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RESUMO

PEDRO, Luiz Antonio. A Contribui¢gdo da Intranet para a Construgio do
Conhecimento — Uma Andlise em uma empresa do setor financeiro
paranaense, baseado no modelo de Nonaka e Takeuchi. 2001. 129 f.
Dissertacdo (Mestrado em Engenharia de Produc¢do). Programa de Pés-
Graduacdo em Engenharia de Produgéo, UFSC, Floriandpolis.

Este trabalho tem por objetivo identificar a contribuicdo da Intranet para a
construgdo do conhecimento em empresas do setor financeiro, em especial, o
Banco do Estado do Parana S/A, utilizando-se dessa ferramenta para melhorar
o relacionamento entre seus funcionarios, no sentido de facilitar a tomada de
decisdo gerencial, baseado no modelo de Nonaka & Takeuchi. Para isso,
sendo a presente pesquisa de natureza exploratéria, dedutiva e qualitativa, a
metodologia adotada levou em consideragdo trés aspectos: o primeiro é
analisar através da observacdo das telas e manual da Intranet, se a mesma
pode ser utilizada como modelo de conversdo do conhecimento, de acordo
com o proposto por Nonaka & Takeuchi ; o segundo é analisar se a Intranet
Banestado apresenta os requisitos minimos , conforme detalhado na revisdo
bibliografica sobre o assunto; e, por fim conhecer, por meio de um estudo de
caso, o grau de satisfagdo dos funcionarios e os servigcos e informacgdes mais
acessados. Primeiramente, através da analise dos quatro modos de conversao
do conhecimento (socializag&o, externalizagdo, combinacio e internalizagdo),
apresentado por Nonaka e Takeuchi, onde o conhecimento inicia-se no
conhecimento tacito ainda ndo verbalizado e termina no proprio conhecimento
tacito, porém como novo conhecimento, agora verbalizado e conceituado,
conclui-se da necessidade de se criar conceitos e permitir a transmissao do
conhecimento criado, e isso pode ser realizado através da utilizagdo de meios
tecnolégicos, onde a Intranet se encaixa perfeitamente, como pode ser
observado no caso analisado, concluindo-se que a mesma vem contribuindo
para a construgdo do conhecimento, tendo em vista que possui em sua
estrutura elementos necessarios para a realizagdo desta interacdo entre o
conhecimento tacito e o explicito. Na sequéncia, buscou-se através da revisdo
de literatura sobre Intranet, principalmente na obra de Zimmerman et all, que
afirmam ser a Intranet uma ferramenta ideal para a criacdo e transmissdo do
conhecimento, identificar se a Intranet Banestado possuia todos os requisitos
minimos de uma Intranet, 0 que se evidenciou através da analise de seu
manual e de suas telas. Por fim, através de questionario enviado a todos os
usuarios da Intranet Banestado, evidenciou-se que a mesma tem contribuido
para a criagdo do conhecimento, ao passo que fornece informagdes, agiliza o
processo e tomada de decisdo e possui em sua estrutura, de forma organizada
e padronizada, todos os conceitos, tantos organizacionais como individuais, de
forma a fornecer uma interatividade a permitir a socializagdo, externizacéo,
internalizagcdo e combinag¢do do conhecimento.

PALAVRAS CHAVES: Intranet, Conhecimento, tomada de deciséo.



ABSTRACT

PEDRO, Luiz Antonio. A Contribuigdo da Intranet para a Construgcédo do
Conhecimento — Uma Analise em uma empresa do setor financeiro
paranaense, baseado no modelo de Nonaka e Takeuchi. 2001. 129 f.
Dissertacdo (Mestrado em Engenharia de Producdo). Programa de Pés-
Graduacdo em Engenharia de Producdo, UFSC, Florianoépolis.

The present work aims to identify the contribution of Intranet to the construction
of knowledge in enterprises of the financial sector particularly at Banco do
Estado do Parana S/A and utilize such knowledge as an instrument to improve
the work relationship among employees in order to facilitate the taking of
managerial decisions based on Nonaka and Takeuchi model. Therefore, given
that this study is of an exploratory, deductive and qualitative nature, the
methodology which was adopted took into consideration three aspects as
follows: the first aspect is the analysis of whether Intranet can be used as a
model of knowledge conversion according to what was proposed by Nonaka
and Takeuchi; the second aspect is the analysis of whether Banestado meets
the minimum requirements as discussed on the bibliographical revision about
the subject, and the third aspect is the understanding of how satisfied
employees can become as well as determine the most requested services and
information by means of a study of case. Firstly, by analyzing the four
knowledge conversion manners (socialization, externalization, combination and
internalization) presented by Nonaka and Takeuchi on which the actual
knowledge terminates in the non verbalized tacit knowledge and terminates in
the tacit knowledge itself, however now verbalized and defined and so there
follows the necessity of determining concepts and allowing the knowledge
obtained to be passed on and this can be achieved by the use of the
technological means where Intranet fits in perfectly as can be observed in the
analyzed case, concluding that Intranet has been contributing to the
construction of knowledge seeing that in its structures it relies on the necessary
elements to perform such interaction between the tacit knowledge and the
explicit knowledge. Following that, by revising the literature about Intranet
especially in Zimmerman’s work et all which affirms that Intranet is an ideal
instrument for the creation and transmission of knowledge we came to the
conclusion that Banestado Intranet met all the minimum requirements proposed
by Zimmerman. Finally, by means of a questionnaire sent to all Banestado
Intranet users we also found that it has likewise contributed to the creation of
knowledge as it provides information as well as organizes the process and the
taking of decision and furthermore it has in its structure all the organizational
and individual concepts so as to provide an interactivity that allows knowledge
socialization, externalization, internalization and combination.

KEY WORDS: Intranet, knowledge, taking of decision.



CAPITULO 1 - INTRODUGAO

1.1 - TEMA E PROBLEMA

O mundo estd mudando e estamos vivendo uma nova era: a era da
infformagcéo e do conhecimento que exige das organizagdes uma continua
adaptacédo estratégica ao ambiente cada vez mais gIobaIizado.‘

De fato, o mundo mudou e continuara mudando, e cada vez mais rapido. E
inseridas, neste contexto de mudancgas, encontram-se as organizagdes. Para
Sveiby (1997) “o crescimento das organizag¢des do conhecimento foi rapido e
constante”. Tal como sucedeu com os avangos da matematica e da ciéncia no
passado, os novos desenvolvimentos respondem as mudangas que ocorrem
na sociedade. A aritmética surgiu em resposta as necessidades do comércio
primitivo, a geometria teve suas origens na medi¢céo de terras e na navegacao.
O célculo foi desenvolvido para fazer frente as necessidades da astronomia e
da fisica, e assim por diante.

Da mesma forma, a Internet surgiu para dar uma resposta a necessidade
da agilizacao das informacgdes, e conforme o Instituto Tamis (1997), quando o
assunto € informagéo, estamos falando do computador como ferramenta
necessaria. A Internet surgiu a partir da necessidade de uma rede de
comunicagéo que permanecesse ativa em bombardeio, no caso de guerra. Era

a época da guerra fria.



Com a Internet, nasceu o comércio eletrdnico para ndo somente agilizar.
mas para simplificar e gerar maior conforto aos usuarios de- rede -de -
computadores. Como afirma Marcelo Péssoa (2001).

"Existe uma frente de onda-em-aue-o-mundo-inteiro esta eriande coisas
nara a Internet. As vezes s3o onortunidades que tém vida curta, Por
exemplo, ha quatro ou cinco anos atras, a grande oportunidade era ser
provedor de Internet. Hoie, isto ndo & mais um bom negécio. O
mercado esta saturado e as grandes empresas tomaram conta deste
mercado. Hoje.-a-grande oportunidade é o-comércio eletrénico-gue esta .
previsto crescer muito e rapidamente".

Da mesma, forma a Intranet, mecanismo utilizado pelas empresas. como..
correio eletrbnico, de forma a agilizar as informacdes para a tomada de decisdo
organizacional, esté se transformando em uma importante ferramenta
gerencial.

De acordo com Santos (2000)- o mundo- de heoie esta baseado nas- -
tecnologias de informacdo e comunicacdo, e em resposta as necessidades
dessas- tecnologias e de uma- nova- sociedade dela- decorrente, muita- coisa
ainda ira mudar. Pois, conforme Sveiby (1997), o que esta ocorrendo “é o
abandone- da maneira industrial de ver o- mundo”, porém sem- saber. com-
certeza, o que esta por vir. A cada dia descobrem-se novos meios e novas
ferramentas ligados a essas tecnologias. Na verdade, foram os avancos da
tecnologia que deram origem a era da informacdo e € a informacdo que esta
dando origem a chamada era do conhecimento. Todavia, os problemas-

verdadeiramente dificeis desta nova era n&o s&o de natureza tecnolégica. mas



de natureza pedagdgica, referem-se a andlise e tratamento das informacgoes
geradas e produzidas, que, colocadas instantaneamente ao nosso alcance, em
volume incomensuravel, podem se tornar conhecimento ou n&o.

O grande desafio da era do conhecimento é avaliar a quatidade e utilidade
dessas informagdes produzidas, que, na sua grande maioria ndo possuem
utilidade ou s&o de péssima aqualidade. Assim, agueles-aue possuem os meios-
produtores de informac&o ou ferramentas apropriadas para melhor avaliar a
qualidade e sua utilidade detém um significativo recurso gerencial.

Neste sentido, um dos obietivos deste trabalho € ijustamente avaliar até que
ponto o significativo nimero de informacdes gue s&o colocadas a disposicdo
dos funcionarios do Banco do Estado do Parana S/A facilitam a tomada de
deciséo gerencial?

Isso porque a economia dessa nova era estabelece, por premissa, as
novas fontes de rigueza que sdo o conhecimento e os relacionamentos (e nao
mais 0s recursos naturais, o trabalho fisico e o capital). nos quais se inserem a
maquinas de datilografia, manuais de instrucdo, memorandos e
correspondéncias internas. Assim, surgem as chamadas empresas do
conhecimento, pois a informacéo e o conhecimento passam a ser diferenciais,
em um mundo cada vez mais competitivo e s&o iustamente estes dois pontos
aue mais tém atraido consumidores e clientes para estas empresas.

Como conhecer melhor o que significa ser uma empresa voltada para o
conhecimento? A utilizacdo do computador passa a ser um referencial e

simbolo das empresas do conhecimento, poraue é sua utilizacdo em rede que



muda por completo o perfil e os negécios das empresas em pleno mundo
alobalizado, uma vez que, com sua utilizacéo. as empresas de prestacgo de
servicos, em especial do setor financeiro, podem, em poucos dias, triplicar seus
servicos, sem aumentar o numero de funcionarios. Da mesma forma. com uma
estrutura fisica bem reduzida em relacdo ao banco tradicional, aque
tradicionalmente ndo oferece atendimento adeauado aos clientes, elas podem
melhorar o atendimento de sua clientela que prefere um tratamento
diferenciado. Ao oferecer a seus funcionarios servicos e informacdes através
da Intranet, essas empresas estdo transferindo seu espaco fisico, malote e
aréfica para o local de trabatho, ou mesmo para a casa de um funcionario, ndo
apenas facilitando e desburocratizando seus servicos, bem como aumentando
a producéo e eficiéncia de seus funcionarios.

A respeito deste aspecto, é importante estabelecer, como afirma Sveiby
f1998). uma distinc&o entre as oraanizacdes que vendem conhecimento como
um derivativo e aquelas que vendem conhecimento como um processo. Mesmo
considerando’ sua dependéncia por ativos intangiveis, uma € regida pela
informacao, outra, pelo conhecimento.

Para Stewart (1998). o qual afirma que “se os investimentos em P&D
comecarem a ultrapassar os investimentos em capital, pode-se dizer aue a
empresa esta comecando a deixar de ser um locat onde se produz para se
transformar num local onde se pensa’. pode-se afirmar aue o grande problema
da era da informacdo ndo & tecnoldgico e nem se refere & guantidade de

informac&o propriamente dita, mas diz respeito ao ser humano, seia este



consumidor ou produtor de informacdes. Diz respeito a nés mesmos: o que é

pensar?
1.2 - OB.IETIVOS DA PESOQOINSA-
1.2.1 - ORJETIVO GERAL

ldentificar a contribuicdo da Intranet para-a-construcdo do conhecimento em-
empresas do setor financeiro, que utilizam dessa ferramenta para melhorar o
relacionamento entre seus funcionarios: no sentide- de facilitar a- temada-de-

deciséo gerencial.

Para aue seia possivel atingir o objetivo geral apresentado, serd necessario
organizar esta pesquisa em etapas, de acordo com o sequintes obietivos
especificos:

1) Efetuar revisdo histérica da Internet- da Infranet e da Gestdo do

Conhecimento;

2) Efetuar revisdo bibliogréfica sobre a-Intranet e sua utilizacde em- algumas
empresas de grande.porte e, em especial, em instituicées financeiras;

3) Efetuar um estudo de caso junto ao Banco do Estado do Parana S/A
analisando a implantacéo e utilizacio da Intranet , e a partir desta realizar

uma analise sobre sua contribuicde para a construcdo do conhecimento;
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4)-Efetuar uma analise, através de observacdo, das telas da Intranet
Banestado. no sentido de identificar os pontos em comum com- a revis&o da
literatura;

5) Conhecer, por meio de aplicacda de questionario. o:arau de satisfacéo dos
funcionarios, a freaiiéncia de utilizacdo da Intranet, quais unidades aue
possuem este servico, as facilidades e as dificuldades em se utilizar da
Intranet e os servicos e informacdes mais acessados;

6} Definir a partir dos dados encontrados. se- a utilizacdo da Intranet realmente
tem contribuido para a construcdo do conhecimento em instituices

financeiras brasileiraé, em especifico. no caso estudado:
1.3 = JUSTIFICATIVAS DA PESQUISA

Tendo Santos como embasamento (2000). constata-se aue a maioria das
arandes empresas tem implementado, nos ultimos anos, processos de céleta
sistematica de dados, do ambiente no aual elas estdo inseridas e. sebretudo,
do seu ambiente interno, visando identificar informacdes. as mais estratégicas

nara anniar a tomada_de decicin emnresarial E a r‘h:am:ada,mfalmgn%ga

competitiva, um processo sistematico de agregacdo de valor, que converte
dados em informacdo e, na sealiéncia. informacdo em conhecimento
estratéqico para apoiar .a tomada de decisdo, conhecimento a respeito da
posicdo competitiva atual, resultades histéricos. pontos fortes e pontos fracos,
e intencdes futuras especificas.

Contudo. o que esta causando este vertiginoso crescimento da atividade de

inteligéncia nas empresas?



Para entendermos melhor o aue estd acontecendo, é necessario

compreendermos as mudancas radicais que-ocorreram no mundo- do trabalho,

desde o final do século passado até o final deste século, fazendo com aque, de

uma sociedade artesanal evoluissemos rapidamente para uma sociedage

industrial, e sucessivamente, cada vez mais, para uma sociedade do

conhecimento.

Esta evolucdo, conforme Santoss (2000} pode ser caracterizada,

sumariamente, conforme quadro:

Quadro 1.1 —Evolucdo da Sociedade Industrial para Sociedade do Conhecimento

Final do Século XIX —
[lnicio-do Sécula XX

lincorperandoe-se principios-wniversais de eficiéncia e o]
-1 surgimentoda-Engertharia industrial. s

‘Produgéo baseada em uma administracdo cientifica,| -

{Anes 30

| Produgo-baseada-em-uma- admi’nistragéa: ancorada
|nas-refagdes humanas no- trabalho, cobrindo a area|

-enrnqyeamento do-trabalho.

da psicofogia, da mofivagdo, parficipacdo e

+Anos 40

“"Producéo baseada em uma administracdo voltadal

| surgimento- da pesquisa operacional e -dos—-métodos]
quantitafivos de resolucado. de problemas -afivadas [

{ pelo-adventeo-dos-computadores.

 para-a-otimizacdo- dos- sistemas’ produtives; com o

H\ﬂl'll}

__ Anos 50, 60e 78

-+Producdo baseada emoma edministracia mradz
|ne- planejamento- estratégico, diversificagae e

l I -l

producdo;  sinergias; - reestruturacao de* srstemas_,
produtivos-e na andlise de sistemas.

1 Anos 80

[modernas em relacéo-aocontrolede processos:  ©  t

Producéo- baseada . na_administracio em- “estilol
japonds; da- gestdo da-qualidade total—abordagens!

[Final do Século XX -
] Jnicio do-Século XXl

-
~ laguisigio -do -conhecimento, gestdo de sistemas de

" [intensamente methoradas e-rapido deseﬁvem%eﬂt&

Producdo ~baseada, -cada vez mais, -em umeE]
-administragdo-cognitiva, €nfase no pensar e aprender, [

informagdo e de  inteligéncia, - comunicagbes

Iﬁ_lﬁ_Y ;

‘em tecnofogia damformagaa {

Fonte: Santas (2000)



Pode-se constatar, a partir desta breve revisdo histérica de Santos (2000)
gue, no passado, a énfase das empresas estava no desenvolvimento de
estratégias e agora o foco esta na implementacdo dessas estratégias. Devido a
esta nova énfase, as decisfes estratégicas, primordialmente, devem ser
tomadas em bases sisteméticas. Decisbes estratégicas sistematicas exigem
um fluxo continuo de informacéo, e a unica maneira de se sistematizar este
fluxo, é através de um processo de inteligéncia competitiva. Dessa realidade,
advém o crescente numero de empresas que esta implementando processos
de inteligéncia competitiva. De fato, o conceito intéligéncia competitiva ja existe
ha alguns anos, mas se consolidou apenas em meados dos,amnos 0.

Assim justifica-se a necessidade de se estudar o processo utilizado pelas
empresas de prestacao de servigos, em particular, as do setor financeiro, no
que diz respeito a implantagcéo e implementacdo da Intranet, enquanto
‘instrumento que contribui para a construgéo do conhecimento, na consequente
melhoria do aperfeicoamento do seu quadro de funcionarios.

Ao se estudar a contribuicdo da Intranet para a construgdo do
conhecimento, tem-se que analisar justamente a implementacéo de estratégiés
que visem a conversdo de informagdes e servicos disponiveis em
conhecimento. E o Correio eletrénico que vai tomando o lugar dos servigos
tradicionais, qué de certa forma, era totalmente mecanicista e voltado apenas
a gestdo de bens tangiveis e patrimoniais.

Objetiva-se defender a importancia do conhecimento organizacional, cujo
ponto central &€ pesquisar a contribuicdo da Intranet para a construgdo deste

conhecimento nas organizagbes. Desta forma, esta pesquisa tem sua



importancia, tanto a nivel do préprio gerenciamento no mundo globalizado,
como do ponto de vista académico, reconhecendo que o0 conhecimento esta
presente em todas as disciplinas e areas de pesauisa. Portanto, € obietivo
deste trabalho. apontar alguns pontos a serem observados por aqueles que
buscam a compreensao do conhecimento e sua interacdo entre o individuo e a

organizacdo a que 0 mesmo pertence.

1.4-LIMITAGOES DA PESQUISA

Por se fratar de uma amostra da qual se quer tirar informacdes aye
proporcionem conhecimentos a respeito do tema escolhido, este estudo limitou-
se a uma Instituicdo financeira do Estado do Parana, dentre tantas outras a
nivel nacional, que atua como banco misto, envolvendo apenas uSuarios e
unidades que se utilizam dos servicos e informacdes oferecidos pela referida
instituicdo, aque representavam na oportunidade cerca de 45% do total de
funcionarios da empresa.

Qutro aspecto a ser observado é que. a empresa analisada possuia em seu
quadro um total de 7.400 funcionarios, sendo que deste total somente 3.200
funcionarios € aue tinham acesso a Intranet Banestado, e apenas 320
funcionarios do total de 3.200 responderam o mesmo, o que limitou a andlise
em si, pois ndo corresponde a opinido da maioria dos usuarios desta
ferramenta. Acrescentando que, pelo fato da ndo existéncia de um setor

preocupado com a Gestdo do Conhecimento, o trabalho passa a ser uma

deducdo dos resultados encontrados, pois ndo permitiu a mensuracdo do



conhecimento entre unidades que se utilizam da Intranet e unidades aue n&o a

utilizam, e, justamente por ser uma pesquisa de carater exploratario.

1.5- DESCRIGAO E ORGANIZAGAO DOS CAPITULOS"

O presente estudo foi organizado em seis capitulos, considerando-se a

seqguinte abordagem por capitulo.

k

Capitulo 1 — Introducéo. Este capitulo apresenta tema e Q,EObIerqa,
obietivo geral e especificos, justificativas, limitacées do trabalho e
descricdo e organizacdo dos capitulos.

Capitulo 2 - Fundamentacdo Tebrica-Empirica Ssobre a
Internet/Intranet e o Correio Eletrénico - Este capitulo trata de um
levantamento tedrico-empirico sobre a Internet e a Intranet. no qual
séo tratados itens referentes a histéria da Internet, 8 necessidade do
correio eletronico e da Intranet, abordando conceitos. estrutura e
funcionamento, bem como aspectos aue dizem respeito a
informacéao e a sua transformacéo em conhecimento.

Capitulo .3 — Fundamentacéo- Tedrica-Empirica sobre-a- Gestdo- do
Canhecimento - Principios e Criacdo . Este capitulo apresenta um
estudo dos principios da Gestdo do Conhecimento, bem como as
fases do processo de criacap do conhecimento.

Capitulo 4 — Procedimentos Metodologicos. Neste cap_l'tulo,_ﬂé
caracterizada a pesquisa e s&0 apresentados o0s passos

metodolégicos adotados para a realizacdo do presente trabalho.
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Capitulo 5 — Estudo de Caso: O Banco do Estado do Parana S/A . a
implantacdo da Intranet e seu funcionamento. Este cagitu'o
apresenta um estudo de caso, com o histérico da implantacéo da
Intranet pela .instituicdo analisada, bem como os servicos e
informacdes disponibilizados e a satisfacdo dos usuarios quanto ‘é
apresentacao e utilizacdo desta ferramenta para apoiar a tomada de
decisio gerencial.

Capitulo 6 — Apresentacdo. andélise e interpretacdo de dados. Nes;e
capitulo sdo apresentados, analisados e interpretados os dados
coletados. levando-se em consideracéo trés aspectos: primeiro. .a
relacao entre 0 modelo proposto por Nonaka & Takeuchi no que diz
respeito a criacdo e transmissdo do conhecimento, que o mesmo
denomina “modos de conversdo do conhecimento”, em relacio és
informacbes e servicos oferecidos pela Intranet do Banco do Estado
do Parand S/A, no sentido de demonstrar se a mesma tem
contribuido para a construcéo do conhecimento na organizacdo: em
sequida, elementos necessarios para uma Intranet em relac_:éojé
Intranet Banestado, conforme reviséo bibliografica; e, finalizando, a
satisfacao dos usuarios em relacéo a ferramenta Intranet Banestado,
com suas sugestdes e criticas.

Capitulo 7 — Conclusbes e recomendacles. Neste capitulo, estdo
contidas as conclusdes e recomendacdes sobre a contribuicdo da

Intranet para a construcio do conhecimento.



CAPITULO 2 - FUNDAMENTAGAO TEORICO-EMPIRICA SOBRE
INTERNET, INTRANET E CORREIO ELETRONICO

Comunicar-se € uma necessidade do ser humano. podendo-se dizer qye
faz parte de sua prépria natureza sendo o que o difere dos demais animais,
pois além do som emitido, 0 mesmo possui uma ordem légica devido a sua
capacidade de raciocinio. Tendo esta necessidade, o ser humano em sua
busca continua de aperfeicoamento sempre procurou alternativas de como se
comunicar com seus semelhantes. Assim, desenvolveu técnicas como o uso da
fumaca, correio por meio de pombos. mensageiros etc, mas foi. com certeza. .a
descoberta da imprensa em pleno final da Idade Média, que deu o impulso
necessario para que os sistemas de comunicacido evoluissem aos patamares
aue temos atualmente.

Porém. atualmente, pode-se afirmar aue a invencdo do computador foi.a
alavanca necessaria para que o homem pudesse entrar na chamada “Era da
Informacdo e do Conhecimento”. uma vez que € através deles aque se
processam informacdes ‘De acordo com o Instituto Tamis (1997) “ Telegrafo.
radio, telefone, aravadores. televisdo, todas essas tecnologias contribuiram
para tornar a transmiss&o da informacéo mais rapida e abrangente, todavia € o
computador, que, desde a sua criacdo, vem tomando conta da cena quando -0

assunto € informacao”.
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2.1.1 - A Histéria da Internet

De acordo com Teixeira Filho (1999). o0 modo mais simples de descrever a
internet € com uma palavra: “comunicacao’. Isso explica poraue tanto o
computador como a Internet estdo cada vez mais presentes em nossas vidas.
O ser humano necessita de informacéo para poder se comunicar com mais
precisdo, e essa comunicacéo é feita através de computadores. conectados em
redes. Segundo o Instituto Tamis (1997), as redes de computadores surgiram
no final da década de 60, para facilitar o acesso a recursos de hardware,
compartilhados entre diversos usuarios, principalmente impressoras,
dispositivos de armazenamento e unidades de processamento.

Em 1969, auatro universidades americanas formam a Arpanet, uma rede de
laboratérios aue fazia estudos para a Administracéo de Proietos de Pescgie,a

~Avancados (Advanced Research Projects Administration) do Departamento de
Defesa dos Estados Unidos. Mais tarde. a Arpanet se transformaria na Internet,
com o objetivo de descentralizar a transmissdo de dados, evitando-se que as
comunicacbes fossem cortadas durante um eventual atague nuclear contra ¢s
Estados Unidos, portanto, a Internet € fruto da Guerra Fria (Lazilha, 1999).

Na seauéncia, conforme informacbes divuigadas pela _ RNP GQQ]),
registram-se alguns dados da evolucéo da Internet:

1) 1966 - Um pesquisador da Agéncia de Proietos Avancados de Pesauisa

{Arpa), chamado Bob Taylor, consegue US$ 1 milhdo para tocar um.projeto

de interligacdo dos laboratérios universitarios que colaboram com a



2)

4)

S)

agéncia. O obietivo € economizar dinheiro ao compartilhar os recursos de
computacéo espalhados pelo pais.

1967 - Tavlor convence Larry Roberts a trabalhar no proieto. Roberts,
considerado a Unica pessoa nos Estados Unidos capaz de montar uma,reqe
do @énero, faz o desenho da configuracdo original, interligando quatro
centro de computadores.

1968 - Com o proieto aprovado, a Arpa abre licitacdo. Dezenas de
empresas se candidataram. A IBM n&o participou, alegando que uma rede
do género jamais poderia ser construida. A Bolt. Beranek and Newman
(BBN) ganha a concorréncia.

1969 - Em 1° de maio de 1969, a BBN envia 0 primeiro equipamento da
rede para a Universidade da Califérnia em Los Angeles. A UCLA se tornaria
o primeiro né (ponto de conex&o) da rede que viria a se chamar Arpanet e,
mais tarde, Internet. Entre a equipe que a ajudou a montar o equipamento
estava 0 estudante de pés-araduacdo. Vint Cerf, aue, mais tarde. se
tornaria presidente da Internet Society e vice-presidente da MCI, gigante do
ramo de telecomunicacdes. No Instituto de Pesauisas de Stanfqrd.*_,Doug,Lgs
Englebart monta o segundo né da rede. Englebart &€ também o inventor do
mouse. Até o final de 1969_ mais dois centros de pesquisas sdo
conectados: Universidade da Califérnia, em Santa Barbara (UCSB). e
Universidade de Utah.

1971 - A Arpanet chega a 15 ndés com a inclusdo de computadores da BBN,
MIT, RAND Corporation, Universidade de Harvard, Universidade de

Stanford, Universidade de lllinois, em Urbana, Universidade Carnegie



6)

7)

8)

9)
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Mellon (CMU) e do centro de pesaquisas Ames da Agéncia Nacional de
Administracdo Espacial (NASA). entre outros.

1973 - Sdo montadas as primeiras conexdes internacionais com a Arpanet
na University College. de Londres. e Roval Radar Establishment., na
Noruega.

1974 - A BBN inaugura o Telenet, o primeiro servico comercial conectado a
Arpanet.

1979 - Criacdo da Usenet, a rede de grupos de discuss&o, com Os Qrupgs
da hierarquia net. Na Universidade de Essex Richard Bartle e Roy
Trubshaw lancam o primeiro MUD. uma mistura de canal de conversa em
tempo real com RPG (Role Plaving Game).

O sistema ARPANET, que durou cerca de uma década. atendia as
necessidades de universidades e 6rgdos do governo como instrumento que
permitia 0 acesso a banco de dados distantes, o debate em linha e,
principalmente, funcionava como correio eletrbnico, com a primeira

mensagem enviada em 1972 (Almeida, 1999).

10) No inicio dos anos 80, introduz-se os protocolos TCP/IP (Transmission

Control Protocol/Internet Protocol). que passam a fixar as normas técnicas
para transmissdo de informacdes através da rede, permitindo identificar os
usuarios através de enderecos e nomes de dominio. Com tal padronizacéo,
torna-se ser possivel a intercomunicacdo entre distintas redes, nascendo,

entdo, a Internet (Almeida, 1999).

11) A liberacado da rede, pelos EUA, para uso comercial, ocorre em 1987 e, em

1992, surgem as primeiras empresas provedoras de acesso comercial a
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Internet. A sua explosdo, no entanto, sé ocorre a partir de 1993, com o
surgimento da World Wide Web — WWW.,_ou simplesmente Web. permitindo
a transmiss@o em linha de paginas Web, integrando, pela primeira vez,
textos e araficos, ou seia, com um simples “cliaue” de mouse. era possivel
saltar de um pedaco de informacdo para outro, ndo importando onde ela

estivesse. A WWW pode ser descrita como um ambiente hipermidia

digtrinniidn dantro da Intarnat E_uma vacta rede da documentng vine tladns

uns aos outros, um grupo de convencdes e uma estrutura de soffware qge
operam harmoniosamente (Mendes e outros, 1999).

12) Em 1993, Marc Andreseen, estudante de computacdo da Universidade de
lllinois, cria um programa chamado Mosaic. que permite inserir imagens
iunto com o texto. Este programa torna-se um sucesso e, com ele, as
empresas € O publico tomam consciéncia da Internet e de suas
possibilidades. Em 1994, surge o Netscape Navigator, versdo comercial e
melhorada do Mosaic. aue revoluciona a Internet. Assim, a WWWtorna-s(e
a aolicacdo que faltava para a popularizacdo da Intemet, fazendo as taxas
de crescimento da rede explodirem. com disponibilizac&o de “tudo o aue se
pode imaginar’, servicos diversos on-line, comércio eletrdonico, empresas,
informacdes, enorme troca de dadas entre as pessoas, etc.( Lazilha._1999%.

13) Em 1994, o trafego na NSFNet ultrapassa 10 trilhGes de bytes por més (o
equivalente a capacidade de 16 mil discos de CD-ROM). First Virtual._.o
primeiro banco na Internet, comeca a funcionar. Algéria, Arménia, Bermuda,
Burkina Faso, China, Colombia, Polinésia Francesa, Libano, Lituania,

Macau, Marrocos, Nova Caleddnica, Nicaragua, Nigéria, Panama, Filipinas,



Senegal, Siri Lanka, Suazilandia. Uruguai e Uzbeauistdo entram para a
rede: A Netscape lanca-comercialmente-a-versdo-1.0-do seu-navegador

14) Em 1995, a NSFNet volta a ser uma rede exclusivamente académica. O
trafego-comercial nos Estados- Unidos-fica-com-a-iniciativa privada. Ser,vi_e%s
on-line tradicionais comecam a oferecer acesso a Internet. As empresas
criadas em torno da- Internet, vendem- agées- ne- mercado- americano. As
acOes da Netscape, fabricante do navegador Netscape Navigator, alcancam
valorizacdo recorde-Microseft langa-o-Windows'95-com a rede-DialUp-para
conexdo a Net. Embratel ativa backbone comercial para a Internet no Brasil.

15) A ane 1996- comeca- conturbado com o- desligamento- de- arupos-.de
discussédo da CompuServe, na Alemanha, a pedido do governo, para
impedir a-distribuicao pfineigal-mente-de—gomoggafia; Nos Estados-Unidos, o
presidente Bill Clinton aprova uma nova lei de telecomunicacdes, que, entre
outras resolucdes, prevé-pena-para-aquem distribuir contetdo considerago
inadequado na Internet. Yahoo, Excite e Lvcos, trés arandes servicos de
busca na rede; lancam- suas- acées- no mercado. Bijll Gates- se- langa- na
disputa pelo mercado dos browsers com o Explorer 3.0.

16) No-ano-de-1997. a-utilizaco-da-rede-explode-em todo 0 mundo. O nimerfo
de usuarios ultrapassa a casa dos 50 milhdes, sendo mais de um mithdo no
Brasil. Empresas de tecnologia iniciam a fase do comércio on-line. Analistas
estimam aue os negécios na rede superardo a casa dos US$ 300 milthdes,
devendochegar a US$ 1-bithdo no ano-2000: Netscape e Microsoft-acirram

a disputa pelo mercado dos browsers lancando a aeracéo 4.0 de seus
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navegadores. O Governo dos EUA investe no desenvolvimento do projeto
Internet 2, muito mais rapida que a rede atual.

Conforme Sartori & Pereira, a partir de 1997 surgem. entdo, as
primeiras ofertas de vendas de produtos e servicos através da Internet. que,
a partir de entdo, vém crescendo de forma surpreendente, especialmente
nos EUA.

De acordo com dados da www.rnp.br (2001). atuaimente. o ndmero
estimado de usuarios da Internet é de 300 milhdes, em mais de cem paises,
sendo que no Brasil este numero é estimado em 6 milhbdes. Esta
significativa massa de usuarios acessa a rede através de computadores e
terminais em instituicbes educacionais, provedores comerciais e outras
organizacoes. Além dos recursos basicos de correio eletrdnico e lista de
discusséo, a Internet proporciona a seus usuarios acesso aos mais variados
servicos de informacdo como. por exemplo, bases de dados especializadas.
catalogos de bibliotecas. repositérios de software de dominio publico,
iornais e revistas eletrdnicas, etc. Através da Internet, também & possivel ter
acesso a recursos de hardware especializados como computadores de alto

desempenho e processadores especializados.

21.2 - A Intern taa.a.ra§i!

No Brasil. esse processo € extremamente novo. O uso publico irrestrito e
comercial da Internet iniciou-se em 1995, e, hoje, ainda carecendo de
pesauisas que apontem, com precisdo, os rumos do comércio eletrdnico em

Nnosso pais, ja dispomos de indicadores capazes de dimensionar o potencial de
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nosso mercado. Trezentos mil computadores estavam conectados a redé em
1996/1997, passando- para um milhdo em 1997/1998, atingindo 1.8 milh&o no
primeiro semestre de 1999 e com previsdo de 4 milhdes para o ano 2000,
significando cerca de 6 milhdes de pessoas com acesso a Internet. colocando o
nosso pais na lideranca dos paises latino-americanos, a frente do México, que
somava 1.4 milhdo de usuarios, Venezuela, 320 mil e Argentina, 253 mil, sendo
esses dados referentes ao final de 1998. Mas, ainda, extremamente distante
dos 100 milhées de usudrios norte-americanos e 11 milhées de canadenses
(Almeida, 1999).

Conforme dados divulgados pela RNP. através do Instituto Tamis (1997),
as universidades brasileiras estdo ligadas com redes de computadores
mundiais desde 1989. Ano em que havia conexdes com a Bitnet, uma rede
semelhante a Internet, em varias instituicdes, como as universidades federais
do Rio Grande do Sul e do Rio de Janeiro. Os servicos disponiveis restringiam-
se a correio eletrdnico e a transferéncia de arquivos. Somente em 1990, a
FAPESP (Fundac&o de Amparo a Pesauisa de Sdo Paulo) conectou-se com_a
Internet. No mesmo ano, foi criada a RNP, uma iniciativa do Ministério da
Ciéncia e Tecnologia (MCT).

Financiada pelo Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecenologico (CNPa), a RNP interligou inicialmente onze Estados, com pontos-
de-presenca em cada capital. Essa arquitetura de linhas de comunicacdes e
equipamentos compde o que se chama espinha dorsal (backbone) da RNP.

Hoie, os estados que tém ponto-de-presenca na Internet sdo Alagoas,

Amazonas, Bahia, Ceard, Distrito Federal, Espirito Santo, Goias, Maranhéo,
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Mato Grosso do Sul, Minas Gerais, Para, Paraiba, Parand, Pernambuco, Piaui,
Rio de Janeiro, Rio Grande do Norte, Rio Grande do Sul, Santa Catarina, S&o
Paulo e Tocantins.

A partir de abril de 1995, o Ministério das Comunicacdes e o Ministério da
Ciéncia e Tecnologia decidiram lancar um esforco comum de implantacéo de
uma rede integrada entre instituicées académicas e comerciais. A partir desse
- momento, varios fornecedores de acesso e servicos privados comecaram a

operar no Brasil.

2.1.3 - A Utilizacdo da Internet pelas Empresas

A partir da liberacdo do uso da Internet com fins comerciais. inUmeros
servicos sdo oferecidos através da rede. Um dos melhores exemplos dessa
utilizacdo esta no crescimento de sites voltados para o seamento de viagens.e
turismo, que permitem a obtencdo de informacdes detalhadas sobre locais de
destino, bem como a compra de passagens aéreas, reservas de hotéis e carros
e compra de ingressos para espetaculos. A rede também vem sendo utilizada
para a realizacdo dos sequintes servicos: assinaturas de revistas, compra e
venda de iméveis, acesso a servicos de informacdes e banco de dados, edicdo
de revistas eletrdnicas, jornais on line, consultoria, home-banking. treinamento
de redes e franquias, concesséo de crédito, educacao, realizacdo de leildes,
recrutamento de méo-de-obra e preades eletrdnicos de bolsas de valores

(Santos e Gimenez, 2000).
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Mais recentemente, -vem sendo utilizada para a comercializacao de
produtos, porque as empresas estdo buscando formas de chegar ao noyo
consumidor — e-customer, que demanda maior rapidez e eficiéncia com menor
consumo de tempo.

As paginas das empresas na_Internet voltam-se cada vez mais para os
negdcios e tornam-se, no minimo, ferramenta de marketing para ampliar o
contato com os clientes. Atualmente, fabricantes e fornecedores dos mais
variados bens e servigos utilizam a Internet-para divulgar seus produtos.

As empresas que atuam com o comércio de produtos. através da Internet,
fazem-no com seus préprios Web sites, de forma independente oujuntando-se
em espacos comerciais on line para onde convergem os compradores da
Internet — os shopping virtuais. Essas lojias e shoppings tém fachadas,
corredores, portas, guiosaues e anuncios luminosos. Se o cliente “clicar” sobre
a fachada de uma loia. comeca a ver os produtos colocados a venda, os
precos, as caracteristicas das mercadorias, as fotos etc. (Santos e Gimenez,
2000).

Quanto a efetivagdo da compra, o consumidor faz o pedido atraves de
formulario eletronico do site ou do shopping virtual, referindo-se ao produto,
auantidade, forma de pagamento e, ainda, indicando 0 local e hora mais

conveniente para a entrega.

~—sas 2T

do que de vendas, em 1996, 0 comércio na Internet_alcangou, .nos EUA, US$
600 milhdes e, em 1997, esse nimero mais aue duplicou, passando para US$

2.5 bilhdes, considerando-se somente o vareio. As vendas globais -da Internet
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foram de US$ 17 bilhdes, em 1998, e devem atingir US$ 330 a US$ 350
bilhées, em 2002 (Almeida, 1999).

Para uma melhor avaliacéao deséa realidade, verifica-se que a Cisco
Systems Inc., revendedora de equipamentos para redes de computadores,
recebe, diariamente, através da Internet, US$ 11 milhdes em pedidos por parte
de seus revendedores e clientela em geral, ou seja, -algo em torno de US$ 4
bilhGes ao ano. enauanto que a Dell Computer. uma-das empresas que mais

-progride no setor de computadores, estd vendendo US$ 5 milhdes em
computadores por dia (Almeida, 1999).

Conforme Almeida (1999)-este mercado ndo para de crescer e venquanto‘ o]
radio demorou cerca de 35 anos para atingir 60 milhdes de pessoas e a
televisdo 15 anos, a Intermet levou apenas 6 anos para atingir 100 milhdes de
pessoas em praticamente todo o planeta. Nos EUA, mais de 90% das arandes
companhias ja conduzem algum tipo de negdcio através da Internet, enquantb
mais de 400 mil empresas, do mundo inteiro. ia tém sites comerciais na Web.

O numero de sites de empresas brasileiras comecam a conquistar um
espaco importante na rede. Somente aaueles aue oferecem produtos tangi_ye;fs
— de flores a eletrodomeésticos ja somam mais de 600. Quanto aos sites que
vendem servicos .ou apenas fazem divulgacdo. seu numero ainda nao e

conhecido, mas se sabe que n&o param de crescer (Almeida, 1999).
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2.1.4 - Os Negé6cios-na Internet

Dentro do contexto informacional da Internet, verificamos aue o comércio
eletrdnico é definido como sendo a compra e a venda de informacdes, produtos
e servicos através de redes de computadores (Mendes. 1999).

Segundo Siegel (2000), o comércio eletronico - e-commerce - significa
colocar os catalogos nos sites e receber os pedidos on-line. Isto envolve uma
transacédo e um carrinho de compras virtual; os formularios de servicos do e-
commerce fornecem aos clientes acesso a relatérios, dados. conselhos e
outras informacdes, mediante uma assinatura paga ou gratuita, em troca de
visitas, a fim de expor os anuncios.

Contudo, sites aue oferecem toda linha de produtos do negdcio,
apresentando sua descricdo completa, as correspondentes imagens, 0s grecg\gs
e que possibilitam o pagamento em rede mediante o uso de todos os cartdes
de crédito. que fazem a entrega em qualauer ponto do pais. a troca dois
produtos defeituosos ou entregues em desacordo com o pedido, somam pouco
mais de 300 e seu desempenho. medido em faturamento, ainda ¢ insignificante
em termos globais (Almeida, 1999).

A grande maioria dos sites de cunho comercial ainda se encontra na fase
de promocdo da empresa ou do negdcio, descrevendo sua atividade e, as
vezes, apresentando produtos com respectivos precos, mas sem oferecer
possibilidade de concluir a trans‘ac;éo on line.

O negbcio eletronico - e-business - € uma abordagem mais focalizada e
mais abrangente do que o e-commerce, sendo sua meta fornecer a publicos

especificos uma experiéncia completa e personalizada, ou seia, fornecer aos



clientes o poder de conseguir “0 que querem, quando querem e da forma que
querem’. Desta forma, uma empresa em uma plataforma e-business responde
mais apropriadamente as novas demandas do cliente (Seigel, 2000).

Combinando recursos computacionais com o alcance alobal da Internet, o
e-business tornou-se uma maneira dinamica e interativa de fazer negécios,
oferecendo inumeras oportunidades. explorando. relacdes informatizadas,
tempo de resposta eletronico, operacdes virtuais e automacdo, para obter
vantagens competitivas, visando, desta forma, a um melhor atendimento aos
clientes, a uma reducéo do ciclo do produto e a venda destes produtos.

QO e-business comeca a ser praticado a partir do momento em que uma
empresa cria sua home page na Internet, expondo informacdes a seu respeito
(nome, localizacdo, ramo de neqdcio, telefones para contato. produtos e/pu
servicos). Contendo apenas informacdes acerca da empresa e telefones e[bu
enderecos para contato. trata-se apenas de mais um instrumento de marketing.
Mas a partir do momento em que na pagina da empresa exista um link para
que o visitante possa enviar uma mensagem eletronica para esta empresa,
contendo sugestdes ou duvidas sobre determinado produto ou .servico, .detecia-
se a pratica do e-business (Seigel, /bidem). .

O e-business inclui 0 e-commerce, no entanto. este nio favorece o dialogo
entre funcionario e cliente on-line, Iimijandp.o contato entre a equipe Web e
clientes. _Este didlogo proporcionaria um relacionamento mais aprofundado e
encoraiaria a fidelidade do cliente. No e-business, onde 0 negécio € conduzido
pelo cliente, ha uma interacdo maior entre os funcionarios e os clientes (Seigel.

Ibidem).



25

No entanto, com a tentativa de levar a marca do produto para o mundo on-
line, as empresas vém disponibilizando, nos sites, fotos de seu patrimbnio, com
algumas amostras de seus produtos, fazendo com que estes sites seiam
utilizados como uma forma de propaganda on-line, sendo que, atualmente,

cerca de 90% de todos os sites encontram-se nesta posicéo (Seigel, /bidem). .

2.2 - CORREIO ELETRONICO

2.2.1 - O que é Correio Eletronico

O envio de mensagens € tdo antigo como o préprio homem, evoluindo de
acordo com as descobertas e aceleracdo tecnoldgica, e o0 envio de mensagens
através de cabos, conforme Benet (1997) é téo antigo auanto o teléarafo. O
Unico fator que o correio eletrbnico, ou e-mail, realmente acrescenta ao envio
de mensagens é a eficiéncia.

Sendo um dos primeiros servicos prestados pela Internet, o correio
eletrbnico € um exemplo de como uma tecnologia pode ser ao mesmo tempo
simples e poderosa (RNP, 1997} O correio eletronico é justamente a técnica
mais simples de que as empresas dispdem para efetuar a comunicacao entre
pessoas e departamentos da organizacgo, pois € uma forma de comunicacéo

essencialmente textual, com base no uso de redes de computadores.
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2.2.2 - Como surgiu o Correio Eletrénico:

Como ja foi dito anteriormente, o correio eletrdnico foi um dos primeirgs
servicos prestados pela Internet, sendo desenvolvido para facilitar a
comunicacdo entre os pesquisadores aue_trabalhavam no proieto da rede e
aue pertenciam a diferentes instituicbes de pesquisa dispersas pelos EUA,
(RNP, 1997).

O correio eletrdnico permite as pessoas enviar mensagens umas as outras,
bastando apenas possuir 0 endereco eletrdbnico e nao devendo

necessariamente estar conectadas na mesma momento do_envio nit

do
recebimento das mensagens, uma vez que o0 correio eletrdnico permite deixar
mensagens em uma caixa de correio.

Quando a Internet passou a condicdo de rede académica, ndo comercial,
interligando universidades e centros de pesauisa do mundo todo. o uso do
correio eletrdnico espalhou-se rapidamente, passando a ser o servico mais
utilizado pelos estudantes, professores e pesauisadores para troca de

i

informacdes. (RNP, 1997,47)

2.2.3 - Para que serve o Correio Eletrénico:

Por se tratar de um meio de comunicacio o Correio Eletrdnico vem sendo
utilizado por pessoas. bem como empresas de todas as categorias ou portes,
no sentido de aproximacdo. Assim, estudantes, professores e pesauisadores

usam o correio eletrénico para trocar informacdes académicas; autores para
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escrever livros em co-autoria; compradores e fornecedores para discutir
condices comerciais; orientador para fornecer dados e subsidios para seu
orientando; empresas para atender seus clientes, e assim por diante.

Além de todas estas utilidades. podemos afirmar aue a utilizacdo do correio
eletronico, dentro da chamada “economia digital”, conforme ia foi amplamente

apresentado no item anterior sobre a Internet, esta sendo muito util para o

antata diretn entre emnresas e ceauns clientas fatuais e futiwrog) E miiito
L] A} -F

cor otn er .
comum empresas, com produtos na Internet, ou mesmo prestadoras de

servicos, solicitando o preenchimento de um cadastro para que_ seiam

-encaminhados boletins e/ou informacdes a respeito de novos lancamento; é a
chamada mala-direta, sem a utilizacdo de correios ou panfletos distribuidos nas
ruas por empresas de publicidade.

Isso pode ser muito bem visualizado na afirmacéo utilizada pela COTEC
(Julho 2000, nr 36)., onde o correio eletrdnico pode ser visto como uma
continuacéo da forma eletronica das tradicionais praticas de correjo e malote. O
_correio eletrdbnico nao sé otimiza os procedimentos precursores, ._ié‘ aue oferece
melhores condicdes e reduz custo dos correios e materiais, mas possibilita_o
aue vem a ser chamado de Marketing de base de dados (COTEC. julho 2000,
nr. 36). A tecnologia Internet, associada a informatica tradicional, permite o

envio seletivo de informacéo aos clientes em funcédo de seu perfil.



28

2.3.1 - Viséo geral

O termo Intranet ainda ndo tem muito tempo de existéncia, e, de acordo
com Benet (1997), este termo comecou a ser usado em meados de 1995 por
fornecedores de produtos de rede para se referirem ao uso dentro das
empresas privadas de tecnologias proietadas, para a comunicacdo por
computador entre empresas. 'Observa-se, entdo. aue a Intranet comeca a
ganhar adeptos mais rapidamente que sua irma mais velha. a Internet, sendo
seus usuarios especiais: as Corporacoes.

A Internet € a novidade mais Util, consistente e acessivel que a informatica
nos traz. Sao milhdes de computadores interligados em todo o mundo.\_l,o
acesso é facil e imediato, as informacles se apresentam de forma grafica,
agradavel.

Qualquer pessoa ou empresa bode buscar e fornecer informacdes via
Internet. Pode-se dizer que uma empresa podera dispor seus dados na Internet
pelo mesmo custo e com a mesma qualidade que uma pessoa qualauer. € bam
e é barato. Grandes corporacdes ia constataram como vale a penal

Atualmente. quem acessa a Internet conhece o seu lado popular. sites
sobre lazer, shopping. cultura etc. As Intranets tém afinidades com os sistemas
corporativos de informacoes. aue também podem ser acessados via Internet.
As empresas descobriram que podem criar redes como a Internet, porém

privadas, as Intranets, que cumprem o papel de conectar entre si._ filiais,
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departamentos, fornecedores, clientes etc. mesclando (com seguranca) as

suas redes particulares de informacdo com a estrutura de comunicacbes da

Internet, '

O propésito final da Intranet, conforme Zimmerman et ali (1997, pa. 19). “ é
encoraiar e facilitar a comunicacéo entre funcionarios de forma que eles
possam empreender mais rapidamente seu trabalho essencial. O uso
apropriado da Intranet pode simplificar muitos processos do trabalho e

melhorar os bens e servicos produzidos”.

2.3.2 - Aplicagdes da Intranet

Conforme informacdes disponibilizadas pela Intranet Banestado, imaaine-
se, por exemplo, alguém que pretende comprar um automaovel, pesauisando via
Interngt. Como uma montadora de automdveis vai conquistar este cliente,
atendé-lo e otimizar sua logistica, usando ,é dupla Intranet/Internet? Em um
primeiro momento, o cliente vai interagir com a montadora. De seu computador,
ele estard pesquisando, escolhendo e adauirindo o produto. Esta fase da
relaciositua-se no ambito da Internet e cabera a montadora:

1) Abpresentar o produto (Posicionar Mercadologicamente, indentifica-lo com o
perfil do cliente o design das paginas € tdo importante quanto numa revista);
2) Aoresentar as opcdes de composicdo do produto (modelos, opcionais,

etc...);
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3) Permitir a configuracdo do produto (possibilitar que o cliente crie uma
versdo que o satisfaca e atenda as restricoes impostas ao aerente de
logistica);

4) Fornecer ao cliente o prazo de entrega para aguela confiauracdo (ATP
Available to Promise) - Aceitar a encomenda (ou reserva) e encaminha-lo a
concessionaria mais proxima para efetivacdo da compra (ou enviar alguém
da concessionaria ao cliente).

Para que este processo tenha continuidade. a interacdo entre a empresa e
sua rede de concessionarias podera (deverd) acontecer também via Internet,
mas, neste caso, teremos um arupo de coligadas que, além de trocar
informacdes, tera suas operacdes e sistemas computacionais integrados via
Internet, a isto chamamos Intranet, ou seia. arupos de uma mesma ,corpvo,raggo

\

(real ou virtual) que trocam informacdes e interagem operacionalmente via

Internet.

Enguanto a Internet estabelece os padrées e as tecnologias para
comunicacdo ‘entre computadores, através de uma rede mundial que conecta
muitas redes, a Intranet aplica estas tecnologias dentro .da organizacdo via a
rede LAN/WAN corporativa, com 0os mesmos beneficios. Exatamente pela
Internet ser um padréo bem estabelecido, montar a infra-estrutura é simples. O
classico problema de como fazer um se conectar com muitos é resolvida pelo
uso de tecnologia Internet. via WAN/LAN. O controle de acesso e s,eguran%a,
gue também é problema nos modelos informacionais atuais, também encontra

solucdo nos moldes da Internet.
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Voltando ao exemplo, a montadora precisa suportar o seu canal de vendas,
ela oferecera a equipe de vendas, obviamente, todas as ferramentas de
software que o cliente ia acessou diretamente, e ainda mais:

s Atualizac&o de informacGes sobre os produtos;

. 'Divulgac_:éo de estratégias;

. Integragéo dos sistemas corporativos com os coligados (vendas. estoques.
producao etc.);

e Operacdo integrada do canal de vendas etc.

A tecnologia da Internet passa a se incorporar a nova logistica empresarial
de fora para dentro, ou seia, para suportar toda esta nova dinamica externa a
logistica interna (suprimento-fabricacdo-entrega) precisa acompanhar ©
desenvolvimento tecnoldgico. A questao basica é: a empresa quer responder
pronta e corretamente as demandas apresentadas pelo seu canal de vendas e
seus parceiros? Nao dar respostas, seia por telefone ou Internet, é iqualmente
inadmissivel. Neste contexto, € interessante frisar a importancia de se comecar
a operar via Internet, aos poucos, sempre conscientes de que a esséncia do
'sucesso operacional neste novo cenario, passa, aos pPOUCOS, POr uma
integracédo de todos os sistemas computacionais. desde o nivel de simples
coleta de dados até a apresentacdo multimidia via internet. O caminho, néo tao
longo, passa por:

1) Criar uma ponte entre os sistemas corporativos de logistica e os acessos
via Internet;
2) Simplificar as operacdes, pois virtualmente estamos todos trabalhando na

mesma sala;
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3) Criar bases de dados abertas que possam ser consultadas facilmente;

4) Montar uma estrutura de divulgacdo e pesauisa rapidas de informacéo entre
os diversos arupos de trabalho da empresa via Intranet, ou seia,
Compras/Engenharia, Producéo/Engenharia,Compras/Qualidade/Fornecedo

res, Vendas/Producéo, enfim, todos com todos.
2.3.3 - Experiéncias das Empresas

Conforme informacGes disponibilizadas na Intranet Banestado, .a
auantidade de empresas que ia iniciaram suas operacdes usando Intranets €
muito grande.

A sequir, de acordo com a Intranet Banestado (2000) relacionam-se
algumas empresas que ja utilizam a Intranet como ferramenta gerencial :

A Hewlett Packard integra o canal de vendas, distribuindo & atualizando
informacdes de todos os tipos. funcionarios, parceiros, terceiros, todos tem
acesso as informagﬁes e servicos _disponibilizados. A economia em
comunicacées corporativas é da ordem de milhées de ddlares.

Na Lockheed Martin Corp., mais de 40.000 funcionérios ia se informam
sobre noticias corporativas, inscrevem-se em treinamentos, consultam dados
pessoais.

Na Merryl Lynch & CO, funcionarios usam um sistema Web para acessar
dados sobre acdes e andlises econdmico-financeiras, muitos funcionarios
desenvolvem suas préprias paginas de Web e disponibilizam aos colegas.

A Douglas Aircraft esta investindo pesadamente em um sistema que vai

disponibilizar 40.000 paginas de manuais de manutencdo do MD-11 para as
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mais de 200 companhias de aviacdo que s@o seus clientes, até 1998. Os

by

}

retornos e economias deste projeto s&o dramaticos, seja em midia._ em tempo.
em logistica.

Com mais de 300.000 empregados, a AT&T é maior que muita cidade.
Fazer com aue os funcionarios se comuniguem entre si, troauem dados sobre
projetos, diminuam pesquisas redundantes_ utilizem a Internet, simplesmente
como meio de comunicacéo, foi um achado.

Uma das trés grandes montadoras dos EUA ja apresentou o_prototioo de
um software configurador de automadveis, para gue seus clientes montem seu
carro via Internet. O sistema sera intearado ao seu sistema ERP (Enterprise
Resource Planning).

O Sandia National Labs usa uma Intranet para permitir acesso a todos
bancos de dados corporativos, dados financeiros, politicas, dados de
engenharia e fabricac&o. boletins etc. Todo o departamento significativo tem a
sua home page na Internal Web (Intranet) do Sandia. Sdo as paginas amarelas
da empresa.

Ja na Silicon Graphics, o Vice-presidente para Servicos de Informaco
Corporativa investe na Intranet como meio de manter unida a empresa que
cresce muito rapido e precisa, além de manter, aumentar o nivel de

colaboracéo entre as eauipes.
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2.3.4 - A Intranet em Instituicdes Financeiras

O Banco do Brasil, que conta atualmente com 35 mil funcionarios, conforme
dados disponiveis na revista bb.com.vecé {2001) . iniciou o processo de
desenvolvimento da Intranet corporativa a partir de 1999, embora muitas
unidades da organizacdo, desde 1996, ia tivessem seus proprios sifes. A
Intranet, que esta sendo desenvolvida e que estara disponivel a todos os
funcionarios somente a partir da segunda metade de 2001, sera um portal
interno e seu _conteudo estara organizado para inteirar o funcionario de tudo o
aue acontece na Empresa e também para investir em sua capacitacéo.

Com a Intranet, conforme a revista, todos terédo acesso a variada gama de
informacdes em um Unico ambiente de trabalho. Sera uma ferramenta indicada
para aplicativos ligados a comunicacdo e consultas on-line aos dados
corporativos: Agéncia de Noticias; LIC em hipertexto; cotacbes do mercado
financeiro; pesaquisas; analises; dados sobre produtos e _se_rvig_qs;
mprﬁtoramento da concorréncia; e grupos de trabalho virtuais. A Intranet ira
atender, de maneira geral, as necessidades dos processos de gestéo, negégio
e comunicacao do Conglomerado. |

Uma das grandes contribuicbes da Intranet Corporativa, conforme a
revista, € que a mesma permitirda a capacitacdo simuitanea de todos o0s
funcionarios, o discurso homogéneo, mais opcdes de cursos e maior numero
de pessoas treinadas. Para isso, a Intranet contara com o Portal do
Desenvolvimento Profissional, que se constituira de Biblioteca, Catalogo de

Cursos e publicagdes.’
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2.3.5 - A Intranet e as Organizacdes
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comunicacdes corporativas em uma Intranet ocorre a simplificac&o do trabalho.

pois, como ja foi dito, virtualmente todos estdo na mesma sala. De ayal'ay?r

modo, é cedo para se afirmar onde a Intranet vai ser mais efetiva para unir (no

sentido operacional) os diversos profissionais de uma empresa. Mas, em

algumas areas, ja se vislumbram beneficios, como, por exemplo:

1

2)

3)

Marketina e Vendas: Informacdes sobre produtos, Listas de P,regcgs,
Promocdes Leads de Vendas (Indicativos para prospeccao), Informagéés
sobre a concorréncia, Analises sobre negdcios ganhos e pedidos,
Planejamento de Eventos, Consuitas sobre ATP (Availability to Promisé),
Material para Treinamento etc.

Desenvolvimento de Produtos: Especificacées, Desians, Planeiamentos,
Milestones de Projeto, Mudancas de Enq.. Listas de Responsabilidades qe

membros das equipes, Situacido de Proietos, Caracteristicas de Produtos da

Concorréncia efc.

Servico ao Cliente e Suporte: Relatérios sobre problemas comuns,
Peraguntas e repostas, Andamentos de Ordens de Servicos, Treinamentos e
dicas para atender a reclamacdes gerais etc.

Servicos de Recursos Humanos: De acordo com Zimmerman et ali
(1997.23), a Intranet fornece servicos de uma ou mais espécies para seys
clientes internos (empregados). dentre os quais podem-se destacar és
Servicos de Recursos Humanos. Toda empresa, quer tenha ou ndo um

departamento pessoal. necessita ter consciéncia de que sempre- existira
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uma grande dose de papelada envolvida no processo. Muitas dessas

papeladas sdo informacdes de aue seus clientes internos precisam, tais

como!

~

e Manuais de empregados, cddigos de conduta, informacdes sobre glangs
de saude, informacbes sobre férias e pagamento, procedimentos para
comprar coisas ou obter reembolso para despesas.

e Quadros de aviso da empresa com notas governamentais sobre salarios
e politicas de ndo-discriminacdo, anuncios de empregados, agendas qe
trabalho, cursos de ftreinamento, _.carddpios .do restaurante,

-

programacdes de esportes € uma centena de outros avisos escritos.

o Reqistros de horario de empregados. asslduidade, informacdes vitais e

avaliacbes de desemprenho.

e Jornais para 0s empregados com anuncios da empresa e outras
comunicacdes.

e Todos os variados documentos de procedimentos que um degartamen%o
de Recursos Humanos pode usar para contratar, promover, transferir,
treinar, manter os reqistros em dia e, por outro lado, aerenciar o
emprego e beneficios dos empregados.

y

Servicos Loaisticos. e Materiais: Toda organizacdo fornece a seuys

clientes internos uma série de eaquipamentos e produtos para o

desempenho de seu trabalho no dia-a-dia, para isso, faz-se necessario _toqo

um controle. De acordo com Zimmerman et all (1997.24), aqui esta outra

fonte de informacbes e servicos que a Intranet pode fornecer, tais como:
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e Uma listagem pesquisavel na Web de mobiliario de escritdrio, permitindo
que as pessoas e 0s equipamentos em excesso sejam otimizados,
economizando dinheiro em uma grande empresa.

¢ Os mapas de imagem clicaveis e aninhados de plantas de edificacOes
disponiveis para a eauipe de servicos da edificacdo podem trazer
proietos de arquiteturas/estruturas detalhados para edificacdes e qe
suas dependéncias.

¢ Similares, mas menos detalhados. os mapas de imagem podem fornecer
uma abordagem grafica para a lista telefonica da empresa. permitindo
aos funcionarios se localizarem uns aos outros com maior facilidade; |

e Uma grande faixa de formularios de preenchimento para pesaquisa. e
atualizacdo de inventarios. pedidos de arquivamento, localizacéo €
pedido de suprimentos. reqgistros requeridos para manutencdo e uma
centena de outras tarefas.

6) Servicos de Sistemas de Informacdes: Este deve ser o ponto nevralgico
de todo sistema de Intranet, podendo ser a fonte mais fértil de recursos e
ague vai formar a maior parte de alimento da Intranet. Conforme Benet
(1997) em uma empresa, a qualidade das decisGes se converte diretamente
em sucesso material ou fracasso. Mesmo sob uma perspectiva ndo-
comercial, a qualidade da decisdo determina o grau de eficiéncia qa
empresa. Mas a qualidade das decisdes tomadas, por uma pessoa.
depende diretamente da qualidade das informacdes de que ala dispde. Qs
sistemas de informacéo tem utilidade porque a eficiéncia da empresa esta

muito associada a qualidade das informacdes a que as pessoas tem
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acesso. E seguindo o mesmo raciocinio de Zimmerman et all (1997,25).

aqui podem ser enguadradas algumas idéias, como:

Se o uso do computador estiver disseminado na empresa, podera haver
uma central de atendimento que atenda a chamadas telefdnicas qe
usuarios sobre hardware. software e outras matérias relacionadas. As
pessoas que operam a Central de Atendimento sabem que existem
aquestbes que surgem reiteradamente, que, nao surpreendentemen_fe,
tem as mesmas respostas. Como configurar meu modem de forma aye
eu possa discar para o escritério a partir de meu PC residencial? Corr_.;o
alterar minha senha? Como imprimir etiquetas de correspondéncia com
meu processador de texto? Essas respostas enlatadas para questdes
comuns, podem formar o coracdo de uma central de Atendimento
Intranet.

Est&o disponiveis as interfaces baseadas na WEB para aplicativos de
banco de dados tanto comerciais quanto consumo local. Nao importa
qual banco de dados seia usado use, ele tem duas grandes fungé_g‘sf:
inserir ou atualizar informacdes e recuperar informacdes.

Os documentos de texto, planilhas e outros arauivos de dados podem
ser compartilhados, usando a tecnologia WEB. |
Os cientistas, engenheiros e técnicos podem compartilhar arquivos qe

dados a partir de seus aplicativos de computador na Intranet.
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2.3.6 - Utilizacdo da Intranet

A questdo que se apresenta é a seguinte: por dificuldades para tirgr
informacdo de um lugar e disponibilizar para todos os interessados. as
empresas replicam esforcos em diversas areas e, na falta de unicidade qe
informacdes, as decisbes tomadas em areas diferentes, mas inter-
relacionadas, sdo muitas vezes conflitantes. Isso & até natural aue aco.ntecT;a,
uma vez gue os executivos que as tomaram, muitas vezes, basearam-se em
experiéncias proprias e muito diferente da realidade apresentada ge!a
empresa em que trabalham. |

Neste caso, a pergunta que se faz é a seguinte: A Intranet (ou [ntern?t
Corporativa) resolve este problema? O obietivo do presente trabalho é
iustamente apresentar diretrizes aque possam apontar a Intranet como
ferramenta para disponibilizar a reapresentacéao de uma mesma realidade para
muitas pessoas. Conforme dados da Intranet Banestado (2000) € exatamente,
por isso que ela se estabelece como uma explosédo de remodelamento
empresarial e se transforma t&o rapidamente, de um sistema de integracgo
publica, a uma estratégia de comunicacdo corporativa. Agora, por que ela
ajuda ? A sequir, conforme Intranet Banestado (2000) abordaremos cingo
aspectos.

Primeiro, porque ela € uma estrutura de comunicacdes ONIPRESENTE,
qualquer um se comunica, de aqualquer Iugar para qualguer lugar.
Pouquissimas empresas conseguiram implementar um sistema eletronico ,Qe
comunicacdes com seus parceiros, justamente pela diversidade de ambientes

computacionais e protocolos de comunicacio. atualmente a empresa A, para



falar com a B, via computador, ainda precisa primeiro negociar a "lingua" que
ambas vdo usar, (a Internet ndo é uma Torre de Babel. € mais facil se
conﬁunicar através da Internet). Os canais de comunicacdo também variam, um
canal dedicado de alta velocidade, atende.a um tipo de demanda (atualizac&o
constante de dados entre fabricas e depésitos, por exemplo), canais de acesso
compartilhado (vendedores espalhados pelo pais, consultando a nova lista de
precos) céracferizam um acesso ndo t&o constante, mas geograficamente
disperso e variado. B‘\ Intranet vai usufruir dos dois canais, sem problemas. e gs
usuarios ndo vao ter problema de usar a Intranet ou a Internet, porque sao dois
nomes para a mesma coisa, ninguém percebe se o canal de comunicacdo €
publico ou privado (a ndo ser pela velocidade)."Um diretor vai olhar o mesmo
grafico de vendas, ou consultar uma promessa de entrega, no computador__qa
sua mesa, no meio da fabrica, de casa, da Disnevlandia, ele vai entrar na
“Intranet a partir de qualquer lugar, via Internet.

O aspecto esta relacionado com a inovacio conceitual, pois a informacao
ndo € mais enviada, e sim buscada sob demanda. N&o se enviam maijs
catalogos, listas de precos, promocdes, mensagens, todos passam a saber
onde estas informacdes estdo disponiveis e as buscam sempre que precisam.
Isto simplifica radicalmente muitas coisas, principaimente no que tange aos
procedimentos de atualizacdo e geracdo de informacbes, n&o se imprirqe
coisas a mais nem a menos, simplesmente porque ndo se imprime mais nada.

Terceiro, a interface com o usuario € agradavel, facil de usar, é a mesma

aue ele, a mulher e os filhos usam em casa.



Quarto, a tecnologia é estavel, pois a Internet (em termos de informatica) é

uma senhora mais velha aque o PC (Personal Computer);

primeiro, efa
exclusiva do Pentagono, depois ampliou-se para as universidades de todo o
mundo e, agora, gracas ao arsenal de tecnologia amigavel dos micros. toma
conta das casas e empresas do nosso combalido planeta.

E, finalmente, conforme dados. da Intranet Banestado (2000) para se
montar uma Intranet, é tecnicamente muito facil, mas quando for para
implementa-la de modo a alterar mais profundamente o modus operandi e a
logistica das corporacfes, entdo, enfrenta-se tarefas como aculturacio de
executivos, remodelamentos operacionais, renovacdo de ambientes
computacionais (princinalmente nas grandes corporacoes, onde realmente este
esforco & Herculeo) etc\Mas n&o é correto tentar repensar a empresa inteira
primeiro e implementar depois, a remodelacéo correta sera fruto do uso, que
trara os feed-backs necessarios. Comecar aos poucos, das pontas para o

meio, mas comecar ia € a receita.

2.3.7 - Como as Intranets usam-e.ampliam o Correio Eletrénico

Conforme ja foi mencionado anteriormente. a funcdo da.Intranet € a troca. -
bem como o fornecimento de informacdes, funcdo esta também do Correio
Eletronico.y Dessa forma pode-se afirmar que a Intranet veio substituir a
utilizacdo do Correio eletrdnico? A resposta nos € dada por Benet (1997, 13),

ao afirmar que:
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“a tecnologia Web simplesmente incorpora o protocolo SMTP (simple
Mail Transport Protocol) definido pela Internet. Por isso. a maioria dos
navegadores Web tem a capacidade de enviar correspondéncias
eletrbnicas de forma direta, sem precisar executar um programa
especifico para essa finalidade. Isso pode representar uma valiosa
economia de tempo. E apresenta outras vantagens, como a eliminac_:go
da necessidade de instalar um programa especifico de correio
eletrdbnico em todos os computadores. A partir desse momento,
comecamos a perceber o potencial que o navegador Web tem de
funcionar como um “um Unico local para tudo’. no que se refere a

computacédo em rede”.

2.3.8 - Vantagens e Desvantagens daintranet

As Intranets possuem algumas vantagens e, também desvantagens. Adotgr

“tudo-on-nada”. Ferramentas Web

uma Intranet ndo deve ser uma decisa

(s

podem ser usadas para complementar a. infra-estrutura de informacdes.
Conforme dados da Intranet Banestado (2000), as principais vantagens sao:
a) “As Intranets sao l‘.ltiliz\;adas ;:omo uma plataforma para
divulgacdo de informacoes internas_;./ Um paginador Web cdm
multiplos recurso esta disponivel para praticamente qualguer sistema
operacional cliente - ao contrario de clientes de software para arupos

de trabalho proprietarios, que podem n&o estar disponiveis para

algumas plataformas”.

)
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b) <{As Intranets sdo servidores que n&@o necessitam de tanto
hardware:)Os servidores Web ni&o necessitam de tanto hardware
com capacidade de processamento e espaco no disco rigido quanto
os pacotes de software para arupos de trabalho classicos. O mercado
de software de servidores Web é competitivo - e ndo uma solucdo de
um Unico fabricante. Porém os produtos apresentam boa
interoperabilidade”.

c) Jecnologia Web apresenta capacidade de exganséo;) Esta
tecnologia apresenta a capacidade de expansio e pode ser usada
através de redes remotas. Novas ferramentas e autoria em p,ac,ot,q‘s
de aplicativos para sistemas de mesa facilitam a criacao de péginésm-
HTML pelos iniciantes para servidores Web”.

E, conforme dados da Intranet Banestado (2000) as suas principais
desvantagens sﬁo:

a) “Aplicati;los de Colaboracao: Os aplicativos de colaboracéo n&o s_%o

tdo poderosos quanto os oferecidos pelos programas para grupos /de

trabalho tradicionais \,E_ necessarin conficirar @ manter anlicativos

separados, como correio eletronico e servidores Web, em vez de usar
um sistema unificado, como faria com um pacote de_software para
qrupo de trabalho”.

b) ¥Namero limitado de ferramentas: Ha um numero limitado de
ferramentas para conectar um servidor Web a bancos de dados ou

outros aplicativos back-end\As Intranets exigem uma rede TCP/IP,_ ao
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contrario de outras solucdes de software para grupo de trabalho que
funcionam com os protocolos de transmissao de redes local existentes”.
cK“Auséncia de replicacdo embutida: As intranets ndo apresentam
nenhuma replicacdo embutida para usuarios remotos. A HMTL ndo é

poderosa o suficiente para desenvolver aplicativos cliente/servidor”.

2.3.9 - O Futuro da Intranet - A mentalidade das empresas tera
que mudar!

Conforme dados da Intranet Banestado (2000), mudar a cultura dgs
empresas nao € coisa que se faca de uma hora para outra, principalmente na;s
empresas brasileiras, que, na sua maioria tem uma tradicdo centralizadora, o
que torna ainda mais dificil sua implantacdo. Esta € a grande preocupacéo
entre os técnicos responsaveis pela montagem de Intranet. Outra _pr_eoc;ugac@o
€ que tudo o que se faz na Intranet, tem consequéncias - "Se todo mundo éa
empresa colocar o que quer na rede, ela vai ficar cheia de lixo".

A preocupacdo com o controle, presente em quase todas as empresas nao
se deve apenas as necessidades de preservar sigilo, ou evitar a utiJ»izagé‘,o
cadtica das Intranets. Ha, também, o quebra-cabeca de determinar quéis
informacbes exatamente serdo uteis, na pratica para melhorar o ,desempen_t.}o
das pessoas, e para gerar mais vendas ou produzir mais eficiéncia operacional.

O conteudo da rede, por ser especifico de cada area, devem estar sob o

controle dos departamentos, porém eles deverao trabalhar mais préximos dos

técnicos do setor de informatica. Isso sera essencial para que a rede tenha
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uniformidade de apresentacéo e possibilidade de pesquisa da informacado. Se
ela ndo for bem estruturada, os programas de busca de informacéo perdem a
eficacia. A prépria navegacéo por hiperlinks pode ficar comprometida. Além
disso, se as paginas nao foram bem feitas, com informacées bem
apresentadas, o usuario perdera o interesse em navegar pela Intranet. Logo,; é
necessario controle, mas com liberdade de criacdo, para que as idéias
florescam. Trata-se de um eauilibrio dificil, mas possivel.

Conforme dados da Intranet Banestado (2000) um dos motivos mais fortgs
para manter controle sdo os custos, embora os gastos na instalacdo da rede
sejam baixos, 0os custos de criacdo e administracdo de conteudo podem ser
elevados. O trabalho de criacdo de paginas ou a preparac¢io de programas que
traduzem dados armazenados, com o tempo, para o formato Internet sdo
atividades . dispersas-pelos departamentos. E. dificil. apurar quanto -assas
atividades custam as empresas em méo-de-obra. O fato € que as pessoés
obrigam-se a deixar outras tarefas para cuidar da rede. Se a rede crescer
demais, muito rapidamente, o tempo dedicado a ela, conseguentemente, tera
de crescer. Para entender a situacdo, & necessario pensar na Intranet como
uma estacdo de televisdo. N&o basta ter os equipamentos, é preciso criar,’a
programacao - "As empresas nao devem se deixar levar pela impressao de que
a Intranet néo custa nada. Ela é falsa."

Com o passar do tempo, conforme dados da Intranet Banestado (2000), a
medida que mais empresas experimentem a nova tecnologia, os altos e baixos
da Intranet ficar&o mais visiveis. Certamente ird se dissolver a idéia de que ela

seja uma panaceia universal. Assim como deve recuar a percepgdo de gue ndo
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se trata de ferramenta adequada para fungdes criticas da empresa. Por
enquanto as empresas estdo caminhado numa direcdo promissQra: a de uma
tecnologia barata, agregadora, simples de usar e efetiva do ponto de vista da
gestdo. Nao parece haver bons motivos para _deixar de tentar implantar a

utilizacéo desta ferramenta

2.3.10 -Passos para construcdo de uma. intranet

(DEREDE) do Banco do Estado do Parana S/A, disponibilizado na Intranet
Banestado, devem-se seguir os seguintes passos:

Passo 1: Aquisicdo do TCP/IP

O protocolo TCP/IP € o centro absoluto da Internet e deve estar no centro
da Intranet. Ndo € necessario que ele sejia o unico protocolo, e em muitos
casos, as empresas executam o TCP/IP sobre o IPX (Internet Packgt
Exchange) do NetWare; contudo, a maioria dos aplicativos Intranet necessitam
do TCPILF.

Passo 2: Configurar um Servidor Web

Deve-se adquirir um servidor Web, componente fundamental do software
da Intranet. Os servidores HTTP ,gratu,itos e aqueles protegidos por_ direitgs
autorais oferecem tudo o que se necessita para ter uma Intranet operacional.
Os servidores de comerciais de médio porte adicionam ferramentas para a

monitoracao e manutencao do site Web. E, assim, os melhores servidores Web
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adicionam seguranca, recursos de criptografia e até ligacdes com bancos de
dados corporativos.

Passo 3: Oraanizacao das Informacoes

E 0 momento-da empresa-determinar

ach qu&_ee;*@ﬁ;ﬂ
acio 4 a

compartilhar na Intranet. Isso envolvera um processo de reunides com
departamentos, elaboracdo de propostas e obtencdo de aprovacdes. Uma dqs
coisas mais importantes inicialmente & a diagramacdo do conteudo e os
aspectos da navegacéo na Intranet.

Passo 4: Utilizacdo do HTML

Apbs a etapa de organizacdo das informagcdes, deve-se preparar. o
conteudo real para ser armazenado na Web. Isso significa codificar em HTML
ou usar algumas das ferramentas automatizadas para a preparacdo de
documentos HTML.

Passo B: Conexio da rede

Para fornecer o acesso aos usuarios de documentos que se alteram
constantemente, considerar a conexdo do servidor Web a um dos bancos de
dados de documentos analisados em "Conteudo e Colaboracéo". Estes
pacotes fornecem aos "usuarios que processam recursos avancados de

pesquisa, visualmente e gerenciamento de documentas.

2.4 - CONCLUSOES

Se fossemos resumir o significado mais amplo do que € a Internet e a

Intranet como ferramentas necesséarias a aqilizacdo da tomada de decisdo
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dentro da “Era da Informacéo” e do “Conhecimento”, poderiamos afirmar que
as mesmas podem ser definidas como interatividade, pois o que existe € uma
relacao direta entre o usuario e o sistema, no sentido do segundo oferecer 123
respostas as solicitacbes do primeiro.

A agilidade na comunicagdo, a uniformizacéo dos processos, a reducdo de
custos e a melhoria no atendimento ao cliente estao entre as vantagens
oferecidas por esta interatividade.

Esta relagdo ou interagéo é realizada de forma direta entre os individuos e
o sistema, e conforme Terra (1999), “ a gestdo estratégica do conhecimento
fomentou a énfase no capital intelectual e reacendeu a importancia do individyo
na competitividade individual’{ Assim, poderiamos afirmar que esta interagéo
vai permitir a construcdo do conhecimento nas organizacdes, uma vez que 0
sistema vai oferecer o maior numero de informacgbes e servicos possiveis ao

individuo, no sentido de permitir uma socializacdo de conhecimentos.



CAPITULO 3- FUNDA ENTAGAO TEORICO-EMPIRICA SOBRE
'GESTAO DO CONHECIMENTO - PRINCIPIOS, CRIAGAO E -
TRANSMISSAO.

3.1 - CONSIDERAGOES GERAIS

De acordo com o site www.verdes trigns.com br (2001) _no artigo “F preciso

elaborar um novo discurso dos métodos”, abaixo é apresentado um breve

histérico da evolugdo do pensamento e do conhecimento humano.

O mundo vive em constante transformacdo, tanto nos aspectos naturais
como nos politicos, sociais e econdmicos. Dessa forma, as épocas histéricas
sédo profundamente marcadas por grandes ciclos econdmicos, como € 0 caso
do Brasil, que, em seu processo de formacéo, passou por varios cicIosL_o_qa
Cana-de-ac;ucar, do ouro, do café, da soja e assim por diante. O importante é
frisar que a cada ciclo pelo qual a sociedade passa, ha um simbolo que
representa o poder e seus instrumentos de coercdo ou n&o, para a sua
perpetuacdo na histdéria. Como no exemplo brasileiro, de acordo com Gilberto
Freire, 0 simbolo marcante foi a Casa Grande e a Senzala.

Assim, tivemos, ao longo da histéria varios modos de producio, sendo na
antiglidade, conforme definido por Karl Marx em sua obra O Capital, o “modo
de producédo asiatico”, onde a propriedade da terra era comum e cada um
desempenhava sua atividade de producdo. Durante o Império Romano o0 modo
de produc&o passou a ser o0 escravagista com lenta e gradual transformacggo

para o sistema de senhorio.
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Durante o periodo medieval, cuio modo de producdo foi o feudal (que
nasceu da desintegracdo do modo de produgc@o escravista) a sociedade
passou a ser eminentemente agricola com o desaparecimento das cidades, e a
unica fonte de poder passou a ser a posse da terra. Assim, o modelo gerencial
era calcado na for¢a, repressdo fisica e dominio do senhor feudal sobre os
vassalos.

Com as transformacdes ocorridas ,a.gar.tir da segunda metade do século
XVIll, como a lancadeira volante, tear mecanico, maquina de fiar e o
surgimento da maquina a vapor, a fonte do poder passou a ser 0 capital, c_:uﬁa
relacdo estabeleceu-se entre os detentores do capital e os detentores da forca
de trabalho, os chamados proletarios.

Na chamada “Noya economia”, as fontes de poder passaram a ser a
informacdo e o conhecimento, Senge (1999) afirma que “as melhores
orgénizagc“)es do futuro serdo aquelas que descobrirdo como despertar o
empenho e a capacidade de aprender das pessoas em todos 0s niveis da
organizacdn” /nosicéo esta também defendida por Drucker ( ), ao afirmar que,
nesta nova sociedade:

“O Recurso econdmico béasico — ‘os meios de producdo’, para usar uma
expressao dos economistas — ndo € mais o capital, nem os recursos
naturais (a ‘terra’ dos economistas) nem a ‘ mao de obra'. Ele sera o
conhecimento. As atividades centrais de criacdo de riqueza néo serdo
nem a alocacgao de capital para usos produ;ivos nem a ‘mao de obra’ —
os -dois podlos da teoria econdmica dos séculos dezenove e vinte, quer

ela seja classica, marxista, Keynesiana ou neoclassica. Hoje o valor é
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criado pela ‘produtividade’ e pela ‘inovacéo’ que sdo aplicacbes do
conhecimento ao trabalho. Os principais arupos sociais da sociedade
do conhecimento ser&o os trabalhadores de conhecimento —executivos
que sabem como alocar conhecimento para usos produtivos...”.

Para esse novo tipo de sociedade, ndo € necessario Unica e
exclusivamente o uso da tecnologia como muitos pensam. Elas podem ajudar a
implementar um novo sistema, porém, conforme Barbosa (2000),

“a era da informacg&o exige mais do que empresas com sistemas ERP,
Internet, CRM. Essas s&o ferramentas essenciais para a formalizacéo e
dissemina¢cdo do conhecimento organizacional. Mas sozinhas, n&o
atendem as exigéncias de competitividade da nova economia  E
preciso aliar a tecnologia a capacidade do individuo em aprender a
captar, gerir, disseminar e aplicar o conhecimento dentro da
organizacao’.

Para aprender a captar e disseminar a informagéo e o conhecimento,
primeiramente necessita-se de profissionais capacitados, que tenham viséo de
negdcio e que possam gerar valores tangiveis e intangiveis as organizacdes.

|
Assim, toda organizacdo deve estar preparada para a Gestdo do
Conhecimento, que pode ser entendida basicamente como “ a arte de gerar

|
valor a partir de bens intangiveis da organizac&o” (SVEIBY, 1998). Ou seja,é
funcéo da Gestao do Conhecimento é a geragéo de riquezas, ndo por meio dos
valores anteriormente apontados como a posse da terra, a detengéo do capitél
e a méo-de-obra, € sim, por meio de algo que, em principio, ndo pode ser

mensuravel, pois trata-se da capacidade de pensar e de gerar conhecimento/
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Neste contexto pode-se afirmar que a Gestédo do Conhecimento passa a
ser o foco do pensamento contemporaneo, e dque, de uma certa forma,
percebe-se uma polarizacdo em relagdo ao assunto. De um lado, est_éo
aqueles que propéem uma definicdo que assimila o conhecimento para o
processo de conhecer em si e, de outro lado, estdo aqueles que defendem que
o conhecimento deve ser visto como um nivel superior de informacdes em uma
cadeia de valores (Godbout, 2000).

A Gestdo do Conhecimento, para Murray (1996), “é uma estrategia q_LTJe
transforma bens intelectuais da organizacdo — informacdes registradas e'lo
talento de seus membros — em maior produtividade, novos valores e aumento
de competitividade”. Dentro desta perspectiva a Gestdo do Conhecimento esta
diretamente relacionada a necessidade do planejamento estratégico, porque
conforme Drucker, citado por Bill Gates(1999), “a tecnologia da informacéo tem
sido até agora uma produtora de dados, em vez de informacgé&o, e muito menos
uma produtora de novas e diferentes questbes e estratégias” e este & o papel
da Gestéo do Conhecimento.

Na mesma linha, o GAERTNER GROUP (1998), defende sua p,Qsic‘ép,
afirmando que: |

“a administracdo do conhecimento colhe e partilha bens intelectuais
visando obter resultados o6timos em termos de produtividade e
capacidade de inovagio das empresas -E um processo que envalye
gerar, coletar, assimilar e aproveitar o conhecimento, de modo a gerfar

uma empresa mais inteligente e competitiva”.
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Ao observar as definicbes acima, percebe-se que no d&mago da discussdo
do que é a Gestdo do Conhecimento, todos s&o unanimes em afirmar que seu
gerenciamento esta relacionado ao fato de produzir algo que seja diferenci:al
‘sobrevivéncia -no- mercado -glebalizado £ -importante ter bhem <clara. sia
necessidade e a consciéncia de que dados somente sdo importantes se
transformados em informacéo e esta, por sua vez, somente tem validade se
gerar conhecimento, pois os altos executivos devem, primeiramente, conforrﬁe
Gates (1999), considerar a tecnologia da informagdo como um recurso
estratégico para auxiliar a empresa a obter mais de seu pessoal.

Definido sua necessidade e sua ligacdo direta com a sobrevivéncia das
empresas em plena era da Informacédo e do Conhecimento, cabe ressaltar as
principais funcdes e objetivos da Gestdo do Conhecimento dentro desta nova
estrutura que se desenha no mundo empresarial.

Segundo Castro (1996), as principais funcbes.da Gestdo do Conhecimento
nas organizac&o sao:

1) Identificar, de forma adequada, os conhecimentos relevantes para o
bom funcionamento -do negécio;

2) Evitar que conhecimentos estranhos, n&o desejados, sejam
introduzidos no desempenho das func¢des do negocio.

Para DAVENPORT & PRUSAK (1998), a Gestdo do Conhecimento nas
organizacdes tem que atender aos seguintes objetivos:

1) Criar um repositério de conhecimento constituido de: Conhecimento

externo, obtido no meio organizacional, utilizando, por exemplo, os
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conceitos e ferramentas de Inteligéncia Competitiva; Conhecimento
Interno Estruturado, baseado em relatérios de pesquisa e de
marketing, registros de técnicas e métodos etc.; e Conhecimento
Interno Informal, sistematizado a partir das experiéncias vivenciadas
pela propria organizacéo;

2) Melhorar o acesso ao conhecimento através de: ldentificacdo das
“paginas amarelas’; estabelecimento de rede de contato com
especialistas; Criacdo de gatekeepers — elementos de ligacdo entre
grupos na organizacgao; |

3) Desenvolver um ambiente e uma cultura organizacional que estimule
a criagéo, a transferéncia e o uso do conhecimento;

4) Gerenciar o conhecimento como um recurso mensuravel: através de
auditorias internas, buscando 0 conhecimento — capital intelectual —

disperso pela organizagao.

3.1.1 - As exigéncias da Sociedade do Conhecimento

O primeiro passo a ser dado pelas organizagGes, dentro da sociedade do
conhecimento é a valorizacdo deste novo modo de producdo, que passara a
incrementar o negoécio ou atividade da empresa, ou seja, as organizacdes
passardo a ser criadoras e transmissoras de conhecimento. Este passa a ser o
novo fator de producdo, seja por meio de servicos ou informagdes. Para que
isso ocorra, o ponto de partida € o abandono das velhas formas de

administracdo e organizacdo, ndo no sentido de as ignorar ou duvidar de sua
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capacidade de transformac&o, mas, sim, no sentido de aprender a criar 0 novo
pelo Kaizen — melhoria continua — sempre tendo, por base, o que ja foi
construido e desenvolvido em forma de sucesso pelas empresas. |
Neste sentido, Drucker, citado por Nonaka & Takeuchi (1997), registra:
"O maior desafio com o qual os gerentes dos paises desenvolvidos se
deparam € aumentar a produtividade dos trabalhadores do
conhecimento e da area de servicos. Tal desafio que dominara a
agenda gerencial durante varias das proximas décadas; aca_ba(é
determinando o desempenho competitivo das empresas. Mais
importante, determinara a prépria estrutura da sociedade e a qualidade
de vida de todos 0s paises industrializados."

Ao desenvolver ferramentas, como a Intranet, as organizagbes estardo
cumprindo algumas destas exigéncias da sociedade do conhecimento, poi's,
conforme ja explicitado anteriormente, a mesma permite uma interatividade
entre o individuo e a organizacdo e com isso, permiti a construcdo e a
transmiss@o do conhecimento criado, de forma a ampliar e contribuir para o
processo de tomada de decisdo, cuja agilidade nas respostas exigidas pelo

mercado globalizado € um grande diferencial de competitividade.

3.1.2 - A nova forma de gerenciamento.

A preocupacéo que impera nas organizacdes, de forma geral, em plena era
da informacéo e do conhecimento, n&o é mais langar-se no mercado, mas

sobreviver neste mercado. A 6tica mudou, os ciclos dos produtos tornaram-se
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rapidos, as respostas as necessidades do mercado, bem como as mudancgas
internas e externas das organizagbes passaram a ser em tempo real.

Desta forma, a énfase nos aspectos comportamentais da estratégia ficara
cada dia mais evidente, recomendando fortemente que nosso foco mude -do
onde competir para como competir. Neste sentido, as ponderacées de Stalk,
Evans e Shulman feitas no inicio dos anos 90, possuem muita p,ropriedaqe
(Nonaka & Takeuchi, 1997), citado por Santos (2000):

“Quando a economia era relativamente estatica, a estratégia podia se
dar ao luxo de ser estéatica. Em um mundo caracterizado por produtos
duraveis, necessidades estaveis do consumidor, mercados nacionais €
regionais bem definidos e concorrentes claramente identificados, a
competicdo era uma guerra de posicdo na qual as empresas
ocupavam espagco competitivo como as casas de um tabuleiro de
xadrez ...”
Na seqiiéncia, o mesmo autor nos coloca que:

“Hoje, a competicdo é uma guerra de _movimentos na qual 0 -sucesso
depende da previsdo das tendéncias de mercado e da resposta rapida
as mudancas nas necessidades do cliente. Os concorrentes -bem-
sucedidos entram e saem rapidamente de produtos, mercados e as
vezes até de negdcios inteiros — um processo que se assemelha mais
a um videogame interativo do que a um jogo de xadrez. Nesse
ambiente, a esséncia da estratégia ndo é a estrutura de produtos e
mercados de uma empresa, mas sim a dinamica de seu

comportamento. "
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Com isso percebe-se que para buscar sua sobrevivéncia no mercado, por
meio de uma maior competitividade, ndo basta as organizacbes apenas
transformar os dados disponiveis em informagdes e estas em conhecimento, €
mister que se criem novos conhecimentos, de forma que todas as pessoas
envolvidas no processo sejam participantes diretas e que sejam agentes ativos
da inovacap.

Tendo em vista a transicdo da era industrial para a era do conhecimento,
bem como as diversas posigbes a respeito da Gestao do Conhecimento, faz-se
necessario abordar a questdo: o que é Conhecimento e como criar o

Conhecimento nas organizactes?

3.2 - O CONHECIMENTO

Para que se possa entender e compreender a criacdo do conhecimento é
necessario efetuar uma pesquisa histoérico-filoséfica, abordando os principais
aspectos das diferentes formas de se explanar a questéo do conhecimento em
termos de filosofia, bem como sob os aspectos administrativos e

organizacionajs.

| 3.2.1 - O Conhecimento do ponto de vista da Filosofia

3.2.1.1 - Do periodo antigo ao periodo moderno

Sempre foi uma preocupacdo da filosofia buscar as coisas primeiras, e

dentro das coisas primeiras, a de buscar uma resposta a origem de nosso
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conhecimento. Por qué e como conhecemos? Desta forma, de maneira
diferente, surgiram duas correntes, a primeiro sendo o racionalismo apoiado no
uso da razdo e entendendo que o0 conhecimento pode ser adquirido por meio
da deducéo, da utilizagdo do raciocinio, € a segunda, o empirismo apoiado na
experiéncia, no sensivel, defendendo que conhecimento é adquirido através da
inducao.

A partir destas duas perspectivas surgiram varias correntes intermediérias,
desde a antiglidade até nossos dias, cada uma defendendo um aspecto ou
mesmo efetuando uma interagéo entre ambas, conforme apresentaremos na

sequéncia.

a) Sécrates

Conforme Castanhola (1990), Sdcrates fundamenta sua teoria do
conhecimento na famosa frase: “Conheca-te a ti mesmo®, que quer dizer
consciéncia racional de si mesmo e ter consciéncia racional de si mesmo quer
dizer organizar racionalmente a propria vida. Ter consciéncia de si mesmo quér
dizer, antes de tudo, consciéncia da propria ignorancia inicial e, gortantp,
necessidade de supera-la pela aquisicdo da ciéncia. Isso é um verdadeiro
impulso ao saber, a busca do verdadeiro conhecimento.

Utilizando-se de um exemplo da parteira, Sécrates afirmou que o papel do
filésofo € tirar o conhecimento que se encontra na mente das pessoas. Assim,
nao se trata de impor ou transmitir um conhecimento, mas sim despertar aquilo

que a pessoa ja possui, € o que denomina-se de maiéutica socratica.
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b) A Dialética Classica: Platdo e Aristételes

Platdo, cuja Dialética era o método da divisdo (dividir as idéias em suas
espécies e segundo 0s géneros) parte do conhecimento adquirido por meio da
experiéncia sensivel do quotidiano, para chegar ao conhecimento conceptual,

j
intelectual, universal e imutavel. Isso por que o conhecimento sensivel néo
pode chegar a explicar valores como a beleza, a verdade, bondade etc. Assim,
de acordo com Castanhola et al (1990, 116), segundo Platéo:

‘o conhecimente humano integral fica nitidamente dividido em dois
grupos: o conhecimento sensivel, particular, mutavel e relativo, e o
conhecimento intelectual, universal, imutavel, absoluto, que_ilumina o
primeiro conhecimento, mas que dele ndo se pode derivar. O primeifo
conhecimento sabe que as coisas estdo assim, mas sem saber o
porqué estdo, ao passo que o segundo sabe que as coisas devem
estar necessariamente assim como estdo, porque conhece as coisas
pela causa’.

Aristoteles cuja Dialética era a logica de provavel, conforme Chaui (2000),
distingue sete formas ou graus de conhecimento. sensacédo, percepcao,
imaginacao, memoria, linguagem, raciocinio e intuicéo. Ao contrario de Plat3o,
defende que nosso conhecimento vai sendo formado e enriquecido por
acumulacdo das informacgdes trazidas por todos os graus, de modo que, em
lugar de uma ruptura entre o conhecimento sensivel e intelectual, Aristételés

estabelece uma continuidade entre eles.
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c) A escolastica

Durante todo o periodo medieval, conforme Giles ( 1987) com base no
pensamento de Santo Agostinho e Santo Tomas de Aquino, que sofrem
influéncias de Platdo e Aristoteles, a fonte do conhecimento passou a ser a fe,
ou-seja, o unico e verdadeiro conhecimento sé pode ser conhecido por meio da

aceitacao dos dogmas pela fé.

3.2.1.2 - O Pensamento Moderno

Conforme Padovani & Castagnola (1990), Francisco Bacon foi um ferrenho
opositor as idéias de Platao e Aristoteles, principalmente no que diz respeito ao
silogismo dedutivo, afirmando que o verdadeiro conhecimento somente pode
ser construido por meio da experiéncia, por isso € chamado , juntamente com
Galileu Galilei, “o pai do empirismo moderno”.

0O pensamento racional, de acordo com René Descartes e citado por
Bressam (1999), deveria libertar o pensamento humano da época, dos liames
que o submetiam a autoridade e a tradicdo, e isso somente poderia ser
colocado em prética através da ddvida. E justamente através da ddvida que gle
atinge o primeiro conhecimento, ou seja, a percepcdo da existéncia do noéso

eu pensante — “Penso, logo existo’. Para se chegar ao verdadeiro



61

conhecimento, o ponto de partida, € a divida e devendo se seguir quatro

regras:

1) Néo aceitar nada como verdadeiro que nao se reconhega claramente como
0 sendo;

2) Dividir cada dificuldade no maior nimero de partes possivel;

3) Iniciar uma reflexdo a partir de objetos simples até o conhecimento do mais
complexo;

4) Compor andlises gerais de forma a assegurar que nada foi omitido.

Conforme Bressam (1999), o representante do empirismo inglés, John
Locke, negava a possibilidade de idéias inatas, pois uma idéia s6 pode cheg_ﬂar
a ser pensamento ou conhecimento se for através da experiéncia, essa é a
unica fonte de conhecimento possivel, na opini&o do pensador. Os homens ngo
precisam de idéias inatas, pois eles tem condicdes do uso de suas faculdades
naturais. Pensar e perceber sao ati_vida}des equivalentes — a crianca, ao nascer,

tem a alma como uma folha de papel em branco (tabula rasa).

3.2.1.3 - Do periodo contemporaneo a nossos dias

Por sua vez, o filésofo Kant, de acordo com Nonaka & Takeuchi (1998), foi
o pensador que conseguiu unificar as duas correntes filosoficas do empirismo e
do racionalismo. Segundo ele, a experiéncia realmente &€ a base do

conhecimento, porém nao a unica fonte. O conhecimento verdadeiro somente
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surge quando ha o encontro do conhecimento racional com o conhecimento
sensorial.

Outro filésofo que trilhou o mesmo caminho de Kant foi Hegel, que,
conforme Russell, citado por Nonaka e Takeuchi (1998, 28), defende que * o
conhecimento comeca com a percepgéo sensorial, que se torna mais subjetivo
e mais racional através da purificacdo dialética dos sentidos e, por fim, chega

nn

ao estagio do autoconhecimento do “Espirito Absoluto™.

Marx (1996, pg. 16) , afirma que “ meu método dialético, por seu
fundamento, difere do método hegeliano, seno a ele inteiramente opos,tq._,Pa_ra
Hegel, o processo do pensamento, - que ele transforma em sujeito autondmo
sob o nome de idéia, - € o criador do real, e o real &€ apenas sua manifestacao
externa. Para mim, ao contrario, o ideal ndo é mais do que o materiél
transposto para a cabeca do ser humano e por ela interpretado”. Assim,
conforme Nonaka & Takeuchi (1998), o fildsofo propde a percepgdo como uma
interacdo entre o conhecedor (sujeito) e o conhecido (objeto); na busca desse
conhecimento ambos estdo em processo continuo de mudanga, decorrente da
"acao" de observar.

Descartes estabelece a famosa distingdo entre a “res extensa” e a ‘res
cogitans”, ou seja, matéria e forma, existéncia e esséncia, corpo e mente,
chegando a afirmar.que o que faz com que um ser humano seja ele mesmo e
ndo outra coisa é sua capacidade de pensamento. A questdo é que, segundo
Nonaka & Takeuchi (1998), ao fazer esta distincdo, Descartes conclui que a
busca do conhecimento por esse ser pensante € realizada de forma isolada,

sem uma interacdo com o mundo externo em que vive. Justamente, de acordo
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a filyosofi_a analitica, o fenomenologismo e o pragmatismo enfatizaram a
importancia dessa interagéo, conforme abaixo:

O existencialismo, movimento filosofico e literario, que em esséncia
representava uma investigacdo da existéncia humana individual e da
experiéncia de viver, enfatiza o relacionamento entre conhecimento e ago.

A filosofia analitica de Wittgenstein, fildsofo austriaco que chegou‘ a
propalar "Devemos nos calar diante do que n&o conhecemos", reconhece a
"interacéo" como uma linguagem e o saber como uma acdo corporal com o
desejo de proporcionar mudancas no estado das coisas.

Willian James, integrante do pragmatismo americano, enfatiza o
relacionamento entre conhecimento e acdo;, se uma idéia funciona, €
verdadeira; desde que faca diferenga para a vida em termos de valor real,
idéias ndo tém valor, exceto quando passam para as acdes que rearrumam €

reconstroem, de alguma forma, o mundo no qual vivemos.

3.2.1.4 - No Qriente

Quando o assunto é filosofia, até pouco tempo, pouco se conhecia sobre as
correntes filoséficas do Oriente. Somente algumas pinceladas no pensamento
Budista e no Confucionismo, porém hoje, muitas obras estédo sendo publicadas
no mundo ocidental. Por isso ao estudarmos o conhecimento e pelo fato c]e

que as primeiras obras, sobre conhecimento nas organizagdes, sao frutos de

experiéncias da economia japonesa, faz-se necessario apresentar o0s
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fundamentos da visé@o japonesa relacionada ao conhecimento, na qual sdo
enfatizados, conforme Nonaka & Takeuchi (1998) citado por Santos (2000),
trés distingbes da tradigéo intelectual desse povo:
“A unidade homem x natureza: enquanto os ocidentais tém uma visdo
sequencial do tempo, entendendo o presente e prevendo o futuro a
partir de uma retrospectiva histérica do passado, a visdo japonesa do
tempo é circular e momentéanea, na qual o tempo é visto como um fluxo
continuo de um presente permanentemente atualizado. A visdo
japonesa de espago ndo adota uma perspectiva fixa; as sombras ndo
sdo desenhadas.
A unidade corpo x mente: Kitaro Nishida, fildsofo tedrico japonés,
entende o ser humano como tendo originalmente o carater da agao; o
modo essencial é agir, n&o observar, as pessoas s&o individuos em
fungdo da agéo antes de serem sujeitos pensantes, observadores.
A unidade eu x outro: a visdo japonesa coletiva e organica se opée a
ocidental, atomista e mecanicista. H4 uma clara énfase ao
conhecimento subjetivo e a inteligéncia intuitiva. Para os japoneses, eu
e o outro somos duas partes de um todo; trabalhar para os outros

significa trabalhar para si mesmo”.

3.22 - O conhecimento sob a otica da economia e da
administragao

Estudiosos de economia e administragdo, de forma implicita ou explicita,

estudaram o conhecimento. Conforme Marshall (1965, pg. 115) citado por
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Nonaka & Takeuchi (1998, pg. 38), “o capital consiste, em grande parte, no
conhecimento e na organizagdo... O conhecimento é o motor mais poderoso da
produgdo... a organizagdo ajuda o crescimento”. Mas sua preocupagdo era
somente com a utilizagdo do conhecimento existente e ndo com a criagédo do
conhecimento.

De forma diferente, de acordo com Nonaka & Takeuchi (1998),
Schumpeter, economista austriaco, focaliza a importancia da combinagédo do
conhecimento explicito, observando que o surgimento de novos produtos,
métodos de produgéo, mercados, materiais e organizagdes resultam de novas
"combinagbes" de conhecimento.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1998), varios outros pensadores, como
Penrose, Nelson e Winter viram a empresa como repositério de conhecimento.
De acordo com, Penrose (1959, pg. 31), citado por Nonaka & Takeuchi (1998,
pg. 39), “os recursos nunca s&o os ‘insumos’ do processo de produgdo, mas
sim os servigos que podem ser gerados pelos recursos (grifos do original).
Assim, conforme Nonaka e Takeuchi (1998, 39), “os servigos sdo uma fungéo
da experiéncia e do conhecimento acumulado dentro da empresa e, portanto,
especificos a empresa. Conforme Nonaka & Takeuchi (1998, pg. 40), Winter,
argumenta que as empresas sédo, fundamentalmente, organizagées que sabem
como fazer as coisas. Na verdade, uma empresa especifica em um
determinado momento, € um repositério de uma faixa de conhecimento
produtivo bastante especifica. Tanto Nelson como Winter reconheceram que a
esséncia da tecnologia € o conhecimento, mas néo associaram a criagéo deste

conhecimento aos 0s processos organizacionais mais amplos.
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Os tedricos da administragdo também deixaram sua contribuigdo para o
conhecimento, conforme Nonaka & Takeuchi (1998, 41),

“a administragao cientifica” que foi fundada por Frederick W. Taylor * foi
uma tentativa de formélizar as experiéncias e as habilidades tacitas dos
trabalhadores em conhecimento cientifico e objetivo. No entanto, nao
encarava as experiéncias e os julgamentos dos trabalhadores como
uma fonte de novos conhecimentos”.

Porém, com o nascimento das teorias das relagdes humanas, houve uma
forte tendéncia de afirmar que o crescimento da produtividade era fruto da
melhoria continua do conhecimento pratico detidos pelos operarios.

Dessa forma, Chester |. Barnard tenta fazer uma sintese entre o chamado
racionalismo mecanicista e os fatores humanos, que, segundo Nonaka &
Takeuchi (1998, 43), enfatiza a importancia do conhecimento comportamental
Nos processos gerenciais:

"O aspecto essencial do processo executivo € sentir a organizagéo
como um todo e a situagdo total relevante a ela. (...) Os termos
pertinentes sdo ‘sentimento’, ‘julgamento’, ‘sentido’, ‘proporgédo’,
‘equilibrio’ e ‘adequagdo’. E uma questdo de arte, ndo de ciéncia, é
estética, ndo logica. Por isso é reconhecida e ndo descrita, sendo
conhecida por seus efeitos, e ndo pela analise."

Conforme Nonaka & Takeuchi (1998), citado por Santos (2000), a ciéncia
da estratégia empresarial, desenvolvida por Porter (1986 e 1990), seja no que
diz respeito & estratégia competitiva, seja quanto ao modelo de cadeia de valor,

nao lida com valor e crenga, assume que apenas a alta geréncia pensa ou
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mahipula o conhecimento e atribui ao conhecimento um valor secundario como
fator de competitividade. Os estudos que abordam a cultura organizacional
também nao destacam o potencial e a criatividade do homem, atribuindo-lhe
papel de processador de informacdes, com o agravante de que negligencia o

potencial de mudar e criar das organizagdes.

3.3 - CRIAGAO E TRANSMISSAO DO CONHECIMENTO

3.3.1 - Consideragdes Gerais

Conforme visto anteriormente, as organizacées possuem duas funcdes
basicas quando o assunto é informacdo e conhecimento. A primeira diz
respeito ao processamento de informacGes externas ao seu ambiente com o
intuito de adpata-las a sua miss&o e objetivos; e a segunda é a criacdo de
novos conhecimentos. Assim, teriamos dois movimentos: um de fora para
dentro e o outro de dentro para fora, como numa dialética e ndo apenas de
uma forma mecanicista, como aquela proposta por Descartes. Por isso a
necessidade de se criar uma nova Teoria da criacdo do conhecimento
organizacional, que foi amplamente discutida e apresentada por Nonaka e
Takeuchi, em sua obra Criacdo de Conhecimento na Empresa.

A construgdo do conhecimento pode ser entendida a partir de uma espiral
do conhecimento, apresentada na figura 3.1, elaborada por Nonaka & Takeuchi
(1997,62), que apresenta a interacdo entre conhecimento tacito e o

conhecimento explicito e as formas como se processa esta interacdo, ou seija,
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dentro de um plano epistemoldgico ( o atributo essencial do conhecimento néo
é a Verdade como na epistemologia tradicional e sim a crenca _L._lstificada)je
ontolégico (0 conhecimento € gerado pelo individuo, porém este esta inserido
dentre de um contexto de grupo, organizacao e interorganizac&o).

Figura 3.1 - DimensGes para criagdo do conhecimento

Dimensio
epistemolbgica
A
Conhecimento
explicito
A )
Y
Canhecimento
tacito
_ Dimensaa.
Individuo Grupo Organizagio interorganizacée antoldgea -

Nive!l do conhecimento

. Py

Fonte - Nonaka & Takeuchi ( 1998, pg. 62).

Dentro do contexto apontado por Nonaka & Takeuchi (1998), primeiramente
se faz necessario apresentar uma distingdo entre o que é Informacéo e o que é
Conhecimento para, depois, expor os quatros modos de conversao do
conhecimento, € em seguida abordar as cinco condi¢ées que possibilitam a
promoc¢édo e o desenvolvimento da espiral do conhecimento organizacional,
seguidas da descrigdo do processo em cinco fases por meio das quais o

conhecimento é criado.
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3.3.2 - Diferenca entre Conhecimento e Informacéo

De acordo com Nonaka & Takeuchi (1997), s&o necessarias trés
observacdes a respeito do que seja conhecimento. Primeiramente, o
conhecimento diz respeito a crengas e compromissos, ou seja, ocorre em
funcdo de uma atitude. O segundo ponto € o conhecimento estar diretamente
relacionado ao nosso agir, sempre temos algum fim, objetivo a ser alcancado.
A terceira observacido & que conhecimento diz respeito ao significado. Dessa
forma, a definicdo de conhecimento seria a “crenga verdadeira justificada’,
sendo “um processo humano dinamico de justificar a crenga pessoal com
relacdo a verdade”. (Nonaka & Takeuchi, 1997)

A partir dos tépicos acima, pode-se dizer que a informagéo também possui
um significado, pois ela € um conjunto de dados com um determinado
significado para o sistema. A informacdo sdo dados tabulados, numeros,
estatistica, dados sobre pessoas e empresas, ou como afirmou Nonaka &
Takeuchi (1997) e citado por Santos (2000),

“a informacgao € um meio ou material necessario para extrair e construir
0 conhecimento, alterando-o por meio do acréscimo de algo ou
reestruturando-o. Constitui-se num produto capaz de gerar
conhecimento. Vista de duas perspectivas: sintatica (volume de
informacdes) ou semantica (significado), esta ultima € mais importante
para a criagdo do conhecimento, porque envolve o significado

transmitido, uma vez que 0 conhecimento estad essencialmente
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relacionado a acdo humana. Criando e organizando ativamente suas
préprias experiéncias, o homem adquire conhecimento, fruto, em
grande parte de nosso esfor¢o voluntario de lidar com o mundo”.

Dando continuidade ao assunto, 0 mesmo autor aponta a questao da
participacéo do individuo neste processo, pois “em termos organizacionais, n&o
é possivel criar conhecimento sem individuos. A empresa voltada a g_erag_éo_,de
conhecimento deve ndo sé apoia-los, como também proporc:ionar—lhés
contextos apropriados a criagdo do conhecimento organizaci<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>