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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo a andlise da empresa Napex Solu¢cdes em
Software Livre e a importancia dos sistemas de informacédo na construcdo do
conhecimento organizacional. Para tanto foi realizada uma revisao da literatura com
0 objetivo de conceituar dados, informacdo, conhecimento e sistemas de
informac&o. Como metodologia de pesquisa, foi elaborado um roteiro de entrevista
com perguntas abertas e fechadas o qual foi aplicado junto aos quatro socios da
empresa em reunides realizadas nos dias 24 de fevereiro e 7 de marco de 2011. Na
entrevista foi possivel identificar os sistemas de informacao utilizados pela empresa
e qual o papel de cada um na construgcdo do conhecimento organizacional. Foi
verificado que o estudo alcancou o0s objetivos propostos uma vez que foi
demonstrada a importancia dos sistemas de informagcdo na construcdo do
conhecimento organizacional na empresa avaliada. Além disso, concluiu-se que os
sistemas de informag&o por si s6 ndo geram vantagem competitiva, € preciso um
trabalho continuo de pesquisa, analise, alimentacéo, retroalimentacdo e manutencao
para que tais sistemas possam servir como base de conhecimento e finalmente
trazerem vantagens competitivas para a empresa.

Palavras-chave: Conhecimento. Sistemas de Informacédo. Vantagem Competitiva.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho de conclusdo de curso em Administracéo pela Universidade de
Brasilia tem como objetivo discutir a importancia dos sistemas de informacdo na
construcdo do conhecimento organizacional, tanto como apoio a tomada de deciséo,
guanto ferramenta de controle, produtividade e analise dos resultados

organizacionais da empresa Napex Solucdes em Software Livre.

Segundo GRIFFITH (1980, apud CAPURRO, 2003): “Uma definicao classica da
ciéncia da informacgao diz que essa ciéncia tem como objeto a producgédo, selecéo,
organizacdo, Iinterpretagdo, armazenamento, recuperacdo, disseminacao,
transformacdo e uso da informacdo”. Nesse sentido os sistemas de informacéao,
podem através de sua implantacdo, alimentacdo e utilizacdo, auxiliar as
organizagbes na disseminacdo da informacdo e construcdo do conhecimento

organizacional.

BALARINE (2002), afirma: “no ambiente das organizacbes a Tecnologia da
Informacéo passa a desempenhar papel estratégico, merecendo decisbes baseadas
nessa nova realidade, onde os Sistemas de Informac&o possam alavancar dados,

transformando-os em ativos estratégicos de negdcios”.

1.1 Formulacéo do problema

Atualmente a informacdo passou a ser considerada um capital precioso
equiparando-se aos recursos de producdo, materiais e financeiros (MORESI, 2001).
Contudo, a quantidade de informacfes por si s6 ndo garante uma base efetiva para
a tomada de decisdes, ou mesmo ndo representa vantagem competitiva para uma
organizacao, é preciso qualificar, organizar e disponibilizar essas informacfes para
ser possivel sua utilizacdo. Nesse sentido, para Capurro (2003), “todo sistema de
informacdo estd destinado a sustentar a producdo, coleta, organizacao,
interpretacdo, armazenamento, recuperagao, disseminacao, transformacéo e uso de

conhecimentos”.



Os sistemas de informacdo surgem como ferramentas tecnoldgicas fundamentais
para que a informacao obtida ou gerada na organizacdo possa ser estruturada de
forma a atender as necessidades organizacionais em todos os niveis hierarquicos,

da alta geréncia a produgéo.

Dito isso, surge a pergunta: como a organizacdo da informacdo em sistemas
computacionais pode contribuir para a construgcdo do conhecimento organizacional e

auxiliar no sucesso da empresa Napex Solugcdes em Software Livre.

1.2 Objetivo Geral

7

O objetivo geral do presente trabalho € analisar a empresa Napex Solucdes em
Software Livre e a percep¢do dos socios em relacdo a importancia dos sistemas de
informac&o na constru¢cdo do conhecimento organizacional e quais seus beneficios

para a organizagcdo como um todo.

1.3 Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral do trabalho, as seguintes etapas seréo seguidas:

Explicar e caracterizar os conceitos de informacéo e conhecimento; explicar e
caracterizar os conceitos de sistemas de informacéo, e; explorar os beneficios do

conhecimento no ambiente organizacional.

Levantar os sistemas de informac&o que sao utilizados na empresa e como cada um

auxilia na construgéo do conhecimento organizacional.

Analisar o resultado da pesquisa e verificar sua compatibilidade com os estudos

realizados e verificados na pesquisa bibliografica.



1.4 Justificativa

O motivo da pesquisa é principalmente no que tange a quantidade de informacdes
disponiveis na atualidade. A internet € um exemplo disso. Existe uma infinidade de
informag@es disponiveis para pesquisa em forma de artigos, noticias, redes sociais
etc. Porém, para que essa informacao seja transformada em conhecimento, ou seja,
informacbes que foram analisadas e avaliadas sobre a sua confiabilidade, sua
relevancia e sua importancia (MORESI, 2001), é preciso conhecer os objetivos e

particularidades da organizagéo.

Dentro de cada organizacao diariamente sdo obtidos novos conhecimentos que, se
nao forem devidamente organizados e armazenados, nado trardo beneficios para a
organiza¢cdo como um todo. Para NEVIS et al (1997, apud HENRIQUE & BARBOSA,
2005), o processo de aprendizagem organizacional se d4 em trés estagios:

aquisicao, compartilhamento e utilizagdo do conhecimento.

HENRIQUE & BARBOSA (2005), afirmam: “a aprendizagem individual é pré-
requisito para a aprendizagem coletiva por intermédio da comunicacéo, a qual, por
sua vez, € também pré-requisito para o desenvolvimento do repositério de
conhecimento”. A utilizagdo de sistemas de informacé&o possibilita a difusdo desse
conhecimento na organizacdo, e a utilizacdo do mesmo para gerar vantagens
competitivas, apoio a deciséo gerencial, reducao do retrabalho, capacitacdo da forca
de trabalho, entre outras vantagens menos determinantes para 0 sucesso da

organizagao.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste topico Serdo abordados os conceitos de informacdo e conhecimento, com o
objetivo de diferenciar a importancia de cada tipo no ambiente organizacional. Em
seguida sera abordado o conceito de sistemas de informagéo e como sua utilizagao

pode auxiliar na construgao do conhecimento organizacional.

2.1 Informacgé&o e conhecimento

O termo informacéo é usado para se referir a todas as maneiras de descricées ou
representacdes de sinais ou dados (MORESI, 2001). Ainda de acordo com o autor:
“‘dados sdo sinais que nao foram processados, correlacionados, integrados,
avaliados ou interpretados de qualquer forma. Esta classe representa a matéria-

prima a ser utilizada na producéo de informacgdes.”

Para que os dados sejam transformados em informagédo, MORESI (2001) afirma que
para tanto, sdo necessarios procedimentos que incluem formatagcdo, traducéo,

fusdo, impressao e assim por diante. Ainda segundo o autor,

uma vez que dados tenham sido transformados em informacdes, pelo
menos em uma interpretacao inicial, € possivel refinar as informacdes
mediante um processo de elaboracao. As informagfes resultantes deste
processo incluem caracteristicas adicionais do problema, geram
hipoteses, consequiéncias das hipoteses, sugerem solugfes para
problemas, explanacao e justificativas de sugestdes, critica de
argumentos etc. Portanto, a transformacéo de dados em informacdes
deve ser vista, simplificadamente, como um tipo de pré-processamento
de um processo de elaboracéo.

Segundo Capurro e Hjorland (2007, p.187): “informagédo € qualquer coisa que é de
importancia na resposta a uma questao. Qualquer coisa pode ser informacao”. Os
autores ainda afirmam: “informacao é o que pode responder questdes importantes
relacionadas as atividades do grupo-alvo”. No ambiente empresarial existem
diferentes informacdes que interessam a diferentes grupos-alvo, da alta geréncia a

producao.
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Em casos como da producdo e escalbes inferiores, apenas a informacéo
guantitativa, de baixo valor agregado que possibilite o desempenho de tarefas
rotineiras pode ser suficiente, porém os altos escaldes necessitam de informacéo
gualitativa, que contenha um alto valor agregado, para que se possa obter uma
visao global da situacédo (MORESI, 2001).

Para que a informacdo se torne conhecimento é necessario um processo de

transformacéo, que segundo MORESI (2001),

€ realizado por meio de avaliacdo de dados e informacdes. Os insumos
provenientes das diversas fontes séo analisados e combinados na
sintese de um produto final, o conhecimento. E por meio do
conhecimento que aqueles que assessoram as decisdes buscam uma
compreenséo mais efetiva da situagdo problema.

Segundo Campos (2007): “conhecimento (organizacional) € definido como
informacéo que passou por testes e avaliagdes em processos que procuram eliminar
erros e alcancar a verdade, portanto mais confidvel e aprimorada por registros e

experiéncias”.

Para LASTRES & ALBAGLI (1999, p.30 apud VALENTIN 2002),

Informac&o e conhecimento estéo correlacionados, mas néo séo
sinbnimos. Também é necessario distinguir dois tipos de
conhecimentos: os conhecimentos codificaveis - que, transformados em
informacdes, podem ser reproduzidos, estocados, transferidos,
adquiridos, comercializados etc. - e 0s conhecimentos tacitos. Para
estes a transformac&o em sinais ou cédigos é extremamente dificil j&
gue sua natureza esta associada a processos de aprendizado,
totalmente dependentes de contextos e formas de interagdo sociais
especificas.

2.2 Sistemas de Informacéo

Sistema de informacéo é definido por POLLONI (2000, apud REZENDE, 2003) como
"qualquer sistema utilizado para prover informacfes qualquer que seja sua
utilizacdo", e de acordo com REZENDE (2003),

Todo sistema de informacg&o pode ser visto, do ponto de vista mais
técnico, como um conjunto de programas e de estruturas de dados. Os
métodos de andlise e projeto de sistemas historicamente enfocaram
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dados e processos. Mas de uma énfase inicial em algoritmos,
programas e processos, as metodologias de desenvolvimento migraram
para uma abordagem centrada nos dados. A partir dai, as
preocupac¢des dos desenvolvedores e dos usuarios foram passando
dos dados operacionais para as informacfes agregadas envolvidas no
processo de tomada de decisdo. Os sistemas evoluiram para
acompanhar a geréncia de negdcios.

Segundo GUIMARAES & EVORA (2004),

Os sistemas de informacao nos ambientes empresariais sdo
constituidos do gerenciamento da informacao, a partir do levantamento
das necessidades informacionais dos decisores, da coleta e obtencao
dos dados, na andlise dos dados transformando-os em informacéo, na
distribuicdo da informac&o de acordo com as necessidades do decisor,
da utilizac&o das informacdes pela sua incorpora¢ao no processo de
trabalho e, finalmente, da avaliacéo constante dos resultados obtidos e
de redirecionamentos no sistema para atender as demandas e
antecipar as necessidades dos decisores.

A gestdo da informagéo, segundo BRAGA (2000), € “uma disciplina relativamente
nova que tenta fazer a ponte entre a gestdo estratégica e a aplicacdo das
Tecnologias de Informagao nas empresas”. Ainda segundo o autor, as Tecnologias
da Informacéao “séo os instrumentos que vieram permitir gerir a informagcéo em novos
moldes, agilizando o fluxo das informagdes e tornando a sua transmissao mais
eficiente (gastando menos tempo e menos recursos) e facilitando, por sua vez, a

tomada de decisao’.

Seguindo essa linha conceitual dos sistemas de informagdo como um centralizador
de informacdes coletadas, analisadas e organizadas com o objetivo de servir como
ferramenta de apoio a tomada de deciséo, foi realizada pesquisa com a empresa
Napex Solugdes em Software Livre com o objetivo de verificar como € gerenciada a
informagdo na empresa e de que forma essa informacdo é transformada em
conhecimento para trazer vantagens competitivas para a organizacao e, em ultimo

caso, maiores lucros para seus socios.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

O método escolhido para a realizacdo da pesquisa é o qualitativo, devido

principalmente a abertura para contato direto com os sécios da empresa, 0 que

possibilita um melhor entendimento e aprofundamento das questdes levantadas.

3.1 Tipo e descricéo geral da pesquisa

Para atingir os objetivos propostos, foi elaborado um roteiro de entrevistas com
perguntas abertas e fechadas. O objetivo é levantar informacdes sobre a empresa
em si, as responsabilidades e atividades de seus soOcios e ferramentas
computacionais utilizadas para gerenciamento da informacdo e construcdo do

conhecimento.

Como o objetivo é analisar uma empresa, a pesquisa se caracteriza como estudo de

caso.

Serdo realizadas entrevistas individuais e coletivas com o0s sécios da empresa para
levantar informacdes mais detalhadas sobre a visdo dos gestores sobre a
importancia dos sistemas de informacdo e como € feita sua utilizacdo dentro da

empresa.

Com a identificacdo das responsabilidades dos soOcios e quais ferramentas
computacionais séo utilizadas, serd possivel analisar como cada ferramenta

contribui para a construcdo do conhecimento organizacional.

3.2 Caracterizacdo da organizacao

3.2.1 Histérico da empresa

A Napex Solu¢des em Software Livre foi fundada em 2003 com o objetivo de atender

a demanda de pequenas e médias empresas por solugbes em tecnologia da
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informacéo de baixo custo. A empresa emprega preferencialmente tecnologia livre,
incentivando o uso de softwares livres ou sistemas de livre utilizacdo, modificacao e
distribuicao.

Software livre, segundo a definicdo criada pela Free Software Foundation, é
qualguer programa (software) de computador, que pode ser usado, copiado,
estudado, modificado e redistribuido sem qualquer restricdo. A maneira usual de
distribuicdo de software livre € anexar a este uma licenca de software livre, e tornar

o codigo fonte do programa disponivel.

Dentre as vantagens do uso do software livre destacam-se a liberdade de escolha
sem necessidade do pagamento de licencas, reduzindo os custos operacionais e
evitando ilegalidades, tais como violacdes de direitos autorais, e a garantia de que o
programa ndo traz nenhuma instru¢do nociva a seguranca da informacéo, vez que

os cbdigos séo abertos e, portanto, auditaveis.

3.2.2 Principais produtos ou servi¢cos

A empresa faz configuragdo, monitoramento e manutengéo corretiva e preventiva de
sistemas de informagcdo e comunicagdo. Os avisos ocorrem em tempo real e a
atuacdo sobre os problemas imediatos, prevenindo problemas com base em

analises de funcionamento.

Os principais produtos ou servicos oferecidos pela empresa sédo configuragcdes de
servidores Linux, backup, servidores web Apache, firewall, controle de acesso a
internet, compartiihamento de arquivos, monitoramento, consultoria sobre
aproveitamento da estrutura de rede interna e para utilizacdo de ferramentas on-line,
monitoramento completo de servidores, maquinas-cliente, modems, impressoras,
dispositivos de rede, utilizacdo da memodria, espaco em disco, uso do processador,

dentro outros.

3.2.3 Identificacdo do publico-alvo

O publico-alvo sdo pequenas e médias empresas que ndo possuem recursos para a
aquisicao de solucdes de grandes fabricantes de software ou procuram minimizar

custos operacionais.
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3.2.4 Objetivos da empresa

e MISSAO: Desenvolver solu¢bes personalizadas em Tl com o objetivo de
tornar acessiveis tecnologias de ponta para empresas que nao podem

adquirir solucdes de alto custo.

e VISAO: Ser referéncia nacional na implementacdo de solucdes de baixo custo

utilizando tecnologia livre.

e VALORES: Liberdade, Etica, Satisfacdo dos clientes, Respeito e valorizag&o

dos colaboradores.

3.2.5 Atividades que contribuem para o alcance dos objetivos.

A empresa investe continuadamente em pesquisa e estudos sobre novas
tecnologias.

Para oferecer solucdes de baixo custo, a empresa esta sempre procurando
parcerias com o0 objetivo de contar com um leque de solugbes que podem ser

oferecidas de acordo com a necessidade do cliente.

3.2.6 Matriz SWOT: Forgas, Oportunidades, Fraguezas e Ameacas

Variaveis que ajudam na conquista do Variaveis que atrapalham na conquista do
objetivo objetivo

= Strength (Pontos Fortes - capacidade de
aproveitar as oportunidades mediantes

. = Weakness (Pontos Fracos - debilidades
seus atuais pontos fortes)

da instituicdo que dificultam o

= Capacidade de oferecer uma solugao aproveitamento das oportunidades)
integrada de TI; = Pouco conhecida no mercado;

= Menor custo relativo por trabalhar com = Dificuldade para encontrar mao-de-obra
software livre; especializada;

= Imagem equivocada do mercado da
gualidade das solugbes que utilizam
tecnologia livre;

= Grande leque de solucdes para atender | ® Dificuldade encontrada para que o
as mais variadas necessidades em TI; usuario mude 0s sistemas que estédo

acostumados a trabalhar (Windows,

Office etc.);

» Diferenciacdo pelo atendimento
personalizado;

Variaveis internas (controlaveis)

» Participacdo da empresa no
desenvolvimento e melhoria das
tecnologias utilizadas;
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Variaveis externas (incontrolaveis)

= Opportunities (Oportunidades -
capacidade defensiva da instituicdo de
minimizar com seus pontos fortes as
ameacas)

» Crescimento da demanda por solucbes
de TI por parte das pequenas e médias
empresas e dos profissionais liberais;

= Alto custo das solucdes oferecidas pelos
concorrentes;

» Grande comunidade internacional que
investe no desenvolvimento de novas
tecnologias livres;

= Threats (Ameagas - vulnerabilidades da

organizacao que acentuam as
possibilidades de concretizacdo das
ameacas)

Receio ainda por parte dos usuarios com
relacdo ao uso de software livre,
principalmente no que se refere a
mudancas da tecnologia que esta
habituado;

Possibilidade de entrada de novos
concorrentes;

Como existem poucos profissionais
gualificados, o custo dos mesmos pode
ficar muito elevado;

Muitas das solucdes utilizadas néo séo
desenvolvidas/mantidas pela empresa, 0
gue pode fazer com que falhas nas
mesmas demorem a ser corrigidas.

3.3 Participantes do estudo

Os participantes do estudo

Software Livre. Como o

sdo 0s quatro socios da empresa Napex Solucbes em

objetivo da pesquisa € analisar a construgdo do

conhecimento na empresa, é fundamental que os gestores, e principais tomadores

de decisao, fornecam sua visdo do fluxo e utilizagdo da informacdo dentro da

organizacao.

Na empresa em questdo, cada sdcio possui atribuicbes bem definidas e respondem

por uma area especifica da empresa, séo elas:

e Administrativo;
e Comercial;
¢ Operacgoes;

e Novos projetos.

As informacgdes acima foram fornecidas pelos participantes da pesquisa por meio de

entrevista preliminar (contato telefénico).
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3.4 Instrumentos de pesquisa

O instrumento de pesquisa utilizado foi um roteiro de entrevista com treze perguntas
abertas. Cada participante respondera individualmente o roteiro que trara

informag@es de sua area de atuacéo.

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

Como técnica de analise dos roteiros sera realizada a analise de contelddo das

guestdes abertas.

Com a analise pretende-se identificar quais sistemas computacionais séo utilizados
em cada area da empresa, sua relevancia e participacdo na construcdo do
conhecimento organizacional e quais vantagens esse conhecimento pode trazer na
visdo de cada area da empresa, e em Ultima instancia, para a empresa como um

todo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A entrevista com 0s sOcios da empresa foi realizada nos dias 24 de fevereiro e 7 de

marco de 2011. Em ambos os dias todos os sécios participaram da entrevista.

4.1 Identificacdo dos sistemas de informacéo utilizados

O objetivo inicial é identificar os sistemas de informacao utilizados por cada area da
empresa, qual seu papel na construcdo do conhecimento empresarial e quais

vantagens cada sistema tras para a organizagao.

Sistema Area

OrangeHRM Administrativo e Financeiro

GNU Cash Administrativo e Financeiro

SINC Comercial

Xoops Operac0des e Suporte / Novos projetos
TRAC OperagOes e Suporte / Novos projetos
DotProject Novos projetos

4.1.1 OrangeHRM

Sistema utilizado pela area administrativa da empresa e que tem por objetivo o
armazenamento das informacdes dos colaboradores da empresa, como dados
pessoais, dados de contratacdo, férias, folha de ponto, treinamentos e analises de

desempenho.

Com a andlise de desempenho constante € possivel identificar a necessidade de
treinamentos e a eficacia dos mesmos, capacitando a for¢a de trabalho e fazendo

com gue os colaboradores possam desempenhar suas funcbes de forma mais
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profissional. Além disso, através dessa andlise é possivel ainda avaliar se um
colaborador esta apto a receber uma promocéo ou progressao, servindo assim de
apoio a tomada de deciséo e indo de encontro com um dos valores da empresa que

€ a valorizacao dos colaboradores.

O principal ponto gerador de conhecimento organizacional, ou seja, de tratamento
das informacdes coletadas com o objetivo de geracdo de vantagens estratégicas, é
a possibilidade da analise do desempenho dos colaboradores associada com as

informacdes de treinamentos realizados e promocgdes e progressdes concedidas.

Na visdo dos socios, 0 sistema trds como vantagem principalmente a analise dos
resultados organizacionais, centralizacao da informacao, apoio a tomada de deciséo,

organizacao interna e vantagem competitiva.

4.1.2 GNU Cash

Sistema utilizado pela area financeira da empresa e que tem por objetivo o

armazenamento das informacdes de receitas e despesas.

O principal ponto gerador de conhecimento organizacional €, além do
acompanhamento da saude financeira da empresa como um todo, a analise dos
recursos (humanos ou ndo) gastos em um determinado projeto. A empresa tem
como foco o fornecimento de servicos personalizados, € com isSso existem
similaridades e diferencas entre cada projeto realizado. Por essa razao é
fundamental que a empresa tenha o acompanhamento dos recursos utilizados em
um projeto para poder oferecer sempre solu¢des de baixo custo, o que corrobora

com a visdo da empresa.

Na visao dos sécios, o sistema trds como vantagem principalmente a andlise dos
resultados organizacionais, centraliza¢do da informacé&o, apoio a tomada de deciséo,

organizacao interna e vantagem competitiva.

4.1.3 SINC

Sistema utilizado pela area comercial da empresa e que tem por objetivo o
armazenamento das informacfes dos clientes da empresa, como classificacao,

histérico de visitagdes e propostas comerciais apresentadas.
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O principal ponto gerador de conhecimento organizacional € no que se refere a
aceitacao dos clientes aos produtos e servi¢cos oferecidos pela empresa. Com essa
analise é possivel identificar a aceitacdo dos produtos e servigcos de acordo com o
ramo de atividade e porte da empresa, gerando acdes de vendas mais efetivas e
precificagdo de acordo com o mercado.

Na visao dos socios, o sistema trds como vantagem principalmente a centralizacéao
da informacdo, apoio a tomada de decisdo, organizacdo interna e vantagem

competitiva.

4.1.4 Xoops

Sistema utilizado pela area de operacdes, suporte e novos projetos da empresa e
gue tem por objetivo 0 armazenamento de procedimentos de suporte, correcdes
encontradas, dicas para problemas comuns no ambiente dos clientes e base de
conhecimento para documentacbes e novas tecnologias pesquisadas ou

desenvolvidas pela empresa.

Para a area de operacBes e suporte, a principal funcdo do sistema € receber
procedimentos e dicas de solugdo de problemas, isso significa uma substancial
reducdo no tempo de resolucdo de problemas conhecidos, uma vez que 0s proprios
colaboradores mantém a base alimentada com procedimentos e solucdes de

problemas.

Para a area de novos projetos, 0 sistema serve de repositorio para o estudo de
novas tecnologias e documentagcdo dos projetos desenvolvidos. Para cada novo
projeto em estudo é criada uma area especifica no sistema onde os participantes

podem incluir informacdes pertinentes e acrescentar comentarios sobre o tema.

O principal ponto gerador de conhecimento organizacional € a criacdo de uma base
de conhecimento e repositorio central de documentagdes, procedimentos e pesquisa

de novas tecnologias.

Na visédo dos socios, o sistema tras como vantagem principalmente a diminuicdo do
retrabalho, centralizagcédo da informacé&o, organizagéo interna, vantagem competitiva,

difusdo do conhecimento e capacitagcéo da forca de trabalho.
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415 TRAC

Sistema utilizado pela area de operacdes, suporte e novos projetos da empresa e
tem por objetivo o controle no atendimento ao cliente e de defeitos encontrados no

desenvolvimento de projetos, bem como o tempo gasto para sua correcao.

Para a area de operacfes e suporte, a principal funcdo do sistema é controlar e
documentar o suporte ao cliente, onde os problemas encontrados ou reportados pelo
cliente sdo armazenados e classificados de acordo com seu tipo e criticidade, e
designados para o técnico responsavel. A solucdo de problemas detectados em

muitas vezes geram novos procedimentos que sdo armazenados no sistema Xoops.

Para a &area de novos projetos, o sistema serve para o controle de defeitos
encontrados no desenvolvimento de novos projetos. Com isso € possivel identificar o
esforco despendido em correcdes de defeitos e analisar a qualidade da solucéo a

ser disponibilizada ao cliente.

O principal ponto gerador de conhecimento organizacional é identificacdo e correcao
de pontos problematicos na solucdo oferecida ao cliente, e o controle de defeitos

encontrados no desenvolvimento de um projeto.

Na visdo dos socios, o sistema tras como vantagem principalmente a diminuicdo do
retrabalho, centralizacdo da informacédo, apoio a tomada de decisdo, organizacéo
interna, vantagem competitiva, difusdo do conhecimento e capacitacdo da forca de

trabalho.

4.1.6 DotProject

Sistema utilizado pela area de novos projetos da empresa e tem por objetivo o
controle e acompanhamento do desenvolvimento e utilizacdo de recursos de novos

projetos da empresa.

O controle efetivo através do acompanhamento constante da execucdo do projeto
visa evitar e corrigir possiveis desvios de esfor¢o, tempo e recursos no decorrer do
projeto, garantindo a entrega ao cliente dentro do prazo e com a qualidade
acordada, e também garantindo para a empresa a margem de lucro esperada no

projeto.
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O principal ponto gerador de conhecimento organizacional é a andlise dos desvios
de esforco, tempo e recursos dos projetos, possibilitando o continuo

aperfeicoamento das metodologias de trabalho.

Na visdo dos sécios, o sistema trds como vantagem principalmente a diminui¢cdo do
retrabalho, analise dos resultados organizacionais, centralizacdo da informacéo,

apoio a tomada de decisao, organizacao interna e vantagem competitiva.

4.2 Analise dos resultados

Ap6s a identificacdo dos sistemas de informacgéo utilizados pela empresa e analise
da percepc¢do dos soOcios de sua importancia e contribuicdo para a construcdo do
conhecimento organizacional, € possivel discutir as informacdes coletadas a luz da

literatura pesquisada.

Todos os sécios da empresa classificaram como “muito importante” o papel dos
sistemas de informacé&o, de acordo com o Anexo A, e a base de conhecimento que
eles propiciam. Dentre e relevancia dessas bases de conhecimento, todos os sécios
deram pontuacdo maxima no que se refere a centralizacdo da informacao, vantagem

competitiva, apoio a tomada de decisdo e organizacao interna.

bY 7z

Em relacdo a centralizagdo da informagdo e organizacdo interna, é capacidade
inerente aos sistemas de informacdo prové-los, uma vez que esses sistemas de
tornam repositérios tematicos, ou seja, para se encontrar determinada informacao

dentro da empresa um sistema especifico é utilizado.

Cada sistema utilizado pela empresa fornece informacdes essenciais para a tomada
de decisao, seja pela analise de desempenho dos colaboradores, saude financeira
da empresa, utilizacdo de recursos em projetos ou aceitacdo de novos produtos e
servicos. De acordo com MORESI (2001), o valor da informagéo “é uma funcao do
efeito que ela tem sobre o processo decisorio. Se a informacédo adicional resultar em

uma decisdo melhor, entdo ela tera valor”.

A empresa faz mensalmente uma reunido de resultados, onde cada s6cio apresenta
as informacdes de sua area de atuacdo. As informacdes contidas em cada sistema

podem ser entdo analisadas pelos tomadores de decisdo. Segundo MORESI (2001),
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essa tomada de decisdo “é muito mais do que o momento final da escolha, sendo
um processo complexo de reflexdo, investigacdo e analise”. As informagodes
consolidadas nos sistemas de informacfes utilizados pela empresa podem enfim
servir como insumo a essa tomada de decisdo. De acordo com GUIMARAES &
EVORA (2004), a tomada de decisdo

deve ser fruto de um processo sistematizado, que envolve o estudo do
problema a partir de um levantamento de dados, producéo de
informacéo, estabelecimento de propostas de solucdes, escolha da
deciséo, viabilizacao e implementacao da deciséo e analise dos
resultados obtidos.

Para o nivel operacional da empresa, os sistemas de informacao utilizados garantem
a criacdo de uma base de procedimentos e documentacao alimentada pelos proprios
colaboradores, 0 que gera agilidade na resolugcéo de problemas, evita o retrabalho e
armazena e centraliza os conhecimentos gerados dentro da empresa tornando
possivel sua ampla utilizacédo e divulgacao, e em ultimo caso, capacitando a forca de
trabalho. A divulgacéo do conhecimento € tdo importante quanto sua geracéo, e de
acordo com MORESI (2001),

a comunicacgéao exerce papel fundamental para a articulacéo entre as
unidades de produgéo, sendo o fluxo de comunicacao lateral
privilegiado em relacéo aos demais sentidos, uma vez que possibilita
maior aproximacao e articulacéo entre os servicos.

Analisando os sistemas de informacdo utilizados na empresa como geradores de

vantagem competitiva, é possivel identificar os seguintes fatores:

e Agilidade na resposta a novas tecnologias através da identificacdo precoce
da necessidade de treinamentos e capacitacao da forca de trabalho.

e Acompanhamento efetivo da utilizacdo de recursos financeiros ou nao em

projetos e tomada de agles corretivas para minimizar desvios.

e Andlise da aceitacdo de novos produtos e servicos em determinados
segmentos do mercado com o objetivo de melhora continua da precificacédo

e acOes de vendas.

e Acompanhamento e histérico do atendimento e suporte aos clientes.
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Base de conhecimento de procedimentos, documentacéo e estudo de novas
tecnologias que propicia a resolucdo de problemas de forma mais agil e evita

o retrabalho.

Acompanhamento do desenvolvimento de novos projetos com o objetivo de

cumprir o prazo e qualidade proposta e garantir a lucratividade.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em linhas gerais, o objetivo do presente trabalho foi analisar a empresa Napex
Solugdes em Software Livre, identificar os sistemas de informacéo utilizados e como
esses sistemas contribuem para a constru¢cdo do conhecimento empresarial. Com
isso foi possivel identificar quais vantagens essa base de conhecimento tras para a

empresa na visao de seus sOcios.

Primeiramente foi apresentado o conceito e as diferencas entre dado, informacéo e
conhecimento, onde segundo CAMPQOS (2007):

A informacéo é sempre provida por um dado; dado é um tipo de
informacgéo. Em termos gerais, informacao é definida como dado mais
compromissos e interpretacdes, ou esses Compromissos e
interpretacdes sozinhos (s6 informacéo). O conhecimento
(organizacional) é definido como informacdo que passou por testes e
avaliacbes em processos que procuram eliminar erros e alcancar a
verdade, portanto mais confiavel e aprimorada por registros e
experiéncias. Assim, esse conhecimento organizacional é um
subconjunto de informagéo.

O conhecimento empresarial deve, portanto necessariamente passar antes pela
etapa da aprendizagem individual, afinal uma empresa é formada por pessoas e sdo
essas pessoas que fazem a avaliagdo das informagbes quanto a sua pertinéncia e

confiabilidade.

Os sistemas de informac&o entram como uma ferramenta fundamental para que os
dados e informacdes coletadas possam ser armazenados, tratados, analisados e
finalmente transformados em conhecimento e trazer vantagens competitivas para a
empresa. Valentim (2002) propés um modelo de sete passos para esse processo.

Sao eles:
1. Identificar os "nichos" de inteligéncia internos e externos a organizagao;

2. Prospectar, Acessar e Coletar os dados, informagbes e conhecimento

produzidos internamente e externamente a organizacao;

3. Selecionar e Filtrar os dados, informacdes e conhecimento relevantes para as

pessoas e para a organizagao;
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4. Tratar e Agregar Valor aos dados, informag0es e conhecimento mapeados e

filtrados, buscando linguagens de interacéo usuario / sistema;

5. Armazenar através de Tecnologias de Informacédo os dados, informacdes e

conhecimento tratados, buscando qualidade e seguranca;

6. Disseminar e transferir os dados, informagbes e conhecimento através de
servicos e produtos de alto valor agregado para o desenvolvimento

competitivo e inteligente das pessoas e da organizacgao;

7. Criar mecanismos de feedback da geracdo de novos dados, informacoes e

conhecimento para a retroalimentagao do sistema.

Tracando um paralelo entre 0s passos propostos e o resultado da entrevista com 0s

sécios da empresa (Anexo A), é possivel pontuar cada passo:

Passo um: Os nichos de inteligéncia interna da organizacdo sdo as &areas
Administrativa e Financeira, Comercial, Operacdes e Suporte e Novos Projetos. Os
externos sao a internet, as comunidades de software livre, os clientes e prestadores

de servigo.

Passo dois: A empresa trabalha com pesquisa e desenvolvimento de novas
tecnologias e esta constantemente coletando dados e informa¢gdes nos meios de

comunicacao e publicacdes especializadas.

Passo trés: Os dados e informacdes coletadas interna e externamente, Sao
analisados e classificados de acordo com a relevancia a um determinado projeto ou
para a empresa como um todo, podendo integrar a base de conhecimento da

empresa.

Passo quatro: Caso a informacdo seja relevante, € gerado um artigo no sistema

Xoops e disponibilizado para o restante da empresa ou agregado a base de

conhecimento de um projeto especifico.

Passo cinco: Séo utilizados diversos sistemas de informacéo pertinentes a cada
area da empresa e que armazena informacdes especificas. Existem também duas

formas centrais de armazenamento da informacdo, um servidor para
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armazenamento de documentos e arquivos em geral, e a base de conhecimento
Xoops que é utilizada para armazenar a informacdo em forma de artigos,

procedimentos e dicas.

Passo seis: Essa base de conhecimento é refletida diretamente na qualidade dos

produtos e servigcos oferecidos pela empresa, uma vez que contribui para:

e Desenvolvimento de novos projetos, com informagfes e artigos coletados

externamente;

e Resolugdo rapida de problemas que venham a ocorrer em clientes da
empresa. Problemas conhecidos séo tratados e armazenados na forma de

artigos e dicas, e novos problemas geram novos conhecimentos nessa base;

e Relatérios dos sistemas administrativo (Orange HRM), comercial (SINC),
financeiro (GNU Cash), de controle de projetos (DotProject) e atendimento
(TRAC), sdo extraidos, analisados e discutidos pelos so6cios na reunido

mensal de resultados.

Passo sete: Em relacdo a retroalimentacdo, ap0s a discussdo dos resultados na
reunido mensal dos socios, qualquer acdo que venha a ser necessaria € repassada
para a equipe, iSso pode gerar novos conhecimentos e ajustes em produtos,

Servigos e projetos executados pela empresa.

Concluiu-se que os sistemas de informacdo por si s6 ndo geram vantagem
competitiva, é preciso um trabalho continuo de pesquisa, analise, alimentacéo,
retroalimentacdo e manutencao para que tais sistemas possam servir como base de

conhecimento e finalmente trazerem vantagens competitivas para a empresa.

O estudo realizado alcancou os objetivos propostos uma vez que foi demonstrada a
importancia dos sistemas de informacdo na construgdo do conhecimento
organizacional na empresa avaliada. Na entrevista com os sécios da empresa todos
foram unédnimes em classificar com pontuagdo maxima a importancia da base de
conhecimento da empresa como geradora de organizacdo interna, vantagem

competitiva e apoio a tomada de deciséo.
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APENDICES

Apéndice A — Roteiro de entrevista aplicada aos socios da empresa
Napex Solucbes em Software Livre.
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ANEXOS

Anexo A — Transcricdo da entrevista

Pergunta 1: Qual sua &rea de atuacdo dentro da organiza¢ao?

Sécio 1 Administrativo e Financeiro.

Saocio 2 Comercial.

Socio 3 | Operacgdes e suporte.

Socio 4 | Novos Projetos.

Pergunta 2: Sua area utiliza ferramentas computacionais em seu trabalho? Quais?

Soécio1 | Sim. Recursos Humanos (OrangeHRM) e Financeiro (GNU Cash).

Socio 2 | Sim. Sistema desenvolvido internamente (SINC) para cadastro e historico

dos clientes, empresas visitadas e propostas comerciais enviadas.

Socio 3 | Sim. Gestéo de tickets e corre¢cBes (TRAC) e Base de Conhecimento
(Xoops).

Sécio 4 | Sim. Gestdo de Projetos (Dotproject), Gestao de tickets e correcbes
(TRAC) e Base de Conhecimento (Xoops).

Pergunta 3: Classifique a importancia das ferramentas computacionais na sua area.

So6cio 1 | Muito Importante

S6cio 2 | Muito Importante

Socio 3 | Muito Importante

S6cio 4 | Muito Importante
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Pergunta 4: Dentre as ferramentas, alguma armazena informagdes que possibilitam

analise futura?

Sécio 1

O sistema OrangeHRM armazena as informagbes pessoais dos
funcionarios, histérico de cargos e salarios, avaliacbes de desempenho,

treinamentos realizados, folha de ponto, férias dentre outros.

O sistema GNU Cash armazena o histérico financeiro da empresa,
entradas e saidas classificadas por contas e possibilita a extracdo de
relatérios de fluxo de caixa, posicado financeira, langamentos futuros,

ativos e passivos dentre outros.

Sécio 2

O sistema comercial desenvolvido internamente possibilita armazenar o
histérico de visitas realizadas a clientes e propostas comercias
apresentadas. Os clientes sdo classificados de acordo com o porte e
ramo de atividade, e com isso € possivel avaliar o retorno de uma acao

de vendas e a aceitacao de um determinado produto.

Saocio 3

O sistema TRAC permite analisar as necessidades de suporte dos
clientes e quantidade de erros encontrados em sistemas desenvolvidos,

bem como as horas gastas em sua corre¢ao.

O sistema Xoops é utilizado para armazenar procedimentos de suporte,
corregcdes encontradas e demais dicas para problemas comuns no

ambiente dos clientes.

Sadcio 4

O sistema Dotproject permite gerenciar e analisar cada etapa do projeto,

tanto em relacdo ao prazo determinado, quanto a utilizacéo de recursos.

O sistema TRAC permite analisar o0s erros encontrados no
desenvolvimento de sistemas, bem como as horas gastas em sua

correcao.

O sistema Xoops € utilizado para armazenar as informacdes coletadas

em pesquisa de novas tecnologias e solugdes.

Pergunta 5: S&o incluidas informacfes obtidas externamente a empresa ou apenas

as geradas internamente?
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Socio 1 Geradas internamente.

Saécio 2 Geradas internamente.

Sécio 3 Geradas internamente e obtidas externamente.

Saocio 4 Geradas internamente e obtidas externamente.

Pergunta 6: Classifique a importancia das informacdes geradas internamente para

sua area.

So6cio 1 | Muito Importante

Socio 2 | Muito Importante

Socio 3 | Muito Importante

S6cio 4 | Muito Importante

Pergunta 7: Classifique a importancia das informacdes coletadas externamente para

sua area.

Socio 1 | Pouco Importante

Socio 2 | Pouco Importante

So6cio 3 | Muito Importante

Socio 4 | Muito Importante

Pergunta 8: Como essas informacdes sdo analisadas?

Socio1l | No sistema OrangeHRM, as informacdes sobre os funcionarios sdo de
extrema importancia para o controle dos recursos humanos da empresa.
As andlises de desempenho sdo realizadas pelos funcionarios e seu
superior imediato e delas podem ser extraidas informacfes sobre a
necessidade de treinamentos, promocdes e progressdes ou até mesmo a

substituicdo do funcionario.

No sistema GNU Cash é possivel analisar a saude financeira da empresa
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como um todo ou de um projeto especifico, evidenciando a necessidade
de alocacdo de mais ou menos recursos em uma determinada area ou

projeto.

Sécio 2

Com as informacfes das propostas apresentadas e como foi a aceitacao
dos clientes, € possivel analisar se o0 preco praticado para um
determinado produto esta correto ou € necessario algum ajuste. Além
disso, é possivel gerar relatorios de acordo com o porte e o ramo de

atividade da empresa para tornar as a¢oes de vendas mais efetivas.

Saécio 3

O sistema TRAC fornece informacdes sobre os problemas que ocorrem
depois da implantacdo de um projeto, o que possibilita analisar se o
desenvolvimento foi realizado corretamente e onde estdo os maiores

pontos de falhas.

Saocio 4

As informacdes do sistema DotProject sdo analisadas para verificar
possiveis desvios de prazo, esforco e orcamento de um determinado

projeto.

O sistema TRAC fornece informacdes sobre os problemas que ocorrem

durante o desenvolvimento e depois da implantacdo de um projeto.

O sistema Xoops permite a analise mais detalhada das informagfes
coletadas externamente que sao pertinentes a um determinado projeto

visando a melhoria das solu¢des oferecidas.

Pergunta 9: Existe algum tipo de repasse dessa anélise? Como isso é feito?

Todos os

socios

O resultado das andlises € apresentado para os demais sOcios na
reunido mensal de resultados. Caso seja necessaria alguma acao, 0s
lideres de projeto sdo informados para que levem as informacfes para

suas equipes.

Pergunta 10: Existe algum tipo de repasse dessa analise? Como isso é feito?

Todos os

Todas as reunides sdo documentadas em forma de ata com agles a
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socios

serem tomadas e deverdo ser novamente analisadas na reunido seguinte

onde pode ser medida a efetividade de cada agéo.

Pergunta 11: Sua éarea utiliza alguma base de conhecimento?

Sécio 1

Apenas 0s proprios sistemas que sdo utilizados. Qualquer outro
documento gerado é armazenado em uma pasta especifica no servidor

centralizado da empresa.

Saocio 2

s

Sim. O sistema comercial € utilizado para armazenar as propostas

enviadas, o preco praticado e o retorno dos clientes.

Sécio 3

7

Sim. O sistema Xoops é utilizado para armazenar procedimentos de
suporte, dicas para problemas comuns, solu¢cées encontradas, links Uteis

e documentacoes.

Saocio 4

Sim. O sistema Xoops é utilizado para as informacBes coletadas
externamente e as documentacdes geradas internamente. Os sistemas
Dotproject e TRAC também fornecem informagdes importantes para a

analise e controle da empresa.

Pergunta 12: Qual a importancia dessa base de conhecimento na sua visdo?

Sécio 1 Muito Importante
Sécio 2 Muito Importante
Sécio 3 | Muito Importante
Sécio 4 Muito Importante

Pergunta 13: Classifigue com pontuacdo de um a cinco a relevancia da base de

conhecimento com as vantagens abaixo (sendo um sem relevancia e cinco muito

relevante).

Socio 1

Saocio 2

Soécio 3

Soécio 4

Diminuicéo do retrabalho

3

2

5

5
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Andlise dos resultados organizacionais

Difusdo do conhecimento

Centralizagdo da informacéo

Vantagem competitiva

Apoio a tomada de decisdo

Organizagdo interna

Capacitacdo da forca de trabalho




