de entender o fluxo das

informacdes, foco, usabilidade ou design.

2.5.1 Usabilidade

z

E sabido que o bem-estar do usudrio é o fator o qual torna qualquer site bem
visitado, e qualquer usudrio, s6 volta a visitar um site quando as informagdes contidas nele

estdo dispostas de forma intuitiva, se facil entendimento. Conseqiientemente, a maneira de



dispor a informagdo € realmente um fator que pode levar o site ao €xito ou fracasso. Por
essa razdo, nas empresas, a implantacdo de um portal corporativo deve-se inicialmente
fazer um mapeamento dos funciondrios, os objetivos do portal e os fatores que podem ser
explorados ou nao.

NANTES (2006) ainda cita a utilizacdo de metdforas do ambiente fisico real como
elemento de facilitacio do entendimento e identificagdo das caracteristicas funcionais,
resultando no auxilio da navegacdo do usudrio dentro do portal e a tomada de decisdao. A
utilizacdo do mundo real pode acontecer também quando, através do estudo do
comportamento das pessoas constrdi-se uma interface voltada para os costumes de tais
pessoas, € que, quando ndo hd um grupo de pessoas para embasamento, como nos portais
publicos, ainda sim o ambiente real em si pode tornar-se peca importante para a criagao de
interfaces web.

A maneira com que as pessoas aprendem a lidar com tecnologia atualmente,
resume-se em primeiro saber na pritica e depois na teoria. Os individuos em geral,
principalmente funciondrios de empresas sdo extremos valorizadores do tempo, e rapidez
em tempo de resposta para um portal corporativo ndo implica somente em boas praticas de
desenvolvimento ou andlise de disposicdo do conteido, mas necessariamente implica em
investimentos em infra-estrutura.

Para FRIEDLAND (2006), a usabilidade passa a ter realmente importancia
principalmente quando grandes organizacdes com intimeros estabelecimentos interligados
necessitam de interatividade entre as unidades e seus diversos funciondrios. E
indispensdvel um estudo de usabilidade para um portal, o qual processos estdo aninhados
em um mesmo local, por exemplo, como compras, noticias, canal de relacionamento,
servigos fiscais, etc.

Se a tendéncia interna da empresa € caminhar todos os processos para o virtual,
otimo, porém € necessdrio saber que os funciondrios estdo cada vez mais carentes de um
contato pessoal. Um portal corporativo de conhecimento é a existéncia de uma grande
oportunidade de venda do estado de espirito da empresa, e do trabalho. Mas como impacto
para o departamento de recursos humanos restou o atendimento dos usudrios com mais
paixdo, ou como grandes amigos.

Ser diferente pode ser uma estratégia competitiva no mercado, porém, em qualquer
site, diferente por diferente € fécil, basta mudar as fontes, adicionar sons ou videos. Mas,

no entanto isso nao € nada funcional. O que € necessario mesmo € ser diferente para
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melhor, é necessdrio fazer com que seus usudrios reconhecam um valor para eles na
diferenca apresentada no portal.

Pode-se realizar uma comparagdo entre o mercado real, onde se um produto briga
no mercado apenas por pre¢o € ndo tem uma grife ou um estilo, ou seja, um jeito diferente
de ser, com certeza serd desvalorizado, como tudo o que € abundante. E de conhecimento
de todos que o escasso sempre vale mais. Nos casos dos portais corporativos, se hd uma
tendéncia abundante para a padronizacdo de certa qualidade, e este padrdo desagrada
medianamente a todos entdo € necessdario que se personalize totalmente a usabilidade e

design.

2.5.2 O Design

O mercado € vasto e repleto de clientes que precisam de estratégias que vao além
do conteido de um site, logo, o design é oriundo de uma necessidade do mercado, e,
segundo FRIEDLAND (2006), o que o mercado busca como produto do design € com
certeza a exclusividade.

Existem diversas empresas nos dias atuais que ndo tratam o design como estratégia
na comunicagdo. Estas empresas referenciadas como organizacdes “carentes de design”,
poderiam por sua vez ter seus negdcios alavancados pela simples adocdo de algumas
praticas de design, mas por outro lado ndo tem verba, ndo sentem ou nao sabem da
necessidade de administrar uma verba para esse tipo de comunicacao.

Mas este tipo de empresa € s6 um dos milhares que fazem parte deste enorme
mercado. FRIEDLAND (2006) afirma que existem milhdes de empresas distintas e
diversos tipos de necessidades, no que diz respeito a design. Sdo diversas culturas
diferentes (geograficas e corporativas) e niveis de organizacdo e desenvolvimento
diferentes também, logo pode concluir que tomando como parametro a utilizacao de design
nas intranets, existem empresas desde as mais baguncadas, até aquelas com padrdo de
organizacao e eficiéncia internacionais.

E mais do que qualquer outro produto, os portais corporativos modernos necessitam
de um bom design para que atinja seu objetivo, que € a geracdo de conhecimento. Assim
como um individuo hoje deixa de comprar um produto qualquer na prateleira de um
supermercado por falta de design, um usudrio deixa de utilizar um site também pelo

mesmo motivo. Existem conseqiiéncias ainda piores, como quando em uma empresa o



funciondrio necessita do site para a realizacdo de suas tarefas e o site ndo tem um design
que o conforta e facilita sua utilizagdo, isso implica em diversos problemas, desde na ma
realizacdo do trabalho (por tornar-se tedioso), até mesmo em altera¢des no préprio humor
do usudrio. Isto comprova que as pessoas hoje pagam pelo o design em qualquer produto, e
os portais corporativos ndo fogem a esta regra, perante a conquista dos usudrios.

Um erro apontado por FRIEDLAND (2006) estd em utilizar a mesma abordagem
de design para todos os portais na web, uma vez que € impossivel que se alcancem os
mesmos resultados, pois ndo sé os usudrios como toda a alta administracdo empresarial e

profissionais de TI de cada empresa tem uma bagagem de vida certamente diferente.

“De fato, o design pode ser considerado a cereja do bolo, no sentido de que
muitas coisas precisam vir e amadurecer antes dele chegar. Como criar um
logotipo para alguém ou uma empresa que ndo tem foco, por exemplo? Um
logotipo € a representacdo grafica da personalidade de uma empresa. Se esta ndo
sabe ainda quem ela é, o que vai ser representado entdo? Por incrivel que
pareca, esse € um caso bastante comum. Geralmente é respondido com alguma

'firula visual' a guisa de logotipo.” FRIEDLAND (2006)

Conseqilientemente a isto, é funcdo de qualquer desenvolvedor de um portal
corporativo dar inicio ao projeto de design baseando-se na experiéncia de seus futuros
usudrios, ou seja, basear-se nas experiéncias dos funciondrios, levando em conta todos os
aspectos da percepcdo humana. Este € um porque dos portais corporativos estarem tao
ligadas a area de recursos humanos das empresas, os quais sdo os mais indicados para uma

analise dos usuarios.

2.6 O Perfil dos Usuarios Atuais do Portal do Conhecimento

Para tecer comentdrios sobre os usudrios de um portal de conhecimento, € muito
importante entender o transito do poder mencionado anteriormente na evolugao historica,
pois ndo vale somente para a sociedade em si, mas também para as organizagdes. Fazendo
uma andlise comparativa entre sociedade e organizacdo, compreende-se que na sociedade
houve um tempo que o poderoso era o dono dos meios de producdo, ou seja, o dono da

terra ou da fabrica. Apds este periodo o poderoso passa a ser o dono dos meios de



comunicacdo. Dentro das organizacdes também aconteceu isso. Antes, o poderoso era o
operacional, ou seja, quem fazia. Por exemplo, os engenheiros e as pessoas de processos.
De repente o marketing torna-se o mentor da producdo, fazendo com que ela se adeque a
ele. ApOs isso o que nota-se nas empresas € que o poderoso é o dono dos meios de
cognic¢do, ou seja, € o dono dos meios de geragdo de conhecimento.

A palavra “cogni¢ao”, para RISCHBIETER (2006), estd muito presente inclusive
nos textos pedagdgicos e € definida pelo diciondrio da lingua portuguesa como “aquisicao
de conhecimento”, e afirma também que a psicologia cognitiva estuda estuda os processos
de aprendizagem e de aquisi¢do de conhecimento.

Os donos do meio de cogni¢do comecam a suplantar sobre o empresdrio da
inddstria. Agora, estamos entrando numa fase onde o poderoso na verdade é dono dos
meios de criagdo, para comprovar isso, se pode citar que antigamente colocavam-se para
escanteio as pessoas que eram criativas, pois questionavam as ordens ou influenciavam nas
atitudes, e hoje todos querem trabalhar com os mais criativos. O objetivo atual das
organizacoes € ter muitas idéias na ponta dos processos.

E neste mundo totalmente globalizado como este o qual as empresas estao inseridas
hoje em dia, qualquer individuo funciondrio dela além de todas as qualidades advindas das
sociedades antecessoras, tem que ser necessariamente multitarefa, ou seja, conseguir
realizar diversas atividades em paralelo e ainda estar sempre informado de todos os
assuntos sociais, econdmicos e organizacionais.

Um Portal de Conhecimento € a ferramenta facilitadora para tais habilidades. Entre
seus objetivos, tem o papel de se adequar junto as mudangas para servir de apoio a seus
usudrios, por isso ele sofre transformagdes com o tempo, impactando em mudangas
comportamentais de seus usudrios. A evolu¢do dos funciondrios implica automaticamente
na evolugdo das ferramentas de conhecimento.

E estes novos usudrios dos portais sdo como qualquer cidaddo atual, os quais sdo
consumistas (e ndo dao valor aos bens materiais), compram idéias, e ndo mais o produto ou
até mesmo a qualidade em si. E transferindo este comportamento para o mundo
corporativo, pode-se afirmar que se o portal corporativo ndo tem certo glamour, uma
elitizacdo do conteddo ou até mesmo uma imagem positivista feita pela alta administracao
jamais serd atrativo aos colaboradores da empresa e consequentemente nao produzird o

efeito desejado sobre os funciondrios.



Vale ressaltar também que os usudrios ativos dos sites exercem influéncia sobre as
atitudes daqueles que porventura ainda ndo estao inseridos nessa realidade virtual dentro da
organizacdo o qual é funciondrio. E na primeira era das intranets, o que qualquer
funciondrio buscava ali era somente atender suas necessidades. E as empresas os
satisfaziam disponibilizando somente isso.

Evoluindo as empresas passaram a atender seus usudrios dos portais de forma
diferente, pois eles buscavam servicos. Com isso as intranets passaram a agregar
informacdes supérfluas a necessidade de desenvolvimento das tarefas do funcionério. E
eram essas as informagdes que prendiam a assiduidade do usudrio, pois muitos servigos
agregados significa sentimento. Quando um usudrio para de usar o portal da empresa, ele
leva consigo um sentimento, e € esse sentimento que se tinha que buscar moldar para que
seja o melhor possivel.

Posteriormente a essa fase de servicos, encontra-se o periodo o qual os usudrios
buscam nos portais corporativos o memordvel, buscam prazer. Pode até mesmo parecer um
tanto estranho para algumas pessoas conservadoras, porém os funciondrios comecam a
exigir ter prazer ao utilizar o portal, a ler informagdes, querem sentir-se recompensados
pela interatividade que os portais modernos oferecem. Entdo as empresas passam a
disponibilizar além das informacdes necessdrias, informagdes extras € servigos, uma
existéncia de mecanismos de aprendizagem, pois os funciondrios querem crescer, € passam
a ver os portais como ferramenta de aprendizado, o que o torna memoréavel.

E segundo TERRA (2002), ndo existem usudrios melhores ou piores, o que existe
na verdade sdo usuarios diferentes. Uns acessam mais, outros acessam menos, uns dao
muita importancia por certa informacgdo, outros ja acham esta completamente descartdvel, e
com o tempo isso pode mudar, quem nunca acessava pode passar a acessar € assim por
diante.

Mas quem sdo os usudrios dos portais corporativos do conhecimento? A resposta €:
Todos. E € necessario entender seus problemas e motivos, comunicar-se bem com eles, ou
seja, garantir que eles entenderam bem o propdsito do portal desenvolvido. Usudrios sao
iguais, e todos sdo usudrios especiais, pois representam a razao da existéncia do portal. Sao

eles que constroem a necessidade de tal conteido em qualquer que seja a drea.



2.7 A implantacio da Gestao do Conhecimento sobre a Ferramenta Portal

Ja que a gestdo do conhecimento e suas ferramentas, como 0s portais corporativos
devem ser necessariamente interligadas objetivamente com a cultura organizacional, ndo se
deve comparar sua implantacdo com a implantacdo de um sistema ERP (Enterprise
Resource Planning), por exemplo. Até por que ndo € algo que se compra pronto, ou que
tenha pré-definicdes (CARVALHO, 2003).

Para CARVALHO (2003), uma iniciativa séria de Gestdo do Conhecimento deve
ter inicio realizando andlises dos conhecimentos criticos para a atividade da empresa, e dos
problemas resultantes da escassez de gestdo de conhecimento, além de que sua
implementacdo deve-se partir de um projeto piloto. Em sua fase inicial, a alta geréncia tem
papel extremamente fundamental para que se possa vencer as resisténcias e estimular as
pessoas a participarem.

Comparando os investimentos tecnoldgicos para a implantacdo de um sistema de
ERP, uma ferramenta de gestdo do conhecimento tem gastos inferiores. Segundo
CARVALHO (2003), a infra-estrutura tecnolégica minima necessdria para a implantacao
de uma solugdo de gestdo do conhecimento é composta com uma rede de computadores
interconectados com acesso a Internet, correio eletronico e uma intranet corporativa, e deve
ser encarada como um novo meio de encarar a Tecnologia de Informacao.

LAUDON (1999) mostra que as intranets nao exigem um hardware especial e
funcionam utilizando esta mesma infra-estrutura de rede existente. Para um portal de
conhecimento corporativo, € responsabilidade do departamento de TI realizar a
interligacdo entre os bancos de dados existentes e a intranet.

Para uma implantagdo completa de um portal do conhecimento, deve-se, portanto
utilizar-se de uma infra-estrutura de tecnologia capaz de reunir de forma organica todas as
informacdes, atitudes, praticas, servicos, interfaces, recompensas e valorizagdes voltadas
para o funcionério.

Tomando como base as informagdes apresentadas por TERRA (2002), é necessario
que se verifique em cada momento se alguns critérios estdo sendo atendidos pela
ferramenta, como presteza (atender no tempo adequado), cortesia (boa educacgio, respeito),
competéncia, seguranca, acessibilidade (toda vez que quiser tem acesso e com agilidade),

aparéncia (ndo ferir os padrdes estéticos e layout) e custo.



Assim se constrdi a confiabilidade, que € a habilidade de cumprir com o que se
promete. A confiabilidade no tempo constréi o maior patrimonio da ferramenta, que € a
credibilidade.

Conclui-se que, como resultado dessa sociedade do conhecimento atual, nas
empresas brasileiras e nos departamentos de TI e Gestdo dessas organizacdes o que se Ve
sdo portais corporativos com diversos niveis de qualidade sendo administrados. H4 desde
sites perfeitos os quais reunem ingredientes como design, usabilidade, disposi¢ao
organizada da informacdo e interatividade completamente integradas (o perfeito portal do
conhecimento) até portais ainda unidirecionais, simples ao extremo, que ainda estdo na
estabilidade, onde foca a comunicacdo para os funciondrios sendo algo direto, sem a
necessidade de feedback ou apenas sendo um aglomerado de informacdes bdésicas. Este
ultimo como ja mencionado anteriormente, impacta inclusive na competitividade de

mercado, logo tende a sua extingdo.



Capitulo 3: Estudo de Caso

Neste capitulo serd apresentado um estudo de caso da aplicagdo de um portal
corporativo em uma grande empresa, para que possamos conhecer seus pontos positivos,

influéncias e aplicabilidade sobre os processos produtivos.

3.1 A Historia da Mitsubishi Motors

No séc. XIX, o jovem Yatora Iwasaki trocou a sua aldeia natal pela cidade de
Osaka, onde se tornou um perspicaz negociante de arroz. Fundou uma companhia de
navegacdo com 3 velhos barcos a vapor. Os 3 barcos passaram rapidamente a 30, tornando-
se a maior companhia maritima do Jap@o. Ao longo dos anos a Mitsubishi ampliou suas
atividades, atuando também na constru¢do naval, na exploracdo mineira e na industria.
Atualmente, é uma corporagdo que conta com mais de 40 grandes empresas independentes,
mas partilhando a cultura e a histéria da Mitsubishi.

A tradicdo da Mitsubishi remonta a 1917, ano da producido de seu primeiro
modelo de série, o Mitsubishi Model A. Desde o inicio a companhia se mostrou inovadora,
apostando em novidades tecnoldgicas, sendo a primeira a desenvolver motores a diesel e
carros 4x4 no Japdo. Na década de 70 nasce a Mitsubishi Motors, com operacao
independente. Comeca também seu reinado nas pistas de rali que dura até hoje,
arrebatando prémios em todo o mundo com o Galant e o Lancer. A partir da década de 90
entra em cena o brilho das Pajero no Rally Dakar, e seu sucesso nas ruas de todo o mundo.

Na virada do milénio houve a alianca com a Daimler-Chrysler, transformando a
empresa decorrente na terceira maior do mundo entre os gigantes do mercado
automobilistico. Trabalhando em conjunto, compartilhando tecnologia e otimizando
resultados a tendéncia é de crescimento ainda maior, e de produtos cada vez mais

avangados ao seu alcance.

3.2 Estrutura da Empresa no Brasil

Unica montadora brasileira com capital 100% nacional, a Mitsubishi Motors do
Brasil inaugurou sua planta de producdo em setembro de 1998, tornando-se a primeira

inddstria a se instalar na regido, ocupando uma &rea total de 622 mil m2. O primeiro



veiculo da marca a ser produzido na unidade foi a Cabine Dupla L200. Seu sucesso abriu
caminho para uma ambiciosa expansiao, chamada de "Projeto Anhangiiera", finalizada em
julho de 2003. Com o projeto, o total de drea construida passou de 44 mil m?2 para 74 mil
m?2, o nimero de linhas de producdo aumentou de 2 para 3, e a capacidade da fabrica
dobrou de 15 mil unidades por ano para 30 mil. Sdo produzidos hoje em Cataldao os
modelos L.200, Pajero TR4 e a nova L200 Sport, além dos veiculos da linha competition. A
instalacdo conta ainda com pistas de testes off-road, testes especiais e testes de veiculos de
producdo. A empresa possui uma unidade em Sao Paulo, onde se encontra as partes
administrativas voltadas para vendas, marketing, entre outras.

Toda a operagdo da fabrica segue a politica de Consciéncia Ambiental da
Mitsubishi Motors, avaliando o impacto e protegendo o meio-ambiente. A fabrica tem um
6timo indice de reciclagem, no total 82% das sobras sdo transformados em subprodutos.
Na operagdo regular, a unidade gera 700 empregos diretos e 5000 indiretos, utilizando 90%
da mao-de-obra da cidade de Cataldao. Seguindo com o crescimento da marca foi adquirida
uma nova area, com cerca de 110 mil m2, em frente a fabrica atual.

A Mitsubishi Motors do Brasil oferece apoio a seus clientes através de sua Rede
Autorizada de Revendas presente em todo o territério nacional. Cada revenda tem o
compromisso de atender aos altos padrdes de qualidade da Mitsubishi Motors, sempre com
profissionais qualificados, treinados e certificados na fébrica. Para o maior conforto de
seus clientes, a Mitsubishi Motors do Brasil investiu na criacio da Rede Nacional de
Revendas On-line, onde o consumidor encontra todas as concessionarias na Internet

oferecendo a mesma estrutura de atendimento e servigos.

3.3 Dados Corporativos

Nome/Razdo Social: MMC Automotores do Brasil LTDA

Endereco: Rodovia BR 050, Km 283, Quadras: 5,7, 7 A, S/N° Bairro: DIMIC
Cidade: Cataldo, GO

CEP: 75701-970

CNPJ: 54305743/0011-70

INSC. EST.: 10.298.224-4

Caixa Postal: 55-B

DDD/Telefone: (064) 3411-8500



3.4 A Primeira Intranet da Mitsubishi Motors

Devido a ser uma empresa muito jovem e com atividades em Web internas
iniciadas em meados do ano 2003, seu primeiro portal corporativo pode-se dizer que foi
desenvolvido caracterizado na segunda geracdo das intranets, como definido por FREITAS
(2004). Em primeiro momento ja se podia notar a presenca de elementos como pequenas
rotinas javascripts as quais proviam certa interatividade com o usudrio e sistemas
auxiliares a processos organizacionais desenvolvidos sobre a tecnologia PHP'".

A gama de sistemas existentes atualmente na empresa, deu-se inicio com o
sistema de Help Desk, o qual era utilizado pelo Departamento de Sistemas de Informacdes
para gerenciamento de chamados internos, ou seja, solicitacdes de trabalhos e resolugdo
problemas referentes a de tecnologia de informacao.

Deste seu inicio foi adotada a tecnologia PHP para o desenvolvimento de
softwares para web juntamente com outras op¢des de tecnologia, as quais o PHP ndo
conseguia suprir as necessidades de agilidade no desenvolvimento e usabilidade final,
como por exemplo, Actionscript Flash e Oracle SQL.

Pode-se ter a confirmacdo de que a primeira intranet desenvolvida estd inserida
no conceito de intranet de segunda geracdo, quando se refere ao fato de que a comunicagao
noticiaria da empresa € centralizada no Departamento de Recursos Humanos, o qual foi
treinado para a utilizacdo do software desenvolvido (internamente) para a publicacdo das
noticias. Este software presente no portal € bastante de funcional, porém € de complicado
uso e de pouca usabilidade para o publicador da noticia.

Muitas das caracteristicas apresentadas neste portal inicial da empresa foram,
para a época em que ele foi desenvolvido, tidas ideais ou até mesmo avangadas, devido as
tecnologias existentes, prazos para desenvolvimento e infra-estrutura.

As posicoes dos painéis da pégina inicial do site sdo fixas e definidas pelos
responsdaveis do desenvolvimento, e, os atalhos adicionados nestes painéis foram
selecionados através da importancia em que os analistas achavam que o sistema tinha para

a maioria dos usudrios, ou usuarios-chave.

" PHP (um acronimo recursivo para "PHP: Hypertext Preprocessor") é uma linguagem de script Open
Source de uso geral, muito utilizada e especialmente guarnecida para o desenvolvimento de aplicacdes Web
embutivel dentro do HTML, como descrito no site http://br.php.net/manual/pt_BR/introduction.php, acessado
em 29/05/2006 as 21:58.



Para esta primeira intranet desenvolvida, existe um software administrador
simplificado, desenvolvido internamente o qual € responsdvel pelas publicacdes de menu,
noticias e controle de acessos as aplicagdes, entre outras opc¢des. De forma bastante

simples os responsdveis pelas sessdes no site gerenciavam seu respectivo conteddo.
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Figura 4. Software utilizado para administracdo da intranet

A publicacdo das noticias nesta intranet é feita de forma um tanto quanto
primitiva, pois ndo usa nenhum editor para diagramagdo do conteudo, e sim formuldrios

simples de campos texto.
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Seu sistema de controle de acessos € simples, sem a utilizacdo de

grupos de

usudrios. Sua administracdo € feita usudrio por usudrio, em cada sistema novo criado.




Além do controle de acessos a aplicacdes, a parte administrativa contida no site possui um
cadastro de menu de itens e um contador de acessos por usudrio, implantado no portal
posteriormente.

Para sistemas voltados para os funciondrios, foi desenvolvido e implantado dentro
do portal a ferramenta chamada pela empresa por “e-RH”, onde seus colaboradores tem
acesso a informagdes pessoais, como seu contra-cheque mensal e quinzenal, curriculo
individual e treinamentos realizados.

Existia para esta intranet desenvolvida um comprometimento com padronizacao
de design (cores, fontes, etc), porém este comprometimento estava implicito em cada
desenvolvedor, ou seja, cada um estava conscientizado em certo nivel, e isto ndo resultou
em paginas 100% padronizadas aos olhos dos usudrios. Para as padronizacdes em
programacdo (entendemos estas como sendo nomes de arquivos, pastas € metodologia
interna de escrita dos scripts dos sistemas), a empresa pecou muito e hoje paga pela falta
dela, pois na manuten¢do dos sistemas existes e migracao destes para o novo portal é gasto

um tempo excessivo, e certas vezes um re-trabalho.

3.5 Situacao Atual

Atualmente o site interno da empresa passa por um delicado momento de
transi¢do, onde visivelmente para os funciondrios ainda € visto o mesmo portal de dois
anos atrds, porém a drea de Tecnologia de Informacdo de Sistemas Web, ja trabalha sob
um novo ambiente de desenvolvimento. Este ambiente foi projetado para suprir
necessidades de agilidade de programacao, interfaces padronizadas e linguagem de
programacao otimizada, implantado em outubro passado.

Esse fator resultou em certo desconforto para os usuérios do portal, uma vez que
0os novos sistemas criados apds esta data ja foram desenvolvidos utilizando a nova
metodologia de programacdo, o qual, além de agregar uma série de fatores produtivos,
conseqiientemente evitaria o re-trabalho posterior.

Esta nova metodologia de programacao foi desenvolvida sobre a tecnologia PHP,
programada totalmente orientada a objeto. Foram criadas diversas classes facilitadoras de
programagdo para as diversas tarefas, desde as impressdes de linhas de tabelas até
conexdes com bancos de dados. Estas classes quando interligadas entre si sdo capazes de
fazer com que um programador qualquer consiga gerar um relatério na Web sem qualquer

conhecimento em linguagem HTML em si.



O desenvolvimento desta metodologia pela empresa foi extremamente lucrativo,

e veio de encontro com as tendéncias dos portais corporativos modernos voltados para a
gestdo do conhecimento, uma vez que, quando publicado definitivamente para os usudrios
finais — previsdo para Junho de 2006 — estard alinhado com uma série de aspectos
requeridos por um portal de conhecimento corporativo, mencionados no capitulo anterior,
como:

e Usabilidade;

e Padronizacgao dos estilos;

e Design;

e Personalizacgao;

e Comunicagdo direcionada;

e Convergéncia de midias, etc.

Apesar destas vantagens, a empresa ndao evoluiu somente nos aspectos da
ferramenta em si, mas também em seus processos internos. Houve situacdes em que os
relatdrios contidos no site corporativo apresentavam discrepancias em seus resultados, ou
havia sistemas em que produziam indices incorretos ou diferentes resultados se
comparados com outras rotinas. Isso foi solucionado a partir do momento em que 0s
analistas responsdveis passaram a colher assinaturas de testes dos programas
desenvolvidos.

Sobre o desenvolvimento de novos sistemas, frequentemente o Departamento de
TI da empresa recebe novas solicitagdes para tais desenvolvimentos. Essas solicitagdes
estdo sendo realizadas através de uma nova pratica, onde um analista elabora um escopo do
novo projeto, onde, neste contém a situagdo atual, a situagdo proposta, simulacdes das telas
do sistema e um cronograma contento as horas necessdrias para o desenvolvimento total do
projeto. Apds o colhimento das assinaturas dos responsdveis, aprovando o contetdo
apresentado no escopo € o que o projeto passa para o status de desenvolvimento em si, o
qual pode ser acompanhado através de painéis no préprio portal. Somente sdo publicados
no portal os sistemas ou relatérios os quais passam por testes de usudrio e posteriormente

assinados.



3.6 O Novo Portal Corporativo

O portal recentemente desenvolvido conta com uma série de inovagdes
tecnoldgicas, porém destacam-se principalmente os aspectos de padronizagdo, contetdo,
usabilidade e conseqiientemente a gestdo do conhecimento corporativo, como pode ser

visualizado abaixo:
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Figura 6. Pdgina inicial do novo portal corporativo



Ao realizar um comparativo basico entre as piginas iniciais do portal antigo e do
novo portal, é notdvel a quantidade de elementos facilitadores de suporte ao usudrio, os
quais vao além das noticias ja presentes no antigo. Sobre o layout e disponibiliza¢do do
contedido na pdgina inicial, foi herdado do antigo portal a idéia de propor¢des fixas e
contendo trés colunas, entendendo a central como a de maior importancia, a resolucao
minima atendida foi de 800x600 pixels, devida as configuracdes dos computadores
existentes na empresa, principalmente na linha de producao.

Sobre a diagramagdo dos links e caminhos para acessos a sistemas internos,
houve uma completa mudanca, voltada principalmente a atender requisitos de organizacao,
pois se encontrava de diversos assuntos sobrepostos na hierarquia, devido ao crescimento
da propria organizacdo com o tempo. Esta significante reformulacdo das posi¢des dos
atalhos serd, em primeiro momento tido como empecilho pelos usudrios, porém a empresa
entende que este tipo de situacdo € corrigido a medida que ha um crescimento da utilizagao
do site.

E normal que haja, com o passar do tempo um crescimento das aplicacdes,
necessidade de atalhos ou até mesmo caréncia de espago para comunicacdo noticiaria,
porém, a experiéncia adquirida pela empresa até 0 momento servird de apoio para decisoes
sobre como encaixar e adequar tal requisito no design escolhido, sem que afete a
usabilidade do portal.

Uma importante ferramenta desenvolvida internamente na empresa foi o software
administrador do portal, onde nele, os funciondrios responsaveis pela publicacdo, controle
de acessos por usudrios e aplicacdes, além do monitoramento de qualquer contetido podem
trabalhar, sem que se faca uso de qualquer linguagem de programacio, exceto em casos

raros.
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Figura 7. “Manager”, a ferramenta de administracdo do site

A maneira com que as noticias sdo disponibilizadas para seus funciondrios foi
mantida, ou seja, o compartilhamento de informagdes continua centralizado no
Departamento de Recursos Humanos, o que acaba por referenciar o portal como ainda
sendo um portal corporativo de segunda geracdo, uma vez que os portais de terceira
geracdo apresentados por FREITAS (2004). Os portais de terceira geracdo, como ja
citados, possuem comunicacdo extremamente descentralizada, onde todos publicam
informacdes para todos, mas claro, com um filtro moderador. No caso da empresa
analisada, hd excecOes a regra, como as publicagdes feitas pelo Departamento de TI, por

exemplo, quando utiliza da publicacdo de avisos emergenciais ou relacionados com



indisponibilidade de sistemas, como, por exemplo, programac¢do de parada nos servidores
para fins de manutencao.

Porém, a diagramacio das noticias para a insercdo no portal passou a ser algo
extremamente simples, uma vez que os textos a partir deste momento passam a ser
digitados em um mini-editor HTML implantado na ferramenta de gestdo do portal, como

mostra a figura abaixo:
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Figura 8. Publicacdo das noticias pelo gestor



Para este novo portal tem-se um maior monitoramento dos cliques dos usuarios, e

aplicacdes acessadas, onde € gerado um relatério de Log, inclusive com registros das

madquinas onde foi feito o acesso, via IP, como é exemplificado pela figura abaixo:

=]
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Figura 9. Relatorio de Log de acessos

As péginas departamentais, tidas pela empresa como de maior importancia,

N 7z

a pagina inicial do site, seguem o mesmo padrdo para todas elas, tendo seu

contetido também administrado pela ferramenta acima citada. E personalizdvel pelo

analista de TI inclusive a posi¢do de seus painéis internos.
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Figura 10. Exemplo de pdgina departamental existente

Uma série de novos elementos foi adicionada as paginas inicial e departamentais
do portal, estes elementos foram propostos pelo Departamento de Tecnologia de
Informacdo, e posteriormente otimizados juntamente com o Departamento de Recursos

Humanos, sempre voltados a otimizacdo da comunica¢@o entre empresa — funciondrio —
empresa. Sdo eles:

e Barra de links ripidos, onde o usudrio tem acesso a opcdes variadas de

estando ele em qualquer pégina interna dentro do portal.

Address I@ http:fpartal.mmch. corn. befPoodMenu=5 j Go | Links #
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Figura 11. Barra de links rdpidos

Mini-pégina de Favoritos, encontra-se no canto superior e representa um
espaco onde os usudrios podem personalizar sua pagina, adicionando
atalhos para seus sistemas ou relatorios mais utilizado, poupando assim

tempo de navegacgao.
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Figura 12. Mini-pdgina de Favoritos

e Painéis: Pesqui de ramais, para localizacdo dos nimeros de ramais
telefonicos a partir do nome do funcionério, Indicadores Diversos, onde
contém dados informativos aos funcionarios, atualizados on-line
referentes as atividades da fébrica, e o painel de Feedback, onde o

funciondrio envia mensagens a empresa de forma andnima.
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Figura 13. Painéis: Pesquisa de ramais, Indicadores e Painel de Feedback

e Lista de pessoas aniversariantes do dia, e a sessdo chamada de “Novos
Colegas” mostra os nomes das ultimas contratagdes da empresa, de forma

randomica, devido a limitacao de cinco nomes.

f -

ﬁ. ANIVERSARIANTES 1 i' MNOWVOS COLEGAS

800039 - Dennis Hissao Kazza 801613 - Alexandre Santana ...

801372 - Eliane Mela da Silva 201595 - Tarcizio Munes da ...

800962 - Evanilda Luzia Soncalves 801600 - Egison Makoto Hase..,

010396 - Sidnei Joze Felix 201598 - Armmando Rosa Meto
801608 - Eder Luiz de Queiroz

Mmais..,
Figura 14. Listas de Aniversariantes do Dia e Novos Colegas

e Painéis: Clima informa, a previsdio do tempo para a regido,
automaticamente diferenciada para as unidades da empresa, bem como o

Cardépio, a lista de pratos disponiveis para as refei¢des do dia.
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Weather Channel &

Figura 15. Painéis de Clima e Carddpio

e Painéis complementares: Calenddrio, onde serve de agenda para os
usudrios; Enquete, que serve como meio de comunicacdo direta
mensurdvel entre a empresa e os demais funciondrios; Dica do Dia; Frase
do Dia; e por fim, um painel para pesquisas diretas no site de busca

Google.



m CALENDARIO

@ voct opa . DICA DO DIA
ddd  Mai - 2008 MM ® -
5 T Qo & 8 D O que vocé achou da Farmal M032 -
Yizita da Farmilia? Ermergéncias da Gestio

01 02 03 04 03 06 I ; )
o7 o209 10 11 12132 Gostei Muita

é? ég % é: ég ég gg ) podia zer Malhor com wazamentas,
detrrarmamentos de

28 2% 30 =31 e fluidos e ddvidas de
destinacdo de residuas,

j‘, FRASE DO DIA

Arnbiental tais como:
queirnadas, acidentes

2’ Google
E precizo pensar para
acertar, calar
para resistir 2 agir para
vencaer! [Renato Kabl) Ok
Figura 16. Outros painéis complementares

Ainda no quesito de comunica¢do entre empresa e funciondrios, a empresa deu
um grande salto, pois nota-se finalmente o conceito de convergéncia de midias sendo
implantado na web, com a presenca da edi¢do periddica da TV MMC disponivel on-line no

portal para os funciondrios, tanto de Cataldao quanto de Sao Paulo.

TV MMC S0 6

Colegas da Terra do

da Mitst

Figura 17. TV MMC na pdgina inicial
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Os principais itens presentes na pagina inicial do portal, como a TV MMC, por
exemplo, foram desenvolvidos levando em consideracdo o posicionamento fisico dos
usudrios, que foi uma novidade de grande valia para os funciondrios das outras unidades da
empresa, como por exemplo, a previsdo do tempo, para as pessoas situadas em S@o Paulo é
direcionada a eles.

Existe uma série de ferramentas de desenvolvimento as quais nido foram
desenvolvidas pela equipe interna do Departamento de TI e que sdo utilizadas, como por
exemplo, as classes geradoras de gréaficos dindmicos, a qual, desde a primeira implantacao
desta funcionalidade, ainda no ano de 2001, foi copiada de outros autores.

A biblioteca geradora de grificos mencionada acima foi substituida neste novo
portal por outra de melhor aplicabilidade para a organizacio, onde além da qualidade final
dos gréficos foi elevada também a gama de possibilidades contidas nela. Ela € responsavel
pela visualizagdo grafica dos dados dindmicos nos relatérios, em tempo real.

O que nota-se neste portal desenvolvido no dltimo ano é uma incrivel evolucdo
tecnolégica em todos os aspectos, onde a empresa valoriza muito a integridade dos
processos sem deixar com que fique algo impessoal, que € para qualquer site importante

pelo fato da conquista de seus usudrios.



3.7 Analise Posterior

A empresa é hoje exemplo de organizacdo de processos de tecnologia de
informagio no que tange o desenvolvimento de sistemas web. E importante ressaltar que
uma das maiores preocupacdes da organizacdo perante todos os sistemas, € nao sO 0s
sistemas web, €, estar sempre alinhada com as principais tendéncias tecnoldgicas e
processuais.

No caso do segundo portal corporativo, para seu desenvolvimento muito foi
estudado principalmente sobre a motivacdo dos usudrios, suas reclamagdes e maneiras para
o aprimoramento das suas atividades dentro dos sistemas. E é dever da empresa continuar
com este trabalho enquanto as solugdes estiverem ao seu alcance, e fazé-las acontecer, por
menor que sejam.

A existéncia de certa aceleracdo na substituicdo definitiva do portal atual pelo
novo portal desenvolvido é desejavel, até mesmo pelo fato da necessidade de diminuir o
tempo em que os usudrios finais t€ém contato com duas interfaces distintas, o que estaria
teoricamente provocando certo incomodo nos usudrios.

Por fim, realizar uma constante campanha de marketing interno sobre a
ferramenta, inclusive sobre os possiveis erros que venham a acontecer. E possivel fazer
com que, de um erro se colha um resultado positivo futuro. Os podem ser encarados como
portas que se abre para desenvolvimento de novas solucdes as quais podem ser
apresentadas como futuras propostas de desenvolvimento, e estes desenvolvimentos sdo os
quais realizam o ciclo de vida do Departamento de Tecnologia de Informacao.

Esta mesma campanha de marketing interno sugerida, automaticamente ¢&
estendida a imagem do Departamento como um todo. Portanto conclui-se que, neste
momento delicado em que a empresa vem passando €, mais do nunca, necessério colocar o
usudrio no centro do processo, da mesma forma que o Departamento de RH faz com os
funciondrios, na gestdo do conhecimento, pois assim, se terd um feedback constante sobre
o sentimento dos usudrios junto a equipe, processos e ferramenta.

A possibilidade de rastreamento dos cliques dos usudrios dentro do site prové aos
analistas responsdveis pela administracdo do portal o mapeamento das aplicagdes quanto
sua utilizacdo. A partir desse levantamento a empresa serd capaz, através de agdes
premeditadas, a qual pode promover maior utilizacdo de certa drea do site, junto a uma
campanha de publicidade interna com uso de banners, por exemplo, ou desabilitar certa

aplicacdo que por sua vez somente vem ocupando espaco nos menus, confundindo assim



quem navega por aquela drea do site. Uma varredura semestral daria condi¢des a empresa
de uma anélise critica sobre a utilizagdo dos mdédulos desenvolvidos, através até mesmo
das quantidades de acesso.

Sabe-se que dever dos analistas responsaveis pelo Portal Corporativo € promover
sempre solucdes da melhor forma possivel para os problemas apresentados no dia a dia da
empresa, porém, devido ao grande fluxo de trabalho e escassez de tempo, torna-se algo de
dificil tratamento, mas que também um fator importante, que € trabalhar a intui¢do dos
usudrios. E algo relativamente simples e que a empresa deve explorar dentro de seus
sistemas, relatorios ou painéis.

A presenga de uma linguagem clara e intuitiva é uma grande vantagem
competitiva entre as ferramentas. Por exemplo, apesar de um relatério ser desenvolvido
através de uma solicitacio do departamento “X”, pode ser que, devido aos termos
(nomenclaturas) utilizados, o departamento “Y”” da organizacdo solicite 0 mesmo relatorio
depois de certo periodo de tempo. O Departamento de TI ndo se sente responsavel por
conhecer todas as centenas de relatérios existentes, mas pode sim, ser responsavel por
argiiir sobre ele no momento da anélise e desenvolvimento, a fim de primeiramente atingir
maior publico, e evitar o re-trabalho. A simplicidade pode ser a chave na maioria das
vezes.

A empresa na maioria das vezes atendeu os chamados e solicitacdes dentro dos
cronogramas previstos com excecdo para casos isolados, e busca sempre implantar
metodologias que auxiliam ainda mais no desenvolvimento e no gerenciamento de seus
projetos e recursos. A tendéncia tem sempre que ser esta. Inovar € a palavra correta para se
manter em qualquer mercado, na drea de tecnologia de informag¢do ainda mais € claro o

valor desta afirmagao.



Conclusao

Empresas deste novo milénio, muitas delas totalmente on-line, necessitam de
ferramentas eficientes nas quais elas possam integrar seus sistemas, processos e
principalmente pessoas, compartilhando a informacao e a partir do processamento humano
desta, gerar conhecimento em seus funciondrios.

E devido a este mundo globalizado, as empresas vém cada vez mais focando no
individuo, que deixa de ser um colaborador, para ser um "talento", como mencionado
anteriormente. Talentos empresariais tém conhecimento, e ndo informagdo. Conhecimento
este que pode ser enriquecido, quando sustentado por ferramentas de colaboragdo mitua
como exemplos apresentados neste trabalho.

Portanto conclui-se que, Portais do Conhecimento representam um avango muito
importante nos softwares de colaboracio que podem ser usados para desenvolver e
implementar iniciativas de Gestdo do Conhecimento. Diferentemente das antigas Intranets,
automatizam e aperfeicoam os ciclos de decisdo, podendo criar vérios niveis mais
profundos de colaboragdo entre os funciondrios.

Sabe-se entdo que a tecnologia dos Portais Corporativos de Conhecimento
permite que as empresas equilibrem a inteligéncia coletiva de seus negdcios. Conclui-se
finalmente que, um Portal do Conhecimento, quando implantado voltado a Gestdo do
Conhecimento, pode causar internamente uma grande mudanca no funcionamento dessas

empresas. Um novo mundo de conectividade.
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