A TECNOLOGIA DE INFORMAGAO COMO FERRAMENTA
DE AUXILIO A GESTAO DA INFORMACAO
E DO CONHECIMENTO: UM ESTUDO DE CASO DO PRC -
PROGRAMA DE REPASSE DO CONHECIMENTO
NO SETOR ELETRICO

GIUVANIA TEREZINHA LEHMKUHL'
CARLA ROSANA DA VEIGA'
GREGORIO JEAN VARVAKIS RADOS™

RESUMO
O presente trabalho tem por objetivo mostrar como uma ferramenta da
tecnologia da informagdo, o PRC - Programa de Repasse do

Conhecimento, a partir dos aspectos envolvendo a criagdo, utilizagao,
armazenagem, retencao, disseminagéo e protecao do conhecimento, pode
ser um importante instrumento de auxilio a gestdo do conhecimento
organizacional. A Eletrosul, considerando suas necessidades com a
eminente perda de pessoal em fungdo de aposentadorias e do processo
de sucessado técnico-administrativa, com consequente perda de capital
intelectual/conhecimento, e verificando que o conhecimento ¢é fator
preponderante para competitividade, consolidou a ferramenta do PRC na
empresa como forma de auxilio nos aspectos mencionados, aprimorando
a consolidagdo das melhores praticas e fornecendo subsidios para a
gestao do conhecimento no setor elétrico.

PALAVRAS-CHAVE: Tecnologia da Informacédo, Gestdo da Informagdo, gestao
do conhecimento, ferramentas computacionais.

1 —INTRODUGAO

O contexto mundial vive permanentemente submetido as
implicagbes decorrentes de grandes transformagdes nos cenarios
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politicos, econémicos e tecnoldgicos, e nesse contexto os diversos
atores sociais tém necessidade de encontrar os mecanismos mais
adequados para conviver com este cenario de mudanga permanente e
cada vez mais veloz.

A informagado nesse novo cenario passa a ser considerada como
recurso estratégico nas tomadas de decisdes. Para Beck (2007), muitas
empresas estdo envoltas em amplos e diversos tipos de informagéo, e,
para competir nesse ambiente dindmico, o segredo do sucesso é a
agregagdo de valor a partir do acesso, tratamento, utilizagdo e
disseminacgéo da informacado. Assim, o gerenciamento do conhecimento
dentro da empresa sera o mais importante patriménio, e a distribuicéo
da informagdo precisara de um novo modelo de tecnologia de
informacéao e gestéao.

A Eletrosul Centrais Elétricas S. A. atua no segmento de
transmissdo de energia elétrica, altamente complexo e de vital
importancia para a sociedade, e passara a atuar no segmento de
geragao, a partir de 2007, portanto tendo como um dos pilares de sua
sustentabilidade empresarial a gestdo do seu capital intelectual ou do
seu conhecimento estratégico/critico.

A criacdo de conhecimento na Eletrosul e sua aplicagdo aos
processos de negocio deve ser incentivada, priorizada e favorecida, em
todas as areas e em todos os niveis, como elemento fundamental para a
competitividade.

Uma empresa inserida na sociedade da informacdo devera
conseguir obter vantagens do uso de modernas tecnologias da
informagdo para ganhar competitividade. A Eletrosul busca
permanentemente meios para incentivar a contribuicdo espontanea as
praticas de GC e o compartilhamento de conhecimentos por parte dos
seus empregados.

A ferramenta do Programa de Repasse do Conhecimento — PRC
€ uma das formas criadas para esse tratamento, utilizacao,
compartilhamento e disseminagéo dos conhecimentos.

2 — A TECNOLOGIA DA INFORMAGAO NO AUXILIO A GESTAO DO
CONHECIMENTO

Sistema de Informagdo, para Rezende (1999), é todo sistema
que, usando ou nao os recursos da Tecnologia da Informacgdo, manipula
e gera informacao.

Nesse contexto, segundo Rezende e Abreu (2000), Sistemas de
Informagao com tecnologia da informacdo sdo grupos de telas e
relatérios, geralmente gerados na unidade de TIl, que possuem recursos
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de processamento de dados da empresa, gerando informacgdes
oportunas aos clientes ou usuarios.

Ainda para Rezende e Abreu (2000), um sistema de informagao
eficiente pode ter grande impacto na estratégia corporativa e no sucesso
da empresa. Entre os beneficios que as empresas buscam estao:
suporte a tomada de deciséo, valor agregado ao produto, melhor servigo
e vantagem competitiva, produtos de melhor qualidade, entre outros.
Além desses beneficios, os sistemas de informagéo (SI) servem como
fatores de solugdo de problemas, principalmente o vinculo as metas da
empresa, e sdo um diferencial para os negdécios.

A Tecnologia da Informacgdo, por sua vez, segundo Rezende e
Abreu (2000), veio para atender a complexidade e as necessidades
empresariais. Para os autores, o conceito de Tl é recurso tecnolégico e
computacional para geragdo e uso da informagdo. Para Cruz, apud
Rezende e Abreu (2000), é todo e qualquer dispositivo que tenha
capacidade para tratar dados ou informagdes, de forma sistémica como
esporadica, aplicado ao produto ou processo.

Os componentes da Tl estdo fundamentados, segundo Rezende
e Abreu (2000) em: hardware e seus dispositivos periféricos, software e
seus recursos, sistemas de telecomunicagdes e gestdo de dados e
informacgdes.

Para Candido e Silva Filho (2003), dadas as caracteristicas do
atual ambiente de negécios e de gestdo e a necessidade de que as
organizagdes sejam cada vez mais adaptaveis, flexiveis e ageis, suas
estruturas e processos precisam ser permanentemente reavaliados,
reestruturados e revitalizados. Nesse contexto, a Tl tera que identificar,
encontrar e/ou desenvolver, implementar tecnologias e sistemas de
informagéo que apdiem a comunicagao empresarial e a troca de idéias e
experiéncias.

Candido e Silva Filho (2003) salientam ainda que as tecnologias
de informagdo mais utilizadas para implementacdo e viabilizacdo da
gestdo do conhecimento sdo a videoconferéncia, o groupware, 0s
painéis eletrénicos e grupos de discussdo, as bases de dados on-line,
os CD-ROMs, a Internet e Intranet, os sistemas especialistas, os
agentes de pesquisa inteligentes, a data warehouse/data mining e o
gerenciamento eletrénico de documentos — GED. Para Davenport e
Prusak (1999), o mapeamento do conhecimento tem por objetivo facilitar
a busca por determinada informagdo, localizar conhecimentos
importantes dentro da organizacao e depois mostrar onde encontra-los,
por meio de um quadro ou lista, indicando pessoas, documentos,
bancos de dados, entre outros.

Entao, pode-se dizer que a Tl para a Gestdo da Informagao e do
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Conhecimento esta distribuida de duas formas: uma é a tecnologia de
informagdo que serve para dar subsidios a tomada de decisdo e a
elaboragao de estratégias a partir de novos bancos de dados originados
dos bancos de dados operacionais da empresa, por exemplo, o Data
warehouse 10, data mining, e o data mart, a outra forma é a tecnologia
da informagao que, além de dar subsidios para a tomada de decisao,
esta voltada para a disseminagéo da informagao e do conhecimento na
organizagdo, seja por meio de melhores praticas de trabalho, seja
através do registro de discussdes para a disseminagdo de informacao
como o Groupware e a intranet.

3 — A GESTAO DO CONHECIMENTO NO SETOR ELETRICO -
ELETROSUL

Nos ultimos anos, o conhecimento tem se tornado um recurso
cada vez mais estratégico para as organizagbes buscarem
competitividade e sobrevivéncia: surgem assim as organizagdes
baseadas no conhecimento. Mesmo no caso de setores em que a infra-
estrutura fisica é determinante para a atividade da organizagao, como é
0 caso do setor elétrico, o conhecimento pode ser considerado um novo
ativo a ser gerenciado por tais organizagdes. Garvin (1993) afirma que o
conhecimento organizacional pode se manifestar de varias formas,
geralmente por meio de praticas estruturadas ou ndo. O conjunto de tais
praticas estruturadas é o que constitui a chamada Gestdo do
Conhecimento.

Embora o foco de estudo das organizacdes do conhecimento se
estabelega em torno de empresas de tecnologia ou de servigos, €
possivel entender que qualquer organizagao, independente de seu porte
ou setor, desenvolve e possui um acumulo de conhecimento. No caso
de empresas transmissoras e geradoras de energia elétrica, podem ser
citados o acervo de conhecimentos acumulados em projetos de
construgdo de usinas hidrelétricas e na sua operagdo e manutencgao,
além dos conhecimentos derivados de atividades complementares e por
serem consideradas as areas mais criticas/estratégicas das empresas
desse setor.

Uma empresa baseada em conhecimento é uma organizacéo de
aprendizagem que reconhece o conhecimento como um recurso
estratégico e cria conhecimento que pode ser processado internamente
e utilizado externamente, aproveitando o potencial de seu capital
intelectual, em que o trabalhador do conhecimento € o componente
critico (GARVIN, 1993).

Oliveira (2003) diz que o bem mais importante de uma
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organizacdo é o conhecimento, ou capital intelectual, e este inclui o
conhecimento tacito — a experiéncia armazenada por cada empregado
da organizagao — e o conhecimento explicito — os documentos, politicas
e procedimentos existentes. Para que o0 conhecimento tacito seja
transmitido, precisa ser convertido em palavras, numeros ou imagens
que todos da empresa possam entender. E nesse processo de
conversao do conhecimento tacito para o explicito que o conhecimento
organizacional é criado.

Oliveira (2003) salienta também que o conhecimento e a
experiéncia adquiridos com o tempo criam vantagens competitivas que
nao podem ser copiadas. Numa economia incerta, apenas o
conhecimento é fonte segura de vantagem competitiva.

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), a competicdo € uma
batalha constante e penosa para as empresas. O medo de perder
impulsiona as empresas a prever mudangas e inventar o novo, uma
nova tecnologia, um projeto de produto, um novo processo de produgéo,
uma nova estratégia de marketing, uma nova forma de distribuicdo ou
nova forma de servir os clientes.

Conforme Crawford (2005, p. 3), o conhecimento é conhecimento
explicito e tacito, ambos produzidos de forma coletiva, sendo o
conhecimento organizacional de carater social. A gestdo do
conhecimento é simultaneamente uma meta e um processo. Como um
resultado, ou meta, a gestdo do conhecimento é completamente
focalizada no compartiihamento de informacgdes para o beneficio da
organizacdo. Um projeto de gestdo do conhecimento n&o é tanto sobre
o controle sobre o compartilhamento, mas como o conhecimento
organizacional se comporta como um recurso estratégico. O incremento
desse valor pode ocorrer por meio da conversdo do conhecimento
explicitado pela estratégia em agdes operacionais que promovam o
conhecimento tacito dos agentes envolvidos na rede de relacionamento.

Oliveira (2003) diz que a gestdo do conhecimento cuida de
agregar valor as informagbes, e é um processo continuo de
aprendizagem, que se da pela sinergia das informacdes e pela
capacidade das pessoas.

O conhecimento tacito e o conhecimento explicito, de acordo com
Nonaka e Takeuchi (1997), ndo séo entidades totalmente separadas,
mas sim complementares, interagem entre si e realizam trocas nas
atividades criativas dos seres humanos. E para essa interagao existem
quatro modos de conversado: a Socializagdo (conhecimento tacito em
conhecimento tacito), Externalizagdao (conhecimento tacito em
conhecimento explicito), Combinagdao (conhecimento explicito em
conhecimento explicito) e Internalizagdo (conhecimento explicito em
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conhecimento tacito). Esses conteudos do conhecimento, interagindo
entre si, culminam em uma espiral de criagdo do conhecimento.

Conforme Pereira (2003), os processos de Gestdao do
conhecimento, incluem as fungdes de identificagdo; captura; selegédo e
validagdo; organizagdo e armazenagem; compartilhamento e
distribuicao; aplicagédo; e criagao, integrando esses conceitos numa
visdo sistémica da gestdo do conhecimento. Detalhando essas fungdes,
destacamos as seguintes caracteristicas (propostas por BECKMAN,
1999; DAVENPORT; PRUSAK, 1998; PEREIRA, 2003): a) Identificacéo:
esse processo esta voltado para questdes estratégicas, entre elas
identificar que competéncias s&o criticas para o sucesso da organizagao
(competéncias essenciais); b) Captura: representa a aquisicdo de
conhecimentos, habilidades e experiéncias necessarias para criar e
manter as competéncias essenciais e areas de conhecimento
selecionadas e mapeadas; c) Selecdo e validacdo: o processo de
selecionar e validar conhecimento visa a filtrar, avaliar a qualidade e
sintetizar o conhecimento para fins de aplicagdo futura. Nem todo o
conhecimento gerado, recuperado ou desenvolvido deve ser
armazenado na organizacdo; d) Organizacdo e armazenagem: O
objetivo desse processo é garantir a recuperagéo rapida, facil e correta
do conhecimento, por meio de sistemas de armazenagem efetivos. O
conhecimento, a expertise e a experiéncia informais ou néo-
estruturados, de posse somente dos individuos da organizagdo e nao
compartilhados por meio de mecanismos adequados, sdo facilmente
perdidos e esquecidos e ndo podem ser organizados e armazenados
para aplicagcdo em processos, produtos e servicos da organizagio; €)
Compartilhamento (acesso e distribuicao): a pratica das organizagbes
demonstra que, em geral, muitas informagdes e conhecimentos
permanecem restritos a um grupo pequeno de individuos. Além disso,
mesmo quando disponiveis, ndo estdo em tempo habil, nem no local
apropriado. Nessa questao, a facilidade de acesso torna-se ponto critico
do processo de compartiihamento; f) Aplicacdo: mesmo que o0s
conhecimentos, experiéncias e informagdes estejam disponiveis e
compartilhados, é fundamental que sejam utilizados, e que se traduzam
em beneficios concretos para a organizacdo. Nesse processo, cabe
destacar a importancia de se registrar as licdes aprendidas com a
utilizagdo do conhecimento, os ganhos obtidos e os desafios a serem
ainda alcangados (novos conhecimentos que serao necessarios para a
organizacao). g) Criacdo de conhecimento: o processo de criagdo de um
novo conhecimento envolve as seguintes dimensdes: aprendizagem,
externalizacdo do conhecimento, ligdes aprendidas, pensamento
criativo, pesquisa, experimentagao, descoberta e inovagao.
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A retencdo e transformacdo podem ser trabalhadas dentro de
uma perspectiva de apoio aos sistemas organizacionais, e entdo se
incorporam os sistemas computacionais de auxilio, integrados as bases
de conhecimento (computer-assisted knowledge system), sendo estas
vistas como repositérios de conhecimento. A dimensao da disseminagéo
pode ser entendida por meio das tecnologias de informagéo e de
comunicagdo, no entanto a visdo do processo de criagdo do
conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1997) e Nonaka e Ryoko (2003) e
dos espagos para a criacdo de conhecimento de Nonaka e Konno
(1998) explicam de maneira mais completa a disseminagédo de
conhecimento.

4 — O PROGRAMA DE REPASSE DO CONHECIMENTO - PRC NO
AUXILIO AO FLUXO DE INFORMACOES E A TOMADA DE DECISAO
NA ELETROSUL

A Eletrosul esta consciente de que o “capital humano ou
intelectual” ¢ um dos principais ativos das organizagbes, sendo o
responsavel direto pelo seu sucesso ou insucesso, e que as empresas
modernas e vencedoras tém buscado implantar cada vez mais
instrumentos de gestdo que possibilitem a preservagao, aprimoramento
e o compartilhamento das competéncias, habilidades e conhecimentos
existentes em seus quadros e imprescindiveis para a condugao dos
seus negocios e a melhoria constante dos resultados e processos
corporativos (ELETROSUL, 2007).

Nesse contexto, considerando as responsabilidades empresariais
e institucionais da ELETROSUL, que exigem da organizagdo a melhoria
continuada de seus resultados operacionais, econémicos e sociais, sob
pena de comprometer toda a cadeia da industria da energia elétrica em
sua regido de atuagdo, € indispensavel que a empresa possua
instrumentos de gestdo de recursos humanos capazes de responder
aos desafios que a prestacdo de um servigo publico qualificado e de
carater ininterrupto exige.

Segundo a Eletrosul (2007), o Programa de Repasse de
Conhecimentos — PRC foi criado na condi¢do de uma ferramenta que
possibilitara a retencdo, aumento e disseminagdo dos conhecimentos
inerentes aos negocios da empresa, considerando a iminente perda de
pessoal em funcdo de aposentadorias e do processo de sucessao
técnico-administrativa, com consequiente perda de capital intelectual/
conhecimento, e reconhecendo que a efetiva gestdo de empresas
atualmente é feita com base na gestao de seus conhecimentos criticos,
auxiliando assim a tomada de decisao.
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Para o bom andamento dessa ferramenta, segundo a Eletrosul
(2007), criou-se um fluxo de informagdes que serve de orientagcdo para o
PRC conforme segue: (a) O Departamento de Gestdo de Pessoas —
DGP prestara orientagbes quanto a metodologia, procedimentos e
prazos a serem adotados pelo empregado no ‘repasse de
conhecimentos”; (b) Em conjunto com a respectiva geréncia e o DGP e
apos a definicdo dos “conhecimentos” a serem repassados, o
empregado devera elaborar o seu “Plano de Repasse”, segundo
documentacdo e metodologia definidas no item (a), onde o Plano de
Repasse devera ser aprovado pela Geréncia do Empregado e pelo
DGP; (c) Nessa etapa devera ocorrer o “Repasse de Conhecimentos”
propriamente dito e formal para a equipe de trabalho definida pelo
respectivo gerente do empregado inscrito. Este, em comum acordo com
o gerente do empregado, podera indica-lo para atividades de
treinamento em qualquer area da Empresa; (d) O “conhecimento”
descrito no item anterior refere-se ndo somente a atividade efetuada
pelo empregado no seu dia-a-dia, mas compreende por conhecimento a
informacédo relevante, contextualizada e disponivel no momento
correto que pode ser utilizada para formular decisbes. Esse
conhecimento é gerado a partir do conhecimento tacito dos individuos
(teoria) e potenciado através da sua transformagdo em conhecimento
explicito (pratica).

Nesse contexto, foi formatado um documento de analise do PRC,
elencando critérios para garantir a eficacia do Programa, que sao:
Analise do Perfil Ocupacional referente a fungdo em que o empregado
esta enquadrado; Histérico Funcional dos ultimos trés anos; Analise da
PAQL - Proposta de Alteracdo no Quadro de Lotagéo dos ultimos trés
anos; Anadlise do STR - Sistema de Treinamento de pessoa,
identificando treinamentos relevantes realizados (doutorado, mestrado,
especializagao, qualificagdo e cursos no exterior) nos ultimos trés anos;
Identificagdo da quantidade de treinandos e espago para descrigdo das
ndo-conformidades identificadas na analise. Ainda conforme a Eletrosul
(2007), durante essa analise sera observado se o empregado efetuou o
repasse de seus conhecimentos para mais de um treinando; se houve
treinamentos relevantes ndo contemplados no PRC; se o empregado
esteve enquadrado em fungdes relevantes nos Ultimos trés anos,
através de seu histérico funcional; se o empregado desempenhou
atividades relevantes, ndo contempladas no PRC; se para cada
conhecimento/atividade descrita no PRC foi criado um item especifico
de conhecimento, e se estdo registrados os processos de cada item do
conhecimento (registro do conhecimento).

Quanto a aplicabilidade desta ferramenta — o PRC —, foram
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identificadas algumas falhas/desvantagens no processo: os empregados,
quando utilizavam a ferramenta, ndo explicitavam o “conhecimento”, e
sim os processos ou atividades desenvolvidas. Além disso, alguns
colaboradores, por falta de treinamento, ndo sabiam como usar a
ferramenta, impossibilitando a eficacia do sistema.

Além dessas constatagdes, percebeu-se também que, com a
iminente perda de pessoal em funcao de aposentadoria e do processo
de sucessdo técnico-administrativa, e decorrente perda de capital
intelectual/conhecimento, o0s empregados continuavam retendo
informagdes importantes, inviabilizando a eficacia desse sistema.

Para tentar minimizar essas falhas/desvantagens, criou-se um
grupo de analise do PRC que no final dos trabalhos ficava responsavel
de enviar ao gerente do Departamento de Gestao de Pessoas — DGP o
documento analisado, que por sua vez era encaminhado ao gerente da
area e da divisdo do empregado, para que fossem tomadas as devidas
providéncias e corregbes das ndo-conformidades identificadas. Esse
grupo de analise € composto por pessoas capacitadas que analisam o
PRC e o devolvem aos respectivos empregados em caso de
discordancias, com ressalvas de melhoramento, indicando onde
deveriam reformular seus conteudos, além de explicitar ao empregado o
que é “conhecimento” para a Eletrosul, e o que a empresa espera obter
de informagbes para sua utilizagdo. Essa atitude possibilitou a melhor
continuidade e aplicabilidade do sistema PRC, que até entdo ficava
parado por falta de conhecimento de informagdes e uso, dificultando a
tomada de deciséo.

A empresa, de posse dessa ferramenta, vem resgatando ao longo
do tempo os conhecimentos dos profissionais enquanto atuantes, e
solicitando que esses conhecimentos também sejam repassados a
outros empregados que participam do mesmo projeto ou tarefa, evitando
a centralizagédo de informagdes e consequente disseminagao.

5 — CONSIDERAGOES FINAIS

A Eletrosul Centrais Elétricas S. A., subsidiaria da Centrais
Elétricas Brasileiras S. A. — Eletrobras e vinculada ao Ministério de
Minas e Energia, tem seu sistema de transmissdo localizado nos
estados da Regido Sul e no Mato Grosso do Sul, interligando e
integrando as fontes de energia elétrica aos mercados consumidores,
criando condi¢des para que ocorra a competicdo. Essa necessidade de
estar em diversos lugares obriga a empresa a construir um modo de
operagdo que compartilhe melhores praticas e integre o conhecimento
gerado, de forma a evitar retrabalho e desperdicio de recursos.
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Considerando ainda a iminente perda de pessoal em fungdo de
aposentadorias e do processo de sucessao técnico-administrativa, com
a decorrente perda de capital intelectual/conhecimento, criou-se a
Gestdo do Conhecimento para a Eletrosul, a fim de que a empresa
tenha uma visdo sistémica e abrangente sobre o uso das praticas de
Gestdo do Conhecimento e a melhoria continua das praticas
organizacionais, evitando a repeti¢cdo de erros.

A Gestdo do Conhecimento na Eletrosul Centrais Elétricas S. A.
tem como base promover iniciativas de Integracdo de Conhecimento por
meio de praticas executadas nas areas, que resultem na identificagao,
registro, padronizagcdo, disseminacdo e utilizagdo de tais
conhecimentos, com foco em melhoria nos resultados definidos pela
empresa.

A missdo da Gestdao de Conhecimento para o contexto
empresarial da Eletrosul Centrais Elétricas S. A. esta centrada na
Integracao de Conhecimento relevante para a organizagéo. Percebe-se
que nem sempre esses conhecimentos estao registrados, estruturados,
e nem sempre sao compartilhados. A missdo devera ser alcangada,
principalmente, por meio das praticas existentes, como o caso do PRC
apresentado, visando a maior reutilizagdo das iniciativas ja em
andamento pelas diversas areas, agregando estruturacao,
amadurecimento e novas praticas visando a integragdo e
compartilhamento.

O principal beneficio dessa ferramenta é promover a
aprendizagem organizacional continua, com foco na melhoria dos
resultados definidos pela Empresa, e com base neste estudo, torna-se
possivel tecer recomendagdes para a aplicacdo desse ferramental
tecnoldgico em outras empresas do setor elétrico.
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