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RESUMO:

Introdugao: O papel do compartiihamento da informacdo e do conhecimento que
tende a provocar uma nova leitura dos canais de distribuicdo, possibilitando o
amadurecimento do conceito de compartilhamento e sua relagédo com o processo de
gestado da informagéo. Dessa interagao surge variada gama de alternativas paras as
organizagodes se relacionarem internamente com seus colaboradores e, externamente,
com o seu publico.

Objetivo: O objetivo é fazer um levantamento e apresentacéo dos estudos relativos
aos canais de compartilhamento da informacdo e do conhecimento, procurando
identificar seus correlatos na area da administragao.

Metodologia: O trabalho foi desenvolvido a partir de uma pesquisa bibliografica. Para
tanto buscou-se num primeiro momento alinhar os conceitos e terminologias da area
da ciéncia da informagdao e num segundo momento identificar uma abordagem
diferenciada sobre o compartilhamento que contribuisse para validar a caracteristica
interdisciplinar da area informacional e a contribuicdo que outras areas podem fazer
para os estudos da gestédo da informagao e do conhecimento.

Resultados: A analise da pesquisa indicou consideracbes relevantes quanto ao
entendimento das diversas abordagens utilizadas no que tange aos canais de
compartilhamento, assim como as caracteristicas comuns e diferenciadas destes
meios e os impactos em suas dinamicas.

Conclusées: A terminologia Grupo de Apoio € uma das diversas abordagens
utilizadas no compartilhamento da informacao e do conhecimento, e, tal qual as outras
abordagens apresentadas permitem avaliar e promover servigos de informagao mais
adequados para atender as demandas especificas.
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1 INTRODUGAO

As transformagdes sociais e organizacionais da Era do Conhecimento
tém exigido das empresas uma capacidade de aprendizagem cada vez maior.
Associa-se a isto a crescente utilizagdo e difusdo da informagdo, que tem
proporcionado mudancas importantes nos mais diversos setores da sociedade,
tornando a gestdo da informagdo um recurso fundamental para as
organizacoes. Nesse sentido, a informagao passa a ser tratada como recurso
tdo fundamental quanto o capital, a mao-de-obra e a tecnologia, sendo,
portanto, considerada um ativo de grande relevancia para agregar valor aos
processos, produtos e servigcos prestados pelas organizagdes. O conhecimento
€ 0 recurso econdmico mais valioso para a competitividade das empresas e
das nagdes e seu uso como fonte de vantagem competitiva sempre existiu.
Assim, a aprendizagem, geracao e compartilhamento do conhecimento nao
seria um novo pensamento revolucionario, mas sim, algo que as empresas
sempre fizeram, porém, atualmente, com um nivel maior de sofisticacao.

De acordo com Nogueira (2003), a expressao “gestdo do conhecimento”
é utilizada ha mais de duas décadas, no entanto € cada vez maior a
necessidade de coloca-la em pratica por duas razdes: a primeira devido ao fato
de que o capital intelectual passou a ser considerado um diferencial competitivo
que pode colaborar para a sobrevivéncia no atual mercado econdbmico e a
segunda, porque a necessidade de identificar, organizar, armazenar e proteger
o conhecimento tornou-se imprescindivel diante da acirrada concorréncia
estabelecida no ambiente empresarial.

Conforme Davenport e Prusak (1998), o beneficio do conhecimento é
proporcionar uma vantagem sustentavel gerando retornos crescentes e
continuados e, ao contrario dos ativos materiais, ele aumenta com o uso: ideias
geram novas ideias e o conhecimento compartilhado permanece com o doador,
ao mesmo tempo em que enriquece o recebedor.

Como a informagao tem sido vista pelas instituicbes como um recurso
capaz de agregar valor aos produtos e servigos por elas prestados, ndo basta
as organizagbes possuirem informagdes de qualidade, é necessario

disponibiliza-las adequadamente para o publico certo, no tempo certo. Isso
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implica em saber como obter a informagéo, como organiza-la e como distribui-
la, ou seja, implica em uma preocupagdo quanto ao gerenciamento da
informacé&o nas organizagdes. Drucker (1993), em sua analise de gestdo da
informagcdo no ambiente empresarial evidencia que a organizagdo tem que
aprender a criar novos conhecimentos por meio da melhoria continua de todas
as suas atividades, mediante o desenvolvimento de novas aplicagcbes com
base em seus proprios sucessos € mantendo a inovagido como processo
organizado, visando responder ao desafio de aumentar continuamente a
produtividade dos trabalhadores do conhecimento

Para Woodman (apud VIGNAU; MUNOZ, 2012), para que haja
adequado gerenciamento da informagao € necessario saber coletar, processar
e distribuir a informagdo. O autor chama a atencdo, também, para a
necessidade de as pessoas que lidam com a informagao aplicarem suas
habilidades e cooperarem entre si, fazendo com que o processo de gestao da
informagcdo possa contribuir efetivamente para o alcance dos objetivos
organizacionais.

Para obterem sucesso em ambientes de constantes e profundas
mudangas, as organizagdes precisam reexaminar suas estratégias e questionar
seus processos informacionais. Os Administradores tém sido chamados a
empreender esforgos no sentido de compreender e interpretar a natureza
dessas mudancas e de analisar as implicacbes para as suas empresas.

Varios estilos de gerenciamento de informacao tém sido discutidos, mas
ainda é grande o desafio de se utilizar adequadamente a informagao. Muitas
vezes administradores sdo levados a tomar decisbes baseadas em sua
intuicdo, uma vez que nao dispdéem ou nao identificam informagdes adequadas
para decidirem. De modo geral, as organizagdes possuem atualmente uma
vasta gama de informagdes que poderiam se tornar conhecimento valioso,
mas, dificimente, as informagdes encontram-se disponiveis na forma
apropriada ou no momento certo para utilizacdo na solugdo de problemas.
Iniciativas e projetos na area de informagéo vém sendo realizados por meio da
implantacdo de novas formas de gerenciamento da informagdo, do

conhecimento e do capital intelectual. Governos tém utilizado a informagéao
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para desenvolver, aperfeicoar e ampliar seus sistemas de informacdes com o
objetivo de melhorar os servigos publicos prestados e de racionalizar seus
processos de trabalho. De acordo com McGee e Prusak (1994), a informacao,
mais do que a terra ou o capital, € a forca motriz na criagcao de riquezas e
prosperidade na economia do conhecimento. Assim, as organiza¢gdes precisam
saber gerir e criar novos conhecimentos para sua competitividade no mercado
atual, uma vez que ao dominarem este processo terao significativa vantagem
sobre as demais.

Neste contexto, emerge o papel do compartiihamento da informacao e
do conhecimento que tende a provocar uma nova leitura dos canais de
distribui¢do, possibilitando o amadurecimento do conceito de compartilhamento
e sua relagdo com o processo de gestao da informagao. Dessa interagao surge
variada gama de alternativas paras as organizagdes se relacionarem
internamente com seus colaboradores e, externamente, com o seu publico.

Segundo Choo (2003), em uma organizagdo o conhecimento &
amplamente disseminado e toma varias formas, mas sua qualidade € revelada
na diversidade de capacitagdo que a organizagdo desenvolve como resultado
desse conhecimento. Para ele a eficacia do processo pode ser melhorada por
meio de iniciativas de gerenciamento sistematico.

Uma das abordagens propostas para pratica do compartilhamento da
informacdo e do conhecimento é a do Grupo de Apoio que, para Tavares
(2011), tem como principal objetivo contribuir para o processo de tomada de
decisdo, certificando-se de que as informagbdes sejam oportunas, tenham
relevancia e proposito e mantenham-se com a qualidade e quantidade
necessarias. Para o autor, a fim de atender as demandas do mercado e em
funcdo da competitividade e da produtividade observa-se a aproximagao do
modelo de oferta educacional ao funcionamento da economia com a aplicagao
de conceitos originarios do meio econémico, como eficiéncia, produtividade,
relacbes de mercado, clientelas e preferéncias dos consumidores ao meio
educacional. A busca pela produtividade, eficiéncia e eficacia institucional

levam as instituicbes a revisdo dos modelos e metodologias com vistas ao
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planejamento e tomada de decisdes, utilizando como principal recurso a
informacéo e o conhecimento.

O objetivo deste artigo, realizado através de uma metodologia de reviséo
de literatura a partir de uma pesquisa bibliografica, é fazer um levantamento e
apresentacdo dos estudos relativos aos canais de compartiihamento da
informacg&o e do conhecimento, procurando identificar seus correlatos na area
da administragcdo, em especial a literatura de Grupos de Apoio, de forma a
investigar onde e como as tematicas desta area se associam e se completam

nas abordagens da ciéncia da informacao e da gestao.
2 CONHECIMENTO COMO VANTAGEM COMPETITIVA

Para desenvolver uma analise do conhecimento como uma vantagem
competitiva, diversos autores, a exemplo de Drucker (1993), destacam que o
poder econdmico das empresas esta concentrado hoje no seu capital
intelectual, definido como o unico recurso significativo, atualmente, no
gerenciamento da informagéo e do conhecimento e da geragéo de servigos, no
lugar de ativos imobilizados.

De acordo com Davenport e Prusak (1998) a vantagem do conhecimento
€ uma vantagem sustentavel. Para eles com o tempo, os concorrentes quase
sempre conseguem se igualar, mas a empresa rica em conhecimento e gestora
do conhecimento tera passado para um novo nivel de qualidade, criatividade e
eficiéncia. Ao contrario dos ativos materiais, que diminuem a medida que sao
usados, os ativos do conhecimento tendem a aumentar com a sua utilizacao. E
importante destacar que o potencial de novas ideias surgidas do estoque do
conhecimento de uma empresa € praticamente infinito, em especial se as
pessoas da empresa tém a oportunidade de pensar, aprender e conversar
umas com as outras. Choo (2003) contribui para a discussdo do conhecimento
como vantagem competitiva explicando que a simples existéncia de
conhecimento em na organizagéo € de pouca ajuda, uma vez que ele s6 é um
ativo corporativo valioso quando esta acessivel e seu valor aumenta na

proporgao do grau de acessibilidade. O papel estratégico do conhecimento é
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também identificado por Nonaka (1999), para quem o conhecimento é valioso
se for aplicavel com éxito em atividades criadoras de valor/competéncias e for
utilizavel na exploragao de oportunidades de negdcios.

O compartilhamento do conhecimento amplia a capacidade de inovacao
e gera fontes de vantagem competitiva. Assim, Nonaka e Takeuchi (1997)
concluem que o conhecimento torna-se um diferencial competitivo porque a
medida que as companhias buscam novas formas de alavancar seus recursos
para ganhar mais vantagens competitivas, a consciéncia de que o
conhecimento que existe dentro de uma empresa é um de seus recursos mais
importantes, aumenta.

A gestdo da informagdo e do conhecimento é fundamental para as
organizagoes se tornarem competitivas. A falta de uma estrutura organizacional
sensivel e atenta a gestao da informagéo impede a sinergia entre os diferentes
setores, tanto em virtude do excesso como da falta de informagéo, ou mesmo o
acesso de forma inadequada aos conteudos informacionais pode levar os
membros da organizacdo a trabalhar com elevados niveis de tensdo e
impreciséo. Gerenciando a informagao de forma integrada, a fim de usa-la no
momento da tomada de decisdo, as organizagdes desenvolvem processos e
fluxos din@micos que possam buscar seu crescimento e evolugio, contribuindo
para a selecéao e filtragem da informagado que é mais adequada e relevante a
tomada de decisao.

Davenport e Prusak (1998) descrevem que, ainda que os tomadores de
decisdo tenham acesso a uma grande quantidade de informagdes, a maioria
presta atencdo a determinados tipos, como por exemplo, financeiras,
operacionais e mercadoldgicas; ou seja, a informacdo que de algum modo,
esclareca melhor as incertezas estratégicas dos ambientes interno e externo a
corporacao. Isso ndo é uma regra: existem organizagdes que dao énfase as
informacdes dos clientes, dos concorrentes tradicionais e nao-tradicionais,
informacdes internas e, dependendo do ramo de atividade, definem sua
estratégia de informagéo com informagdes de produtos gerados internamente,
informacgdes conseguidas junto aos fornecedores e parceiros, aperfeicoamento

da informagao logistica e informagdes dos proprios funcionarios.
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Nas palavras de Carvalho (2001), gerenciar informagdo como um
recurso organizacional, implica, primeiramente, em verificar as necessidades
informacionais dos individuos da organizagdo, na segunda etapa prospectar e
coletar o que é relevante, em terceiro selecionar, organizar, tratar, armazenar,
e por ultimo disseminar, transferir e gerar novas necessidades. Torna-se assim
necessario buscar metodologias e ferramentas para desenvolver essas
atividades de maneira eficiente, a fim de gerar conhecimento que possa

subsidiar o processo decisério.

3 GESTAO DA INFORMAGAO E DO CONHECIMENTO

Para obterem sucesso em ambientes de constantes e profundas
mudangas, as organizagdes precisam reexaminar suas estratégias e questionar
seus processos informacionais. Os Administradores tém sido chamados a
empreender esforgcos no sentido de compreender e interpretar a natureza
dessas mudancas e de analisar as implicacbes para as suas empresas. Varios
estilos de gerenciamento de informagao tém sido discutidos, mas ainda é
grande o desafio de se utilizar adequadamente a informacgédo. Muitas vezes
administradores sao levados a tomar decisdes baseadas em sua intuicdo, uma
vez que nao dispéem de informagcbes adequadas. De modo geral, as
organizagdes possuem atualmente uma vasta gama de informagbdes que
poderiam se tornar conhecimento valioso, mas, dificimente, as informagdes
encontram-se disponiveis na forma apropriada ou no momento certo para
utilizacdo na solugdo de problemas. Iniciativas e projetos na éarea de
informacao vém sendo realizados por meio da implantacdo de novas formas de
gerenciamento da informagéo, do conhecimento e do capital intelectual. Neste
contexto, emerge o papel da Gestdo da Informacdo e do Conhecimento,
possibilitando o amadurecimento do conceito de compartilhamento e sua
relacdo com o processo de gestdo da informagdo. Dessa interagdo surge
variada gama de alternativas paras as organizagbes se relacionarem

internamente com seus colaboradores e, externamente, com o seu publico. O
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desafio é decodificar o modo de pensar, compreender e lidar com a realidade,
oferecendo as informagdes necessarias para seu publico relevante.

Barbosa, Sepulveda e Costa (2009) definem Gestdo do Conhecimento
como um conjunto de processos por meio dos quais as organizagdes buscam,
organizam, disponibilizam, compartilham e usam a informagéo e conhecimento
com vistas a melhoria do seu desempenho. Para o autor estes processos sao
frequentemente facilitados pelo uso da tecnologia da informacao e dependem
do compartilhamento do conhecimento entre funcionarios e da comunicacao
deste com outros setores.

Alvarenga Neto (2002) colabora definindo a Gestdo do Conhecimento
COmoO um processo que incorpora varias abordagens gerenciais e ferramentas,
capaz de ajudar no estabelecimento da gestdo estratégica em relacdo a
utilizacdo da informacdo e do conhecimento no apoio da promocado da
transferéncia de informacgdes, da inovagao, da aprendizagem, da criatividade e
no fortalecimento das competéncias essenciais da organizagdo. Importante
destacar que estes autores expdem que administrar ou gerenciar o0
conhecimento ndo implica exercer controle direto sobre o conhecimento
pessoal e na realidade o planejamento e gestdo do contexto, das situa¢des nas
quais o conhecimento possa ser produzido, registrado, organizado,
compartilhado, disseminado e utilizado de forma a possibilitar melhores
decisdes, melhor acompanhamento de eventos e tendéncias externas e uma
continua adaptacado da empresa a condigbes sempre mutaveis e desafiadoras

do ambiente onde a organizagao atua.

4 CRIAGAO E COMPARTILHAMENTO DO CONHECIMENTO

Para Nonaka e Takeuchi (1997), o desenvolvimento de uma organizagao
esta intimamente relacionado a sua capacidade de criar conhecimentos,
dissemina-lo na organizacdo e incorpora-lo a produtos, servicos e sistemas.
Esse processo ocorre dentro de uma comunidade em interacdo que se
expande, atravessando niveis e fronteiras interorganizacionais. O modelo

dindmico da criagdo do conhecimento esta fundamento no pressuposto de que
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este é criado e expandido por meio da interagédo entre as dimensdes tacito e o
explicito, mediante quatro processos de conversdo: socializagéao,

externalizacdo, combinacao e internalizacao.

v' Socializagao: converte o conhecimento Tacito em Tacito, por meio
do compartihamento de experiéncias, o aprendizado pela
observacgao, imitacéo e pratica.

v Externalizagdo: o conhecimento T&cito para o Explicito. E um
processo de criacdo do conhecimento expresso nas metaforas,
analogias, conceitos, hipéteses e modelos.

v' Combinagdo: conhecimento Explicito em Explicito. Processo de
sistematizacdo de conceitos em um sistema de conhecimento. As
pessoas trocam conhecimentos através de documentos, reunides,
redes de computadores, conversas ao telefone.

v Internalizagdo: conhecimento Explicito para Tacito. Estar
relacionado ao “aprender fazendo”, sendo necessarias a
verbalizacdo e diagramacgéo do conhecimento na forma de manuais

ou historias orais.

Desta forma a criagdo do conhecimento organizacional se da pela
interacdo continua e dindmica entre o conhecimento tacito e o explicito, que,
por sua vez, € moldada pelas mudancas entre diferentes modos de conversao.
Para Nonaka e Takeuchi (1997), esses quatro modos constituem o motor do
processo de criagdo do conhecimento como um todo, sendo 0os mecanismos
pelos quais o conhecimento individual é articulado e amplificado na
organizagao.

Este processo ocorre em espiral, comegando no nivel individual e vai
ascendendo, ampliando comunidades de interagcao que cruzam fronteiras entre
secdes, departamentos, divisbes e organizagdes. A criagdo do conhecimento é
um processo continuo, direcionado pela intengdo organizacional, que é definida

como uma aspiragao, de uma organizagao, as suas metas. A sua vantagem € a
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criacao de um “ambiente de conhecimento”, voltado para o compartilhamento,
que gera mais competitividade e melhores decisodes.

E dificil transferir ou disseminar grande volume de conhecimentos,
sobretudo do tipo tacito, dentro da organizagdo. Enquanto o conhecimento
explicito & divulgado mediante ferramentas de rede ou de groupware, a
transferéncia do tacito exige compartihamento mediante socializagao,
proximidade fisica e bons relacionamentos, embora varios softwares de
colaboragcdo sejam extremamente uteis para apoiar o processo (NONAKA,
2001).0 modelo de criagdo do conhecimento serve como um guia as
organizagdes que desejam promover ou mesmo gerenciar o processo de
criacao do conhecimento mas algumas ressalvas devem ser feitas, em especial
quanto a diferencas de varios fatores, como: pessoas, lugares, procedimentos
e ambientes.

Segundo Davenport e Prusak (1998) ha varios fatores que inibem a
transferéncia do conhecimento: falta de confianca mutua, diferentes culturas,
vocabularios e quadros de referéncia, falta de tempo e de locais de encontro;
ideia estreita de trabalho produtivo, status e recompensas vao para os
possuidores do conhecimento, falta de capacidade de absor¢do pelos
recipientes, crenga de que o conhecimento é prerrogativa de determinados
grupos, sindrome do “ndo inventado aqui”, intolerdncia com erros ou

necessidade de ajuda.

5 GRUPOS DE APOIO COMO ABORDAGEM FUNDAMENTAL PARA O
COMPARTILHAMENTO
O compartilhamento se da por meio das interagdes dos individuos.
Muitas sdo as definicbes de grupos. Muitos também s&o os termos
utilizados com os mesmos significados. Segundo Tjosvold (1993) grupos séo
duas ou mais pessoas que interagem e se influenciam diretamente, sao
mutuamente dependentes e tém papeis entrelagados e normas comuns, € que
se veem mutuamente como uma unidade na busca de objetivos comuns que

satisfacam suas necessidades e aspiracdes individuais.
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Os individuos estando ou ndo inseridos em grupos, tem insights e
flashes, reorganizando uma determinada experiéncia, através de determinados
estimulos do ambiente. Estes insights, derivados de um aprendizado cognitivo,
se tornam uteis para as organizagbes a partir do momento que sé&o
interpretados e compartilhados pelo grupo, subsidiando a resolugdo de
determinados problemas ou o desenvolvimento de determinados produtos e da
inovacao. Porém, as pessoas, ao fazerem parte de um determinado grupo, sao
responsaveis pelo seu crescimento e somente elas poderdo ver sentido em
suas agdes perante o grupo. Deste modo, sua participacdo de maneira ativa ou
passiva, colaborando ou n&o, no compartilhamento de experiéncias com este
grupo, depende de suas escolhas e de seu estado interior.

Adler e Heckscher (2006) em estudos com grupos colaborativos que
enfrentam desafios necessarios para que possam melhorar o trabalho nas
empresas onde estdo empregados perceberam que estes desafios interligam e
envolvem as pessoas. Os autores acreditam que devido ao motivo da atividade
desses grupos ser de necessidade coletiva, porque sua realizagao ira fluir em
beneficio de todos, os impasses, que eles denominam de limites sdo mais
faceis de serem compreendidos do que os limites das comunidades
tradicionais, nas quais os sujeitos tém uma pluralidade de necessidades e
motivos.

Francis e Young (1992) apontaram beneficios no compartilhamento do
trabalho em grupo, entre eles a participacdo e as relagdes positivas entre
pessoas de diferentes credos, ragas, idades, naturalidades, nacionalidades e
classes sociais, 0 valor da cooperacdo e da tomada de decisdo conjuntas
construidas na participacdo democratica, a importancia da iniciativa individual
dentro do grupo, a liberdade de participar expressando pensamentos e
sentimentos sobre assuntos que dizem respeito ao individuo do grupo ou do
grupo como um todo, tendo o direito de se envolver no processo de tomada de
decisdes, empoderamento, que é valorizar o poder do grupo em ajudar seus
membros a se sentirem bem, de tal forma que consigam usar suas habilidades
e peculiaridades em favor de fazer a diferengca em suas comunidades. Para

estes autores quanto mais claros os participantes do grupo tiverem seus
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objetivos e valores em relagédo a sua participagdo no grupo, ou seja, em relagéo
ao objeto que deva ser compartilhado, mais facil sera para atravessarem
objetivos conflituosos e deixarem seus objetivos bem claros para o grupo. Os
autores definem como importantes membros de um grupo aqueles que
assumem os problemas que deverdao enfrentar, bem como os desafios que
aparecem, exploram, esclarecem e propdem objetivos, esclarecem critérios
qgue objetivam sucesso nas agdes do grupo, coletam e estruturam informacdes
que sirvam como opg¢des para agdes, desenvolvem planos e estratégias e
reveem o aprendizado e procuram melhorar a performance.

Varios autores da Ciéncia da Informagao e da Administracdo defendem
a ideia de um espago de conhecimento compartilhado que encoraja e fomenta
a participacdo em muitos niveis diferentes, promovendo a convivéncia.

Nonaka (1999) defende a ideia de um espago de conhecimento
compartilhado que encoraja e fomenta a participagcdo em muitos niveis
diferentes, promovendo a convivéncia. O autor traz a definicdo de contexto
capacitante, que é a criacdo de espacos para criacdo do conhecimento,
promovendo interagdes entre os membros da organizagao por meio de forgas-
tarefas, equipes e seminarios. Os contextos capacitantes também surgem por
geragao espontanea. Aproxima-se deste conceito o de comunidade de pratica,
citado por Wenger (1998). Praticas de comunidade de pratica implicam que os
individuos aprendam com a participagéo nas praticas grupais. As fronteiras da
comunidade de pratica sdo definidas com nitidez pelas tarefas, cultura e
histéria, j@ o contexto é caracterizado por seus participantes e pode ser
mudado com facilidade. Na comunidade a composicéo é bastante estavel e no
contexto os membros entram e saem do grupo.

Para Lave e Wenger (1991) ja que o conhecimento se torna uma fonte
de vantagem competitiva, o processo de aprendizagem adquire especial
relevancia para a formulagao de estratégias e para as demais ag¢des que visam
aumentar a competitividade da empresa. A criacdo de comunidades de pratica
visa proporcionar tais condi¢des. Complementarmente, Lehesvirta (2004)
considera que estas condicdes advém de quatro subprocessos: intuir,

interpretar, integrar e institucionalizar. A intuicdo ocorre a nivel individual,
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quando determinados insights ou ideias vém na mente de determinada pessoa.
Estas ideias sado interpretadas a um nivel grupal, utilizando-se de determinada
linguagem comum, significados compartilhados e compreensdo. Quando o
grupo passa a realizar uma determinada agao sobre o que foi interpretado, de
uma maneira coletiva, ha uma integracao do aprendizado. Na fase final, que é
a institucionalizagédo, o que € aprendido por individuos e grupos, torna-se
embutido nas estruturas e processos da organizacao e, portanto, comeca a
guiar o aprendizado novo, espontaneo e individual, e, o aprendizado no nivel
do grupo. Esta estruturacdo em diferentes niveis facilita a compreensao do
papel das comunidades de pratica no nivel organizacional. Wenger e Snyder
(2001) esclarecerem que, embora sejam auto organizadas e, portanto,
resistentes a supervisdo e a interferéncia, requerem esforgos gerenciais para
desenvolvé-las e integra-las a organizagao. Para eles ndo existe um modelo de
organizacdo das comunidades de pratica, algumas se reunem no almogo,
outras se comunicam por grupos de discussdes, por reunides semanais ou
esporadicas, face a face ou através da Internet.

Nela os participantes compartilham compreensdes sobre o que estao
fazendo e o que isso significa em suas vidas e ambientes. O que impulsiona de
fato as comunidades de pratica sdo os objetivos comuns e a necessidade de
aprender uns com os outros formando o saber coletivo. Para Fleury e Oliveira
Junior (2001) os colaboradores necessitam trocar experiéncias com seus
colegas e envolver esforgos consideraveis para reunirem-se, partilharem
histérias e construirem um conhecimento que os ajude a enfrentarem os
problemas que surgem. Ser membro de uma comunidade de pratica implica
partilhar com os companheiros um processo continuo de aprendizagem;
implica ndo somente geracédo de conhecimentos, mas também de identidade.

O contexto de compartihamento em praticas de grupo surge na
abordagem de Davenport e Prusak (1998) através das redes informais. Para
eles é possivel que as melhores praticas do conhecimento fluam pelas redes
informais que se desenvolvem nas organiza¢des. Grande parte do trabalho nas
empresas € feito porque as pessoas estdo continuamente perguntando umas

as outras através de redes informais quem sabe como fazer determinado
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trabalho. As redes informais tém vantagens e desvantagens, proprias da
informalidade. Por funcionarem através de contatos informais e informacéao
boca a boca, elas geram confianga que € a base essencial para o intercambio
do conhecimento, além disso, sdo dindmicas. A desvantagem é que por serem
informais e ndo documentadas, ndo estdo prontamente acessiveis a todos que
precisam delas. Sua viabilidade depende de conversas casuais e contatos
locais que por vezes funcionam bem, mas outras vezes, nao.

Na administracdo a abordagem de contextos capacitantes, comunidades
de praticas e redes informais € apresentada por Tavares (2011) com a
nomenclatura de Grupos de apoio. Para ele o processo de gestao estratégica
nas organizacdes necessita de um arranjo que busque a governabilidade da
organizacao face ao que se pretende dela. Este processo deve abranger as
dimensdes pessoais, funcionais e de recursos que permeiam todas as areas da
organizacgao. A formalizacdo de um grupo de apoio deve estar subordinada a
determinadas condigdes: o grupo deve ser constituido por pessoas que
estejam diretamente envolvidas e comprometidas, de algum modo, com o
presente e com o futuro da organizagédo. Entre algumas de suas condigdes
essenciais, os participantes devem ter uma visdo conceitual da organizagéo e
do setor, ter uma visdo critica da organizagao, ter credibilidade junto aos
colegas e subordinados, representarem todas as areas envolvidas no processo
e serem capazes de cumprir os compromissos assumidos. As pessoas que
fazem parte da composicao deste grupo possuem algumas responsabilidades
como difundir o processo, compartilhar e disseminar o conhecimento, obter
participacdo e envolvimento de seus colegas, indicar pessoas para participar
em momentos especificos do processo, identificar problemas e disfungdes e
contribuir para que os mesmos sejam eliminados, minimizados ou mantidos
sobre controle. A tarefa do grupo é catalisar o processo, certificando-se de que
as informacgdes sejam oportunas, tenham relevancia e propésito e mantenham
a qualidade e quantidade necessarias para orientar a tomada de decisdo. O
grupo também busca a criagdo de um clima favoravel e a busca sistematica do
comportamento proativo da organizagao. O autor destaca que nos grupos de

apoio é necessario diferenciar participacdo de engajamento. Sdo acgdes
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diferentes. Estar engajado significa n&o so participar, como também sentir-se
plenamente responsavel por fazer com que um objetivo se realize. Participar
ndo requer, em si, comprometimento ou engajamento.

Concomitantemente aos conceitos de participagdo e engajamento, faz-
se necessario analisar a perspectiva de envolvimento e comprometimento das
pessoas que fazem parte do grupo de apoio. O envolvimento representa a
identificacdo das pessoas com a proposta, enquanto o comprometimento
refere-se ao estabelecimento e cumprimento de compromissos em relagcao ao
que se propde a realizar. A percepcdo do grupo € em grande parte um
somatério das percepcdes de cada um dos envolvidos no processo. A medida
que cada um explicita seu grau de comprometimento fica mais facil avaliar as
perspectivas de sucesso do processo de compartilhamento.

Uma vez agrupados e engajados, os membros do grupo de apoio devem

estar capacitados para o desenvolvimento das seguintes atividades:

v Monitoramento do ambiente externo, tanto no nivel macro como
junto aos relacionamentos externos e ambiente competitivo da
organizacgao.

v" Monitoramento interno, compreendendo a constante adequacéao
da organizagcao para responder aos desafios e demandas do
ambiente externo.

v Recomendacdo da necessidade de elaboragdo e coordenacado da
execucao de planos especificos.

v Implementagdo de mudangas sugeridas nesses cursos de agao.

v' Acompanhamento e avaliacdo das atividades desenvolvidas para

o cumprimento das decisdes tomadas no ambito do grupo.

Os autores, tanto da Administragdo quanto das Ciéncias da Informacéao
sustentam que ainda ndo existe uma férmula aplicavel a todas as
organizagdes, uma vez que cada organizagao é unica. Comungam do fato de
que o fator critico para a conducdo de processos de compartilhamento é a

compreensao das caracteristicas e possibilidades das pessoas e recursos
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envolvidos e que praticas bem sucedidas de compartilhamento sinalizam para

as seguintes premissas:

v' Comprometimento da alta dire¢gao

v' Assentamento em um significado e diregdo baseados na visdo e
missdo da organizagao

v Fortalecimento e motivagao dos colaboradores

v Adocdo da comunicagao efetiva utilizando redes formais e
informais
Nao-satisfacdo com obtengao apenas de resultados parciais

v Institucionalizagcédo do processo

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Os diversos estudos de canais de compartiihamento da informacéo e do
conhecimento tentam abarcar a realidade no periodo temporal que se pretende
investigar. Ainda assim, as possibilidades de interpretagcdes sdo inumeras. As
tecnologias, as necessidades, a cultura de uma determinada época e local,
estudados irdo indubitavelmente variar de um pesquisador para outro e cabera
a Ciéncia da Informacao o papel de incorporar essa multiplicidade que o tema
oferece. Os autores, tais Tavares (2011), Davenport e Prusak (1998), Nonaka
(1999) e Barbosa (2008) sustentam que ainda nao existe uma férmula aplicavel
a todas as organizagdes, uma vez que cada organizagédo é unica. Comungam
do fato de que o fator critico para a conducdo de processos de
compartilhamento é a compreensao das caracteristicas e possibilidades das
pessoas e recursos envolvidos. O Grupo de Apoio se posiciona, assim, como
uma das inumeras possibilidades de estudar os contextos destes processos,
bem como seus usuarios, dindmicas e resultados e, ainda assim, o assunto
nao se esgotara, uma vez que se trata de um campo com vasto potencial
exploratério. E importante destacar que o uso da informacdo passa
obrigatoriamente por considerar as especificidades de cada contexto/meio no

qual o usuario se encontra.
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Este artigo traz uma contribuicdo importante aos estudos da gestdo da
informacdo e do conhecimento, pois tem como propdsito possibilitar uma
reflexdo sobre as diversas abordagens de canais de compartilhamento e atinge
seu objetivo uma vez que apresenta uma nova abordagem — grupo de Apoio -
para sistemas de compartihamento de informagdo e conhecimento ja
amplamente analisados na literatura informacional, como contextos
capacitantes, comunidades de praticas e redes formais e informais.

Para trabalhos futuros recomenda-se a analise de um caso real de um
Grupo de Apoio, de forma a identificar seus processos, usuarios, ferramentas e
resultados que possam dar respostas sobre até que ponto este grupo de
compartilhamento da informacao e do conhecimento € um meio eficiente para a

acgao, discussao e integracado de pessoas em um determinado grupo.
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Title
Groups like the Support Sharing Channel of Information and Knowledge

Abstract

Introduction: The role of sharing information and knowledge which tends to lead to a
new understanding of distribution channels, allowing the maturation of sharing concept
and its relationship to the process of information management. This interaction arises
range of alternatives par as organizations relate internally with employees and
externally with your audience.

Objects: The goal is to survey and presentation of studies related to information
sharing and knowledge channels, trying to identify its correlates in the area of
administration.

Methodology: The work was developed from a literature search. For both sought to
initially align the concepts and terminology of information science area and a second
time to identify a differentiated approach to sharing that would contribute to validate the
interdisciplinary character of the information area and the contribution that other areas
can make to the studies of information management and knowledge.

Results: The analysis of the survey indicated considerations relevant to the
understanding of the various approaches used in relation to the sharing of channels, as
well as the common and different characteristics of these media and the impact on their
dynamics.

Conclusions: The Support Group terminology is one of several approaches used in
the sharing of information and knowledge, and, like the other approaches presented to
assess and promote better information services to meet the specific demands.

Keywords: Knowledge. Sharing. Channels. Support group.

Titulo
Grupos como el canal de apoyo compartido de informacion y conocimiento

Resumen
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Introduccién: La funcién de compartir la informacion y el conocimiento que tiende a
conducir a una nueva comprension de los canales de distribucion, lo que permite la
maduracién de intercambio concepto y su relacion con el proceso de gestion de la
informacion. Esta interaccién surge gama de alternativas organizaciones parrafos se
relacionan internamente con los empleados y externamente con su publico.

Objetivo: El objetivo es estudiar y presentacion de los estudios relacionados con los
canales de conocimiento y el intercambio de informacion, tratando de identificar sus
correlatos en el area de administracion.

Metodologia: El trabajo se desarrollé a partir de una busqueda en la literatura. Por
tanto buscé alinear inicialmente los conceptos y la terminologia del area de ciencias de
la informacién y una segunda vez para identificar un enfoque diferenciado para
compartir que contribuiria a validar el caracter interdisciplinario de la zona de
informacion y la contribuciéon que otras areas pueden aportar a la Los estudios de
gestion de la informacion y el conocimiento.

Resultados: El analisis de la encuesta indicd consideraciones relacionadas con la
comprension de los diversos enfoques utilizados en relacion con la distribucion de los
canales, asi como las caracteristicas comunes y diferentes de estos medios y el
impacto en su dinamica.

Conclusiones: La terminologia grupo de apoyo es uno de los varios enfoques
utilizados en el intercambio de informacion y conocimiento, y, al igual que los otros
enfoques presentados para evaluar y promover mejores servicios de informacion para
satisfacer las demandas especificas.
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