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Abstract. The new times have generated, by society, new demands and
expectations related to administration way and performance of the public
organizations. The knowledge generated and used by these organizations is
that provide to capacity of change and innovation capable to answer these
expectations. This paper presents the prototype of a portal of the knowledge to
be used in the Federal Revenue and Customs Secretariat (SRF) in PR and SC,
that assist in the efficient knowledge management of its employees, improving
the work's processes of TI support, preventing the loss of valuable knowledge
and integrating the already existing knowledge bases, adjusting it to the new
times and administration way.

Resumo. Os novos tempos tém gerado, por parte da sociedade, novas
demandas e expectativas em rela¢do as formas de administracdo e atuag¢do
das organiza¢des publicas. O conhecimento gerado e utilizado por estas
organizagdes é que vai proporcionar a capacidade de mudanga e inovagdo
capaz de atender a estes anseios. Este artigo apresenta o prototipo de um
portal do conhecimento a ser utilizado na Secretaria da Receita Federal
(SRF) em PR e SC, que auxilie na gestdo eficiente dos conhecimentos de seus
Junciondrios, melhorando os processos de trabalho de suporte a TI, evitando
a perda de conhecimentos valiosos e integrando as bases de conhecimento jd
existentes, adequando-a aos novos tempos e formas de administra¢do.

L Introdugio

0 processo de globalizagdo pelo qual o mundo vem passando exige das organizagdes

Um comportamento diferente daquele adotado até hoje, levando-as a repensarem seu

modo de atuacdo, buscando adequar-se a esta nova realidade. As organizagdes publicas

;a:abigl s_ofrem 95 efeitgs destes r}qvos tempos e suas _rzipidzis mgdapcas, pass_ando dg

S dmm;straqao put_)llca. burocragca para uma qdm1n1§trq¢ao publica gerencial, mais

adequade 9 erecer eficiéncia e qualldad'e a0Ss Servicos pubhgos, respondendo de forma
aasnovas demandas e expectativas geradas pela sociedade.

o _A‘ssim como as organizagdes privadas encontraram meios de se tornar mais
o Petitivas, também as organizagdes publicas, perante as ameagas e oportunidades
a5 rodeiam, comegaram a buscar formas de lidar com as pressoes da sociedade,
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passando a gerenciar seus mais valiosos bens intangiveis, os conhecimentog g
utilizados por seus funcionarios. Uma gestdo eficiente destes conhecimentog p
capacidade de mudar e inovar do governo, melhorando a exe
acompanhamento de suas agdes. A capacidade de transformar os dados cap
e externamente a organiza¢do em informagdo util, bem como utilizar esta in
para desenvolver aplicagdes préticas, trazem mudangas para o Estado que'
numa melhor qualidade em seus processos de trabalho, com beneficios a0 cidag

0 0 i Hes para uma
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izacionai ista -
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dos processos Org ) i | o
tribui¢ao na implantagdo da gestao do conhecimento na
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Este projeto ¢ PrOPO® & & 40 acesso a orientagdes formais da organizagao.
e os funcionarios / OF licito o retorno do
ortal, ond imento de duvidas (torna exp
de um ientacdo e/ou esclareci N lemas (ajuda na
i e orie . N a solugdo de problemas (a]
ped jdos d oal técnico), sugestoes par L e
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mento para futuras SO '
acio que agrega conheci N ; icamente (por
xternaliza¢io qrmaze%\ados na base deverdo estar estrutut ados taxonom c:to busg '
@nhemmentos caategorias e palavras-chave) para facmtarfse}: gerfncgmzonh‘ecimento
‘ rupos, ionario encontre facilmente
4reas, & itindo que o funcionario isado 18
yilizagdo, Per™! ra aumentar o tempo utiliza
tilizagd0s ET L asto na procura pa X e
indo © tempo & i sera feita
rado, dimind imentos. Esta estruturagdo 1nao
procy iacio de novos conhecimentos. : ) 3
i ntermediar
lise € criacao. e "yestor" do conhecimento para i
4 ;‘;ﬁessadamente pelo funcionario, tentd(s ?er?é a%s ot O facilitar e agregar valor nos
“3‘ utilizagio 2 i tg 6z::ronovas orientagdes com base nos conhecimentos
. W o 1 N . .
relatos nao estruturados chzc;:uérios E prevista também a interagao de especialistas,
agregados pela comunidade €€ PR R i das dos funciondrios. Ainda, os usudrios
capazes de responder aos pedxsio; e du o locumentos de seu interesse. carantindo
i uando da insergao 3
deverdo ser notificados q de acesso a0 aplicativo, bem como permitindo um controle do
assim um fluxo continuo de aLt A ferramenta prevé ainda um mapa de competéncias
itiach ntos. , A
fluxo e situagdo dos docume . \eporias de conhecimento, bem como
iali sestores € suas respectivas categ . )
os especialistas © 850, ¢ ermitam identificar quais usuarios e assuntos sao mais
funcionalidades gerenciais que P tribuem e os conhecimentos mais procurados, com 2
acessados, aqueles que mals 8% T i i tivar a utilizagdo da ferramenta.
3 nking como forma de motivar ¢ incen
formacio de um ranking

Cedo ou tarde, toda organizagdo acaba criando novos conhecimer
maioria delas, este processo ¢ acidental e imprevisivel. O diferencial, "
gerenciar sistematicamente os processos de criagdo, utilizagdo e compartilhan
conhecimento, cabendo a organizagao fornecer o contexto apropriado para a
das atividades em grupo e para a criagdo e acimulo dos conhecimentos |
individual [Nonaka e Takeuchi 1997], adotando praticas gerenciais coor
planos organizacional e individual [Terra 2000]. Neste contexto, as ferram
Tecnologia da Informagdo (TI) j& atuam amplamente sobre os conhecimentos
nos processos de combinag¢do (processamento das informagdes) e inl
(utilizagdo do conhecimento armazenado). O desafio estd em utilizar estas fe
eficientemente também sobre os conhecimentos tacitos (subjetivo, implicito a‘
pessoas e ndo estruturado) nos processos de socializagdo (compartilh:
conhecimentos) e externalizagdo (explicitar o conhecimento tacito).

ovago dos process

A Secretaria da Receita Federal (SRF) estd inserida nesta nova reali
um 6rgdo publico de reconhecida qualidade e exceléncia, as demandas e e
apresentadas serdo sempre desafiadoras, de forma a se manter no patamar de
esperado. Portanto, a gestdo eficiente do conhecimento de seus fun
apresenta como a melhor forma de manter e melhorar a qualidade de seus sel
suas caracteristicas, existe uma grande e variada gama de conhecimentos exp
combinagdo e internalizagdo destes ocorre de maneira eficiente dentro da o
No entanto, os processos de externalizagdo e socializagdo podem e
melhorados. A falta de uma correta gestdo destes conhecimentos acab:
prejuizos para a organiza¢do, como: dificuldade em encontrar os conhe

necessdrios dentro da vasta gama de base e aplicagdes disponiveis; consumo
excessivo para um funciondrio resolver um problema que, muitas vezes, ja foi
por um colega; solugdes ndo ideais para um problema, ou seja, um colega pode
solugdo melhor, mais rdpida ou mais eficiente para determinado problema;
pois varios funcionarios podem acabar fazendo o mesmo servigo por absolu
comunicagdo; falta de padronizagdo nos procedimentos, pois se criam orien
solugdes personalizadas e, principalmente, perda de conhecimento tacito com a

funcionarios da organizagdo, ja que os conhecimentos acumulados por ele
anos de servigo nunca foram exteriorizados.

O projeto estd em fase de execugdo, ja tendo 51d9 feitas :115 e:z;:gtsipdoe ea;rrl‘a:—liu e;
projeto, sendo executada atualmente a 'fase~de degenvolzxx?teq;c;/sz puma Lol
Notes, para posterior implantagdo € validagdo na cidade de daj . e. e ottips
ele serd implantado nas Delegacias da SRF nos e§tafio~s e tadOs. ot i
atenderé, inicialmente, a area tecnologica da ms’tltu\c;aol no? deasdes
podendo ser posteriormente expandido para outras areas ¢ ocali :

Para melhor compreender 0 contexto de execugdo do p;oifrtr?e sf;a( ézxqt;ou;nz
breve explanagdo sobre administragdo piblica S gestao dobconae metodologia € 0
Secio 3, respectivamente). A Segdo 4 plscatts SORE ltados obtidos até o
desenvolvimento da ferramenta. A Segdo 5 demOl;lStra > regu . m a execugdo do
momento e, por fim, na Segdo 6, tém-se as conclusdes levantadas ¢o

projeto.

A TI, nos processos de gestdo do conhecimento, auxilia a organizagdo
explicito o conhecimento e facilita sobremaneira os processos de external
socializag¢do, principalmente através de ferramentas de groupware. O Lotu$ i
uma ferramenta desta categoria que ja vem sendo utilizada hd varios anos pel
sendo de amplo dominio dos funcionarios. Por isto, e como forma de evitar oS P!
citados anteriormente, a criacio de uma ferramenta informatizada no ambiente
Notes, contendo funcionalidades que melhorem a sinergia dos grupos de funciond

2. Administracio Pablica

) : 0
0 modelo de administragdo vigente até o inicio dos anos 90 Sjo seculocgrz;susssg)ofocllue
burocratico. Este modelo surgiu como res posta 40 n;};?tltsmgo eceomo principios a
vigoravam no modelo patrimonialista do m1c1orc§0 século XX, etr'lva - impessoalidade,
rigida hierarquia funcional, a centralizagdo politica € BOMITISLAN, controle sobre 0s
0 formalismo - traduzido em normas, processos € rotinas rigidas - € (oj era a regra da
atos administrativos. A desconfianga generalizada de tudo e de todos
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burocracia. Com o excesso de controle, aos poucos o Estado comegou a voltar-g
mesmo, mais preocupado em controlar seus abusos, defeitos e ineficiéncias, torps
incapaz de servir a sociedade a aos cidadaos.

Para suprir estas deficiéncias comegou a delinear-se um novg ¢
administragdo publica, a gerencial, mais compativel com o0s avangos tecnologi 4
agil e flexivel e mais voltada ao controle de resultados (ao invés do cong
processos do modelo burocratico) [Mare 1998]. Buscando melhorar a efj
qualidade na presta¢do dos servigos publicos e desenvolver uma cultura ge
Estado brasileiro comegou, a partir de 1995, uma reforma capaz de tornar mais
e moderna a administracdo publica [Bresser-Pereira 1997] seguindo os pringj
modelo gerencial: defini¢do clara dos objetivos organizacionais, forma de
baseada em resultados, confianca, descentralizagdo, formas flexiveis de
hierarquia, trabalho em equipes, incentivo a criatividade e gestdo da informagd

J

O desenvolvimento tecnoldgico teve um papel essencial nesta reforma
influenciou diretamente na tradi¢do hierdrquica, dando acesso rapido e se 4
informagdes em qualquer nivel e momento dos processos administrativos.
¢rgdo publico deve saber obter a informagdo, saber usi-la, gerencia-la e decidir
dela. A qualidade dos sistemas de informagdo deve ser melhorada, tornando a :
governo mais confidvel, precisa e rapida. Para tanto, é necessaria uma gestdo e
do conhecimento capaz de permitir o sucesso deste novo modelo de administraga

3. Gestao do Conhecimento

As pessoas sempre procuraram, utilizaram e valorizaram o conhecimento, ai
implicitamente [Davenport e Prusak 1998]. O que mudou € que este conh
comegou a ter um valor cada vez maior para as organizagdes, devendo entdo ser
efetivamente como um ativo, ainda que intangivel. J4 ndo basta mais tratar so
informagdo (que sdo os dados dotados de relevancia e propdsito); cada vez
sucesso das organizagdes depende da eficiéncia no gerenciamento do conheci
na efetiva utilizagdo da experiéncia e sabedoria (capacidade humana de contex
inferir e aprender com os conhecimentos acumulados) de seus funcionarios. Ap
ja existirem informagdes e conhecimentos amplamente disseminados por todos
organizagdo, a reten¢do por alguns individuos de conhecimentos especificos pod
prejuizos. Para evitar este prejuizo deve-se buscar extrair o conhecimento de q
detém para possibilitar sua disseminagdo pela organizagio [Nonaka e Takeuchi 19
processo no qual a TI tem um papel muito importante. O conhecimento €
somente pelo individuo, por isto é importante que a organizagdo apoie e esti
atividades de criagdo do conhecimento e fornega o contexto apropriado para tan
individuo ¢ o elemento criador do conhecimento e a organizagio ¢ o elél
ampliador do conhecimento" [ibidem].

A criagdo do conhecimento ocorre através dos processos de socia
combinacdo, internalizagdo e externalizagdo, onde os conhecimentos tacitos € expt
se combinam de vérias formas. O conhecimento, apés criado, deve ser codificado

importancia, utilidade e tipo, para ap6s decidir sobre a conveniéncia ou ndo d
codificagdo e utilizagdo. No entanto, de nada adianta codificar o conhect

i is adiante~

O v, Menores : '
J‘gl:nv‘)f‘;cientes para se gerenciar este conhecimento
ue SU

wmpetente éu

~ gombinar V&
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rganizagdo. O objetivo do compartithamento do conhecimento €
executar seus processos e tarefas

partilhamento que as ferramentas
do conhecimento, como Veremos

m uma 0 4 .

3 capacidade que a Jorganizagao tem de
arg e Prusak 1998]. E nesta fase de com
npo

tizadas atuam mais diretamente na gestao
ormatl

ganizagdo € ter um desenvolvimento organizadc‘)

caracteristica humana para agregar valor a

nhecimento, o aumento do conhecimento

sionais mais produtivos, sdo motivos ma~is

[Stewart 1998]. Uma gestao

te na capacidade das organizagdes de lidar com um

em acelerada transformagdo € crescente complexidadg [”{erra 2099]. O
tio esta fortemente ligado & capacidade .da or'g‘amzacao em unh%ar e
. srias fontes e tipos de conhecimento. [ibidem] identifica algurpas que.stoes e
m enfrentados pela organizagao neste processo d‘e ge~renC1amento.v gor?o
s existentes na organizagao, como fgcmtal e
acimular a explicitagdo do conhecimento tdcito dos funcipnarios e~co.r7nE utlhzag ;ataT;
entar o fluxo de conhecimento € ndo apenas de informagodes? Em resp

- A untas o autor propde que a organiza¢do concentre seus esforgog no
?s;as piz/%mento estratégico € organizacional, na criagdo de ambieqtes criativos,
dez;?:igs A inovacdo e em investimentos na cultura organizacional e em infra-estrutura

tecnologica.

O desafio que s€ apresenta aor
. 14iag construtivas, aproveltgndo esta
v'déla 0. A rapida distribui¢do do co
g tempos de espera e profis

m fator determinan

biente
mcesso nesta ges

gﬁaﬁos a sere

mapear 0 conhecimento € as competéncia

a Tecnologia da Informagdo & Gestiio do Conhecimento

o conhecimento tacito dos individuos, pois sua
Apesar da gestdo do conhecimento envolver ainda
nterligar pessoas e de armazenar €

3.1. Suporte d
A tecnologia permitiu explicitar
existéncia e valor ja estavam claros.

idade de i
outros processos, a TI, com sua capac int : ena
recuperar conteudos virtualmente ilimitados, propiciou a infra-estrutura para criagdo e

movimentagio do conhecimento entre as pessoas € as organizagoes. A e?u‘.ster.ma ;i'eY uén
conjunto uniforme de tecnologias, de um computador para f:@dg funczopaflo, 1n}er bl.gado
em rede, com ferramentas de software padronizadas, possibilita o facil intercambio he
conhecimento por toda organizagdo [Davenport e Prusak 1998]. A te'cnologla 5.021? 12
ndo fard o individuo compartilhar seu conhecimento e nem fara do funcmqar]o’
desinteressado um grande criador e pesquisador de conheqmcinto. Sua unhdade'malor é
no compartilhamento e distribuicdo do conhecimento, pois nao existe tggnologla capgz
de obrigar um funciondrio a utilizar este conhecimento, mas ela facﬂng a tarefa de
"fazer chegar o conhecimento certo até a pessoa certa no momento certo" [ibidem].

stio do conhecimento sdo: groupware,

As tecnologias mais utilizadas na ge
. letronico de documentos, workflow,

Itranet, portais corporativos, gerenciamento € .
inteligéncia artificial, sistemas especialistas, raciocinio baseado em casos e business

telligence. Este projeto engloba caracteristicas da trés primeir.a_s tecnologias c1tgdas. (;)
roupware, categoria em que se enquadra o Lotus Notes, utlhz:ido neste‘ pr.Q]Ieto. a
Suporte aos processos de comunicagdo, colaboragdo e coordenagdo entre md1v1d'uo‘s e
Erupos de trabalho, facilitando a criagdo e 0 compartilhamento de conhecmentos tacitos
€ explicitos na organizagdo. Ja a intranet é o ambiente ideal para o compartilhamento de
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informagdes dindmicas e interligadas, e os portais corporativos fornecem yy
linico de acesso para o usudrio as diversas fontes de conhecimento. '

4. Desenvolvimento

Apds a revisdo bibliografica necessdria a fixagdo do conceito e das melhores pp
idéias de autores da 4rea de gestdo do conhecimento, foi iniciado o desenvolyim
prototipo. Para o desenvolvimento do software foi utilizado o modelo "queda
Inicialmente foi feita a andlise, através do paradigma de orientagio g
desenvolvendo os modelos necessarios para o perfeito entendimento das infopy
fungdes e comportamentos de todos componentes do sistemna. Nesta modelag
empregada a UML (Unified Modeling Language), criando-se os modelos de
dindmico, 16gico, classes e de implantagio do sistema.

O levantamento dos requisitos foi feito, basicamente, através de conta

sugestdes e relatrios gerenciais relacionados 4 utilizagdo do sistema. O fluxo bés
processo que deverd ser atendido pela ferramenta ¢ demonstrado na Figura |,

USUARIO
Cadastra divida

GESTOR
Valida

ESPECIALISTA
Responde

SISTEMA |
Publica ¢ |
notifica

inclusdes e consultas de documentos, outro pacote relativo aos gestores e espe
onde os conhecimentos serio classificados, respondidos e validados e por fi
pacote gerencial, com relatérios de acessos ao sistema e de utilizagio do mesmo..
casos de uso foram explicitados em diagramas e devidamente especificados. A

sistema.

5 Resultados

Na fase atual .
Lotus Notes Cl

i (0] i a if § etapas
P : Ali j de um sistema, menores serdo as dificuldades na
analise € projet: s
etapas de

% teriores do ciclo de vida de um software (seguindo o modelo "queda d'dgua”).
poste

i fei i a jetos
de projeto do sistema foi feita uma especifica¢ao detalhadlq dtqs gtﬂztus
se m definidos os seguintes elementos de estrptura de um la’p_lca v e
g Ftc:lrr?; de topicos, conjunto de quadros, paginas, formularios e A
» eStgl:, se os objetos, seus nomes, campos e atributos. -
- i 0 m unico
4 icativo e a base de conhecimento (que no Lotu§ Notes compoe(r; uusuérios
oaphc~a armazenados em um servidor Lotus Domino, € 0 acesso 08 ;
araéos de um cliente Notes. O sistema estd sendo desenvolvido com

Na fa

ivo) fic
n-eré atrav

tes Designer.
nta Lotus No
ferrame

de prototipagem do projeto ja foram criados os elementgs de ez;r}lturr: ;i)o
isdo inici tema (Figu .
i cendo uma visdo inicial do sis
tados anteriormente, forne 30 ir e Fi A
definigio dos diagramas de caso de uso, de seqiiéncia, colaboragdo, atividades
a de

b tes e as especificagdes da fase do projeto facilitaram sobremaneira esta fase
onente

i nas
o desenvolvimento do software, demonstrando que quanto maior o esforgo
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[res W Migiagdo doWindows T para W2000 (Leandio Stauss - 04/082004)
[Drenacdo o EnViar Uma mensagem para Um grupo de usuanos (Leandro Strauss - 03
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Figura 2. Tela inicial do sistema

PRINCIPAL

A proxima etapa serd a programagdo (utilizando-se a linguagem Lotus%crl?:z
dos varios elementos dos formuldrios e visdes ja definidos. Esta programagdo
abordar principalmente aspectos relacionados ao controle de aces~so aos flOCl:Fneéltost

Cionalidades do sistema, como botdes e menus que podem ou ndo ser visualiza o;mo
aordo com o tipo de usudrio, e relacionados ao fluxo dos documelntolsj, G "o
nmiﬁ%?ées a0 usudrio sobre o andamento de seus documentqs, por exemp 0.lt mg/sc
thcerrada ety fase, o prototipo sera validado na Delegacia da SRF em :_]f;lo dé
Uscando a5 primeiras impressdes dos usudrios sobre a ferramenta, a ctorg g o
SVeNtuais falhag de programagdo e possiveis melhoramentos a serem apon ato o?n o
Ciongrigg . Apos esta validacdo, a ferramenta serd disponibilizada, juntamente ¢



manuais de administragdo e utilizagdo, as demais Delegacias do PR e SC. Ain¢ j
a execugdo do projeto serd feito um levantamento junto aos usuarios, buses
impressdes sobre o protétipo e, principalmente, sobre como ele afetou a e
seu trabalho, de que maneira auxiliou na criagdo, compartilhamento e py
conhecimentos necessarios no dia-a-dia do funcionario.

Concluido o prototipo proposto neste projeto, espera-se, como result d
seja utilizado para implantagdo de um portal do conhecimento englobando gyt

adaptado para o ambiente WEB, aumentando assim suas possibilidades
utilizagdo.

6. Conclusoes

através do qual os funciondrios se sintam motivados a compartilhar seus conheg
e a contribuir e colaborar com colegas, agregando cada vez mais valor
conhecimentos da SRF, demonstrando assim que a TT ¢ um importante compo
implanta¢do de um modelo de gestdo do conhecimento em uma organizagio,

Ao final, espera-se que este projeto contribua com a SRF, possi
construgdo de um portal que torne a gestdo do conhecimento uma realidade
permitindo a seus funciondrios ter uma ferramenta capaz de facilitar a
utilizagdo do conhecimento, evitando os problemas existentes atualmente,
citados na Introdugao (dificuldade em encontrar os conhecimentos necessarios
conhecimento com a saida de funciondrios, retrabalho, falta de padronizagéo, e
isto, a SRF estard adequando-se aos novos tempos e novas formas de admini
continuando a ser uma institui¢do de sucesso no servigo publico federal.
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