Martinho André Cerqueira de Oliveira

O Recurso a Tecnologias Web para Suporte da Gestdo do Conhecimento Organizacional.

Um Exemplo Nacional.

Universidade Fernando Pessoa

Ponte de Lima, 2013






Martinho André Cerqueira de Oliveira

O Recurso a Tecnologias Web para Suporte da Gestdo do Conhecimento Organizacional.

Um Exemplo Nacional.

Universidade Fernando Pessoa

Ponte de Lima, 2013



Martinho André Cerqueira de Oliveira

O Recurso a Tecnologias Web para Suporte da Gestédo do Conhecimento Organizacional.

Um Exemplo Nacional.

Assinatura:

Projecto de graduacdo apresentado a
Universidade Fernando Pessoa como parte
integrante dos requisitos para obtencdo do
grau de Mestrado em Ciéncias Empresariais,
sob a orientacdo do Professor Doutor Luis

Borges Gouveia.



O Recurso a Tecnologias Web para Suporte da Gestdo do Conhecimento Organizacional.

Um Exemplo Nacional.

Sumario

MARTINHO ANDRE CERQUEIRA DE OLIVEIRA: O Recurso a Tecnologias Web para
Suporte da Gestdo do Conhecimento Organizacional. Um Exemplo Nacional.

(Sob a orientacdo do Professor Doutor Luis Borges Gouveia)
Nas empresas a competitividade é cada vez maior e tem sido intensificada ao longo dos anos,
as transformacbes que ocorrem rapidamente em todo sector empresarial e 0 nimero de
concorrentes no mercado sdo factores que levam as empresas a procurarem novas fontes de
vantagem competitiva. As novas estruturas empresariais e praticas de organizacdo do
trabalho, ter&o como objectivos, superar os limites da inovacéo, da aprendizagem e da criagédo
de novo conhecimento. Deste modo as praticas de Gestdo do Conhecimento podem ser
definitivamente uma vantagem competitiva para as empresas. Ao criar uma cultura baseada
no Conhecimento inicia-se a definicdo de uma orientacdo estratégica e uma Gestao de topo,
Gestdo que sera apoiada no recurso ao digital. A quantidade de informacdo com que
diariamente as empresas lidam torna-se uma dificuldade, para isso as ferramentas
informaticas tornam-se importantes para a Gestdo das Empresas. A Web e a sua evolucao sdo
factores que facilitam que as empresas se tornem mais colaborativas e com maior
assertividade na procura de informacéo, relevante para o seu sucesso. O recurso a Web 3.0 vai
permitir que as pessoas e as maquinas se liguem, evoluam, partilhem e usem o conhecimento
numa escala sem precedentes e de novas formas que tornam a experiéncia da Internet melhor.
Possibilita que decisdes de negdcios sejam fundamentadas em mais e melhores dados gerados
por sistemas inteligentes. O presente estudo visa compreender de que forma as tecnologias e a
sua utilizacdo podera ter impacto na Gestdo do Conhecimento nas empresas. Para isso foi
utilizado o Grounded Theory para a pesquisa de dados e o trabalho realizado neste contexto
permite perceber que no futuro podera ser a Web e o Digital que fardo a maior parte do

trabalho no campo da Gestdo do Conhecimento.

Palavras Chave: Gestdo do Conhecimento, Colaboracdo, Web, Web 3.0, Empresa, Gestéo
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Abstract

MARTINHO ANDRE CERQUEIRA DE OLIVEIRA: The use of Technology in Knowledge
Management. The focus on Web.

(Supervised by Professor Doutor Luis Borges Gouveia)
In companies competitiveness is increasing and has been enhanced over the years, the
changes that occur rapidly across the business sector and the numbers of competitors in the
market are factors that lead companies to search for new sources of competitive advantage.
The new business structures and practices of work organization have as objectives, overcome
the limits of innovation, learning and creating new knowledge. For that the practice of
Knowledge Management can definitely be a competitive advantage for companies. With the
creation of a Knowledge-Based culture begins the definition of a strategic orientation and top
management, management that will be supported in the digital resource. The amount of
information that companies deal daily becomes a difficulty for the companies, for that
computer tools become important for the Management of Enterprises. The Web and its
evolution are factors that make it easier for businesses become more collaborative and more
assertive in seeking information relevant to success. The use of Web 3.0 will allow people and
machines to connect, evolve, share and use knowledge on an unprecedented scale and new
ways to make the Internet experience better. Business decisions are based on more and better
data generated by intelligent systems. This study aims to understand how the technologies and
their use may have an impact on knowledge management in Enterprises. For this we used the
Grounded Theory for the research data, and the work done in this context allows us to
understand that in the future could be the Web and Digital that will make the most of the work

in the field of Knowledge Management.

Keywords: Knowledge Management, Collaboration, Web, Web 3.0, Company, Manage.
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CAPITULO | - INTRODUCAO

1.1 Introducéo

Nos altimos anos surgiu um novo contexto de globalizacdo dos mercados e de intensa
evolugdo tecnoldgica. Assim as antigas fontes de vantagem competitiva das empresas,
representadas por activos fisicos e financeiros, fizeram com que estes factores nao
sejam uma diferenca sustentavel no tempo, pois estes activos estdo acessiveis a todas as

empresas no mercado.

A Gestdo do Conhecimento tem sido alvo de estudo, tanto por académicos como por
empresarios, a partir do momento em que ambos se aperceberam da importancia do
conhecimento enquanto forca motriz da inovacdo e vantagem competitiva (Dayan &
Evans, 2006).

A Gestdo do Conhecimento, atraves dos seus métodos e ferramentas, tem despertado a
atencdo das empresas, que acreditam ser uma oportunidade para implementar sistemas
de apoio a gestdo, criacdo de conhecimento, partilha de informacdo e gestdo de
processos. Apesar da convergéncia de opiniGes quanto a validade, interesse e relevancia
da Gestdo do Conhecimento para a inovacdo, devido ao seu caracter recente, ainda ndo
existe uma opinido global formada.

Desta forma, com o crescimento do interesse por parte das Organizacdes em relacdo a
Gestdo do Conhecimento, é observada uma proliferacdo de projectos associados a este

tipo de gestdo (Moussa, 2009).

Neste contexto de mudanca, as organiza¢fes adoptam novos modelos organizacionais,

proliferando os modelos de Gestdo do Conhecimento (Nonaka, I. & Toyama, R., 2005).
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A necessidade de inovar de forma permanente e continua requer uma abordagem
planeada do sistema de Gestdo do Conhecimento que permita a criagdo de novo

conhecimento nos varios dominios (Popadiuk & Choo, 2006).

O uso das tecnologias de informacdo tornou-se indispenséavel para a evolugdo
econdmica e social da sociedade do conhecimento em que nos tornamos. Assim um dos
factores sociais a ter em conta é a possibilidade de acesso a todos 0s recursos

disponiveis, incluindo os disponibilizados na Web (Gouveia e Gaio, 2004)

1.2 Contexto de Estudo

No contexto actual da sociedade do conhecimento, a importancia de saber gerir o
conhecimento é crucial. No entanto, existem diversos desafios associados com a prética

de Gestdo do Conhecimento.

Para as empresas, no actual contexto de grandes pressdes ao nivel econdmico,
financeiro e social, o tempo e esforco para serem competitivas € aumentarem a sua
produtividade exige mudancas nas atitudes dos seus recursos humanos e novas
ferramentas que permitam lidar com o excesso de informacdo, com o digital e com a

crescente dindmica de mercados e produtos.

Neste contexto, construir uma Vantagem Competitiva é um dos pontos mais
importantes para a evolucdo sustentavel das empresas, a funcdo da Gestdo do
Conhecimento pode contribuir de forma eficaz para a criacdo de um mecanismo que
armazene e consiga utilizar de forma controlada e eficaz essa informacéo, a evolugéo da
Web serd um factor importante para as organiza¢des, mas para que esse factor seja uma
vantagem competitiva para as empresas é necessario que se consigam adaptar a nova

realidade desta tecnologia.

Assim, parece ser com recurso a Web e ao digital que as empresas podem constituir

novas oportunidades de lidar com estes desafios. Neste contexto importa realizar o




O Recurso a Tecnologias Web para Suporte da Gestdo do Conhecimento Organizacional.
Um Exemplo Nacional.

levantamento de como é que as empresas no contexto nacional procedem e que Servicgos

adoptam.

Nos Ultimos anos, as empresas conseguiram melhorar as suas vantagens competitivas e
por consequéncia os niveis de produtividade através do uso de novas tecnologias, a
grande adesdo ao computador leva a uma natural evolucdo das ferramentas de software
utilizadas por estes. Assim nas empresas a principal ferramenta utilizada no dia-a-dia
sera a Internet/Intranet que com ela trouxe um novo modelo de trabalho onde
funcionarios conseguem conversar com Vvarios clientes, fornecedores ou colegas de

trabalho a0 mesmo tempo.

A Web como ferramenta da Internet/Intranet teve uma evolucdo enorme desde o seu
primeiro passo como Web 1.0, de seguida veio a Web 2.0 e sera a Web 3.0 que se
seguird a estas duas. Cada uma delas construida sobre as caracteristicas da anterior e

somando novas funcionalidades.

Presente em todas as tecnologias Web estara a Gestdo do Conhecimento que evolui a
medida que estas tecnologias evoluem e sera factor determinante na Gestdo de recursos
e do actual conhecimento e no crescimento das empresas, mas para isso € necessario

que estas aprendam a integrar os dados internos e externos para impulsionar a inovacao.

1.3 Objectivos em Estudo

Compreender os comportamentos dos utilizadores empresariais face a utilizacdo das

ferramentas informaticas e mais especificamente da Web;

Verificar no contexto de um estudo empirico, como é feita a Gestdo do Conhecimento

num contexto de uma empresa em territorio Nacional.
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1.3.1 A Questao em estudo

Com base nos objectivos apresentados para o trabalho € possivel formular uma questéo
que o motiva: Como é suportada a préatica de Gestdo do Conhecimento num exemplo de

uma empresa em territorio Nacional.

1.4 Estrutura

A estrutura do documento é definida por cinco capitulos:

No primeiro capitulo serdo abordadas as praticas de Gestdo do Conhecimento com foco
nas vantagens competitivas das empresas, de como o conhecimento € introduzido nas
empresas e alguns dos pontos mais importantes na Gestdo do Conhecimento, por fim é

apresentado o conceito de Enterprise 2.0.

O segundo capitulo explicard quais as ferramentas usadas nas empresas, bem como a
sua evolucdo e importancia. Este inicia-se com a revisdo de algumas ferramentas
informaticas, de seguida € abordado o tema da Intranet (e o seu contributo no papel das
empresas) e, por fim, verifica-se a forma de como a Web podera evoluir e com ela trazer

as redes socias para o interior das empresas.

A abordagem metodoldgica sera o terceiro capitulo e aqui serd explicado o porqué do

uso da Grounded Theory como metodologia para este estudo.

De seguida sera feita a analise de dados recolhidos através da Grounded Theory, que
sera dividida entre a Gestdo de Competéncias, as Vantagens da utilizacdo das
Ferramentas informaticas nas empresas, a evolucdo da Web e como esta sera importante

no seio das empresas.

Finalmente sera feita a concluséo e verificacdo dos objectivos propostos do trabalho e

sera também feita uma proposta de trabalhos futuros.
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CAPITULO Il - A GESTAO DO CONHECIMENTO NAS EMPRESAS

2.1 Introducao

A gestdo pode ser tomada como um processo de decisdo, baseada num conjunto de
conceitos e principios coerentes entre si, que pretendem garantir a realizacdo da missao
da empresa. Com a crescente importancia da Gestdo do Conhecimento, as empresas
comecam a alterar as estratégias e devido a estes factores levam as empresas cada vez
mais a perceber que a competicdo se da, principalmente, pelo talento dos seus recursos

humanos

A Gestdo do Conhecimento baseia-se huma combinacdo Unica de estratégias, papéis,
processos e ferramentas que, em conjunto e de forma combinada, tiram proveito do
capital intelectual de uma qualquer organizagdo para que esta atinja, ou ultrapasse os
objectivos tracados (Saint-Onge e Wallace, 2003)

Gerir conhecimento, pode ter muita tecnologia envolvida ou ndo, mas as tecnologias

sozinhas ndo sdo suficientes para criar um sistema de Gestdo do Conhecimento.

Para que um sistema de Gestdo do Conhecimento esteja completo é necessario: ciéncia
da informacdo, comunicacdo interpessoal, aprendizagem organizacional, ciéncias
cognitivas, motivacao, formacéo e analise de processos de negocios, logo possuindo um
caracter marcadamente multidisciplinar. Assim qualquer investimento monetario na
area de conhecimento serd um investimento e, com certeza, os resultados possuem um

alto potencial de serem favoraveis e permitem um retorno para a empresa.

A tecnologia entdo serd um ponto a que as empresas ndo poderdo fugir, mas sdo os
recursos humanos que, estdo a fazer a diferenca, até porque os avangos tecnoldgicos
dependem destes, bem como a exploracdo do tecnoldgico e a criacdo de vantagens e

diferenciacéo decorrentes do seu uso.
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O principal desafio consiste em estimular a producdo de conhecimento novo, a sua
aprendizagem e a sua gestdo. O desenvolvimento de capacidades, a inovacgdo, as
capacidades tecnoldgicas da organizacao e os servicos prestados aos clientes, em vez da
gestdo dos recursos fisicos, constituem a chave do sucesso para grande parte das

empresas, de indudstrias e de paises (Quinn, Baruch e Zein, 2002).

2.2 Vantagem Competitiva

A estratégia empresarial € um padrdo de decisbes de uma empresa que acaba por
determinar objectivos, propdsitos, metas, politicas e os planos para atingir as metas. A
estratégia define ainda 0s negdcios em que a empresa vai actuar e a natureza econdémica
e ndo econdémica das suas ac¢des e contribui¢bes, bem como, o relacionamento com 0s
accionistas, funcionarios, consumidores e comunidades (Andrews, 1987). Posto isto,
sera o objectivo da maioria das estratégias de negdcios atingir e manter uma vantagem

competitiva sustentavel.

Porter (2008) define que a principal missdo de um gestor é entender e enfrentar com
sucesso a concorréncia, mas esse conceito € muitas vezes limitado aos concorrentes
directos existentes e a sua permanéncia, em certo nivel predefinido. Num contexto mais

globalizado, o ambiente é bem mais complexo.

Quando uma empresa sustenta lucros que excedam a média da industria, ela possui uma
vantagem competitiva sobre os concorrentes. Isto ocorre quando a empresa consegue
oferecer e entregar os mesmos beneficios que os concorrentes a custos inferiores, ou
beneficios superiores aos dos seus concorrentes. Assim, a vantagem competitiva
possibilita que a empresa crie mais valor aos seus clientes e maior lucro para ela (Porter
1985).

A vantagem competitiva ocorre quando uma empresa implementa uma estratégia de
criacdo de valor que ndo é simultaneamente utilizada por nenhum outro concorrente,
seja ele existente ou potencial. J& na vantagem competitiva sustentavel, os concorrentes

ndo conseguem obter os mesmos beneficios dessa estratégia (Barney, 1991).
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Nas empresas a competitividade é cada vez mais intensa ao longo dos anos, as
transformacdes que ocorrem rapidamente em todo mundo e o0 nimero de concorrentes
inseridos no mercado sdo factores que levam as empresas a procurarem novas fontes de

vantagem competitiva.

Existem duas linhas de pensamento sobre o conceito de competitividade. Na primeira a
competitividade é vista como desempenho, onde € expressa na participacdo do mercado
e alcangada por uma empresa em determinado mercado num certo tempo. A outra linha
de pensamento trata a competitividade como eficiéncia. Para esta linha de pensamento a
competitividade € relacionada com a capacidade de se converter 0s insumos em

produtos com o maximo de rendimento (Ferraz, 1997).

Numa estratégia de vantagem competitiva a empresa necessita observar varios factores
importantes para o seu desenvolvimento. A influéncia dos fornecedores, a organizagao
interna da empresa, os canais de distribuicdo e o comprador sdo agentes importantes
para o desenvolvimento de uma estratégia de vantagem competitiva. Estes elementos
compdem o chamado sistema de valores onde cada um destes agentes influencia no

desempenho geral da organizacéo.

A obtencdo da vantagem competitiva depende da observacdo de toda a cadeia de valores
desde os fornecedores até aos compradores. A empresa nao pode apenas analisar a sua
cadeia de valores individualmente, sendo que as cadeias de valores dos outros
elementos podem influenciar significativamente a organizacdo para a obtengdo de

vantagem competitiva (Porter, 1992).

E no conhecimento presente nas pessoas que residem as oportunidades das empresas
sobreviverem no mercado e a implementacdo da Gestdo do Conhecimento é o que vai
diferenciar cada vez mais a competitividade entre as empresas. A sustentabilidade
depende do conhecimento que estas criam e mobilizam no ambiente empresarial. Com o
uso de ferramentas apropriadas sera possivel gerir o conhecimento dentro da empresa e
organiza-lo, proporcionando um ambiente favoravel a criacdo, partilha e disseminacao

tornando efectivos 0s processos de gestdo e tomada de decisao.
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2.3 Introducao de Conhecimento nas Empresas

O conhecimento resulta do processamento e interpretacdo individual da informacéo,
baseado nas crencas, nas experiéncias, nas habilidades e nas competéncias do seu
portador, dependente e influenciado pelo contexto e criado tendo em vista o

cumprimento de um determinado proposito (Pita, 2009).

A introducdo de novo conhecimento nas empresas serd muito importante para que esta
se mantenha dentro do mercado e ndo se deixe levar pela desactualizacdo, assim seréo
fundamentais dois pontos: os planos de formacdo adequados a realidade da empresa e

um processo eficaz e controlado de recrutamento de novos talentos.

Em relacdo a criacdo do conhecimento, uma das mais tradicionais abordagens é aquela
que trata de desenvolvimento de novos produtos (Takeuchi e Nonaka, 1995), onde o
aumento do ritmo da mudanca tecnoldgica tem vindo a realizar uma pressao
significativa nas empresas para aumentarem a velocidade na qual estas desenvolvem e

aplicam conhecimento.

As empresas precisam de pessoas que, além de conhecimento técnico, tenham como
competéncias essenciais a curiosidade por aprender, a flexibilidade, a capacidade de
adaptacdo as mudancas, a facilidade na convivéncia e o sentido de urgéncia que o

mundo actual nos imprime (Sorio, 2007).

Nonaka (1991) aponta que o principio atrds da inovacdo continua e bem-sucedida de

muitas organizacOes japonesas € a habilidade para criar e administrar o conhecimento.

Assim, podemos dizer que 0s recursos humanos terdo um papel muito importante para a
sustentabilidade da empresa visto ser este o departamento responsavel pelo

recrutamento de pessoas.
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Peretti (1997) diz-nos que face aos desafios economicos, sociais e tecnoldgicos dos anos
90, a qualidade da gestdo dos Recursos Humanos € um factor chave e essencial para o

SUCESSO.

O recrutamento € um termo comumente aplicado a descoberta e desenvolvimento de
boas fontes de candidatos necessarios a organizacdo, de modo a ter sempre um numero
adequado de propostas de trabalho para preenchimento de vagas. Assim, o recrutamento
consiste no processo de procurar pessoas a fim de preencher as requisi¢Ges elaboradas
pelas diversas divisGes ou departamentos. Simplificando, o recrutamento é um processo

de procurar empregados (Lodi, 1992).

A seleccdo e o recrutamento podem ser tomados como um sistema que visa atrair
candidatos nas fontes de recrutamento identificadas e localizadas no mercado de
recursos humanos. O processo de recrutamento comega com a emisséo da requisicéo de
empregado: o 6rgdo requisitante € quem toma a decisdo de recrutar candidatos. O érgédo
de recrutamento é quem escolhe 0os meios, recrutamento interno, externo ou misto no
sentido de obter as maiores vantagens no processamento e os melhores candidatos
(Chiavenato, 2008).

O segundo factor importante para as empresas serd o processo de formacao continua,
nas empresas, que trara aos seus colaboradores novas e importantes ferramentas e

apeténcias para a realizagédo das suas funcgdes.

Peretti (1997) assume que a formacdo tem 2 objectivos principais (dando énfase a

adaptabilidade e a mudancga):

- Permitir adaptar os colaboradores as mudangas estruturais e de condic6es de trabalhos,

provindos da evolugéo tecnoldgica e do contexto econémico;

- Permitir determinar e assumir as inovacgdes e alteragdes necessarias a realizar, para

assegurar o desenvolvimento da empresa.
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As empresas formam os trabalhadores para aumentar a produtividade e a producao,
enquanto os trabalhadores recebem a formacéao para beneficiar de futuros aumentos nos

ganhos provenientes destes aumentos de produtividade (Becker, 1964).

Zwick (2002) estudou o efeito da formagéo na produtividade das empresas Alemas e
constatou que os cursos de formacdo internos e externos tém um impacto positivo
elevado na produtividade, enquanto a participacdo em seminarios nao afecta a

produtividade.

2.4 A Inovacéo para a Gestdo de Competéncias

As novas estruturas organizacionais e praticas de organizacdo do trabalho terdo como
objectivos superar os limites da inovacdo, da aprendizagem e da criacdo de novos
conhecimentos. Assim as préaticas de Gestdo de Pessoas podem levar a assimilacdo de
conhecimento tanto externos como internos a organizacdo e levar a criacdo, partilha e

armazenamento de conhecimento na organizacéao.

As actividades que iriam estar em foco nestas organizacdes serdo: a melhoria da
capacidade das organizacBes atrairem e manterem pessoas com as competéncias
necessarias; o estimulo de comportamentos alinhados com os requisitos dos processos
da empresa; a adopcdo de sistemas de compensacdes, aliados a aquisicdo de
competéncias individuais, desempenho da equipa e da organizacao e novas tecnologias
que permitem melhores sistemas de informacdo, criacdo, partilha e armazenamento de

conhecimentos na organizagao.

Ao criar uma cultura baseada no Conhecimento inicia-se a defini¢cdo de uma orientagéo
estratégica e uma forma de gestdo, que passara a ser aplicada em toda a organizacao,
afectando assim todos os colaboradores. O sucesso da organizagdo advird do nivel de
exposicdo das suas orientacOes estratégicas e das actividades que melhor consigam
contribuir para a concretizacdo das mesmas. Mas para isso & necessario realizar ac¢oes

coordenadas entre todos os colaboradores e realizar actividades como a promocdo da
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inovacdo, iniciativa e partilha de conhecimentos que serdo factores importantes para a

criacdo de mais valor competitivo para a organizacao.

Como factor de vantagem competitiva, a Gestdo de Pessoas desempenha um papel
importante e os factores que mais devem ser focados na organizacao seréo: o incentivo e
reconhecimento da participacdo de especialistas como formadores nos programas de
desenvolvimento de competéncias pessoais, a identificacdo dos perfis de competéncias
necessarios & execucao das actividades e a realizacdo da estratégia da organizagao e, por
fim, o incentivo e reconhecimento da criacdo de conhecimentos que promovam uma

maior qualidade ao nivel da realizacdo de varias actividades dentro da organizacéo.

2.5 A Colaboragdo, Partilha e Procura de informagdo na Gestdo do

Conhecimento das Empresas

O conhecimento € visto como um dos recursos mais importantes em qualquer empresa.
O sucesso ou mesmo a sobrevivéncia de qualquer organizacdo depende de como

efectivamente se gere o conhecimento actual.

Muitas empresas sdo prejudicadas por antigos conceitos de colaboracdo. Alguns
funcionarios podem, por exemplo, considerar a colaboracdo como um trabalho
adicional. Entretanto, para o profissional inovador actual, a colaboracéo significa muita

da actividade do seu trabalho.

Um ambiente que possibilite aos colaboradores expressar plenamente o seu potencial
criativo, fazendo-os sentir parte de uma intengdo partilhada (dimenséo social), aumenta
as possibilidades de criacdo de conhecimento (conhecimento colaborativo) e de
controlar os potenciais beneficios econémicos decorrentes dessa realizacdo (dimenséo
de negdcio) (Santoro, 2006).

11
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O desenvolvimento colaborativo de produtos tem sido visto por investigadores e
profissionais da industria como a chave para a reducdo dos tempos de ciclo e melhoria

da qualidade e fiabilidade dos produtos (Monplaisir, 2006).

Para os autores acima, uma das vantagens competitivas dentro das empresas sera a
colaboracdo dos seus funcionarios. Sera entdo muito importante para as empresas que
colaboradores, departamentos da empresa ou mesmo outras empresas colaborem no

sentido de uma melhor performance de todas as empresas.

Outro dos factores importantes para as empresas sera também a partilha de informacéo e
conhecimento que, mais uma vez, devera ser um dos factores de vantagem competitiva

para as empresas.

Para que as redes funcionem, varias interdependéncias sdo necessarias, como a
identificacdo de necessidades e restricbes comuns, a interaccdo das estratégias e a

partilha de informacdes (Mazzali e Costa, 1997).

Um conhecimento mais amplo sobre o assunto também trard beneficios para a gestdo
das organizagdes, uma vez que, 0 entendimento de como e porqué 0s parceiros se
envolvem em actividades de troca de informacdo possibilitara as empresas a proposicao
de politicas, incentivos e mecanismos apropriados para gque O processo aconteca
(Madlberger, 2009).

Com o processo de globalizacdo de mercados e a velocidade dos avancos tecnoldgicos,
a procura de informacdo tornou-se alvo comum de toda a sociedade. Assim, a
tecnologia é a interface de capacitacdo que torna mais forte e que tem a tarefa de
escolher/filtrar a informacdo, as etapas de projectar, testar e planear, bem como 0s seus
mecanismos de controlo envolvem um nivel de especializagdo e especificidade de

procura de informacéo, que passa a formar nichos de conhecimento.

Uma empresa, com ferramentas eficazes para a Gestdo do Conhecimento, devera

possuir processos de aprendizagem (abrangendo a aprendizagem e a formacdo
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continua), assim como, devera incentivar 0s membros que aprendem e experimentam
(Barrett, 1995). E entdo, uma organizacdo com um ambiente de aprendizagem
demonstrado pela liberdade que as pessoas tém em fazer algo e de nédo terem medo de
falhar (Barrett, 1995). Finalmente, € uma empresa sem limites, em que 0s membros
desejam aprender, sdo forcados a partilhar e, sendo assim, criam uma cultura de
aprendizagem (Ulrich & Van Glinow, 1993).

2.6 Enterprise 2.0

A forma como as empresas comunicam, tomam decisfes, inovam e sdo estruturadas esta
a ser actualizada. A nova era para a gestdo de empresas chegou e, para isso, as empresas

tém que se adaptar.

Esta mudanca trard novas vantagens as empresas e, com a evolucdo tecnolégica, as
oportunidades serdo enormes para a obtencdo de uma vantagem competitiva atraves

destas ferramentas.

McAfee (2006) questionou se finalmente existiam as tecnologias certas para trabalhar o
conhecimento, pois as tecnologias existentes até aquela altura ndo se encontravam a
realizar um bom trabalho na captura e Gestdo do Conhecimento. Desta forma, eram
necessarias novas plataformas focadas ndo sé na captura de conhecimento por si s6, mas

também nas praticas e nos resultados do conhecimento dos trabalhadores.

As mais provaveis € que estejam tambeém familiarizadas com camaras de telemoveis,
mensagens instantaneas, blogues, podcasts e utilizam simples webcams para
videoconferéncia. O efeito destes sobre as empresas pode ser significativo. Até agora as
empresas tinham tendéncia a ndo explorar o equipamento multimédia, porque era muito
caro e era necessaria muita formacéo, agora tém o equipamento e estdo a contratar

funcionarios que ja possuem as competéncias (Schofield, 2005).

As principais caracteristicas da empresa 2.0 serdo:
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e Uma plataforma comum;

e Na&o é necessario grandes quantidades de informacdo para a introducdo destas
tecnologias (contrariamente as tecnologias IT tradicionais);

o Implementacdo pode ser barata e de facil concretizacéo;

e Lidar com a sobrecarga de informacdo;

e Facilitar a integracdo com parceiros e clientes;

¢ Incrementar a possibilidade de reter conhecimento;

e Tirar partido da inteligéncia colectiva;

e Potenciar a colaboragéo e a comunicacdo dentro das equipas;

e Fomentar a participagéo individual.

O Enterprise 2.0 em tudo esta ligado a evolucdo da Web, e para as empresas a utilizacdo
da Web como ferramenta de gestdo ja € um principio bem aceite. Isto levara a que as

empresas que utilizam estas tecnologias encontrem nelas uma vantagem competitiva.

Segundo as empresas que mais utilizam tecnologias Web, estas responderam que pode
levar a uma vantagem, embora a longo prazo, por outro lado, as organizages que
menos utilizam disseram identificar apena vantagens fugazes (Bughin & Manyika,
2007).

A Web trara consigo uma nova cultura de abertura, transparéncia, cooperacao, Servico,
reputacdo e sem hierarquia. As redes sdo anti hierarquia e estas mudancas culturais
serdo desafiadoras para as grandes empresas com grandes hierarquias (S. Rollyson,
2009).

2.7 Resumo do Capitulo

Neste capitulo foram abordadas algumas préaticas que as empresas irdo enfrentar nos

préximos anos.
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O primeiro ponto abordado focou-se nas vantagens competitivas e na sua descri¢do na
gestdo empresarial. O segundo ponto focou-se na gestdo de competéncias como uma

vantagem competitiva para as empresas.

Os recursos humanos terdo um factor importante na evolugdo e sustentabilidade da
empresa pois sdo o motor de procura para introducdo de novas competéncias na
empresa, para isso as empresas necessitardo de um plano bem organizado de

recrutamento bem como um plano de formacao na empresa.

De seguida foi evidenciada a importancia de trés pontos na Gestdo do Conhecimento: a
colaboragdo (que serd importante tanto na colaboracdo dentro de empresas como entre
empresas), a partilha (mais uma vez entre empresas e entre colaboradores da mesma
empresa) e, finalmente, a procura de informagdo que sera envolvida com as novas

tecnologias.

Tiwana (2005) afirma que a habilidade das organizacfes em explorarem 0s seus activos
intangiveis torna-se cada vez mais decisivo do que o proprio investimento e gestdo dos
seus recursos/activos fisicos. Com a volatilidade e incerteza dos mercados, o
aparecimento de novas tecnologias e novos concorrentes, 0s produtos e servicos
tornam-se obsoletos rapidamente. Assim, as organiza¢fes que conseguem sobreviver
sdo aquelas que conseguem de uma forma consistente, criar novo conhecimento,

dissemina-lo e incorpora-lo nos seus produtos e servigos.
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CAPITULO 11l — AS NOVAS FERRAMENTAS INFORMATICAS NAS
EMPRESAS

3.1 Introducgéo

Com o passar dos anos as empresas estdo cada vez mais versateis e focadas no cliente.
Isso deve-se a concorréncia entre empresas, ao proprio trabalho que também esta a
mudar e a tornar-se cada vez mais trabalho em equipa e ao facto de cada vez mais as
empresas permitem aos seus colaboradores comunicarem facilmente e de forma aberta

tanto com pessoas de dentro como de fora da empresa.

Hoje em dia, a nova geracdo, também conhecida pela geracdo Internet, utiliza como
ferramentas base para o seu trabalho, ferramentas Web. As respostas a todas as novas
necessidades das empresas tém surgido em grande parte pelas novas tecnologias que
facilitam a participacéo, descentraliza¢do e organizacdo da Informacdo.

A Internet possibilita a partilha rapida, através das novas tecnologias de informacédo do
conhecimento permitindo as empresas melhorar a sua eficiéncia, oferecendo novos
produtos e servigcos pelos quais 0s consumidores, através dos mecanismos de mercado,

manifestam a sua preferéncia.

A maior parte das pessoas usa os termos Internet e World Wide Web (ou apenas Web)
indistintamente, mas estes dois ndo sao sindbnimos. A Internet e a Web sdo duas coisas

separadas, embora relacionadas.

A Internet é uma gigantesca rede de redes que estabelece ligacdo entre milhdes de
computadores, formando uma rede em que qualquer computador pode comunicar com

qualquer outro desde que ligados a Internet.

A World Wide Web é uma maneira de aceder a informacédo atraves da Internet. Esta é
um modelo de partilha de informagfes construido sobre a Internet. A Web usa o
protocolo HTTP, que é apenas um dos protocolos utilizados na Internet, para transmitir
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informacao, e serve-se de browsers para aceder a documentos, que estdo ligados uns aos

outros atraves de hyperlinks.

A Web 1.0, que prosperou em meados dos anos 90, garantiu o nascimento dos grandes
portais e o inicio da popularizacdo da Web. Foi a primeira geracdo da Internet e tinha
como grande trunfo a quantidade de informacdo disponivel. O seu contetdo era muito
pouco interactivo e era normalmente utilizado como espaco de leitura. O utilizador era
um mero espectador e ndo existia a possibilidade do alterar o seu conteldo. Os
hiperlinks j& eram utilizados, mas os contetidos eram fechados.

Na Web 1.0 um pequeno nimero de escritores criava paginas da Web para um grande
namero de leitores. Constituiu-se como a primeira geracdo da Web e caracteriza-se pela
preocupacgao com a sua propria construgdo, com 0 acesso aos recursos informacionais e

com a questdo comercial através de sites (Sabino, 2007).

Na Web 2.0, também conhecida por Web Social, o utilizador deixa de ser um mero

receptor para passar a emissor.

Segundo O’Reilly (2005), fundador da O’Reilly Media, a Web 2.0 “é a mudanca para
uma Internet como plataforma, e um entendimento das regras para obter sucesso nesta
nova plataforma. Entre outras, a regra mais importante é desenvolver aplicacdes que
aproveitem os efeitos de rede para se tornarem melhores o quanto mais sdo usados

pelas pessoas, aproveitando a inteligéncia colectiva”.

O Enterprise Resource Planning (ERP) tem por objectivo facilitar o fluxo de
informacdes entre todos os departamentos de determinada organizagdo promovendo

agilidade, controle e seguranga de processos.

A enorme complexidade dos processos empresariais indica que a tendéncia é cada vez
mais o demandar de uma dindmica de operacgédo tecnoldgica que seja capaz de atender
com eficacia as necessidades de gestdo das organizacOes, demanda esta que é,
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extremamente importante para a gestdo e o controlo das empresas. Assim é um desafio

para as empresas 0 desenvolvimento de software cada vez mais completos e eficientes.

Com o desenvolvimento das Tecnologias de Informagéo e Comunicagéo (TICs), a Web
evoluiu e nasceram novos tipos de ambientes de informagdo, ambientes mais
interactivos a criacdo, gestdo e armazenamento de informacéo. Esta visdo é denominada
como Web 2.0 ou Web Social (Blattmann; Silva, 2007).

Existem oportunidades neste tipo de tecnologia: facilitar a integracdo com parceiros e
clientes, incrementar a possibilidade de reter conhecimento, tirar partido da inteligéncia
colectiva, potenciar a colaboracdo e a comunicacdo dentro das equipas e fomentar a
participacdo individual. Sabendo também que existem ameacas: medo de perder
controlo, falta de confianca na correcta utilizagcdo da tecnologia, rejeicdo da computagéo
social, Hierarquia vs Anarquia, qualidade da informacdo instdvel e a sua nao

implementacao pode criar circuitos externos a empresa.

Antes de definir o que é a Web 3.0 é preciso destacar que ndo ha um consenso sobre o
seu significado, sendo possivel encontrar definicdes que a consideram sindnimo de Web
Semantica (Bravo, 2007).

A Web 3.0 (ou Web semantica) é um tema bastante discutido nos ultimos anos. A
iniciativa foi inspirada pela viséo de seu fundador, Tim Berners-Lee, de uma Web mais
flexivel, integrada, automatica e de auto adaptagdo, proporcionando uma experiéncia
mais rica e interactiva para os utilizadores. A Web semantica desenvolveu um conjunto
de normas e ferramentas para apoiar esta visdo, e ap0s varios anos de pesquisa e
desenvolvimento, estes sdo, agora, utilizaveis e poderdo ter um impacto real. No
entanto, as pessoas ainda estdo um pouco cépticas na sua utilizagdo em situagdes

praticas para resolver problemas reais.

O tema mais amplamente desenvolvido, de momento, dentro da Web Semantica é a
gestdo da informacdo, ou seja, a organizacdo e descoberta de informagGes. Esta é a

principal motivacdo por trads do desenvolvimento da Web Semantica. As pessoas tém
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uma variedade de abordagens para o desenvolvimento de ferramentas para a utilizacao
da Web actual. Estas ferramentas normalmente tém um componente Web que estamos
familiarizados, como navegadores, servidores e motores de busca, € 0 objectivo é

aumentar-lhes o poder de processamento.

Assim e na continuacdo do assunto Web a utilizacdo das redes sociais tem muitos
beneficios para quem as utilizar, tanto por parte das empresas que estardo mais perto
dos clientes, como os utilizadores, que cada vez mais podem escolher o que querem, e

tém como opgdo os mais diversos tipos de redes sociais para interagirem.

3.2 Ferramentas informaticas nas Empresas

Na realidade em que as empresas se encaixam neste momento sera dificil lidar com a
quantidade disponivel de informacdo. Deste modo, parece ser com 0S recursos a
software de gestdo que as empresas vao enfrentando este desafio.

Conforme a sociedade vai evoluindo, mais informacéo vai ficando disponivel e cada vez

é mais dificil estar informado sobre aquilo que ocorre (Davenport 2001).

A tomada de decisdo para as empresas serd também um ponto em que existird grande
dificuldade. Albertin (1999) define sistema de informagdo como um sistema para a
recolha, armazenamento, recuperacdo e processamento de informacdo que podera ser
usado para a tomada de decisdo. Gouveia e Ranito (2004) apresentam uma discussdo

sobre sistemas de informag&o e a sua operacionalizag&o.

A utilizacdo de sistemas Enterprise Resource Planning (ERP) optimiza o fluxo de
informacdo e facilita 0 acesso aos dados da organizacdo, favorecendo a adopgdo de

estruturas empresariais mais transparentes e versateis.

ERP sdo sistemas de informagdo que integram 0s dados e processos de uma organizagao

num unico sistema (Laudon, 2004).
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A chegada dos sistemas integrados de gestdo empresarial possibilitou as empresas
interagirem e perceberem globalmente todas as suas areas funcionais. Um bom exemplo
disso sera o SAP: este software destaca-se entre os demais, por ser um sistema
desenvolvido com o objectivo de suportar todas as actividades de negécio de uma

empresa de forma integrada e eficiente.
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Figura 1 — Software de Gestdo SAP (Manross, 2008).

Software de apoio ao ERP como o SAP apresentado na figura 1, ndo é intrinsecamente
estratégico, pelo contrario, € uma tecnologia de suporte, um conjunto de maodulos
integrados de software que formam o nucleo da maquina que realiza 0 processamento

interno de transaccdes (Norris, 2001).
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Como se trata de um software complexo, caro e cuja implementacdo envolve algum
tempo, tem sido pouco adoptado por empresas de menor dimensdo (Santos, 1999), no

entanto este software sera o mais usado nas empresas de maior dimensao.

Um sistema SAP disponibiliza, por exemplo, a visualizagdo de um documento de
facturacdo e contabilidade a qualquer momento, com valores actualizados para um
determinado cliente, sem ser necessario aguardar pela data estipulada pela empresa
(William, 2008).

A comunicacdo dentro das empresas € um factor de bastante importancia nas empresas
segundo Nassar e Figueiredo (2007) no ambiente empresarial de hoje, onde a
concorréncia é brutal. E o consumidor que se impde de uma forma nunca vista as
linguagens de comunicacédo, estas interagem com a sociedade e com os publicos de

interesse da empresa, tornando-se fundamentais no mix de comunicagao empresarial.

Outros dos factores, como a colaboragdo com colegas dentro da empresa, ou do outro
lado do planeta serd cada vez mais facil para as empresas, com recursos a ferramentas
de reunides online, partilha de documentos, informacéo experiéncias, WebEx é uma
dessas ferramentas que contribui para 0 aumento da produtividade e mantém as pessoas

com o ambiente que lhes permite estar em constante colaboracao.
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Figura 2 — Ferramenta de Reunides online.

Quando o encontro é feito online, sdo removidas muitas das restricdes que podem fazer
das reunides um desafio. Na necessidade de todos os participantes estarem no mesmo
lugar a0 mesmo tempo, o WebEXx apresentado na figura 2, permite poupar tempo e
dinheiro em viagens e colaborar facilmente com colegas distantes e clientes, permite
também eliminar inconvenientes, tais como trocas intensivas de e-mail e os tradicionais

arquivos e até telefonemas.

As conferéncias Web permitem que as pessoas fagam reunifes, em qualquer lugar, em
tempo real. WebEx combina a partilha de desktop através de um browser Web com a
conferéncia de telefone e video, de modo a que todos os participantes vejam a mesma

coisa enquanto alguém fala ou apresenta um produto.

Serdo entdo as ferramentas de gestdo e comunicacdo as mais importantes neste
momento para as empresas? O caso do SAP e do Webex explica bem quais serdo as

necessidades das empresas nos préximos tempos.
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3.3 A importancia da Intranet nas Empresas

A Intranet possibilita a disponibilizacdo de vérios tipos de informacdo aos

colaboradores de uma forma facil, simples e segura.

O objectivo é criar um ambiente de seguranca, a imagem da empresa, com uma

utilizacdo facil, intuitiva e capaz de atender a necessidade dos seus funcionérios.

De uma forma bastante resumida podemos afirmar que uma Intranet permite que todos
os funcionarios de uma empresa tenham a possibilidade de trocar informacdes, sem
sairem do seu lugar: todos estdo virtualmente na mesma sala ou pelo menos, num

espaco de informacao comum.

Devemos focar também que a Intranet ndo coloca toda a informacéo disponivel a todos
os utilizadores. O que acontece € que sao definidos previamente os niveis de acesso, ou
seja, ndo existe a possibilidade de um colaborador ter acesso a informagéo que néo lhe
deve ser facultada.

As empresas estdo a conduzir transformacdes de negdcio de todo o tipo, incluindo
transformacdes culturais, tecnologicas e hierarquicas. Essas transformacdes
tecnoldgicas ajudam as organizacdes a terem uma esperanca de se manterem
competitivas mudando a forma com que realizam o seu negdcio, adaptam a sua cultura,
aprendem e continuamente melhoram. Hoje em dia, muitas vezes uma componente

importante dessa transformacao é baseada em inovacdes tecnoldgicas.

A Intranet além de ser uma ferramenta de baixo custo, traz grandes beneficios,
nomeadamente na centralizagdo de documentos internos e externos, formulérios,
procedimentos, instrucdes de servigo, entre outros. Facilita os colaboradores a encontrar
toda essa informacdo de forma clara e simples, reduzindo consideravelmente a
quantidade de ligagOes e e-mails internos, representando uma maior produtividade e

aproveitamento do tempo.
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Neste contexto, as empresas ja estdo a perceber que a Intranet desempenha um papel

estratégico na organizagao e, também, nas exigéncias da “Qualidade”.

3.4 A Transicao de Web 2.0 para Web 3.0

v
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PCs - File Systems

Semantics of Social Connections
Figura 3 — Evolugdo da Web ao Longo do Tempo (Doriano, 2008).

Na Web 3.0 todo o conhecimento ja disponivel na Internet passa a ser mais organizado e
usado de forma mais inteligente. Ha4 uma transicdo da WWW, World Wide Web (rede
mundial) para WWD, World Wide Database (base de dados mundial), de um “oceano”
de documentos para um “oceano” de dados e programas que entendem como fazer
melhor uso desses dados. Aumenta a capacidade semantica: fazendo-se uma pesquisa de
algo, obtém-se respostas mais precisas, onde 0 contexto e os relacionamentos de

significados sdo bem mais percisos.

A aplicagdo de inteligéncia artificial em aplicacGes web sera a proxima grande montra e
também uma das caracteristicas da Web 3.0. Hoje, os resultados fornecidos pelos
motores de busca da Internet faz uso de um sofisticado software. Os resultados
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entretanto, ndo podem ser exactos o suficiente para satisfazer as necessidades dos

utilizadores.

O elemento humano/qualidade da anélise e classificacdo de um determinado resultado
para ser Util pode trazer uma mudanca radical na forma como a informacéo de qualidade

¢ fornecida ao utilizador.

A discrepancia, provavelmente, ou limitacdo de manipulacdo de seres humanos ou dar
uma opinido tendenciosa sobre uma coisa particular também podem prejudicar este
processo ao mesmo tempo. A necessidade de implementacdo de inteligéncia artificial no
sentido de tornar mais eficiente os motores de busca podem surgir no futuro e ser uma
das caracteristicas da Web 3.0. Em muitos casos, 0 recurso a técnicas de inteligéncia
artificial j& ¢ uma realidade, como no recurso a técnicas de aprendizagem e ao

processamento de linguagem natural, entre outas.

O seguinte quadro compara a web 2.0 com a web 3.0.

Web 2.0 Web 3.0
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Sintaxe Semantica

Leitura de resultados Interpretacdo de resultados

Motores de busca recolhem e apresentam | Processa a informacdo e fornece respostas

dados concretas
Read-Write Comportamental
ONDE VOU JANTAR HOJE? ONDE VOU JANTAR HOJE?

Restaurantes aos quais poderei ir jantar | Alguns destes restaurantes estdo fechados;

hoje:

A minha localizacdo geogréfica;
Restaurantel;

Qual a hora que me é mais conveniente;
Restaurante?;

Quais as minhas preferéncias gastronomicas.
Restaurante3;

Tabela 1 — Comparacéo entre Web 2.0 e 3.0

O quando atras serd um bom exemplo do comportamento da Web e a sua evolugéo,
aquando de uma pesquisa na Web 2.0 surgiriam resultados como o restaurante A, B OU
C, sem que fosse tomada pelo browser nenhuma personalizagdo ou adaptacdo &s
caracteristicas da pessoa que realiza a pesquisa, contudo a evolucéo para Web 3.0 trara
esse tipo de personalizagcdo com resposta que levardo a eliminacdo de possibilidades. Se
um restaurante estiver fechado a Web 3.0 dara essa informagéo ao interessado enquanto

a Web 2.0 ndo fara referéncia nenhuma das caracteristicas do restaurante.
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Sistemas colaborativos: este € o caminho da web 3.0, os sistemas comecam a voltar-se
para a interseccdo dos software e dados, fazendo com que as informagdes sejam
partilhadas e modificadas por todos os envolvidos no sistema e consequentemente a
Gestdo do Conhecimento serd beneficiada com este tipo de tecnologia.

A mudanca fundamental que ocorre na Web 3.0 ¢ a partir de informagdes centradas em
padrdes de computacgdo utilizando o conhecimento. Web 3.0 vai permitir que as pessoas
e as maquinas se liguem, evoluam, partilhem e usem o conhecimento numa escala sem

precedentes e de novas formas que tornam a nossa experiéncia da Internet melhor.

As barreiras que anteriormente separavam aplicacdes de negocios e comunicacdes de
redes comecara a desaparecer para tornar os processos de negocio mais fluidos para 0s
utilizadores. Os fluxos de trabalho véao tornar-se simplificados pela automacgdo de
tarefas. As decisbes de negdcios serdo fundamentadas em mais e melhores dados
gerados por sistemas inteligentes e dispositivos ligados que funcionam dentro e fora da
rede da empresa. O aumento do acesso aos dados do cliente e capacidade de reutiliza-lo
em diferentes bragos da empresa vai levar ao desenvolvimento de novas solugdes que

podem melhorar relacionamentos com clientes e vendas.

3.5 Redes sociais dentro das empresas

O sector empresarial tem mudado muito nos Ultimos tempos, e estamos perante uma
forma de gerir as empresas e pessoas de uma nova forma. Os jovens formados ja vém
para 0 mercado de trabalho com recurso ao digital, possuem uma visdo do mundo

dentro da Internet.
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As redes sociais digitais ttm vindo a ganhar um lugar de destaque na sociedade, estas
reinem um ndmero cada vez maior de utilizadores, que comunicam entre si e partilham
as suas experiéncias e opinides, as redes socias sdo também um importante elemento de

interacgéo entre empresas e consumidores.

Segundo Blanchard (2011), as empresas focam-se cada vez mais na interac¢do e na
construcdo de relacbes baseadas na preferéncia e na confianca, quer com 0s seus

fornecedores e empregados, como com 0s consumidores.

Os novos colaboradores usam a Internet para procurar solugdes e estratégias rapidas
para solucionar problemas, ou seja, utilizam de muitas maneiras a Internet e o uso das

redes sociais (Cardoso, 2010).

A cultura contemporanea, associada as tecnologias digitais vai criar uma nova relacao
entre a técnica e a vida social que chamamos de cibercultura (Lemos, 2007), para
Recuero (2009) compreender o meio em que nos inserimos € também um elemento

importante para entender a sociabilidade na Internet.

Para que as redes sociais possam gerar valor para as empresas, estas devem ser
utilizadas para suportar os objectivos de cada area funcional da empresa, e ndo

encaradas como um a area de negdcio a parte (Blanchard, 2011).

A maior vantagem na utilizacdo das redes sociais sera entdo o facto de todos os
colaboradores da empresa poderem conhecer-se e também conhecer um pouco da
funcdo de cada um dentro das empresas. Isto levara a que as redes socias possam ser

uma ferramenta que traga vantagens as empresas.

O desafio dos lideres na globalizagdo amplia os limites empresariais e aumenta a
interdependéncia entre as organizagfes. Esta nova tecnologia incrementa drasticamente
a oportunidade de ligacdo entre as pessoas, nas iniciativas de alinhamento e adequacao.
Os lideres podem aproveitar novas ferramentas num sentido amplo, para lidar com os

desafios de maneira criativa (Lemos, 2001).
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Né&o é facil para as empresas e para os seus lideres acompanhar as novidades com a
velocidade que elas ocorrem hoje. Com certeza, proibir 0 acesso as redes sociais ndo
sera a solucdo, sera a sua pior alternativa, devido ao facto de estarmos na era da
colaboracdo e com este facto todos os colaboradores de uma empresa deverdo estar

ligados e em constante comunicacéo.

3.6 Resumo do Capitulo

Neste capitulo foram abordadas as ferramentas informaticas utilizadas na comunicacéo
e gestdo das empresas, ferramentas que vao possibilitar que tarefas como a tomada de

decisdo sejam efectuadas de forma mais eficaz na empresa.

O SAP como ferramenta de gestdo importante nas diversas areas da empresa foi
também abordado e verificou-se que € uma ferramenta com tanta diversidade que seria

fundamental a sua utilizacdo, principalmente em empresas com maior dimensao.

O recurso a ferramentas informaticas nas empresas também foi abordado na area da
comunicacgdo, em que reunides e partilha de documentos torna-se mais simplificado com
o recurso a ferramentas como o Webex. Esta ferramenta tem o objectivo de tornar cada

vez mais acessiveis as reunides entre pessoas com diferentes localizacdes geograficas.

A Intranet tera também valor sem precedentes para as empresas devido ao facto de
muitas empresas tornarem esta ferramenta tao flexivel que poderao utiliza-la como meio
de comunicacdo preferencial para as empresas. A Intranet permite além da comunicacéo
também o bloqueio de alguma informacdo a colaboradores, assim serd uma ferramenta

segura para a organizagao e armazenamento de informacao.

De seguida verificou-se quais as maiores diferencas entre a Web 2.0 e 3.0 sabendo que
0 maior foco seria a sua evolucao e a forma de esta possibilitar uma melhor Gestéo do
Conhecimento e relacionamento entre empresas, principalmente com clientes e

fornecedores. Para isso 0 recurso também as redes sociais como parte da evolucgdo da
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Web sera importante, assim ficardo beneficiadas as empresas que utilizarem estas novas
tecnologias e também as empresas que ndo tenham receio destes novos métodos de

comunicagéo.
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CAPITULO IV -METODOLOGIA

4.1 Introducéo

De acordo com Severino (2007) fala-se em abordagem quantitativa e abordagem
qualitativa, pois, estas designacOes referem-se ao conjunto de metodologias,
envolvendo, eventualmente, diversas referéncias epistemoldgicas, como por exemplo, o
modelo de conhecimento cientifico, denominado "positivista”. Este modelo adequou-se
perfeitamente a apreensdo do mundo fisico, tornando-se modelo até das ciéncias que

pretendiam conhecer o mundo humano.

Quando o homem era considerado puramente objecto natural, o seu conhecimento
deixava escapar importantes aspectos relacionados com sua condi¢do especifica de
sujeito. Neste caso, 0 método experimental-matematico puramente quantitativo é

ineficaz.

A investigacdo qualitativa, ao inverso da investigacdo quantitativa trabalha com valores,
crengas, representacOes, habitos, atitudes e opinides. Este tipo de investigacdo é
indutivo e descritivo, na medida em que o investigador desenvolve conceitos, ideias e
entendimentos a partir de padrdes encontrados nos dados, em vez de recolher dados para

comprovar modelos, teorias ou verificar hipdteses.

O método qualitativo permite descobrir processos sociais ainda pouco conhecidos
referentes a grupos particulares, proporciona a construcao de novas abordagens, revisao
e criacdo de novos conceitos e categorias. Acresce ainda que o conhecimento oriundo
tem origem nas informac0es de pessoas directamente ligadas com o estudo em causa. A
sua utilizagdo responde a questBes particulares, preocupando-se com as vivéncias em

concreto e ndo sendo reduzido a calculos de variaveis (Fidalgo e Gouveia, 2011).

Embora estes métodos sejam menos estruturados proporcionam, todavia, um
relacionamento mais extenso e flexivel entre o investigador e os entrevistados. O

investigador é, portanto, mais sensivel ao contexto. Isto significa que, ao contrario dos
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métodos quantitativos, os investigadores trabalham através destes métodos, com a
subjectividade, com as possibilidades quase infinitas de exploracdo que a riqueza dos

detalhes pode proporcionar (Mayring, Philipp 2000).

Segundo Mucchielli (1991) os métodos qualitativos sdao métodos das ciéncias humanas
que pesquisam, explicitam e analisam fendmenos (visiveis ou ocultos). Estes
fendmenos, por esséncia, ndo sdo passiveis de serem medidos (uma crenga, uma
representacdo, um estilo pessoal de relagdo com o outro, uma estratégia face um
problema, um procedimento de decisdo...), estes possuem as caracteristicas especificas

dos “factos humanos”.

O estudo destes factos humanos realiza-se com as técnicas de pesquisa e analise que,
escapando a toda codificacdo e programacdo sistematicas, repousam essencialmente
sobre a presenca humana e a capacidade de empatia, de uma lado, e sobre a inteligéncia

indutiva e generalizante, de outro lado.

O pouco entendimento sobre o desenvolvimento das novas tecnologias, da Web e a
adaptacdo das empresas ao seu desenvolvimento, leva a dificuldade de identificar
objectivamente as praticas de Gestdo do Conhecimento. Assim, pareceres e informacéao
de percepcdo das principais partes interessadas, terdo um significado adicional. A falta
de conhecimento sobre o assunto levou a necessidade de familiarizacdo com o
fendmeno que esta a ser investigado, de modo que a pesquisa subsequente possa ser
concebida com uma maior compreensédo e precisdo. Em fungéo disso, foi desenvolvida
uma pesquisa qualitativa baseada em entrevistas para levantar a percepcdo espontanea

de chefes de departamento de uma empresa.

4.2 Abordagem metodoldgica

Segundo (Gil 2007), pesquisa é definida como o procedimento racional e sistematico
que tem como objectivo proporcionar respostas aos problemas que sdo propostos. A
pesquisa desenvolve-se por um processo constituido por varias fases, desde a

formulacdo do problema até a apresentagdo e discussdo dos resultados.
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Foi seguida uma metodologia qualitativa baseada na Grounded Theory seguindo 0s
principios enunciados num trabalho de doutoramento na area de Gestdo do

Conhecimento e que seguiu metodologia idéntica (Fidalgo, 2012)

Para este trabalho foi utilizada a Grounded Theory, conhecida como "Teoria
Fundamentada nos Dados" (ou Teoria Fundamentada em Dados) em portugués. E uma
metodologia de pesquisa relativamente nova e que usa uma técnica de trabalho que pode
parecer desconcertante para alguns investigadores mais conservadores ou aqueles

acostumados com metodologias quantitativas apenas (Levacov, 2010).

Flick (2004) afirma que a Grounded Theory “quebra” com a pesquisa tradicional na
medida em que ndo tem necessidade do investigador ir a campo com um modelo ja
definido e cheio de posicdes tedricas. Nesse caso o investigador adoptard uma postura
construtiva no campo, reafirmando assim que o objectivo deste método nédo é reduzir a
complexidade, fragmentando-a em varidveis, mas em vez de isso aumentar a

complexidade e incluir o contexto na analise.

Uma informacdo importante que deve ser observada é que a teoria a ser criada ndo surge
somente para explicar algum fenémeno, mas também prové um esquema de referéncia

para a ac¢do (Levacov, 2010).

A adopcdo da Grounded Theory como método a ser trabalhado deve ser precedido de
concepgdes basicas pertinentes e presentes em todo o processo desde o objecto de
estudo até a definicdo da teoria e finalidade (Flick, 2004).

A pesquisa qualitativa foi inicialmente utilizada por soci6logos e antrop6logos, o
interesse nesta tipologia de pesquisa na area da Administracdo de Empresas comegou a
surgir na década de 70, tendo apice em 1979 quando um numero inteiro da revista

Administrative Science Quaterly dedicou-se a este tema (Maykut & Morehouse, 1994).

Outro tipo promissor de investigacdo, de natureza qualitativa, tem sido utilizado para

compreender o problema e factores subjacentes ao objecto pesquisado, mediante
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estudos de pequenas amostras e a atribuicdo de sentido pelos proprios sujeitos
(Malhotra, 2001).

A pesquisa qualitativa baseia-se em varias abordagens teoricas resultantes de diferentes
linhas de desenvolvimento e considera a subjectividade dos investigadores e sujeitos em
estudo parte integrante do processo investigativo. Desta forma, as reflexdes,
observacOes, impressbes e sentimentos dos investigadores tornam-se dados,

constituindo parte da interpretacdo (Flick, 2004).

Agquando do livro Basics of Qualitative Research: Grounded theory procedures and
techniques (Strauss e Corbin, 1990) foram criadas duas metodologias diferentes em
Grounded Theory. Este livro € uma resposta de Strauss e Corbin aos investigadores que
apelidavam de “manual para Grounded Theory” e estabelece alguns processos e fases
para a aplicacdo do método. No entanto, existiu uma reacgdo por parte de Glaser que foi
publicar o livro “Emergence vs. Forcing: Basics of Grounded Theory Analysis” (Glaser,
1992), no qual difere de opinido de Strauss e Corbin (1990).

Para Glaser, esta formalizacdo € prejudicial, ndo beneficiando a emergéncia dos
conceitos e forcando-os num molde preconcebido. Este autor discorda de duas questdes

fundamentais:

12: Strauss e Corbin (1990) sugerem quebrar o coding em quatro passos: open, axial,
selective e coding for process, enquanto Glaser (1992) utiliza somente trés: open,

selective e theorical coding, em niveis de incrementais de abstracgéo.

2% Glaser (1992) rejeita o uso de coding paradigm e conditional matrix, projectados
para servir de ferramentas no processo de conceitualizagdo. De acordo com Glaser,
forcar a codificacdo através de um paradigma ou caminho condicional ignora a natureza

emergente da Grounded Theory.
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A codificacdo aberta, segundo Strauss e Corbin (1990) é o processo analitico pelos
quais os conceitos sdo identificados e desenvolvidos em relacdo as propriedades e

dimensoes.

Segundo Strauss e Corbin (1990), o proximo passo da analise é denominado
"codificacdo axial”, a qual representa um conjunto de procedimentos em que os dados

sdo agrupados de novas formas, por meio das conexdes entre as categorias.

A codificacdo selectiva ou redaccdo da teoria tem por objectivo integrar e refinar
categorias num nivel mais abstracto. A tarefa € elaborar a categoria essencial, em torno
da qual as outras categorias desenvolvidas passam a ser agrupadas e pelas quais sdo

integradas (Gasque, 2007).

A codificacdo (coding) é o processo de analisar os dados. Durante a codificagdo sdo
identificados conceitos (ou codigos) e categorias. Um conceito (ou codigo) da nome a
um fendmeno de interesse para o investigador; abstrai um evento, objecto, ac¢do, ou

interaccdo que tem um significado para o investigador (Strauss e Corbin 1998).

4.3 Amostra

Amostragem €é todo o processo de recolha de uma parte, geralmente pequena, dos
elementos que constituem um dado conjunto. Da andlise desta parte pretende obter-se
informacdes para todo o conjunto. Assim a amostragem devera conter: a populacao (que
sera a coleccdo de todos os elementos com uma dada caracteristica comum) e a
caracteristica ou atributo da populacdo (que sera a informacédo relativa a populacdo que

se pretende estudar).

O objectivo principal da amostragem € obter uma amostra que seja uma representacao
honesta da populacdo e que conduza & aproximagdo das caracteristicas da populagdo

com grande precisao.
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Patton (1990) afirma que, talvez, nada capture melhor a diferenca entre os métodos
qualitativos e quantitativos do que as diferentes ldgicas subjacentes as abordagens de
amostragem. A pesquisa qualitativa, tipicamente, enfoca em profundidade uma amostra
relativamente pequena, até mesmo casos Unicos enquanto 0os métodos quantitativos

tipicamente dependem de amostras maiores, seleccionadas aleatoriamente.

Nas técnicas ndo probabilisticas os individuos sdo seleccionados de acordo com
critérios julgados relevantes para um objecto particular de investigacdo estabelecido
indutivamente. N&o se trabalha com amostragem, mas com elementos (unidades
elementares, basicas) e com categorias (unidades de informacéo) que atendem requisitos
estabelecidos de acordo com as necessidades e 0 escopo da pesquisa (Cohen; Manion;
Morrison, 1989:89).

Uma das caracteristicas que mais diferenciam a pesquisa qualitativa da quantitativa em
relacdo a amostragem é a quantidade de sujeitos sociais pesquisados: o himero deve ser
pequeno e deve permitir que o investigador seja capaz de conhecer bem o objecto em
estudo.

Minayo (2001), ao discutir sobre a questdo da amostragem na pesquisa qualitativa,
afirma que nesta ha uma preocupacdo menor com a generalizacdo. Assim é essencial
que o investigador seja capaz de compreender o objecto de estudo. Este deve ser capaz
de identificar e analisar profundamente dados n&o-mensuraveis de um determinado

grupo de individuos em relacdo a um problema especifico.

O critério de representatividade da amostragem na pesquisa qualitativa ndo é numérico
como na pesquisa quantitativa. A quantidade de pessoas entrevistadas deve, no entanto,
permitir que haja a reincidéncia de informagdes ou saturacdo dos dados (situagdo
ocorrida quando nenhuma informacdo nova é acrescentada com a continuidade do

processo de pesquisa).

A continuacdo da pesquisa torna-se, portanto, pouco produtiva ou até mesmo inutil
dependendo do periodo de insisténcia na continuidade (Minayo, 2001).

Os sujeitos sociais devem ser pesquisados em numero suficiente para permitir a
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reincidéncia de informacGes, mas a grande dificuldade é saber o quédo grande sera esse
numero. Para resolver esse facto o investigador perceberd quando as entrevistas ainda

estéo a acrescentar informacdes ao estudo.

Na pesquisa qualitativa, os participantes sdo reconhecidos como sujeitos que elaboram
conhecimentos e produzem praticas adequadas para intervir nos problemas que
identificam. Estes sujeitos, além de identificar problemas, analisam-nos, discriminam as

necessidades prioritérias e propdem acc¢les mais eficazes (Chizzotti, 1991).

Neste estudo para a escolha dos participantes foram definidos alguns critérios e foi neste
ponto que nos deparamos com a necessidade da divisdo no que toca aos pontos em
estudo. Foram entrevistadas cinco pessoas: trés dos recursos humanos e dois dos
servicos informaticos da empresa. Assim foram definidos critérios diferentes para os

dois grupos de participantes.

Para os participantes dos servicos de informatica foram definidos os seguintes

critérios:

Critério 1: Conhecimento da tecnologia WEB.

Critério 2: Conhecimento das vérias ferramentas informaticas dentro da empresa.

Critério 3: Longevidade na Profissao (maior ou igual a 5 anos).

Critério 4: Longevidade na organizacdo (maior ou igual a 5 anos).

Critério5: Chefia de departamento

O critério 1 garante-nos que o entrevistado, como fruto do seu trabalho diario, conhece
as caracteristicas e diferencas na evolugdo da WEB. O critério 2 garante-nos que as

ferramentas mais importantes dentro da empresa serdo abordadas e explicadas. O
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critério 3 garante-nos que o entrevistado, fruto das tarefas que desempenha, conseguira
conhecer todas as praticas de informatica que sdo comuns a varias empresas do sector.
O critério 4 garante-nos a visdo sobre as diferentes posturas da empresa perante as
teméticas abordadas e, por fim, o critério 5 garante-nos uma abrangéncia superior das

tematicas abordadas.

Para os participantes dos recursos humanos foram definidos os seguintes critérios:

Critério 1: Experiéncia nas varias areas de recursos humanos dentro da empresa.

Critério 2: Conhecimento das ferramentas utilizadas pelos recursos humanos dentro da

empresa.

Critério 3: Longevidade na Profissao (maior ou igual a 5 anos).

Critério 4: Longevidade na organizacao (maior ou igual a 5 anos).

Critério5: Chefia de departamento

O critério 1 garante-nos que o entrevistado, fruto do seu trabalho nas varias areas,
conhece as caracteristicas dos varios departamentos de recursos humanos o que leva a
uma generaliza¢do do conhecimento. O critério 2 garante-nos que as ferramentas mais
importantes dentro da empresa serdo abordadas e explicadas. O critério 3 garante-nos
que o entrevistado, fruto das tarefas que desempenha, conseguira conhecer todas as
praticas de recursos humanos que sdo comuns a varias empresas do sector. O critério 4
garante-nos a visdo sobre as diferentes posturas da empresa perante as tematicas
abordadas e, finalmente, o critério 5 garante-nos uma abrangéncia superior das

tematicas abordadas.

Quanto a caracterizacdo da amostra podemos dizer que se divide em trés pessoas do
sexo feminino e duas do sexo masculino e que a escolha da amostra ndo se baseou neste

ponto. Todas as cinco pessoas tém funcbes directivas e este foi um ponto fulcral na
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escolha da amostra, pois as chefias de departamento poderdo ter uma visdo global sobre
0s temas em estudo. Todos tém experiéncia na area superior ha cinco anos e antiguidade
na organizacdo superior a trés anos. Estes pontos foram importantes também na
definicdo da amostra, pois 0 conhecimento de todos os processos e ferramentas € maior
ao de uma pessoa com poucos anos de experiéncia e conhecimento dentro da empresa.
Por fim é de referir que todos operam na mesma empresa, mas em departamentos
diferentes: trés pessoas da &rea dos recursos humanos e duas do departamento de
informatica. Esta caracteristica foi importante pois permitiu a abrangéncia de varios

pontos de vista e, desta forma, atingir a saturacéo teorica.

4.4 Processo de recolha de dados

Muitas técnicas de recolha de dados podem ser utilizadas na teoria fundamentada em
dados, como a observacdo participante, entrevistas, discursos, cartas, biografias,

autobiografias, pesquisas na biblioteca (Dick, 2005).

Como podemos ver na figura abaixo, o processo de recolha de dados dividiu-se em trés

fases:

Andlise da literatura
relacionada

Conhecimento das func@es de cada
departamento (observacéo)

Entrevistas

Figura 4 — Grounded Theory

De acordo com Brown (2006), a teoria fundamentada nos dados ndo comeca com a

hipotese ou a revisdo de literatura. Em vez disso, a pesquisa comega com um tépico.
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Através de entrevistas os participantes definem a visdo sobre um tépico. O investigador
desenvolve uma teoria, e encaixa a teoria na literatura existente. A teoria é alterada
baseada nas entrevistas continuas até que a pesquisa alcance saturagdo tedrica — ponto
no qual o investigador ndo conseguira obter mais nenhum dado de valor acrescentado e

tenha fornecido evidéncia repetida para a teoria.

A amostra selectiva da literatura geralmente ocorre simultaneamente, ou segue-se, a
andlise de dados e ndo necessariamente no inicio do estudo, pois é orientada pelos dados
empiricos. A medida que a teoria se desenvolve, os investigadores fazem a revisio de
literatura para conhecerem o que ha publicado sobre 0s conceitos emergentes, para
desenvolver hipdteses e identificar as propriedades das principais categorias. Assim a
pesquisa inicial de alguma literatura, varias aulas do mestrado e trabalhos executados
anteriormente foram usados para criacdo de um tdpico a partir do qual se iniciou a

investigacao e se desenvolveu um referencial tedrico.

A amostragem tedrica € uma estratégia de definicdo gradual da amostra (Flick, 2004),
que prové uma orientagdo constante ao investigador para direccionar o processo de
recolha, organizacgdo e interpretagdo dos dados com o objectivo de oferecer sustentacao

tedrica até a saturacdo da amostra (Strauss e Corbin 1998).

A amostragem tedrica é o processo de recolha de dados para a criacdo da teoria por
meio da qual o investigador recolhe, codifica e analisa conjuntamente os dados,
decidindo quais serdo recolhidos a seguir e onde encontra-los para fundamentar a teoria

emergente.

Na parte da Observacdo foi utlizado Conhecimento das fungfes de cada departamento
devido ao facto do observador fazer parte da organizagcdo em questdo (observagédo
sistematica). A observacdo participante parte da premissa de que a apreensdo de um
contexto social especifico sO pode ser concretizada se o observador puder imergir e for
um membro do grupo social investigado. S6 entdo, poderd compreender a relacéo entre

0 quotidiano e os significados atribuidos por este grupo.
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Embora as entrevistas sejam uma alternativa inegavel para pesquisas cujo objectivo é
apreender como as pessoas “véem as coisas”, existem outras técnicas mais adequadas
quando o foco da pesquisa ¢ conhecer como as pessoas “fazem as coisas”, como, por

exemplo, a observacao participante e sistematica (Silverman, 2000).

A preparacdo da entrevista € uma das etapas mais importantes da pesquisa que requer

tempo e exige alguns cuidados.As seguintes etapas deverdo fazer parte deste processo:

e O planeamento da entrevista, que deve ter em vista 0 objectivo a ser alcancado;

e A escolha do entrevistado, que deve ser alguém que tenha familiaridade com o
tema pesquisado;

e A oportunidade da entrevista, ou seja, a disponibilidade do entrevistado em
fornecer a entrevista que devera ser marcada com antecedéncia para que o
pesquisador se assegure de que seré recebido;

e CondicBes favoraveis que possam garantir ao entrevistado o segredo das suas
confidéncias e da sua identidade;

e A preparacdo especifica que consiste em organizar o roteiro ou formulario com

as questdes importantes (Lakatos, 1996).

Em relacdo a estrutura, por sua vez, as entrevistas podem ser estruturadas,
semiestruturadas ou ndo estruturadas. As entrevistas estruturadas ou fechadas sédo
utilizadas, frequentemente, em pesquisas quantitativas e experimentais. A preocupacao
¢ com 0 ajuste do guido as hipoteses previamente definidas, a padronizacdo da
apresentacdo de perguntas e a limitacdo das opcOes de respostas para facilitar o

planeamento das condi¢fes experimentais e do tratamento estatistico dos dados.

As entrevistas semiestruturadas combinam perguntas abertas e fechadas, onde o
entrevistado tem a possibilidade de difundir-se sobre o tema proposto. O investigador
deve seguir um conjunto de questdes previamente definidas, mas deve fazé-lo num

contexto muito semelhante ao de uma conversa informal.
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O entrevistador deve ficar atento para dirigir, no momento que achar oportuno, a
discussdo para o0 assunto que o interessa fazendo perguntas adicionais para elucidar
questdes que ndo ficaram claras ou ajudar a recompor 0 contexto da entrevista, caso 0
entrevistado tenha divergido do tema ou tenha dificuldades com ele. Este tipo de
entrevista € muito utilizado quando se deseja delimitar o volume das informacdes,
obtendo assim um direccionamento maior para 0 tema, sendo assim garantido que 0s

objectivos sdo alcancados.

Para este estudo foi utilizada uma entrevista semiestruturada que é conduzida a partir de
um conjunto de perguntas abertas e numa ordem especifica. Este foi o passo onde foi

recolhido o maior volume de dados.

De referir que foram feitas trés questdes individuais aos profissionais dos recursos
humanos para que fosse facilmente atingida a saturacdo teérica nesta area. Para oS

profissionais dos servicos informaticos foi submetido um so6 guido de entrevista.

Nos questionarios foram usadas varias questdes comuns, assim a saturacao tedrica nesta
area seria atingida rapidamente. Para tal, foram definidos os seguintes objectivos e

questdes:

Objectivo 1: Verificar a Gestdo de Competéncias dentro da empresa.

Objectivo 2: Verificar os meios de comunicacao.

Objectivo 3: Percepcéo e aceitacdo de um novo conceito de procura de informacéo.

Objectivo 4: Verificar a importancia da Intranet.

Objectivo 5: Verificar o método de armazenamento de informacao.

Objectivo 6: Verificar o método de introducao de novo conhecimento.
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Objectivo 7: Verificar a utilizacdo de redes sociais.

Objectivo 8: Identificar as ferramentas informaticas utilizadas.

Objectivo 9: Verificar como é armazenado e gerido o conhecimento.

Os dados foram recolhidos huma empresa industrial do norte do Pais do sector eléctrico
e electronico e de origem Alema. Foram escolhidos cinco departamentos da empresa,
primeiramente o0s trés departamento de recursos humanos e em seguida dois
departamentos de informéatica. Dentro destes departamentos foram entrevistadas as
chefias. Os entrevistados E1, E2, e E3 fazem parte do departamento de recursos

humanos e os entrevistados E4 e E5 fazem parte do departamento de informatica.

El1=Entrevistado 1 E2=Entrevistado 2

E3=Entrevistado 3 E4=Entrevistado 4

E5=Entrevistado 5

Objectivos Questdes Entrevistados
De que forma é acompanhada a gestao e
0 desenvolvimento de pessoas? E1,E2E3

Cada uma das pessoas da empresa tem
um perfil. Como é que 0s recursos
humanos percebem se o perfil de uma E1,E2,E3
pessoa € indicado para determinada
fungéo?

Objectivo 1: Verificar a Gestao de
Competéncias dentro da empresa.

Quais 0s meios de comunicacéao

ili ?
Objectivo 2: Verificar os meios de utilizados dentro da empresa: E1E2E3,E4ES

Lembra-se de alguma melhoria que
pudesse ser efectuada nos meios de
comunicacgdo dentro da empresa? E1,E2,E3,E4,E5

comunicagao.

43




O Recurso a Tecnologias Web para Suporte da Gestdo do Conhecimento Organizacional.

Um Exemplo Nacional.

Objectivo 3: Percepcéo e aceitacao
de um novo conceito de procura e
gestao de informacéo.

Perante o quadro abaixo, prevé que
introduza alguma melhoria na gestéo
global da empresa?

E1,E2,E3,E4,E5

Na sua opinido, o que é que ainda as
Tecnologias de Informagéo e
Comunicac6&o nao permitem fazer?

E1,E2,E3,E4,E5

Objectivo 4: Verificar a

De que forma é utilizada a Intranet dentro
dos recursos humanos?

. A E1,E2,E3
importancia da Intranet. .
De que forma é utilizada a Intranet dentro
da empresa? E4,E5
Objectivo 5: Verificar o método de Qual o método ou ferramenta u_t|I|z~ad3
armazenamento de informacéo. ga(rja 0 ar_n}azenarrjer;to € organizagao de
ados e informacéo®
¢ E1,E4,E5
Como € processado e gerido o
Objectivo 6: Verificar o método de |recrutamento de pessoas?
introducao de novo conhecimento. £
Como é gerido o plano de formacéo
dentro da empresa? E3
Objectivo 7: Verificar a utilizacdo | Existe algum tipo de rede social dentro da
de redes sociais. empresa? Pode explicar como funciona?
> > E2,E4,E5
Objectivo 8: Identificar as Qual o software de gestéo utlizado dentro
ferramentas informéaticas da empresa? Pode falar um pouco deste
utilizadas. software? E4,E5
N ) - . De que forma é garantida que o
Objectivo 9: Verlf_lcar como e conhecimento ndo é perdido (exemplo:
armazenado e gerido o . o » :
conhecimento Criar um “How t0’) aquando da saida de
' um elemento para outro departamento? o

A entrevista qualitativa tem a finalidade de atender aos objectivos da pesquisa, que

podem ser diversos. Sendo assim foram definidos os objectivos acima e de seguida sera

explicado o porqué da escolha de cada objectivo.

44




O Recurso a Tecnologias Web para Suporte da Gestdo do Conhecimento Organizacional.
Um Exemplo Nacional.

OBJECTIVO 1: VERIFICAR A GESTAO DE COMPETENCIAS DENTRO DA
EMPRESA.

O objectivo 1 foi abordado através de uma questdo e segundo Branddo e Guimaraes,
(2001) a gestdo por competéncias propde-se a orientar esforcos para planear, captar,
desenvolver e avaliar, nos diferentes niveis da organizacdo — individual, de grupo e
organizacional, as competéncias necessarias a consecucao dos objectivos, assim este
objectivo foi utilizado para verificar de que forma as pessoas sdo acompanhadas e a
informacdo relativa a cada pessoa € gerida.

De que forma é acompanhada a gestéo e o desenvolvimento de pessoas?

Poucas empresas tém exactamente as pessoas que desejam, a fazer exactamente aquilo
que € necessario. Para isso as empresas poderdo tomar alguma providéncia a esse
respeito ou simplesmente ignorar o assunto. Se ignorado, certamente aumentara a

distancia entre o que se precisa que as pessoas facam e o que elas realmente fazem.

Cada uma das pessoas da empresa tem um perfil. Como € que 0S recursos

humanos percebem se o perfil de uma pessoa é indicado para determinada funcdo?

Segundo Marconato (2008) € necessario adoptar uma postura de ndo parar de aprender e
principalmente de forma generalista, pois a tecnologia mostra-nos que a cada dia
poderemos assumir mais funcbes pela facilidade das informac6es disponiveis em todos

0s sectores da vida humana.

A procura por conhecimento ganha evidéncia e o profissional polivalente ganha espaco
dentro das organizagdes. Esta consciéncia dimensiona o grau de responsabilidade de
desenvolver este aprendizado que recai sobre o papel do préprio profissional. Assim
uma boa gestdo das caracteristicas de cada colaborador levara a escolha do profissional
correcto para a funcdo. Ferramentas que possam distinguir determinadas caracteristicas
num colaborador serdo importantes para que a gestdo e o desenvolvimento de pessoas

seja feito de uma forma eficaz.
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OBJECTIVO 2: VERIFICAR OS MEIOS DE COMUNICACAO.

Para o segundo objectivo foram utilizadas duas questdes com o intuito de que fossem
abordadas as ferramentas utilizadas para a comunicacéo interna. Foi também colocada a

questdo de quais melhorias poderiam surgir para a sua utilizagéo.

Uma comunicacdo interna proporciona um papel chave em transmitir sinais
apropriados aos membros de uma organizacdo, que fornece a ligagcdo entre os niveis
organizacionais, entre gestores e subordinados. Embora pareca redundante esta
afirmacdo, este pensamento declara que ¢ através desta comunicacdo que a organizagdo
flui. Além disso, é a modalidade em que a organizacdo sinaliza e informa os
colaboradores a respeito das suas actividades, as suas missdes, praticas e objectivos,
além dos valores. Assim afirma uma organizacdo que comunica rapidamente as suas

iniciativas estratégicas e cria a identidade que deseja Dahlla (2007).

O papel da comunicagdo, mais uma vez, mostra-se de caracter importante, ndo apenas
porque as organizagdes sao movidas pelas pessoas através das mensagens que recebem,
para a consecucdo dos objectivos organizacionais, mas porque € através dela que é

possivel comunicar tais elementos. Foram entdo colocadas as seguintes questdes:

Quais os meios de comunicagéo utilizados dentro da empresa?

A utilizago crescente de dados através de softwares integrados nas rotinas de trabalho,
fez com que a comunicagdo entre as pessoas fosse modificada. Assim quando 0s
documentos estdo em formato digital, o trabalho torna-se mais agil e produtivo. Isto
deve-se a possibilidade de sustentar os sistemas de processamento, dando origem a
novas informagdes e continuidade dos trabalhos. Caracteristicas como agilidade,

transmissdo e armazenamento sdo os factores mais importantes na comunicagédo dentro
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da empresa. Existe entdo uma urgéncia da informacéo estar no formato digital para que

0 seu tratamento e difusdo sejam mais simples.

Segundo Kunsch (1986) “o centro de atengdo recai na utilizagdo dos equipamentos
mecanicos e electrénicos, nos programas formais para produzir, armazenar, processar,
traduzir e distribuir informacgdes”. Observamos que 0 mesmo regista grande parte das
informacdes dos clientes internos e externos, assim como o armazenamento dos dados

que forem pertinentes & organizacao.

Lembra-se de alguma melhoria que pudesse ser efectuada nos meios de

comunicacdo dentro da empresa?

A comunicacdo dentro de uma empresa constitui o processo especifico através do qual a
informacdo se movimenta e é trocada entre as pessoas dentro de uma empresa
(Chiavenato, 1999). Os chefes e funcionarios passam grande parte do tempo em
comunicacdo com objectivo de realizar e aperfeicoar suas actividades diarias. Assim a
questdo tinha como objectivo a avaliacdo do que seria importante para melhorar a

comunicagdo dentro da empresa.

OBJECTIVO 3: PERCEPCAO E ACEITACAO DE UM NOVO CONCEITO DE
PROCURA DE INFORMAGAO.

O objectivo 3 focou-se nas mudancas relativas & Web, e foram colocadas 3 questdes

relativas a esta tematica.

A mudanga que ira ocorrer na Web 3.0 sera feita a partir de informagdes centradas em
padrdes de conhecimento envolvidas por computagdo. A Web 3.0 vai permitir que as
pessoas e as maquinas se interliguem, evoluam, partilhem e usem o conhecimento numa

escala sem precedentes.

Na Web 3.0 o conhecimento ndo é estatico, mas sim vivo, envolvente e guardado de

forma transparente. Pode ser usado, validado, adicionado e combinado com outro
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conhecimento através de varios sistemas e maquinas e isto leva a que o sistema aprenda
com este conhecimento e possa ser usado em beneficio das empresas, para verificar a

aceitacdo dentro das empresas. Foram, nesse caso, utilizadas as seguintes questoes:

Perante o quadro abaixo, prevé que introduza alguma melhoria na gestdo global

da empresa?

Actualmente, as paginas da Internet estdo construidas de forma a poderem ser lidas
pelas pessoas, ndo pelos computadores. Este facto demonstra-nos que em pesquisas
mais simples ou mais complexas, embora os computadores devolvam resultados, sdo as
pessoas que filtram a informac&o devolvida. A Web 3.0 pressupde uma nova geracao de
servicos baseados em que estes sdo suportados por uma Web inteligente, isto €, um tipo
de Web que se baseia numa maior capacidade do software interpretar os contetdos da
rede, devolvendo resultados mais objectivos e personalizados de cada vez que um

utilizador fizer uma pesquisa na web.

Na sua opinido, o que é que ainda as Tecnologias de Informacgdo e Comunicagdes

nao permitem fazer?

A gestdo da informacéo e as TIC que a suportam sdo assumidamente fundamentais no
seio das empresas, permitindo a sua utilizacdo melhorar a eficiéncia da utilizacdo dos
recursos e atingir niveis de desempenho mais elevados, com recurso a aplicacdes
informaticas, que abrangem as diversas areas do negécio (departamentos de producéo,
recursos humanos, vendas e marketing, financas e contabilidade). Suporta uma gestao
flexivel e pré-activa, sendo que obtém claramente uma vantagem competitiva
permitindo, quando bem utilizadas, melhorar significativamente o desempenho das
empresas. Para isso a utilizacdo da Internet e Intranet, com todas as suas potencialidades
(comunicacéo, partilna de informacéo, transaccdo, entre outros), é cada vez mais, a

ferramenta privilegiada para aceder a informacdo actualizada.
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Segundo Porter (1986) a utilizacdo efectiva da Tecnologia da Informacdo esta

directamente ligada a sobrevivéncia e a estratégia competitiva das organizacdes.

OBJECTIVO 4: VERIFICAR A IMPORTANCIA DA INTRANET.

O objectivo 4 focou-se basicamente na averiguacdo de como € utilizada a Intranet neste
momento pelas empresas e quais as vantagens que as empresas tiram delas. Por isso

foram colocadas duas questdes relativas a esta tematica.

As Intranets ja sofreram diversas adaptacGes e Varios projectos estdo na segunda ou
terceira versdo, com mudancas provenientes das proprias demandas dos utilizadores e
dos avancos que apareceram no campo tecnoldgico, que potenciaram, ainda mais, as
possibilidades de uso (Benett, 1999).

A Intranet pode ser entendida como uma forma de armazenamento, gestdo, e
distribuicdo de informagdes dentro de uma empresa, oferecendo dados e servigos que
permitam que todos os colaboradores realizem as suas tarefas com maior agilidade e
eficiéncia (Studart, 2009).

As questdes abaixo sdo bastante semelhantes, diferindo apenas em qual colaborador a
avalia. Assim serdo as duas aglomeradas para que seja perceptivel o porqué da sua

utilizacdo.

De que forma € utilizada a Intranet dentro dos recursos humanos?

A Intranet é o uso da tecnologia Internet na rede interna da empresa. Resultado da
promessa de melhor desempenho na rede, esta tecnologia facilita a distribuicdo de
documentos e dados, a transferéncia de arquivos, consulta & informacéo e muitas outras
aplicacbes, uma vez que, Intranets sdo fundamentais nos dados armazenados da
empresa, assim como: dados financeiros, material de marketing e vendas, incluindo
listas de precos e prospectos, relatorios de vendas e dados de recursos humanos (Lisboa,
2001).
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De que forma € utilizada a Intranet dentro da empresa?

As Intranets elevam a compreensao e a qualidade das ferramentas de informacdao, dando
maior autonomia aos utilizadores do sistema, facilitando a comunicacéo e o atendimento

ao publico interno (Fortes, 2003).

E reconhecido que as empresas precisam desenvolver melhores técnicas para gerir
conhecimento, sendo a Intranet frequentemente descrita como parte da solucéo efectiva
para este problema, diante da capacidade de partilhar informagdo e permitir a
colaboracéo entre diferentes sistemas de informacdo dentro da organizac¢do. Contudo, a
difusdo rapida da Intranet suscita questdes importantes sobre o desenvolvimento e 0s
efeitos desta tecnologia, incluindo as preocupagdes com o processo e a eficacia de

implementacdo (Gartner Group, 1997).

A evolucdo da tecnologia aponta para uma preocupacdo na adequada utilizacdo das
Intranets como forma de maximizar a comunicacao interna das empresas. Assim 0

aperfeicoamento desta tecnologia levara a que seja atingido tal objectivo.

OBJECTIVO 5: VERIFICAR O METODO DE ARMAZENAMENTO DE
INFORMACAO.

O objectivo 5 focou-se nos métodos de armazenamento de dados e informacdo na
empresa. Foi utilizada uma questdo que, colocada aos dois departamentos, nos levaria a

atingir a saturacdo tedrica neste objectivo.

Um dos grandes vectores das transformacgGes no cenario competitivo € a continua
evolugéo da tecnologia que, em virtude de sua grande disseminacdo, afectou de modo
significativo todas as actividades humanas, e fez crescer o grau de incerteza e
imprevisibilidade do futuro. Dentre as novas tecnologias destaca-se as Tecnologias de
Informacdo (TI), que passou a ser um importante factor competitivo para as
organizacOes (Albano, 2001).
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Segundo Alter (1998) “um Sistema de Informagdo (SI) ¢ um sistema que usa a
Tecnologia da Informacéo para capturar, transmitir, armazenar, recuperar, manipular ou

expor informagdes usadas em um ou mais processos de negocio”.

Os sistemas de Armazenamento de Dados sdo neste momento muito utilizados, e €
justificado pelo reconhecimento por parte do mercado das mais-valias dadas pela
transformacdo dos dados em informacdo. E sobretudo disto que os sistemas de
Armazenamento de Dados tratam: transformacdo dos dados em conhecimento (til para
0 negdécio transformando-os numa vantagem competitiva. Para verificar esta tematica

foi entdo colocada a seguinte questao:

Qual o método ou ferramenta utilizado para o armazenamento e organizacao de

dados e informagdes?

O Armazenamento de Dados de uma empresa € o repositorio de dados Unico e
integrado, formando a infra-estrutura base para aplica¢des de software de informacéo da
empresa (Kelly, 1996).

Assim segundo Watterson (1997) o armazenamento de Dados refere-se a um conjunto
de processos ou a uma arquitectura que junta dados relacionados oriundos de diferentes
sistemas operativos de forma a dar uma visao integrada dos dados que pode atravessar

varios departamentos da empresa.

Todos os sistemas de armazenamento requerem dados, por outro, os dados e a
informacdo neles contida servem para apoiar 0s agentes de decis@o na resolucdo de

problemas néo estruturados por forma a melhorar a tomada de deciséo.

OBJECTIVO 6: VERIFICAR O METODO DE INTRODUCAO DE NOVO
CONHECIMENTO.

Para 0 sexto objectivo foram utilizadas duas questdes com o objectivo de serem

abordadas as praticas de gestdo de introducéo de novo conhecimento dentro da empresa.
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Recrutamento é um conjunto de procedimentos que visa atrair candidatos
potencialmente qualificados e capazes de ocupar cargos dentro da empresa. E
basicamente um sistema de informacéo, através do qual a empresa divulga e oferece ao
mercado de recursos humanos oportunidade de emprego que pretende preencher
(Chiavenato, 1992).

Quanto aos fins e objectivos para 0s quais muitas empresas realizam formacgéo, muitos
gestores consideram que o propdsito central de toda a ac¢do formativa na empresa é
facilitar aos trabalhadores a aquisicdo de conhecimentos, habilidades e destrezas
necessarias para realizarem correctamente a sua tarefa, prepara-los para serem
transferidos ou promovidos a outros postos de trabalho, e ajuda-los a adequarem se ao

grupo de trabalho, departamento e empresa em que trabalham (Edwards et al.,1983).

Para verificar estes pontos foram colocadas as seguintes questdes:

Como ¢é processado e gerido o recrutamento de pessoas?

Apenas com o planeamento serd possivel estabelecer uma comunicacao integrada, que
dé consisténcia e potencialize a mensagem em todos 0s pontos de contacto com o
mercado. Este € um dos elementos mais importantes num modelo de administracdo de
recursos humanos, € um processo pelo qual a empresa garante 0 numero certo e as
pessoas apropriadas no lugar certo a hora certa, capazes de realizar, com eficiéncia, as
tarefas que ajudardo a empresa a alcancar objectivos estratégicos globais (Decenzo e
Robbins, 2001).

Para Caetano (2000) as empresas preocupam-se sobretudo com o aumento das
competéncias, que correspondem as necessidades de curto prazo, e ndo tanto com o
desenvolvimento das capacidades e o aumento das qualificagdes dos empregados

enquanto profissionais.

Assim ferramentas e meétodos organizados para o recrutamento serdo de maxima

importancia para a gestao e assertividade no recrutamento de pessoas.
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Como ¢é gerido o plano de formacgéo dentro da empresa?

Na necessidade do aumento das vendas, na producao mais eficiente, no melhor uso das
TIC, no criar uma equipa confidvel, que pode resolver os préprios problemas, a
formacdo é, muitas vezes, a melhor solucdo. O melhor retorno do investimento em
formacgdo sera alcancado através da identificacdo das necessidades de formacdo da

empresa, tendo uma abordagem sistematica para enriquecimento da formacao adequada.

O aparecimento de pessoas especializadas em gestdo da formacdao e criacdo de servicos
especificos no interior das empresas surge como uma consequéncia da importancia
crescente desta funcdo (Meignant,1999), assim como o facto de a maior parte das

empresas dispor de um servico de formacdo no interior da estrutura empresarial.

OBJECTIVO 7: VERIFICAR A UTILIZACAO DE REDES SOCIAIS.

O objectivo 7 focou-se na utilizagdo das redes socias, e foi utilizada uma questéo para

verificar a importancia e uso das redes socias nas empresas.

A Inovacdo é a palavra de ordem no actual cenario do mercado. Isto deve-se a
concorréncia extremamente feroz e as mudancas de organizacdo social, uma vez que as
empresas precisam reinventar-se e apostar em novas formas de gestdo para manter a

competitividade.

Ao longo dos anos, com o aumento consideravel no nimero de utilizadores de Internet,
sentiu-se a necessidade de criacdo de ferramentas de comunicagdo mais abrangentes e
que permitissem uma ampliacéo nas redes de contactos (Oliveira, 2011).

Com a evolucdo da Web desenvolveu-se um conjunto de tecnologias, designadas
normalmente por social média embora ndo exista uma definigcdo exacta de social média,
seguindo-se novamente a abordagem de Lai e Turban (2008) em que entende-se “social
média” como um conjunto de plataformas e ferramentas que os utilizadores usam para

criar e partilhar informacéo, fotografias, videos e outros contetdos.
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Para verificacdo deste ponto foram utilizadas as seguintes questdes:

Existe algum tipo de rede social dentro da empresa? Pode explicar como funciona?

A eficiéncia pode ser considerada a capacidade de uma empresa converter 0s Seus
esforcos aplicados nas redes sociais (tempo, custos, entre outros) numa contribuigédo

para atingir os objectivos de cada area funcional (Blanchard, 2011).

As redes sociais podem ser usadas para suportar os objectivos das seguintes areas
funcionais: apoio ao cliente, recursos humanos, relacdes publicas, business intelligence,
Marketing e vendas (Blanchard, 2011).

Blanchard (2011) refere que, tal como foi inevitdvel a adop¢do do telefone e email,
também as empresas nao podem ignorar as redes sociais digitais. O autor considera que
as empresas que escolhem adaptar-se e utilizar as redes sociais para suportar 0s seus
negdcios tém a oportunidade de ganhar vantagem competitiva e melhorar a sua posicao

no mercado.

A evolucdo tecnoldgica e novas formas de gestdo nas empresas levam a que novas
ferramentas sejam utilizadas, assim como a evolucdo da globalizacdo leva a que cada

vez mais as redes sociais estejam presentes nas empresas.

OBJECTIVO 8: IDENTIFICAR AS FERRAMENTAS INFORMATICAS
UTILIZADAS.

No oitavo objectivo foram evidenciadas as ferramentas de gestdo utilizadas dentro da

empresa e para constatar isso foi colocada uma questéo.

Qualquer que seja a escolha de um software que uma empresa faca para apoiar a gestéo
de um determinado projecto, deve ter as seguintes caracteristicas: criar e organizar um
programa (assim, apos a introducdo das actividades e respectivas duragGes, o grau de

relacionamento entre as diversas tarefas e um calendario, € possivel obter a rede do
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projecto, podendo realizar simulacdes e efectuar alteracdes no relacionamento das
tarefas), gerir recursos e custos (primeiramente deve-se proceder a listagem de todos os
recursos para depois os alocar as respectivas actividades. Deste modo, com todos 0s
recursos definidos e alocados as actividades, & possivel simular varias hipoteses,
fazendo variar as taxas ou 0s custos e ainda aumentar ou diminuir o numero de
recursos) e fazer a monitorizacdo do progresso e, finalmente, integrar bases de dados e
relatérios (Roldéo, 2000).

Para verificar quais os softwares de gestdo e algumas caracteristicas destes softwares foi

colocada a seguinte questéo:

Quais aos softwares de gestédo utlizados dentro da empresa? Pode falar um pouco

destes softwares?

Para a escolha do software as empresas devem ter em consideracdo 0s aspectos abaixo

referidos:

e A interface com o utilizador

O software devera ser acessivel a utilizadores com menos experiéncia mas, no entanto,
ndo devera ser demasiado simplista para prevenir o afastamento de gestores de projectos

experientes.

e Monitorizacdo do projecto

Deve ser possivel parar o projecto e introduzir os dados reais, para assim serem

comparados com o que foi planeado.

e Defini¢éo de redes
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E importante seleccionar um pacote que permita ao utilizador especificar as relacdes de

precedéncia completas entre as actividades, assim como, os tempos dos atrasos.

e Alocacédo de recursos

E importante que o utilizador controle os recursos e os custos, evitando atrasos ou

desvios.

e Custos variaveis para cada actividade

Estes custos sdo determinados pelas definicdes dos recursos e dos seus custos unitarios,

ou entdo, pode permitir sé definir custos fixos para cada actividade.

e Relatdrios

A necessidade de actuarem e comunicarem informacdes aos restantes elementos
envolvidos no projecto é fundamental, assim como a capacidade para produzir relatérios
¢ uma das caracteristicas que distingue os softwares de nivel basico dos softwares

profissionais.

e Importar e exportar dados

Esta caracteristica tem a finalidade de os incluir em relatérios, graficos e bases de
dados. E outra caracteristica bastante Gtil e importante na seleccdo de um pacote
informatico (Conlin e Retik , 1997).

OBJECTIVO 9: VERIFICAR COMO E ARMAZENADO E GERIDO O
CONHECIMENTO.

No nono objectivo foi focada a perda de conhecimento numa empresa e de que forma

sera garantido que esse conhecimento ndo saia da empresa ou departamento aquando da
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perda do colaborador. Laudon (2004) verificou que empresas modernas realizam
grandes investimentos em tecnologias de informacdo embora com muito foco na
tecnologia e pouco ou quase nenhuma atencdo a informacdo, as pessoas, aos Seus

conhecimentos e a cultura organizacional.

De que forma é garantida que o conhecimento néo é perdido (exemplo: Criar um

“How to”) aquando da saida de um elemento para outro departamento?

A diferenca dos activos materiais, que diminuem a medida que sdo usados, 0s activos
do conhecimento aumentam com 0 uso, gerando novas ideias e, consequentemente,
novos conhecimentos e quando esses conhecimentos sdo partilhados permanece com o

doador ao mesmo tempo em que enriquece o receptor (Davenport e Prusak 1998).

A resposta das organizacdes passa, entre outras accoes, pela criagdo de mecanismos de
retencdo do conhecimento, criando assim vantagens competitivas a seu favor. Em linha
com as afirmacdes de Davenport e Prusak (1998), essa retencdo passa ndo sO pela

captura e armazenamento, mas também por formas de difusdo desse conhecimento.

Estas respostas poderdo ser muitas vezes a criacdo de ferramentas informaticas ou

documentos que permitam a novos colaboradores lidar facilmente com novas tarefas.

4.5 Resumo do Capitulo

No presente capitulo foi apresentada a abordagem metodoldgica para a realizacdo do
estudo. A abordagem em questdo procura percepcionar a realidade que as empresas
vivem na Gestdo do Conhecimento e de que forma é que as novas tecnologias poderéo
ser importantes na evolugdo da empresa. Para isso foi utilizada a grounded theory pois é

0 tipo de pesquisa que mais se adequa ao trabalho apresentado.

Este tipo de metodologia foi usado ndo s por se adequar a investigacdo em curso, mas
também porque o investigador trabalha diariamente na organizagao e assim 0 processo

de observacao teria maior eficacia.
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Outro dos pontos importantes nesta metodologia foi o facto de os questionarios serem
submetidos a dois departamentos diferentes devido ao facto de podermos dividir Gestdo
do Conhecimento e Web e, para isso, foram usados os departamentos de recursos

humanos e informatica.

Neste capitulo foi também feita uma abordagem tedrica e esclarecido qual o objectivo

de cada questao, assim como, a relacdo entre objectivo questdo e entrevistado.

Com os factores referidos anteriormente foi definida a amostra e através de um contexto

inicial foram gerados os objectivos e 0s questionarios para a construcéo da base tedrica.
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CAPITULO V - ANALISE DE RESULTADOS

5.1 Introducao

No processo de recolha de dados foram utilizadas cinco entrevistas realizadas com as
devidas autorizages e a proximidade e conhecimento da organizagdo permitiu 0 seu uso
para efeitos do estudo, durante este capitulo serdo utilizados os dados recolhidos nas
entrevistas para perceber de que forma é feita a Gestdo do Conhecimento dentro da

empresa e de que forma é sustentada pelas ferramentas informaticas.

Numa primeira faze, durante o més de Outubro, foram entrevistadas trés chefes de
departamento dos recursos humanos. Posteriormente, durante o més de Novembro
foram entrevistados os chefes de departamento dos servicbes de informatica, as
entrevistas foram todas elas realizadas em salas de reunifes pertencentes ao
departamento, a duracdo das entrevistas tiveram uma duracdo maxima de vinte e cinco

minutos.

Para a recolha de dados foram utilizadas cinco pessoas: trés do sexo feminino e duas do
sexo masculino. A recolha foi feita em particular com cada pessoa numa sala da

empresa e as entrevistas tiveram uma duracdo méaxima de 20 minutos.

Durante esta pesquisa verificou-se a necessidade de dividir a amostra em duas partes:

uma ligada a parte da gestdo e outra ligada a parte das tecnologias de informacdo.

Os critérios para a seleccdo dos profissionais dos recursos humanos foram:

1° - Experiéncia nas varias areas de recursos humanos dentro da empresa;

2° - Conhecimento das ferramentas utilizadas pelos recursos humanos dentro da

empresa,
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3° - Longevidade na Profissdo

4° - Longevidade na organizagéo

50 - Ser chefia de departamento.

Para os profissionais do departamento de informatica foram escolhidos os seguintes

critérios:

1° - Conhecimento da tecnologia Web

2° - Conhecimento das varias ferramentas informéticas dentro da empresa

3° - Longevidade na Profisséo

4° - Longevidade na organizagdo

50 - Ser chefia de departamento.

Estes critérios levaram a seleccdo dos participantes das entrevistas.

Dividiu-se, entdo, a analise de dados em trés tdpicos:

e PercepcOes sobre a Gestdo de Competéncias dentro da empresa devido ao facto
de os outros dois ja englobarem a gestdo de dados dentro da empresa. Assim
neste tépico é focada a gestdo de colaboradores convergindo para o tema da
Gestdo do Conhecimento.

e PercepcOes sobre ferramentas informaticas e os beneficios para a gestdo de
empresas, ferramentas essas que serdo fundamentais no futuro das empresas e
serdo mais do que nunca uma vantagem competitiva. Este ponto levou a que

fosse dada muita importancia a evolucéo da Web.
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e Evolucdo da Web que serd uma forma fundamental para a gestdo de empresas
principalmente na Gestdo do Conhecimento.

Em seguida, serdo apresentados e discutidos os resultados obtidos nas entrevistas
realizadas para verificar as praticas de gestdo de competéncias, evolucdo na utilizagédo
de novas ferramentas e a forma como a evolugdo da Web ajudara na Gestdo do
Conhecimento.

5.2 Percepcoes sobre a Gestao de Competéncias dentro da empresa

Neste primeiro ponto procurou perceber-se qual a visdo dos colaboradores relativamente

a gestdo de competéncias dentro da empresa.

Assim, verificou-se que a principal ferramenta usada pelos recursos humanos, para
verificar quais as necessidades do colaborador do departamento e da empresa, € uma
reunido particular anual entre chefia e colaborador para que sejam avaliadas quais as
necessidades deste ultimo. Assim como a avaliagdo relativa ao ano anterior, esta

informacdo chega aos recursos humanos para que depois seja tratada e acompanhada.

“De uma forma muito global a nossa organizagdo tem efectivamente um processo de
gestdo de competéncias, que é realizado anualmente. Com base nesse processo todos 0s
anos as nossas chefias realizam reunides com os seus colaboradores com o intuito de
avaliar a adequacéo do colaborador a funcéo e desta forma identificar lacunas que o

colaborador possa ter para a realiza¢do dessa mesma funcéo.” E3

"’E feito anualmente, em que primeiro avaliamos a funcdo e verificamos se existe
alguma competéncia nova ou alguma competéncia estratégica que seja preciso
implementar, uma vez esse trabalho feito vao avaliar a pessoa em relacdo as

competéncias necessérias para a fungcdo.” E2

De seguida foi evidenciada a reacgdo da empresa perante esta avaliagdo, que

posteriormente se verificou que, para cada pessoa, sdo criados pontos em aberto que
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serdo resolvidos com formacdo adequada a esse ponto. Séo seleccionados varios tipos
de formacGes e disponibilizados a chefias que, por sua vez, poderdo sugerir ao

colaborador e aos recursos humanos a realizacdo das mesmas.

“Esse trabalho é depois a base para o levantamento das necessidades de formacao, se
a pessoa tiver uma lacuna, por exemplo, em inglés e se isso for um requisito para a
funcdo. Isso levanta logo uma necessidade de formacéo em inglés e também para outro
tipo de necessidades de desenvolvimento, nem tudo passa por formagéo mas pode haver

outras medidas que sejam necessarias.” E2

“E feita uma avaliacdo de competéncias que tem por tras uma descricdo de funcdes e,
mediante as lacunas, é proposto um plano de formacéo que depois € ou ndo aplicado
mediante a disponibilidade. No final é avaliado esse programa de formacéo e podera

ser que a lacuna tenha sido fechada ou ndo. "E1

“Dessas lacunas o que acontece é que identificamos medidas de formacdo e a outra
situacdo também acontece, ou seja, da mesma forma que identificamos lacunas nos

colaboradores também identificamos colaboradores com potencial.” E3

Como o entrevistado numero trés salientou no ponto anterior, sdo utilizadas formas de
avaliacdo para verificar se determinada pessoa é adequada a funcGes necessarias na
empresa, assim como a gestdo de talentos. Para isso ndo é utilizado somente o
curriculum, mas sim um historial do colaborador. Toda esta informacéo é feita chegar

aos recursos humanos anualmente pela chefia.

“Sempre que temos uma vaga, a ndo ser gque seja algo completamente novo, que ndo
existam competéncias dentro da empresa abrimos uma vaga interna e fazemos um
processo de recrutamento e selec¢do idéntico ao que fariamos se recrutdssemos uma
pessoa do exterior, ou seja, recebemos as candidaturas e analisamo-las. Aqui a
diferenga é que ndo nos limitamos ao curriculum da pessoa, ou seja, temos todo o

historial dentro da empresa.” E1

62



O Recurso a Tecnologias Web para Suporte da Gestdo do Conhecimento Organizacional.
Um Exemplo Nacional.

“E aqui que definimos medidas de desenvolvimento, quer para aqueles que precisam de
se manter no mesmo patamar, quer para aqueles que na funcdo que ja desempenham
precisam de se desenvolver ou até mesmo para aqueles que na funcdo que ja
desempenham precisam de crescer. E desta forma que permitimos o desenvolvimento

da nossa populagdo. ’E3

Foi verificado também que a empresa tem uma descricdo de cada uma das funcGes e
quais os perfis mais adequados para cada uma delas. Assim todos os colaboradores
poderdo candidatar-se a uma vaga na empresa, mas somente alguns serdo chamados a
efectuar entrevista. Este processo eliminara colaboradores que ndo tenham demonstrado

um perfil adequado a funcéo.

“N6s tentamos ter uma gestdo integrada dos recursos humanos em que a base sdo as
competéncias dos colaboradores. Temos um descritivo de fun¢es onde temos todas as
funcdes da empresa e para cada fungdo, assim garantimos que temos definido quais séo

as competéncias necessarias para aquela funcédo.” E2

“Ao fazer uma avaliacdo regular do perfil do colaborador permite-nos perceber a
adequacao do perfil dele, do conjunto de desempenhos que ele tenha, que é obviamente
um conjunto de caracteristicas também, e perceber se estas caracteristicas estdo

completamente adequadas.” E3

“A avaliacdo do potencial é feita juntamente com a chefia, onde séo avaliados véarios
critérios, ai conseguimos perceber se o perfil da pessoa se adapta ou ndo aquela

funcao, para além de que temos a avaliacédo de desempenho anual.” E1

Um dos entrevistados destacou também a area do recrutamento externo e, como a
empresa verifica qual o perfil da pessoa que necessita de procurar no mercado,
verificou-se que existe uma definicdo do perfil e um descritivo do perfil para cada

fung&o. Assim a procura de pessoas com o perfil indicado torna-se mais eficaz.
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“Quando é necessario recrutar algum profissional dentro de determinada area, nos ja
sabemos a partida quais sdo as competéncias necessarias e qual o nivel de cada

competéncia que nos precisamos de ir buscar ao mercado. ” E2

Foi apurado que existe também um processo de transferéncia de conhecimento aquando
da movimentacdo de um colaborador para fora da empresa ou para outro departamento,
que se baseia na transferéncia de conhecimento de uma pessoa para a outra através do
acompanhamento didrio das funcBes. Outra das regras para a ndo perda de
conhecimento é a partilha de funcdes que leva a que um colaborador ndo seja o Unico a

ter conhecimento de determinada funcéo.

“Se sair alguém a informacéo que se perde pela sua saida é muito reduzida, porque
isto esta distribuido em documentacdo, em arquivos informaticos, isto a nivel de
informacdo. A nivel de conhecimento isso sim afecta, porque existe conhecimento que

I3

esta no proprio individuo e esse conhecimento que esta *“ na cabeca da pessoa” para
nos, sistema de informacao, modelar o conhecimento é muito complicado e representa-

lo também.” E4

“Recorrendo as entidades que tém mais capacidade de armazenar conhecimento
(“pessoas”), quando alguém vai sair existe uma transferéncia do conhecimento da
pessoa que sai para aquela (ou aquelas) que a vao substituir. Espera-se que, durante
um periodo relativamente reduzido (um més), se consiga transferir todo esse
conhecimento. Na realidade isso ndo acontece sempre, o todo € muito dificil de
alcancar, por isso que se consiga no minimo transferir o conhecimento que é
necessario para a execucdo normal das tarefas, desta forma ja se minimiza o

impacto. "E4

“Em todos 0s Nnossos sistemas fazemos manuais de utilizagdes, isso faz com que
realmente todo o sistema tenha um manual operacional em que qualquer pessoa que
chega consegue preservar o conhecimento técnico a fazer recuperar ou operar 0

sistema.” E5
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“De qualgquer modo primeiro tenta-se que haja sempre duas pessoas que tratem de um
assunto, que o conhecimento seja partilhado, para que ndo haja hipotese de uma

pessoa ter um conhecimento de um todo.” ES

5.3 Percepcéo sobre ferramentas informaticas e os beneficios para as empresas

O primeiro ponto que se focou no topico das ferramentas informaticas utilizadas dentro
da empresa foram as ferramentas de comunicacdo, em que foi evidenciado o alvo de
cada uma destas ferramentas. Existem ferramentas que sdo necesséarias para que a
mensagem chegue rapidamente a todos os colaboradores da empresa ou ferramentas que
utilizem a comunicacdo individual. As ferramentas que foram abordadas foram as
seguintes: email, telefone, informacdo em papel, televisores com mensagens dinamicas,

vitrines, Intranet, video conferéncias e rede social interna.

“Dentro da empresa, que é obviamente aquilo que nos focamos, na maioria é a
comunicacdo interna, e portanto ao falar de comunicacédo interna o nosso principal
mecanismo de comunicacdo sdo 0s emails, obviamente. Acho que somos muito
habituados ao email. Na parte do telefone existe uma grande facilidade na linha

telefénica que temos.” E3

“Existem varias formas de comunicar, varias ferramentas que diferem consoante o
objectivo da comunicacdo. Para a comunicacdo diaria existe o telefone, reunides,
emails. Para informacGes que seja necessario partilhar com todos os colaboradores
existe 0s monitores que vao passando a informacéo e que estdo colocados, assim como,

a informagdo em papel utilizada dentro da empresa. ”E2

“ Existe agora também o “facebook” interno.” E2

“E ainda de realgar outro mecanismo que s&o os televisores com mensagens dinamicas
que também nos permite, com a actualizacao constante da informacéo, ter acesso a um

conjunto de informac@es. Tudo isto é ainda concentrado numa grande plataforma, que
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todos nds conhecemos, que € a Intranet e que é acessivel a todos os colaboradores que

tém um papel fundamental nesta comunicacéo interna.” E3

Foram depois abordadas as melhorias que as novas tecnologias trouxeram na
comunicacéo e gestdo de tarefas e verificou-se que os colaboradores tém a possibilidade
de estarem contactaveis permanentemente e com capacidade de trabalhar a partir de
casa. Foi verificada a utilizacdo de uma nova ferramenta chamada Webex, que é uma
ferramenta para reunides online e partilha de ficheiros e informag&o. Foi destacado por
um dos entrevistados que este tipo de ferramenta € uma das evolugdes maiores que se
verificou pois consegue-se, a0 mesmo tempo que se fala com os outros intervenientes
da reunido, partilhar documentos, imagens video e também visualizar 0s outros

intervenientes.

“Eu acho que diminui as dificuldades achar um consenso e acordos, porque quando
nos estamos a centrar sO6 em meios mais face a face € dificil juntar todos os
intervenientes. Se fosse feito por telefone a comunicacdo também era mais limitada
porque ndo se conseguem apresentar documentos ou estar a trabalhar sob uma base
comum. A videoconferéncia auxiliou um bocado porque a comunicagdo ja ndo € soO
através da voz, consegue ter-se uma percepcao do estado de espirito da pessoa também.
Com estas Gltimas abordagens através das reunides baseadas em Webex com suporte
informéatico podemos estar a interagir com documentos e nédo sé a voz, ou seja, € mais

solido e consegue passar-se mais informagado.”E4

“A ligacdo sem fios, que permite qualquer utilizador no perimetro consiga ter rede e a
empresa, também permite que um colaborador que ndo esteja presente fisicamente na
empresa esteja ligado a empresa através de ligacbes VPN (rede de comunicagdes
privada, construida em cima de uma rede de comunicagfes publica) e comunicar com
qualquer pessoa ca dento. Isto permite realmente que, qualquer colaborador, esteja

sempre em contacto com a empresa em qualquer lugar.”E5

De seguida foram analisadas as ferramentas de gestdo e as ferramentas de

armazenamento de dados.
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Verificou-se, no armazenamento local, que todos os departamentos utilizam um disco
local e que, dentro de cada departamento, este é dividido por sec¢do. A responsabilidade
dessa gestdo de pastas € feita pelo chefe de departamento que garante que as normas e

defini¢Oes de armazenamento sejam cumpridas.

Foi verificado também que o SAP e vérias ferramentas dentro deste tipo sdo utilizadas.
Este software sdo, em grande parte, uma ajuda a tomada de decisdes e também um

grande auxilio na organizacao de dados.

“Existe suporte de gestdo de negdcio: o SAP que é o principal. Este faz um suporte aos
processos de negocio da prépria empresa. Existem varias implementacdes e instancias

de suporte a cada departamento, por exemplo, na logistica e recursos humanos. "E4

“Existe um software especifico para fazer analise de negdcio para o business
inteligente, business warehouse e o0 business objects que esta mais préximo da Gestao
do Conhecimento e permite agregar a informagdo que vem de varias base de dados
(por exemplo folhas Excel, que ndo tém qualquer organizacdo) e estas ferramentas
permitem fazer a agregacéao e suporte a romada de decisdo... mas existem dezenas de

softwares. ”E4

“O software de gestdo principal utilizado na empresa é o SAP que é onde é feito o
planeamento a nivel da producdo. Existirdo outros softwares de gestdo mais
localizados - cada departamento podera utilizar o seu - mas o0 que & mais
individualizado seré baseado em Excel, sera a ferramenta tipica de gestdo que cada um
de nos utiliza, mas no global o sistema de gestdo que a empresa utiliza é baseado em
SAP.” E5

O armazenamento de dados para as grandes empresas € também muito importante e
disso advém que, uma gestdo eficaz desses dados, trara valor acrescentado e fara com
que a empresa tenha uma maior performance e menores perdas de informacéo.
Verificou-se que na empresa existem formas de classificar cada documento e normas

gue explicam a forma de armazenar dados e de organiza-los.
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“Existe uma norma que diz como tratar os documentos e por isso faz-se a tal
classificacdo, quer as classes de seguranca. Isso obriga-nos a que seja realmente feita
uma classificagdo dos documentos e, com isso, que se faca 0 armazenamento nessa

mesma taxonomia. ’E5

“A taxonomia é definida num documento, temos uma arvore que identifica os conceitos

para essa taxonomia. "E4

“Nos discos existe documentacéo e a sua interpretacdo depende do leitor, do emissor e
receptor. Esses documentos sdo armazenados como dados do ponto de vista de um
gestor de sistema de informacdo. Quando um documento é armazenado vamos Vé-lo
como se fossem dados... ndo existe nenhum programa com capacidade para o

interpretar. “E4

“No conceito da empresa o armazenamento da informacgédo tem que respeitar algumas
directivas. A principal directiva é que os dados que sejam relevantes para o negécio
tém que estar espelhados noutra localizacdo com uma determinada distancia minima
entre as localizagbes. Os dados estdo classificados conforme chamadas as classes de
seguranca: quer na confidencialidade, quer criticidade, quer da integridade. O que
significa que todos os dados tém que ter essa classificacdo e, conforme essa
classificacdo, o seu tratamento é diferente. Estes dados conforme a sua classe de
seguranca devem ser tratados de maneira diferente, quer a nivel de acesso quer a nivel

depois do backup desses dados. ’ES

Existe também uma especial atencdo no backup dos dados, isto €, a garantia que 0s
dados ndo séo perdidos (em especial os dados de clientes). Para isso dividiram a forma

de backup em duas formas: backups néo locais e locais.

“No caso dos esquemas da empresa centralizados, ou seja, 0 que é o tronco comum da
empresa, existe uma réplica aqui e depois existem as tais réplicas centralizadas e é

entdo feito o backup "E5
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O armazenamento de dados feitos por longos periodos € também importante e ai
verificou-se que serd muito importante um backup bem conseguido por parte da

empresa.

“Depois destes tipos de dados ainda ha algo que tem que ser visto acima disso: se 0s
dados sdo os imperativos legais (de clientes que temos que guardar durante longos
periodos) e, se assim for, existem solucGes dentro da empresa, nomeadamente uma para
ficheiros e outra emails para quando queremos guardar isto para periodos longos, em
que ai os dados sdo preservados pelo menos 15 anos porque estes sistemas
centralizados garantem a recuperacao de dados mesmo depois de muitos e longos anos.
Por isso, todo e qualquer dado, quer seja em suporte informéatico ou ndo, € alvo de
muita atengdo por parte da empresa. Existem variadissimas normas e regulamentos

para tratar, é um ponto em especial. "E5

Foi verificado também que existe uma dificuldade, por parte dos recursos humanos, em
fazer chegar a informacao as pessoas, principalmente as pessoas da producéo. Isto deve-
se ao facto de ndo terem acesso a rede informatica da empresa. No entanto, estdo a ser
tomadas medidas dentro da empresa (com a criagdo de mais quiosques) para que estas

pessoas possam ter acesso a rede informatica da empresa.

“Implementamos 3 ou 4 quiosques que tém uma utilizacdo reduzida. Enquanto ndo
fomentarmos a utilizacdo e expandirmos 0 nimero de quiosques ou pontos de acesso,
sejam eles de que forem, vai ser dificil porque a maioria da nossa populacéo nédo tem
acesso a esse tipo de partilha de informacdo, por isso actualizar isso vai ser

complicado.’E1

“Talvez dar mais atencdo as pessoas que ndo tém acesso permanente a Intranet,
tirando as pessoas do escritorio que nao tém esse problema, mas talvez pensar numa
melhoria de acessibilidade aos colaboradores mais a nivel da producdo, como por
exemplo areas com acesso a computadores para nas horas de lazer poderem consultar

alguma informagao valida. "E 1
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Outra das ferramentas, e uma das mais importantes dentro da empresa, é a Intranet que €
utilizada para armazenamento de informacdo, gestdo de recursos humanos,
comunicagdo e outras areas importantes dentro da empresa. Verificou-se assim que esta
é uma ferramenta utilizada no dia-a-dia dos colaboradores. Existe uma componente
muito importante dentro da Intranet da empresa que se chama “portal de aplica¢des”

que permite verificar varias informacdes a nivel pessoal.

“«

0s usamos para procurar informag¢do ao nivel da coporate dos recursos humanos,
porque tem |4 muita informacdo de guidelines e de apresentacGes. Tem muita

informacéo a Intranet da empresa. ’E2

“Nos recursos humanos, como em todas as areas, tem um conjunto de informacéo
global de acesso a todos os colaboradores, mas tem um conjunto de ferramentas com os
quais nos trabalhamos diariamente. Nomeadamente, se eu estou a pensar numa
participacdo de auséncia, no caso de alguém ser demitido, ha um workflow de controlo
de demitidos, em vagas internas. Ha um todo ferramentas que estdo facilmente

centralizadas nessa grande ferramenta global que ¢ a Intranet. ”’E3

“A Intranet tem uma utilizacdo fundamental e aumentou a importancia nos ultimos
tempos. Com a abertura do portal tornou-se, em muitos casos, um meio privilegiado e
mesmo quase obrigatorio de partilha de informacdo. Permite primeiro ultrapassar o

ambito puramente local, vai para um nivel mundial de partilha de informac&o. ’E5

A questdo da gestdo de dados foi também tratada porque a Intranet substitui documentos
que chegavam aos recursos humanos. Assim verificou-se um aumento da eficacia na
empresa com o recurso a Intranet. Um dos pontos fracos que foi confirmado na
utilizacdo da Intranet foi: a procura de informagdo nédo ser tdo simples quanto poderia
ser e este € entdo um ponto onde a evolucdo tecnologica pode introduzir valor

acrescentado na empresa.

“Porque isto é apesar de tudo muito recente. Eu posso dar-lhe como exemplo as folhas

de participagdo de auséncia que até hd bem pouco tempo eram manuais e isto
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implicava nada mais nada menos que milhares de papéis que chegavam aos recursos
humanos num ano. Portanto o fluxo da informacao, a rapidez com que ela chega e até
mesmo a responsabilizacdo aumentou (porque o nivel de erro também se tornou menor
porque em vez de termos cinco pessoas a introduzir duas mil participac6es de auséncia
temos cada um a introduzir a sua. E, portanto, o nivel de eficacia também é muito

maior.” E3

“N0s ja tinhamos as ligacOes entre as diferentes empresas fisicamente e ja se conseguia
aceder a discos que estavam noutra empresa que tinham informacéo. O que a Intranet
veio trazer foi a organizagdo, potenciou a organizacdo! Trouxe uniformizacédo e
facilidade de trocar informacdo. Mas uma das lacunas que temos com a Intranet é que
a procura de informacdo ndo é tdo facil como na Internet, ndo temos o Google da
Empresa, entdo o que acontece é que ou se sabe onde a informacdo estad ou
intervenientes que desejam partilhar essa informacéo definem onde esta a informacéo

ou entdo é mais dificil de a encontrar.”ES

“Permite coisas que normalmente o armazenar localmente ndo permite que é a gestao
de versdes, e com a plataforma que nds temos permite sistematizar o modo de partilha

de informacao, aquilo que eu ainda ndo encontro no Web 2.0.”’E5

5.4 Percepcdes sobre a evolucdo da Web

Neste ultimo ponto foi abordado o tema da Web e a sua evolucdo constante, isto é,
como surgird a nova era da Web e como sera utilizada dentro das empresas. Posto isto
foi verificado que a opinido ¢ geral: a evolucdo da Web levara a uma melhor gestdo quer
de dados, quer de conhecimento, quer de pessoas. Assim serd imperativo que esta
evolucdo seja acompanhada dentro das empresas. A partilha de dados, que serd um
ponto muito importante na evolucdo da Web, foi também focada como uma melhoria de

valor inestimavel para a empresa.

“Estamos a tentar estender o potencial daquilo que é a Web exdtica... quando nos

comegamos a entrar com nova informacao, a informagao ja trabalhada que tem alguma
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semantica e comecamos a chamar o Web 3.0 o que estamos a fazer é extensdo e

aumentar o potencial desta nova Web.” E4

“Digamos assim, hoje em dia dentro da empresa, estamos a usar o Web 2.0. Isto foi
uma questdo de acompanhamento, verificar a usabilidade e as grandes vantagens no

qual tivemos uma ades@o macica. ’E5

“Ha uma partilha muito grande, que tem 0s seus perigos porque ha informacéo
disponivel que nos chega e que aumenta exponencialmente Temos que ter entdo a

capacidade de filtrar a informagé&o e retirar o importante. "E5

Existe, por parte da empresa, um departamento de investigacdo relativo a este tipo de
tecnologia e que se foca, fundamentalmente, na procura e organizacdo de dados. Este
departamento foca-se também em introduzir estas tecnologias, ndo s6 na gestdo da

empresa, como também nos produtos vendidos.

“Web 2.0, academicamente, esta a ser mais investigada do ponto de vista de ontologias
e nOs conseguimos fazer enriquecer as paginas e os sites, quando sdo criadas, com esse
conhecimento e essa informacgédo adicional que traz valor acrescentado depois para o
utilizador da Web. ’E4

“Onde existe algum trabalho deste na empresa é numa divisdo dedicada a investigacdo
e prolongam alguma investigacdo para essa divisdo de investigacdo. Estamos a tentar

incluir alguns destes conceitos a nivel nos nossos produtos. "E4

E também fulcral a verificagdo do contetido que é colocado online e nisso a Web 3.0
tera um valor enorme, visto que consegue filtrar as informagdes relevantes para a

pessoa.

“Ao utilizarmos o0s novos tipos de tecnologias temos que ser muito mais concisos, nao é

simplesmente partilhar coisas aleatoriamente, tem que se tomar atencdo que as vezes
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ndo basta a partilha, € preciso partilhar mas atender a confidencialidade que a

informagdo pode ter.” E5

“... olhando para o exemplo do “facebook” tem-se por la tudo e mais alguma coisa e
por vezes essa informacdo acaba por atrapalhar mais e tornar obscura a informacao

que se pretende.” E5

A pesquisa mais eficaz de informacdo dentro da empresa sera um dos pontos
fundamentais da Web 3.0 e a implementacdo deste tipo de tecnologia trara beneficios
em muitas ferramentas ja existentes. Assim, a correcta implementacdo desta tecnologia

trard um melhor controlo dos dados partilhados e pesquisados pelos colaboradores.

“Num ambiente como 0 nosso, em que ja existem canais estabelecidos de comunicacao,
ndo é o ambiente normal de Internet em que os canais sdo aleatorios e estabelecem-se
ligacOes esporadicas e temporarias e se vai recebendo informagdes de todos os lados.
Aqui ja existem metodologias sistematicas, a Web 2.0 foi implementada mas ainda
existe a necessidade de escolher um modelo em caso de uso e criar um modelo de
utilizacdo para que ndo haja problemas que facam com que fiquemos mais confusos.”
E5

“Neste caso em particular, na nossa implementacédo do Web 2.0 n&o existe algo que nos
permita estabelecer niveis de acesso ou se quisermos de que informacdo esta
disponivel, e isso é dificil. A Web 3.0 vai permitir porque tem que haver uma
classificacdo da informacdo e saber como publica-la e encaixa-la ao seu nivel

correto.”’ES

Por fim, verificou-se que a empresa podera ter beneficios na gestdo de competéncias
com a Web 3.0, pois facilitaria em muito o trabalho dos recursos humanos e em muitos
dos seus processos com mais foco na seleccéo de pessoas, através de filtro criados para

cada fungéo.

“Poderia ser util, facilitaria o nosso trabalho na escolha de talentos.” E2
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“Provavelmente permitiria uma maior rapidez em algum dos NnOSSOS pProcessos
obviamente, e 0 mais Obvio serd em termos de recrutamento e seleccdo, ndo so
encontrar 100 pessoas ou 200 pessoas, mas encontrar talvez j& s6 50 pessoas, mas com
um perfil muito mais aproximado do que estamos neste momento a receber, por isso

obviamente que vejo aqui algumas vantagens. ’E3

A Web e a sua evolucgéo trouxeram com ela as redes sociais e as redes sociais dentro da
empresa. Existe, dentro da empresa, uma rede social prépria que (como foi dito por
alguns dos entrevistados) é importante quer na partilha de informacéao e dados quer para

a relacdo entre colaboradores de outros pontos da empresa de outros paises.

“A rede social que temos na empresa, para mim € importante mas ndo aqui
internamente. Acho que é importante para conhecer colegas de outras areas, por
exemplo, eu j& tive oportunidades e j& recebi convites de colegas da China. ”E2

Dentro da empresa as redes socias nasceram ha pouco tempo, mas as expectativas sao
grandes. E interessante verificar que podera haver um acompanhamento de topicos para

os colaboradores interessados em determinadas tematicas.

“A rede social comegou ha muito pouco tempo, mas ja se tem alguns resultados muito
promissores, € a razao para isso € que se até agora nos realizavamos reunides em
Webex para discutir determinados assuntos que eram de interesse comum, mas isso
tinha que ser feito em snapshots, a rede social esta a permitir fazer esse
acompanhamento de forma menos formal, ou seja quem esta interessado vai vendo o
que esté acontecendo, e quando acontece alguma coisa é colocada, a informacéo esta a

fluir com mais facilidade. Isto sdo as percepcdes inicias que temos. "E4

Verificou-se que ha um consenso no que respeita ao papel das redes sociais dentro da
empresa. Estas ndo tém o mesmo sentido que as redes sociais fora da empresa.
Enquanto as redes sociais fora da empresa tém um caracter com mais foco no

divertimento, dentro da empresa o foco é conhecer colegas de outras areas.
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“A rede social da empresa faz-se implementar num ambiente empresarial. Aquilo que
se esperava que ela fizesse era que aumentasse a ligacdo entre os colaboradores da
empresa e com isso se aumentasse a produtividade. As redes socias no exterior ndo tém
esse foco na produtividade ou na execucdo de trabalho, tém um foco muito maior na

parte da diversdo. ’E4

Uma das questbes que pode aumentar a produtividade nas empresas, e tornar-se cada
vez mais um factor de vantagem competitiva, € a Net Working. Esta permite que haja
muito mais trabalho entre colaboradores de vérias partes do mundo sem que estejam

presos pelo factor presencial.

“Uma das coisas que a as redes socias fazem com naturalidade é a Net Working entre
pessoas e num ambiente empresarial ultimamente tem-se dado & Net Working algo
como critico. Para a propria produtividade, espera-se que com a rede social interna

esse factor seja melhorado também, e que a informacao transite mais rapidamente. ”E4

Um dos entrevistados evidenciou também o facto da rede social da empresa trazer valor
acrescentado a Intranet, pois permite maior facilidade na partilha de informacdes. Outro
dos entrevistados centrou-se na criacdo de foruns de discussdo dentro da propria rede

social.

“Mas uma das lacunas que temos com a Intranet é que a procura de informacéo néo é
tao facil como na Internet, ndo temos o Google da Empresa, entdo o que acontece € que
ou se sabe onde a informacdo esta ou intervenientes que desejam partilhar essa
informacdo definem onde esta a informacdo ou entdo € mais dificil de a encontrar.
Tendo uma rede social facilita esse topico porque as pessoas que tém interesses comuns
identificam-se e depois os repositérios de informacdo sdo identificados dentro da

propria rede social. ” E4

5.5 Resumo do Capitulo
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Neste capitulo de andlise de dados o objectivo foi demonstrar quais os dados obtidos
através das cinco entrevistas realizadas. Foi utilizada a metodologia Grounded Theory
para a obtencdo de dados, que levou & compreensdo das praticas de Gestdo do
Conhecimento dentro da empresa. O capitulo dividiu-se em trés pontos:

O primeiro ponto deteve-se nas percepgdes sobre a Gestdo do Competéncias dentro da
empresa. Este foi analisado e verificou-se que os colaboradores dentro da empresa séo
avaliados anualmente com entrevistas com a chefia directa. Sdo criados pontos em
aberto aquando da necessidade ou deficiéncia em alguma das areas utilizadas para a sua

funcéo.

Outra das préaticas que foram abordadas pelos entrevistados foi a reac¢cdo aos pontos em
aberto e, neste caso, serdo criadas formacOes para os colaboradores com pontos em
aberto. A gestdo de talentos ndo se foca somente na avaliacdo de curriculos mas também

em todo um historial do colaborador dentro da empresa.

O segundo ponto foi a evolucdo das ferramentas informaticas, ferramentas que ndo sé
ddo apoio ao ponto anterior com também sdo usadas no apoio a decisdo e
armazenamento de dados e informacdo. O SAP sera o software mais utilizado dentro da
empresa e terd um papel muito importante na gestdo de departamentos e da propria
empresa. Existem também, para além destes softwares de gestdo, os softwares de apoio
a comunicacdo onde se verificou que além dos tradicionais meios de comunicacao sera
também utilizado o Webex (ferramenta de apoio a reunies ndo presenciais). A Intranet
na empresa foi vista como um dos melhores meios para eliminar as “montanhas” de

documentos com que normalmente as grandes empresas tém que lidar.

Por fim, como altimo ponto, foi abordada a Web e a sua evolugéo dentro da empresa.
Web que esta também presente no dia-a-dia de todos os colaboradores e que podera

levar a um melhor desempenho através do tratamento de informagéo.

A empresa tem neste sentido um departamento dedicado ao estudo da evolugdo deste

tipo de tecnologias.
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As redes socias, como parte da evolucdo da web, serdo bastante importantes pois
facilitam a relacdo entre colaboradores de varios paises e tém uma importancia
fundamental aquando do seguimento de assuntos (quando criados de foruns de
discussdo na propria rede social).
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CAPITULO VI - CONCLUSAO E TRABALHO FUTURO

6.1 Conclusoes

O recurso a Grounded Theory foi determinante para a realizagdo deste trabalho, na
medida em que, néo seria de tdo simples percep¢do 0 modo como as pessoas vivem 0

dia-a-dia com as ferramentas de Gestdo do Conhecimento.

Verificou-se que a Gestdo do Conhecimento tem muito por onde evoluir dentro da
empresa, neste momento. Muito provavelmente este ser4& o panorama geral nas
empresas. Também se conclui que no futuro serd a Web e o Digital que fardo a maior
parte do trabalho neste campo. Nomeadamente para suporte a actividades humanas e a

producdo, armazenamento, reaproveitamento e difusdo do Conhecimento.

O recurso a ferramentas como o SAP para a Gestdo da empresa sera fundamental na
sustentabilidade das empresas, bem como ferramentas de promocdo da colaboragéo
entre empresas e entre pessoas da empresa. Um bom exemplo, ja em utilizacdo pelas
empresas, € 0 Webex. Conclui-se também que a principal forma de tirar partido destas
ferramentas e do seu desenvolvimento serd a combinacdo com outras ferramentas e a

capacidade de interaccdo de dados e Conhecimento existentes.

Foi verificado que existem inimeros métodos de introducdo de conhecimento nas
empresas e que existem planos de formacdo com recursos aos meios digitais para a

decisdo serdo fundamentais para as empresas.

O suporte para a avaliacdo de colaboradores e 0s meios de comunicagao nas empresas
estdo neste momento na Intranet e construiram auxiliares importantes no Contexto da

Gestdo do Conhecimento.

O conhecimento de todas as funcGes da empresa e das necessidades de cada

departamento sera fundamental para que 0s recursos humanos sigam o caminho correcto
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para o recrutamento de novos colaboradores. Sendo que, também aqui neste contexto 0s

meios digitais serdo fundamentais nesta area para o0 apoio e deciséo.

A ferramenta Intranet é neste momento uma das ferramentas que mais suporta a
empresa, pois substitui um amontoar de papéis com que, diariamente, tém que lidar. Por
isso o evoluir da Web e, consequentemente, o evoluir da Intranet na empresa, levara a
que esta ferramenta seja cada vez mais 0 para a sua Gestdo do Conhecimento. Tal
direccdo, leva a que se tenha cada vez menos perdas de conhecimento e, através de
colaboragéo, se consiga introduzir mais facilmente, novo conhecimento na empresa ou
difusdo do conhecimento existente. Isto levara a que empresas com elevado nivel de
desenvolvimento e investigacdo nesta area consigam fazer das novas tecnologias uma

vantagem competitiva, como € o caso estudado.

Existe ainda, neste momento, entraves para a criagdo de conhecimento devido ao facto
de ainda ndo existir software que interprete documentos, e essa sera a grande evolucéo
das TIC. No contexto estudado, quando realmente um software conseguir interpretar o
significados das palavras e das frases e com elas criar conhecimento existira um grande
avango para a organizacao, que mais rapido, se adaptar a estas tecnologias que, por sua

vez tornam a empresa com maior crescimento ou sucesso no mercado.

Estas praticas podem vir a ser parte constituinte da Web 3.0 visto que esta serd uma
Web baseada nos dados e na interpretacdo das palavras. Serd uma Web que aprende
com Vvarias experiéncias e que conseguira adaptar-se a cada pessoa individualmente.
Para isso estdo também, neste momento, a surgir as redes socias dentro das empresas
que levardo a que a Web personifique cada uma das pesquisas e necessidades do

colaborador.

Por exemplo: um profissional de Recursos Humanos de uma empresa de electronica ndo

deveria encontrar 0s seguintes pontos num motor de busca:

Empresa de Recrutamento A
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Empresa de Recrutamento B

Empresa de Recrutamento C

Empresa de Recrutamento D

O que um profissional de Recursos Humanos deveria encontrar com recurso a nova era
da Web seria:

Jodo, formado em Electrénica Industrial (terminou o curso ha 2 meses) — e o respectivo

link para a pagina de perfil do proprio.

Rui, formado em Automacao (terminou o Curso ha 2 meses) — e o respectivo link para a

pagina de perfil do proprio.

Serdo estas as vantagens da utilizacdo da Web 3.0 na empresa estudada e acredita-se
facilmente transformar para outras empresas, devido ao potencial que se mostrou existir

pelo estudo efectuados.

6.2 Trabalho Futuro

Para trabalho futuro seria interessante que fosse estudada a evolucdo da Web focando-
se, principalmente, na Web 4.0 que seria a continuidade do estudo desta tematica. Uma
outra direccgdo é efectuar o mesmo estudo noutras empresas e assim avaliar a Gestdo e 0
Grau de aceitacdo das empresas para utilizacdo de praticas Web 3.0 para a sua Gestdo

do Conhecimento.

Outra das tematicas para trabalhos futuro seria como o Enterprise esta a evoluir de 1.0
para 2.0 e posteriormente para 3.0.
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Anexo A — CONSENTIMENTO DE PARTICIPACAO

ESTUDO QUALITATIVO SOBRE GESTAO DO CONHECIMENTO
CONSENTIMENTO DE PARTICIPACAO
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Esta investigacdo desenvolvida por Martinho André Cerqueira de Oliveira na
Universidade Fernando Pessoa, sob orientacdo do Prof. Dr. Luis Borges Gouveia, esta
inserida no plano de Mestrado de Ciéncias Empresariais. O principal objectivo deste
trabalho de Mestrado, é Verificar como ¢é feita a Gestdo do Conhecimento nas empresas
Portuguesas e perceber como a evolucdo da Web podera trazer beneficios na area de

Gestdo do Conhecimento.

Para o presente estudo sdo tomadas as empresas Portuguesas, complementado com a

visdo dos profissionais dos recursos humanos e departamento de informatica.

A sua assinatura nesta folha de consentimento atesta que leu e Ihe foram explicados os
objectivos do trabalho e a salvaguarda dos seus direitos pessoais. Ao assinar esta folha,
ndo se compromete a continuar ou concluir a entrevista, nem desistir de nenhum direito
legal, nomeadamente os associados com a proteccdo de dados e as questdes de

confidencialidade e reserva de informacg&o sensivel.

A sua assinatura significa que entendeu a natureza do projecto e o seu papel na

investigacao.

Todas as informagdes que fornecer sdo confidenciais e o seu nome nao sera divulgado

sem 0 Seu consentimento por escrito.

Declaracéo de consentimento:
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Caso aceite esta entrevista, vao ser-lhe colocadas um pequeno conjunto de questdes, que

pode responder de forma livre.

A entrevista serd gravada para depois o conteldo ser transcrito para que se possa,
posteriormente efectuar a sua analise e recolher os dados relevantes para a investigag&o.

Beneficios: Ndo existe qualquer tipo de risco com este estudo, os beneficios que pode
ter com esta investigacdo correspondem a sua contribuicdo para o aprofundamento das
praticas de Gestdo do Conhecimento com recurso as Tecnologias de Informacéo, para o

servigo de captura e armazenamento de informacao.

Outras informacdes: A sua participacdo neste estudo é completamente voluntaria, por
favor sinta-se livre para perguntar qualquer detalhe que queira ver esclarecido. A

entrevista tem uma duracgéo aproximada de 30 minutos.

Autorizagéo:

Eu, abaixo assinado, entendi e concordo em participar voluntariamente neste projecto.

Eu vou receber uma cépia assinada desta folha de consentimento.

Nome:

Funcéo:

(assinatura do entrevistado)
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Anexo B - PEDIDO DE COLABORACAO EM PROJECTO DE
MESTRADO

Assunto: Pedido de colaboracdo em Projecto de Mestrado
Exmo(a)s. Sr(a)s

O meu nome é Martinho André Cerqueira de Oliveira, sou Product Quality Engineer, e
encontro-me a realizar estudos de Mestrado na Universidade Fernando Pessoa, em

Ciéncias Empresariais, sob a orientagdo do Professor Luis Borges Gouveia.

O principal objectivo deste trabalho de Mestrado, € Verificar como é feita a Gestao do
Conhecimento nas empresas Portuguesas e perceber como a evolugdo da Web podera
trazer beneficios na &rea de Gestdo do Conhecimento.

Para o presente estudo sdo tomadas as empresas Portuguesas, complementado com a
visdo dos profissionais dos recursos humanos e departamento de informatica da

empresa.

N&o existe qualquer tipo de risco com este estudo, os beneficios que pode ter com esta
investigacdo correspondem a sua contribuicdo para o aprofundamento das praticas de
Gestdo do Conhecimento com recurso as Tecnologias de Informacéo, para o servico de

captura e armazenamento de informac&o.

Sendo que toda a informacéo sera confidencial, venho solicitar a V/Ex.a uma entrevista,
gue constitua um contributo para o estudo em causa. Agradecendo a disponibilidade,
gostaria que indicasse o dia e periodo que lhe for mais conveniente para a entrevista, de

modo a preparar a entrevista.

Grato pela atencéo,
Com os melhores cumprimentos

Martinho Oliveira
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Anexo C — GUIAO DE ENTREVISTA 1

Obijectivo: Verificar como é feita a Gestdo de
Competéncias dentro da empresa.

Q1l: De que forma é acompanhada a gestao e o
desenvolvimento de pessoas?

Q2: Cada uma das pessoas da empresa tem um

perfil. Como é que os recursos humanos
percebem se o perfil de uma pessoa é
indicado para determinada fungédo?

Objectivo: Verificar os meios de comunicagao dentro
da empresa

Qa3: Quais os meios de comunicacéo utilizados
dentro da empresa?

Q4. Lembra-se de alguma melhoria que

pudesse ser efectuada nos meios de
comunicagédo dentro da empresa?

Obijectivo: Perceber qual a percepc¢éo e aceitacdo de
um novo conceito de procura de
informacao.

Q5: Perante o quadro abaixo, qual acha que

seriam as melhorias nos recursos humanos
com uma ferramenta semelhante?

Q6: Na sua opinido, o que é que ainda as
Tecnologias de Informacéo e
Comunicagfes ndo permitem fazer?

Obijectivo: Verificar a importancia da Intranet dentro
da empresa.

Q7: De que forma é utilizada a Intranet dentro
dos recursos humanos?

Obijectivo: Verificar o método de armazenamento de
informacé&o dentro da empresa.

Q8: Qual o método ou ferramenta utilizado

para 0 armazenamento e organizagdo de
dados e informagdes ?
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Anexo D — GUIAO DE ENTREVISTA 2

Objectivo: Verificar como é feita a Gestdo de
Competéncias dentro da empresa.

QL: De que forma é acompanhada a gestdo e o
desenvolvimento de pessoas?

Q2: Cada uma das pessoas da empresa tem um

perfil. Como é que os recursos humanos
percebem se o perfil de uma pessoa é
indicado para determinada func¢éo?

Obijectivo: Verificar os meios de comunicacdo dentro
da empresa

Qs3: Quais os meios de comunicacao utilizados
dentro da empresa?

Q4. Lembra-se de alguma melhoria que

pudesse ser efectuada nos meios de
comunicacdo dentro da empresa?

Obijectivo: Perceber qual a percepcéo e aceitagéo de
um novo conceito de procura de
informacao.

Q5: Perante o quadro abaixo, qual acha que

seriam as melhorias nos recursos humanos
com uma ferramenta semelhante?

Q6: Na sua opinido, o que é que ainda as
Tecnologias de Informagéo e
Comunicag6es ndo permitem fazer?

Objectivo: Verificar a importancia da Intranet dentro
da empresa.

Q7: De que forma é utilizada a Intranet dentro
dos recursos humanos?

Obijectivo: Verificar o método de introducdo de novo
conhecimento.

Q8: Como € processado e gerido o
recrutamento de pessoas?

Objectivo: Verificar a utilizagdo de redes sociais
dentro da empresa

Qo: Existe algum tipo de rede social dentro da

empresa? Pode explicar como funciona?
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Anexo E - GUIAO DE ENTREVISTA 3

Objectivo: Verificar como é feita a Gestdo de
Competéncias dentro da empresa.

QL: De que forma é acompanhada a gestdo e o
desenvolvimento de pessoas?

Q2: Cada uma das pessoas da empresa tem um

perfil. Como é que os recursos humanos
percebem se o perfil de uma pessoa é
indicado para determinada func¢éo?

Obijectivo: Verificar os meios de comunicacdo dentro
da empresa

Qs3: Quais os meios de comunicacao utilizados
dentro da empresa?

Q4. Lembra-se de alguma melhoria que

pudesse ser efectuada nos meios de
comunicacdo dentro da empresa?

Obijectivo: Perceber qual a percepcéo e aceitagéo de
um novo conceito de procura de
informacao.

Q5: Perante o quadro abaixo, qual acha que

seriam as melhorias nos recursos humanos
com uma ferramenta semelhante?

Q6: Na sua opinido, o que é que ainda as
Tecnologias de Informagéo e
Comunicag6es ndo permitem fazer?

Objectivo: Verificar a importancia da Intranet dentro
da empresa.

Q7: De que forma é utilizada a Intranet dentro
dos recursos humanos?

Obijectivo: Verificar o método de introducéo de novo
conhecimento.

Q8: Como € gerido o plano de formacao
dentro da empresa?

Qo: Existe algum incentivo por parte dos

recursos humanos para promover a
introdugéo de novo conhecimento dentro
da empresa?
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Anexo F — GUIAO DE ENTREVISTA 4

Objectivo: Identificar as ferramentas informéticas dentro da
empresa.

Q1: Quais aos softwares de gestdo utlizados dentro da
empresa? Pode falar um pouco destes softwares?

Obijectivo: Verificar os meios de comunicacao dentro da
empresa

Q2: Quais os meios de comunicacdo utilizados dentro
da empresa?

Qa3: Lembra-se de alguma melhoria que pudesse ser
efectuada nos meios de comunicagéo dentro da
empresa?

Objectivo: Perceber qual a percepc¢éo e aceitagdo de um novo
conceito de procura de informacéo.

Q4. Perante o quadro abaixo, prevé que introduza
alguma melhoria na gestao global da empresa?

Q5: De que forma acha que uma rede social ou paginas
de perfil pessoal dentro da empresa poderiam ser
importantes?

Q6: Na sua opinido, o que é que ainda as Tecnologias
de Informacdo e Comunicacgdes ndo permitem
fazer?

Obijectivo: Verificar a importancia da Intranet dentro da
empresa.

Q7: De que forma é utilizada a Intranet dentro da
empresa?

Obijectivo: Verificar o método de armazenamento de
informagé&o dentro da empresa.

Q8: Qual o método ou ferramenta utilizado para o
armazenamento e organizacao de dados e
informacdes?

Obijectivo: Verificar como é armazenado conhecimento dentro
da empresa

Qo: De que forma é garantida que o conhecimento ndo
¢ perdido (exemplo: Criar um “How to”) aquando
da saida de um elemento para outro departamento?

Obijectivo: Verificar como é organizada a documentacédo
dentro da empresa.

Q10: Existe alguma taxonomia (classificacdo) para pasta
e documentos?
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Anexo G - TABELA DE APOIO PARA AS ENTREVISTAS

Web 2.0 Web 3.0

Leitura de resultados Interpretacéo de resultados

Motores de busca recolhem e apresentam | Processa a informacdo e fornece respostas

dados concretas
Read-Write Comportamental
ONDE VOU JANTAR HOJE? ONDE VOU JANTAR HOJE?

Restaurantes aos quais poderei ir jantar | Alguns destes restaurantes estdo fechados;

hoje:

A minha localizacdo geogréfica;
Restaurantel;

Qual a hora que me é mais conveniente;
Restaurante?;

Quais as minhas preferéncias gastronémicas.
Restaurante3;
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