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Resumo

Um dos modelos de gestdo utilizado pelas empresas em busca
de vantagens competitivas ¢ o de gestdo do conhecimento, o
qual esta estruturado a partir do capital intelectual, um bem
intangivel de valor de dificil mensu-ragdo. As organizacdes
interagindo com o ambiente tém como objetivo absorver
informacgdes e transforma-las em conhecimento para formagao
de suas competéncias. As comunidades de pratica integradas a
ferramentas tais como, e-mail, internet, foruns de discussdo,
messenger ¢ outras tecnologias de informacdo promovem a
criacdo e disseminacdo do conhecimento.As empresas de
tecnologia de informagdo analisadas demonstraram nossas
suposicoes sobre a importancia das comunidades de pratica.
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Abstract

One of the management models that are enterprises uses to take
competitive advantage is the knowledge management, which
one that is structured by the intellectual capital, one kind of
intangible that’s difficulty to measure. The organi-zations
interact with the environment with the objective to get
information’s and transform them into knowledge to form
competencies. The communities of practice integra-ted with
some tools like: e-mail, internet, discussion fo-rums, messenger
and other kinds of information techno-logies promote the
creation and delivery of knowledge. The information
technologies  enterprises analyzed demon-strate  ower
suppositions about the importance of commu-nities of practice.
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1 Introducio

A Gestao do Conhecimento ¢ o modelo adotado pelas empresas inovadoras que procura
integrar tecnologia ao trabalho, para incrementar e possibilitar o compartilhamento das
informacdes e o desenvolvimento de competéncias, concentrando-se no aprendizado dos
individuos, grupos e da empresas. O objetivo final é desenvolver o capital intelectual.

A colaboracdo e a troca de informacgdes ocorrem de varias formas, discutiremos as
comunidades de pratica, grupo de pessoas informalmente ligadas pelo conhecimento
especializado compartilhado e pela paixdo por um empreendimento conjunto. Essas
comunidades propiciam a colaboracdo, a troca de informagdes e experiéncias, aprendizado e
resolucdo de problemas através do compartilhamento de seus conhecimentos de maneira
informal ou formal.

A gestdo do conhecimento ¢ um modelo adotado para promover a disseminag¢do das
melhores praticas, desenvolver as habilidades dos empregados e ajudar as empresas a
recrutarem e reterem talentos. Este modelo conta com ferramentas da tecnologia de
informacao tais como portais corporativos, e-mail, internet, foruns de discussao entre outros,

que visam a constante inovacao baseada no capital intelectual.
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Este trabalho busca verificar, através de um estudo de caso, como o conceito de
comunidades de pratica é operacionalizado nas empresas selecionadas e sua importancia para
o modelo de gestdo do conhecimento.

O objetivo geral ¢ o de demonstrar a importancia das comunidades de pratica como um
recurso da gestdo do conhecimento utilizado pelas cinco empresas de tecnologia de
informacao (de um mesmo grupo empresarial), com o proposito de disseminar conhecimento
e desta forma gerar vantagem competitiva.

Como objetivos especificos, frente a este grupo de empresas, que poderiamos chamar de

holding, temos os seguintes:

a) analisar se as empresas de tecnologia de informagao selecionadas valorizam a troca de
informacgdes entre seus colaboradores;

b) verificar o grau de importancia das fontes de informac¢do das comunidades de pratica,
dado pelas empresas selecionadas;

c) verificar quais os instrumentos (e-mail, internet, foruns de discussdo, portais
corporativos e espacos de convivéncia) mais utilizados na troca de informacgao;

d) analisar quais variaveis favorecem o compartilhamento de informagdes nas
comunidades de pratica;

e) verificar de que forma a troca de informacgdes influenciam no ambiente de trabalho das
empresas selecionadas;

f) levantar quais instrumentos (portais corporativos, espacos de convivéncia, e-mail,

internet, foruns de discussdo) sdo mais importantes na integragao das pessoas.
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2 Mudangas no cenario e a importancia dos ativos intangiveis

A pratica da gestdo do conhecimento surgiu no inicio da década de 1990 como um
modelo gerencial para as empresas que visam desenvolver produtos e servigos inovadores em
busca de vantagens competitivas. Sua estrutura estd baseada no capital intelectual, ou seja, no
conjunto de conhecimentos existentes no capital humano da empresa. Esse modelo de gestao
se destaca por promover um diferencial competitivo para as organizagdes diante dos desafios
propostos pelo cendrio atual, no qual as oportunidades vém e vao a velocidade da luz. (Hamel,
2001).

O principal desafio desse modelo de gestdo ¢ gerenciar os ativos intangiveis, como o
conhecimento e as habilidades individuais para disseminagdo e criagdo de novos
conhecimentos em beneficio da organizagdo. Sem uma cuidadosa gestdo desse ativo
intangivel, ndo se poderd esperar inovagcdo nos produtos e processos da empresa (Amaru,
2004).

O enfoque na gestdo do conhecimento leva a empresa a rever suas estratégias, sua
estrutura e principalmente a rever seus valores, pois o ambiente globalizado ¢ competitivo,
prima por inovagdes constantes e gera muita incerteza, entretanto, a pratica da gestdo do
conhecimento promove um diferencial competitivo ao valorizar e utilizar estrategicamente os
ativos intangiveis como o conhecimento individual e organizacional. Podemos perceber que
as pessoas assumem papel importante neste cendrio, pois sdo elas que irdo produzir os
conhecimentos e transforma-los em inovagdes capazes de manter as empresas um passo a

frente das demais (Hamel, 2001).
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Em tempo de mudangas imprevisiveis a empresa precisa reunir o seu portfolio de
conhecimento e identificar a partir deste, quais conhecimentos precisam ser desenvolvidos.
Direcionar suas agdes, inclusive com investimento em tecnologias, que facilite o
desenvolvimento e principalmente a disseminacdo de novos conhecimentos e competéncias
essenciais para seu ramo de negécios. Algumas tecnologias de informagdo tornam possiveis €
facilitam o compartilhamento de alguns tipos de conhecimento. Conscientes da importancia
da tecnologia em integrar o trabalho com o conhecimento as empresas investem em
ferramentas tecnologicas que possibilitem esse processo, porém esse potencial s6 podera ser
explorado se elas entenderem como o conhecimento ¢ compartilhado e desenvolvido.
(Davenport e Prusak, 1998).

O processo de compartilhamento e desenvolvimento do conhecimento estabelece uma
cultura organizacional voltada para o aprendizado continuo e visa a criagdo de valor para
organizacdo, valores esses transferidos para seus produtos e servicos como estratégia de
inovagdo e solucdo de problemas. O foco do aprendizado ndo ¢ simplesmente o
desenvolvimento da capacidade analitica. Ele inclui os processos e os valores. Da mesma
forma que as capacidades analiticas ou cientificas, o aprendizado de processos e
comportamentos também ¢ um requisito. Portanto, ¢ crucial haver processos que possam
melhorar a capacidade das equipes de desenvolver habilidades especiais. (Prahalad,1999).
Novas competéncias sdo desenvolvidas e associadas a estratégia organizacional permitindo a
mesma explorar novos campos e experimentar novos desafios. Pode-se dizer que, quanto mais
simples, flexivel, inovador e em conexao direta com virtudes emergentes for o funcionamento
da organizacdo, mais facilmente as oportunidades de criacdo de valor poderdo ser percebidas

(Zarifian, 2001).

eGesta - Revista Eletronica de Gestao de Negocios - ISSN 1809-0079
Mestrado em Gestdo de Negocios - Universidade Catolica de Santos
Facultade de Ciencias Econdémicas e Empresariais - Universidade de Santiago de Compostela

82



Djair Picchiai; paulo Sergio Golcalves de Oliveira; Meire dos Santos Lopes
eGesta, v. 3, n. 3, jul.-set./2007, p. 77-104

A criagdo de valor depende principalmente dos ativos intangiveis, e estes sdo 0s
conhecimentos dos individuos e da organizacdo que juntos fazem a diferenca frente ao cenario

de incertezas vivenciadas atualmente.

3 Gestao das competéncias e comunidades de pratica

De um lado estdo as organizagdes com um conjunto proprio de competéncias, que se
originam da génese e do seu processo de desenvolvimento e sdo concretizados no seu
patrimonio de conhecimento. De outro lado temos as pessoas, com seu conjunto de
conhecimentos pessoais que podem ser aproveitados pela empresa, desde que essa, estabeleca
um modelo de gestdo de pessoas cuja missdo seja o desenvolvimento das competéncias. O
modelo de gestdo de pessoas deve ser compreendido como o conjunto de politicas, de
praticas, padrdes atitudinais, de agdes e instrumentos a empregados para interferir no
comportamento humano e direciona-lo no ambiente de trabalho. Organizagdo e pessoas, lado
a lado, propiciam um processo continuo de troca de competéncias, pois a empresa transfere
seu patrimOnio para as pessoas enriquecendo-as e preparando-as para enfrentar novas
situacdes profissionais e pessoais, dentro ou fora da organizagdo. As pessoas ao
desenvolverem sua capacidade individual, transferem para a organizacdo seu aprendizado,
dando-lhes condi¢des para enfrentar novos desafios. (Dutra, 2001).

Isto aponta para o surgimento de uma nova organizacdo, onde a colaboragdo e a troca de
informacdes sdo muito mais informais do que formais. A comunidade de pratica ¢ um grupo
de pessoas que se reune para discutir, sobre um determinado assunto, sendo sua grande

vantagem o fato de encontrarem na pratica e na troca de experiéncia uma solugdo para o
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aprendizado e para resolugdo de problemas, em um tempo menor do que aconteceria
normalmente. (Wenger e Snyder, 2001)

As comunidades de pratica fazem isto utilizando a criatividade e interatividade dos seus
membros através do livre compartilhamento de seus conhecimentos. (Wenger e Snyder,
2001). Surgem de maneira informal sem qualquer vinculo com a estrutura da organizagao, e

por esse motivo ndo podem ser gerenciadas.

..sd0 grupos de pessoas ligadas informalmente pelo conhecimento
especializado e compartilhado pela paix@o por um empreendimento conjunto
- engenheiros empenhados na perfuracdo em aguas profundas... Algumas
comunidades de pratica reinem-se com regularidade — para almogar as
quintas-feiras, por exemplo. Outras estdo conectadas sobre tudo por redes de
e-mail. (Wenger e Snyder,2001,p.10)

Wenger ¢ Snyder (2001) chamam a atengcdo para que apesar da producdo ser o
conhecimento, ou seja, um ativo intangivel, ndo € um modismo, alertando que este ¢ capaz de
direcionar a estratégia da organizagdo, gerar novas linhas de negodcios, resolver problemas,
promover a disseminacdo das melhores praticas, desenvolver habilidades dos empregados e
ajudar as empresas a recrutarem e reterem talentos.

As comunidades de pratica sdo grupos auto-organizados de pessoas, que costumam ser
iniciados por funciondrios, para discutirem e compartilharem praticas, interesses ou objetivos
de trabalho. “Se sua comunicacdo revelar-se util ao longo do tempo, eles podem formalizar o
arranjo, atribuindo a si um nome de grupo e estabelecendo um sistema de intercambio”
(Davenport e Prusak,1998, p.45)

Uma comunidade de prética ndo ¢ uma equipe, a diferenga reside principalmente em a

equipe ser formada pelos gerentes que escolhem os membros de acordo com suas
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especialidades, ou segundo a capacidade de contribuir de cada individuo, e esta se desfaz

assim que termina o projeto. (Wenger e Snyder, 2001)

Podemos constatar isto observando o quadro comparativo 1:

Qualé o ohjeirre? | Quemparticipa? O gue tém em | Quando tenpo
COTmY duram?
Commdade de Desenvolver as Parbicipartes que se Panclio, Enquarde haiver
Pritica competéncias dos amto-selecionam COMpYORIS 50 @ irterasse e manter
parbicipantes; gerar emificario comaos o gnipo
e trocar conhecimentos
conhecimentos especializados do
Zrupo
Grmpo de Traballo Desenvalverum | Cualquer um que se Requisitos da Até a proecima
foamal produto prestarwm | apresente ao gemnte trzh alho & metas YeorZ arlTacio
FREVIgo do grapo OIS
Eqipe de pmojeta Realzar Empreg ados As metas e portos Até o final da
deterninada taefa escolludos por importartes do projeto
Zerentes seniores projeto
Fede Informal Colher e trars nohr Anugzos e Hecessidades Enguanto as pessoas
mformandes escollidos do meio nmitias tvere m motivo pata
EIMpTEsAtlals Zerencial marterem contato

Quadro 1 — Comparativo entre Comunidades de pratica, Grupo de Trabalho Formal, Equipe de

Projeto e Rede Informal
Fonte: Wenger e Snyder(2001)

O principal objetivo da comunidade de pratica ¢ o desenvolvimento de competéncias
através da troca de conhecimentos. “A medida que as comunidades de pratica geram
conhecimentos, elas se renovam. Elas fornecem tanto os ovos de ouro quanto a galinha que os
poe” (Wenger e Snyder,2001).

Por sua natureza organica e informal as comunidades de pratica ndo podem ser
controladas, porém a gerencia deve encontrar formas de incentiva-las proporcionando infra-

estrutura adequada para o seu desenvolvimento(Wenger e Snyder, 2001).
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4 Um paradoxo para os gestores

As organizacdes através dos seus gerentes devem respeitar as comunidades de pratica e
permitir que elas se desenvolvam no tempo correto, sem querer acelerar seus resultados. As
organizacdes devem criar o ambiente propicio para que as comunidades de pratica possam se
estabelecer e se desenvolver.

Wenger e Snyder (2001, p.18) sugerem que para iniciar as comunidades de pratica e
também para sustenta-las com o passar do tempo os gerentes devem:
¢ identificar comunidades de pratica potenciais, capazes de acentuar as competéncias
estratégicas da empresa;
e proporcionar-lhes a infra-estrutura necessaria, permitindo que apliquem de forma

eficaz os conhecimentos especializados;

e usar métodos ndo-tradicionais para analisar o valor das comunidades de pratica.

Todas as organizagdes possuem redes informais de individuos, porém € preciso que a
organiza¢do identifique estes grupos, e ajude-os a formarem comunidades de pratica. “Os
executivos precisam investir tempo e dinheiro para ajudar as comunidades a atingirem o
potencial total, o que significa intervir diante de obstaculos”.(Wenger e Snyder, 2001, p.19)

Por ndo serem formalizadas, as comunidades de pratica tornam-se vulneraveis, para
atingirem o potencial maximo elas precisam estar integradas a organiza¢do e apoiadas de
forma especifica, ou seja, os executivos precisam intervir quanto surgirem obstaculos que
possam impedir a evolucdo das comunidades, tais como sistemas de tecnologias de
informacdes inadequados, sistemas de promog¢ao que desprezem as contribuicdes e estruturas

de recompensas que desencorajam a colaboragao.
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5 Comunidades de pratica em empresas de tecnologia da informacao

As comunidades de pratica estdo surgindo em empresas que desenvolvem
conhecimentos, tais como empresas de tecnologia. Para os gerentes o primeiro passo ¢
entender o que sdo e de que forma elas agem. O segundo passo ¢ compreender que sdo as
nascentes para o conhecimento e, portanto a chave para a organizagdo. O terceiro passo €
analisar o paradoxo que essas estruturas informais requerem esforcos especificos para
desenvolvé-las e integra-las a organizagdo para que seu poder seja alavancado.(Wenger e
Snyder, 2001, p.22,23)

Apesar de trocarem informagdes constantemente as pessoas pertencentes as
comunidades de pratica prezam pela ética nos relacionamentos, principalmente ndo
fornecendo informagdes estratégicas a respeito de suas empresas, ou mesmo que fornegam os
grupos respeitam o valor da informagao e sabem o que devem ou ndo falar a empresa, pois os
mesmos correm o risco de serem excluidos das comunidades de pratica.(Wenger e Snyder,
2001)

Com base nestas idéias desenvolvemos um estudo que tem o propdsito de auxiliar os
gestores na tarefa de promover e incentivar o surgimento de comunidades de pratica em

empresas do setor de tecnologia da informagao.
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6 Metodologia

E uma pesquisa exploratéria qualitativa com anélise quantitativa dos dados extraidos
através dos questiondrios, aplicado a uma holding escolhida por conveniéncia. Constitui-se
num estudo de caso.

Os dados desta pesquisa foram obtidos através da aplicacdo do questionario, em anexo,
cuja amostra foi de aproximadamente 35 pessoas. Direcionado a pessoas que trabalham com
tecnologia de informagdo em nivel gerencial e operacional, em 5 empresas distintas de um
mesmo grupo. S3o empresas que atuam na area de servigcos de informatica. Foram obtidos 33

questionarios respondidos dos quais 30 foram considerados validos para fim da pesquisa.

7 Resultados obtidos

Para que as comunidades de pratica se estabelegam ¢ necessario que a cultura de
empresa esteja preparada. Para verificarmos isto nas empresas de tecnologia, perguntamos aos
respondentes se a empresa que trabalhavam valorizava o didlogo entre profissionais, o

resultado pode ser observado no gréfico 1:
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Valorizacao da Troca de Informacoes por Parte dos
Profissionais das Empresas

= Concordo
@ Discordo

O Concordo Parcialmente

Grafico 1 — Valorizag¢ao da Troca de Informacgdes por parte dos profissionais das empresas
Fonte: (pesquisa, 2005)

Os resultados expostos no grafico 1 mostram que as empresas de tecnologia estdo
preparadas para este tipo de abordagem, isto se deve principalmente ao fato destas empresas
trabalhar com tecnologias inovadoras em constante mutacao, o que dificulta a sua absorgao.
Desta forma as pessoas necessitam estar sempre conversando sobre as novidades e as formas
de se resolver problemas.

Outro fator ¢ que as maiorias das empresas trabalham com projetos para clientes por
meio de uma abordagem de personalizac¢do, o que faz com as pessoas necessitem buscar ajuda
de outros profissionais muitas vezes fora da organiza¢do. Segundo Hansen , Nohria e Tierney
(2001) a gestdo do conhecimento utiliza-se de duas abordagens, ou seja, uma abordagem
baseada em codificagdo e outra em personalizagdo. A primeira ¢ mais adequada a empresas
que desenvolvem solucdes padronizadas, por exemplo, empresas que desenvolvem softwares
para serem empacotados e distribuidos como ¢ o caso da Microsoft. Nestas empresas o custo

inicial de projeto ¢ muito alto, porém a medida que os programas sdo vendidos este custo
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tende a diminuir. A estratégia de codificacio ¢ adequada a este tipo de empresa
principalmente pelo fato das pessoas estarem mais preocupadas em como se deve instalar um
determinado programa, ou como resolver determinado problema, que pode ter acontecido em
outras unidades ou até mesmo em outros paises.

A estratégia de personaliza¢do ¢ mais adequada a empresas que prestam consultorias e
desenvolvem solugdes sob medida. Para os profissionais que trabalham neste tipo de empresa
mais importante do que encontrar determinado conhecimento € encontrar pessoas que ja
viveram aquele tipo de situacdo e compartilhar experiéncias.

Sveiby (1998) sugere uma estratégia de transferéncia do conhecimento parecida com a
citada acima a qual chamou de transferéncia através da informacdo e da tradicdo. A
informacdo seria a transferéncia através do conhecimento explicito, ou seja, através de
documentos e regras, porém sugere que os individuos precisam interpretar a mesma,
utilizando sua experiéncia para isto. A transferéncia pela tradicdo equivale a transferéncia do
conhecimento tacito, ou seja, o aprender fazendo onde o profissional junior aprende com um
sénior por exemplo, utiliza mais do que simples palavras para transmitir o conhecimento, mas
a observacdo e linguagem corporal. Os membros de uma tradicdo profissional tendem a
formar associacdes de profissionais para defenderem seus interesses.

De acordo com os resultados de nossa pesquisa podemos perceber que as pessoas que
trabalham no setor de tecnologia utilizavam-se mais abordagem determinada por Hansen,
Nohria e Tierney (2001) como personalizagdo e por Sveiby (1998) como transferéncia por

tradicao.
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A troca de informagdes ¢ muito importante para estas empresas, as comunidades de
pratica sdo fundamentais para esta troca e para promover o aprendizado continuo tanto com os
clientes como com outros profissionais.

Descobrir numa escala de prioridades, quais as ferramentas mais importantes para que
os gerentes que trabalham neste tipo de organizagdao pudessem encontrar formas de incentivar
as comunidades de pratica, tanto no interior da organizacdo como fora dela, pois ¢ importante
criar uma estrutura que possibilite as mesmas se desenvolverem.

Para identificarmos quais estruturas deveriam ser criadas dentro das empresas
perguntamos aos respondentes numa escala de prioridades onde buscavam conhecimento para

solucionarem seus problemas, os resultados estdo apresentados no gréfico 2.

Grau de Importancia das Fontes de Informacao

o Conversa com pessoas

da Empresa 5,27

m Conversa com pessoas 14.48 22,73
de outras empresas ’

O Documentagao Técnica

O Foéruns de Discussao 12,65

m Consulta ao Fabricante 16,7

= Outros 22,09

Grafico 2 — Grau de importancia das Fontes de Informagao
Fonte: (pesquisa, 2005)

Os resultados expostos no grafico 2 nos sugere que as pessoas preferem buscar

primeiramente informagdes juntos as pessoas da empresa, talvez por um critério de
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acessibilidade ou mesmo por estas estarem mais proximos do contexto. A segunda fonte a ser
procurada ¢ a documentacao técnica, isto nos sugere que se deve investir em disponibilizar ou
mesmo permitir as pessoas compra de livros, revistas, etc. Talvez investir na criagdo de uma
biblioteca no interior da organizacdo que possa favorecer o acesso ao conteudo, porém nos
dias atuais com o crescimento da Internet muitas empresas produtoras de software
disponibilizam em seus sites documentacdo técnica, o que possibilita aos profissionais
procurarem diretamente artigos ou mesmo manuais, talvez por esta razao esta seja considera a
terceira forma mais importante pelos profissionais.

Em escala de importancia vem a conversa com profissionais de outras empresas, talvez
pelo tinhamos comentado anteriormente das pessoas buscarem primeiramente informagdes
nos locais que julgam mais faceis e rapidos de se encontrar.

Nossa grande surpresa foi o fato dos féruns de discussdo aparecerem somente em quinto
lugar em grau de importancia, talvez porque muitas vezes as respostas que as pessoas
procurem ndo sejam imediatas, pois muitas vezes tem que aguardar que outras pessoas
respondam suas perguntas o que pode levar alguns dias.

Os foruns de discussdo sdo espagos virtuais normalmente separados por assuntos que
permitem as pessoas trocarem informagdes online com fabricantes ou mesmo com pessoas
interessadas no tipo de assunto que estd sendo discutido.

Com o propésito de identificar quais os instrumentos mais utilizados, para a troca de
informagdes, perguntamos as pessoas quais os instrumentos eles mais utilizavam, pedimos

que marcassem até trés opcdes, os resultados estdo apresentados no grafico 3:
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Instrumentos Mais Utilizados para Troca de
Informacoes

O Email

O Foéruns de Discussao

40% @ Telefone

O Conversas Formais e
Informais

37%

B Messenger

@ Outros

Grafico 3 — Instrumentos mais utilizados para a troca de Informagdes
Fonte: (pesquisa, 2005)

Pelos resultados apresentados no grafico 3 podemos observar que o didlogo ¢ ainda a
melhor ferramenta para a troca de informagdes, isto sugere que as empresas devem investir
em desenvolver ambientes que possibilitem as pessoas conversarem e trocar informagoes.

Perguntamos as pessoas se as empresas em que trabalham possuem espacos que
permitam a elas trocar informagdes, 58,06% das pessoas responderam que sim, enquanto
41,93% responderam que nao.

Podemos perceber que quase metade das empresas ndo investe em espagos de
convivéncia e também ndo possui ambientes que permitam as pessoas conversarem, o que
dificulta o didlogo e, portanto a troca de informagdes.

Outra ferramenta também ligada ao didlogo, o telefone permite as pessoas conversarem
e trocarem informagdes em qualquer parte do mundo aparece em segundo lugar. O telefone ¢
uma ferramenta relativamente barata nos dias atuais ¢ muito importante a empresa de

tecnologia devido principalmente ao fato anteriormente citado que a maioria das pessoas que
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responderam o questiondrio trabalharem em empresas de consultoria o que caracteriza
principalmente uma estratégia de personalizagdo, que favorece o didlogo entre os
profissionais.

Os foruns de discussdo aparecem novamente em terceiro lugar o que comprova nossa
hipotese de que as pessoas buscam obter a informacao de forma mais rapida, outro fator ¢ que
o conhecimento que esta sendo trocado ¢ em grande parte tacito o que dificulta seu
entendimento através de solu¢des onde ele esta codificado.

Apenas 2% das pessoas apontaram o messenger da Microsoft como uma ferramenta que
utilizada para a troca de informagdes, talvez por se tratar de um recurso relativamente novo ou
mesmo por pertencer a uma empresa. Outro fator é que algumas empresas bloqueiam o acesso
de seus profissionais a este tipo de ferramenta por considerarem perigosa devido ao fato de
permitir a troca de arquivos que podem conter virus e pelo fato da mesma apresentar algumas
falhas de seguranga o que permite a hackers invadirem a rede da empresa.

As pessoas sdo os unicos agentes verdadeiros da organizacdo, pois todo o ativo quer
tangivel ou intangivel ¢ resultado das interacdes humanas e das quais dependem para
continuar a existir.

Para as empresas de tecnologia isto ¢ comprovadamente verdadeiro, porque as pessoas
sdo responsaveis em transformar conhecimento em produto através das interacdes com
clientes e parceiros. Nesta interagdo tanto os profissionais quanto os clientes aprendem e se
desenvolvem ao trocar informagdes, porém para que isto ocorra ¢ necessario um conjunto de
fatores. Um deles ¢ desenvolver uma empatia entre os clientes, funcionarios e parceiros.

A cooperagdo e a integracdo com os clientes, ou seja, o aprendizado compartilhado,

forja uma ligacdo maior entre clientes, funciondrios e parceiros. Assim definido por Stewart
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(1998 p.13): “o capital intelectual constitui a matéria intelectual — conhecimento, informagao,
propriedade intelectual, experiéncia — que pode ser utilizada para gerar riqueza”. Portanto ¢
importante encontrar fatores que contribuam para a interacdo entre clientes, parceiros e
funciondrios. Para isto perguntamos as pessoas quais os fatores que elas julgavam importantes
para que as pessoas compartilhassem informagdes e experiéncias, os resultados estdo

apresentados no grafico 4.

Fatores que Contribuem para as Pessoas
Compartilhem Informacgoes

35,00%
30,00% -
25,00%+ m Confianga
20,00% B Ambiente Descontraido
15,00%1 O Vontade de Contribuir
10,00%- @ Aprendizado Préprio
5,00% -
0,00%-

Grafico 4 — Fatores que contribuem para as pessoas compartilharem informagoes
Fonte: (pesquisa, 2005)

Como podemos notar no grafico 4 um dos fatores mais importantes ¢ a confianca que
deve ser estabelecida entre as pessoas que irdo compartilhar o conhecimento e as informagdes,
isto se deve ao fato principalmente de que na maioria das vezes as pessoas disponibilizarem
conhecimentos muito importantes tanto para elas como para as organizagdes.

O segundo fator mais importante ¢ o aprendizado proprio, pois através destas interagdes

todos acabam adquirindo conhecimentos e desta forma evoluindo.
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O terceiro fator mais importante ¢ a vontade de contribuir, pois como dissemos
anteriormente as comunidades de pratica sdo na maioria informais e para que as pessoas
fagam parte delas precisam ser aceitas pelo grupo. Contribuir significa ganhar respeito por
parte dos outros membros e tornar-se conhecido o que pode o levar ganhar importancia
independentemente da estrutura organizacional.

O quarto fator ¢ um ambiente descontraido, que apesar de estar em ultimo lugar esta co-
relacionado a confianga, pois entendemos que na medida em que as pessoas contribuem
ganham confianga umas nas outras se tornando, portanto mais abertas a novas interagoes.

Estas trocas de informagdes contribuem na para a melhoria da produtividade da
organizacdo como um todo e no crescimento das pessoas. Pois estardo sempre procurando se
atualizar com o propdsito de poderem contribuir e desempenhar melhor o seu trabalho.

Por isto perguntamos as pessoas, de que forma a troca de informagao pode contribuir na

melhoria do trabalho, os resultados estdo apresentados no grafico 5.

Importancia da Troca de Informacdes no Ambiente
de Trabalho

) 25, 337%

| 31,33%

| 24,00%

| 19,33%

B Aumento do conhecimento das pessoas
@ Aceleragao na resolugédo de problemas
@ Aumento de produtividade

O Integrag@o entre as pessoas

Grafico 5 — Importancia da Troca de Informagdes no ambiente de trabalho
Fonte: (pesquisa, 2005)
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Segundo os resultados apresentados no grafico 5 fator que mais influencia a pessoas a
trocarem informagdes € a aceleracdo na resolu¢do de problemas, pois quando as pessoas
precisam tomar decisdes ou resolver problemas, procuram pessoas que respeitem como
conhecedoras do assunto para lhes aconselhar.

O segundo fator mais importante ¢ aumentar o conhecimento, pois cerca de dois tercos
do conhecimento que as pessoas adquirem acontece em reunides face a face, ou mesmo em
conversas informais. (Sveiby, 1998)

O terceiro fator ¢ o fato das interagdes levarem a aumento da produtividade, pois os
problemas sdo resolvidos mais rapidamente e de uma forma mais concisa. Tudo isto leva a
uma maior integracdo entre as pessoas que ao contribuirem com o seu conhecimento criam
um circulo virtuoso onde todos ganham tanto a organizagdo como os profissionais.

Com o proposito de identificar quais as ferramentas seriam melhores para que os
gerentes das empresas de tecnologia investissem, perguntamos entdo as pessoas quais delas as

pessoas julgavam mais importantes, podemos verificar o resultado no grafico 6.
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Importancia dos Recursos para Promover a
Integracao dos Colaboradores
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Grafico 6 — Importancia dos recursos para promover a integracao dos colaboradores
Fonte: (pesquisa, 2005)

Podemos notar no grafico 6 o investimento em espacos de convivéncia tais como cafés,
salas de reunido ou mesmo espagos que permitam as pessoas conversarem, contribuem em
muito para uma boa integracao das pessoas. Isto ajuda explicar porque empresas como Oracle
e Microsoft investem tanto em espacos que permitam as pessoas conversarem € se sentirem
em casa, tais como academias de ginastica, lanchonetes, as vezes com alimentagdo gratuita,
entre outros.

O investimento em portais corporativos também foi considerado importante, pois
permite as pessoas (clientes, funciondrios e parceiros) encontrarem tudo que procuram em
unico local, e desta forma poderem contribuir com idéias ou mesmo buscar informacdes que
necessite.

O e-mail ¢ uma ferramenta muito importante nos dias atuais aparece em terceiro lugar
na nossa pesquisa, este permite as pessoas trocarem informagdes e documentos pela rede de

computadores a custos baixos, e com muita velocidade.
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O recurso de telefonia IP (ligagdes telefonicas via internet) aparece em quarto lugar,
talvez por ser uma tecnologia ainda em maturagdo nos dias atuais, porém esta permite uma
economia significativa nos custos de telefonia, além de permitir que as pessoas possam
dialogar e tirar dividas como se estivessem utilizando um telefone convencional, porém ao
invés de utilizar a rede convencional de telefonia os dados seguem através da Web.

Estas ferramentas ajudam aos gerentes criar em um ambiente propicio a integracdo das
pessoas na organizacdo. Este estudo de caso busca ajudar os gerentes a decidirem quais sao as
ferramentas mais importantes para promover a integracdo, ¢ quais podem contribuir para o
aumento do conhecimento da organizacao e, portanto no desenvolvimento de uma vantagem

competitiva sustentavel.

8 Consideracgoes finais

O objetivo geral deste artigo era demonstrar a importancia das comunidades de pratica
como recurso da gestdo do conhecimento, para tanto, dividimos o estudo de caso em seis
objetivos especificos, os quais estavam ligados ao objetivo geral.

O objetivo “a” era demonstrar se as empresas valorizavam a troca de informagdes, isto
ficou demonstrado que, cerca de 42% dos respondentes concordavam com esta afirmagao.
Verificamos também que a maioria das empresas de tecnologia pesquisadas possui um clima
organizacional propicio a troca de informacdo, o que facilita o didlogo e, portanto o
surgimento de comunidades de pratica em seu interior, além de fornecer um instrumento que
se possibilita determinar qual a estratégia de gestdo do conhecimento mais adequada as

empresas deste setor. Notamos que a maioria das empresas possui uma estratégia voltada para
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o modelo tradicional de gestdo, o que pressupde a necessidade do desenvolvimento de
sistemas gerenciais mais modernos, que permitam as pessoas localizarem outras pessoas de
forma a poderem interagir e desta forma poder compartilhar conhecimento.

O objetivo “b” era verificar qual o grau de importancia das fontes de informagdo na
percepgdo dos respondentes, a idéia era de determinar qual a ferramenta mais adequada para a
troca de informagdes entre as pessoas de empresas de tecnologia. Notamos através dos dados
do grafico 2, como principal instrumento citado pelas pessoas, o didlogo, principalmente pelo
fato de necessitarem interagir constantemente para poder trocar informagdes e desta forma
acelerar o desenvolvimento dos projetos. Portanto o desenvolvimento de espagos que
permitam as pessoas conversarem ¢ muito importante para que as empresas de tecnologia
atinjam a exceléncia na aceleracdo do desenvolvimento de produtos e possam fornecer
solucdes aos seus clientes numa velocidade cada vez maior.

O objetivo “c” era verificar quais os instrumentos as pessoas mais utilizam para poder
trocar informagoes, este objetivo foi demonstrado ao observarmos os resultados apresentados
no grafico 3, onde aponta que as conversas formais e informais entre as pessoas da
organizacdo ¢ o instrumento mais utilizado, isto deve-se principalmente ao fato das pessoas
procurarem a informacdo nos locais mais préximos a seu contexto o que propicia uma troca
de informacdes mais rapida e confidvel, j4 que neste caso o conhecimento que esta sendo
trocado em grande parte ¢ tacito, o que dificulta sua formalizacdo e transferéncia através de
meios eletronicos. Neste caso a transferéncia do conhecimento se déd principalmente por um
sistema de tradicdo, nas quais as pessoas precisam usar ndo apenas linguagem verbal, mas

também corporal, ou seja, o aprender fazendo.
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O objetivo “d” era analisar quais os fatores favorecem o compartilhamento entre as
comunidades de pratica. A idéia aqui era provar quais os fatores sdo importantes para que as
pessoas compartilhem aquilo que sabem, este objetivo foi atingido ao se observarem os
resultados encontrados no grafico 4, onde o maior resultado encontrado foi a confiancga. Isto
se deve principalmente ao fato do conhecimento trazer poder as pessoas, ou seja, as pessoas se
sentem seguras em compartilhar na medida em que o ambiente da empresa possua
instrumentos de avaliagdo que valorizem a troca ¢ o compartilhamento de informagdes e
também facam com que estas ndo se sintam ameagadas ao transferir o conhecimento que
possuem para organizagao.

O objetivo “e” foi demonstrado com os resultados expostos no grafico 5, onde segundo
o que podemos perceber o fator que mais influéncia na troca de informagdes no ambiente de
trabalho é a aceleragdo na resolucdo dos problemas e conseqiientemente o aumento da
produtividade e a satisfacdo do cliente, pois como afirmamos anteriormente num ambiente
onde a transferéncia por tradicdo ¢ a estratégia adotada, a interagdo entre as pessoas ¢ fator
crucial, isto comprova o que foi dito por Hansen, Nohria e Tierney (2001) e por Sveiby(1998)
ao definirem duas estratégias de transferéncia do conhecimento.

O objetivo “f” fica demonstrado com os resultados expostos no grafico 6 onde podemos
observar um empate técnico entre portais corporativos e espagos de convivéncia, 0 primeiro
por ser uma ferramenta relativamente nova e permite a interacdo das pessoas tanto dos
clientes quanto de parceiros e da organiza¢do através de um ponto central da organizagao,
onde podem trocar mensagens, informagdes e em alguns casos até conversarem através de

videoconferéncia; e o segundo sdo os espacos de convivéncia ja citados anteriormente que
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facilitam também o didlogo e portanto a troca de informagdes, propiciando a integracdo das
pessoas.

Com os resultados obtidos verificamos que as comunidades de pratica sdo de fato, um
recurso que ird permitir as organizagdes manterem-se competitivas, pois fornece as
ferramentas necessarias aos novos desafios, ou seja, a aceleragdo do desenvolvimento de
produtos e servicos através da interagdo cada vez maior entre clientes, parceiros e
colaboradores.

Temos as comunidades de pratica como um recurso fundamental para as organizagdes,
desenvolverem e gerirem os conhecimentos e competéncias, por esta razao, o presente artigo
visou através de um estudo de caso, ajudar os gerentes a trabalharem com este recurso em
suas empresas, como também verificarem sua importancia na busca de vantagens

competitivas.
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