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RESUMO

A gestdo do conhecimento € de relevancia fundamental evidente nas empresas,
tanto privadas quanto publicas. Seus atributos e aplicacdes medeiam os debates
académicos e alcancam as rotinas de trabalho, de maneira centralizada e
empreendedora. Sua base esta na preparacdo de métodos organizados de captura,
composicao e retencao, verificacdo e disseminacdo do conhecimento institucional.
Este projeto, apresenta os desafios da implementacdo da gestdo do conhecimento e
propde um modelo para difundir e suportar o conceito nas atividades do Service
Desk da area de Tecnologia da Informagdo na Mundial Logistics. Com alicerce na
bibliografia cientifica sobre o0 assunto, realiza-se um estudo sobre o conhecimento e
sua gestao, explanando seus conceitos e formas de implantacdo por meio da ITIL,
integrando-se a KCS (Knowledge-Centered Support). Por metodologia, escolheu-se
por empreender uma pesquisa qualitativa, elaborada através de questionarios, de
modo a investigar a consciéncia da realidade estudada e como resultado a proposta

de um modelo de gestdo do conhecimento para empresa Mundial Logistics.

Palavras-chave: Base de Conhecimento. Gestdo do Conhecimento. ITIL. KCS.

Service Desk.



ABSTRACT

Knowledge management is of fundamental relevance evident in companies, both
private and public. Its attributes and applications mediate the academic debates and
reach the routines of work, in a centralized and enterprising way. Its basis is in the
preparation of organized methods of capture, composition and retention, verification
and dissemination of institutional knowledge. This project highlights the challenges of
implementing knowledge management and proposes a model to disseminate and
support the concept in the activities of the Service Desk in the area of Information
Technology in the Mundial Logistics. Based on the scientific literature on the subject,
a study is carried out on knowledge and its management, explaining its concepts and
forms of implementation through ITIL, integrating with KCS (Knowledge-Centered
Support). By methodology, we chose to undertake a qualitative research, elaborated
through questionnaires, in order to investigate the consciousness of the studied
reality and as a result the proposal of a model of knowledge management for Mundial

Logistics Company.

Keywords: Knowledge base. Knowledge management. ITIL. KCS. Service Desk.
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INTRODUCAO

Platdo acreditava que o conhecimento era percebido como algo que servia
ao engrandecimento do ser, do intelecto e do espirito. Pregava que somente 0s
homens de conhecimento € que poderiam governar o destino da sociedade.
Compartilha-lo, portanto, significaria a perda gradativa do poder. Foi somente a partir
de 1700 que o conhecimento comecou a ser percebido como algo til, que servia ao
fazer, que podia ser generalizado e aplicado a diferentes fins.

Este bem é intangivel, ndo podendo as organizacdes considerarem-se suas
detentoras. No entanto, elas podem — e devem — gerir este bem, seja para o seu
préprio crescimento, seja para a sua perpetuacdo no mercado. O conhecimento é
revelado como um recurso econdmico por meio da tecnologia, com o auxilio da
atualizacdo de conhecimentos e uso de técnicas modernas. Desse jeito, acredita-se
gue o conhecimento gere riqueza, e, que deve-se supor que o homem vive em uma
sociedade baseada no conhecimento e que suas aplicacdes produzem efeitos e

beneficios intangiveis, que agregam valor dentro das organizacoes.

Concomitantemente, a gestdo do conhecimento € uma das ferramentas que
pode ser utilizada para adequar as corporacdes ao contexto atualmente globalizado
e competitivo. Ou seja, tdo importante quanto deter o conhecimento necessario para
se destacar no mercado, € saber como armazena-lo e, principalmente, saber

transmiti-lo de modo eficaz, quando se fizer necessario.

Na udltima década, notou-se que as empresas brasileiras investiram em
projetos de gestdo do conhecimento para incentivar a distribuicdo do conhecimento,
a colaboracéo, a cooperacdo, a preservacdao da memadria organizacional, afim de
incorporar as informacgdes dispersas na empresa, mas ainda estdo longe do ideal

competitivo.

Para a criagcdo do modelo de implementacdo da gestdo do conhecimento,
deve-se considerar que cada empresa € Unica e possui caracteristicas as quais nao

devem ser esquecidas ou ignoradas. Além disso, a gestdo do conhecimento ndo se
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preocupa apenas com a tecnologia utilizada pelas empresas; ela inclui o capital

intelectual, pois séo as pessoas gque tornam as empresas diferentes.

O Service Desk é o Unico ponto de contato entre os prestadores de servi¢cos
e usuarios, no dia a dia. E também um ponto focal para a comunicacg&o de incidentes
e de fazer pedidos de servicos. O compromisso do Service Desk é manter os
usuarios informados dos servicos, eventos, acdes e oportunidades que atingir sua

capacidade para exercer suas atividades diarias.

Dessa maneira, este projeto propde-se a discutir, inicialmente, os conceitos
da gestéo do conhecimento, identificar e analisar os problemas existentes no Service
Desk de uma empresa nacional, a qual possui know-how em todos os modais de
transporte e gerenciamento de estoque de materiais promocionais, mas que dispde

de um departamento de T.I. e de suporte interno.

Como objetivo secundario, é desenvolvido um modelo genérico, que
podera ser aplicado por qualquer empresa de T.l., e que conterd 0 passo a passo
para a implementacdo da gestdo do conhecimento, considerando fases e etapas
encadeadas que poderdo orientar as pessoas nas rotinas deste departamento,
assim como as melhores ferramentas gratuitas para serem utilizadas como base de

conhecimento.

Além disso, sera utilizada, para este desenvolvimento, a metodologia de
KCS - Knowledge-Centered Support, a qual propde fornecer métodos para a gestao
de conhecimento em Service Desk e que foi desenvolvida em 1992 por um conjunto

de empresas que prestam servicos de T.I.

Assim sendo, este projeto € organizado em seis capitulos, além da
introducdo, referéncias e apéndice. O primeiro capitulo exibe a analise da
bibliografia, a qual possibilita assimilar as caracteristicas e fundamentos abordados
na gestdo do conhecimento. Conceitos importantes e definicbes necessarias séo

expostos neste capitulo.
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O capitulo dois expde a metodologia a qual consiste na producdo da

pesquisa de campo, na avaliacao e na interpretacao das informacdes coletadas.

O capitulo trés retrata a composicao, andlise e explicacdo dos aspectos da
empresa escolhida para este projeto. Sado gerados dados sobre o entendimento dos
colaboradores sobre o tema e sobre as rotinas de compartilhamento do

conhecimento empregadas no momento presente na organizacgao.

Além disso, discursara sobre as ferramentas de T.l. que sédo capazes de
sustentar um repositério de informacdes e auxiliar na implementacdo da gestdo do
conhecimento. Apresentara, também, o modelo que sera sugerido para a
implementacdo da gestdo de conhecimento na empresa eleita para este projeto. E

descrevera, finalmente, as conclusdes e consideragdes deste projeto.
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1 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste capitulo, inicia-se de uma contextualizacdo sobre a gestdo do
conhecimento, articulando-se as definicdes e propriedades de conhecimento, dados
e informacdo, abordando ainda a gestdo do conhecimento nas empresas e 0s
fundamentos para a sua implementacdo. Embasa-se ainda a funcdo da tecnologia
da informagéo, o gerenciamento de servigos de T.l. e o ITIL, para finalmente fazer a
relacédo entre ITIL e KCS, apontando os fatores envolvidos para a constru¢do do

modelo para implantacéo da gestdo do conhecimento.

1.1 Gestao do conhecimento

Essa sessdo expde o tema gestdo do conhecimento, além dos muitos
elementos que compdem um projeto em uma instituicdo empresarial. Avalia também
0s aspectos encontrados no contexto das empresas, particularmente aquelas que

atuam no Brasil.

E um conceito arduo para ser definido com exatiddo e simplicidade, sendo
necessario entender a gestdo do conhecimento associando-a com o conceito de

Conhecimento, logo que uma definicao faz parte da outra.

Dadas as diversas definicdes de gestdo do conhecimento existentes, optou-
se para este projeto utilizar como referéncia primordial um dos conceitos de Drucker
(1999, p.32), por esta ser uma definicAo mais aproximada dos objetivos a que este

projeto se propde:

Gestdo do conhecimento é a capacidade de gerenciar, descobrir, mapear,
classificar, captar, distribuir, criar, multiplicar e reter conhecimento com
eficiéncia, eficicia e efetividade para que uma organizacdo se coloque em
posicdo de vantagem competitiva em relacdo as outras para gerar lucro e
garantir sua sobrevivéncia e expansao no mercado.

7

De acordo com este conceito, gestdo do conhecimento ndo é apenas

controlar os ativos de conhecimento, mas também identificar e analisar esses ativos
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e 0s processos com eles relacionados. Envolve ainda o planejamento e o controle
de acdes para aprimora-los, com o proposito de se fazer realizar os objetivos da

organizagao.

Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2000) evidenciam que o indispenséavel para
qualquer empresa se tornar e se manter competitiva é criar conhecimento. Para
tanto, se faz necesséria a criagcdo de uma organizacdo do conhecimento, na qual
ocorra o compartilhamento e a transferéncia adequada dele, onde exista o interesse
para instigar e estimular um espirito de colaboracdo e cooperacdo entre 0s seus

empregados.

Von Krogh, Nonaka e Ichijo (2001, p. 39), definem que “o derradeiro objetivo
da gestdo do conhecimento é assegurar a informacdo certa, a pessoa certa, no

momento certo — dependendo intensamente da tecnologia da informagé&o”.

Esse cenario torna-se Obvio ao passo que o avanco tecnologico e o
entendimento dos mercados estabelecem as tendéncias dos produtos. Compreende-
se mais nitidamente isso quando a presenca no mercado cresce devido ao melhor

conhecimento dos clientes atuais e iminentes e de como melhor atendé-los.

E perceptivel que a quantidade de informacéo existente em uma empresa
cresce mais e mais a cada dia e isso acontece devido ao uso continuo da tecnologia
e de todos os meios de comunicacao disponiveis. Os colaboradores precisam gerar
e trocar informagBes com maior rapidez e em um volume muito maior do que existia
no passado. Apesar de parte dessa troca entre os colaboradores se fazer de
maneira escrita, hd também a obrigacdo de transmissdo de conhecimento tacito nas

relacGes entre as pessoas.

Stewart (2002) aborda similarmente que a responsabilidade de
compartilhamento de informacfes, bem como a transferéncia dessas informacfes
dentro das empresas é da gestdo do conhecimento. Este € um papel dificil e, as
vezes, incOmodo para as organizacdes e, em algumas situacdes, isso acontece
devido ao fraco desempenho dos colaboradores, ao retrabalho intelectual obrigatério

e a falta de recursos tecnolégicos de gestdo do conhecimento acessiveis. Este autor
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adverte que o fluxo constante de informagcbes nas corporagcbes sempre foi
considerado pratica comum, e acabou por tornar-se uma técnica de gestdo do

conhecimento simples e barata.

Barclay e Murray (1997) avaliam a gestdo do conhecimento como uma
atividade de negécios, com dois angulos basicos: o primeiro apresenta o objeto de
conhecimento das atividades de negécios como a razdo de negdcios refletida na
estratégia, na politica e na rotina de todos os niveis da empresa; o segundo versa
sobre a relacdo direta entre os agentes intelectuais da organizacdo, o que existe
explicitamente e 0 que existe de tacito, ligando tudo isso aos resultados esperados

pela empresa.

Uma condicdo fundamental na gestdo do conhecimento é a valorizacdo das
pessoas dentro da organizagao. Drucker (1997, p.28) traz a tona uma reflexdo sobre
a importancia das pessoas para o sucesso de uma organizacdo empresarial:

Uma organizacdo empresarial deve acreditar profundamente que ela é
importante, que ela faz diferenca. Se ela néo tiver esta crenca, eu acho que
nao terd& um bom desempenho porque, mais cedo ou mais tarde, surgira

uma crise e tudo dependera das pessoas abrirem mao de seu ego. E
também porque a alma define o projeto.

Uma das premissas da gestdo do conhecimento divulga que o conhecimento
deve ser gerenciado dentro do ambiente onde € criado o valor. Nesse contexto,
Stewart (2002) informa que o projeto, o desenvolvimento e a composi¢cdo de um
sistema para suportar a gestdo do conhecimento devem ser criados considerando
apenas a propria organizacdo onde se trabalha. Precisa-se buscar na estratégia da
prépria empresa quais sao as informacdes vitais e onde se localizam 0s processos

criticos e de maior importancia para corporacao.

Com o propésito de que uma instituicdo possa antecipar-se e impedir uma
circunstancia de perda dos seus ativos intangiveis, é fundamental que a alta direcédo
da empresa esteja consciente de quem s&o seus ativos intangiveis. Assim sendo, a
empresa deve procurar a melhor forma de perpetuar a memdéria da organizacdo e
manter as competéncias existentes. E fundamental assegurar um espaco favoravel

nas empresas, e elaborar a infraestrutura adequada, para progressivamente criar
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uma percepcao geral do problema e da importancia do compartilhamento por meio

da transferéncia de conhecimento.

Segundo Grant (1998), a organizacéo deveria partir do pressuposto de que o
primeiro passo, o mais relevante, teria de ser identificar e destacar as capacidades e
0s meios disponiveis na empresa. Uma forma de identificar os recursos da empresa
€ 0 que é realizado usualmente, quando se identificam equipamentos, habilidades
individuais dos colaboradores, patentes, marcas, bons fornecedores e clientes
potenciais. Mas para averiguar como uma empresa pode conseguir vantagem
competitiva, deve-se verificar como 0s recursos trabalham em conjunto para criar

novas possibilidades.

Segundo Teixeira Filho (2002), existem trés praticas de gestdo do
conhecimento que estdo sendo mais utilizadas nas empresas brasileiras. A mais
usual é a tentativa de agrupar as informacdes importantes a empresa em um Unico
local, o0 que se transfigura uma vantagem para as pessoas, porque elas saberdo

onde encontrar as informacodes.

Outra pratica € o mapeamento por competéncias dos colaboradores, onde

todos tém suas habilidades e suas experiéncias registradas, para futuras consultas.

A terceira pratica, talvez a que mais dé resultados, diz respeito as
organizacfes que possuem Service Desk. Para isso utilizam software especialista,
habitualmente através do método de CBR - Raciocinio Baseado em Casos. Esse

modelo de software auxilia de maneira agil a encontrar a solucéo do problema.

A gestdo do conhecimento possui abrangéncia global e pode ser também
um suporte a tomada de decisfes. A aplicacdo da gestdo do conhecimento pode

conduzir a empresa a conquista de melhores resultados, através do foco nas

pessoas que movem a empresa.
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1.2 Dados, informacédo e conhecimento

Os termos ‘dados’, ‘informacdo’ e ‘conhecimento’ empregam-se
regularmente de forma indistinta, tornando-se fundamental estabelecer as diferencas
presentes entre eles e 0 jeito como estas expressOes serdo relacionadas neste

projeto.

Dados, conforme explicacdo de Davenport e Prusak (1998), podem ser
entendidos como uma colecdo de ocorréncias simples e praticas, associados a
acontecimentos, sendo capazes de serem percebidos dentro da empresa como
partes dos processos. Os dados sozinhos ndo tém conteddo ou importancia; seu

valor ocorre por serem o pilar para a formacao da informacéao.

Santos (2001), define informagcédo como dados analisados, providos de valor
e propoésito, ou seja, € a consequéncia da manipulacdo dos dados, de modo que
contenham sentido para seu ouvinte, apresentando real importancia para decisdes

correntes ou futuras.

Conhecimento consegue ser indicado como a incorporacdo de ideias,
experimentacdes, percepcdo, competéncia e licdes assimiladas; é a habilidade de

alterar dados e informacéo para uma acao produtiva.

No dominio das corporacdes, o conhecimento é composto por processos,
rotinas, documentos, praticas e saberes pessoais. Os principios e as conviccdes
compdem o conhecimento e especificam a fracdo que o conhecedor capta e deduz a

partir de suas opinides.

H4, consequentemente, uma ordenacdo entre dados, informacdo e
conhecimento. Os dados produzem informacédo. A informacdo, a partir do habito,
I6gica e instinto, devera ser modificada em conhecimento para as companhias e 0s
individuos. O conhecimento relaciona-se a acdo e é capaz de ser qualificado pelas
resolucdes e procedimentos que provoca. A Figura 1.1, baseada em Tjaden (1996)

apud Souza (2002) expbe a hierarquia no desenvolvimento do conhecimento:
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Figura 1.1 - Hierarquia na Geracdo do Conhecimento

l DADO |~| INFnergéo |‘ |_CONHECIMENTO |

—» Coleta —» Custo X Beneficio

—PProcessamento — Efetividade

_r_ P =
Ly Distribuicgio Perfinéncia
— Valor Agregado

— Tecnologia da Informacio

Fonte: SOUZA, 2002, p.18

1.3 A gestédo do conhecimento nas empresas

A bibliografia estudada exibe diversos conceitos para a gestdo do
conhecimento. E estabelecido por Murray (2003), a gestdo do conhecimento
enquanto meétodo que modifica ativos intelectuais da empresa - informacgdes
catalogadas e a habilidade dos seus colaboradores - em eficiéncia maior, novos

padrdes e ampliacdo de concorréncia.

Segundo Teixeira Filho (2002), a gestdo do conhecimento € um kit de

procedimentos que rege a geracao, propagacao e aplicacdo do conhecimento.

De acordo com Terra (2003), gestdo do conhecimento quer dizer reexaminar
e ordenar as politicas basicas, ferramentas de gestédo tecnoldgica e processos para
se obter uma compreensdo mais apurada dos processos de criagdo, identificacéo,
corroboracéo, disseminacao, distribuicdo e emprego dos conhecimentos taticos para
fornecer rendimentos econdbmicos para a corporagdo e vantagens para 0S

colaboradores.

Segundo Salazar (2002), a gestdo do conhecimento, conhecida como uma
metodologia para identificar, escolher, ordenar, separar, distribuir, conquistar e

empregar a informagao dentro de uma instituicéo.


https://www.sinonimos.com.br/corroboracao/
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Uma metodologia de gestdo do conhecimento ndo é capaz de ser entendida
de maneira apartada dentro das companhias; ele se relaciona com as técnicas de
negociacbes e com todos 0s demais processos institucionais, juntamente com o
ambiente externo. Nessa mesma direcdo, Terra (2000) demonstra um modelo,
segundo o qual a gestao de conhecimento é capaz de ser avaliada com base em

sete variaveis da acao gerencial, como exibido na Figura 1.2:

Figura 1.2 - As Sete Dimensfes da Gestédo do Conhecimento

AMBIENTE EXTERNO
EMPRESA
Mivel extratégico Vishio e Extraléga - Alta Geréncia
I
4 x
Politsca de C uliura Estruturas
.I#' n'lh.'l:uihml. Mivel Operacinal Recuraos -+ » -+ - ‘ Llbentes ;
Humams O ganscaonal O gl Z3CR00ATS
?rcuir\m > ﬁ Concorrénca
Sistemas de Mensuragio de
Universidades  |Infra Estrutura o » sy VErTm
— - - +—
Informagio Resuhados

Fonte: TERRA, 2001, p.83

Considerando o modelo da figura 1.2, consegue-se reconhecer os atributos
das organizacdes que realizam a gestdo do conhecimento ponderando sobre a

forma como seguem algumas rotinas gerenciais:

a) Visdo Estratégica: ha o envolvimento da direcdo por intermédio da
fixacdo dos setores de conhecimento a serem melhorados na corporacao. Todos as
categorias de organizacdo conhecem qual a tatica da companhia e o porqué de
fazer gestdo do conhecimento;

b) Cultura Organizacional: conduz-se para a modernizacdo, a partilha de
informacBes € apreciada tal qual a aquisicdo continua de conhecimento, o que
ocorre constantemente no dia a dia da empresa.

c) Disposicdes Organizacionais: as capacidades proprias sdo mais
respeitadas que as posicoes. A empresa usa, de preferéncia, times

multidisciplinares;
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d) Recursos Humanos: os métodos de triagem sd80 mais exigentes, a
dedicacdo para treinamento é alta, existe o pensamento de motivar e conservar
talentos singulares. O regime de recursos humanos incentiva a obtencdo de
conhecimentos extrinsecos e intrinsecos;

e) Sistemas de informagao: os ativos no setor da T.l. oferecem melhores
meios de gerir 0 conhecimento. O amago € a distribuicdo e ndo a contencdo das
informacoes;

f) Medicdo de Resultados: os resultados séo classificados ante diferentes
interpretacdes (estratégica, operacional e financeira) e largamente expostas entre os
colaboradores;

g) Educacdo com o Ambiente Externo: as organizagdes percebem
continuamente através de seus clientes e de outras companhias, procurando assim

fontes opcionais de conhecimento.

Em diretriz equivalente a professada por Terra, Davenport e Prusak (1998)
salientam que para colocar-se em pratica a gestdo do conhecimento, as empresas
possuem necessidade de aperfeicoar uma técnica de gestao orientada no modelo de
conhecimento o qual procede ser mais imprescindivel, propiciando o reconhecimento
do progresso do conhecimento; acentuam também a relevancia da infraestrutura
para transmisséo e retencdo do conhecimento e a consolidacéo das relacdes com os

provedores externos de informacdo e conhecimento.

1.4 Fundamentos para implantacdo da gestdo do conhecimento

Um exemplar para execucdo da gestdo do conhecimento precisa englobar
dados referentes aos individuos, a empresa e ao circulo externo. Ha entre os
escritores analisados um vasto entendimento quanto a condicdo nao individualista
da gestdo do conhecimento, em razao desta conviver com todos os procedimentos e
técnicas das organizacdes. A infraestrutura de apoio e, sobretudo, o envolvimento
da direcdo, sdo elementos indispensaveis para o sucesso do modelo de gestdo do

conhecimento.
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Teixeira Filho (2002) aponta os principais fundamentos a serem
considerados na implementacdo da gestdo do conhecimento nas instituicoes,
salientando que diversos destes conceitos sdo analogos aos especificados para a
insercao dos planos de qualidade:

a) Comprometimento da Direcdo da Organizacado: a direcdo da companhia
precisa estar engajada com a execucdo dos procedimentos de gestdo do
conhecimento, colaborando energicamente nas decisdes do projeto;

b) Equilibrio Estratégico Pessoas versus Tecnologia: a estratégia de
implementacdo é responsavel por encontrar o equilibrio entre a relevancia do
conhecimento dos colaboradores (tacito e explicito) e a aplicacdo da tecnologia em
sua criacao, processamento, armazenamento e transmissao de informacdes;

c) Equilibrio Processual Pesquisa versus Analise: na instauracdo do
procedimento de gestdo do conhecimento, recomenda-se dar similar destaque a
investigacao/coleta de informacdes e a sua avaliacao/interpretacdo. Uma oscilacéo
em um ou outro ponto, em prejuizo dos restantes, ira afetar os objetivos finais do
processo;

d) Formacdo de Redes de Colaboragdo: assim como para a diretriz
planejada, quanto para o recolhimento e avaliacdo de informacdes é essencial a
constituicdo de um time de colaboradores com compreensdo importante dos topicos
e dos campos para os quais o método de gestdo do conhecimento estara
encaminhado. Essa rede é capaz de ser interna e/ou externa a organizacao,
incluindo as diversas equipes, tal como afiliados, fornecedores e clientes;

e) Tecnologia para Suporte ao Processo: conhecida a quantidade de
informacdes e a variedade das fontes, é indispensavel o reconhecimento e utilizacédo
apropriados de tecnologia na assisténcia a técnica de gestdo do conhecimento.
Auséncia de meios e equipamentos, da mesma maneira que seu uso inadequado,
conseguem prejudicar e até impossibilitar a conclusédo do projeto.

f) Organizacdo Corporativa Propicia: o time encarregado pelos
procedimentos de gestdo do conhecimento na instituicAo precisa estar
adequadamente organizado e disposto na empresa. Uma disposicdo inadequada
consegue inibir o acesso aos bens e as informacdes, prejudicando o resultado

conclusivo do processo;
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g) Guia Estratégico: o direcionamento estratégico acerca dos assuntos de
relevancia para o método de gestdo do conhecimento é primordial para se alcancar
objetivos pertinentes, praticaveis e orientados. Uma inexisténcia de direcionamento
e/ou uma delimitacdo ineficaz de conteldos podem atrapalhar a importancia e o
beneficio dos objetivos finais;

h) Relevancia das Fontes de Informacao: a selecédo oportuna de elementos
de informacao e seu rastreamento metddico é critico para a qualidade e credibilidade
dos resultados do processo de gestdo do conhecimento;

i) Indicadores de Desempenho: o procedimento necessitara ser conduzido
e fiscalizado por indicadores de performance que espelhem a sua eficacia e
eficiéncia. A determinacéo desses indicadores tera que ser um guia estratégico para
a metodologia e sua afericdo precisara ser relatada regularmente, dentro de um
cenario de analise, para a lideranca da empresa;

J) Ligagdo com os Usuarios: o time de gestdo do conhecimento precisara
estar em constante contato com os usuarios e clientes do processo, acompanhando
suas viabilidades e contentamento com os objetivos obtidos. Esse contato sera o
retorno fundamental para aperfeicoamento no processo;

k) Descricdo Profissional do Time: a composicdo de staff com
delineamento profissional conveniente € de suma importancia para uma implantacéo
satisfatoria do procedimento de gestdo do conhecimento na corporacao;

I) Seguranca de Informacbes: a preocupacdo com a protecdo das
informacfes, com relacdo a prejuizos e invasbes — propositais ou nado -, €
indispensavel para o desempenho apropriado da metodologia de gestdo do
conhecimento e precisara ser instrumento de regras e procedimentos inerentes;

m) QuestBes Legais e Eticas: certamente, o procedimento de gestdo do
conhecimento necessitard obedecer a instrucbes de cunho ético com relacdo a
coleta e propagacdo de informacfes, precisando que esses métodos estejam
largamente protegidos pela empresa nas questdes juridicas, conforme as leis em

vigéncia e as regras cabiveis.

O engajamento direcdo e a presenca dos colaboradores no processo pode
ser encarado como uma das préticas mais competentes para a constituicdo do

conhecimento nas companhias.
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15 A funcéo da tecnologia da informacao

Tecnologia da Informacdo € a expressdo usada para a colecdo das
instrucdes que se empregam na informatica, englobando-a na tatica da companhia
para se obter vantagem sobre a concorréncia (Nascimento, 2001).

A T.I., enquanto manipulada para se atingir um aperfeicoamento na gestéao
da informacéo, € capaz de motivar na competitividade da organizacdo, posto que
colabora para potencializar a disseminacao e a aplicagdo do conhecimento.

Incorporado ao tema da gestdo do conhecimento, a T.I. possui a
incumbéncia de simplificar o processo de transmissdo do conhecimento,
recomendado por Nonaka e Takeuchi (1997), possibilitando que o conhecimento
implicito seja estruturado e alterado em explicito, sendo concedido com a intengéo

de que seja utilizado atingindo, entdo, outra fase da sequéncia de transformacao.

De acordo com Carvalho e Ferreira (2000), a funcdo essencial da T.l. na
gestdo do conhecimento compfe-se em aumentar a abrangéncia e agilizar a troca
do conhecimento. As técnicas de gestdo do conhecimento visam contribuir no
procedimento de captura e elaboracdo do conhecimento de grupos de pessoas,

dispondo esse conhecimento em um repositorio distribuido por toda empresa.

Além disso, estes autores declaram que uma das mais relevantes decisdes
associadas a um plano empresarial de implementacéo da gestdo do conhecimento é
a selecdo de um ou mais softwares adequados. A declaracdo de critérios préaticos e
técnicos faz-se imprescindivel para distinguir os softwares presentes no mercado e

para auxiliar o método de escolha de ferramentas de gestdo do conhecimento.

Encontram-se no mercado incontaveis mecanismos para dirigir e controlar
conhecimentos. Conforme Souza (2002), estes mecanismos sado considerados
segundo seu proposito: em ferramentas de armazenamento, como nos sistemas de
controle de documentos, em ferramentas de compartiihamento, a exemplo das
ferramentas de Groupware e, as ferramentas de busca do conhecimento, como as

Data Mining. Estes instrumentos séo baseados na Tecnologia Web.
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A Internet é a rede mundial que se criou alicer¢cada na juncao de inlUmeras
redes de computadores. A Internet atualmente € empregada extensivamente no
interior das corporacgfes e, sua vantagem central € conceder o agrupamento em um
mesmo repositério de informacdes oriundas de mdultiplas fontes e bases de dados,
possibilitando a associacdo de sistemas multiplos, e a unido de informacgdes internas

e externas.

Na qualidade de apoio ao exemplo de gestdo do conhecimento que sera
apresentado neste projeto, elegeu-se as seguintes ferramentas de T.I.:

a) Intranet: € o melhor ambiente para a distribuicdo de informacgdes ageis e
conectadas. Esse tipo de sistema favorece a informacdo interna a empresa. A
intranet tem sido aproveitada pelas organizacdes para propagar informacdes acerca
dos departamentos, decisdes da diretoria, jornal interno com noticias escolhidas e
outras variedades de informacdes. Assim sendo, a intranet tem se transformado em
um significativo difusor de informacao interna entre a corporacdo e o colaborador.
Essa comunicacao é tipicamente passiva, na perspectiva de que a informacao esta
acessivel na intranet e 0 usuario precisa procura-la.

b) Sistemas de GED (Gerenciamento Eletronico de Documentos): séo
colecdes de documentos organizacionais relevantes e trabalham como armazéns do
conhecimento explicito. Os sistemas de GED suportam as atividades de geracdo,
manipulacdo e revisdo de documentos. Para algumas corporacfes, a gestdo de
documentos consegue ser a etapa inicial para a gestdo do conhecimento.

c) Sistemas de Groupware: um sistema de groupware prové a base ideal
para a criacdo de aplicabilidades de coparticipacdo. Uma aplicacdo de colaboracéo
€ um instrumento que simplifica o compartilhamento de informacdes e o trabalho
conjunto em projetos. Entre as aplicacbes de cooperacdo mais comuns,
sobressaem-se 0s correios eletrdnicos, grupos de discusséo, centrais de suporte e

atendimento a clientes.

A selecao destas ferramentas pondera que o amplo emprego da internet na
maior parte das organizacdes auxiliaria a implantacado de intranets, groupwares e,
até mesmo, dos sistemas de gerenciamento eletronico de documentos, colaborando

para aperfeicoar a gestao das informacdes e o compartilhamento do conhecimento.
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1.6 Gerenciamento de servigos de T.I.

A concepcao de servico detém larga variedade de significados e
interpretacfes, que o coloca em situacdo de dificil definicdo, segundo Lovelock e
Wright (2001).

Opta-se assim pelo emprego de fontes reconhecidas para conseguir se
aproximar da definicdo de servico e contextualiza-la no propdsito deste projeto. Para
a OGC (2007), servico significa oferecer valor para os clientes, facilitando os fins que
esses querem alcancar, sem ter que assumir custos e riscos. Independente do
significado que a empresa adota, a entrega de valor deve estar diretamente

envolvida a finalidade de um servico.

Em complemento, Kotler (2000, p. 448) reforca esse entendimento: “Servigo
€ qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que nado resulta na propriedade de nada. A execucdo de um

servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto”.

Chega-se, assim, ao entendimento que servico € atender, tornar viavel uma
necessidade ou desejo; entregar algo de valor, ndo tendo a obrigatoriedade de ser

ou ter um produto.

Para a ITIL®, que € um framework para o gerenciamento de servicos e sera
detalhada na proxima sessédo, servico pode ser compreendido como um meio de
entregar valor ao cliente, para facilitar a obtencdo dos resultados que os clientes

guerem alcancar sem que assumam a propriedade dos custos e riscos (ITIL, 2009).

Tendo o conceito de servico definido, é necessario que este seja associado

a T.l. Porém para associa-lo, deve-se compreender primeiro o que € T.1I.

T.l., em suma, tem como definicdo a transformacédo de rotina ou processos
em algo automéatico que possa ser utilizado em produtos ou em servicos a serem

prestados ou ainda atividade de troca de informac¢des (BLACK, 1998).
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Outro conceito importante a ser registrado é o de automacao. Automacao é
uma evolucdo da mecéanica que por intermédio de técnicas de operacionalizacdo
controla rotinas e fabricas. Esses processos podem ser controlados por dispositivos
de carater mecénico ou eletrénico, onde atividade deixa de ser executada por ser

humano e, passa a ser realizada por esta automatizagdo (HOUAISS, 2004).

A T.l. teve em seu surgimento a geracao de um departamento, o qual foi
nomeado como Central de Processamento de Dados, ou CPD, onde as suas rotinas
eram executadas por processos sistémicos eletrbnicos frutos da automacdo. O
produto resultante é a informacado, a qual expande as relagcbes, e a comunicacao,
gue evidencia a importancia do papel da T.l. nos ciclos de informacao, criando uma
dependéncia futura da T.I. (MENDES, 2009).

Estabelecida a dependéncia da T.l. junto os processos de geracdo de
informacé&o, grandes companhias de modo geral buscaram em seus departamentos
de T.l. solu¢des para tornarem-se mais competitivas e para promover melhorias em

seus processos e negocios (WEILL; ROSS, 2005).

A importancia da T.l. nas organizacfes também é enfatizada por Bon (2007),
o qual afirma que, com decorrer das ultimas décadas, foi possivel vivenciar uma
mudanca da era de industrial para a informatizacdo, além de observar-se pela
introducdo de computadores nas organizacdes e pela evolugdo tecnologica
relacionada ao gerenciamento de redes, insercdo de conceito de cliente e servidor,

tudo isso fomentado pela Internet.

Visto a relevancia da T.l. dentro das empresas, torna-se nitida a
necessidade de gerenciar o departamento que fornece servi¢os, conforme define
Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 29):

O Gerenciamento de Servi¢os de Tecnologia da Informacao é o instrumento
pelo qual a &rea pode iniciar a adog¢do de uma postura proativa em relacéo
ao atendimento das necessidades da organizagdo, contribuindo para
evidenciar a sua participacdo na geracao de valor.

Como provedora de servicos, a T.l. cria relacionamento direto com o0s

usuarios, seus consumidores de servico, requisitando planejamento adequado para
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suas entregas, precisando assegurar disponibilidade, bom desempenho, seguranca
e qualidade (LUCIANO, TESTA e BRAGANCA, 2012).

Magalhaes e Pinheiro (2007) declaram que a area de T.l. requer demonstrar
de quais servicos ela é encarregada pela entrega para a corporacdo; qual a
relevancia deles para a realizagdo da estratégia de negoécio e a maneira de
assegurar que sejam apresentados dentro dos niveis contratados pelos clientes e

usuarios.

O Gerenciamento de Servicos compbe-se de uma operagdo voltada a
processos, 0s quais tém por finalidade auxiliar na qualidade e eficiéncia dos servigos
de T.I. Esses séo indispensaveis para 0 sucesso do departamento, pois a
possibilidade de se ofertarem os servicos de T.I. estd correlacionada ao
gerenciamento, continuidade e operacao da infraestrutura de T.I. da empresa (OGC,
2006).

Dentre as solucbes existentes para Gerenciamento de Servicos de T.I., a
colecdo de melhores praticas sugeridas pelo ITIL® foi escolhida para ser utilizada
neste projeto. O ITIL® tem sido aprovado, dentro da comunidade, por ser muito
flexivel a realidade das organizacfes e, pode ser empregado em muitos tipos de
empresas, tanto publicas quanto privadas, além de proporcionar uma base sélida

para a unido com outras metodologias de gestdo e governanca.

1.7 ITIL®

Antes de iniciar a introducdo historica do ITIL®, é preciso apresenta-lo:
Information Technology Infrastructure Library - ITIL® € um instrumento de
governanca de T.l. que se baseia em um conjunto de praticas e orientacdes que
através de processos de gestao integrados de servicos de T.l., levam a promocao da
gualidade (MANSUR, 2008).

A definicdo de ITIL® ndo pode ser dada como metodologia, visto que

metodologia € um conjunto de regras, as quais precisdo ser seguidas a risca e que
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necessitam de rigor em sua execucdo, enquanto o ITIL® é um conjunto de
recomendacfes e boas préticas com foco no gerenciamento de servico de T.I.
(FREITAS, 2010).

Uma caracteristica da ITIL® é seu alinhamento junto as necessidades da
empresa, como a promocdo de uma abordagem qualitativa, econdmica, efetiva,
eficaz e eficiente da infraestrutura da T.I., isso realizado por meio das préaticas de
identificar processos, que contribuem diretamente para a qualidade dos servicos de
T.l. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

1.7.1 Historiado ITIL

O ITIL® foi fundado pela Central Computer and Telecommunications Agency
- CCTA no final da década 1980, com o intuito de formatar um modelo para
comparacao de servicos de T.l., naguele momento para, o entdo, governo britanico
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Atualmente, a terceira versao ou ITIL® V3 € a versao utilizada. A primeira
versdo V1 ou ITIL® V1 tem seu uso ainda restrito a dois paises, Reino Unido e
Holanda, e era composta de 31 livros, que descreviam fundamentos para formacéo
de servicos de T.I. (FREITAS, 2010).

Entre os anos de 2000 e 2002, aconteceu uma restruturacao a qual revisou
os 31 livros. O fruto desta revisao - reunido das praticas que foram condensadas em
oito volumes - resultou na versdo dois ou ITIL® V2 (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007).

No ano de 2002, a OGC integra-se a CCTA. Nesse mesmo ano € fundado o
IT Service Management Forum - itSMF, um férum para geréncias de servicos de T.1.,
gue tem como finalidade desenvolver e promover o gerenciamento de servigos de
T.I. (FREITAS, 2010).
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Este projeto esta baseado na versdo do ITIL® intitulada de ITIL® V3,
langada no ano de 2007 e 2008, quando a partir do ITIL® V2 foram revisados oito
livros gerando cinco livros que os substituiram, cada um ficando a cargo de uma fase
de vida do gerenciamento (FREITAS, 2010).

A versao ITIL® V3 tem em sua estrutura cinco fases do Ciclo de Vida do
Servigo, as quais sao apresentadas na Figura 1.3:

Figura 1.3 - Visao grafica da estrutura do ITIL® V3.
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Fonte: FREITAS, 2010, p. 78

Assim, pbde-se verificar através da Figura 1.3, performance geral do Ciclo
de Vida dos Servicos, evidenciando os seus modulos e o modo periddico como
relacionam-se. Nota-se que o processo como um todo é beneficiado pela Melhoria
Continua de Servicos, a qual é encarregada por detectar melhorias e pontos de
atencdo no Gerenciamento de Servicos de T.l., colaborando com a relevancia e a

gualidade dos servigcos nas corporacoes.
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a) Estratégia de Servico: € a primeira fase e tem como propadsito explicar as
necessidades e expectativas dos clientes frente ao servigo. E a fase motriz para as
demais fases.

b) Desenho de Servico: trata-se da segunda fase e tem como conceito
delinear e desenvolver os servicos por meio de processos, politicas etc.

c) Transicdo de Servico: a terceira fase foca no planejamento e no
gerenciamento de mudancas de servi¢co, implantacdo de servicos e na gestdo de
mudanca de servicos. E nesta fase que se encontra o item referente & Gestdo de
Conhecimento, o qual sera explorado por este projeto junto a outras praticas.

d) Operacdo de Servico: é a quarta fase que conduz ao gerenciamento
total dos processos e atividades que sao imprescindiveis a fim de que o servico seja
entregue no nivel acordado entre o prestador e o cliente.

e) Melhoria de Servico Continuada: é a quinta fase, a qual orienta quanto
as praticas de gerenciamento da qualidade, apresentando conceitos da

administracdo como PDCA — Plan, Do, Check, Act.

Cada ciclo é constituido por uma colecdo de processos retratados de forma
essencial nos itens a seguir:
1.7.2 Estratégia de servico

O primeiro livro tem o titulo ‘Estratégia do Servico’. Sua finalidade é
compreender as necessidades dos clientes e as expectativas do servico, realizando
levantamentos de requisitos para definicdo de um portfélio, aprofundando-se o

entendimento do servi¢o e 0s aspectos da entrega do servico (FREITAS, 2010).

A Estratégia de Servico é composta por trés processos:
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1) Gerenciamento Financeiro: Est4d atribuido ao Gerenciamento
Financeiro assegurar recursos e gerencia-los para execucado dos entregaveis,
oriundos do mapeamento das requisicoes do cliente (FREITAS, 2010). Para
Melendez Filho (2012), o neg6cio cria dependéncia direta com servicos de T.1.,
resultando em aumento de demanda, de forma que mais investimentos em
departamentos de tecnologia ocorram. Para isto séo utilizadas ferramentas de
gestdo financeira como orcamento incremental, o qual é baseado em histérico de
gastos, ou orcamento de base zero, que realiza a determinagao de custo e gasto por
estudo e estimativa, usado geralmente quando ha auséncia de historico.

2) Gerenciamento do Portfélio: Segundo Melendez Filho (2012), o
Gerenciamento do Portfélio de servigcos também esta incluso no primeiro volume, e
tem como missdo catalogar o0s servicos que ainda estdo em fase de
desenvolvimento, dos que entdo seguem em operacdo e daqueles que estédo
obsoletos. Uma caracteristica do portfélio de servicos € o planejamento estratégico,
gue contribui com o processo de gestdo do cliente, ao identificar os melhores
retornos de investimentos.

3) Gerenciamento de Demanda: De acordo com Freitas (2010), o
Gerenciamento de Demanda tem como finalidade provisionar as capacidades

produtivas e administrar as demandas, sendo o ultimo capitulo do primeiro livro.

1.7.3 Desenho de servico

O segundo livro é intitulado Desenho de Servico e tem como conceito
delinear e desenvolver servicos passando por seus processos, arquiteturas, politica
e documentacdes dos servicos presentes ou dos a serem desenvolvidos (FREITAS,

2010) e € decomposto em sete subprocessos:
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1) Gestdo do Catalogo de Servicos: Conforme Melendez Filho (2012), a
Gestdo do Catalogo de Servigos concentra informacdes sobre as parametrizagfes
de servigos acordados com o cliente, e se 0 acesso destas informagdes deve ser
restrito e/ou controlado.

O Catélogo é divido em dois tipos: o primeiro - Servicos de Negocios -
armazena todas entregas realizada aos clientes; o segundo - Catalogo de Servigos
de T.l. - armazena o relacionamento entre 0S servigcos e seus suportes.

A Figura 1.4 demonstra este relacionamento entre 0s servigos:

Figura 1.4 - Catalogo de servicos.
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Fonte: MELENDEZ FILHO, 2012, p. 53

Pdde-se notar na Figura 1.4, que ha uma inter-relacdo entre diversos
processos e negocios, criando um certo grau de complexidade, que revela a
necessidade do processo proprio para gerenciar esta demanda de relacionamentos

de servicos.
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2) Gerenciamento do Nivel de Servigo: Para Melendez Filho (2012), o
Gerenciamento do Nivel de Servigo garante que servicos precisam ser
constantemente medidos para que supram as demandas do cliente; esse
monitoramento é realizado por meio de relatérios e de acompanhamento.

3) Gestdo das Capacidades: O Gerenciamento das Capacidades tem
como atividade principal manter de modo apropriado o uso da capacidade de
hardwares e softwares, garantindo que as necessidades atuais e as que venham
futuramente a existir ndo gerem incidentes por queda da performance. Esta atividade
necessita de proatividade e orienta-se a criacdo de plano de capacidade para
gerenciamento do nivel da capacidade permitindo assim um monitoramento
satisfatorio (FREITAS, 2010).

4) Gerenciamento de Disponibilidade: Esse processo trata a questdo de
atender de modo propicio o cliente e como superar a expectativa dele; aqui também
sé@o considerados os pontos de confiabilidade, sustentabilidade e funcionalidade do
servico (FREITAS, 2010).

5) Gerenciamento da Continuidade de Servicos de T.l.: O Gerenciamento
da Continuidade de Servicos de T.l. tem como finalidade ser a base para uma
estratégia de continuidade de negodcio, mostrando que deve ser contemplada a
gestdo dos riscos, afim de planejar como a empresa ird responder a eles, sendo
importante que o plano de continuidade da empresa seja alinhado com plano
continuidade da T.l. (MELENDEZ FILHO, 2012).

6) Gerenciamento de Seguranca da Informacéo: Segundo Freitas (2010),
a Gestdo da Seguranca da Informacdo deve controlar o acesso as informacgdes
privilegiadas e deve estar alinhada com as politicas de seguranca da organizacao.
Para isso é proposta a ISO/IEC 27001, uma ferramenta de padrdo mundial a qual
orienta por modelos esta gestdo possui 0s conceitos basico de controlar, planejar,
implantar, avaliar e realizar manuten¢des (FREITAS, 2010).

7) Gerenciamento de Fornecedores: O Gerenciamento de Fornecedores
aborda as relacbes com parceiros de negdcios, as responsabilidades na gestdo de
contratos de prestacdo de servico, em como assegurar a qualidade dos servicos que
sdo prestados, ndo esquecendo do custo-beneficio (FREITAS, 2010). Esse processo
ira se desenvolver somente nessa fase e os fornecedores podem ser classificados
como estratégicos e operacionais. Sugere-se que uma base de dados de

fornecedores deve ser mantida, para avaliagao de desempenho deles.
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1.7.4 Transicéo de servi¢co

Essa fase tem como finalidade planejamento, geréncia de mudanca nos
servicos e a implantacdo dos servicos da fase operacional. Esse processo gerencia
toda implantagcdo de novos servicos ou a modificacdo de um servigco existente
(MELENDEZ FILHO, 2012).

A transicdo de servigco alinha as melhores préticas para o aumento da
satisfacdo do cliente que utiliza os servicos, afim de estabelecer o sucesso de toda e
qualquer alteracdo de servicos existente ou o inicio de novo que venha a ser

colocado em operagéo.

E na fase de Transicdo de Servico que se encontra inserida a gestdo do
conhecimento, tema abordado neste projeto. S&o apresentados o0s conceitos da
gestdo do conhecimento sobre um olhar da ITIL® V3, explorando as suas definicdes
e ligacbes nos servicos de T.l.,seu gerenciamento e como a gestdo deste

conhecimento contribui ao negadcio:
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a) Planejamento e Suporte da Transicdo: Para Freitas (2010), os
objetivos devem ser organizados pelo planejamento e coordenagdo que visam
construir, liberar e testar os servi¢os, indo a modificacdo de servicos que estdo em
producdo. Devem-se também constituir equipes para o suporte a transicado, as quais
necessitam ter orientagdes claras e objetivas quanto ao plano de transicdo, que
precisa ser padronizado de forma que permita sua reutilizagdo em outras transicoes.

b) Gerenciamento da Mudanca: De acordo com Melendez Filho (2012), o
Gerenciamento da Mudanca € responsavel por todo o planejamento das alteracdes
de servico que venham ocorrer, seja por um novo servi¢o que sera implementado ou
servicos que estejam em operacdo. A Gestdo de Mudanca tem por caracteristica
estar em departamentos ou empresas de T.l. que possuem nivel de maturidade
avancado, porém este processo em si pode ser implantado independentemente dos
outros processos da ITIL®. Recomenda-se 0 uso concomitante com gerenciamento
de configuracdo e a avaliagdo de impactos. Assim, uma gestdo de mudanca deve
ser planejada, testada, documentada, avaliada e autorizada.

c) Gerenciamento da Configuracdo de Ativo de Servico: Tem como
finalidade identificar todos os itens da configuracdo, 0s quais S0 necessarios para
gue os servicos de T.l. sejam entregues, por meio do armazenamento de dados da
infraestrutura de servicos de T.l. Conforme Melendez Filho (2012, p. 90), “O
gerenciamento de configuracdo fornece um modelo dos servicos, dos ativos e da
infraestrutura, registrando os relacionamentos entre o0s itens de configuracao

utilizados em todos os processos de gerenciamento de servico”.

Faz-se necessario entender os seguintes conceitos nesta fase:
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a) Item de Configurac&o: séo os ativos de servigos que ficam sob o processo
de gerenciamento da configurac&o. Integra a composi¢cédo da T.l. com sua estrutura
de hardware e software (MELENDEZ FILHO, 2012).

b) Sistema de Gerenciamento da Configuracdo — SGC: para Melendez Filho
(2012), é onde ocorre a gestdo de todos os componentes de servigo, que seréao
armazenados os problemas, incidentes, problemas que geraram erros que foram
tratados e que sdo de conhecimento. O SCG néo estd exclusivamente ligado a um
Banco de Dados de Geréncia de Configuracbes - BDGC - fisico. Um bom SGC
permite maior eficacia e eficiéncia na resolu¢cdo de problemas, por permitir uma
identificacdo mais acertada com base em situacdes tratadas no passado, também
permitindo melhor identificacéo dos itens de configuracao - IC.

c) Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracdo — BDGC: trata-se do
local de armazenamento de informacdes sobre os itens de configuracado (ou IC).
Esse armazenamento pode ser realizado por aplicativos especificos ou por planilhas.
O BDGC proporciona uma visdo da formacao l6gica de uma infraestrutura por meio
do relacionamento dos ICs, permitindo assim uma visao clara de todos componentes
envolvidos.

d) Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo: Composta do plano que
devera possuir um escopo que preveja liberacdes, riscos, responsabilidades e
interessados nas liberacfes, deve contar com aprovacdo da gestdo da mudanca.
Deve conter, da mesma forma, um planejamento de teste para a implantacdo, com

um sistema de gerenciamento deste teste (FREITAS, 2010).

O processo de liberacdo de uma implementacdo de servicos, por exemplo,
sera armazenado em um BDGC. Para tal, ha uma proposta de um modelo para
controle destas liberacfes, que passam por ambientes de desenvolvimento, teste e,
por fim, a entrada em producdo. A Figura 1.5 ilustra o desenvolvimento desta

atividade:
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Figura 1.5 - Controle de Liberacéo
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Fonte: MELENDEZ FILHO, 2012, p. 93

Consegue-se observar na figura 1.5 que existe um relacionamento direto em

todos 0s processos para que ocorra a liberacéo de servico.

d) Gerenciamento do Conhecimento: O processo de Gerenciamento do
Conhecimento proporciona, por meio da captacdo, a construgcdo de uma estrutura
gue permite analisar e conservar informacfes para gerar um entendimento mais
adequado a todos que contribuem a formacdo do servico. Por consequéncia deste
processo, ocorre o armazenamento do conhecimento, valioso ndo somente a area

de Tl como a toda organizacéo.

Segundo a ITIL® V3, a gestdo de dados e informacbes deve ser
realizada por meio da coleta de dados, para que contribua a tomada de decisées.
Como visto na sessdo da gestdo do conhecimento deste projeto, € de suma
importancia a sua retencao, visto que o capital intelectual é tido como fator de

formacédo de valor ao produto ou ao servigo que sera entregue.

Uma base de conhecimento ira conter informacfes que estardo acessiveis a
todos os niveis da organizagdo: operacional, tatico e/ou estratégico. Para isto, se faz
necessario que, no momento do planejamento da construcdo dessa base,
sejam definidos o0s procedimentos béasicos para armazenamento, recuperacdo
e alteracdo, do mesmo modo que 0s conceitos de segurancga de informagcdo como

Confidencialidade, Integridade e Disponibilidade, que ajudam a assegurar o controle
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de acesso a esta base, determinando quem deve ter acesso ao conhecimento

armazenado, controlando suas cépias.

Para Freitas (2010), o conhecimento precisa possuir uma definicdo quanto
aos meios de captacado, catalogacdo e de seu armazenamento, e deve facilitar a
transferéncia do conhecimento a todos aqueles que estejam ligados a geréncia de

Servigos.

Segundo Santos e Campos (2012), o processo de formacdo da base de
conhecimento se inicia por meio da identificacdo das informacdes que sdo mais

relevantes aos servigos de T.I.

O Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Servico — SGCS ou
SKMS (Service Knowledge Management System) - € formado por um conjunto de
dados em uma base central. As Bases de Dados de Gestdo de Conhecimento —
BDGCs - alimentam e fornecem informacbes ao SGCS e também suportam a

tomada de decisoes.

Um SGCS possui uma hierarquia em sua construcédo, do maior ao menor
nivel, onde se tem a seguinte ordem de construcdo: SGCS > SGC > CMDB > IC. A

Figura 1.6 ilustra esta construcao:

Figura 1.6 - Desenho de Hierarquia de BDGC.
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Fonte: FREITAS, 2010, p. 247
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SGCS, ou SKMS, é constituido por um conjunto de ferramentas de bancos
de dados que sao utilizados para gerenciar DICS. Nesse banco de conhecimento
também sdo gerenciados todo o conhecimento dos servicos de T.l.,, sendo o
processo composto de ferramentas para coletar, armazenar, gerenciar, atualizar,

analisar.

De acordo com Santos e Campos (2012), a Base de Dados de
Configuragdes - CMDB - pode ser integrada a outras ferramentas, armazenando e
constituindo uma base para analise de mudancas, avaliacdo de impactos, incidentes

e suporte a tomada de deciséo.

1.7.5 Operacéo de servi¢os

Segundo Melendez Filho (2012), € o ciclo de vida responsavel por conduzir e
coordenar todos os processos e atividades que sdo necessarios para que seja
possivel realizar e entregar os servicos no nivel acordado com cliente ou que o

negaocio requer.

A Operacdo de Servicos é composta por nove processos que sdo:

1) Gerenciamento de Incidentes: Segundo Melendez Filho (2012), tem como
finalidade promover a restauracédo do servico de modo agil, para que todo o impacto
causado pela interrupcdo ou perda de capacidade e desempenho ndo gere grande
impacto em todo o negdcio da empresa.

2) Gerenciamento de Eventos: tem como objetivo 0 monitoramento e a
geracdo de alertas ou notificacdes de servico de T.I. ou IC, os quais podem ser
realizados por meio de aplicacbes que irdo medir os niveis do desempenho e
identificar anomalias para quando necessario haver intervencao para sua correcao.

Para Melendez Filho (2012), os eventos podem ser gerenciados pelos ICs;
estes, sempre que detectam qualquer anomalia dentro dos padrBes estabelecidos
ou dos padrdes que possam interferir na entrega do servico ao cliente, geram
notificacdes que podem ser desde mensagens referente ao aumento de demanda de

uso da capacidade as mensagens de evento de interrupcdo de servico.
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A Figura 1.7 demonstra o fluxo completo de analise de eventos:

Figura 1.7 - Fluxo de Analise de Eventos
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Fonte: MELENDEZ FILHO, 2012, p. 109

Cumprimento de Requisicdo: Segundo Mendelez Filho (2012), o

Cumprimento de Requisicdo tem como responsabilidade executar as solicitacfes

gue sao oriundas de usuarios, 0s quais nao se relacionam a incidentes e que

possuem baixo nivel ou nenhum nivel de impacto operacional. O cumprimento de

requisicao

mudanca,

pode ter a dispensa do planejamento e aprovacdo da gestdo da

a execucao do processo € composta de 4 etapas, que sdo: Requisicéo,

Aprovacao, Execucéo e Finalizacao.

A

Figura 1.8 demostra 0s quatros passos para o0 Cumprimento de

Requisicao:
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Figura 1.8 - Ciclo de Aprovacao
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Fonte: MELENDEZ FILHO, 2012, p. 120

Como visto na Figura 1.8, os quatros passos para com cumprir uma
requisicdo sao fundamentais e devem produzir um registro que sera armazenado
pela Gestdao de Conhecimento.

4) Gerenciamento de Problemas: O processo de Gerenciamento de
Problemas tem como objetivo reduzir os impactos de incidentes, que sao
interrupcbes de servico, as quais podem ocasionar a perda do desempenho dos
servicos. Para isso, sdo utilizados recursos na busca da solucdo, que devem
registrar estas ocorréncias para a melhoria e evolugdo dos servicos, bem como a
solucéo no caso de possivel retorno (MELENDEZ FILHO, 2012).

Conforme Freitas (2010), esse processo tem a finalidade de gerenciar a
prevencao de incidentes por meio da eliminacdo de sua recorréncia, minimizando os
possiveis impactos, a fim de gerar registro na base de conhecimento para
resolucdes mais assertivas, além de promover a nao reincidéncia.

5) Gerenciamento do Acesso: para Freitas (2010), o Gerenciamento do
Acesso tem como responsabilidade garantir o controle de acesso com base no CID —
Confidencialidade, Integracdo e Disponibilidade. Quando se fala de conhecimento é
preciso reforcar que sdo os dados coletados, de modo a gerar informacao
privilegiada, a qual favorece a vantagem competitiva das empresas.

O processo de gerenciamento de acesso visa garantir o controle de usuarios
aos ativos, sendo estes ativos fornecidos pela area de tecnologia da informacgéo da
empresa. Esse processo é composto de seis fases, que seguem uma ordem preé-

estabelecida para que seja realizada a liberacao de acesso:
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a) Solicitacdo de Acesso: define quais sdo 0s acessos que podem ter
sua solicitagéo realizada e como serao realizadas.

b) Verificagdo de Acesso: assegura autenticidade daquele o solicita
acesso.

c) Permissdes: pratica das definicées do ciclo de desenho de servico.

d) Monitorar: mantém controle de usuarios para saber sua situacdo
dentro da organizagdo como suspensao, bloqueio, desligamento, troca de funcéo.

e) Rastreio de Acesso: monitora as atividades com base em grupos de
acesso ou perfis.

f)  Restricdo de Acesso: remove acessos com base em politicas que
foram atribuidos pelo desenho do servigo.

O Gerenciamento de Acesso demostrado na figura 1.9 apresenta a relagcao

da liberagcéo de acesso com as politicas de seguranca de informacéo:

Figura 1.9 — Modelo de Gerenciamento de Acesso
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Fonte: MELENDEZ FILHO, 2012, p. 118

O processo de liberacdo de acesso geralmente é realizado por profissionais
responsaveis pelas centrais de servicos.

6) Central de Servicos: para Freitas (2010), € o departamento que atende os
eventos dos servicos, 0s quais decorrem do gerenciamento de eventos que
suportam 0s usudrios. Esse processo pode possuir até quatro modelos de Centrais
de Servigos:

a) Local: esta fisicamente proxima ao usuario.

b) Central: atende mais de uma unidade da empresa.
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c) Virtualizada: a caracteristica principal é a terceirizagdo das atividades.

d) Sol: possui o formato de 7 dias por semana, 24 horas por dia.

A central de servigos, também conhecida como Service Desk, é o contato
direto entre os usuarios ou clientes com a T.l. A gestdo do conhecimento ira apoiar
esse processo ha resolucdo de chamados ou incidentes abertos pelos usuarios ou
clientes. Com uma base de conhecimento bem estruturada e constantemente
atualizada pode-se evitar que um chamado tome maiores propor¢des, pois a base
de conhecimento servird de apoio para a resolucdo dos problemas, tornando a
interagdo mais agil.

g) Gerenciamento Técnico: é a atribuicdo de atividades técnicas que a T.I.
executa bem como a utilizagéo de recursos técnicos que exigem conhecimento para
a aplicacédo nas atividades demandadas. O gerenciamento técnico é formatado por
papéis, responsabilidades, execucdo e procedimentos, além de suportar todo
processo de planejamento, implantacéo e rotina (MELENDEZ FILHO, 2012).

h) Gerenciamento de Operacdes de T.l.: esta a cargo da continuidade e
manutencdo da infraestrutura da organizacdo. Sua funcdo é manter o nivel de
servico acordado, assim como manter o padrdo de qualidade para atingir a
estabilidade dos processos (MELENDEZ FILHO, 2012).

i) Gerenciamento de Aplicacdes: segundo Freitas (2010), o
Gerenciamento de Aplicacdes tem como objetivo garantir o desenho das aplicacdes,
garantindo o valor requerido pelo negdcio, assegurando que os profissionais tenham
a capacidade técnica para dar suporte as aplicacbes de T.l. Atente-se que o
gerenciamento deve abranger todas as aplicacbes compradas ou desenvolvidas

dentro da organizacéo.

1.7.6 Melhoria continuada de servico

De acordo com Freitas (2010), Melhoria Continuada do Servico é 0 processo

gue mantém alinhados todos os processos da ITIL®, e permite o realinhamento

guando preciso por meio da busca eficiéncia e eficacia dos processos de T.I.

Melendez Filho (2012) complementa que a Melhoria Continuada do Servigo

pode ser implementada em todas as fases dos servi¢os, otimizando-as para chegar
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eficiéncia e eficacia, ndo se devendo entendé-la como uma fase separada do
processo pois deve estar presente em todos 0s processos, visto que cada saida de

fase gera entrada em outra fase.

1.8 ITIL® e gestdo do conhecimento por Knowledge-Centered Support - KCS

Na sessao anterior, foi apresentada a estrutura do ITIL®, que é baseada em
boas praticas para a gestdo de servicos de T.l., alinhada as necessidades do

negacio.

Segundo Statdlober (2016), a gestdo do conhecimento € inserida na fase da
Transicdo da ITIL e, segundo o autor, possui uma dificil compreensao, pois a
definicdo da hierarquia de sua construgédo deve ser iniciada do maior para 0 menor
nivel; sendo o maior nivel o SGCS, que gerencia o conhecimento do servico, e 0
menor nivel, que é composto pelo IC. Lembrando que essa hierarquia foi

exemplificada na Figura 4.

N&do ha uma orientacdo de como executar a gestdo do conhecimento na
ITIL® ou tampouco, em como fazé-la de modo claro, deixando assim a critério de
guem implanta a deciséo de qual pratica ou método utilizar; a ITIL® aponta apenas a

necessidade de existéncia da gestdo do conhecimento.

Como visto anteriormente, o ITIL® € uma colecdo de boas praticas que se
distingue de metodologia. Boas praticas sdo orientacdes, as quais permitem que
sejam integradas com outras praticas de mercado ou metodologias para a obtencéo
do melhor resultado (STATDLOBER, 2016).

KCS é uma metodologia desenvolvida no Consortium for Service Innovation
- CSI, sendo constituida em 1992 por empresas do segmento de tecnologia que
realizavam suporte de servicos. Atualmente, na sua versdo 5.3, é composta de
empresas como Cisco, Dell, HP, Oracle e SalesForce. E como a ITIL® permite a
integracdo com outras praticas ou metodos, a combinagdo com KCS verificou-se

viavel.
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KCS tem como definicdo quatro determinacdes em sua formacéo:

1) Concepgéo de base conhecimento derivada de solugdes;

2) Crescimento da base de conhecimento deve ocorrer com seu uso;

3) Aperfeicoamento se sucede por meio de colaboragdo mutua e por troca
de experiéncias;

4) Reconhecimento pelo aprendizado.

As empresas que adotaram KCS tém concepc¢des que se compartilham, as

quais se assemelham & empresa usada como referéncia nesta proposta.

A figura 1.10 exprime o que foi observado nos trés niveis envolvidos em um

suporte técnico:

Figura 1.10 - Quadro de Percepcdes.

Parte interessada Percepcao

Cliente (usuarios) Falta de confianca, impressao de que o suporte nao resolve
ou demora para resolver, que tenta fechar chamados, mas
nao se preocupa com o problema do cliente, etc.

Técnicos (atendentes) Incapacidade de satisfazer os clientes, complexidade para
atender, baixo reconhecimento.

“O cliente nunca esta satisfeito, sempre quer solugao na
hora, etc”

Empresa Insatisfacao e exigéncias maiores dos clientes.
Pressao para reduzir precos.

Fonte: STATDLOBER, 2016, p. 21

Analisadas as deficiéncias apresentadas na Figura 1.10, desenvolveu-se o
KCS com o objetivo de corrigir problemas relacionados acima. Além disso, sera
verificado, por meio de um questionario que se encontra no apéndice A deste
projeto, se estes problemas também ocorrem na empresa escolhida como

referéncia.

Conforme Statdlober (2016), a troca de experiéncias e informagfes entre as

empresas levaram ao desenvolvimento do KCS e do seu emprego, 0 que resultou no
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avanco da melhoria do nivel de atendimento de servicos, o qual pode ser observado
conforme a Figura 1.11:

Figura 1.11 - Beneficios de KCS.

Solucao mais rapida de incidentes e requisigoes:

v' 50%-60% de diminuicdao de tempo de resolugao.

v" 30%-50% de aumento em resolucao no primeiro contato.

Otimizacao no uso de recursos:

v 70% de melhoria no tempo necessdrio para habilitar novos colabora-
dores para o trabalho.

v’ 20%-35% de aumento de retencao de pessoas.

v'  20%-40% de aumento na satisfacao de colaboradores.

Implementacao de servi¢os eletronicos:

v Melhoria no sucesso de uso de autoajuda por usuarios e clientes.

v'  Até 50% de adesao de clientes a autoajuda.

Aprendizado organizacional:

v"  Disponibilizacao de informacdes tuteis para o desenvolvimento de
produtos.

v" Reducao de 10% de incidentes por elimina¢ao de causas.

Fonte: STATDLOBER, 2016, pg. 23

Com base das informacgfes da Figura 1.11, é possivel medir os resultados
da aplicacéo da metodologia KCS. Observe que o item implementacdo de servicos
eletrénicos denota um avanco de 50% (cinquenta por cento) quando da adesao a
autoajuda, o que vem a contribuir ndo somente na agilidade, mas também na
retencdo de conhecimento, visto que a base da secédo de ajuda € composta por
dados os quais foram processados e analisados, transformados em conhecimento

e, por fim, compartilhados.
A composicao do conhecimento para o KCS é constituida por quatro pilares:

1) Artigos: Conteudo da base de conhecimento;

2) Pessoas: todos aqueles que estdo envolvidos na realizacdo do servigo
a ser prestado;

3) Contas: informacgdes sobre o cliente e 0 negdcio, suas particularidades
e relacionamentos;

4) Configuracdo de Cliente: detalhes do ambiente operacional e

tecnoldgico, para contribuir com a formagéo do cliente.
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Artigos para KCS sao a base de sua existéncia, que podem ser entendidos
como experiéncias que sao frutos de contribuicdes de quem presta a solugcéo de
problemas e de quem recebe esta solucdo. Artigos sao utilizados para armazenar o
conhecimento capturado, e independente do seu grau de complexidade, um artigo

armazena desde resposta e solucdes a procedimentos e instrugdes.

O conhecimento, como visto no ITIL®, pode ser encontrado em todos os
processos. Dessa forma, o KCS se torna pertinente a todos 0s processos e
bibliotecas da ITIL®, permitindo a utilizagdo complementar.

Observe que a Figura 1.12 apresenta uma correlacdo entre as bibliotecas da
ITIL® perante aos artigos da KCS:



Figura 1.12 - Relag&o entre ITIL® e KCS

Gestdo de eventos

Gestédo de acesso

Gestao de implantacao e liberacao

associacao € autc .
Artigos podem ser usados para documentacdo
de agbes a serem tomadas em resposta a
eventos, por exemplo. Esses artigos podem
ser criados e mantidos em outros niveis de
atendimento (N2, N3) que nao no nivel do
pessoal operacional que deve responder aos
eventos. 5 i

conter planos de testes, por
exemplo, e ainda documentacéo vinculada a
incidentes causados por liberacées anteriores
malsucedidas.

Fonte: STATDLOBER, 2016, p. 26
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Com base na Figura 1.12, percebe-se que essa proposta dara énfase ao

item Gestéo de Incidentes e Requisi¢des, o qual se relaciona diretamente ao Service

Desk. O KCS orienta de que modo deve-se realizar a captacdo, andlise,

catalogacdo, armazenamento e gestdo do conhecimento; como se desenvolvera a

implantacdo da gestdo do conhecimento e quais dados contribuirdo para o uso da

aplicacéo de gestédo de conhecimento que sera escolhida.

A Figura 1.13 exemplifica as fases do planejamento de sua implementagéo,

gue torna mais clara e didatica a implantacdo dessa boa pratica:



Figura 1.13 - Fases do Planejamento para Implantacéo de KCS.

Fase

Foco gerencial

Amostra de medicoes
organizacionais

1. Planejamento
e projeto

- Definicao de ferramentas a serem
utilizadas

- Coleta de medigdes de baseline

- Determinacao de expectativas
realistas, internas e externas

- Apoio da alta direcao
- Draft de entregaveis de projeto

2. Adogao

- Criacao de entendimento
interno e sensibilizacdo através de
competéncia inicial

- Referencial interno

- Propor¢ao known x new de
incidentes

- Taxa de vinculos

- indice de qualidade de artigos

3. Proficiéncia

- Criacao e maturidade da base de
conhecimento

- Incremento de eficiéncia de
processo

- Diminuicao de tempo para
proficiéncia (capacitacao de novos
colaboradores para o trabalho)

- Melhoria na colaboracao e
satisfacao das pessoas

- Custo por incidente

- Capacidade de solugao

- Percentual de solucao no primeiro
atendimento

-Tempo para habilitacao de novos
colaboradores e novas tecnologias
-Tempo para publicacao de artigos

4. Alavancagem
da base de
conhecimento

- Otimizacao da utilizacao de
recursos

- Reducéo dos custos de suporte

- Aumento da satisfacdo de clientes
- Melhoria de produtos e servicos

- Custo percentual do suporte

- Fidelidade e satisfacao de clientes
- Satisfacao de colaboradores,
turnover

- Uso de self-service de clientes com
sucesso

Como se consegue observar na Figura 1.13, toda fase tem relacdo com um

indicador, que deve ser apresentado e ao qual cabe algumas responsabilidades.

A escolha do KCS vem contribuir por ser uma pratica que estrutura uma

Fonte: STATDLOBER, 2016, p. 46
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maneira de construir uma base de conhecimento, desde a captura até a sua

melhoria. Em todas as etapas ha indicacéo de técnicas claras para cada item, a qual

€ indicada para realizac&o da formacéo da base.

Outro ponto positivo do KCS € que ele pode ser desenvolvido por empresas
de tecnologia que buscam meios de melhoria na prestacdo de servicos através do
suporte técnico. O KCS nasceu como olhar tecnoldgico na orientacdo do emprego

de conceitos de tecnologia como indexacao informatizada de dados para alcancar

maior agilidade.

1.9 Modelo para implantagéo da gestdo do conhecimento
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A Dbibliografia explorada apontou diversos conceitos para a gestdo do
conhecimento. De acordo com Teixeira Filho (2002), a gestdo do conhecimento é
uma sequéncia de atividades que rege a criagédo, disseminagéo e aproveitamento do
conhecimento. E segundo Terra (2003), gestdo do conhecimento quer dizer
reexaminar e classificar as principais politicas, processos e instrumentos de gestédo
tecnologica para se obter uma percepcao satisfatoria dos métodos de producao,
reconhecimento, corroboracdo, propagacdo, distribuicio e emprego dos
conhecimentos técnicos para fornecer beneficios econédmicos para a corporacdo e

para a equipe.

O esquema a ser sugerido para implementacéo da gestdo do conhecimento
possui como base a conservacdo do espirito organizacional. Integra as
particularidades das transformacOes culturais, estratégicas e tecnoldgicos das
companhias, e recomenda a estruturacdo do conhecimento a partir do processo de

negocio da organizacao.

Segue como modelo conceitual a concepcao de Nonaka e Takeuchi (1997)
para a formacdo de conhecimento nas corporacfes fundamentada nas etapas de
mudanca de conhecimento. De acordo com esta alusdo, uma referéncia de gestéao
do conhecimento precisa assegurar a presenca de meios para sustentar o registro e
a sistematizacdo do conhecimento expresso, propiciando circunstancias para que 0s
colaboradores da empresa fortalecem a fase de mudanca do conhecimento, de
implicito para explicito e, de explicito para implicito, de maneira pratica e constante

dentro da empresa.

O esquema do conhecimento a contar do processo de negdécio colabora para
a composicdo de uma perspectiva sistematica da companhia, possibilita a
interpretacdo das informacdes, viabilizando sua associacdo, sobretudo na hipotese

de saberes provenientes de diversas esferas funcionais e setores especialistas.

1.9.1 Descricdo do modelo
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O modelo valoriza o0 objetivo da operacdo das organizagcbes de T.I.
compreendendo todos os ciclos do processo de negdcio, até mesmo 0s contatos
externos e recomenda a implementacdo de uma fonte de dados associada a uma
colecdo de rotinas gerenciais como condicdo de alavancar a gestdo do
conhecimento. O exemplar apresentado na figura 1.14 é composto pelos geradores
do conhecimento, simbolizados pelos individuos que constituem a organizacao, e
pela infraestrutura de apoio, composta pela intranet e softwares de gestdo do

conhecimento:

Figura 1.14 — Representacédo do Modelo de Gestdo do Conhecimento

MODELO DE GESTAQ DO CONHECIMENTO
:'_________________Iﬁfe_sn_éﬁcﬁ __________________ 1 : 'I
—> = e 1 I
Politica de Validacao e e i
1 Principios s Objetivos Politica de Incentivo |« INTRANET 1
| Seguranca 1 1 1
| 1 1 1
I Gerenciador de Banco I
=. COMITE GESTOR -I I de Dados I
1 — - | 1
1 Mepeamento dos Temas Definir Estrutura de Programas de Incentivo e| | 1 1
1 L . Armazenamento, 1 — — 1
Estrate Indicad Gestao Elet d
1 = R Procedimentos de Consulta e H i e 1
I Profissionais Atualizagao Disseminagio I I I
e e e e 4 1 Documentos I
1 | i
____________________________________________ 1 1
: UNIDADES OPERACIONAIS =—>= R ars :
L~ I I I
: | Contribuir, Utilizar | | Avaliar, Prover Feedback | | Disseminar | N \ :
1 1 1

Fonte: TERRA, 2002, p. 189

O modelo pressupbe a presenca de trés niveis de colaboradores

comprometidos no processo de gestao do conhecimento:

1) Alta Direcdo: compete a alta direcdo a resolucdo de desencadear este
processo e garantir os bens, estabelecer os conceitos e metas especificas da
companhia, as regras de confirmacdo e seguranca das informacdes e a politica de
incentivo aos demais colaboradores.

2) Comisséo Gestora do Conhecimento: € fundamental a constituicdo de um
time formado por especialistas das diferentes areas da organiza¢do para coordenar
0 processo de gestdo do conhecimento. O gerenciamento desta comissao
conseguird ser executada por um diretor ou gerente do departamento técnico que

domine a historia e a cultura da corporacéo.



57

Seré& de responsabilidade da comissao gestora a diagramacgédo dos assuntos
taticos, a escolha dos parametros e dos colaboradores, assim como estabelecer o
grau de detalhamento, o padrdo para arquivamento dos conhecimentos e o0s
métodos para pesquisa e upgrade. Competird também a comissao gestora efetuar
os planos de incentivo e difusdo do conhecimento.

A confiabilidade da informacéo é um dos aspectos mais significativos em um
sistema de gestdo do conhecimento, logo, uma das atribuicbes basicas desta
comissdo serd a verificacdo e confirmacdo das informacdes. A sugestdo do
exemplar € que as muitas partes da organizacao direcionem os dados a comissao
gestora a fim de que, depois da avaliacéo e validagéo, disponha na base de dados
para distribuicdo por intermédio da intranet.

3) Unidades Funcionais e de Suporte: os colaboradores das diferentes
partes da corporacdo necessitardo ser inquiridos e impelidos a colaborar da
estruturagcdo do conhecimento, auxiliando com suas praticas e analisando os
ganhos. O comprometimento destes colaboradores sera essencial para a renovagao

da base de dados.

A infraestrutura de apoio encontra-se fundamentada na tecnologia Web,
através da elaboracdo de uma Intranet conectada a instrumentos para gestdo de
banco de dados e gerenciamento eletronico de arquivos. A intranet sera a base para

difusdo do conhecimento.

De acordo com Carvalho e Ferreira (2000), a Intranet é o melhor meio
operacional para a distribuicdo de informacdes interligadas e praticas. Esses

métodos beneficiam a internalizacdo da informacédo a organizacao.

Fora o apoio a base de dados, a intranet conseguira dispor de outros meios
gue providenciem a gestdo do conhecimento, como links com sites de utilidade
geral, sistema de groupware, 0 que poderd propiciar a efetuacdo on-line de
treinamentos, a elaboracdo de comunicacdes internas tendo em vista propagar o

conhecimento.

O protétipo sugere também a implementacdo de softwares de

gerenciamento eletrénico de documentos, junto com o0 uso de aplicativos presentes
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no mercado. A implementacdo destes instrumentos favorecera a agilizacdo para a
tomada de decisbes e certificara que as informagBes se encontrem acessiveis e
atualizadas para os colaboradores que precisarem delas, englobando o histérico da

cada reformulagéo.

1.9.2 Diretrizes para implantacdo e funcionalidade do modelo

O conhecimento estd conectado a gestdo do capital intelectual e abrange
diversas vertentes como a forma de governanca da organizagdo, a hierarquia

organizacional, fora as politicas e normas de recursos humanos.

Santos (2001) salienta que a técnica de instrucdo organizacional ndo se
limita @ uma intranet ou a um simples sistema de informacgéo, mas a escolha de uma
ferramenta que possibilite, de modo estruturado, o recolhimento, a verificacdo e a
difusdo do conhecimento, transfigurando-se indispensavel para que o0s

colaboradores estejam aptos a tomar decisdes a partir desta ferramenta.

E primordial que a intranet seja constituida por algo que acrescente enorme
significacdo para os colaboradores de maneira que estes possuam vontade de
pesquisar e incentivar sua manutencdo. O modelo sugere que o modo de pesquisa
ao conteudo seja facil e amplo, permitindo buscas por palavra-chave. Entretanto, o
acesso precisara ser fragmentado, visto que ha dados que ndo precisam ser

concedidos para todos os colaboradores da companhia.

A escolha de procedimentos de reconhecimento e encorajamento a
documentacdo e distribuicAo do conhecimento s&o aspectos relevantes para o
triunfo de uma proposta de gestdo do conhecimento. Algumas técnicas gerenciais,
como treinamentos constantes, emprego de times multidisciplinares e execucéo de
workshops, séo indicadas por diferentes autores na qualidade de condi¢des

facilitadoras do processo de gestdo do conhecimento.

O prototipo pressupde a formacédo de um grupo de trabalho, designado pela

comissao gestora para supervisdo da implementacao da gestdo do conhecimento na
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companhia. Os membros deste time necessitardo entender e adotar os fundamentos
da gestdo do conhecimento, ter know-how em implantagdo de projetos,

conhecimentos substanciais em T.I. e modelagem de processo.

A implementacdo da gestdo do conhecimento nas organizacdes consegue
ser entendida como um método analogo ao da gestao pela qualidade e, igualmente
a gestao pela qualidade, inicia-se com a decisdo da direcdo. A constituicdo de uma
comissdo e a cooperacdo dos colaboradores dos diferentes niveis organizacionais

sédo, do mesmo modo, essenciais para o éxito do processo.

O modelo exibido nesta sessdo incluiu as diretrizes centrais para a
implementacgé&o da gestéo do conhecimento. Sao estes os fundamentos, esquemas e
caracterizacbes da gestdo do conhecimento, que quando bem compreendidos,

absorvidos e aperfeicoados alterardo a corporacdo numa empresa que aprende.

1.10 Ponderacdes

O entendimento dos motivos que provocam a obtencdo do conhecimento &

essencial para o estabelecimento de um modelo de gestdo do conhecimento.

Este capitulo expds os principios de conhecimento, técnicas e ferramentas
gue conseguem ser empregadas para a gestdo do conhecimento. Na sessédo de
desenvolvimento ser& exibida a empresa eleita como referéncia para esse projeto, a
pesquisa realizada nessa empresa, a qual buscard uma melhor compreensédo do
estdgio da gestdo do conhecimento nesta empresa e, a proposta para

implementacéo da gestdo do conhecimento ha mesma.
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2 METODOLOGIA

A escolha da metodologia € fator primordial para se conseguir éxito de
maneira produtiva e eficaz. Assim sendo, se faz indispensavel o estudo das técnicas

existentes para garantir a qualidade dessa escolha.

Ao procurar uma metodologia para a elaboracdo do projeto de concluséao,
deve-se procurar na literatura qualificada o método mais adequado para desenvolvé-
lo para solucionar o problema escolhido. Oliveira (2001) caracteriza método como
uma maneira de ponderar a fim de se alcancar a esséncia de um definido assunto,

seja para estuda-lo, seja para esclarecé-lo.

A metodologia usada para a elaboracdo deste projeto segue conceito

apresentado por Gonsalves (2003, p. 61), ou seja:

[...] metodologia significa 0 caminho a ser percorrido. No entanto, a questéo
metodolégica é bem mais ampla e indica um processo de construgdo, um
movimento que o pensamento humano realiza para compreender a
realidade social.

A atividade dominante dessa metodologia é a pesquisa. O conhecimento
humano descreve-se pela conexdo especifica entre 0 sujeito e o objeto, sendo
capaz de dizer que esta € uma relacédo de assimilacdo. A heterogeneidade do objeto
a ser conhecido indica a dimensdo dessa assimilacdo. Assim, a percepcdo da
realidade diaria € um conhecimento comum ou experimental, ao passo que o estudo
detalhado e metddico da realidade se encaixa no conhecimento cientifico. A
indagacdo do ser humano quanto a sua origem, ou destino, refere-se ao
conhecimento filoséfico (TARTUCE, 2006).

2.1 Delineamento da pesquisa

Assim, este projeto foi dividido em duas partes centrais: a primeira parte traz

um levantamento bibliografico, com a intencdo de se obter uma visdo completa e

atualizada das consideracdes outrora realizadas por outros pesquisadores. A
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segunda parte é correspondente a pesquisa de campo e a proposi¢ao de solucdes

de ferramentas gratuitas para serem empregadas como base de conhecimento.

A revisao da bibliografia retrata ser uma parte significativa na evolugédo dos
capitulos pertencentes ao tema desse projeto, porém, devido a pouca pesquisa da
aplicacdo da gestdo do conhecimento nas empresas de T.l., torna-se necessaria a
realizacdo de uma pesquisa investigativa e quantitativa, com a finalidade de se
entender a utilizacdo dos conceitos na empresa estudada.

2.1.1 Revisao bibliografica

A metodologia do presente projeto esta organizada na pesquisa bibliografica
dos mais importantes autores das areas de gestdo do conhecimento, gestdo de
servicos e ITIL®, dentre os quais cita-se: Kotler, Tartuce, Drucker, Magalhdes e
Pinheiro, que estdo entre os principais escritores e estudiosos dos assuntos em

tema.

Logo, esse projeto procura cooperar com o0 tema, através da reunido dos
conceitos aqui apontados, além de dissipar o conhecimento com intencdo de que

novas pesquisas sejam realizadas.

2.1.2 Pesquisa de campo

De acordo com Gil (2007, p. 17), pesquisa é estabelecida como o

(...) procedimento racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar
respostas aos problemas que sao propostos. A pesquisa desenvolve-se por
um processo constituido de vérias fases, desde a formulacdo do problema
até a apresentacéo e discusséo dos resultados.

A pesquisa de campo qualifica-se pelas analises em que, além da pesquisa
bibliografica e/ou documental, efetua-se a coleta de informacdes junto as pessoas,
com a fonte de diversos tipos de pesquisa (FONSECA, 2002). Assim, a pesquisa de

campo pratica a observagdo dos acontecimentos e fenbmenos precisamente como
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ocorrem, a coleta de dados pertinentes a esses acontecimentos e fenébmenos e, por
altimo, ao parecer e a explicagdo desses dados, respaldando-se numa
fundamentacdo tedrica sélida, visando perceber e esclarecer o problema
investigado. De acordo com os meios de coleta, avaliagdo e interpretacdo dos
dados, essa pesquisa de campo sera classificada como de abordagem quantitativa

ou qualitativa.

O proposito de se efetuar a pesquisa de campo serd o de captar melhor a
avaliacdo organizacional da empresa a ser estudada, com base nas respostas dos
responsaveis pelos processos avaliativos. Com essa Visdo, conjecturou-se
evidenciar a finalidade que guia esse projeto, dar voz aos colaboradores para
provar, pela pratica concreta, a dependéncia da gestdo do conhecimento com a

analise institucional interna.

O método aplicado sera a entrevista fechada no qual, nas palavras de
Duarte e Barros (2005, p.63), “permite identificar as diferentes maneiras de perceber
e descrever os fendbmenos”. Um questionario sera disposto, o qual contera quatorze
indagacdes relacionadas ao tema, que possibilitara mapear a compreensao sobre
gestdo do conhecimento, assim como a existéncia e a amplitude da base de

conhecimento na empresa estudada.

2.1.3 Cronograma
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Tarefas /
Meses

dez/16

jan/17

fev17

mar/l7 | abr/l7 | mai/l7 | jun/17

jui7

ago/17

set/17

out/17

nov/17

Escolha do
Orientador

Levantamento
Bibliografico

Andlise da
Bibliografia

Elaboracdo do
Projeto |

12Entrega do
Projeto |

Reviséo pelos
Orientadores

Entrega Final
do Projeto |

Apresentagdo
do Projeto |

Realizaco da
Pesquisa de
Campo

Andlise das
Ferramentas

Elaboracdo do
Projeto Il

12Entrega do
Projeto Il

Reviséo pelos
Orientadores

Entrega Final
do Projeto |l

Apresentagdo
do Projeto I

Fonte: Autoria Prépria, 2017
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3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo, parte-se da caracterizacdo da empresa estudada,
explanando-se sobre a tecnologia utilizada na empresa, e abordando ainda os
resultados das pesquisas aplicadas aos seus colaboradores. Analisa-se também os
softwares que cumprem as exigéncias para serem utilizados no modelo de
implantagdo da gestdo do conhecimento, para finalmente, apresentar-se o modelo

proposto para a implementacao da gestao do conhecimento na empresa escolhida.

3.1 A Mundial Logistica Integrada Ltda

A empresa escolhida para ser estudada neste projeto iniciou suas atividades
em 1998, contando com um armazém de 500 m2. No ano de 2002, face ao
necessario crescimento, adquire um armazém maior, com 3,5 mil m2. Durante 0s
anos seguintes, obteve a certificacdo ISO 9001/2000, expandindo seus negocios

com a aquisicdo de mais uma unidade, essa com 4 mil m2.

Em 2008, adquiriu outra unidade de 4 mil m2 e, no ano seguinte, inaugurou
mais uma unidade, a maior até entdo, com 10 mil m2. Essa unidade, além de servir
como armazém, passou a desempenhar a funcdo de matriz. Até entdo, sua atuacao
era concentrada no estado de Sao Paulo, mais precisamente no municipio de

Guarulhos.

Mas, devido a sua expansao continua, em 2010 estabeleceu-se na cidade
de Jaboatdo dos Guararapes, estado de Pernambuco, comprando uma nova
unidade também com 10 mil m2. A vista disso, a Mundial Logistics mantinha suas
atividades em quatro Centros de Servicos Logisticos, sendo um em Jaboatdo dos

Guararapes-PE e trés na regido de Guarulhos-SP.

No ano de 2012, a Mundial Logistics unificou seus armazéns em Unico

centro de inteligéncia logistica com tamanho um pouco maior que 36 mil m2. Ja no
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de 2014, obteve licenca de armazenagem de farmacos concedida pela Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria — ANVISA. Como consequéncia de toda essa
evolucao, atualmente a Mundial Logistics detém 60.000m? de armazenagem, mais
de 67.000 posicoes para porta-paletes e 90 docas.

Novas diretrizes organizacionais foram adotadas em 2016 e, a Mundial
Logistics divide-se em cinco unidades de negocio - Mundial Promo, M One PDV,
Mundial HealthCare, Mundial Express, Mundial Reverse -, alterando sua raz&o para
Mundial Logistics Group.

Na atualidade, a Mundial Logistics Group opera em todo territério nacional,
englobando os 5.570 municipios do Brasil e, dispondo de 84 bases para
Armazenagem e Distribuicdo e, mais de 300 bases para logistica reversa.

3.1.1 Tecnologia na Mundial

A Mundial Logistics Group sempre inclui a tecnologia para as tomadas de
deciséo afim de manter a expansao continua de seus negdcios. Consequentemente,
em 2014 implantou a ferramenta de mercado TOTVS como sua solucdo ERP. Seu
portfolio de solucdes tecnolégicas é composto de solu¢cdes como web client - um
sistema desenvolvido para integrar outros instrumentos de gestdo de processos -,
WMS - um sistema de gestdo de armazém -, TMS — um sistema que permite o
controle de toda a operacao e gestdo das etapas do transporte de forma integrada -,

entre outras.

Todas estas solucdes sdo suportas pelo departamento de T.l., segmentado
em quatro grupos de funcdes basicas: Infraestrutura, desenvolvimento, projetos e
suporte técnico. Como o0 suporte transita entre todos as funcdes expostas
anteriormente, este projeto serd desenvolvido considerando-se as atividades deste

departamento.
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3.1.2 Analise do conceito e motivacdo da gestao do conhecimento

Com o objetivo de entender os conceitos inerentes a este projeto pelos
colaboradores da companhia em questdo, além da compreensdo deles sobre a
importancia para a implementacdo da gestdo do conhecimento na organizacgao,
criou-se um questionario, o qual foi respondido por dezesseis colaboradores
distribuidos em quatro grupos de fun¢des no departamento.

Esse questionario foi dividido em duas grandes partes: a primeira tem por
missdo a caracterizacéo dos colaboradores, os quais constituem o departamento de
tecnologia; a segunda parte contém dez questdes, com o intuito de se compreender
o nivel de percepcdo quanto ao tema deste trabalho, através perguntas de carater

objetivo.

Sendo assim, pode-se observar no grafico 3.1, que a alocacdo dos
colaboradores de suporte corresponde a mais de 50% do total dos colaboradores

gue responderam ao questionario:

Gréfico 3.1 — Distribuicdo dos colaboradores por departamento

Distribuicao Por Fungoes

Su porte m Coordenacdo
56% ® Desenvolvimento
Gerencia .
13% Gerencia

Suporte

Fonte: Autoria Prépria, 2017
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O quadro 3.1 mostra a idade dos colaboradores pesquisados, e atraves dele

também foi possivel calcular a idade média destes colaboradores, a qual € de vinte e

0ito anos e quatro meses:

Quadro 3.1 — Faixa etaria dos colaboradores que responderam ao questionario

Idade

Frequéncia Idade

21 Anos

2

22 Anos

23 Anos

24 Anos

28 Anos

29 Anos

31 Anos

32 Anos

33 Anos

38 Anos

R R R R R W] N R e

44 Anos

1

Media

28,4 Anos

Fonte: Autoria Prépria, 2017

O grafico 3.2 refere-se ao grau de instru¢do dos colaboradores pesquisados.

Assim, pode-se observar que 56% nao concluiu o curso superior, sendo que desse

montante, dez frequentam cursos da area de tecnologia da informacéao:
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Gréfico 3.2 — Nivel de escolaridade dos colaboradores

Tecnico  Escolaridade

%

® Médio Completo
® Pos

® Superior Completo

Superior Incompleto

Superior
Incompleto
56%

® Tecnico

~~_Superior Completo
6%

Fonte: Autoria Prépria, 2017

Ao analisar os individuos integrantes do time de suporte, nota-se que oito
possuem algum titulo de nivel superior ou de pdés-graduacdo e que, apenas um
colaborador possui nivel de formacéo do ensino médio.

Ao examinar-se a segunda parte, percebe-se melhor a compreenséao sobre

conhecimento e gestdo do conhecimento pelos colaboradores pesquisados.

A primeira pergunta diz respeito diretamente ao entendimento dos
colaboradores pesquisados sobre a gestdo do conhecimento. Analisando o quadro
3.2, é possivel observar que apenas 25% destes colaboradores reconhece a gestao

do conhecimento:
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Quadro 3.2 — Pergunta nimero 1

Vocé sabe o que é Gestao do Conhecimento?
14 12

12
10

4

Sim

o N B O

Fonte: Autoria Propria, 2017

De maneira coerente, obteve-se o0 mesmo resultado para a segunda
guestdo, ou seja, quando indagados se sabem qual € a importancia da gestado do

conhecimento, somente 25% afirma saber relevancia da gestado do conhecimento.

Por sua vez, a terceira questdo tem o objetivo de analisar a existéncia de
uma base de conhecimento na empresa eleita. Para tanto, foi formulada a questao
“A organizagao que vocé trabalha possui alguma forma de gestdo do conhecimento?
”, sobre a qual todos os colaboradores pesquisados afirmaram que empresa nao
possui uma base de conhecimento. Por consequéncia, as duas questbes

subsequentes e dependentes desta ndo puderam ser respondidas.

Para a ultima questdo dependente da terceira, a qual investiga se é de
conhecimento dos colaboradores a existéncia de algum projeto para implantacdo de
base de gestdo de conhecimento na organizacdo, obteve-se resposta negativa

unanime.

A guarta questdo pesquisa se o conhecimento da area de Service Desk é
disseminado para todos os seus integrantes: 31% dos colaboradores afirmou que
nao existe disseminacdo, enquanto que 69% deles afirmou que o conhecimento é

repassado aos demais colaboradores.

O processo de passagem de conhecimento por meio de preparacdo de
substituto € abordado na quinta questao, e a resposta pode ser observada no grafico
3.3:
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Gréfico 3.3 — Gréfico de andlise de formacéo de substituto

Em sua empresa, existe algum processo de formacéao de
substituto, para o caso de férias, demissdo ou promocao de um
colaborador?

Fonte: Autoria Prépria, 2017

A penultima questdo traz a indagacdo sobre a presenca de alguma
ferramenta de atendimento para abertura de tickets na companhia e, o retorno

afirmativo foi unissono.

A sétima e ultima pergunta indagava sobre se a integracdo de uma base de
conhecimento com a ferramenta de atendimento ao usuario final proporcionaria um
aumento no nivel de resolucdo dos incidentes. Conforme respostas obtidas nas
primeiras perguntas, apenas dois colaboradores possuem alguma percepcao sobre
gestdo de conhecimento e, assim, somente esses dois colaboradores creem que tal
integracdo possa vir a colaborar para uma melhor resolucdo dos chamados e,

portanto, para um incremento do nivel de servico.

3.1.3 Ponderacdes

Por meio da andlise de um caso real, foi possivel realizar uma interpretacéo

detalhada das variaveis que envolvem a gestdo do conhecimento, expondo a
percepcdo dos colaboradores da corporagdo sobre este assunto, assim como dos
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elementos da cultura organizacional que induzem a implementagdo da gestdo do

conhecimento na organizagao.

A ponderacdo do ambito organizacional, do know-how dos colaboradores e
dos processos de negocios estabelecem os principios essenciais para a preparacao
de um plano de transformacao cultural eficiente, que venha apoiar o modelo

proposto de gestdo do conhecimento a ser implementado na empresa.

3.2 Andlise dos softwares

Para garantir a qualidade de um software, a avaliacdo de usabilidade € uma
etapa importante, uma vez que objetiva identificar problemas que possam
comprometer a interacdo do usuario com a interface. Este tipo de avaliagdo ganha
ainda mais importancia na analise de software para a gestdo do conhecimento, ja
gue a gestdo do conhecimento é tdo intangivel que € necessario assegurar essa

analise baseada nos seis pilares da qualidade.

Para este projeto, com base na definicdo da sessdo 1.5 do capitulo de
Fundamentacdo Teoérica, sobre o0s mecanismos para dirigir e controlar
conhecimentos (Intranet, GED e Groupware), foram analisados sete softwares que,
deveriam se enquadrar nesses grupos e ser de uso gratuito para aquisicdo, uso e
manutencao, objetivo proposto desde de o inicio desse projeto para assegurar a
viabilidade. Os softwares analisados foram: B2Evolution, Alfresco, Drupal, Joomla,
Magento, Plone e Wordpress. Destes, trés foram escolhidos por adequarem-se

melhor a proposta desse projeto.

Além disso, para subsidiar essa analise, foram adotados os seis critérios
basicos da qualidade de software, conhecidos por: Portabilidade, Usabilidade,

Manutenibilidade, Eficiéncia, Confiabilidade e Funcionalidade.

O detalhamento das andlises dos softwares pré-escolhidos podera ser

verificado nas proximas subsecoes.
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3.2.1 Wordpress

Trata-se de uma plataforma que permite a publicacdo de conteddo por meio
de conjunto de ferramentas de desenvolvimento de software, podendo ser
hospedado em um site na internet, ou na propria intranet da organizagéo.
Caracteriza-se por ser de distribuicdo gratuita pela empresa Automattic Mambo. Foi
construido para ser hospedado em um servidor Web, porém permissivel de ser

instalado em servidor local, em uma intranet, ou até mesmo em PC.

Para sua instalacdo sdo necessarios que trés requisitos minimos de

hardware sejam atendidos:

1) Servidor baseado em UNIX/Linux ou Windows;
2) 1 CPU Dual Core;
3) Memodria para o PHP minima de 64 MB (apenas para o software

Wordpress, sem plugins complementares).

O fator de conseguir ser executado em dois tipos de sistemas operacionais
conforme requisitos minimos divulgados, bem com a permissividade de escolha de

modelo de banco de dados, caracterizam a sua portabilidade.

O uso da linguagem de PHP permite a criacdo detalhada de todas as
paginas, em que o programador tera controle de conteudo, visualizacdo e acesso
possibilitando a elaboracdo de paginas com conceito proximos das redes sociais,

facilitando uma comunicacao mais dinamica e interativa.

Além disso, a Automattic Mambo afirma que ndo ha reconstrucédo de paginas
a cada compilacdo ou atualizacdo, uma vez que as estruturas geradas pelo
Wordpress estdo baseadas no modelo logico do banco de dados, o qual é
construido no banco de dados e codificado pela linguagem PHP, assegurando uma

estrutura segura.

A eficiéncia desse software também foi analisada, pois encontra-se

intrinsicamente relacionada com o cumprimento dos requisitos minimos solicitados
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pelo fornecedor, bem com a disponibilidade de rede intranet adequada ou do acesso
a internet com condi¢cdes de suportar o volume de acessos esperado. Por ser
construido em uma linguagem leve e ocupar pouco espago de meméria do servidor,

propicia um acesso rapido e pouco uso de recursos desse servidor.

Funcionalidades como categorizagao de temas, subtemas e estruturacao de
contetdo permitem tornar o acesso mais didatico. Além do mais, a linguagem
permite uso de imagens, emoticons, animacdes, audios, videos e recursos de
pesquisa por palavras chaves, que podem ser inseridos e construidos por meio de
relevancia, data de publicacdo ou outros critérios faceis de serem definidos no
momento de sua criacdo. Também podem ser usadas ferramentas externas, as
guais sdo chamadas de motores de pesquisa, mas que precisam ser compativeis

com as especificacdes pre-estabelecidas pela Automattic Mambo.

O Wordpress possibilita que seja construido o conceito de comunidade, o
gual viabiliza que paginas de departamentos distintos se relacionem favorecendo

uma troca de experiéncia.

Para se garantir um maior controle e seguranca, esta embutida na
ferramenta uma funcionalidade para moderacédo de conteudo, além da existéncia de

notificacdo de postagens, direcionada a todos da comunidade.

3.2.2 Alfresco

Esse software tem por finalidade fazer a gestdo de conteudo e documentos,
e pode ser categorizado como ECM (Enterprise Content Management) ou GED
(Gestéao Eletronica de Documentos). Uma outra caracteristica do Alfresco € ser um
software de licenciamento livre, sem custo, o qual é realizado por Alfresco Software
Inc. Além disso, ele tem como base a possibilidade de ser hospedado apenas em

servidores Web.

Este software possui os requisitos minimos de hardware apresentados a

sequir:
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a) 1 GB de RAM reservado para o Processo Java Virtual Machine (JVM);
b) 2 CPU por servidor (ou 1 Dual-core);
c) Servidor com base em Linux, Windows ou Macintosh.

Umas das caracteristicas de portabilidade deste software € sua
compatibilidade para sistemas operacionais, como Windows, Linux e Macintosh,
além de ser compativel com o0s seguintes bancos de dados: Oracle, MySql,
SqlServer, Postgres.

Como o software é construido sobre a linguagem Java, permite a
manipulagdo sobre a estrutura, porém a usabilidade é restrita. No entanto, possuli
interface organizada por grupos de acdes ou interesses, 0 que auxilia na
navegabilidade. Outro ponto a ser destacado é que é possivel realizar, por meio de
controle de perfil e protocolos, a exibicdo do conteddo por usuario ou grupo de
usuario, por conceito de alcada de aprovacdo. Ja os acessos sao realizados via a

browser.

Devido a utilizacdo de linguagem amplamente conhecida no mercado, é
possivel realizar determinados graus de adequacéo e melhorias, o que favorece sua
manutenibilidade. Contudo, a qualidade do software esta diretamente relacionada a

gualidade do banco de dados empregado.

Pode-se destacar, ainda, que para se obter um nivel de eficiéncia aceitavel &

necessario que os requisitos minimos exigidos pelo software sejam respeitados.

E interessante ressaltar que o software Alfresco vem constantemente sendo
aprimorado, o0 que pode ser percebido por ele ter capacidade de integracdo com
outros sistemas, tal postura visa garantir ndo somente a confiabilidade s6 software,

mais também sua continuidade.

A plataforma deste software possui uma funcionalidade de administracéao
para validacdo de documentos, como controle de versionamento dos documentos,
da publicacédo, entre outros. O software conta também com estruturas automatizadas

para os controles citados que quando corretamente configuradas, removem da
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visualizacdo os documentos expirados. Existe, além disso, um controle de
autoridade para publicacdo, com intuito de validar documentos antes de sua
publicacdo. O Alfresco possui ainda atributos de controle de agenda com
gerenciamento de lista de pendéncias e eventos, lista de planejamento e discussao.
Detém um sistema de busca, o qual permite a construcdo de motores de busca
utilizando recursos que sdo incorporados ao software. Um exemplo é a linguagem
BPMN (Business Process Model and Notation), que integra desenhos e fluxos, por
meio do uso do motor jBPM. Ademais, as publicagbes podem ser realizadas
diretamente do pacote Office da Microsoft.

3.2.3 Plone

Trata-se de um software para gerenciamento de documentos e conteudo, o
gual foi escrito sobre a linguagem de programacdo Python, e tem distribuicdo
gratuita. Ele foi criado em 1999 por Alan Runyan, Alexander Limi e Vidar Andersen e
€ utilizado pela organizacdo americana FBI em seu website. No Brasil € utilizado
pelo Sebrae, Camara dos Deputados, Procuradoria Geral da Unido, Ministério
Publico Federal e no portal do governo do Brasil. Este software também pode ser
aplicado para desenvolvimento de gestdo de documentos e conteudo, ou ser
hospedado em intranets, extranets e internets. Um ponto ressaltado pela
fornecedora é que ele possui a possibilidade de ser utilizado como uma ferramenta

de trabalho colaborativo, como um Groupware.

Para a instalacdo sd0 necessarios 0s seguintes requisitos minimos:

a) Minimo 256 MB de RAM para cada site de contetdo criado no servidor;

b) Minimo 512 MB de espac¢o em disco rigido;

c) Sistemas operacionais Windows, Linux, Unix e Macintosh (OSX) ou AlX
da IBM.

A caracteristica principal do Plone € possuir compatibilidade com as
plataformas dos sistemas operacionais Windows®, Linux®, Unix® e Macintosh®

(OSX) e AIX da IBM. Entretanto, destaca-se melhor seu uso através do sistema
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operacional Linux. Apesar da compatibilidade existente com as plataformas
supracitadas, este software n&o possui uma conexdo direta com bancos de dados
relacionais e, para tanto, faz-se necessario o uso de uma ferramenta de conexdes
chamada de RelStorage, a qual a empresa oferece gratuitamente, e que além de
também ser um banco de dados relacional, proporciona a possibilidade de conexao

com outros bancos de dados relacionais.

O software Plone foi desenvolvido utilizando-se das melhores préaticas de
usabilidade e acessibilidade, segundo as recomendacdes da organizacdo W3C -
World Wide Web Consortium -, a qual tem como objetivo definir os melhores padrdes
para serem empregados nas construcdes dos sites, de modo a permitir que usuarios
com necessidades especiais consigam utiliza-lo. Além disso, praticas como IHC
(Interface Humano-Computador) também foram incorporadas ao software, como
agrupamentos de funcgdes, interesses, temas e recursos. Por fim é multilinguagem,

uma vez que se encontra disponivel em mais de quarenta idiomas.

Por utilizar a linguagem de programacéo Python, dispde de um bom indice
de manutenibilidade, visto que existe uma quantidade consideravel de profissionais
com dominio desta linguagem. Além do mais, por ser um software amplamente
utilizado, apresenta inimeros féruns e publicacbes de apoio para a realizacdo da

sua manutencao.

Para alcancar-se um bom nivel de eficiéncia é necessario que 0s requisitos

de instalacéo sejam seguidos.

O software Plone possui grande capacidade de adaptacéo,
independentemente do tamanho dos sites. Estdo nativamente inseridas, ferramentas
para divisdo de carga de acesso ao site, além de existir a possibilidade para

integracdo com tecnologias, as quais contribuem para melhora do desempenho.

Os colaboradores, por meio de controle de acesso, poderdo receber
permissdo para insercdo, edicdo e remocdo de conteuddo bem como criagdo de
temas, grupos e workflow. Este software permite, ainda, a presenca de controle de

validade e de versionamento de documentos. Por fim, utiliza os melhores motores de
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buscas para URL, indexacdo de conteudo, palavras-chaves, além de conseguir
hospedar link, &udio, imagens e videos. Pode-se destacar as seguintes
funcionalidades:

a) Gerenciar conteudo por meio de interface amigavel,

b) Customizacgéo permitida;

c) Criagdo, organizagcao e interacdo colaborativa entres os talentos da
empresa;

d) Controle de fluxo de trabalho por meio de tecnologia workflow, que é a

estruturacéo de um fluxo de trabalho sistematizado.

3.2.4 Ponderacbes

Dentre os trés softwares analisados, p6de-se observar que o Plone é o que
possui um namero maior de funcionalidades para gestdo do conhecimento, estad em
conformidade com padrdes internacionais de praticas para exibicdo e gerenciamento
de conteudo, dispde um nivel mais elevado de preocupacéo quanto a acessibilidade
do usuario. Por todos esses motivos, foi o software escolhido para ser utilizado no

modelo de implantacédo da gestdo do conhecimento na Mundial Logistics.

3.3 Modelo para implementar a gestdo do conhecimento

Esse modelo servira como um guia para orientacdo na implementacdo da
gestdo do conhecimento na Mundial Logistics, e que contempla todas as fases
indispensaveis do projeto de implantacéo, utilizando a KCS como uma unido de
procedimentos praticos para apreender, conservar e reaproveitar com éxito o
conhecimento empregado pelos analistas de atendimento na solu¢cdo dos

chamados.
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Para tanto, faz-se essencial fragmentar as quatro fases do planejamento de
sua implementacdo nas suas respectivas atividades, para facilitar a compreenséo

deste modelo, conforme figura 3.1:

Figura 3.1 - Visdo Geral do Modelo de Implantacdo

Fase 2
Adocao
ivi ivi s Atividades:
Atividade: Atividade: Atividades: '
. A‘Sosjazem por - Organizacéo para » Producéo da Informacéo e * Reconhecimento e
Processo Implementacéo do Conhecimento In_centn_/o~s .
» Estruturacdo da Base de * Disposicoes Conclusivas

Conhecimento

Fonte: Autoria Propria, 2017

Dessa forma, apresenta-se a seguir as atividades e tarefas que as compdem
e Sao necessarias para efetivar esta implementacao, conceituadas de maneira fluida,

decompostas nas quatro fases do projeto de implantacao citadas acima:

a) Fase 1 - Planejamento e Projeto: nesta fase, comeca-se a atividade de
planejamento com base no processo de atendimento, isto €, inicia-se por analisar o
processo em si.

e Abordagem por Processo: de maneira sucinta, € possivel declarar que
um processo é a unido de tarefas executadas a fim de se alcancar um objetivo
estipulado, dispondo de entrada, saida e normas que digam relacdo a sua
performance. Dessa forma, as atividades abaixo sdo necessarias:

a) Registrar e esquematizar as tarefas do processo de atendimento de
acordo com os lideres;

b) Detectar e catalogar as “situacdes reais” para compara-las ao que foi
reportado na atividade anterior com os analistas de atendimento do Service Desk;

c) Constatar e assinalar os pontos decisivos, que podem afetar o negécio;

d) Identificar e registrar as transferéncias de conhecimento, que favorecem
o escalonamento;

e) Fixacdo de Indicadores de Negodcio, os quais sdo significativos para

julgar com facilidade os resultados alcancados por meio da verificagdo do
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desenvolvimento dos indicadores antes e depois da implementacdo da gestdo do

conhecimento.

b) Fase 2 - Adocdao: essa é a fase de organizacdo para Implementacéo.

e Organizacao para Implementagdo: a sugestdo inicial para o
planejamento da implementagédo da gestdo do conhecimento, fundamentado nas
praticas da KCS, é aspirar modestamente. No caso da Mundial Logistics, o projeto
de implementacdo iniciar-se-4 pelo Service Desk, considerando as seguintes
atividades:

a) Nesse momento, é indispensavel ganhar o suporte formal da alta
direcao;

b) Detectar os lideres dos times que serdo envolvidos e que colaborardo no
processo;

c) Produzir e realizar apresentacdo de engajamento;

d) Realizar reunides de ajuste.

c) Fase 3 - Proficiéncia: nesta fase, existem 2 atividades principais: a
Producdo da Informacdo e do Conhecimento e a Estruturacdo da Base de
Conhecimento:

e Producao da Informacédo e Producdo do Conhecimento: conforme a
gestdo do conhecimento, informacdes e conhecimento podem ser classificados
como ativos da empresa, ou seja, relacionam-se aos processos, metodos, relatorios,
know-how, propriedade intelectual, melhores praticas e assim por diante. Assim, é
vital:

a) Detectar e catalogar informacGes e/ou conhecimentos fundamentais
para o funcionamento do departamento e correto suporte aos usuarios finais;

b) Detectar e registrar informagcdes e/ou conhecimentos tacitos, através de
entrevistas individuais com os colaboradores;

c) Detectar e relacionar informacfes e/ou conhecimentos explicitos, de
maneira organizada e sistémica;

d) Detectar e registrar conhecimentos que conseguem ser reunidos no
curso do processo;

e) Detectar e apontar o0s indicadores associados a gestdo do

conhecimento.
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e Estruturacdo da Base de Conhecimento: A base de conhecimento, ou
em inglés knowledge base, € a oficializacdo de normas, ocorréncias e outros
conceitos sobre o negdcio de uma empresa. Organizar 0 conhecimento para que
facilite o suporte aos usuarios da forma mais eficiente € um desafio consideravel
para a escolha das aplicacdes que apoiardo a tomada de decisdes. Dessa forma,
faz-se necessario:

a) Determinacdo das categorias de artigos, que equivale a uma juncéo
inicial, inserindo no mesmo grupo artigos de propdsitos analogos;

b) Declaracdo das caracteristicas das informac¢des, as quais se tenciona
arquivar na base de conhecimento;

c) Exposicao do roteiro de boas praticas de registro, com a caracterizacéo
de algumas regras e referéncias pertinentes em como 0s assuntos serao escritos;

d) Descricado do sistema de armazenamento, o qual pode ser determinado
como uma ordenacéo hierarquica de arquivamentos;

e) Definicdo do tipo de publicacdo e update, sendo que essa atualizacao
precisa ser continua ao longo da sua execucao, de acordo com proposicao relatada
pela KCS;

f) Determinacédo das atribuicOes, isto €, quem sera responsavel pelo qué
na implementacao da gestdo do conhecimento e, de acordo com papéis fixados pela

KCS, podem ser: assistente da alta direcéo, lider, orientador, autor e revisor;

A partir da conclusdo das atividades supracitadas, inicia-se a utilizacéo
do software Plone, o qual foi selecionado por contemplar todos o0s requisitos
necessarios estipulados no inicio deste projeto. A imagem 3.2 exibe a tela inicial do

software escolhido:
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Figura 3.2 — Tela de Recepcéo do Plone

PAGINA INICIAL ~ NOTICIAS ~ EVENTOS  USUARIOS

& Evento
F Imagem

Parabéns! Vocé instalou o HESIES
Também d

2% 27 28 29

3 2 Do Se Te Qu Qu Se Sa

Exemplo de texto estatico. Edicdo Regras  Compartihamento
Exibiclo v Adicionar #em . v Estado: Pubicado ¥ 1.2 % 4
& 2 s 6 7 8 9 10 1
[ Buscar | ; i 12 13[34]15 16 17 18
Bem-vindo ao |® ek Ay v n2 22 2

por barbars — ltima madificacie 10/02/2

Busca Avancada Gerenciar portlets

Gerenciar portlets

Primeiros passos

Antes de iniciar a exploragéo de seu novo Plone site, por favor siga os
seguintes passos:

1. Garanta que vocé esta autenticado como administrador do site, (Vocé ceve

oder visuakzar um kink para coafg

2. Indique um servidor de e-mail..
3. Decida qual o nivel de seguranca vocé deseja em seu site.. (Quam pode 5o

associar, qual 3 poftica de senhas, &l1c

Fonte: www.linhadecodigo.com.br*

d) Fase 4 — Alavancagem da Base de Conhecimento: € a fase final do
planejamento.

e Parametros de Reconhecimento e Incentivos: da perspectiva da KCS,
encontram-se duas razfes motivadoras essenciais: engajamento aos resultados e
percepcao de reconhecimento. Para esta proposta, sera utilizado apenas o segundo:

a) Estabelecer orientacdo de praticas de reconhecimento sobre o
comprometimento com a gestdo do conhecimento.

e Disposi¢cdes Conclusivas: com a preparacdo quase finalizada, e as
definicdes fundamentais havendo sido padronizadas, deve-se neste momento seguir
para os arranjos finais indispensaveis antes do sistema ser colocado em producéo.
Essa preparacéo refere-se a duas cole¢cfes de tarefas: a documentacéo do sistema
e o treinamento dos colaboradores que irdo cooperar com O processo, que Sao
contemplados nas proximas atividades:

a) Compor manual de regras sobre organizacéo e aplicacao;

b) Preparacdo de material para treinamento dos colaboradores envolvidos
no atendimento;

c) Aplicacdo do treinamento aos colaboradores;

! Fonte: www.linhadecodigo.com.br/artigo/541/mudando-o-layout-do-plone.aspx 2017
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d) Preparacao e disseminacédo de conhecimento descoberto nas omissdes
de conhecimento, que simplesmente € a elaboracao proativa de conhecimento, com

a colaboracédo dos peritos de cada tépico.

3.3.1 Ponderacgbes

A perpetuacdo do conhecimento ndo deve ser um método complementar na
gestdo do conhecimento. Todavia, em diversas ocasifes, as empresas exercem
corretamente as funcbes de gerenciar o conhecimento, porém ignoram que, caso 0
conhecimento ndo seja conservado, os futuros colaboradores perderdo tempo e
dinheiro para chegarem a uma condicdo intelectual ja experimentada pelos
colaboradores anteriores, visto que ndo houve atencdo em manter-se a historia das

companhias.

Perante estes fatos, consegue-se ressaltar que o sistema de conservacéao do
conhecimento precisa ser organizado de forma a assegurar que a organizacdo nao
tenha perdas do capital intelectual quando acontecer reengenharias. Desse modo,
para que a perpetuacdo do conhecimento seja efetiva, ela necessita integrar trés

estagios primarios e fundamentais.

O primeiro € a escolha do conhecimento a ser preservado, seja ele
centralizado nas pessoas, nos eventos ou nos processos. O segundo descreve a
técnica de arquivar este conhecimento selecionado. E finalmente, destaca-se que a
memoaria corporativa precisa estar em continuos processos de renovacao, com a

intencao de registrar-se as melhorias do conhecimento.

E importante ressaltar que a T.l., através dos sistemas de informacdes e de
programas de bancos de dados, € uma area que veio impulsionar este método de
conservacdao. As empresas precisam tentar converter a maior quantidade de
conhecimento implicito, o qual seja essencial a sua performance, em conhecimento
explicito. Por consequéncia, proporcionardo uma estrutura de conhecimento propria,

desassociada dos colaboradores.
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Salienta-se, entretanto, que existem saberes que ndo sao expressos e, tao
pouco, estruturaveis e que, por essa razao, permanecerdo habitando nos individuos
de modo intrinseco. E de responsabilidade dos gestores de conhecimento a funcéo
de realcar quais sédo os colaboradores que possuem ativos intelectuais primordiais
ao progresso da organizagdo, para que sejam capazes de conserva-las, direta ou

indiretamente, ligadas a empresa.

3.4 Ponderacgdes finais do desenvolvimento

Empresas adeptas a gestdo do conhecimento apresentam facilidades para
gue seus colaboradores busquem novas alternativas para otimizar seus processos e
atividades, utilizando da sinergia entre os préprios para criar novas solucdes. E
importante, para que tal movimento acontec¢a, que sejam criados e estendidos dos
niveis mais altos até os niveis operacionais oportunidades para que 0sS
trabalhadores exponham suas experiéncias. Essas informacfes devem ser também
documentadas e armazenadas de forma adequada para que sejam de facil acesso
aqueles que as buscam, e aqueles que as desejam atualizar, assim tornando viavel

e continua a transformacéo e manutengcédo do conhecimento dentro da instituicao.

O projeto realizado buscou verificar a aplicacdo de praticas e ferramentas
relacionadas a gestdo do conhecimento na Mundial Logistics visando a sua
institucionalizacdo. Na coleta de dados, ficou sinalizada a necessidade de diversas
ferramentas e praticas na Mundial Logistics com caracteristicas de gestdo do
conhecimento. Tais praticas e ferramentas, dentro da categorizacdo aplicada na
pesquisa, se encontrardo tanto na dimensao relacionada a “Pessoas”, como nas de
“Processo” e “Tecnologia”, embora o maior nimero encontre-se nesta Ultima. Foi
identificado também que elas se distribuirdo pelas fases que caracterizam a gestéao
do conhecimento, quais sejam: identificacdo, compartilhamento, desenvolvimento,
retencdo, aquisicdo e utilizacdo do conhecimento. Entretanto, apenas essa
caracterizacdo nado seria o suficiente para responder ao problema proposto sobre a
sua efetiva aplicacdo; em razao de tal fato, foi realizada pesquisa sobre a aplicacao
desses instrumentos junto aos colaboradores, onde a grande maioria sinalizou

desconhecimento dos mesmos e sua pouca utilizacdo no trabalho. A existéncia das
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praticas e ferramentas sem o correspondente uso por parte dos colaboradores da

organizagao demonstrou a necessidade de aprimoramento organizacional.

Ficou sinalizada a necessidade na aquisicdo do conhecimento e a total
abertura para a promocéo de seu compartilhamento, todavia, as acdes direcionadas
a identificacdo do conhecimento, ao seu desenvolvimento e armazenamento, para a
sua efetiva utilizacdo sao limitadas em razdo de grande parte dos usuarios ou
destinatarios sequer possuirem consciéncia de sua existéncia. Fato relevante,
entretanto, é a postura da alta geréncia que opera no sentido de viabilizar a
implementagédo dos instrumentos de gestdo do conhecimento faltando, apenas, a

divulgagéo dos mesmos.

Esse € o desafio da institucionalizacdo da gestdo do conhecimento, haja
vista que a eficiéncia, eficacia e efetividade das agdes passam necessariamente
pela utilizacdo desse potencial que permanece até entdo latente. A utilizacdo de
gestdo do conhecimento nas empresas pode desencadear melhores decisGes e
acOes em varias areas que ajudaréo a atingir plenamente os objetivos estratégicos
da organizagao. Assim, as empresas tém como propulsor para o futuro o seu “capital
intelectual”, diferenciando-se, no mercado, pelo que sabem, e tendo o conhecimento

COmo sua maior vantagem competitiva.

Conclui-se, entdo, que ndo existe ainda na empresa estudada, uma cultura
voltada especificamente para a gestdo do conhecimento e que a sistematizacdo de
um modelo neste formato € um processo demorado, pois exige mudanca na cultura
institucional. Essa transformacéo podera ser mais ou menos efetiva de acordo com o
nivel de consciéncia de todos quanto a importancia da gestdo do conhecimento para
eles mesmos, para a instituicdo e para a sociedade. A mudanca cultural devera
afetar a forma de exercicio da lideranca, devera incentivar o compromisso, devera
induzir & necessidade de educacao e treinamento permanentes, devera reforcar a
constancia de propgdsitos, incentivara a dedicacao, e, principalmente, exigira muita

responsabilidade individual e institucional.
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CONSIDERACOES FINAIS

O proposito deste Projeto de Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) foi
produzir um modelo de implantacdo da gestdo do conhecimento para apoio ao
gerenciamento de problemas baseado nas recomendacdes da ITIL e da KCS,

utilizando como base tecnologias open source e executada em ambiente web.

O cerne deste projeto fundamentou-se na relevancia que o gerenciamento
de servicos de T.l. possui sobre o negécio de uma empresa, considerando-se que
somente a Infraestrutura de Tl ndo é razdo de sucesso para formacao de valor aos
negocios e necessita de procedimentos, politicas, monitoramentos e pessoas bem

organizados para administrar estes bens e, desse modo, atingir 0s seus propositos.

Para tanto, na primeira parte deste projeto, procurou-se estudar o modelo de
suporte a servicos do ITIL, em especifico o suporte em Service Desk, elaborando
uma pesquisa bibliografica, reforcada pela pesquisa de campo. Este passo integra a

Secéao 1.8 do Capitulo 1 deste projeto.

Associando a T.l. como componente do negocio das organizacdes, o qual
estd sempre em busca de solucdes recentes que proporcionem acrescentar valor e
gerar conhecimento para as empresas, realizou-se um estudo de gestdo do

conhecimento. Sec¢éo 1.3 também do Capitulo 1 deste projeto.

Entre os obstaculos encontrados na primeira fase deste TCC, aparece a
compreensao das ligagbes de Tl com o0s usuarios internos, assim como 0
entendimento sobre gestdo do conhecimento, e de que modo o framework ITIL é
capaz de assessorar neste processo. Outro contratempo listado foi o de identificar
literatura suficiente sobre KCS, uma vez que é um assunto consideravelmente novo

no Brasil.

A segunda parte do Projeto, por sua vez, consistiu em caracterizar a

empresa escolhida, analisar os softwares de mercado adequados ao objetivo fixado,
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e desenvolver o modelo de implantacdo da gestdo do conhecimento no

departamento de Service Desk da empresa escolhida.

A elaboracdo do modelo foi produzida de acordo com as sugestbes dos
autores especialistas do assunto, incorporando as melhores préaticas do ITIL e da
KCS. O emprego da KCS foi fundamental & evolugdo do projeto, por facilitar a
automacao de maneira jA padronizada, inserida dentro das concepc¢des sugeridas
pela ITIL, e suportada pelo software Plone.

A efetuacéo deste TCC permitiu aos autores a chance de analisar, detalhar e
aumentar sua percepgao nos principios observados em sala de aula no tocante de
procedimentos, metodologias e boas praticas, particularmente das disciplinas de
Gestao de Projetos e Governanga. A execucao de pesquisa assegurou o aumento
de know-how, obtenc&o de conhecimentos atuais, progresso da aptiddo de apuracao
e a argumentacao e definicdo de sugestdes para solucédo de problemas da empresa

pesquisada.

Notou-se enquanto a execucao deste projeto que é possivel a realizacao de
trabalhos futuros, objetivando confirmar os beneficios da adocdo da gestdo do
conhecimento, aprimorando sua caracterizagdo. As proximas pesquisas sdo capazes
de julgar a viabilidade de implementar-se a gestdo do conhecimento em areas
distintas da T.l., principalmente em departamentos que tratam de projetos e déo

continuidade ao atendimento do Service Desk.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE CARACTERIZACAO DE PUBLICO

1. Qual suaidade?

2. Qual sua escolaridade?

A)
B)
C)
D)
E)
F)

Ensino Médio

Ensino Técnico

Ensino Superior Incompleto
Ensino Superior Completo
Pés-Graduado

Mestrado

2.1 Caso tenha um curso de ensino superior concluido ou em

andamento, qual é a area de formagao?

A)
B)
C)
D)

2.1.2

A)
B)

Humanas
Exatas
Biologicas

Gestao

No caso de seu curso superior ser na area de exatas, ele seria
na areade T.1.?
Sim

Nao

3. Qual sua funcdo?

4. Qual sua area de atuacao entre os departamentos listados?

A)
B)
C)
D)

Desenvolvimento
Geréncia
Coordenacéo

Suporte
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APENDICE B — QUESTIONARIO GESTAO DO CONHECIMENTO

1. Vocé sabe o que é gestdo do conhecimento?

2. Vocé sabe qual é a importancia da gestdo do conhecimento?

3. A organizagdo que vocé trabalha possui alguma forma de gestdo do

conhecimento?

3.1 Em caso afirmativo, vocé possui acesso a essa base de
conhecimento?
3.1.1 Vocé utliza dessa base de conhecimento para as suas

atividades diarias?

3.2 Do contrario, é de seu conhecimento se sua empresa possui algum

projeto para implementar a gestdo do conhecimento?

4. Em sua organizacdo, o conhecimento da area de Service Desk é

disseminado para todos 0s seus integrantes?

5.  Em sua empresa, existe algum processo de formacdo de substituto,

para o caso de férias, demissdo ou promoc¢éo de um colaborador?

6. A sua organizacdo dispbe alguma ferramenta de atendimento para

abertura de tickets?

7. Ainda supondo que a sua empresa conte com uma base de
conhecimento, vocé acredita que a integracdo dessa base com a ferramenta de
atendimento ao usuario final proporcionaria um aumento no nivel de resolucdo dos

incidentes?
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