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RESUMO

Estudo descritivo sobre o armazenamento de informagéo, criagdao e compartilhamento
de conhecimento em empresas de consultoria baseadas em Gestao de Projetos a
partir da utilizacdo da Ferramenta Wiki para auxilio na aplicacdo de tais praticas de
Gestdao do Conhecimento. Analisa, a partir da observacao participante, analise
documental e entrevista, as condigbes do ambiente organizacional nos aspectos
estrutura organizacional, processo de armazenamento de informagao, processo de
criagdo e compartilhamento do conhecimento. Propde a aplicagdo de uma Ferramenta
Wiki em uma empresa de consultoria, para verificar sua efetividade no auxilio a criagdo
e compartilhamento do conhecimento, armazenamento de informacgéo e sua utilizagcao
na transformacdo do conhecimento tacito para o explicito. Conclui que a proposta
aplicada e validada na empresa GO4! contribui para a constituicio da memoria
organziacional relativa aos projetos de consultoria da referida empresa.

Palavras-chave: Gestao do Conhecimento. Gestao de Projetos .Ferramenta Wiki
Criacao e Compartilhamento do conhecimento. Armazenamento de Informacéao e

Conhecimento.
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1 INTRODUGAO

Em um mercado cada vez mais competitivo e dindmico, o desafio das
organizagdes reside no dominio de uma elevada demanda de informagao para
conquista de diferencial competitivo. Em todos os segmentos, em geral, sai na
frente quem consegue absorver e tratar tais informagbes e utiliza—las a seu
favor. A demanda e a importancia da informac&o sao tao altas que ela ja é
considerada capital da empresa.

Mas apenas informagdes puras nao apresentam beneficios, elas
necessitam de tratamento, analise e entendimento, por isso é significativo o
investimento das organizagbes no que se diz respeito as informag¢des, como
por exemplo, sistemas de Tl e pesquisas de mercado.

O conhecimento tanto interno quanto externo, criados a partir de tais
informagbes e experiéncias de cada individuo demonstram forgcas e
oportunidades em relacdo a competitividade estabelecida no mercado.

Algumas organizagdes nomeiam esse tratamento do conhecimento
como capital intelectual, mas vai, além disso, a importancia estd em néao
apenas adquirir conhecimento, mas reutilizar, aprender, compartilhar e criar
novos conhecimentos.

Ao encontro dessa necessidade, tem-se a Gestdo do Conhecimento
(GC), cada vez mais aplicada nas organizagdes, trabalhando processos como
o de espiral do conhecimento, apresentado por Nonaka e Takeuchi (1997), no
qual o conhecimento tacito é socializado, passa para explicito, se tornando uma
informagao para que os outros tenham acesso e criem a partir dessa um novo
conhecimento. Assim este conhecimento passa a ser da organizagdo e nao
apenas do individuo, minimizando problemas causados por desligamento de
funcionarios, retrabalhos, perda de informacao e finalizagdo de projetos.

Nas empresas de consultoria que trabalham alicergadas na gestao de
projetos, a informagédo e o conhecimento séo vistos como insumo principal de
trabalho. Porém o tratamento de tais informagdes e a aplicagcéo das técnicas de
GC é comprometido pela dinamicidade de tal area.
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Para auxiliar na aplicagdo das praticas de GC e no armazenamento de
informagdes relevantes em ambientes como o de consultoria, este estudo visa
a aplicagdo da GC, de maneira interativa e dindmica, por meio da utilizagao de
uma ferramenta da web 2.0, a Wiki.

A Wiki € uma ferramenta interativa e colaborativa, que permite a troca de
informagdo e conhecimento entre seus usuarios. E uma pagina web, que
possibilita a criagdo de subpaginas e a edicdo de conteudos. Todos os
usuarios podem auxiliar na construgdo do conteudo, ou apenas fazer
comentarios em um espaco separado. Paginas Wiki podem ser publicas, nas
quais qualquer pessoa tenha acesso, ou privada, na qual apenas usuarios
selecionados podem acessar.

A Wikipedia é um exemplo de Wiki publica, pois ela € uma base de
conhecimento coletivo, onde qualquer pessoa pode colaborar com seus
conhecimentos. Porém, cada vez mais as empresas estdo utilizando a
ferramenta, de forma privada, para auxiliar na comunicagdo, na troca de
informacéo e na colaboratividade entre seus funcionarios. Este estudo mostra
aplicabilidade da ferramenta a Gestdo do Conhecimento em uma empresa

privada de consultoria.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

As organizagdes, nos dias atuais, estdo ampliando sua viséo referente a
importancia da informagéao e do conhecimento. As empresas de consultoria se
baseiam em projetos, e utilizam a informagédo e o conhecimento como insumo
de trabalho.

Informacgdes de projetos executados, como ligdes apreendias, pontos fortes,
pontos fracos do projeto, e os conhecimentos adquiridos, s&do importantes para
o desenvolvimento de novos projetos, pois eles evitam o retrabalho e auxiliam
na melhoria constante do servigo executado.

Geralmente, os profissionais que atuam nesse meio estdo inseridos em um
contexto de trabalho dinamico, no qual ocorrem muitas reunidées com clientes,
trabalham em varios locais diferentes e com pouca disponibilidade de tempo
para divulgacdo, compartihamento de informagbes e conhecimentos
adquiridos.

Essa realidade dificulta o processo de Gestdo do Conhecimento nas
empresas de consultoria, suscitando a necessidade de um ambiente facilitador
que possibilite a aplicacdo de tal processo. Para isso as ferramentas 2.0
surgem como uma alternativa para o tratamento e disseminacdo da
informagéo, bem como a interagdo entre os usuarios.

A Wiki € um exemplo de ferramenta da web 2.0 utilizada para trabalhar a
interacdo, divulgacdo de informagdo e, possivelmente, a criacdo de
conhecimento. Assim como outras ferramentas, a Wiki comeca a ser utilizada
também para auxiliar as empresas que vivem essa realidade apresentada no
processo de Gestdo do Conhecimento. Porém, a utilizagdo em processos de
criagdo e compartilhamento de conhecimentos relacionados a projetos de
consultoria ainda nao foi testada. Dentro dessa tematica é proposta a seguinte
questdo: Quais as contribuicoes da ferramenta Wiki nos processos de
criagdo, compartilhamento e armazenamento de informagao e

conhecimento em projetos de consultoria?
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1.2 OBJETIVOS

Para desenvolver esse projeto de acordo com a tematica estabelecida,

apresentam-se os objetivos geral e especificos.

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar as contribuicbes da ferramenta Wiki para o processo de

armazenamento de informagao, criacdo e compartiihamento de conhecimento

em projetos de consultoria.

1.2.2 Objetivos Especificos

identificar o processo de desenvolvimento de projetos de consultoria;
identificar o processo de criacdo e compartilhamento do conhecimento
no desenvolvimento de projetos de consultoria;

verificar a aplicagdo da ferramenta Wiki para a gestdo do conhecimento;
analisar softwares que possibilitam a criacdo da ferramenta Wiki;
customizar a ferramenta Wiki para a aplicacdo de Gestdo do
conhecimento em uma empresa de projeto de consultoria;

aplicar a ferramenta Wiki em uma empresa de projeto de consultoria,
avaliar, a partir do uso, quais as contribuicdes da ferramenta Wiki para o
armazenamento de informagdo, criagdo e compartilhamento do

conhecimento.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A aplicagao das praticas de Gestdo do Conhecimento em ambientes que
prestam servigos de consultoria, seguindo a metodologia de gestao de projetos,
€ importante, pois aumenta a qualidade dos projetos desenvolvidos, evita o
retrabalho, auxilia na aprendizagem coletiva da organizagdo, por meio do
compartilhamento e criagdo do conhecimento.

Essa importancia ja foi relatada no trabalho de conclusdo de curso da
Gestora da Informagédo Barbara Barbosa (2005), no qual a autora faz uma
proposta metodoloégica para aplicagdo de gestdo do conhecimento em
empresas de consultoria. Ela apresenta a aplicacdo das praticas de GC pela a
otica teorica em tal ambiente. Além do trabalho de Barbosa (2005), pode-se
encontrar outros estudos e trabalhos desenvolvidos sobre esta tematica.

Em artigos, féruns, paginas na internet vém sendo discutidos a utilizagédo
da Wiki na execugdo de gerenciamento de projetos, por ser uma ferramenta
colaborativa e interativa, pois possibilita que grupos de decisbes sejam
formados com objetivo de apresentar solugbes para os problemas encontrados
ao longo do desenvolvimento dos projetos.

Alguns estudos, como por exemplo, Tsunoda e Ramalho (2007) ja
demonstraram que a utilizacdo da Wiki facilita a criagcdo do conhecimento,
relacionados a gestao de projetos, o resultado das discussdes e solugbes sao
armazenados, permitindo a reutilizagdo de conhecimentos em projetos futuros
ou para tomada de decisdo. Ja neste estudo, apresenta-se também a aplicacéo
da Wiki para a troca de conhecimentos, a qual possibilta a inovacao
organizacional.

A relevancia deste estudo esta na aplicagdo e validagdo da Wiki em
ambientes organizacionais voltados a criagdo constante de conhecimento,
respeitando—se as caracteristicas culturais e estruturais da organizagdo. O
resultado do uso da Wiki sera a criacdo de Memoria Organizacional e aplicagao
de principios das Comunidades de Praticas, reutilizando, criando e

compartilhando conhecimentos.
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Além da relevancia desse estudo para as Organizagdes que trabalham
com gestado de projetos voltados a consultoria, ele contribuira com a divulgacao
do Curso de Gestdo da Informacdo, no mercado de trabalho, mostrando
algumas atividades que o Gestor da Informagao pode desenvolver, neste caso
dentro da otica de Gestdo do Conhecimento, pois ele surge da necessidade
real de uma empresa, propondo e aplicando uma solugdo, utilizando
conhecimentos adquiridos em aula, porém implementados na pratica. E os
resultados obtidos com ele serdo disponibilizados ao Departamento de Ciéncia

e Gestao da Informacao, para sua possivel reutilizagdo em estudos futuros.
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2 LITERATURA PERTINENTE

Neste capitulo serdao abordados visdes e conceito de autores referente a
tematica estabelecida, dividido nos seguintes tépicos, Informacdo e
conhecimento, Gestdo da Informagdo, Criagdo e Compartiihamento da
Informacdo, Gestdo de Projetos, Gestdo de Projetos e Gestdo do
Conhecimento, Ferramenta Wiki, Ferramenta Wiki aplicada a Gestdao do
Conhecimento.

2.1 INFORMAGAO E CONHECIMENTO

As organizagbes se encontram cada vez mais inserida na era da
informagéo, onde a informagéo, oriunda de dados, € considerada um insumo
para o bom desempenho das organizagbes, pois corretamente tratadas se

tornam em conhecimento e consecutivamente um diferencial competitivo.

Peter Drucker (Apud DAVENPORT, 1998, p.19) define informag&o como

dados dotados de relevéancia e propdsito. Mcgee e Prusak (1994, p. 25)

complementa afirmando que informacéo é reutilizavel, ndo se deteriora nem se

deprecia e seu valor é determinado pelo usuario, de forma que a informacéo se

encontra nos olhos do usuario, podendo ser fortuna para uns e desgraga para
outros.

A informagédo € um componente intrinseco de quase tudo que

uma organizacao faz. Sem uma clara compreensao dos

processos organizacionais e humanos pelos quais a

informacéao se transforma em percepg¢ao, conhecimento e agao,

as empresas nao sdo capazes de perceber a importancia de
suas fontes e tecnologias de informacao. (CHOO, 2006 p.27)

O tratamento da informacdo se torna uma necessidade para as

empresas, Choo (2006, p. 27) apresenta trés arenas de uso da informacéo, que
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sdo: criar significado, construir conhecimento e tomar decisdes, sendo eles

processos interligados.

a) criacao do significado: Com as mudangas constantes do mercado as
organizagbes precisam estar atualizadas para garantir seu constante
desenvolvimento, por isso € necessario a identificagcdo prévia das
mudangas, por meio das informagdes disponiveis, apos a identificacéo é
necessario a analise, interpretando-as e se preparando para se adequar a
tais mudancas.

b) construg¢ao do conhecimento: A informacédo corretamente tratada,
analisada, organizada e processada se torna conhecimento e repassada
junto a experiéncias vividas continua o ciclo de criagdo de novos
conhecimentos, trabalhando a aprendizagem na organizaggo.
Conhecimento leva a novas capacidades, produtos e servigos, além do
aperfeicoamento dos ja existentes.

c)tomada de decisao: informagdes corretas, atualizadas e bem
analisadas, auxiliam as organizagdes na tomada de decisées, diminuindo

a possibilidade de erros.

Assim a informagao esta presente na criagdo do conhecimento, segundo
Nonaka e Takeuchi (1997, p. 63) ela proporciona um novo ponto de vista para
a interpretacado de eventos ou objetos, o que torna visiveis significados antes
invisiveis ou langa a luz sobre conexdes inesperadas. Assim, a informagao é

um meio ou material necessario para extrair e construir conhecimento.

Embora a informagao esteja intrinseca ao conhecimento, eles séo fatores
diferentes, que se sao tratados de formas diferentes e trazem resultados
diferentes, Nonaka e Takeuchi (1997, p. 64) fazem a diferenciagcédo entre esses
fatores. Porém os autores também colocam que tanto a informagéao quanto o
conhecimento sao especificos ao contexto e relacionais na medida em que
dependem da situacdo e sdo criados de forma dinamica na interagao social
entre as pessoas.
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A informagdo é um fluxo de mensagens, enquanto o
conhecimento é criado por esse préprio fluxo de informagao,
ancorando nas crengas e compromisso de ser detentor. Essa
compreensdo enfatiza que o conhecimento esta
essencialmente relacionado com a agdo humana. (NONAKA e
TAKEUCHI, 1997, p. 64)

Segundo Davenport (2003), O conhecimento € a informagdo mais valiosa,
pois alguém deu a informagdo um contexto, um significado, uma interpretacéo.
Ja Setzer (1999) define o conhecimento como uma abstragao interior, pessoal,
de alguma coisa que foi experimentada por alguém.

Embasado nas definicdes de tais autores pode-se perceber a importancia
do conhecimento para organizag&do, neste ambito entra-se no Conhecimento
organizacional, que corretamente utilizado é um diferencial para a empresa,
tanto interna, quanto externamente, podendo se tornar até um potencial
competitivo. Para melhor utilizagdo do conhecimento organizacional é

trabalhada a gestdo do conhecimento, apresentada na sec¢ao seguinte.

2.1.2 Gestao do Conhecimento

Murray (Apud SCHLESINGER et. al, 2008, p. 12) define a Gestao do
Conhecimento (GC) como uma estratégia que transforma bens intelectuais da
organizacgdo, informagéo registrada e o talento de seus membros, em maior
produtividade, novos valores e aumento de competitividade.

Outra visdo de GC é de Malhotra (Apud SCHLESINGER et. al, 2008,
p.12), que coloca que a Gestdo do conhecimento é uma visdo baseada no
conhecimento dos processos de negocio da organizagdo, para alcangar a
capacidade de processamento de informagdes avangadas e tecnologias de
comunicagao, via translagao da informagao em agao, por meio da criatividade,
inovacao dos seres humanos, para afetar a competéncia da organizagao e sua
sobrevivéncia em crescente de imprevisibilidade.

A gestdo do conhecimento ndo € algo novo, mas € algo cada vez mais
explorado e aplicado nas organizag¢des, em busca de melhores desempenhos e
resultados, Schlesinger et. al. (2008, p. 13), mostram que entre as fungdes de

GC dentro de uma organizagao destacam-se:
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a) identificar de forma adequada os conhecimentos relevantes para
um bom funcionamento de negdcio;
b) evitar que conhecimentos estranhos, ndo desejados, sejam

introduzidos no bom funcionamento do negdcio.

A gestdo do conhecimento auxilia na criagdo e no compartilhamento do
conhecimento, presente na area estratégica das organizagdes, incentiva a
reutilizacgdo do conhecimento, para tomada de decisdo, trabalha a
disseminagao do conhecimento, aumentando a aprendizagem, busca novos
conhecimentos no mercado, para sua atualizagdo e desenvolvimento. Para
essas e outras aplicacbes da GC, existem as praticas de Gestdo do
Conhecimento, que sao aplicadas nas organizagbes. Assim as praticas de
Gestao do Conhecimento estao relacionadas as fungdes, conforme apresenta a

Figura 1.

FUNGOES

Préticas Educacio
de GC Corporativa

Gestdo de
Competéncias

- Aprendizagem
Organizacional

FIGURA 1 — PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENTO (VISAO SISTEMICA X
PRATICAS).
FONTE: Adaptado de PEREIRA, H. J. (1995)
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Schlesinger (et al, 2008, p. 17) apresentam as praticas de gestdo do
conhecimento, que refletem as iniciativas organizacionais que podem facilitar a

criagao e compartilhamento do conhecimento.

Portais Corporativos de Conhecimento: Tem o objetivo de facilitar o fluxo
de informagdes e conhecimento dentro das organizagdes. E diferente de um
portal comum, pois ndo se limitam aos mesmos aspectos (seguranca,
velocidade e facilidade de navegacéo), eles promovem acesso as
informagdes, suporte a decisdo, fornecem ferramentas de trabalhos
cooperativos e conectam pessoas com base em suas experiéncias e
interesses, possibilitando uma integragdo em tempo real, de muitas
aplicagbes de tecnologia de informacgao, facilitando a recuperagdo e o

compartilhamento para criagdo de novos conhecimentos.

Memoéria Organizacional: Prevé a ampliagcdo do conhecimento por meio da
retencdo, organizagdo, disseminagédo, compartiihamento e reuso, dentro da
propria organizagdo, onde as melhores praticas, experiéncias e
conhecimentos explicitos, serdo armazenados e poderdo ser consultados e
reutilizados, auxiliando na tomada de decisdo, evitando o retrabalho.
Segundo Euzenat (Apud SCHLESINGER et. al, 2008, p. 20) a memoria
organizacional € um repositorio de conhecimentos e do know-how, tendo por
finalidade preservar o conhecimento, a fim de permitir a socializagéo, o uso,

a inovacao e transformag¢ao do mesmo.

Mapa de conhecimento: Consiste em identificar e organizar os
conhecimentos dentro das organizagbes e apresenta-los, Davenport e
Prusak (Apud SCHLESINGER et. al, 2008, p. 21), colocam que tais
conhecimentos podem ser representados em forma de um mapa real,
paginas amarelas do conhecimento, ou um banco de dados sofisticado. O
conteudo dos mapas do conhecimento se encontram dentro de prépria
organizagdo, estando intrinseco em cada individuo, Davenport e Prusak
(Apud SCHLESINGER et. al, 2008, p. 21) consideram que esses

conhecimentos individuais € um pedacinho do mapa, como se fossem minis
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mapas e para criar o mapa de conhecimento organizacional, é apenas

necessario combinar esses mapas Individuais.

E-Business: Envolve todas as areas relacionadas a negociagao
(operagdes, marketing e comercializagdo) em aplicagdes feitas por meios
digitais, internets e extranets. Permitindo maior interagdo entre clientes,
funcionarios, terceirizados consumidores, embasadas em um ambiente
colaborativo. Nonaka e Takeuchi (Apud SCHLESINGER et. al, 2008,p. 24 )
consideram o benchmarking € uma importante fase do processo de criagéo

do conhecimento.

Comunidades de Pratica: Sao opinides de individuos debatidas em
grupo, onde tais informagdes geram concenso sobre determinado assunto,
compartilhando e criando novos conhecimentos. Para Etienne Wenger
(Apud SCHLESINGER et. al, 2008,p. 24) o conceito de comunidades de
pratica (CoPs) se refere a grupos informacionais de pessoas que se formam

espontaneamente.

Sistemas de Informagao: € o uso dos avangos tecnoldgicos auxiliando os
processos de Gestdo do Conhecimento, podem se tratar de ferramentas
tenologicas que facilitam o armazenamento e recuperacéo da informagao, a
disseminagao e compartilhamento do conhecimento, auxiliam em ambientes
interativos e colaborativos. Porém como coloca Schlesinger (et. al, 2008 p.
27) a tecnologia sozinha n&o gera conhecimento é necessario a intervengao

das pessoas.

Gestao de Pessoas Alinhadas a Criagao do Conhecimento:

Segundo Schlesinger (et. al, 2008 p. 27) a principal vantagem competitiva
das organizagdes esta nas pessoas, para que a gestdo do conhecimento
ocorra € primordial a presenca das pessoas, assim € necessario ter um bom
gerenciamento de gestdo de pessoas, insentivando a criagdo e
compartiihamento do conhecimento. Para Souza et al. (Apud
SCHLESINGER et. al, 2008,p 28.) a gestdo do conhecimento se relaciona
com a gestao de pessoas e tal relagao gera caracteristicas especificas nesta

ultima, sem as quais, as empresas nao conseguem ambientes e condigdes
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propicias para o desenvolvimento continuado, para a criatividade, para a
inovacgao e aprendizado organizacional.

Gestao de Conversas: Krogh et. al. (Apud SCHLESINGER et. al, 2008, p.
29) as conversas sao a base do conhecimento social dentro da organizacao,
por meio de discussbes ampliadas, que abrangem desde fantasiosas
divagagbes pessoais até apuradas exposigdes formais, o conhecimento
pessoal se converte em temas disponiveis para outros. A gestdo de
conversas permite que o individuo esponha suas idéias e insights para os

outros, por meio de diversos métodos de raciocinio.

Ainda no ambito de conhecimento organizacional, alinhado as fung¢des de
GC Terra (2000,) apresenta o modelo das Sete Dimensdes do Conhecimento,
que com as necessidades e realidades das organizagdes junto ao incentivo da

criacao do conhecimento.

Dimensao 1 — Fatores estratégicos e o papel da alta administrag&o: Ligada
diretamente a alta administragcdo, essa dimensédo apresenta um carater
mais de acdo, de propulsdo de habilidades centrais e de incentivo para
enfrentar riscos, esse na clarificacdo da estratégia empresarial e na
definicdo de metas;

Dimensao 2 - Cultura e valor: Propbe que toda a organizagdo possua
conhecimento de sua miss&o e de seus valores, e que estes sejam seguidos,
além da existéncia de um elevado sentimento de confianga entre a empresa

e os funcionarios, por meio de experimentagao, aprendizado continuo;

Dimensao 3 - Estrutura organizacional: propbe a implementagcdo de um
ambiente flexivel e adaptavel, ancorado em trabalhos em equipes

multidisciplinares;

Dimensao 4 - Administracdo de recursos humanos: essa dimensao
apresenta a proposta de trabalhar o desenvolvimento organizacional,
baseado também nas, vetando a perda de profissionais com habilidades,
comportamentos e competéncias compativeis com o desejado, além de atrair

profissionais com tais qualidades;
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Dimensao 5 - sistemas de informagé&o: incentiva o uso de Tecnologias da
Informacdo estimulando a comunicagdo eficiente em todos os sentidos

hierarquicos.

Dimensao 6 - mensuragdo de resultados: consiste na apresentagcao de
métricas baseadas em resultados obtidos, é proposto que todas a
organizagdo tenha acesso, sendo incentivado o feedback permanente e
avaliagcdo do capital intelectual, essa dimenséo deve ser aplicada em todas

as areas, estratégicas, financeiras e etc.

Dimensao 7 - aprendizado com o ambiente: propbée o aprendizado
permanente nas organizagdes, voltado a todo relacionamento que a

organizacgao possa ter, desde clientes, concorrentes até parcerias.

2.1.3 Criagao e Compartilhamento do Conhecimento

Tanto as praticas de Gestdo do Conhecimento, quanto as sete
dimensdes conhecimento, apresentadas na secdo anterior, sdo voltadas a
criacao e compartilhamento do conhecimento. Para Nonaka e Takeuchi (1997,
p.65) o conhecimento s6 pode ser criado por pessoas, assim as organizagdes
nao podem criar conhecimento sem individuos, por tal motivo que as
organizagbes incentivam e apoOiam a criatividade e proporcionam a seus
colaboradores contextos para a criagdo do conhecimento. A criacdo do
conhecimento organizacional em sua maioria € gerada a partir da troca e

disseminag¢ao do conhecimento.

A literatura apresenta dois tipos de conhecimento o tacito e o explicito,
explicados por Nonaka e Takeuchi (1997, p.65) como conhecimento tacito o
que é pessoal, dificil de ser formulado ou comunicado. E o explicito também
conhecido como codificado, refere-se ao conhecimento transmissivel em
linguagem formal ou sistematica, ou seja, o tacito estd apenas intrinseco ao

individuo, ja o explicito esta inserido no ambiente. O conhecimento advindo de
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experiéncias € considerado tacito, enquanto o originado na racionalidade é

explicito.

Choo (2006 p.30) defende que o conhecimento tacito citado por Nonaka
e Takeuchi como conhecimento que reside na mente dos individuos, e esse
conhecimento pessoal precisa ser convertido em conhecimento que possa ser

partilhado e transformado em inovagao.

Na visdo de Nonaka e Takeuchi (1997, p. 67) o conhecimento tacito e o
conhecimento explicito ndo s&o entidades totalmente separadas, mas
mutuamente complementares. Eles interagem um com o outro e realizando
troca de atividades criativas dos seres humanos. Baseados nesta afirmacgao os
autores apresentam um modelo dindmico da criagdo do conhecimento, o qual
advém de um pressuposto critico que o conhecimento humano é criado e
expandido através da interagdo social entre o conhecimento tacito e o
conhecimento explicito. Eles nomeiam essa interagdo de conversdao do
conhecimento. A qual é um processo social entre individuos, e ndo confinada

dentro de um individuo.

Assim a conversdo do conhecimento apresentada por Nonaka e
Takeuchi (1997, p. 68) € um processo de criagdo do conhecimento ocorrido por
meio da interacdo entre o conhecimento explicito e Tacito passando por quatro
modos diferentes de conversdo do conhecimento. De tacito para tacito,
conhecido como socializagdo, de tacito para explicito, denominado de
externalizacdo, de explicito para explicito chamado de combinagdo e a
internalizagao que é de explicito para tacito.

a) socializagdo: o conhecimento passa de tacito para tacito por meio de

um processo de compartilhamento de experiéncias;

b) externalizagc&o: o conhecimento é convertido de tacito para explicito
por meio de um processo de articulagdo do conhecimento tacito em

conceitos explicitos;

c) combinacdo: de conhecimento explicito para explicito advindo da

sistematizagdo de conceitos em um sistema de conhecimento;
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d) Internalizagdo: de conhecimento explicito para tacito, ocorre por meio
do processo de incorporacdo do conhecimento explicito no

conhecimento tacito pelo individuo.

Conhecimento tacito = Conhecimento explicito

Conhecimento SOCiaIizagéo Externa[izagéo

tacito

U U

Conhecimento

explicito Internalizacao Combinagdo

FIGURA 2 -QUATRO MODOS DE CONVERSAO DO CONHECIMENTO.
FONTE: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997, p. 69).

Choo (2006, p.30) complementa o conceito de construgdo do
conhecimento passado por Nonaka e Takeuchi (1997), expondo que durante a
construcdo do conhecimento, o processo principal de informacao € a conversao
do conhecimento. A qual ocorre por meio de didlogo e do discurso, os
membros partilham seus conhecimentos e articulam o que intuitivamente, por

meio de metaforas, analogias, assim como de canais formais de comunicagao.

O conhecimento tacito é base da criagdo do conhecimento
organizacional, nesse ambito Nonaka e Takeuchi (1997, p.82) trazem que a
organizagcado tem que mobilizar o conhecimento tacito criado e acumulado no
nivel individual, pois o0 conhecimento tacito mobilizado ¢é ampliado

organizacionalmente através dos quatro modos de conversao do
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conhecimento. Assim tal processo voltado a organizagdo passa ser chamado
de espiral do conhecimento.

A espiral do conhecimento aplica a interagdo entre o conhecimento tacito
e explicito. Ela traduz que o conhecimento organizacional ocorre por meio de
um possesso em espiral, de acordo com Nonaka e Takeuchi (1997, p 82.) o
conhecimento parte de um nivel individual, ampliando comunidades de
interagcdo que cruzam fronteiras entre segbes, departamentos, divisdes e

organizagoes.

Como mencionado, o conhecimento organizacional nasce do
conhecimento tacito, ja que a organizagdo agrega conhecimento baseado em
cada individuo, sendo por tal motivo as organizagdes investem em ambiente
propicio a aplicagdo da espiral do conhecimento, Nonaka e Takeuchi (2008,
p.71) propde condigdes que a organizagdo precisa ter para aplicagao de tal,

sendo elas;

a) intencdo: estabelecimento de estratégias voltadas a criacdo do
conhecimento;

b) autonomia: ambiente onde os individuos podem agir com autonomia;

c) flutuacédo e caos criativo: ambiente baseado no incentivo a criagdo de
novos conhecimentos;

d) redundancia: a aplicagdo do compartiihamento do conhecimento na
organizacgao;

e) requisito variedade: disponibilidade de variedade de informagdes.

Assim pode-se concluir que a criagdo do conhecimento organizacional
ocorre principalmente por meio do compartilhamento do conhecimento, além
dos ambientes facilitadores dentro das organizagdes, advindos das fungdes a

aplicagao das praticas de Gestao do Conhecimento.
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2.3 DESENVOLVIMENTO DE PROJETOS

Em um mercado cada vez mais dinamico a gestdo de projetos se
encontra casa vez mais presente como atividade gerencial nas organizacgdes e
como nicho de trabalho no mercado. Mas para se entender o que € gestédo de
projetos e como é desenvolvida, precisa-se entender o que € um projeto.

Pietro (2007, p.1 ) baseado na definicdo do PMI -Project Management
Institute, coloca que projeto é uma iniciativa que é Unica de alguma forma, seja
no produto que gera, seja no cliente do projeto, na localizagdo, nas pessoas
envolvidas, ou em outro fator. Diferenciando projetos de operacdes regulares
de uma empresa, pois a producdo em série de margarinas € uma operacao da
empresa, mas por outro lado, a criagdo de um mével sob encomenda é um
projeto. Ele complementa que um projeto tem um fim bem definido, ou seja,
tem um objetivo claro, que quando atingido, caracteriza o final do projeto. Isto
faz com que o desenvolvimento de um novo negocio, por exemplo, possa nao
ser considerado um projeto.

Segundo Vargas (2003, p.8), projeto é um empreendimento n&o
repetitivo caracterizado por uma seqiéncia clara e légica de eventos, com
inicio, meio e fim, que se destina a atingir um objetivo claro e definido, sendo
conduzido por pessoas dentro de parametros predefinidos de tempo, custos,
recursos envolvidos e qualidade.

A maioria das visdes referentes a projetos sdo embasadas na definigao
do PMI, que traz em seu livro PMBOK - Project Management Body of
Knowledge na versdo em Portugués (2004), que um projeto € um esforgo
temporario empreendido para criar um produto, servico ou resultado exclusivo.
Deixando explicitos que ele tem como caracteristica, ser temporario, possuir
uma elaboragcdo progressiva, resultando em produtos e servigos exclusivos.
Definindo cada item, conforme apresentado a seguir:

e Temporario: significa que todos os projetos possuem um inicio e
um fim definidos. O final é alcangcado quando os objetivos do
projeto tiverem sido atingidos, quando se tornar claro que os
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objetivos do projeto ndo serdo ou néo poderao ser atingidos ou
quando n&o existir mais a necessidade do projeto e ele for
encerrado. Temporario n&o significa necessariamente de curta
duracéo; muitos projetos duram varios anos. Em todos os casos,
no entanto, a duracdo de um projeto € finita. Projetos ndo séo

esforgos continuos.

e Elaboragado progressiva: é uma caracteristica de projetos que
integra os conceitos de temporario e exclusivo. Elaboragao
progressiva significa desenvolver em etapas e continuar por
incrementos. Por exemplo, o escopo do projeto sera descrito de
maneira geral no inicio do projeto e se tornara mais explicito e
detalhado conforme a equipe do projeto desenvolve um
entendimento mais completo dos objetivos e das entregas. A
elaboragao progressiva nao deve ser confundida com aumento do

€sCcopo.

¢ Produtos, servigos ou resultados exclusivos: Um projeto cria
entregas exclusivas, que sdo produtos, servicos ou resultados
podendo criar, um produto ou objeto produzido, quantificavel e
que pode ser um item final ou um item componente, uma
capacidade de realizar um servigco, como fungdes de negocios
que dé&o suporte a produgao ou a distribuicdo, um resultado, como
resultados finais ou documentos. Por exemplo, um projeto de
pesquisa desenvolve um conhecimento que pode ser usado para
determinar se uma tendéncia esta presente ou ndo ou se um novo
processo ira beneficiar a sociedade. Uma tendéncia esta presente
OU Nao Oou Se um novo processo ira beneficiar a
sociedade.(PMBOK, 2004, p.4)

Assim percebe-se que os projetos estdo intrinsecos a todo tipo de
organizacédo, envolvidos com os niveis estratégicos e taticos, por ter as

caracteristicas aqui apresentadas, como ter um prazo estabelecido e precisar
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determinar e seguir atividades, é necessario que para seu desenvolvimento
eficaz, ele seja gerenciado, por uma equipe de pessoas, por um setor
especifico, ou por empresas que atuam estritamente nesse nicho de trabalho.

Para Vargas (2002 Apud RIBEIRO FILHO et. al., p.2), a necessidade de
atender as demandas de maneira eficaz em um ambiente caracterizado pela
velocidade das mudangas, fez com que o gerenciamento de projetos tenha
crescido de maneira acentuada nos ultimos anos, acrescentando que o
gerenciamento de projetos nao pode ser visto como mais uma “‘moda”
gerencial. Para ele, o gerenciamento de projetos nao propde nada de
revolucionario e novo. Sua proposta € estabelecer um processo estruturado e
l6gico para lidar com eventos que se caracterizam pela novidade,
complexidade e dindmica ambiental

Segundo Pietro (2007, p.3), gerenciar, administrar, coordenar ou gerir
um projeto € a aplicagédo de técnicas, conhecimento e habilidades para garantir
que um projeto tenha sucesso. E gerenciar um projeto envolve desde inicia-lo
até finaliza-lo, passando pelas etapas de planejamento, execugao e atividades
de controle. Ele complementa com as seguintes maneiras de gerenciar um
projeto:

E possivel que um projeto seja gerenciado apenas utilizando-
se 0 bom senso ou boas praticas herdadas de colegas, é
possivel que outro projeto seja gerenciado apenas usando-se
algumas ferramentas como a Microsoft Project, e também é
possivel que ele seja gerido utilizando-se técnicas adequadas
para cada uma das suas fases.(PIETRO, 2007?. p.3)

O PMBOK (2004, p. 8) define que o gerenciamento de projetos é a
aplicagao de conhecimento, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades
do projeto a fim de atender aos seus requisitos. Sendo que gerenciar inclui a
Identificagdo das necessidades, estabelecimento de objetivos claros e
alcancaveis, balanceamento das demandas conflitantes de qualidade, escopo,
tempo e custo, adaptacédo das especificagdes, dos planos e da abordagem as
diferentes preocupacdes e expectativas das diversas partes interessadas.

Organizagbes ao redor do mundo trabalham com Gestdo de Projetos
(GP), independente da area que se aplica, existe a implementagdo do conceito

de GP, pois o conceito de projeto € o0 mesmo e se aplica em todas as areas
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existentes, consecutivamente o0 mesmo ocorre com sua gestdo. Para que um
projeto seja realizado com éxito é necessaria uma equipe bem definida, que
siga um roteiro de atividades, direcionando-se a comego meio e fim do projeto,
com um gestor para controlar as atividades desenvolvidas. O PMBOK (2004)
traz a unido das melhores praticas de Gestao de Projetos utilizadas em varias
empresas do mundo, resultando em 44 processos divididos em 9 areas do
conhecimento necessarias para a GP.

As nove areas do conhecimento para GP apontadas pelo PMBOK sao
Gerenciamento de integracdo do projeto, do escopo do projeto, de tempo do
projeto, de custos do projeto, da qualidade do projeto, de recursos humanos do
projeto, das comunicagdes do projeto, de riscos do projeto, de aquisi¢des do
projeto. Os processos intrinsecos a tais areas sao divididos e nomeados

conforme a Figura 4, a seguir.



GERENCIAMENTO
DE PROJETOS

Gerenciamento de
integragdo do projeto

Desenvolver o terma de abertura
do projetn

Desenvolver & declaragéa do
escopo prefiminar do projeto
Desenvolver o plano de
gerenclamanto do projeto
Orientar e gerenciar a execucao
do projeto

Monitorar e contralar o trabalhio
do projeto

Controle integrado de mudancas
Encerrar o projeto

Gerenciamento do
escopo do projeto

Flanejamenta do escopo
Definicho do escopo
Criar EAR

Verificagao do escopo
Conftrole do escopo

Gerencilamento de

custos do projeto

Gerenciamento da
qualidade do projeto
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Gerenciamento de

tempo do projeto

Definicéa da atividade
Bequenciamanto de atividades
Estimativa de recursos da atividade
Estimativa de duragde da atividade
Desemmhimentn do cronograma
Gontrole do crenograma

Gerenciamento de recursos
humanos do projeto

Estinativa de custos
Omamentagaoe
Controle de custos

Planejamento da qualidade
Realizar a garantia da gualidace
Realizar ¢ controle da qualidade

Planejamento de racursos
humanos

Contretar ou mabilizar a equipe
do projetn

Desenvolver a equipe do projeto
Gerenciar a equipe do projeto

Gerenciamento das

comunicagdes do projeto

FIDHC]-'IFr".CnlO das comunicagoes
Distribulgae das informacies
Relatdrio de desemperho
Garenciar as parles inleressadas

Gerenciamento de

riscos do projeto

Flangjamerts do gerenciameanto

de riscos

ldentificacao de riscos

Andlise qualitativa de riscos
Andlise quartitativa de riscos
Flanzjamento de respostas a riscos)
Mondtoramente 2 controle de riscos

Gerenciamento de

aguisicdes do projeto

Planejar compras @ aquisicies
Planejar contiatagies
Solicitar respostas de
fornacedores

Selecionar fornecedores
Administracao ce contrato
Encerramenta do contrato

FIGURA 3 - VISAO GERAL DAS AREAS DO CONHECIMENTO EM GERENCIAMENTO DE
PROJETOS E OS PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DE PROJETOS.

FONTE: Adaptado de PMBOK (2004, p.11 ).

Esse processo gerado pelo PMBOK é explicado detalhadamente e faz
dessa publicagdo um guia, o qual é utilizado pela maioria das empresas que se
baseiam no PMI. Ele ndo estabelece regras, ele apresenta um roteiro que
auxilia a gestao para o desenvolvimento de um projeto de acordo com os seus
objetivos, passando pelas cinco fases para se elaborar um projeto, que
segundo PMI sao iniciagdo, planejamento, execugdo, monitoracédo e
finalizacao.

Porém um bom procedimento para a execugéo da GP n&o é a garantia
de um projeto bem sucedido, pois o insumo principal para o desenvolvimento

de projetos sédo as pessoas, elas estdo em todas as areas e fatores envolvidos
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ao projeto. E lidar com pessoas vai além de conhecimento de boas praticas,
procedimentos e ferramentas. Além disso, como qualquer outro aspecto de
gerenciamento, de projetos precisa evoluir e se adaptar constantemente as

necessidades e realidades das organizagdes.

2.3.1 Gestao de Projetos e Gestdo do Conhecimento

O desenvolvimento de um projeto estd atrelado com muitos fatores
dentro de uma organizagao, dentre eles encontra-se cultura organizacional, as
pessoas, a propria gestdo, sendo ela da empresa, do setor ou apenas do
projeto, um dos insumos principais do projeto € o conhecimento, pois ele esta
presente em toda a GP, relacionado a todos os fatores. Conforme ja citado
neste estudo, Terra (2000) traz sete dimensbdes do conhecimento, Fatores
Estratégicos e o Papel da Alta Administragdo, Cultura organizacional, Estrutura
Organizacional, Recursos humanos, Sistemas de Informagdo, Mensuragao de
Resultados e Aprendizagem com o Ambiente, sendo essas podem ser
relacionadas ao gerenciamento de tais fatores encontrados no
desenvolvimento de um projeto, auxiliando na GP.

Existem conhecimentos especificos necessarios na Gestao de Projetos,
conforme PMBOK (2004, p.3), assim como nas demais profissdes, a Gestao de
Projetos tem um conjunto de conhecimentos que inclui praticas tradicionais
comprovadas amplamente aplicadas, além de praticas inovadoras.

Porém o PMBOK (2004, p.12) também coloca que o entendimento e a
aplicagao do conhecimento, das habilidades, das ferramentas e das técnicas
amplamente reconhecidas como boa pratica ndo sdo suficientes isoladamente
para um gerenciamento de projetos eficaz. E necessario que a equipe de
projeto, tenha conhecimento e habilidades de cinco areas de especializagao: O
conjunto de conhecimentos em gerenciamento de projetos, conhecimento,
normas e regulamentos da area de aplicagdo, entendimento do ambiente do
projeto, conhecimento e habilidades de gerenciamento geral e habilidades

interpessoais.
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E necessario que exista conhecimento e habilidade de todas essas
areas na equipe de gestdo de projetos, pois nenhuma delas pode existir
sozinha, porém nao € necessario que todos os integrantes tenham
conhecimento e habilidades de todas as areas, pois como mostrado na Figura
5, essas areas se relacionam durante o desenvolvimento do projeto, para que
tal, apresente um resultado eficaz. Podemos conectar este procedimento
diretamente com a Gestdo do Conhecimento, pois como eles compdem uma
equipe e cada um possuem conhecimento e habilidades de areas diferentes, é
trabalhado o compartilhamento do conhecimento, tanto tacito quanto explicito,
resultando na criagdo de novos conhecimentos. O PMBOK (2004, p. 12)
ressalta que € necessario apenas que todos tenham conhecimento do roteiro

qgue o projeto vai seguir como o proprio guia PMBOK.

Conjunto de conhecimentos em
gerenciamento de projetos

Guia PMBOK®

Conhecimento,
normas e
regulamentos da
area de aplicacéo

l:/Habilidades
\interpessoais

Entendimento
do ambiente
do projeto

Conhecimento
e habilidades de
gerenciamentg,

FIGURA 4 - AREAS DE ESPECIALIZAGAO NECESSARIAS A EQUIPE DE
GERENCIAMENTO DE PROJETOS.

FONTE: Adaptado de PMBOK (2004, p. 13).

Porém as sete dimensbes apresentadas por Terra e o procedimento das
Cinco Areas de especializagdo apontadas pelo PMBOK, ndo sdo os Unicos

relacionamentos entre a Gestao de Projetos e a Gestdo do Conhecimento.
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A gestdo do conhecimento em gerenciamento de projetos é
realizada por meio da captacdo, formalizagdo e disseminagao
de informagdo e conhecimento de forma estruturada e com
apoio dos recursos tecnhologicos adequados. Assim, o
aprimoramento dos processos de gerenciamento de projetos é
continuamente realizado por meio do registro e disseminagao
do aprendizado organizacional, da ado¢do de melhorias e do
desenvolvimento do nivel de maturidade. (ARANTES et al,
2008, p. 24).

Nota-se que a gestdo do conhecimento, é intrinseca a gestao de projetos.
Algumas praticas de GC, podem ser aplicadas e bem utilizadas na GP, como
Memoria Organizacional, Comunidades de Praticas, Benchmark, Gestao de
Conversas, Sistemas de Informagéo e Gestao de Pessoas alinhadas a Gestéo

do conhecimento.

2.4 FERRAMENTA WIKI

Wiki € um termo de origem havaiano que quer dizer rapido, e que é
utilizado como um eficiente método de edigao colaborativa de textos, a primeiro
Wiki foi criado por Ward Cunningham, no ano de 1995, primeiramente,
nomeado de Portland Pattern Repository, ela foi criada com o intuito de
desenvolver um site onde os usuarios pudessem criar o conteudo. O sistema
resultou em um sucesso, e abriu portas para varios clones que surgiram
depois, explorando cada vez a diversidade de aplicagcbes que um Wiki
possibilita.

Leuf e Cunningham (2001, apud SHONS et al, 2007, p.2) definem Wiki,
como uma colegdo livremente expansivel de paginas web interligadas em um
sistema de hiper texto utilizado para armazenar e modificar informagées — um
banco de dados, onde cada pagina é facilmente editada por qualquer usuario

com um browser.

Atualmente Wikis sdo ferramentas pertencentes a web 2.0, que podem
ser utilizadas como web sites dindmicas, como ferramenta para auxiliar na

gestdo de projetos e documentos entre outros, mas seu uso mais popular é
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como bases de conhecimento dinédmicas aplicaveis a todo tipo de organizacgéo,
desde escolas até empresas, sejam elas publicas ou privadas.

Para Sunstein (2006, p. 148) Wiki € um Web Site, uma pagina na
internet, onde os usuarios adicionam materiais e podem edita-los, deleta-los,
inclusive os materiais postados por outros usuarios. Ward Cunninhham (Apud
SUNSTEIN, 2006, p. 149) definem Wiki como um banco de dados online,
simplificado que pode possibilitar o trabalho.

Ela permite o aprendizado em grupo, por meio de criagdo de
documentos, compartilhando e criando conhecimento, € uma ferramenta multi-
plataforma. Existem varias ferramentas de fornecedores diferentes, algumas
como a Mediawiki, para ser instalada no proprio servidor da empresa, outras
como o Google Wiki, que é online, com um banco de dados proprio que
armazena todo seu conteudo, pode ser editada de acordo com a metodologia
da organizagao, possui fungdes de busca para facilitar a recuperagao das
informacoes.

Segundo Ramalho e Tsunoda (2007, p. 7), desde sua criagéo, o uso do
software Wiki tem aumentado e este tem sido difundido como uma opc¢ao para
o compartilhamento de informagdes. Por serem ferramentas de colaboragéo
acabam por propiciar um ambiente de compartilhamento e produg¢ao de novos
conhecimentos promovendo a interatividade, criatividade, didlogo e
contribuindo para o processo de aprendizagem cooperada.

A idéia central do sistema Wiki, € que qualquer texto original
possa ser alterado, de modo que novos conhecimentos sejam

incorporados aos existentes, ou seja, em Wikis abertos
qualquer pessoa pode editar uma pagina. (SHONS, et al, 2007,

p. 2)

Existem dois tipos de Wiki, abertos e fechados: abertos ficam
disponiveis em sites, onde qualquer pessoa que acessar pode editar os
conteudos ja existentes. Atualmente a Wiki mais conhecida é a Wikipédia, uma
base de conhecimento livre, disponivel na internet, que disponibiliza conceitos
e conteudos sobre diversos assuntos e qualquer “usuario” pode editar,

contribuindo com seus conhecimentos sobre determinado assunto.
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Ja Wikis fechados, que possuem permissdo do administrador, tem
acesso por meio de login e senha e podem contribuir com a edigdo de
conteudos. Esse tipo de Wikis € mais utilizado por organizagdes, que prezam a
seguranga de suas informagdes. Neste caso tais Wikis, séo utilizados como
ferramenta de auxilio para um ambiente colaborativo e de aprendizagem,

dentro das organizagoes.

Tosscote e Willians (2006, p. 298) defendem a utilizagcdo de Wikis em
ambientes de trabalho, eles colocam que os cenarios que as organizagdes se
encontram estdo em constante modificagdo, necessitando de trabalhos em
equipe, baseados em colaboragdo e as novas tecnologias de rede permitem
que as empresa executem suas tarefas de forma coesa, mas de forma
descentralizadas, conectando os funcionarios em equipes e comunidades
virtuais. Sunstein (2006, p. 148) também defende a utilizagdo da Wiki no
mercado de trabalho e cita grandes empresas que utilizam a Wiki em seus

negocios, empresas como Walt Disney, Kodak, Yahoo, Oxford University.

2.4.1 Ferramenta Wiki aplicada a Gestdo do Conhecimento

A ferramenta Wiki permite ndo s6 a criagdo e edicdo de documentos,
mas a formacdo de grupos de discussdo, possibilitando as comunidades de
praticas por meio de féruns. Com ela é possivel trabalhar o compartilhamento e
a criagdo do conhecimento, a partir de troca de experiéncias, idéias,
explicitando dessa maneira o conhecimento para o armazenamento, acessos e

usos futuros.

Ramalho e Tsunoda (2007, p.7) também afirmam que o conflito socio-
cognitivo proporciona a reflexdo e leva os individuos a uma etapa superior do
conhecimento pelo compartiihamento de experiéncias incentivando o
intercambio de conhecimentos tacitos e explicitos. Nas relagbes colaborativas
todos aqueles que participam recebem algo em troca podendo ser na forma de
experiéncia ou novo conhecimento. Percebe-se que a relagdo entre sujeito e

conhecimento € mutua e permanente e renova-se a cada descoberta.
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Dontasscote e Willians (2006, p. 303) confirmam que Wikis auxiliam na
inovacdo, baseada na colaboracdo de todos, criando conhecimento. Para
Sunstein (2006, p. 195) existem varias formas de se utilizar a Wiki para agregar

o conhecimento.

De acordo com Shons (et al 2007, p. 3), o sistema Wiki possibilita criar
um espacgo interativo para que ocorra a gestdo do conhecimento em uma
organizagcédo de forma ampla entre os colaboradores. Com a possibilidade de
edicdo de conteudos, a ferramenta Wiki possibilita ndo apenas a criagao e o
compartilhamento do conhecimento, mas também a aplicagdo da espiral do
conhecimento organizacional de Nonaka e Takeuchi, trabalhando a

socializag&o, externalizagao, Internalizagdo e combinagao do conhecimento.

Todo conteudo acrescentado a ferramenta Wiki, € armazenado podendo
ser consultado posteriormente possibilitando a aplicagado da pratica de gestédo
do conhecimento, memdéria organizacional. A possibilidade de grupos de
discussao, em formato de féruns que a Wiki fornece, assim, a Wiki possibilita
um ambiente interativo que auxilia a aplicagado de tais praticas e conceitos de
Gestédo do Conhecimento a organizagao.

O referencial tedrico se constituiu como base para a elaboragdo dos
instrumentos de coleta, analise e validagao da proposta de wiki para a empresa
de consultoria. Para construgcao e utilizagdo da Ferramenta Wiki no auxilio das
praticas de gestdo do conhecimento em consultoria de projetos, é necessario a
formulacédo e cumprimento dos procedimentos metodoldgicos descritos no item

seguinte.
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3 METODOLOGIA

Apresenta-se a metodologia utilizada para desenvolver este estudo de

modo que atinja o objetivo geral e os objetivos especificos, nele estabelecido.

3.1 CARACTERIZAGCAO DA PESQUISA

Este estudo tem carater qualitativo, pois foram identificados e analisados
dados ndo mensuraveis, baseados na subjetividade do ambiente estudado. E
uma pesquisa descritiva, pois relaciona os fendmenos identificados,
observados e analisados, no ambiente.

Para desenvolver a pesquisa foi feito um levantamento bibliografico,
relacionado a Gestdo do Conhecimento, Gestdo de Projetos e a ferramenta
web 2.0 Wiki identificando trabalhos e estudos realizados nessa area, as
melhores praticas e metodologias, embasadas em autores da area, em busca
de solugdes para cumprir os objetivos. Apds o estudo teorico foi realizado um
estudo de caso, para aplicagdo pratica de tais teorias, adequando — as a
necessidade do ambiente, para finalmente analisar a aplicabilidade dos
métodos.

O estudo de caso foi realizado em uma empresa de consultoria que
trabalha com gestdo de projetos, pois € um ambiente propicio ao problema
apresentado. Foram aprofundadas as analises dos procedimentos de trabalho,
da cultura organizacional, da realidade dos consultores, da sua atuagdo no
mercado. Os aspectos analiticos tiveram foco no uso da ferramenta Wiki como
forma de armazenamento, criagdo e compartiihamento de conhecimento. Para
tal foram identificadas as necessidades dessa area, propondo uma solugao
baseada na teoria estudada. Apdés a implementacdo foi feita a analise

qualitativa da aplicabilidade dos métodos implementados.
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3.2 AMBIENTE DA PESQUISA

O ambiente escolhido para se realizar esse estudo € a empresa GO4!
Consultoria de Negdcios. E um escritorio de consultoria, localizado na cidade
de Curitiba, no estado do Parana. Ela presta consultoria para empresa de
pequeno, médio e grande porte, todas suas consultorias sao feitas baseadas
na Gestao de Projetos, utilizando procedimento PMI e PMBOK.

A GO4! atua em trés areas, que sao fusdes e aquisicdbes de empresas

(M&A), revitalizagbes de empresas e conselho administrativo (BVBA):

Fusdes e Aquisigoes: A metodologia da GO4! é incorporada por um
modelo organizado em quatro etapas. Essas etapas possuem uma
sequéncia e uma estratégia orientada para a maximizagdo do resultado
esperado. Este processo é revestido pelo forte aspecto de confianga e
credibilidade, € comum o estabelecimento de um relacionamento de longo
prazo entre os clientes e a Go4!. Nossa organizagcédo esta preparada para
oferecer os servigos em processos de aquisi¢do, venda ou associagao (joint
venture) de empresas.

Revitalizagao: A Go4! Entende que a definicdo dada pelo autor Michael
Hammer em seu livro “Reengenharia” define claramente os 03 diferentes
momentos que uma organizagao pode enfrentar ao longo de sua histéria e
com base neste contexto eles desenvolvem um formato de trabalho
direcionado para cada tipo:

a) As empresas que estdo em seu pico de desempenho:

Normalmente sdo as empresas que lideram o mercado e que nao possuem
qualquer tipo de problema de ordem financeira ou de gestdo, mas que de
uma forma ou de outra procuram superar constantemente seus resultados e
sabem que sdo os alvos dos concorrentes e precisam manter a superagao
em alta.

b) As empresas que ainda ndo estdo em dificuldades, mas

prevéem problemas a frente:
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S&o aquelas onde a diregao percebe que aquilo que estava dando certo ja
nao esta funcionando, comecam a ceder prazos e terem dificuldades em
manter os padrbes de vendas, percebem uma falta de alinhamento
gerencial e sucessivas justificativas sobre os problemas, e com a sensagao
de que somente os concorrentes estao acertando.

c) As empresas em grandes apuros:

Sé&o aquelas com fortes dificuldades financeiras e de crédito que demandam
acgdes de curto prazo através do restabelecimento da ordem e que
normalmente com o passar do tempo a situagao se deteriora ainda mais e

coloca em risco um negocio ou marca com décadas de tradigao.

Conselho Administrativo: O propésito do BVBA® ¢é uma criagédo do
Conselho de Administragdo. A GO4! define Conselho de Administragao
como uma boa pratica para o modelo de governanga corporativa, sobretudo
para empresas familiares de capital fechado e em desenvolvimento. Permite
aos conselheiros independentes atuarem com uma visdo externa critica,
contribuindo para um processo gradual de melhoria, através do
desenvolvimento continuo das melhores praticas de marcado. Nessa area a

empresa atua com os seguintes objetivos:

a) suporte necessario para que os gestores possam aumentar a
rigueza dos acionistas;

b) permitir aos acionistas uma melhor decisdo sobre o futuro de
seus negocios;

c) instrumento para revisbes anuais de planejamento estratégico e
de orcamento econémico e financeiro;

d) transparéncia e consisténcia sobre o desempenho do negdcio

e) criagdo e consolidagdo de wuma cultura focada em

resultados.(Go4! Consultoria de Negdcios, 2005)

A Go4! Apresenta um quadro pequeno de funcionarios e instavel, pois
ele se altera conforme a demanda de projetos, ele se divide em

Diretores/Consultores, Consultores, Consultores Jr, e estagiarios. Embora



40

exista grande rotatividade de funcionarios, eles passam um bom tempo na

empresa, pois cada projeto leva em média 2 (dois) a 5 (cinco) anos de duragéo.

3.3 POPULACAO E AMOSTRA

Os funcionarios atuais da GO4! representam a populagdo pesquisada
neste estudo eles se encontram em nove (9) pessoas, conforme especificagao
no topico acima. Por se tratarde um a pesquisa de carater qualitativo, foi
definida uma amostra ndo probabilistica que se limita aos Diretores/
Consultores e um Consultor Sénior.

A amostra € composta por cinco (5) dos nove funcionarios, eles foram
escolhidos por suas experiéncias e conhecimentos. No caso dos diretores por
nao participarem da rotatividade do quadro de funcionarios e atuarem como
consultores. No caso do consultor escolhido, é o consultor mais antigo e tem

conhecimento de todos os projetos e processos implicitos a GO4!.

3.4 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de observacdo participante,
entrevista e analise da documentacdo. Na observacdo participante, foi
analisado o processo de desenvolvimento de projetos executados pelos
consultores. Na analise documental foram levantados os elementos relativos a
utilizacdo de relatérios, a explicitacdo de conhecimentos, a padronizacéo
desses documentos, para futura recuperagao e reutilizagdo. Neste periodo,
também foi realizada uma entrevista com um dos consultores, para
identificacdo das praticas de gestdo do conhecimento, conforme roteiro
(Apéndice A).

Todo esse processo de coleta de dados foi realizado com o intuito de

identificar a necessidade de Gestdo do Conhecimento da Organizagao e quais
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praticas que poderiam ser implementadas no processo de Gestdo de Projetos
utilizando a Wiki a ferramenta.

3.5 SISTEMATIZAGCAO E ANALISE DOS DADOS

Os dados obtidos pela observagao participante foram sistematizados na
forma de relatério, evidenciando-se os aspectos relevantes aos processos de
armazenamento, criagdo e compartilhamento de conhecimento. A analise
documental foi apresentada na forma de relatério apontando as necessidades e
problemas encontrados no processo de trabalho. Os resultados da entrevista
foram organizados e analisados por categorias tematicas relativas ao objeto

deste estudo.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo s&o apresentados os resultados obtidos a partir da
observacado participante, da analise documental e das entrevistas. Tais
resultados serdo apresentados na forma de relatorio, contendo os aspectos
relativos ao armazenamento, criacdo e compartilhamento do conhecimento,
bem como as necessidades informacionais existentes no processo de trabalho

dos consultores em projetos de consultoria.

41 RELATORIOS DA OBSERVAGAO PARTICIPANTE E ANALISE
DOCUMENTAL

A observacao participante foi realizada no periodo de um més dentro da
empresa GO4! Consultoria. Em seguida foi feita a analise documental da
estrutura organizacional e dos servigos prestados. A partir da observagéo
foram levantadas as necessidades informacionais para o processo de
desenvolvimento de projetos.

A GO4! Consultoria € uma empresa de pequeno porte, com um quadro
de funcionarios instavel, atualmente conta com trés (3) socios/diretores, cinco
(5) consultores e um (1) recepcionista. Os sécios e os consultores trabalham na
prestacdo de servico da empresa, ou seja, na consultoria a outras empresas
efetuada por meio de projetos. A parte administrativa € de responsabilidade do
consultor sénior e da recepcionista, com intervencao dos diretores. Os servigos
contabeis e de Tecnologia de Informagéao sao terceirizados.

Os consultores tém uma rotina dindmica, na maioria das vezes alocados
nos clientes para a execugao dos projetos, passam pouco tempo dentro da
consultoria, na maioria das vezes em reunides sobre os projetos. Como s&o
separados por projetos, € muito dificil todos se encontrarem no escritério ao
mesmo tempo. A troca de informagdes é feita por meio de reunides e e-mails.

Como cada consultor tem conhecimentos mais especificos que os demais, pela
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experiéncia, tipos de projetos que atuaram a troca de informagdo e
conhecimento entre eles é necessaria. A falta de tempo dificulta esse processo
de transferéncia de informacao e conhecimento.

A demanda e informagcdo na GO4! é muito grande, sdo diversas
informagdes sobre cada cliente, sobre o mercado de atuagdo. Para o
armazenamento dessas informacdes a empresa conta com um servidor
préprio, onde se localizam todas as informacdes da propria empresa, dos
clientes e demais informacdes. Essas informacbes sdo armazenadas em
diretérios, com hierarquia de acesso. Os assuntos da diretoria sdao apenas
acessados pela diretoria, assuntos administrativos, sdo acessados apenas por
quem esta envolvido em tais assuntos, e as informagdes de consultoria

acessadas pelos consultores.

4.1.2 Processo de Gestéo de Projetos na GO4!

A GO4! conforme ja apresentado no item 3.2 deste trabalho, atua em
trés areas de consultoria que sdo Fusdes e Aquisicbes de Empresas (M&A),
Revitalizacbes de Empresas e Conselho Administrativo (BVBA), seus projetos
de consultoria sdo baseado nos padrbes gestao de projetos do PMI - Project
Management Institute.

Cada projeto tem um consultor, que fica como gerente do projeto,
responsavel pala coordenacdo das atividades e acompanhamento de todo
projeto. Os projetos de consultoria passam pelas seguintes etapas em seu
desenvolvimento: apresentagao da proposta ao cliente, apresentacdo dos
colaboradores participantes, elaboragdo do cronograma, captura de dados e
analise de informagdes e apresentagdo do projeto para o cliente. Os projetos
sao elaborados e executados do seu inicio ao fim pela GO4!, sendo sua
principal fonte de receita.

Embora seja uma pratica apresentada pelo PMI, a elaboragdo de um
relatorio final do projeto e a apresentacdo das licdes apreendidas, os projetos
da GO4! ndo passam por este processo, é apenas entregue o resultado para a

empresa e finalizado o projeto, geralmente ja iniciando outro.
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4 .1.3 Gestao do Conhecimento na GO4!

Nao existem praticas explicitas de Gestdo do Conhecimento dentro da
empresa. Os conhecimentos e experiéncias sédo divididos conforme a
necessidade do projeto em reunides de acompanhamento ou em eventuais
problemas.

N&o existe nenhum tipo de memoria organizacional, que possa ser
consultada em projetos futuros ou por outras pessoas. O Conhecimento
agregado a cada consultor no decorrer do projeto fica intrinseco a ele e néo
passa ser da empresa. Isso ocorre pela falta de tempo e pela cultura ja
estabelecida na organizagdo. A criagdo do conhecimento fica de
responsabilidade de cada um no decorrer dos servigos prestados.

A falta de armazenamento de licbes aprendidas e gestdo do
conhecimento dentro da GO4! causa muitas vezes o retrabalho, repeticdo de
erros ou retrabalhos nos projetos.

4.2 RELATORIO DA ENTREVISTA

Conforme entrevista feita com o consultor sénior os projetos de
consultoria feitos na Go4! sao realizados em equipe, geralmente de duas a trés
pessoas, dependendo do tamanho do projeto, os integrantes s&o um ou mais
consultores seniores e um ou mais consultores juniores. Assim os consultores
juniores tém a possibilidade de aprender com as experiéncias dos consultores
seniores, poréem quando surgem duvidas ou problemas que os integrantes
responsaveis nao conseguem resolver eles discutem com os demais
consultores da Go4!. E uma forma de compartilhamento do conhecimento entre
eles, porém de tacito para tacito, e nada formalizado, os conhecimentos
agregados no decorrer dos projetos ficam no tacito de cada um.

Os conhecimentos sdo trocados de acordo com a necessidade, mas

sempre de forma tacita. Os consultores solucionam problemas juntos,
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transmitindo conhecimento conforme necessario, porém tal troca de
conhecimento n&o é formalizada.

Nao existe nenhum tipo de transformacédo de conhecimento tacito em
explicito dentro da Go4!, todas as experiéncias e conhecimentos ficam com o
individuo e no caso de desligamento essa vai com ele. Os conhecimentos
adquiridos em projetos fazem falta na realizagdo de novos projetos, pois as
licdes apreendidas ajudariam a minimizar a ocorréncia de erros. E como muitos
projetos tém escopos parecidos, conhecimentos armazenados de projetos
anteriores ajudariam a economizar tempo em fases iniciais ou a solucionar
problemas parecidos.

O unico tipo de informacdo armazenada sdo as informacdes com os
dados dos projetos, dados da empresa cliente e dados do mercado, ou seja,
dados necessarios para a realizagdo do projeto. Esses dados séo
armazenados no diretério proprio da Go4, o qual tem um backup permanente,
pois alguns projetos podem ter continuidade depois de algum tempo.

Existe no diretério uma pasta chamada momento do conhecimento, onde
todos os colaboradores tém acesso. Nela sdo postadas informacoes,
reportagens, artigos, sobre a area de atuagcdo da empresa, informagdes sobre
o mercado em geral, para que todos possam ler e se manterem atualizados.

A recuperagao da informacéao é feita no periodo de execug¢ao do projeto
e em projetos que possuam continuidade, ela € um pouco complicada de ser
feita, pois ndo existe um padrdo de armazenamento, apenas quem atua no

projeto consegue recuperar com facilidade as informacoes.

4.3 ANALISE E CUSTOMIZAGAO DA FERRAMENTA WIKI

A ferramenta Wiki € um ambiente web de interatividade, criatividade e
colaboragéo, utilizado por empresas, escolas, sites dentre outros. Assim o
software pode ser desenvolvido por empresas particulares de TI, e também é
disponibilizado gratuitamente, da mesma forma que Blogs, Redes Sociais, e-
mails, Portais e Sites.
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Para realizagédo deste trabalho optou-se por utilizar um software gratuito,
pelo fato de que o estudo em questao foi considerado pela empresa como um
protétipo. Neste sentido, o software pronto adequava-se as caracteristicas
esperadas, podendo ser totalmente customizado, de uso restrito, com login e
senha.

A escolha ficou entre dois softwares, o disponibilizado pela WikiMedia e
outro pela Google, por serem os mais utilizados e os mais indicados em féruns,

chats, e estudos de caso que falam da ferramenta wiki.

4.3.1 WikiMedia

WikiMedia é o Software para utilizacdo da ferramenta Wiki mais
conhecido, ele é utilizado na WikiPedia, enciclopédia virtual, que utiliza o
ambiente Wiki, para a colaboragdo no compartilhamento do conhecimento.

Ela possibilita que seja criado um ambiente Wiki particular, com login e
senha, monitoragdo de acessos.A pagina pode ser customizada em relagéo a
cores, logotipo, inclusdo de figuras, graficos, hiperlinks, porém todas as
alteracdes sao feitas em codigo de programacado HTML, para isso a pessoa
que for customizar e fazer manutencao a ferramenta, precisa ter conhecimento
da linguagem. A interagcdo do usuario com o ambiente é simples, porém
limitada, sendo possivel apenas colocar os dados, informagdes, seguindo os
menus. Para customizar um pouco mais € necessario acessar o codigo.

A WikiMedia possibilita que a ferramenta Wiki seja instalada em um
servidor proprio da organizagdo, onde a seguranga da informagéo contida na
Wiki é de total responsabilidade da empresa. Dessa forma a ferramenta fica
acessivel de acordo com o funcionamento do servidor, de modo que se ocorrer
algum problema com ele, automaticamente a Wiki saira do ar.

Para criar uma WikiMedia € necessario baixar o software, ter o MySQL e
Apache instalados no computador para a criagdo do banco de dados, instalar e
customizar a ferramenta, no localhost, ou seja, no préprio computador. E
necessario criar uma conta depois de instalar, criando o nome e a URL da
pagina. Apos criada a pagina, ela deve ser transferida para o servidor da

empresa, para que possa ser acessada via web. O administrador cria os logins
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e senhas na propria Wiki para os usuarios. Estes passam a ter o perfil de
colaborador, podendo ter acesso ao conteudo da Wiki, inserir informacdes e

comentarios.

4.3.2 Google Wiki

A Google Wiki &€ Software ofertado pela Google, dentro do conjunto
Google Sites, ele é disponibilizado como os demais servigos da Google, e-mail,
blog, rede social, agenda, GoogleDocs, dentre outros, aonde ao fazer uma
conta Google o usuario passa a ter direito a todos eles.

Nela também ¢é possivel criar um ambiente Wiki particular, com acesso
restrito a login e senha, aonde apenas os usuarios autorizados terao acesso a
pagina e todos os acessos serdo registrados e monitorados. E possivel a
customizagao da ferramenta em tudo que for referente a layout, cores, logotipo,
estilo de menus e itens de pagina e caracteres. Toda a customizagao é feita de
maneira pratica, apenas seguindo as opgodes, escolhendo um layout pronto ou
desenvolvendo o seu proprio. A insercao de figuras, graficos, tabelas, task, séo
todas feitas seguindo o menu.

O ambiente € totalmente interativo, facilitando a utilizagcdo pelos
usuarios, tornando-a intuitiva, seguindo o padrao comum dos editores de textos
para a insercao e formatagao de informagdes, comentarios e anexos.

A Google Wiki fica instalada no servidor da Google, n&o sendo possivel
instala-la em um servidor préprio, assim como os e-mails, blogs e outros
servigos prestados pela Google, porém existe um termo de seguranga, onde
apenas os usuarios da Wiki, podem ter acesso e utilizar tais informacgoes.

Para criar um ambiente Google Wiki, € necessario que o administrador
tenha uma conta Google. Com essa conta ele iniciara a criagdo da pagina,
seguindo o0 passo a passo, onde sera possivel customizar a ferramenta, optar
por um ambiente privado, escolher a URL e nome da pagina. Apds criada a
ferramenta, o administrador podera dar acesso aos demais usuarios, indicando
o tipo de permisséo para cada perfil. Existem trés tipos de perfil, administrador,
colaborador e leitor, onde o administrador pode tem acesso liberado a tudo. E

ele quem cria as regras da Wiki, libera e monitora os acessos, pode alterar a
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Wiki, além de criar paginas, inserir informacdes e comentarios. O colaborador
pode visualizar todo o conteudo da Wiki, inserir informagdes e comentarios. Ja
o leitor, pode apenas visualizar o conteudo da Wiki.

Para o acesso a Google Wiki, € necessario que os usuarios tenham uma
conta Google, pois o login e senha de acesso da Wiki sdo o mesmo da conta
Google.

4.4 APLICACAO E VALIDACAO DA FERRAMENTA WIKI NO AMBIENTE GO4

Para a aplicagdo da ferramenta Wiki no auxilio a criacdo,
compartiihamento do conhecimento e armazenamento de informagdes, foi
criado um protétipo utilizando os dois Softwares citados nos itens 4.3.1 e 4.3.2.
Esses prototipos foram apresentados aos consultores, futuros usuarios da
ferramenta em questao, eles testaram, viram qual eles se adaptavam melhor,
qual delas traria mais custo beneficio e optaram por utilizar a Google Wiki, pois
para eles ela era mais interativa, ndo sendo necessario colocar em servidor
préprio.

Para aplicar a ferramenta Wiki a Gestdo do Conhecimento na GO4!,
conforme proposto neste trabalho, ela foi criada de acordo com a realidade e
necessidade da empresa, ou seja, no que poderia auxiliar no armazenamento

de informacao e na criagdo e compartilhamento do conhecimento.

4.4 1 Wiki e o Armazenamento de Informacao

Como a Go4! ndo tem como pratica a memoria organizacional e
nenhuma forma de armazenamento das informacgdes referentes aos seus
projetos, seus consultores acabam realizando retrabalhos, e repetindo erros ja
cometidos em projetos anteriores.

Para iniciar uma pratica de Gestdo do Conhecimento formal na GO4
optou-se em utilizar a Wiki ndo apenas para armazenar informagdes sobre os
projetos, mas sim utiliza-la como memdéria organizacional, onde todos os

acontecimentos no decorrer do projeto sejam registrados, como por exemplo as
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dificuldades enfrentadas, licdes apreendidas, resultados de reunides e novas
atividades desenvolvidas pele equipe, tentativas, erros e acertos.

A Wiki possibilita a criacdo de subpaginas, assim para facilitar o
armazenamento e a recuperagao das informagbes, cada projeto tera uma
subpagina propria. Elas estdo divididas em trés diretérios, seguindo as areas
de atuagdo da Go4! (figura 6), projetos que forem de M&A (Fusbes e
aquisi¢des) estardo no diretério M&A e o mesmo para projetos de Revitalizagédo
e BVBA (Conselhos Administrativo). A Ferramenta Wiki possui o campo de
busca. As buscas podem ser feitas por palavras e termos, dentro dos textos
apontando trechos que tenha a palavra ou termo procurado, essa busca pode
ser feita em toda Wiki ou apenas na pagina escolhida.

A Ferramenta Wiki possibilita que o conteudo dela seja editado por todos
os colaboradores que tenham essa liberagdo. Assim, todo o consultor
integrante da equipe relacionada ao projeto pode colaborar nos registros sobre
o projeto, expondo a sua visdo, sua participagado no projeto, as atividades, as
experiéncias, utilizando um dos principais mecanismos da Ferramenta Wiki que
€ a colaboragdo, possibilitando ndo apenas a Memodria Organizacional

(Figura7), mas a troca e explicitagdo de conhecimentos.
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4.4.2 Wiki e a Criagado e o Compartilhamento do Conhecimento

Muitos conhecimentos sdo gerados ao logo dos projetos na Go4!,
conhecimentos para apenas um individuo e para equipe toda. Os
conhecimentos profissionais existentes precisam ser explicitados e registrados.
Para aplicar a Gestdo do Conhecimento na Go4!, utilizou-se a Wiki Go4
seguindo a linha do espiral do conhecimento apresentado por Nonaka e
Takeuchi (1997), aonde a partir do compartilhamento do conhecimento pode-se
criar um novo conhecimento.

A colaboratividade que a Wiki permite possibilita o compartilhamento do
conhecimento tacito de cada um através da explicitacdo deste. Ao descrever os
projetos os consultores expdem seus conhecimentos e experiéncias adquiridas,
explicitando seus conhecimentos tacitos, de modo que os demais consultores
da Go4! tenham acesso, possam utilizar e a partir deste criar conhecimento

tacito também, assimilando — o as suas experiéncias e conhecimentos.
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A ferramenta Wiki possibilita a criacdo de féruns de discusséo a partir do
campo comentario, que cada pagina de projeto possui, tais féruns de discusséo
possibilita a criagdo do conhecimento conjunto a equipe Go4! a explicitacdo do
conhecimento tacito de cada um. Pois no decorrer dos projetos os consultores
podem apontar suas duvidas aos demais consultores, os quais ajudam
expondo seus conhecimentos e juntos a equipe Go4! pode chegar a solugéo do
problema apontado, agregando conhecimento para todos.

Os usuarios da Go4! solicitaram que fosse criado um férum de
discussdo para cada projeto, em sua propria pagina, ao invés de criar uma
pagina apenas para férum de discussdo, pois para eles, como usuarios da
ferramenta, é mais facil agregar o conhecimento ao projeto. Como os
comentarios ficam salvos eles fardo parte da memoria organizacional do
projeto apos esse ser finalizado, podendo ser consultado posteriormente.

Outra pagina criada na Wiki Go4! para auxilio na criacédo e
compartilhamento do conhecimento é a pagina de noticias, nela os consultores,
divulgam informacgdes, publicadas em jornais, internet, midia em geral, sobre o
mercado de atuacdo da Go4! essa pagina se baseia em uma pratica ja
existente na empresa, onde eles possuem em seu diretério no servidor, um
subdiretorio denominado Momento do Conhecimento, aonde todos os
consultores inserem informagbes que possam agregar conhecimentos a
equipe. A Wiki segue essa pratica, porém os consultores podem acessar tais
informagdes online e ao acessar a Wiki Go4!, o usuario ja pode verificar na

pagina inicial que foi inserida uma nova noticia (Figura 8) .
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4.4.3 Conteudo e Segurancga da Informagéao na Wiki Go4!

Para a utilizagdo da Wiki na GO4 foram estabelecidas regras de
segurancga, além daquelas que a ferramenta ja tem, pois registros feitos na Wiki
Go4 sao sobre seus projetos, relatando assuntos especificos relacionado a
seus clientes e seus métodos de trabalho, que podem ser seu diferencial com a
concorréncia, e como as informagdes nao ficam em um servidor préprio e sim
no servidor da Google, é necessario mais cuidado com a seguranga da
informacgéo.

A Google Wiki oferece dois perfis para a criagdo de uma Wiki, publico ou
privado. No caso da Wiki Go4! ela foi criada no perfil privado, onde para
acessar a pagina é necessario um Login e senha (Figura 9), o mesmo login da
conta Google do usuario, porém para que o usuario tenha acesso a pagina, é
necessario que o administrador da Wiki libere esse acesso.

Na liberagcao do acesso ¢é estabelecido o perfil do usuario, pois a Google
Wiki permite a criacéo de trés tipos de usuario administrador, colaborador e
leitor, conforme explicado do item 4.3.2. Para que se cumpra o objetivo da wiki
Go4!, foi determinado que apenas consultores da Go4! terdo acesso a Wiki,
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porém todos com perfil de colaborador, para que todos possam armazenar
informagdes e compartilhar conhecimento.

Todo acesso e alteragao feito na Wiki Go4 fica armazenado com login do
responsavel pela alteragao, data, hora e local da alteragao. Essas informagdes
ficam armazenadas e podem ser acessadas pelo administrador da Wiki (Figura
10). Com esse controle a Go4! tem o controle de acessos e de confiabilidade
do conteudo postado. As ultimas alteragdes feitas na Wiki também ficam
explicitadas na barra lateral da ferramenta, com o titulo de Itimas Atividades,
aonde todos os colaboradores podem visualizar, facilitando a utilizacédo da
ferramenta, pois ao acessar a pagina ja é possivel verificar, qual o ultimo
conteudo inserido ou qual a ultima alteragao.

Quanto ao conteudo colocado na Wiki, foi estabelecido pelos diretores
da Go4!, que ndo podem ser citados valores, dados da empresa ou do cliente,
apenas relatos de acontecimentos, troca de experiéncias, explicitacdo de
conhecimento, mas ndo devem se aprofundar em detalhes e estratégias de
projetos. Como sera criada uma subpagina para cada projeto, para se referir ao
projeto serao utilizados cdédigos que a GO4! ja atribui a cada projeto para
controle interno. Assim, em caso de invaséo da pagina ou perda de seguranga
de informacao na ferramenta, as pessoas de fora do quadro de funcionarios da

Go4! nao conseguirao identificar do que se tratam tais registros.
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4.4 .4 Validagao de usabilidade da Wiki Go4!

A validagao da proposta foi feita pela aplicagdo da Ferramenta Wiki na
Consultoria Go4! e sua utilizacdo. Para tal foi aplicado um questionario aos
usuarios da Wiki avaliando sua usabilidade, bem como foi realizado um debate
informal voltado as sua aplicabilidade.

ApOs a elaboragao da Wiki Go4!, feita através da customizagdo de uma
ferramenta Google Wiki, de acordo com a realidade da empresa e necessidade
dos consultores, foram feitas duas reunides com todos os usuarios, na qual foi
apresentada a Wiki Go4!, relembrando os objetivos de sua utilizagdo. Nestas
mesmas reunides foram realizados treinamentos, pela autora deste trabalho,
para utilizagao da ferramenta.

Nestes treinamentos foram levantadas as principais duvidas dos
usuarios em relacdo a ferramenta Wiki. Foram discutidos e implementados
padroes de utilizagdo, para facilitar a recuperacao da informacao e para manter
a segurancga da informagao. Também foi criada a primeira pagina na Wiki Go4!,
de um projeto de consultoria em andamento, possibilitando a visualizagao e
utilizagao da ferramenta, na pratica.

Apos um més e meio de utilizacdo da ferramenta, foi realizado um
debate informal entre a autora e os usuarios. Foram levantados pontos
positivos e negativos na Wiki Go4!, dificuldades encontradas na utilizagao, o
impacto da Wiki Go4! na aplicagdo de GC na Consultoria. Apés o debate foi
aplicado um questionario (Apéndice B), aos usuarios para avaliar sua
aplicabilidade a Gestdo do Conhecimento na Consultoria.

Os elementos utilizados para a validagao da Wiki Go4! como ambiente
de auxilio a aplicagdo da GC, foram os aspectos colocados como objetivos a
serem cumpridos na sua aplicagdo, sendo eles as contribuicbes da ferramenta
Wiki para o armazenamento de informacgao, criacdo e compartilhamento do
conhecimento, adequadas a realidade de uma empresa de consultoria que
trabalha baseada em gestédo de Projetos.

O questionario aplicado foi composto de doze (12) questdes sendo nove
(9) fechadas, as quais se referiam as aplicabilidades da Wiki Go4! relacionadas

ao design, usabilidade, acesso, seguranca da informagao, armazenamento e
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recuperacado de informacédo e Gestdo do Conhecimento. E trés (3) questdes
abertas possibilitando que usuarios expressassem sua opinido sobre a
utilizacao da Wiki Go4!.

Obteve-se como retorno cinco dos nove usuarios da Wiki Go4! que
responderam ao questionario de validagdo da Wiki Go4 (Apéndice C). Em
relacdo a usabilidade da ferramenta em si (design, acesso, facilidade na
utilizacdo) todos os respondentes aprovaram a Ferramenta Wiki, considerando
seu design agradavel, a utilizagcdo pouco complexa e mesmo estando em um
servidor publico, nenhum usuario teve problema ao acessa-la.

Quanto a seguranga da informacédo na Wiki Go4!, ela foi considerada
satisfatoria para sua utilizagdo, porém por se tratar de assuntos de negdcio da
consultoria, os consultores ndo se sentem totalmente confortaveis com a
utilizacdo de um servidor publico, embora eles confiem na utilizagao de login e
senha e nos termos de privacidade da Google Sites, No entanto, preferem,
futuramente, conseguir utilizar no servidor proprio.

Os consultores consideraram a Wiki Go4! um bom mecanismo para
armazenamento de informacdes sobre os projetos da consultoria, de facil
recuperacao. Eles consideraram que ela auxilia na criagcdo de uma memoria
organizacional, pois todas as ligdes apreendidas durante o projeto ficam
armazenadas nela e podem ser consultadas posteriormente, bem como podem
ser reutilizados os conhecimentos em novos projetos.

A Wiki Go4! também foi avaliada como um ambiente propicio a criagao e
o compartilhamento do conhecimento, pois 0s consultores conseguiram por
meio dela explicitar seus conhecimentos tacitos adquiridos ao longo de suas
experiéncias nos projetos e ao mesmo tempo, compartilhar com os demais
consultores da Go4! Os usuarios consideram que a colaboratividade
proporcionada pela Ferramenta Wiki, auxilia na tomada de decisdao e
construgdo do conhecimento em equipe. Evitando gastos desnecessarios de
tempo e retrabalho, ficando o conhecimento armazenado e fazem parte da
memaoria organizacional do projeto.

O principal ponto positivo da Wiki Go4! apontado pelos consultores foi
sua utilidade como memodria organizacional, pois é facil de armazenar as

informagdes e recupera-las, possibilitando rever as ligdes apreendias e
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reutilizar os conhecimentos adquiridos em projetos anteriores. Outro ponto
positivo apontado é que com o armazenamento de tais informagdes e a
explicitacdo dos conhecimentos individuais, a Wiki possibilita que a Go4!
mantenha os conhecimentos adquiridos ao longo de seus projetos com
possiveis desligamentos de seus consultores.

Além da segurancga da informagao ser um ponto a ser melhorado na Wiki
Go4!, os usuarios também colocaram que a dindmica deles e a falta de
costume de armazenar informagdes sobre os projetos e compartilhar
conhecimento de forma explicita, dificulta a efetivagdo real dos objetivos da
Wiki Go4!, pois eles sabem da sua importéncia e se empolgam no inicio, porém
com a dindmica dos projetos acabam deixando para depois a utilizagdo da
Wiki, o que compromete seu desempenho real. Os usuarios sugerem que
tenha uma pessoa para monitorar se esta sendo utilizada a Wiki com
frequéncia de acordo com os projetos, pelo menos no inicio, até ser criada a
cultura de uso da ferramenta.

Mesmo com as consideragdes que ha falta de cultura da Go4! para as
praticas de GC que foram propostas, todos os usuarios se mostraram
empolgados com a utilizagdo da Wiki Go4! e em um més e meio de utilizagdo
quase todos os usuarios utilizaram a ferramenta e criaram um volume
consideravel de conteudo nela. Eles se mostraram interessados também no
campo noticias que foi incluido na Wiki Go4! Aperfeicoando a pratica ja
existente denominada Momento do Conhecimento, anteriormente disponivel no
diretério da organizacédo. Todos os consultores estdo utilizando no momento,
esse mecanismo online.

A partir da andlise dos resultados obtidos na validagdo, € possivel
afirmar que a proposta de utilizagdo da Ferramenta Wiki como auxilio a
Criacdo, Compartilhamento do Conhecimento, Armazenamento de Informagéo
e Conhecimento em empresas de Consultoria foi aceita e validada pela
organizacéo utilizada como estudo de caso.

A ferramenta Wiki, na opinido dos usuarios, cumpre os objetivos
inicialmente propostos, ou seja, criar, compartilhar e armazenar informagdes e
conhecimentos, os quais constituem a Memaria Organizacional.

Por outro lado, cabe ressaltar que a falta de cultura no uso de praticas de
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Gestdo do Conhecimento pode, futuramente, comprometer a continuidade

desta iniciativa.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo analisar as contribuigbes da Ferramenta
Wiki para o processo de armazenamento de informagdo, criacdo e
compartilhamento de conhecimento em projetos de consultoria.

Para a concretizagdo desse objetivo foi realizado um estudo de caso na
empresa Go4! Consultoria de Negodcios, a qual trabalha com gestdo de
projetos. Neste sentido, foram realizadas analises do ambiente de estudo, a
partir de observagao participante, entrevista e analise documental.

Com essas analises foi identificado que ndo existem praticas explicitas
de Gestdo do Conhecimento na organizagdo. Toda troca de conhecimento
realizada entre os consultores € de tacito para tacito, resultando no nao
armazenamento de forma que nenhum conhecimento seja da organizagéo,
mas sim de seus detentores. Os conhecimentos adquiridos ao longo dos
projetos desenvolvidos, nao s&o registrados, assim como as ligbes
apreendidas, causando retrabalho, reincidéncias de erros, em projetos futuros,
gerando gastos desnecessarios para empresa.

A Go4! é uma empresa que tem um quadro reduzido de funcionarios, os
quais tem uma rotina dinédmica, disponibilizando de pouco tempo para tarefas
que nao fagcam parte de seus projetos. Baseando — se na realidade da empresa
foi customizada uma ferramenta Wiki, a qual seria utilizada no auxilio da
aplicacao de Gestdo do Conhecimento na Organizagao.

Os mecanismos de armazenamento e recuperacao da informagao que a
Ferramenta utiliza, foram utilizados para a criagdo de uma Memoria
Organizacional na consultoria. A proposta € que ao longo do projeto
desenvolvido pela Go4!, sejam registrados na Wiki, todos os pontos
importantes do projeto, como problemas, solugdes, licbes apreendidas. Cada
projeto possui sua propria pagina, faciltando o armazenamento e a
recuperacao da informacéo.

Além de ser utilizada como Memoéria Organizacional, a ferramenta, serve
de ambiente de criacdo e compartihamento do conhecimento, pois é
ferramenta colaborativa, onde a partir de féruns de discussao, os consultores

podem chegar a solugbes de problemas juntos, compartiihando seus
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conhecimentos, criando novos conhecimentos em conjunto, além de explicitar
seus conhecimentos tacitos. De modo que tudo figue armazenado e faga parte
da Memdria Organizacional da empresa.

Para a customizacdo da Wiki Go4!, foram considerados aspectos como
seguranga da informacg&o, usabilidade, design, necessidades e aptidées dos
usuarios e nao apenas as funcionalidades facilitadoras para Gestdao do
Conhecimento. Foram criados dois protétipos, um utilizando na ferramenta
Google Sites e outro na ferramenta WIkimédia, apresentados aos usuarios e
escolhido por eles, o que mais se adaptava a suas necessidades.

A partir desta escolha, foi criada, efetivamente, a Wiki Go4! e aplicada
na organizagao. Para sua aplicagédo foram feitos treinamentos de uso e criados
padroes de utilizagdo. Ela comecgou a ser utilizada com base nos projetos em
desenvolvimento pela consultoria, apés um més e meio de uso, foi feita a
validagao da proposta, por meio de questionario e debate informal.

Com essa validacdo a ferramenta Wiki, foi considerada um ambiente
facilitador para aplicagdo da Gestdo do Conhecimento, pela empresa. Porém
foi constatado que para a efetivagdo dos objetivos aqui apresentados, é
necessario, modificagdo na cultura da empresa, pois esta diretamente ligada as
praticas de Gestdo do Conhecimento.

Por ser um estudo de caso, os resultados nao podem ser replicados em
outras organizagdes. No entanto, a metodologia podera ser utilizada em outras

pesquisas com o mesmo enfoque.
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Roteiro de entrevista GO4!

1. Como € a gestao de projetos nos servigos de consultoria da GO4?

2. Qual o processo de selecdo, armazenamento e recuperagido de
informacao na GO4?

3. Existe alguma pratica para a criagdo e compartiihamento do
conhecimento dentro da Go4?

4. Existe transformacdo do conhecimento tacito em explicito dentro da
GO4?

5. Existe reutilizagdo do conhecimento, criado no decorrer dos projetos, em

outros trabalhos?
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

SETOR DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIA E GESTAO DA INFORMACAO
CURSO DE GESTAO DA INFORMAGAO

Disciplina: Pesquisa em Informagao (monografia)

Questionario sobre a utilizacao da ferramenta Wiki para Gestiao do
Conhecimento.

Este questionario visa mensurar, a partir do uso, a aplicabilidade da
ferramenta Wiki para a contribuicdo no armazenamento de informacéo, criagcao
e compartilihamento do conhecimento. Neste sentido, solicitamos sua

colaboragéo, respondendo as questdes abaixo. Pela sua ajuda, agradecemos.

1) Defina o grau de complexidade na utilizagdao da ferramenta Wiki,
levando em consideracao a escala abaixo

a) muito complexo (Muita dificuldade para interagir com a ferramenta,
localizar paginas acrescentar conteudo);

b) complexo (Alguma dificuldade para interagir com a ferramenta,
localizar paginas acrescentar conteudo);

c) pouco Complexo (Pouca dificuldade para interagir com a ferramenta,
localizar paginas acrescentar conteudo);

d) sem complexidade (Nenhuma dificuldade para interagir com a
ferramenta, localizar paginas acrescentar conteudo).

( ) Muito complexo ( ) Complexo

( ) Pouco Complexo ( ) Sem complexidade

2) Quanto a aparéncia da ferramenta, (design, cores, fonte, disposicao
das paginas) é agradavel e auxilia na utilizagdo? Responda a
questao, levando em consideracao a escala abaixo.
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a) muito Agradavel (Facilita a utilizacdo da ferramenta, a leitura do
conteudo, 0 acesso aos menus);

b) agradavel (Nao impacta a utilizacdo da ferramenta, a leitura do
conteudo, 0 acesso aos menus);

c) pouco Agradavel (Dificulta a utilizagdo da ferramenta, a leitura do
conteudo, 0 acesso aos menus);

d) desagradavel (Impossibilita a utilizagdo da ferramenta, a leitura do
conteudo, 0 acesso aos menus).

( ) Muito agradavel ( ) Agradavel

( ) Pouco Agradavel ( ) Desagradavel

3) Quanto a disponibilidade da ferramenta, embora esteja hospedada
no Servidor Google em termos de acesso:
( ) Esteve sempre disponivel
() Apresentou algumas indisponibilidades
() Sempre tem problemas de disponibilidade

4) A Seguranca da Informagao na ferramenta, como utilizagao de
Logins e Senhas, cédigos proprios para representar os projetos, é:

( )Otima ( )Boa ( ) Razoavel ( ) Ruim

5) A ferramenta facilitou o Armazenamento da Informacéao sobre
projetos na Go4!
( ) Facilitou Muito ( ) Facilitou
( ) Facilitou Pouco ( ) Nao Facilitou

6) Quanto a Recuperagao da Informagao na Ferramenta Wiki, ela é:
( ) Facil Recuperacao ( ) Dificil Recuperagao

7) A Wiki possibilitou a Meméria organizacional no que se refere aos
projetos da GOA4!, Avalie a utilizagdo da ferramenta Wiki para

aplicagao da meméria organizacional

( )Otima ( )Boa ( ) Razoavel ( ) Ruim
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8) A Wiki possibilitou a criagao e reutilizagao do conhecimento quanto
aos projetos da GO4!, Mensure a utilizagao da ferramenta Wiki para
auxilio na Criagao e reutilizagao do conhecimento

( )Otima ( )Boa ( ) Razoavel ( ) Ruim

9) A Wiki possibilitou o Compartilhamento do conhecimento quanto
aos projetos da GO4!, Avalie a utilizagao da ferramenta Wiki para
auxilio no Compartilhamento do conhecimento

( ) Otima ( ) Boa ( ) Razoavel ( ) Ruim

10) Um dos objetivos da Ferramenta Wiki é possibilitar a explicitagao
do conhecimento, transformando o conhecimento tacito dos
consultores para explicito. A ferramenta Wiki possibilita essa
transformagao?

11)Cite dois pontos que a ferramenta Wiki ajudou na gestao do
conhecimento na Go4!

12)Cite dois pontos que devem ser melhorados na ferramenta Wiki
para o auxilio na Gestao do Conhecimento.
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) APENDICEC )
TABULAGAO DAS RESPOSTAS AO QUESTIONARIO DE VALIDAGAO DA
FERRAMENTA WIKI



TABULACAO DOS DADOS DOS QUESTIONARIOS APLICADOS PARA

REALIZAR A VALIDACAO DA WIKI GO4!
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Cinco dos nove usuarios da Wiki Go4 responderam o questionario para

a validacao desta. O questionario possui nove questdes fechadas e trés

questbes abertas.
identificados.

Os respondentes foram todos consultores, porém nao

As questdes 1, 2 e 3 se referem a ferramenta Wiki em si, como design,

usabilidade e acesso:

Respondente | Respondente | Respondente | Respondente | Respondente
1 2 3 4 5
Muito complexo
Complexo
Pouco Complexo X X X X
Sem complexidade X
Respondente | Respondente | Respondente | Respondente | Respondente
1 2 3 4 5
Muito agradavel X
Agradavel X X X X
Pouco Agradavel
Pouco Agradavel
Respondente | Respondente | Respondente | Respondente | Respondente
1 2 3 4 5
Esteve sempre disponivel X X X X X

Apresentou algumas indisponibilidades

Sempre tem problemas de
disponibilidade




A questao 4 se refere a seguranga da informacgao:

72

Respondente | Respondente | Respondente | Respondente | Respondente
1 2 3 4 5
Otima
Boa X X X X
Razoavel X
Ruim

As questdes 5, 6, 7,8 e 9 se referem a aplicacdo da ferramenta Wiki para o

armazenamento e recuperacgao de informacao e Gestao do Conhecimento:

Respondente | Respondente | Respondente | Respondente | Respondente
1 2 3 4 5
Facilitou Muito
Facilitou X X X X X
Facilitou Pouco
Nao Facilitou
Respondente | Respondente | Respondente | Respondente | Respondente
1 2 3 4 5
Facil Recuperagao X X X X X
Dificil Recuperagao
Respondente | Respondente | Respondente | Respondente | Respondente
1 2 3 4 5
Otima
Boa X X X X X
Razoavel
Ruim
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Respondente | Respondente | Respondente | Respondente | Respondente
1 2 3 4 5
Otima X X
Boa X X
Razoavel X
Ruim

Respondente | Respondente | Respondente | Respondente | Respondente

1 2 3 4 5
Otima X X X
Boa X
Razoavel X
Ruim

As questdes 10, 11 e 12 sdo abertas para opinido dos usuarios quanto a

utilizacdo da ferramenta Wiki e a Wiki e a Gestao do Conhecimento na Go4!

Um dos objetivos da Ferramenta Wiki é possibilitar a explicitacdo do conhecimento,
transformando o conhecimento tacito dos consultores para explicito. A ferramenta Wiki
possibilita essa transformacgao?

A ferramenta apresenta um bom potencial para essa transformacdo, mas sua aplicabilidade
Respondente |esta limitada pela disponibilidade e disposicdo dos usudrios em explorar e utilizar o
1 ambiente proporcionado
Respondente
2 SIM
Respondente |A ferramenta auxilia na transmissdo e transformagdo do conhecimento tacito em explicito,
3 contudo necessita ser utilizada com frequéncia

Sim, pois a ferramenta possibilita registrar as experiéncias adquiridas, as quais podem ser
Respondente |Vistas e analisadas por outros consultores agregando valor para nés mesmo, como para a
4 organizagdao como um todo
Respondente |A ferramenta possibilita a explicitacdo do conhecimento tacito de cada um, porém é
5 necessaria a conscientizagao de todos para sua utilizagdo periddica
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_ Cite dois pontos que a ferramenta Wiki ajudou na gestdo do conhecimento na Go4!

Respondente |Se efetivamente aplicado, € um mecanismo vidvel de compartilhamento e registro formal do
1 conhecimento e também uma forma de reflexao sobre licdes aprendidas

Respondente |A possibilidade de rever li¢des apreendidas em projetos anteriores e aprrender com o
2 conhecimento dos demais usuarios.

Respondente

3 E necessdria maior utilizacdo da ferramenta para que seja possivel responder a questdo
Respondente

4 Os registros de experiéncias, comentarios sobre os projetos ja realizados

Respondente |Ajudou no compartilhamento do conhecimento e experiéncias entre os consultores, em
5 armazenar informacdes sobre os projetos e poder refletir sobre licdes apreendidas.

Cite dois pontos que devem ser melhorados na ferramenta Wiki para o auxilio na Gestao do
Conhecimento

Os pontos estdo mais relacionados com o ambiente interno, preparo e disposicdo dos
colaboradores do que com relacdo a ferramenta em si. Como o préprio exercicio de
discussdo e reflexdo sobre o aprendizado (comunidade de aprendizado) é algo novo para a
empresa, 0s usuarios ndo sabem exatamente o que discutir, ainda nao foi criada uma rotina
ou passo a passo do que registrar na ferramenta.O projeto ndo tera sucesso sem que haja
Respondente |um “sponsor” dedicado a promover e melhorar o uso deste recurso dentro do ambiente
1 interno da organizagao.
Respondente
2 Apenas ser utilizada com freqiiéncia pela Go4
Respondente
3 E necessaria maior utilizacdo da ferramenta para que seja possivel responder a questao.
Respondente
4 Nada
E necessaria uma supervisdo da utilizacdo da ferramenta Wiki, para que essa seja utilizada
Respondente |constantemente permitindo o registro no decorrer de todo projeto. A possibilidade de
5 utilizar as Wiki junto com os demais recursos tecnologicos Go4! Como a agenda virtual.




