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Resumo

A presente dissertagdo de mestrado enquadra-se no ambito da adogdo e uso de
sistemas Knowledge Management Systems (KMS), nos processos relacionados com a
Gestdo da Informacdo e do Conhecimento, aplicado a empresas da &rea de
Telecomunicacbes (TELCO). O estudo empirico, proposto neste trabalho, baseia-se
num inquérito efetuado aos colaboradores da Direcdo de Suporte & Qualidade, dos
Sistemas de Informacdo (SI) de uma companhia que opera na area das
telecomunicagdes (TELCO) moveis, fixo, net, assim como servicos de divulgacdo de
canais de televisdo por cabo/fibra e cinemas. Este estudo pretende avaliar o estado da
arte referente ao uso efetivo dos sistemas KMS pelos colaboradores da area do suporte
especializado, como forma de apoio na resolucdo de ocorréncias, gestdo de problemas
e na melhoria continua, assim como determinar em que medida se correlacionam as
hipdteses levantadas, com base no modelo estrutural KMS, referente a adogédo
tecnoldgica. E igualmente apresentado uma nova dimenséo do tipo refletivo-refletivo
(segundo grau) no modelo estrutural KMS proposto, com o objetivo de explicar o
ambiente propicio a realizacdo da partilha de conhecimento numa organizagdo, sendo
abordado o conceito “Ba”, como representativo do tecido espaco-tempo que
fundamenta este ambiente, e em que medida explica a varia¢do sobre a Tarefa Tacita
exercida pelo colaborador enquanto utilizador dos sistemas KMS da organizacao.
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Abstract

The present dissertation proposal falls within the context of the adoption and use of
Knowledge Management Systems (KMS), in the processes framework, related to the
information and knowledge management, applied to telecommunication companies
(TELCO). The empirical study, proposed in this work, is based on a survey completed
for employees of the Support Systems & Quality direction IT, from a company that
operates around telecommunications (TELCO) mobile, fixed, net, as well as
cable/fibre TV services and cinemas. This study aims to evaluate state of the art
concerning the efficient use of the KMS systems by the support expert employees, in
the resolution of incidents and problems, and management the correlation with the
assumptions hypotheses, based on the structural model KMS, referring to adoption. It
is also presented a new reflective-reflective dimension (hierarchical dimension), in the
proposed KMS structural model. To explain the environment conducive to the
attainment of knowledge sharing in an organisation, being addressed the concept of
"Ba", as representative of the space-time concept that justifies this environment, and
the extent to which explains the variation on the tacit task user when exercised with
Organization's KMS systems.
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Modelo de Gestdo do Conhecimento

no Contexto de uma Organizacio da Area das Telecomunicagdes

1 Introducéo, contexto e questao de investigacao

Uma das principais preocupacOes que move as organizacOes atualmente, e em
particular as empresas de telecomunicacdes, passa por definir a melhor forma de
implementar os seus Sistemas de Informacdo (SlI), tendo como foco principal nédo
apenas a tecnologia mas também a informacdo e o conhecimento, como suporte das
vantagens de competitividade das organizacfes (Davenport & Prusak, 1998; Hall,
2001).

No que diz respeito a gestdo do conhecimento é importante criar e implementar uma
cultura que incentive a comunicacéo, a colaboracéo e a partilha da informacéao, onde a
organizacgdo assume um papel vital enquanto ambiente favoravel para a realizago da
partilha de informacédo e de conhecimento entre colaboradores, definido no presente
estudo como sendo parte inerente a “Ba” (Nonaka & Konno, 1998; Nonaka &
Nishiguchi, 2001; Rubenstein & Geisler, 2003; Sousa, Costa, & Aparicio, 2017).
Foram efetuados diversos estudos relacionados com a gestdo do conhecimento ao
longo dos anos, com o objetivo de validar o comportamento das pessoas em relacao a
partilha de conhecimento nas organizacfes e em que medida fatores como a influéncia
social, a cultura organizacional e a tecnologia adotada, condicionam os colaboradores
de uma organizacdo (Galliers & Leidner, 2014; Nonaka & Nishiguchi, 2001; Van
Baalen, Bloemhof-Ruwaard, & Van Heck, 2005). Os estudos ndo demonstraram em
que medida “Ba” pode ser determinante na ado¢do de sistemas KMS. Neste sentido, é
aqui definida a seguinte questao de investigacéao:

De que modo o ambiente propicio a partilha de conhecimento (“Ba’) tem impacto
sobre o uso efetivo de um Sistema de Gestdo do Conhecimento (KMS)?

O trabalho de investigagdo apresentado nesta dissertacdo, propde um modelo
estrutural de adogdo, contribuindo para a operacionalizagdo do conceito “Ba”,
designado aqui como a existéncia de um ambiente propicio a partilha de
conhecimento, assim como a identificacdo do seu impacto na gestdo do conhecimento
em contexto organizacional.

1.1 Objetivos de Investigacao

Para responder a questdo de investigacdo, sdo aqui apresentados 0s seguintes
objetivos de investigagéo:

Ol 1) Identificacdo dos conceitos associados a gestdo do conhecimento;

Ol 2) Entender em que medida um ambiente propicio a partilha de conhecimento
“Ba” influencia a adogdo de sistemas de gestdo do conhecimento;

Ol 3) Entender em que medida o equilibrio entre as tarefas tacitas e as tarefas
explicitas pode influenciar a adocédo de sistemas de gestdo do conhecimento;

Ol 4) Entender em que medida a utilidade dos sistemas e a facilidade de uso
influenciam a intengédo de uso e a adog&o de sistemas de gestdo do conhecimento.
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1.2 Abordagem Metodoldgica

Pretende-se aplicar nesta dissertacdo uma metodologia quantitativa, sendo que €
esperado o tratamento com base na andlise estatistica dos dados recolhidos, através de
um inquérito, sustentado num modelo de aceitacdo de tecnologia. Assim sendo, a
aplicacdo da revisdo da literatura, a identificacdo das dimensbes que compdem o
modelo tecnoldgico a adotar, sendo referencia os modelos Technology Acceptance
Model (TAM) (Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1992). A Tabela 1 apresenta a
abordagem metodoldgica realizada para atingir cada objetivo.

Tabela 1 - Abordagens metodoldgicas realizadas no ambito desta dissertagdo — (fonte propria)

Obijetivo Abordagem Metodol6gica Métodos
ol Revisio de Literatura Selegao_ de artigos cientificos da area de gestéo do
conhecimento
o12 Método quantitativo com base nas equacdes
013 Levantamento e Validagéo de Hipoteses estruturais SEM/PLS
ol4

1.3 Estrutura da Dissertacao

E pretendido com a presente dissertacio a analise de modelos de gesto da informagc&o
mais eficiente, que combinem de forma mais eficaz a gestdo do conhecimento,
permitindo, assim, um ganho consideravel, e consequentemente valor acrescentando
ao negocio. Para complementar o trabalho, é proposto no estudo empirico a
apresentacdo do estado de arte referente aos diversos servigos/solugdes
implementadas e em uso numa organizacdo de telecomunicagdes, como mecanismos
de apoio a gestdo do conhecimento. Estas ferramentas sdo escortinadas com o apoio a
um inquérito que pretende concluir até que ponto o caminho seguido pela organizagédo
responde as espectativas dos seus colaboradores no uso efetivo desses sistemas, como
ferramentas de apoio para a resolucdo de problemas de suporte aplicacional/funcional.

Desta forma, a presente dissertacdo apresenta, no capitulo 2, uma revisao de literatura.
Em seguida, é proposto no capitulo 3, um modelo de adocdo de sistemas de gestdo do
conhecimento, com a apresentacdo das dimens@es e respetivas hipéteses. No capitulo
4 é elaborado o trabalho empirico, com os resultados das medidas das dimensdes,
validacdo do respetivo modelo e a realizacdo da discussdo. Por Gltimo, no capitulo 5,
sdo apresentados as conclusdes, implicacdes e limitacdes tedricas e praticas, e
trabalhos futuros.
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2 Revisao da Literatura

Na revisdo da literatura salienta-se a compreensdo dos mecanismos que definem a
informacdo e o conhecimento. Os modelos existentes como solucdes para a
implementacdo de modelos de gestdo do conhecimento e a aplicabilidade do modelo
de adocdo tecnologico, possibilitaram apurar os resultados relacionados com a
aceitacéo e utilidade das solugdes em uso na organizacao alvo do estudo.

“When tacit knowledge is made explicit, knowledge is crystallised, thus
allowing it to be shared by others, and it becomes the basis of new
knowledge.”

(Nonaka, Toyama, & Konno, 2000, p. 9)

2.1 Da Informacéo aos Modelos de Gestdo do Conhecimento

No processo de traduzir a informacgdo em conhecimento, a qualidade pesa mais do que
a quantidade, porque neste processo de criacdo de conhecimento acrescentamos valor,
0 que torna o conhecimento mais dispendioso. Na maioria dos paises ocidentais, a
inddstria tem vindo a perder peso no Produto Interno Bruto (PIB), sendo substituida
pelo sector dos servicos, tipicamente resultado da transformacdo da sociedade
industrial na sociedade informacional, sendo que a tecnologia da informacao
revolucionou por completo o mundo tal como o conhecemos, assim como as novas
fontes de energia foram para as revolucGes industriais sucessivas (Castells, 1999;
Rascdo, 2008). Este esforco sé € possivel com a adogdo de conceitos relacionados
com a gestdo do conhecimento, com a aplicacdo de modelos eficientes, onde a
presenca de todos os stackholders seja uma premissa base, como forma de aceitar a
partilha desse conhecimento como algo natural, produto do saber o que fazer e o saber
como fazer, permitindo a evolucdo atraves da aplicacdo eficiente do conhecimento,
gerador de inovacdo que permite a otimizacdo de processos e procedimentos (Coelho,
2003).

Na perspetiva das organizacGes e atendendo as diversas visGes do conhecimento
apresentadas por Von Krogh et al. (2001), destacam-se duas visGes distintas: as
“Distribuidas”, onde cada individuo, grupo ou departamento de uma organizacao
pode desenvolver a propria ideia de conhecimento, permitindo um elevado grau de
compromisso e entendimento com a organizacdo, no entanto com uma falta de
coordenacdo entre as muitas visdes que podem existir na organizagdo; E as
“Visionarias” denominadas por 360° que se apresentam como a melhor forma de
criar conhecimento, permitindo satisfazer todos os critérios, onde a visdo do
conhecimento é instilada por toda a organizagdo, sendo que estas visdes exigem
coordenacao para que seja possivel exercer um impacto significativo sobre a visdo do
negadcio.

Sendo a informagéo a chave da gestdo do conhecimento, podemos considerar que a
informagdo é um conjunto de dados que, acompanhados com um determinado
significado, a definem. Entdo, quando uma pessoa assimila e internaliza determinada
informagdo, conforma-se em conhecimento, sendo que este processo esta
intrinsecamente ligado a capacidade para resolver os problemas das organizagdes num
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determinado contexto, saber agir tendo em conta a capacidade de transferir
conhecimento, habilidades e recursos, sendo assim definida por “Competéncia”
(Rascdo, 2008). Segundo Wiliam Zikmund (2000), a gestdo do conhecimento é
definida como um processo que permite criar uma compreensivel memoria
organizacional de acesso facilitado, denominada por capital intelectual da
organizacéo, sendo igualmente entendida por Rascao (2008, p. 70), como sendo: “...a
organizacdo do capital intelectual numa estrutura formal de facil uso”, e como tal
requer informacdo relevante, inteligéncia e comunicacédo rapida para que determinada
pessoa possa tomar decisoes.

2.1.1 A Informacéao e o Conhecimento

Para compreender como se processa 0 conhecimento teremos de abordar primeiro 0s
conceitos basicos que permitem gerar o conhecimento. Os termos “Informacao” e
“Conhecimento” sdo frequentemente usados e até confundidos, sendo que existe uma
clara distingdo entre estes dois termos. Podemos compreender a informacdo como
sendo um fluxo de mensagens ou significados que pode adicionar ou alterar o
conhecimento, onde a informacéo resulta da analise de dados que constituem fatores
produtivos importantes para a informacgdo e consequentemente para o conhecimento.
Quando o conhecimento é entendido no ambito da experiéncia e da aprendizagem, e
tendo em conta que a criacdo de conhecimento estd dependente da informacdo, o
desenvolvimento de informagédo relevante requer a aplicagdo de conhecimento
previamente adquirido. Esta dinamica interativa configura a relacdo entre a
informac&o e o conhecimento, onde os métodos de andlise e os instrumentos podem
influenciar o conhecimento criado, que decorre do processo de aprendizagem tacita, e
que se encontra associado ao ambiente e a experiéncia que cada individuo adquiriu ao
logo do tempo (Chaffey & Wood, 2005; Martins, 2010; Nonaka, 1994).

Na perspetiva epistemologia da apresentacdo de posse do conhecimento, engquanto
capital intelectual do individuo, esta realca os aspetos cognitivos, isto é, os aspetos de
aquisicdo do conhecimento, onde o conhecimento é visto como fazendo parte
exclusivamente da mente humana e como tal tratado como uma capacidade mental,
podendo ser desenvolvido e utilizado para melhorar a eficacia no local de trabalho.
Para quem partilha e segue esta visdo, o conhecimento é descrito através de uma
piramide hierarquica, que inclui de baixo até ao topo desta os seguintes elementos, tal
como abordado na Figura 1, com os “Dados”, a “Informacao”, o “Conhecimento” e
por Gltimo a “Sabedoria”, sendo que este Ultimo elemento permite avaliar o
entendimento e o porqué das coisas (Ackoff, 1989; Martins, 2010; Newell et al.,
2009). Desta forma, Ackoff (1989), demonstra através da hierarquizacdo do
conhecimento, o aumento no grau de conexidade entre as diferentes dimensoes,
permitindo assim atingir o nivel de percecdo do individuo em relacdo ao que o rodeia.

Um ponto fundamental em todas as definicbes conhecidas é que os dados quando
trabalhados geram informagéo, que eventualmente cria conhecimento, tendo em conta
0s aspetos cognitivos por parte do individuo que interpreta a informacéo. Desta forma,
sugere-se que o0s dados sdo pré-requisito para que seja possivel chegar ao
conhecimento (Knox, 2007).



Modelo de Gestdo do Conhecimento

no Contexto de uma Organizacio da Area das Telecomunicagdes

Sabedoria

I

Conhecimento

I

Informacio

I

Dados

Figura 1 — Hierarquia do Conhecimento — adaptado de: Ackoff (1989)

Segundo Saracevic (1999), a informacédo apresenta uma variedade de conotagdes entre
os diferentes campos do conhecimento, tendo como exemplos a biologia e a
psicologia, onde a informag&o é utilizada de formas diferentes, ou seja, enquanto uns
analisam a informacdo como sendo uma propriedade béasica do universo, outros
entendem-na como uma variavel de percecdo sensorial ou de compreensdo humana. A
nocdo de informacdo é amplamente associada as mensagens, que podem assumir
diferentes interpretacdes, com diferentes tratamentos tedricos, podendo assumir-se de
forma ordenada ou extremamente complexa. Saracevic (1999), salienta ainda que a
informacéo é atualmente entendida de uma forma radicalmente diferente das ideias
que inicialmente a definiam, reconhecendo o conhecimento e a informagcdo como
sendo as caracteristicas dominantes do nosso tempo.

Segundo Barreto (1996, p. 2), a informacdo pode ser definida como sendo:
“estruturas significantes com a competéncia de gerar conhecimento no individuo, em
seu grupo, ou na sociedade.”. O conhecimento, segundo Chaffey & Wood (2005, p.
21), € entendido como sendo um ativo numa organizacgdo, na tomada de decisdo: “The
combination of data and information to which is added expert opinion, skills and
experience to result in a valuable asset which can be used to make decisions.”
Enquanto a informacdo proveniente dos sistemas de informacdo permitir aos gestores
responderem aos processos, tem sempre pouco valor para 0 negocio se ndo forem
tomadas medidas. Os gestores precisam sempre de aplicar a sua experiéncia em
conjunto com a informacdo fornecida, no ato da tomada de decisdo, sobre como
alterar a forma como sdo utilizados os recursos e melhorar assim o desempenho dos
processos, sendo esta aplicacdo de apreciacdo, quando do ato de tomar a melhor
decisdo, denominada por Conhecimento (Chaffey & Wood, 2005).

“Tanto a informag&o quanto o conhecimento sdo especificos ao contexto e
relacionais na medida em que dependem da situacéo e séo criados de forma
dinamica na interacéo social entre as pessoas”.

(Nonaka & Takeuchi, 1995, p. 64)

O conhecimento é visto como um aglomerado dindmico de experiéncias, valores,
informacdo contextual e insight experimentado, permitindo uma nova base para a
5
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avaliacdo e incorporacdo de novas experiéncias, sendo que tem origem, e é aplicado,
na mente dos detentores desse conhecimento. Sendo o conhecimento algo que surge
da capacidade cognitiva de uma pessoa, quando esta relaciona estruturas complexas
de informacao, tendo em conta a sua experiéncia e valores, entdo o conhecimento nao
pode ser partilhado, pelo menos na sua vertente mais pura. No entanto, é possivel
partilhar a técnica e componentes que produzem nova informacdo para entendimento
por outra pessoa. E na tentativa de proceder a transmissdo do conhecimento, derivada
a dualidade da tentativa de armazenar esse conhecimento e da passagem do mesmo de
pessoa para pessoa, que surge a dificuldade do tratamento e gestdo desse
conhecimento (Davenport & Prusak, 1998; Rascéo, 2008).

De forma a compreender qual a abrangéncia de cada um dos elementos, como forma
de enquadrar melhor na sociedade, é proposta a seguinte Figura 2 com as definigdes:

Dados mmmp Informacéo mmmp Conhecimento
Simples observagOes sobre | Dados dotados de Informacéo valiosa da
0 estado do mundo relevancia e proposito mente humana inclui
reflexdo, sintese e
contexto

Caracteristicas: Caracteristicas: Caracteristicas:

- Facilmente estruturado - Requer unidade de anélise | - Dificil estruturagdo Sabedo ria
- Facilmente obtido por - Exige consenso em relacéo | - Dificil captura em

maquinas ao significado maquinas/sistemas

- Frequentemente - Exige necessariamente a - Frequentemente tacito

quantificado medi¢do humana - Dificil transferéncia

- Facilmente transferivel
Figura 2 - Dados, Informacéo e Conhecimento - adaptado de: Ackoff (1989); Davenport & Prusak
(1998); Rascéo (2008)

A transformacdo de dados em informacdo ocorre com base na agregacdo dos
seguintes valores (Davenport & Prusak, 1998):

e Contextualizacéo, onde determinamos a finalidade dos dados recolhidos;

e Categorizacdo, identificando as unidades ou componentes essenciais dos dados
em analise;

e Calculo, porque os dados podem ser analisados matematica ou estatisticamente;

e Correcdo, porque os erros ja foram removidos quando da selecdo dos dados;

e Condensacdo, onde os dados podem ser resumidos ou agregados numa forma
mais concisa;

Proponho concluir assim, no ambito do corrente trabalho, que a complexidade €
crescente quando o processo de transformacgdo dos dados em informacdo ocorre,
através da aplicacdo de métodos, medidas e regras que atribuem significado, ja por si
geradas pela aplicacdo de conhecimento passado. Com 0 processamento da
informagdo no raciocinio cognitivo do individuo é gerado novo conhecimento,
traduzindo-se com o tempo em sabedoria, aqui visivel como sendo a experiencia de
todo o conhecimento adquirido até a data presente pelo individuo. Ou seja, apenas
existem dados, tudo o resto é fruto de um conjunto de processos semanticos e
cognitivos, ja que decorre da nossa existéncia no mundo, produzindo nova informacéo
gue posteriormente € assimilada por outros individuos, dando assim continuidade ao
perpétuo ciclo do conhecimento humano, fonte de geracdo de nova informacao
(Davenport & Prusak, 1998; Knox, 2007; Nonaka, 1994; Saracevic, 1999).
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2.1.2 A Importancia da Informacéo para as Organizacdes € a
Cultura Organizacional

O conceito de informacgdo vem do latim informatio, onis (delinear, conceber ideia),
exprimindo um processo de comunicacdo ou algo relacionado com comunicacéo,
sendo que deriva da manipulagdo e organizagdo de um conjunto de dados e o seu
valor quantitativo e/ou qualitativo, isto €, o valor que a informacdo representa para
guem a esta a receber (Yuexiao, 1988). Segundo Chaumier (1986), a informacéo tem
duas finalidades, relacionada com o conhecimento dos ambientes internos e externos
de uma organizacdo, e para a atuacdo nestes ambientes. J& Moresi (2000) entende que
a informacdo pode desempenhar diferentes funcGes numa organizacdo, sendo
classificada como: “critica”; “minima”; “potencial”; e “sem interesse”, onde a
informacdo assume um papel de grande importancia para as organizagdes, quando 0s
principais esforgos passam respetivamente pela priorizagdo da busca e manutencao da
informacdo critica, minima e potencial. Ainda como afirmado por Moresi (2000), no
que diz respeito a informacdo sem interesse, o esforco passa naturalmente por
minimizar o desperdicio inerente aos recursos na obtencdo da mesma, tal como
demonstrado na Figura 3, a mesma informacgédo pode ter uma classificacdo distinta,
mediante os objetivos da organizacao, sendo ou ndo relevante no seu contexto.

Contexto da Contexto da

Organizaciao 1 Organizacio 2

Sem interesse| | Critica

® Finalidade
® Recursos

® Acdes

® Finalidade
® Recursos

® Acdes

Informacao

Figura 3 — A informac&o e o contexto da organizacdo — adaptado de Moresi (2000, p. 6)

No entanto, a classificacdo de uma determinada informacao é sempre um problema de
dificil resolucdo préatica, sendo que para minimizar a complexidade inerente ao
processo de classificacdo da informacdo, € importante compreender o principio do
valor da informacdo. A informacao passou, entdo, por considerar as necessidades dos
diversos niveis administrativos que compdem uma organizacao, diferenciando-se em
trés niveis organizacionais, que assentam nas dimensdes da informacéo (Chiavenato,
1999; Moresi, 2000).

e Operacional: relacionado com o desempenho eficaz e dirigido para as
exigéncias relacionadas com a natureza da tarefa técnica;

e Intermédio: como sendo responsavel pela gestdo do nivel operacional;

e Institucional: como sendo a fonte que possibilita a obten¢do dos objetivos da
organizacéo;
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Assim sendo, o valor que a informacéao pode representar para uma organizacdo define-
se através de parametros capazes de quantificar a mesma, sendo uma possibilidade a
realizacdo por juizo de valor, onde o valor pode variar de acordo com o tempo e a
perspetiva, Com a aplicacédo da classificacdo, os tipos de valor da informacéo séo
(Moresi, 2000):

 Valor de uso: a utilizacdo final que se fara com a informacdo é o foco
principal;

« Valor de troca: ¢ aquele que o utilizador estara disposto a pagar pela
informacédo e variara de acordo com as leis de oferta e demanda, podendo
também ser denominado de valor de mercado;

* Valor de propriedade: que reflete o custo de um bem;

* Valor de restricéo: que surge no caso de informacao secreta ou de interesse
comercial, quando o uso fica restrito apenas a algumas pessoas;

O valor monetério da informacdo € de dificil quantificacdo, por se tratar de um bem
abstrato e intangivel, o seu valor estara inevitavelmente associado a um contexto.
Desta forma, os valores de uso e de troca podem ser 0s mais Uteis na defini¢do de uma
provavel equivaléncia monetaria (Moresi, 2000).

Segundo Fidelis & Borges (2002), os resultados que as organizagdes esperam obter
sdo ou ndo gerados através do uso inteligente da informacdo e ndo da sua simples
existéncia, o que influencia a tomada de decisdo e, consequentemente, o0
desenvolvimento das organizacGes. Para Valentim (2002), o que caracteriza uma
Sociedade da Informacéo é a economia baseada na informacédo e na telematica, isto
é, a informacdo, a comunicacéo, a telecomunicacédo e as tecnologias da informacéo,
onde a informacdo € entendida como sendo a matéria-prima, a comunicagdo e
telecomunicacdo como veiculo de disseminacdo e as tecnologias da informagdo como
infraestruturas de armazenamento e processamento para posterior acesso.

Edgar Schein (1988), considera a Cultura Organizacional como sendo um conjunto
de pressupostos basicos que um determinado grupo compartilha através da
aprendizagem com a resolucdo de problemas de adaptacdo externa e integracao
interna, que em consequéncia dos resultados validos obtidos, sdo ensinados a novos
membros como sendo a forma correta de compreender, pensar e sentir sobre esses
mesmos problemas. Assim sendo, Schein (1988), demonstra que a sociedade
organizacional, composta por um determinado grupo de individuos, ndo se encontra
isolada da cultura social, pelo contréario, a cultura social faz parte integrante da
sociedade organizacional, demonstrando-se através da cultura organizacional.
Segundo Gold, Malhotra, & Segars (2001), a cultura organizacional é talvez o mais
significante obstaculo a eficaz gestdo do conhecimento, ja que o dialogo entre os
colaboradores de uma organizacdo é a base para a criacdo de conhecimento, sendo
que os colaboradores devem ser encorajados formal e informalmente, como forma de
garantir que as relagdes, os contactos e as diferentes perspetivas, sejam partilhadas por
todos os elementos na organizagdo e ndo apenas entre os que trabalham lado a lado.
Desta forma, a aplicabilidade e utilizacdo de uma determinada tecnologia da
informacgdo ndo depende apenas das suas caracteristicas, mas dependem também de
outros fatores como a natureza da atividade realizada, os valores, crencas e conduta
que se encontram presentes na cultura organizacional. S&o estes fatores que véo
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condicionar a implementacdo da tecnologia na organizacéo, refletindo-se na aceitacéo
e utilidade pelos membros da organizacdo (Castellani, Reinhard, & Zwicker, 1998).

Assim sendo, proponho concluir no ambito desta dissertacdo, que a capacidade das
empresas, na figura dos seus responsaveis, conseguirem de forma sustentada, e como
parte da estratégia da organizacdo, adaptar a cultura da organiza¢do de modo a obter
proveito da implementacdo de novas tecnologias, com o objetivo de transformar a
informagdo em conhecimento, permite & organizacdo atingir metas de exceléncia
organizacional, resultado da forma como gerem esse conhecimento em beneficio da
organizagdo. E igualmente importante compreender quais os sistemas tecnoldgicos
adotados pela organizacdo, atendendo a cultura organizacional implementada e a
aceitacdo pelos utilizadores, quer os sistemas em uso como 0s novos a adquirir, que
permitam que a informacao e o conhecimento, uteis a organizacao, sejam capturados e
que circule na organizacdo para acesso pelos utilizadores desses sistemas. As
ferramentas cooperativas e as tecnologias de distribuicdo de informacdo e
aprendizagem permitem aos colaboradores da organizagdo trabalharem em conjunto,
colaborando interactivamente (Castellani et al., 1998; Gold et al., 2001; Moresi, 2000;
Schein, 1988; Sousa, Costa, & Aparicio, 2013).

2.1.3 O Conhecimento Tacito e 0 Conhecimento Explicito

O termo “Conhecimento Técito“ foi aplicado pela primeira vez pelo quimico e
filésofo da ciéncia Polanyi (1958), sendo o ponto-chave o conceito de que o
conhecimento técito € o conhecimento escondido, inacessivel para a consciéncia do
sapiente (Wilson, 2002).

O conhecimento tacito e o conhecimento explicito complementam-se, como
consequéncia da natureza humana, que, fruto da sua criatividade e imaginacao,
permite a criagdo de novo conhecimento e o registo desse conhecimento para partilha
futura, perpetuando o conhecimento no tempo e servindo de base na criagcdo de novo
conhecimento (Martins, 2010).

Como ja afirmado, o conhecimento ndo pode ser totalmente explicado quando se
encontra associado ao pensamento cognitivo ou as capacidades fisicas de um
individuo. Dessa forma, definem-se como conhecimento tacito porque faz parte
intrinseca do proprio individuo, as suas ideias, pensamentos, experiéncia e
criatividade (Leonard & Sensiper, 1998). Segundo Davenport & Prusak (1998), ao
contrario da informacdo, o conhecimento é algo intrinseco das pessoas e, sendo este
parte das pessoas, entdo torna-se mais complexo e, consequentemente, dificil de obter.
Na perspetiva organizacional, sendo o conhecimento tacito personalizado, quando o
conhecimento especifico é utilizado durante o ato de comunicar da pessoa,
produzindo aconselhamento criativo, analiticamente rigoroso sobre os problemas
estratégicos de alto nivel, entdo este conhecimento tacito personalizado encaixa-se na
cultura organizacional, nas necessidades do cliente e nos métodos de comunicagao
(Smith, 2001).

Para Spender (1996), o conhecimento tacito ndo é sindnimo absoluto que ndo possa
ser codificado, alias, Spender (1996, p. 67) define o conhecimento tacito como “...Aas
not yet been abstracted from practice”. Embora o conhecimento tacito “saber como*
seja visto como indeterminado, produto do exercicio mental, pode, no entanto, ser
apresentado em duas variaveis distintas: como “conhecimento tacito especificavel”,
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onde o conhecimento pode ser identificado e tornado explicito, consequéncia do
acumular de experiéncia e passivel de procedimento, e o0 ‘“conhecimento
verdadeiramente tacito”, que envolve acbes onde a complexidade, rapidez,
simultaneidade e inter-relacdo, sdo dificeis de descrever em linguagem, ndo sendo
possivel especificar, por derivar de um conhecimento intrinseco, ou seja, sem
sabermos como (Martins, 2010).

’

“Tacit knowledge — practical, action-oriented knowledge or ‘‘know-how’
based on practice, acquired by personal experience, seldom expressed openly,
often resembles intuition”

(Smith, 2001, p. 314)

O conhecimento explicito pode ser codificado quando possivel de registar/guardar ou
transmitir na forma de simbolos, ou incorporado numa forma tangivel, isto €, em
equipamento como méaquinas e ferramentas, e significa ”saber o qué”. Assim sendo,
0 conhecimento explicito assume a forma técnica ou académica dos dados ou da
informacao, que sdo descritas em linguagem formal, codificavel em dados, registado e
expresso em linguagem sistemética e formal, como por exemplo através de manuais,
livros e documentos. Este conhecimento é prontamente comunicado de forma
sistematica e compartilhado através de métodos de impressdo, suporte eletronico e
outros meios formais de comunicacao, permitindo assim a sua partilha, possibilitando
a rotina de acdes e tarefas executadas por uma organizagdo (Martins, 2010; Smith,
2001).

“Explicit knowledge — academic knowledge or ‘‘know-what’’ that is described

in formal language, print or electronic media, often based on established work

processes, use people-to-documents approach. ”

(Smith, 2001, p. 314)

2.1.4 A Gestdo do Conhecimento e o Modelo SECI

O trabalho do professor Ikujiro Nonaka, que, em 1991 criou o modelo teérico de
adocdo de tecnologia, publicando assim alguns trabalhos sobre a criacdo de
informacao no Japao, tal como o artigo “The Knowledge Creating Company”, chamou
a atencdo na revista Harvard Business Review. Mas o verdadeiro avango apenas
ocorreu em 1995, quando publicou um livro em conjunto com Hiroteka Takeuchi, sob
0 mesmo titulo (Nonaka & Takeuchi, 1995). Este modelo denominado por SECI,
Nonaka & Takeuchi Framework, representa um processo continuo entre a
“Socializacdo”, “Externalizacdo”, “Combinacdo” e “Internalizacdo” do
conhecimento, criado parcialmente com base na proposta de Michael Polanyi (1962),
que consiste num processo de “knowledge continuum” entre os dois estados
extremos do conhecimento: o tacito que refere ao conhecimento no cérebro, isto €, do
senso comum das pessoas e como tal muitas vezes dificil de explicar; e o
conhecimento explicito, que codifica ou potencialmente codificavel, com base
cientifica académica (Schtt, 2003).

“I shall reconsider human knowledge by starting from the fact that we can
know more than we can tell..."”

(Polanyi, 1966, p. 4)
10
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Elizabeth Smith (2001), apresenta no seu artigo um conjunto de regras intrinsecas ao
conhecimento tacito e explicito no mundo do trabalho, onde o conhecimento tacito é
verificado como sendo produtivo, jd que estid associado a uma parte criativa que
define o individuo devidamente preparado para as atividades do dia-a-dia na
organizagao, permitindo assim efetuar o seu trabalho num periodo de tempo mais
curto.

” People must do more work in less time. Workers who lack adequate
education and training, or explicit knowledge, struggle to keep up. They rely
on their common sense and intuition, or tacit knowledge, to get through the
day,”

(Smith, 2001, p. 311)

Os fatores chave que compdem o artigo de Smith (2001) sdo o conhecimento, a
criacdo e a gestdo do conhecimento na empresa. Referente ao conhecimento, € visto
como um produto humano, pessoal e representa a base formulada pela alianca entre as
pessoas, através de uma rede de conhecimento. Alegadamente, 99% do trabalho
realizado pelas pessoas € feito com base no conhecimento que adquiriram e que se
expressa em experiéncia.

“The value of knowledge is increased when it has a key purpose and focuses
on mission, core values and strategic priorities.

(Smith, 2001, p. 312)

O conceito de criacdo de conhecimento comeca com o0s dados. Estes dados s&o
transformados e geram a informacdo para o conhecimento, a sabedoria ajuda com
estratégias eficazes de forma a gerir esse conhecimento. A maioria dos dados sdo
numéricos, informacdes basicas, ou as observacfes das atividades de trabalho que
podem ser quantificados. No que diz respeito a gestdo do conhecimento, seguindo o
percurso de baixo para cima na pirdmide de Ackoff (1989), ou seja dos dados até ao
conhecimento, coloca 0 processo em curso e encontra valor acrescentado ao negocio
com o uso dessa informacdo, que entretanto € partilhada pelas véarias areas da
organizacao ou até mesmo entre organizacfes (Smith, 2001).

Com base no tipo de conhecimento tacito e explicito, é possivel formular quatro
padrGes basicos relacionados com a criagdo do conhecimento nas organizagdes
(Nonaka, 1991, 1994; Smith, 2001):

1. De tacito para técito, relacionado com a aprendizagem através da observacao,
imitando e praticando, sendo a socializacdo um modo especifico de fazer as
coisas, processo de aprendizagem com professor e colegas;

2. De tacito para explicito, onde as consideracGes, descricdes e inovagdes sdo
registados num documento, sendo este um processo de externalizacdo do
conhecimento da pessoa, permitindo a criagdo de um produto novo, onde
envolve a visao do mundo sobre “0 que €” e “0 que deveria ser”.

3. De explicito para explicito, onde é possivel combinar partes do
conhecimento explicito de vérias fontes em um novo conhecimento explicito,
dando origem a uma nova fonte de informagdo que responda a uma
necessidade especifica, um novo conhecimento que produza uma resposta
mais eficiente.
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4. De explicito para tacito, referente a interpretacdo que a pessoa faz do
conhecimento explicito, de forma que esse conhecimento possa ser entendido,
percebido, e dessa forma internalizado pela pessoa. O conhecimento tacito é
exclusivo de uma pessoa e diferente de pessoa para pessoa, dependendo da
interpretacdo que cada pessoa faz da informacdo que recebe, e pode ser
aplicado de forma criativa para ampliar, estender ou reformular uma ideia.

O modelo de “knowledge conversion* de Ikujiro Nonaka, Figura 4, baseia-se numa
matriz formada por quatro quadrantes, onde a dimenséo epistemoldgica se diferencia
através do conhecimento tacito e do conhecimento explicito, que interagem com base
em quatro fases de conversdo que compdem o processo conhecido como SECI, e
como ja referido anteriormente, classificados por: socializacdo, exteriorizacao,
combinacéo e internalizacdo (Nonaka, 1994).

Conhecimento Conhecimento

Técito Explicito

para
Conhecimento
Técito Socializacdo Externalizacéo
a partir de

Conhecimento Internalizacdo Combinacéo

Explicito ¢ ¢

Figura 4 — Modos de criacdo do conhecimento — adaptado de: Nonaka (1994, p. 19)

O modelo apresentado na figura em cima, movimenta-se como uma espiral, tal como
demonstrado na Figura 5, no sentido dos ponteiros do reldgio, ja que a abordagem
deste modelo néo se define por um ciclo fechado, permite assim uma evolugéo natural
da recolha e conversdo do conhecimento, que se enquadra na necessidade de resposta
por parte das organizagdes as constantes mudancas (Nonaka, 1991).

Estes processos determinam as regras dindmicas da conversdo do conhecimento. A
“Socializacdo” é o processo que referencia a forma como o conhecimento tacito é
adquirido e partilhado. O processo que permite passar o conhecimento tacito para
explicito é denominado por, “Externalizacdo”. Este processo é abordado de duas
formas, sendo a primeira relacionada com o registo das ideias ou imagens em
palavras, metaforas ou analogias. A segunda abordagem passa por instigar e traduzir o
conhecimento técito de terceiros, tais como clientes, especialistas, etc., de forma a ser
registado e compreendido como um conhecimento explicito dessas ideias e
experiéncias. Quando o conhecimento é assumido como explicito entdo 0 mesmo
pode ser transferido como conhecimento explicito. Nesta fase do modelo de Nonaka,
denominada por “Combinacéo”, a informacéo tecnoldgica € reconhecida como sendo
mais eficaz, recorrendo a suportes tecnoldgicos organizados, como shares, emails,
repositorios de documentacio, bases de dados, etc. E também nesta fase do modelo
que ¢ efetuada a divulgacgéo e distribuicdo da informacdo por toda a organizacdo. O
altimo processo em analise no modelo em estudo é denominado por
“Internalizacdo”, e determina a fase em que o conhecimento explicito de uma
organizacao é transferido para o individuo, no ato da consulta, formacéo e assimilagao
desse conhecimento explicito, assumindo-se assim como conhecimento tacito no
individuo (Nonaka, 1991, 1994).
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< (Nivel do Conhecimento) >

Figura 5 — Spiral of Organizational Knowledge Creation — adaptado de: Nonaka (1994, p. 20)

“In the knowledge-creating company, all four of these patterns exist in
dynamic interaction, a kind of spiral of knowledge.”

(Nonaka, 1991, p. 166)

Segundo Nonaka (1994), a criagdo de conhecimento centra-se na construgdo do
conhecimento tacito e explicito e, mais importante, sobre o intercambio entre estes
dois aspectos do conhecimento através da internalizacdo e externalizagdo. Se o
processo de didlogo entre o conhecimento tacito e explicito falhar teremos graves
problemas, porque recorrer apenas a uma aplicacdo pura da combinacdo e da
socializacdo apresenta desvantagens na aplicacdo do conhecimento, excepto
eventualmente no contexto expecifico para que foi criado. Desta forma é importante
salvaguardar a transferéncia de conhecimento tacito sob a forma de conhecimento
explicito, sendo importante o didlogo e 0 modelo mental do individuo no processo de
externalizar o conhecimento tacito em explicito (Nonaka et al., 2000).

Um dos conceitos implicitos no estudo de Nonaka, consiste no “knowledge
network”, que representa uma rede de dados de conhecimento da organizagdo, sendo
que durante a sua fase de criacdo, o conceito criado, clarificado e justificado na
organizagdo € entdo integrado na base de conhecimento dessa organizacdo, que
basicamente compreende uma rede de conhecimento organizacional, de facilidade de
acesso a memoria da organizacao e que é muitas vezes chamado de capital intelectual
da organizacdo (Nonaka, 1991; Sousa et al., 2013; Zikmund, 2000). Esta base de
conhecimento organizacional é reorganizada, através de um processo de interagdo
entre a visdo organizacional estabelecida e o conceito do recém-criado. A seguinte
Figura 6, ilustra como este processo se articula para responder a dinamica entre o
conhecimento individual e o da organizagdo (Nonaka & Konno, 1998).
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Autonomia
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individual tacito
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Figura 6 — Processo de gerar criacdo de conhecimento - adaptado de: Nonaka & Konno (1998)

2.1.5 O Processo de Criacao de Conhecimento e o Conceito “Ba”

Podemos definir o conhecimento como sendo o que sabemos e, como tal, envolve a
capacidade mental de compreenséo, entendimento e aprendizagem, que apenas ocorre
na mente do individuo, no entanto interage com 0 mundo fora da mente, na interacdo
com terceiros (Wilson, 2002). Segundo Nonaka & Konno (1998), o conceito de “Ba”
define um contexto compreendido pelas seguintes dimensdes: “Espaco” que define o
local onde decorre o contexto; “Mental” que define a partilha de experiencias ¢ ideias
entre individuos num determinado contexto; “Virtual” que define a componente
tecnoldgica como mecanismo de apoio nas tarefas do individuo num determinado
contexto. Sendo a criacdo do conhecimento um processo dinamico e continuo, por
meio do qual um individuo evolui em direcdo ao novo conhecimento, por acesso de
um novo contexto, este processo pode ser estruturado através de um modelo
organizacional (Martins, 2010). Segundo Nonaka et al. (2000), esse modelo
organizacional é definido pelos trés elementos do processo de criacdo de
conhecimento, como apresentado na Figura 7. O conceito de “Ba” assume aqui um
papel importante, determinando as caracteristicas de uma empresa enguanto
comunidade social e especializada, que cria e partilha conhecimento e suas
interpretacdes (Nonaka & Konno, 1998).

“Ba does not necessarily mean a physical space. The Japanese word 'ba’
means not just a physical space, but a specific time and space. Ba is a time-
space nexus, or as Heidegger expressed it, a locationality that simultaneously
includes space and time.”

(Nonaka et al., 2000, p. 14)
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Figura 7 - Os trés elementos do processo de criagdo de conhecimento — adaptado de: Nonaka et al.

(2000, p. 4)

O processo de criacdo de conhecimento necessita de um contexto especifico, para
guem e como participa na geragdo do mesmo, onde a criagdo e a renovagdo do “Ba”
fornecem a energia, a qualidade e o lugar para que seja possivel efetuar as conversdes
individuais de forma a avancar na espiral de conhecimento que complementa o
modelo SECI. Assim sendo, “Ba” ¢é o espac¢o, nao exclusivo de um espaco fisico, pode
ser virtual (software comunicacdo), e o tempo onde a informacdo € interpretada para
se tornar conhecimento (Martins, 2010).

Existem 4 tipos de “Ba”, que se enquadram no modelo SECI (Nonaka & Konno,

1998):

a) Origem do Ba: em que consiste em interacdes individuais e diretas, sendo
um lugar onde os individuos partilham experiencias, sentimentos, emocgoes e
modelos mentais, encontrando-se associado a um contexto de socializacgéo;

b) Didlogo em Ba: que consiste em interacdes diretas e coletivas, € o lugar
onde as aptiddes e os modelos mentais dos individuos sdo partilhadas,
convertidos em termos comuns e articulados como conceitos, num contexto de
externalizacgao;

c) Sistema de Ba: consiste em interacdes virtuais e coletivas, apresentando um
contexto de combinacéo de conhecimento explicito existente, ja que 0 mesmo
pode ser transmitido facilmente;

d) Exercicio em Ba: consistindo em interagfes virtuais e individuais, num
contexto de internalizacdo onde os individuos incorporam o conhecimento
explicito transmitido através de manuais ou simuladores;
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O seguinte esquema, apresentado na Figura 8, demonstra estas fases enquadradas no
modelo SECI:

Socializacdo Externalizacio

frente a frente peer-to-peer
Origem Ba Dialogo Ba

Y
enire grupos
Sistema Ba
Combinacdo

Figura 8 — As quarto caracteristicas de “Ba” — adaptado de: Nonaka & Konno (1998, p. 46)

AN

no local

Exercicic Ba

Internalizacao

Nas organizagGes sempre existiu uma certa tensdo entre o balanceamento do
conhecimento explicito e do téacito. Os processos representam 0 conhecimento
explicito ou como este se encontra organizado. Ja a pratica representa o conhecimento
tacito, ou a forma como as coisas sdo feitas. A forma gradual como se pretende
aproximar estes dois vetores é responsavel por criar tensdes que sdo dificeis de gerir.
Ao contrario do modo de exibicdo “near tangible view”, em que se presume que 0
conhecimento explicito e o tacito podem ser convertidos um no outro, na exibicdo
“distribuida” acredita-se que o conhecimento tacito € um componente de todo o
conhecimento e como tal ndo pode ser convertido em conhecimento explicito, ou seja,
0 conhecimento tacito ndo é internalizado com base no conhecimento explicito, assim
como o conhecimento técito ndo é externalizado em conhecimento explicito. Embora
0 conhecimento esteja intrinsecamente associado ao préprio individuo, parte desse
conhecimento pode ser identificado e tornado explicito. As empresas que lidam com
sucesso com estas tensdes aplicam este conhecimento em areas especificas, retirando
desta forma vantagens, utilizando o conhecimento tacito em areas de criatividade e
inovacdo, enquanto o conhecimento explicito é aplicado para tomada de decisdes,
orientar as tarefas de forma organizada e procedimentada (Leonard & Sensiper, 1998;
Nonaka, 1994; Nonaka & Takeuchi, 1995; Smith, 2001; Spender, 1996; Van Baalen
et al., 2005).

2.1.6 A Gestdo do Conhecimento e o Modelo Spender Levels

No seu modelo Spender (1996) leva em conta 0 modelo de Nonaka (Epistemologia),
mas, dependendo do nivel do conhecimento for individual ou social, averigua assim
onde reside esse conhecimento (Ontologia).
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O modelo apresenta a distingdo entre o conhecimento individual e o coletivo, e
combina com o conhecimento tacito e explicito. Este processo de combinar o tipo de
conhecimento (tacito ou explicito) com o nivel onde reside (individual ou social)
permite apurar o processo ontologico (J. Spender, 1996), tal como demonstrado na
Figura 9.

Individual Social
Explicito CONSCIENTE OBJETIVADO
Implicito AUTOMATICO COLETIVO

Figura 9 — Spender Framework — adaptado de: Spender (1996, p. 52)

O conhecimento explicito representa apenas uma infima parte do conhecimento
coletivo humano. A grande maioria do conhecimento é tacito, intangivel, mas
incorporado em nossa identidade pratica e social. Se uma empresa pode desenvolver
uma cultura de “conhecimento coletivo™”, disponibilizando todos os recursos
necessarios que possibilitam o suporte a criagdo de conhecimento, mesmo assim, pode
ser muito dificil reproduzir essa cultura num contexto de transformacao
organizacional, ou até quando os colaboradores saem da organizagdo e tentam replicar
esta nova cultura noutro lugar (Nonaka & Nishiguchi, 2001; Spender, 1996).

2.2 Knowledge Management (KM)

Chaffey & Wood (2005, p. 21), entende por Knowledge Management (KM), como
sendo a “combinacdo de estratégias, técnicas e instrumentos utilizados na captura e
partilha de conhecimento dentro de uma organizacdo”. Ja Maier (2007), compreende
em KM, o principal objetivo na melhoria do desempenho organizacional, através da
implementacao de medidas estratégicas, que visam a gestdo mais eficiente possivel da
forma como a organizacao lida com o conhecimento interno e externo.

Podemos assim considerar, no ambito desta dissertacdo, que Knowledge Management
(KM) é um processo estratégico, através do qual as organizagdes inovam, gerando
valor a partir dos seus ativos intelectuais, através da realizacdo da partilha de
informacdo atil & organizacdo entre stakeholders, nomeadamente colaboradores,
parceiros e clientes, enquadrado nos valores da organizacdo e por conseguinte na sua
cultura, viabilizando as condicBGes necessarias para a realizacdo de uma melhoria
continua dos servicos prestados pela organizacdo aos seus clientes (Barney, 2002;
Chaffey & Wood, 2005; Maier, 2007; Von Krogh, Nonaka, & Aben, 2001; Xavier,
Oliveira, & Teixeira, 2012).
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2.2.1 A Gestdo do Conhecimento e o Valor do Conhecimento nas
Organizag0es

Peter Drucker (1988), inventou o termo “Knowledge Worker” em 1960, no entanto
esta ideia apenas comecou a tornar-se relevante a partir de 1990, como abordagem por
parte das principais empresas de consultoria, na necessidade estratégica de gerir o
conhecimento nas suas organizacdes. Karl M. Wiig (1997) empregou, em 1986, o
termo “Management of Knowledge” numa conferéncia na Organizacao Internacional
do Trabalho (OIT), em Genebra, definindo-a como sendo a construcdo sistematica,
explicita e intencional do conhecimento e sua aplicacdo para maximizar a eficiéncia e
0 retorno sobre os ativos de conhecimento da organizacdo. Peter Drucker (1999),
considera ainda que os ganhos de produtividade advém das melhorias que possam
ocorrer na gestdo do conhecimento, onde a transformacéo de dados em informacéo é
vista como um requisito necessario. Mas ainda numa fase bastante embrionéria, a
primeira geracdo de KM ndo respondia de forma eficaz as questdes mais basicas de
uma organizagdo, sendo que o resultado da implementacdo de uma “Knowledge
Database” numa determinada organizacdo, inicialmente sem qualquer informacao
organizacional, demonstrou-se em pouco tempo ineficiente, ja que ninguém utilizava
0 sistema (Schutt, 2003).

Segundo Maier (2007), a gestdo do conhecimento € ainda uma area multidisciplinar
nova, com diversas defini¢cGes e abordagens, onde a auséncia de fronteiras nesta area
do conhecimento permitiu um fluxo de ideias, conceitos e abordagens que permitiram
0 seu desenvolvimento. No entanto, esta falta de fronteiras permitiu também uma
certa confusdo, nomeadamente no que diz respeito a implementacdo da gestdo do
conhecimento nas organizacGes, mas com a participacdo de varios autores em analise
as varias abordagens, a gestdo do conhecimento sofre uma evolugdo positiva.
Geralmente existe um acordo entre a abordagem referente a KM orientado as pessoas
e a KM orientado as tecnologias, que refletem assim a origem das abordagens, tanto
entre seres humanos com a orienta¢do ao processo de aprendizagem organizacional
com base cientifica, como por outro lado a orientagdo tecnoldgica e a aplicacdo de
ciéncias computacionais (Maier, 2007).

“In An Economy Where The Only Certainty Is Uncertainty, the one sure
source of lasting competitive advantage is knowledge.”

(Nonaka, 1991, p. 162)

Segundo Schitt (2003), o ponto mais importante na gestdo do conhecimento é a
aplicacdo do conhecimento que as pessoas adquiriram e o produto final desse
conhecimento refletido nas organizages. E este o conhecimento que é considerado
relevante para a organizacdo, na medida que permite a resolucdo de problemas,
evolucédo de projetos, elaboracdo de um produto ou servico, acrescentando valor a
organizacdo. Este conhecimento é definido como sendo o “knowledge workers”,
sendo que este conhecimento vital ndo pode residir apenas na mente dos individuos
intervenientes nas organizacdes, deve ser externalizado, isto é, deve ser explicitado
com o apoio de solucdes colaborativas avangadas (Schitt, 2003).

Segundo Wilson (2002), com base numa pesquisa a artigos cientificos com o termo
Knowledge Management no titulo, efetuadas através do site “Web of Science”, sendo
gue de 1986 até 1996 os resultados devolvidos foram muito baixos comparando com a
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evolucdo exponencial que ocorre no periodo de 1997 a 2001. Em 2002 j& apresentaria
um abrandamento dos valores, aproximando-se dos valores devolvidos para 2001,
permitindo demonstrar que o interesse pelo tema relacionado com o KM cresceu
consideravelmente desde 1996, representando uma preocupacao no mundo académico
e empresarial. Segundo o resultado, apresentado por Wilson (2002), com base na
pesquisa no site “Web of Science ”, demonstra em parte o que afirma Maier (2007),
quando considera a area da gestdo do conhecimento como sendo uma é&rea
multidisciplinar nova, com grande relevo, no entanto a sua aplicabilidade nas
organizagdes ainda se encontra em curso.

O conhecimento ndo é tanto uma coisa ou informacdo de elevado valor, mas sim a
capacidade de colocar os dados em contexto (Schitt, 2003). A esse nivel mais
elevado, segundo Schitt (2003), os dados séo classificados como informacéo, e é a
base para a maioria das decisbes tomadas numa organizacdo. A terceira geracédo de
KM sdo compostas por 3 categorias distintas, 0s “Processos”, a “Organizacao” com
a sua cultura e as “Tecnologias de Informacgéo” adotadas, tal como indicado na
Figura 10.

Categorias KM Fatores KM

Definicéo das Tarefas
Separacdo de Tarefas

= Processos Fluxo das Tarefas
Standarizacéo dos Processos
Monitorizacao

32 Geracgao Talento natural e Conheci-
Gestdo do Conhecimento mento

= Organizacéo e Cultura Ambiente de '_rrabalho
Suporte e Treino

Fatores Motivacionais
Nivel de Motivacédo

= Tecnologias da Informacdo | Ferramentas de Tl

Figura 10 — 32 Geracdo de Gestdo do Conhecimento — adaptado de: Schiitt (2003, p. 8)

Uma organizacdo que compreende e implementa uma filosofia KM acelera a decisdo
da organizacdo em investir em tecnologias que apoiem o fluxo de informacéo
relacionada com a partilha de conhecimento entre colaboradores e parceiros. Dessa
forma, as organizagOes tém efetuado investimentos em tecnologias de informacdo que
permitem a partilha do conhecimento na organizacdo, sendo que, entre as diversas
tecnologias, destaca-se a Intranet, como sendo uma infraestrutura técnica vocacionada
para o efeito (Hall, 2001). Ainda segundo Hall (2001), os principais beneficios na
implementacao da intranet numa organizagéo sao reconhecidos por diversos dominios
da ciéncia da informacdo. No entanto uma Intranet por si s6 ndo é a solugdo final, o
seu valor real para o negécio enquadra-se no conteudo que detém, na informacao Util
a organizacao.
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“Computer hardware and software vendors promote a variety of products as
tools for KM.”

(Hall, 2001, p. 139)

Hall (2001), afirma ainda que solucGes vocacionadas para a partilha de conhecimento
que permitam o registo de voz atraem maior participacao por parte dos utilizadores do
que aqueles sistema, que exigem que os utilizadores dediquem o seu tempo a formular
as suas ideias antes de submeter no sistema, isso ocorre porque, como afirmado por
Hall, (2001, p. 140) : “individuals are generally better speakers than they are
writers”. Certos ambientes sdo mais propicios para a partilha de conhecimento quando
a organizacao (Hall, 2001):

e incute a responsabilidade da partilha do conhecimento entre colaboradores;

e promovem comunidades que assumem a partilha de conhecimento como uma
iniciativa;

e incentivam a experimentacao dos sistemas de gestdo do conhecimento;

Os clientes sdao uma fonte de conhecimento importante para a organizagdo, sendo que
para Vavra (1993), manter um relacionamento de longa duragdo com os clientes é
aumentar a sua satisfacdo e como tal vantajoso para o negécio. Esta afirmacdo de
Vavra (1993), é atualmente observavel com a quinta era dos sistemas de informacéo,
denominada por “Customer-Focused”, e decorre desde o inicio do século XXI, com
0 aumento da sofisticacdo e complexidade dos sistemas (Petter et al., 2012). As
organizagOes devem assim ter em consideragdo que o conhecimento dos seus clientes
é unico, como tal deve ser tido em conta na estratégia das organizacGes (Barney,
2002). Desta forma, a visdo de stakeholder assume uma importancia crucial no
processo de gestdo do conhecimento, jA que abrange os colaboradores internos e
externos, parceiros, fornecedores e clientes.

Estratégia
Conht_acmento Ferramentas KM
Organizacional
Ciclo de Vida
do Conhecimento
Gestédo do Conhecimento orienta- < > Gestédo do Conhecimento orienta-

da as Pessoas da & Tecnologia

Processos do Conhecimento e do
Negdécio
Conhecimento

do Individuo Plataformas

Instrumentos
de Integragdo

Figura 11 - Human versus Technology - oriented KM and approaches to their integration — adaptado
de: Maier (2007, p. 53)

Na Figura 11, apresentada em cima, e adaptada do livro “Knowledge Management
System”, observamos a interagdo entre a orientagdo humana com a orientagdo
tecnoldgica na gestdo do conhecimento, onde o conhecimento é partilhado em duas
vertentes ou abordagens distintas, mas que se complementam entre si numa perspetiva
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tanto individual como coletiva na organizacdo, culminando no conceito estratégico da
organizacdo. Nesta abordagem, o conhecimento individual interage estrategicamente
com o conhecimento dos processos de negdcio e a utilizagdo de instrumentos que
permitam a recolha desse conhecimento, e posterior registo em plataformas
tecnoldgicas orientadas para o efeito. J& as ferramentas de KM estdo diretamente
orientadas ao conhecimento da organizacao, onde um ciclo de vida permite a gestao
dessa informacao e sua atualizacdo (Maier, 2007).

Segundo Von Krogh et al. (2001), na literatura sobre Gestdo do Conhecimento, é
possivel distinguir dois principais processos de conhecimento, a “Criacdo de
Conhecimento” e a “Transferéncia de Conhecimento”. A cria¢do de conhecimento
tem como objetivo valorizar o potencial de criagdo de inovacGes. Uma questdo
importante da criacdo de conhecimento é que permite aumentar o ritmo da inovacéo, e
reduz o intervalo de tempo necessario para obter sucesso comercial no mercado. Ja a
transferéncia de conhecimento é vista como sendo um mecanismo que deve ser
utilizado de forma seletiva, sendo o conhecimento partilhado de forma coerente no
tempo com as pessoas certas (Davenport & Prusak, 1998; Von Krogh, Nonaka, et al.,
2001).

Como ja abordado neste trabalho de dissertacdo, o conhecimento pode ser
considerado algo muito dificil de gerir. Segundo Wilson (2002), os dados e a
informacdo podem ser geridos através de recursos de informacdo, mas o
conhecimento nunca poderd ser gerido, exceto pela prépria pessoa enquanto
individuo, e de forma imperfeita. A razdo para esta observacao baseia-se no facto de
gue muitas vezes ndo sabemos o que sabemos até ao momento que temos de aplicar
esse conhecimento em algo: “that we know something may only emerge when we need
to employ the knowledge to accomplish something” (Wilson, 2002, p. 3). Pelas raz6es
como a apresentada por Wilson (2002), muitos autores preferem chamar ao KM de
“knowledge sharing”, que no fundo reflete apenas o que traduz ser uma partilha de
conhecimento, relacionado com a transferéncia de conhecimento, ja que a origem do
conhecimento parte do entendimento a que cada um de n6s da a informacdo
interpretada, variando assim de individuo para individuo. Ainda na perspetiva de
Wilson (2006), o que parece ter acontecido com o ciclo de vida da informagéo, tal
como apresentado na Figura 12, é que o mesmo foi estendido para incluir uma area
denominada por “uso da informacdo”, que esta fora do controlo do gestor da
informacdo, e como tal, a origem do conceito de gestdo do conhecimento reside na
aplicacdo efetiva do que se conhece na organizacdo para assegurar 0 Seu
desenvolvimento e sobrevivéncia, e que na verdade ndo existe propriamente uma
gestdo do conhecimento, porque o conhecimento deriva das faculdades cognitivas de
cada pessoa. Este entendimento também € enquadrado na afirmacdo de Collison &
Parcell (2007, p. 22) “You can't manage knowledge — nobody can. What you can do is
to manage the environment in which knowledge can be ...”, ou seja, o conhecimento
pode ser criado, partilhado, capturado, descoberto, transferido, adotado, adaptado e
aplicado, mas nunca gerido verdadeiramente. Na perspetiva de Wilson (2006),
entende que o que pode ser feito é tentar gerir a organizacdo de modo a garantir que o
desenvolvimento da aprendizagem e das habilidades seja encorajado e que a cultura
organizacional promova a partilha da informacéo.
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Figura 12 — O ciclo de vida estendido - adaptado de: Wilson (2006, p. 53)

Como ja abordado, a cultura organizacional ¢ um fator importante na definicdo de
uma gestdo do conhecimento eficiente. Davenport et al. (1998), abordam o conceito
de “Knowledge-Friendly Culture” como sendo um dos mais importantes fatores
para o sucesso dos projetos nas organizacdes, sendo também um dos mais dificeis de
criar caso ndo exista de todo na organizacdo. A cultura organizacional, para 0 sucesso
de uma verdadeira cultura de gestdo do conhecimento, tem de ter como referéncia
uma orientacdo positiva do conhecimento dos seus colaboradores, sem qualquer
inibicdo ou constrangimento na realizacdo da partilha de conhecimento entre
colaboradores e a gestdo de projetos enquadra-se perfeitamente na cultura existente
(Davenport et al., 1998). Segundo Davenport & Prusak (1998, p. 14), o provérbio “if
we build it, they will come* ndo se aplica as tecnologias da informagdo, porque é
importante referir sempre que a tecnologia por si s6 ndo serve o fim, apenas serve
para armazenar e difundir o conhecimento, sendo que o conhecimento ndo pode ser
criado se ndo existir uma cultura organizacional que promova a geracdo de
conhecimento e favoreca a sua partilha. Também na perspetiva de Markus & Keil
(1994), nédo sdo os sistemas que melhoram o desempenho organizacional ou criam
valor de negdcio, mas sim as pessoas que trabalham na organizacdo, acrescentando
valor com a criagdo de novo conhecimento, sendo que os sistemas ajudam no
processo de mudanca sempre que as pessoas estejam propensas em utilizar esses
sistemas.

2.2.2 Partilha de Conhecimento: Constrangimentos, Recompensas e
Motivacao

2.2.2.1 O Constrangimento de “Passar a Informacéo”

A restricdo sobre a “passagem de informacdo” entre colaboradores, as politicas de
restricdo e a ideia de que a partilha pode representar um problema de perda de
competéncia e de reconhecimento, sdo fatores que condicionam a partilha de
conhecimento, representando assim um entrave no desenvolvimento da organizacéo
(Rubenstein & Geisler, 2003). Segundo o estudo de Ruppel & Harrington (2000),
relacionado com a confianga e a inovacgédo, os colaboradores sdo menos propensos a
compartilhar o conhecimento e assumir riscos, quando percebem que existe uma falta
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de confianca matua como sendo parte da cultura organizacional. Apenas a confianga
pode assegurar que as pessoas nao serdo penalizadas por terem arriscado e aplicado
novas ideias que eventualmente falharam, ou que sdo livres para tentarem improvisar,
levando assim a produtos, mercados, métodos e tecnologias mais competitivos e
inovadores (Ruppel & Harrington, 2000).

Algumas pessoas sao muito relutantes em compartilhar o conhecimento com outros.
Para muitos, o conhecimento € derivado de suas habilidades e competéncias,
entendendo assim que é uma fonte de estabilidade na vida corporativa. Quando sao
solicitados a participar na partilha de conhecimento, algumas dessas pessoas sentem
que perdem poder, habilidades e a capacidade de sobreviver no clima empresarial
turbulento (Rubenstein & Geisler, 2003; Sousa, Aparicio, & Laureano, 2010). Como
exemplo, Rubenstein & Geisler (2003), apresentam o caso que ocorreu na companhia
Pillsbury Co. de Minneapolis, quando implementou uma solugdo KMS em 1996, sem
seguir um conjunto de sugestfes prévias que potenciariam 0 sucesso na aceitacao e
uso da plataforma, o resultado foi desolador, ja que ao fim de seis meses de existéncia
0 sistema teve de ser desactivado porque ndo tinha recolhido ou movimentado
qualquer informacdo, ou seja, por falta da participacdo dos respetivos stackholders
ndo foram atingidos os objetivos desejados (Rubenstein & Geisler, 2003).

Compreender o0s constrangimentos associados a passagem da informacdo e
conhecimento entre colaboradores de uma organizacdo é a chave para entender que
mecanismos podem ser utilizados para alterar a tendéncia comportamental que gera o
preconceito e por consequéncia limita a partilha. Segundo van den Hooff & De Ridder
(2004), a partilha do conhecimento é o processo no qual os individuos trocam entre
si 0 seu conhecimento tacito e explicito, criando em conjunto novo conhecimento. No
entanto, para a definicdo de partilha do conhecimento ser completa e funcional,
implica que cada processo subjacente a partilha de conhecimento considere ambos 0s
mecanismos compreendidos pela oferta "donating" e obtencdo “collecting” do
conhecimento. Aqui, pré-condigdes culturais como o ‘“abertura”, “clima de
comunicacdo“ e “respeito mutuo”, este ultimo que definem a confianga,
compreensdo e apreco muatuo, como tendo uma influéncia positiva no
desenvolvimento e partilha do conhecimento, sdo pré-condi¢fes culturais relevantes
como requisitos para uma cultura onde é criada a confianga mutua, onde 0s
colaboradores estéo dispostos a partilhar as suas ideias e experiéncias (van den Hooff,
Vijvers, & De Ridder, 2003).

“The motivations and effects related to both Knowledge donating and
collecting can be expected to be quite different.”

(van den Hooff & De Ridder, 2004, p. 120)

Junnarkar & Brown (1997), sugerem que na gestdo do conhecimento o principal
interesse para um IT ndo estd centralizado na forma como se disponibiliza a
informagdo as pessoas, mas acima de tudo como desenvolver um ambiente
organizacional que permita a partilha do conhecimento de forma natural. Ja Newman
(1997) vé a informacdo como resultante de um comportamento monopolizador, onde
predomina uma percecdo do valor estratégico que a informacdo representa para a
organizacdo. A seguinte Figura 13, fornece uma representacdo do quanto 0S
individuos sdo suscetiveis ou ndo de cooperar entre eles, onde o conhecimento
relevante por norma nao € partilhado (Galliers & Leidner, 2014).
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Figura 13 — Janela de Johari aplicada a Gestdo Estratégica, adaptado de: Galliers & Leidner (2014, p.
506); Newman (1998)

A seguinte Tabela 2, apresentada por Davenport & Prusak (1998), apontam alguns
aspetos que estdo relacionados com fatores culturais e de confianga, que
comprometem a transferéncia de conhecimento, tendo em conta que valores, normas e
comportamentos determinam a cultura organizacional, e como tal definem a taxa de
sucesso da transferéncia da informacdo e consequentemente do conhecimento na

organizacao.

Tabela 2 - Transferéncia de Conhecimento — adaptado de: Davenport & Prusak (1998, p. 97)

Atritos

Possiveis solugoes

Falta de confianca

Construir relacionamentos e confianga
através de reunibes presenciais

Diferentes culturas, vocabularios, quadros
de referéncia

Criar uma educacdo comum, através da
promocdo de: discussao, publicacdes,
equipas, rotagéo de trabalho

Falta de tempo e encontro lugares;
restringir a ideia do trabalho produtivo

Estabelecer tempos e lugares para
transferéncias de conhecimento: feiras,
conversas informais, conferéncias e relatérios

Estatuto e recompensas para 0s
proprietarios do conhecimento

Avaliar o desempenho e oferecer incentivos
baseados no compartilhamento

Falta de capacidade de absorgao de
conhecimento

Educar os colaboradores para a flexibilidade;
fornecer o tempo de aprendizagem,; aplicar
politicas de abertura a ideias

Crenca de que o conhecimento é
prerrogativa de grupos especificos,
sindroma “ndo-inventar-aqui”’

Incentivar uma abordagem hierarquica de
conhecimentos; qualidade das ideias é mais
importante do que o estatuto da fonte

Intolerancia para erros ou necessidade de
ajuda

Aceitar e recompensar erros criativos e
colaboragdes; sem perda de estatuto de saber
tudo

Como indicado no trabalho de Davenport et al. (1998), com base no projeto “Virtual
Teamworking” da companhia British Petroleum’s, nas concluses obtidas através do
encontro presencial no local de trabalho, como afirmado: ”The emphasis was on
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richness of communication on duplicating as much as possible the nuances, variety,
and human dimensions of face-to-face contact.” (Davenport & Prusak, 1998, p. 20), a
partilha do conhecimento requer confianga, e é muitas vezes associada pelos
colaboradores como um risco associado a perda de competéncias, como um dos
fatores culturais subjacentes, onde a posi¢do e recompensas vao para 0s possuidores
de conhecimento. Em modo geral, as pessoas assumem que a credibilidade esta
associada as pessoas mais seniores, normalmente associado a experiéncia e sabedoria
dessas pessoas, permitindo gerir melhor “como” ¢ “qual” sera o efeito pretendido,
tendo como base o conhecimento tacito exercido pelas mesmas na implementacao de
uma ideia/programa. Se o trabalho fosse todo ele com base no conhecimento explicito
facilitado, com acesso e compreensdo, entdo nenhuma organizagdo necessitaria de
contratar mais recursos externos (Davenport & Prusak, 1998; Davenport, Prusak, &
Wilson, 2003a).

2.2.2.2 A Recompensa e 0 Reconhecimento na Partilha do
Conhecimento

A partilha do conhecimento é suportado de forma mais eficiente por duas partes:
“Estrutura Organizacional”, com profissionais dedicados a gestdo do conhecimento
e os colaboradores que possuem o conhecimento que suporta as tecnologias e
processos, ¢ os “Patrocinadores do Conhecimento”, integradores e gestores de
unidades de negocio que possuem o conhecimento do negécio, onde a relacdo entre 0s
valores, as iniciativas KM e a eficacia organizacional, demonstram que os valores
organizacionais sdo de grande importancia na cultura de compartilhar o conhecimento
entre colaboradores, sendo que as organizagdes com valores orientados para a
abertura e solidariedade encontram-se predispostas a compartilhar ideias e
conhecimento entre colaboradores na organizacdo (Gold et al., 2001; Ives, Torrey, &
Gordon, 2000). Assim sendo, as organizacdes que compreendem na aprendizagem um
valor acrescentado, oferecem oportunidades aos seus colaboradores para a aquisi¢éo
de novo conhecimento, quer a titulo individual como coletivo, demonstrando assim
uma forma construtiva de pensar sobre as questdes importantes, onde as solucgdes
criativas sdo foco na resolucdo dos problemas com que se deparam no dia a dia. A
partilha do conhecimento, dentro das organizagdes, deve ser assumida como um
comportamento critico promovido pelas organizacdes, como forma de garantir um
lugar na nova e competitiva economia baseada no conhecimento. Esta teoria de
gestdo, assenta na evolucgdo através da melhoria continua, com uma atitude aberta as
novas ideias, como forma de gerar novo conhecimento, através da difusdo da
informacdo e do conhecimento na organizacgéo (Ives et al., 2000; Rascéo, 2008).

A informacéo deve ser partilhada entre todos os stakeholders, naturalmente atendendo
ao cuidado do que pode ser partilhado, sendo que a importancia da informacao para a
organizacdo exerce um papel fundamental nesta partilha (Galliers & Leidner, 2014;
Moresi, 2000; Sousa et al., 2013). Segundo Burgess (2005) é necessario compreender
que a criacdo destas condi¢bes pode implicar mudangas estruturais e culturais
significativas, por parte de uma lideranca convicta dos beneficios dessa partilha e dos
custos associados a mesma, sendo que na auséncia deste compromisso, € improvavel
que as tentativas para aumentar o fluxo de conhecimento sejam bem-sucedidas.

Dessa forma, a partilha do conhecimento deve ser incentivada pelas chefias de topo
nas organizagdes, passando a representar um parametro na avaliacdo de desempenho e
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promovendo incentivos baseados na partilha (Davenport & Hall, 2002). Tais
incentivos podem incluir um sistema de remuneracdo baseado em competéncias,
recompensando todos os colaboradores que tenham a partilha como foco, garantindo
que estdo motivados e envolvidos no compromisso de confianca na partilha do
conhecimento entre todos (Davenport & Hall, 2002). Por outro lado, como afirmado
por Davenport et al. (2003b), embora os colaboradores devam ser recompensados, ja
que todos esperamos por reconhecimento e recompensas quando participamos com
novas ideias, deve, no entanto, esta abordagem merecer algum cuidado especial,
porque ndo € pretendido uma participacdo apenas porque existe uma recompensa, ndo
é pretendido que esta assuma o papel principal no processo da partilha, mas sim o
estimulo e a satisfacdo de ver a sua ideia projetada, transformada em algo concreto
que acrescenta valor a organizacao.

2.2.2.3 Motivacao na Partilha do Conhecimento e os Fatores
Individuais

Tal como afirmado por Davenport & Hall (2002), a cultura do conhecimento intensivo
tem sido alvo de constante desenvolvimento, encorajando um comportamento de
partilha, onde s&o identificados fatores que motivam as pessoas a partilhar o
conhecimento, quer através da socializacdo como da externalizacdo, beneficiando a
investigacdo do conhecimento.

Segundo diversos estudos, o processo referente a partilha do conhecimento é
desencadeado através do efeito causado pelos fatores motivacionais, pelo contexto
organizacional e pela aplicacdo de tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC)
(Lin, 2007). A seguinte Figura 14, apresenta a framework utilizada no estudo de Lin
(2007), referente a partilha do conhecimento, seguindo a abordagem proposta por
Rajagopalan et al. (1993):

Fatores
Individuais \
thore_.s . E— Processo de .Partllha e Capacidade de inovagdo
Organizacionais do Conhecimento
Fatores /
Tecnologicos
Dimensio Dimensio Dimensido
— - >
Capacitadores Processos Resultados

Figura 14 — A general framework for studying knowledge sharing — adaptado de: Lin (2007, p. 317)

A dimensdo de "Processo de Partilha do Conhecimento” refere-se a como 0s
colaboradores da organizagdo compartilham a sua experiéncia de trabalho,
especializacdo, know-how e informagdes contextuais com outros colegas da
organizacdo, consistindo assim na disponibilidade entre colegas para comunicarem
ativamente com os seus colegas “knowledge donating” e consultar ativamente os
colegas para aprender com eles “knowledge collecting” (van den Hooff & de Leeuw
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van Weenen, 2004). A capacidade da organizacdo em promover a realizacdo da
partilha do conhecimento entre colaboradores, implica a mudanca de ideias
tradicionais sobre como gerir os recursos intelectuais e a forma de trabalhar dos
colaboradores, promovendo através da implementacdo de culturas, disciplinas e novos
processos. No entanto, no caso do acesso ao conhecimento fora da organizagdo (via
web), como a participacdo € aberta e voluntaria, os participantes, enquanto
requerentes do conhecimento, ndo tém qualquer controlo sobre quem responde as suas
perguntas ou em relacao a qualidade das respostas obtidas (Lin, 2007; Wasko & Faraj,
2005).

Apresentando relevo, no ambito desta dissertacdo, a dimensdo individual “Fatores
Individuais”, a maioria dos autores concordam que a partilha de conhecimento
depende de caracteristicas individuais, tais como as crencas, valores, motivacao e
experiéncia (Lin, 2007). Os resultados do estudo de Lin (2007) confirmam que oS
fatores individuais estdo associados positivamente com o0s processos de partilha de
conhecimento, desde que o prazer em ajudar 0S outros esteja intrinsecamente
associado ao comportamento de partilha de conhecimentos, 0s gestores devem
aumentar o nivel de satisfacdo que os colaboradores experienciam, tal como eles se
ajudam mutuamente através da partilha de conhecimentos. Os fatores individuais séo
compostos por dois fatores que podem ser determinantes no processo da partilha de
conhecimento:

e Enjoyment in helping others (Lin, 2007, p. 318) deriva do conceito de
altruismo. Segundo Davenport & Prusak (1998) quem partilha o conhecimento
pode ser motivado por altruismo, simplesmente pelo facto de ter vontade de
querer ajudar 0s outros;

o Knowledge Self-efficacy (Lin, 2007, p. 319) define como julgamos as
capacidades dos individuos para organizar e executar determinadas acGes
necessarias para alcancar os niveis especificos de desempenho e pode ajudar a
motivar os colaboradores a partilhar o conhecimento com os seus colegas
(Wasko & Faraj, 2005).

Fatores Individuais

Prazer em
ajudar os outros

Conhecimento
auto-eficacia

Figura 15 - Modelo de Pesquisa - adaptado de: Lin (2007, p. 318)

2.2.3 Infraestruturas Tecnoldgicas de Gestdo do Conhecimento

Novos recursos € 0 novo conhecimento sdo criados através de dois processos
geneéricos: combinacao e a troca, implicando a presenca do capital social (Gold et al.,
2001). O capital social é, segundo Gold et al. (2001, p. 187), “the sum of actual and
potential resources embedded within, available through, and derived from the
network of relationships possessed by a social unit. .
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Ainda segundo Gold et al., (2001), existem trés chaves que caracterizam as
infraestruturas e que permitem maximizar o capital social numa organizacao,
denominadas por: “Tecnologia”; “Estrutura” e “Cultural ’, sendo que a estrutura
refere-se a presenca de normas e mecanismos de confianca e o contexto de partilha
compreende a dimensdo cultural. Tal como apresentado por Haggie & Kingston
(2003), a estrutura e a cultura organizacional sdo, entre outros, fatores cruciais que
influenciam a estratégia KM a seguir por uma organizacao.

2.2.3.1 Tecnologia

Sendo a tecnologia um elemento crucial na dimensdo estrutural para mobilizar o
capital social no processo de criagdo de novo conhecimento na organizacéo,
permitindo a ligacdo entre a informacao e os sistemas de comunicacéo, sendo possivel
integrar 0 fluxo de informagdo previamente fragmentado, eliminando assim as
barreiras que ocorrem entre as diferentes areas que compdem uma organizagdo (Gold
etal., 2001).

2.2.3.2 Estrutura

A estrutura organizacional € uma dimensao importante na arquitetura tecnoldgica, que
embora pretenda racionalizar as funcbes dentro de uma organizacao, tiveram muitas
vezes a consequéncia ndo desejada de inibir a colaboracdo e a partilha de
conhecimento através das fronteiras organizacionais internas (Gold et al., 2001).

2.2.3.3 Cultura

A cultura organizacional é, provavelmente, o maior obstaculo para a eficiéncia da
gestdo do conhecimento, e moldar a cultura apresenta-se como um desafio crucial nos
mecanismos de gestdo do conhecimento organizacional, garantindo a sua eficiéncia,
através do dialogo entre individuos e ou grupos, sdo a base para a criagdo de novas
ideias, apresentando um grande potencial na criacdo de conhecimento (Gold et al.,
2001). Este tipo de interacdo e colaboracdo é fundamental no processo de passagem
de conhecimento técito entre individuos e na conversdo em conhecimento explicito,
passando assim do nivel individual para o nivel organizacional (Gold et al., 2001).

Como ja demonstrado em indmeros trabalhos, uma componente importante na cultura
organizacional é a visdo corporativa, que permite orientar as pessoas através de
objetivos, propdsitos e valores, gque em conjunto com uma comunicacao
organizacional eficiente garante um maior envolvimento e compromisso entre 0s
colaboradores da organizagéo (Gold et al., 2001).
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2.3 Knowledge Management Systems (KMS)

2.3.1 Definicdo de KMS e a Implementacéo nas Organizacoes

Podemos considerar, no ambito desta dissertacdo, que KMS, define-se como sendo
um conjunto de sistemas de Information and Communication Technology (ICT)
colaborativos, que fomentam a partilha de conhecimento, atraves da utilizacdo de
servicos avancados, construidos de forma contextualizada e integrada, sustentado
numa ontologia que permite a acdo de compartilhar atraves da aplicacdo de um
vocabulario comum, personalizada e adaptada a uma rede de participantes que operam
em comunidade, com o objetivo de alcancar a sustentabilidade e vantagem
competitiva, através da valorizagdo do capital humano (Helfat & Peteraf, 2003; Maier,
2007; Maier & Hédrich, 2011; Noy & McGuinness, 2001).

“However, strictly speaking, knowledge management systems neither contain
knowledge nor do they manage it.”

(Maier, 2007, p. VII)

As organizac0es, através das ICT, consideram a implementacdo das diferentes ideias e
abordagens sobre o que se entende por KM, referenciadas em inimeros estudos de
opiniGes distintas sobre a matéria. As solucdes KMS implementadas tém como
denominador comum ajudar a superar as deficiéncias atuais das praticas do negdcio
em relacdo ao desempenho operacional das organizacdes (Maier, 2007).

“The implementation of knowledge strategies comprises all person-oriented,
organizational and technological instruments suitable to dynamically optimize
the organization-wide level of competencies, education and ability to learn of
the members of the organization as well as to develop collective intelligence.”

(Maier, 2007, p. 57)

Alguns dos novos termos adotados, resultado das diferentes abordagens no &mbito da
grande diversidade de estudos efetuados, tais como: “knowledge-based information
system”, “knowledge management software”, “knowledge-oriented software”,
“knowledge portal”, entre outros, resultam em abordagens tecnoldgicas corporativas,
isto é, as organizacbes investem na criacdo de solucBes tecnoldgicas como
plataformas abrangentes que pretendem colmatar o défice organizacional,
fundamentando-se num leque de conceitos ontologicamente baseadas em KM, com o
objetivo final de fomentar uma memdria organizacional eficiente onde a partilha da
informagdo é a chave principal para o sucesso organizacional. Aqui, 0 conceito de
Organizational Memory Information System (OMIS), segundo Stein & Zwass (1995),
permite que, atraves do funcionamento de um sistema que serve de meio para que 0
conhecimento gerado e registado no passado, seja utilizado nas atividades do presente,
provocando assim repercussfes positivas nos niveis de eficacia da organizagédo
(Maier, 2007).
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“The primary goal of KMS is to bring knowledge from the past to bear on
present activities, thus resulting in increased levels of organizational
effectiveness.”

(Maier & Hadrich, 2011, p. 442)

O conteudo de uma memoria organizacional, ou seja, 0 conhecimento existente numa
organizagéo, pode residir nas pessoas enquanto colaboradores internos e externos na
organizacdo, nos artefactos como as instalacGes fisicas da organizacao, e nos sistemas
ICT como rotinas, procedimentos, modelos, ficheiros de diversos formatos eletronicos
e naturalmente as Knowledge Bases. Este conteudo pode ser classificado atraves dos
seguintes tipos de conhecimento (Maier, 2007):
e Conhecimento Interno, referente ao conhecimento gerado dentro da
organizacéo;
e Conhecimento Formal, referente ao conhecimento aprovado por uma
instituicdo externa a organizagdo (formacéo, habilitacdes);
e Conhecimento Seguro, referente ao conhecimento protegido pelos direitos de
propriedade intelectual,
e Conhecimento Histérico, relacionado com os eventos passados (experiéncia,
aplicacdo em contextos do passado);
e Conhecimento Geral, classificacdo de acordo com o tdpico geral, referente ao
conhecimento de todos os stakeholders.
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Figura 16 — Raizes da Tecnologia e a Influencia de KMS - Maier (2007, p. 274)
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A Figura 16, visivel em cima, apresenta uma analogia com um campo magnético para
demonstrar as raizes tecnologicas e as influéncias do impacto produzido pela
implementacdo de KMS nas organizagdes. Tendo KMS como centro do modelo
apresentado, as abordagens tedricas e termos que suportam a implementacdo de KMS
sdo apresentados a direita, e as principais diferencas entre KMS e seus antecessores
sdo apresentados a esquerda no modelo, sendo que juntos influenciam as TIC, visivel
em baixo, que sdo as raizes tecnoldgicas do KMS e em conjunto com servicos
especificos sdo integrados nos sistemas aplicacionais, acompanhando o sentido das
setas orientadoras no campo, numa espiral ascendente (Maier, 2007).

2.3.2 Caracteristicas dos sistemas KMS

As iniciativas KM podem ser distinguidas de acordo com iniciativas inter-
organizacionais, isto é, iniciativas que vao para além da propria organizacdo e as
iniciativas especificas da propria organizacdo. O tipo de iniciativa determina o tipo de
sistema KMS a adotar, tendo em conta a estrutura organizacional, a iniciativa pode
determinar uma estrutura central responsavel pela gestdo do conhecimento na
organizacdo, ou no ambito de projetos em curso ou pela comunidade que participa na
iniciativa, sendo em todo o caso relevante para o efeito uma cultura organizacional
aberta e confiante no processo da partilha do conhecimento (Maier & Hé&drich, 2011).

As caracteristicas que diferenciam os sistemas KMS dos sistemas de informacéo
tradicionais como a intranet, groupware ou sistemas de e-learning, sdo apresentadas
por Maier & Hadrich (2011), na Figura 17, com os objetivos definidos.

Objetivos

¥

Instrumentos
KM

Processos
de Aquisicao

Especificidades
do Conhecimento

Pesquisar Transferir
Recuperagido Reutilizar

Plataformas
Abrangentes

Processos de
Implementacio

Rewvisfio

Opinido

Servicos
Avancados
de Conhecimento

A
v

Comunidade de Participantes

Figura 17 — Caracteristicas de KMS — adaptado de: Maier & Hédrich (2011, p. 444)
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A caracteristica “Processos de Aquisicdo”, as solu¢des KMS desenvolvidas para
suportar e melhorar o conhecimento relacionado com a aquisicdo de novas tarefas,
processos ou projetos que a organizagcdo promove, através do processo de ciclo de
vida do conhecimento, promovendo em ultima analise uma forma de apoio ao
knowledge work. A caracteristica “Especificidades do Conhecimento”, onde o
conhecimento € a informacdo significante e organizada, acumulada e inserida num
contexto relacionado com a criagdo de solucgdes, permitindo gerar atividades,
comportamentos e solu¢des. A caracteristica “Instrumentos KM, define o0s
instrumentos KM aplicados as diferentes areas de uma organizacdo, com o objetivo de
permitir combinar e integrar a informacdo dos diferentes servicos. A caracteristica
“Processos de Implementacdo”, define o instante referente & implementacdo das
tarefas, processos e projetos resultantes do ciclo de vida do conhecimento. A
caracteristica “Servico Avancado do Conhecimento”, define as ferramentas que
permitem gerir 0S servicos necessarios, tais como fluxos de trabalho, documentos,
visualizacdo, motores de pesquisa e de recuperacao, assim como alguns servi¢cos mais
avancados, tais como servicos de personalizacdo, navegacdo grafica avancada e
andlise de texto, e categorizacdo para aumentar a relevancia da informacéo obtida. Por
fim, a caracteristica “Plataforma Abrangente”, define uma plataforma KMS que
oferece funcionalidades de administragdo, comunicacdo, conferencia e partilha do
conhecimento explicito registado no sistema, ou seja, que permita de forma facil e
acessivel ao utilizador puder publicar, procurar, consultar, recuperar e apresentar a
informacdo (Maier & Hédrich, 2011).

“KM initiatives can be classified according to the strategy in human-oriented
codification initiatives and technology-oriented codification initiatives.”

(Maier & Hadrich, 2011, p. 442)

2.3.3 Arquiteturas KMS

O termo arquitetura tem origem numa disciplina cientifica e é de grande importancia
nos Management Information Systems (MIS), sendo referéncia para os modelos a
implementar nos sistemas de informagdo. Uma arquitetura KMS consiste numa
infraestrutura de servico KMS de diferentes niveis, que permite reduzir a
complexidade e melhorar a flexibilidade das iniciativas KM implementadas, sendo a
sua capacidade de reutilizacdo a principal vantagem inerente a uma infraestrutura
KM, tendo em conta que as iniciativas KM propostas numa organizagdo definem a
necessidade de implementar um sistema KMS. A implementacdo de uma determinada
arquitetura KMS pode variar entre duas de varias solu¢des conhecidas, uma solucao
de arquitetura distribuida “peer-to-peer (p2p) KMS” ou uma solucdo centralizada
“centralistic KMS”, sendo esta Ultima representativa da maioria das solucdes cliente-
servidor centralizadas que o mercado oferece (Maier, 2007; Maier & Hé&drich, 2011).
Segundo um estudo de Maier (2004), o estado da arte referente a um estudo em paises
de lingua alemd, a maioria das organizagdes tem plataformas intranet ou groupware,
com ferramentas add-on, que garantem as condi¢des para a funcionalidade base do
KM, formando uma solida fundacéo para solu¢bes KMS com fungdes especificas KM
implementadas. Embora dependam em grande parte de uma arquitetura centralizada
KMS, experimentam também solugdes com base na arquitetura p2p, como sera
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abordado de seguida neste trabalho de dissertacdo, tendo em conta que muitas das
funcionalidades ndo estdo a ser utilizados intensivamente, derivado ndo apenas dos
custos inerentes, mas também por questdes técnicas, sobretudo relacionadas com
alteracdes substanciais nas organizacfes (Maier & Hadrich, 2011).

“Centralized KMS provide a powerful instrument to consolidate the often-
fragmented organizational knowledge base. However, centralized KMS
solutions require powerful machines, optimized software, i.e. a standard KM
suite or an individual KMS software, and a lot of effort to tap into the
multitude of existing data and knowledge sources and to semantically
integrate them.”

(Maier, 2007, p. 341)

2.3.3.1 Arquitetura Centralizada

A arquitetura centralizada (Centralized KMS), que assume uma orientacdo
“Technology-oriented KM™, visivel na Figura 18, apresenta-se como sendo uma
solugdo em que a origem dos dados e do conhecimento, existentes na organizacao,
provém de diferentes fontes, tais como: Data Warehouses (DW); Personal Information
Management Data; Contents Management Systems (CMS); OCR Documents (DMS);
Internet; intranet, sendo o tipo de comunicacdo sincrona e/ou assincrona gerida pela
camada dos servicos de infraestrutura, com servigos que providenciam mecanismos de
inspecdo, tendo em conta a diversidade heterogenica de fonte de dados.

A camada seguinte, relacionada com 0s servigos de integracdo, ajuda a organizar e
vincular elementos significantes da informacdo, provenientes de uma variedade
alargada de fontes, sustentada numa base ontoldgica definida pela aplicagdo de um
vocabulario comum.

A seguinte camada define-se pelos servigos de conhecimento “knowledge services”
que providencia fungbes inteligentes para a realizacdo de pesquisas eficazes, tendo
como base estruturas, contextualizacdo e autonomia dos elementos de conhecimento.

A camada referente aos servicos de personalizacdo providencia mecanismos de acesso
mais eficientes para aceder ao largo nimero de elementos de conhecimento, onde séo
definidas permissdes orientadas ao servico, sendo que estes servicos podem ser
personalizados.

A Ultima camada define-se como o servico de acesso e categoriza 0s mecanismos de
autenticacéo e autorizacdo de acesso. Este tipo de arquitetura assume um modelo por
camadas, fundamentada por uma das principais fontes basicas que descrevem as
arquiteturas KMS, a “market-driven”, e embora tenham em comum uma arquitetura
“Layered” para KMS, o nome ¢ o nimero de camadas que compdem o modelo
centralizado pode variar de autor para autor (Maier, 2007; Maier & Hadrich, 2011;
Maier & Remus, 2003; Noy & McGuinness, 2001).
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Figura 18 — Arquitetura Centralizada KMS — adaptado de: Maier (2007, p. 319)

“The ideal architecture is oriented toward the metaphor of a central KM
server that integrates all knowledge shared in an organization and offer a
variety of services to the participant or to upward layers.”

(Maier & Hadrich, 2011, p. 444)

2.3.3.2 Arquitetura Distribuida “peer-to-peer” (p2p)

A outra abordagem nos modelos arquiteténicos, passa pela aplicagdo da arquitetura
distribuida, orientada para uma vertente “human-oriented KM”. Segundo alguns
estudos, a arquitetura distribuida, conhecida como peer-to-peer (p2p), tem chamado a
atencdo por proporcionar solucdes de baixo custo de design, implementacdo e
manutenc¢do, por demonstrar-se como uma solu¢do convidativa a participacdo e na
partilha do conhecimento, com mecanismos que permitem a integracdo entre a
partilha de conhecimento com o conhecimento pessoal gerado. Na seguinte Figura 19,
é possivel observar o nimero de pares fisicamente conectados no sistema de rede da
organizacdo que, em conjunto, formam uma rede de distribuicdo de conhecimento
KMS, assim como alguns exemplos do conhecimento de processos de trabalho que
sdo suportados pela arquitetura p2p KMS, nomeadamente 0s processos de conversao
do conhecimento, referente a0 modelo SECI: “Socializagdo”, “Externalizacao”,
“Combinacéo” e “Internalizacdo” (Maier, 2007; Maier & Hadrich, 2011; Maier &
Remus, 2003; Nonaka, 1991, 1994).
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Figura 19 — Arquitetura distribuida “peer-to-peer” (p2p) KMS — adaptado de: Maier (2007, p. 343)

Determinadas solu¢des implementadas nas organizacdes tém requisitos especificos ao
negdcio que podem revelar constrangimentos, implicando muitas vezes decisfes ad-
hoc como forma de resolucao, tais como regras e vocabulario de aplicacdo ontoldgica
em diferentes areas, dessa forma a abordagem a arquitetura p2p permite tolerar um
certo grau de inconsisténcia entre 0s modelos de dominio individual, a fim de apoiar
eficazmente uma alta taxa de alteracdes, onde a inconsisténcia entre modelos locais e
respetivo vocabulario eventualmente sera resolvida através de uma interag¢do continua
entre os membros da Comunidade. Assim sendo, a maioria das organiza¢des aposta
no desenvolvimento préprio de soluces KMS em vez de investirem em solucdes
standard KMS, em parte pela complexidade da oferta de mercado em consequéncia
das limitacOes técnicas de integracdo com o0s sistemas existentes nas organizagdes,
envolvendo assim o receio de perda das vantagens estratégicas em curso com a
mudanca para solucgdes standard (Damiani, Mezey, Pumilia, & Tammaro, 2006; Maier
& Hadrich, 2011; Noy & McGuinness, 2001).

Ainda a considerar numa arquitetura p2p, tal como apresentado na Figura 19, passa
pela inclusdo de “super peer”, na arquitetura distribuida. Esta apresenta o acesso a
um vasto numero adicional de sistemas e fontes de conhecimento, tais como:
Document Management Systems (DSM), Content Management Systems (CMS), Data
Warehouse (DW), e-Learning Plataforms, Data Bases (DB) e sistemas de processos
transacionais da organizacdo (i.e. ERP; BSCS; CRM), onde o0 processo
“Combinacéo” do modelo SECI é aplicavel (Maier, 2007; Nonaka, 1991).
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2.3.3.3 Comparativo entre os Dois Tipos de Arquiteturas KMS

A seguinte Tabela 3, demonstra para os dois tipos de iniciativa KM, no contexto das
arquiteturas KMS abordadas neste trabalho, que a arquitetura centralizada KMS
apresenta-se mais adequada para uma iniciativa KM restrita a organizagdo e gerida
por uma unidade central. Ja a arquitetura distribuida apresenta-se como uma iniciativa
KM mais personalizavel e versatil na partilha de informagéo entre membros que pode
ir alem fronteira da propria organizacdo (Maier & Héadrich, 2011).

Tabela 3 — Tipo de KMS e tipo de Iniciativa KM — adaptado de: (Maier & Héadrich, 2011, p. 446)

Arquitetura KMS
Caracteristicas KMS Centralizado p2p KMS
Estratégia Codificado Personalizado
Design Organizacional Central Descentralizado
LicBes aprendidas, conhecimento produto, | ldeias, experiéncias, contetidos
Contetdo seguranga da informacédo e conhecimento, | individuais e resultados de sessbes de
ideias, experiéncias, conteldos individuais | trabalho/reunides
Cultura organizacional Os dois tipos de cultura (restrito ou aberto) | Aberto, cultura de confianca

2.3.3.4 Arquitetura “Service-Oriented” (SOA)

No entanto, estes modelos arquiteténicos tém sofrido impactos com a abordagem a
novos conceitos de arquitetura, nomeadamente o conceito de Service-Oriented
Architecture (SOA), que se apresenta como uma framework interoperacional, que
recolhe metadados de diferentes fontes de dados, garantindo assim, do ponto de vista
da arquitetura, uma separacdo clara entre os dados e os servigos fornecidos (Damiani
et al., 2006; Maier, 2007). A aplicacdo de web-services, sistema software identificado
por um URI que utiliza XML no seu protocolo comunicacdo, € um meio para a
implementacdo de numa arquitetura orientada ao servi¢o de negécio, sendo que, em
sistemas com arquitetura distribuida, a aplicabilidade de arquiteturas orientadas ao
Servigo comeca a ser vista como potencial sucessor, podendo originar uma mudanga
de paradigma, tendo em conta as especificidades do sector dos servicos, que nas
ultimas décadas tem ganho expressdo em oposicdo ao setor de producdo (Maier,
2007). No entanto, segundo Damiani et al. (2006), um aspeto relevante relacionado
com a escolha de uma arquitetura “service-oriented” compreende que a aplicagao de
Open Archives Initiative Protocol for Metadata Harvesting (OAI-PMH), que recolhe e
processa 0s dados através de agentes software harvesting, aumenta a probabilidade de
ineficiéncia, porque se apresenta como uma estrutura complexa “many-to-many”,
onde multiplos fornecedores de servicos se relacionam com multiplas fontes de dados.

2.3.4 KMS: As Solucbes Proprietarias e de Codigo Aberto

As organizagOes entendem que muitos dos sistemas de KMS existentes no mercado
ndo cumprem os objetivos de negocio, pelo simples facto de ser subentendido que o
conhecimento relevante deve ser obtido dos colaboradores de uma organizacdo e
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armazenado nos sistemas de repositério projetados para o efeito. No entanto a
construcdo de repositorios tem demonstrado ser uma solucdo morosa e dispendiosa na
sua manutencdo, sendo que nem sempre sdo atualizados e como tal a sua utilizacdo
deixa de ter efeito quando a informacéo é necessaria (Pfaff & Hasan, 2007).

O mercado para as tecnologias KMS tem apresentado muitas solucGes provenientes de
grandes companhias de desenvolvimento de software, tais como a IBM, Microsoft e a
Open Text. Mas para além destas ofertas, foram disponibilizadas também uma
variedade de ferramentas Uteis no ambito de software em codigo aberto. Em resposta
a esta medida, as grandes empresas de desenvolvimento de solugbes KMS tém
investido cada vez mais em soluc@es sofisticadas, tentando assim manter a lideranca
com o desenvolvimento de camadas de integracdo mais amplas e avancadas, para se
distinguirem das arquiteturas simples de KMS. No entanto, existem ainda muitas
pequenas empresas que oferecem ferramentas inovadoras de KMS, apresentando
desafios substanciais em requisitos como a escalabilidade, a integracdo com outros
sistemas e também na componente de seguranca (Maier, 2007).

O movimento de cddigo aberto (Open Source Movement - OMS), teve inicio com
experiéncias na partilha do conhecimento do cddigo de software, permitindo alargar o
trabalho a um grande nimero de pessoas que partilham de forma comum o mesmo
trabalho, o conhecimento e os resultados, através da gestdo de projetos comuns,
organizados por grupos institucionais sem fronteiras geograficas. Através da Internet
as pessoas podem trabalhar em conjunto, partilhando um ambiente que suporta o
acesso a informacgdo. Dessa forma, os desenvolvedores de solugdes KMS encontram
aqui uma oportunidade de aprender algumas ligdes de sucesso, como por exemplo a
simplicidade no design, manutencdo e revisdo frequente, com cenarios de testes
eficientes, tendo como base um dedicado grupo de voluntarios que gere a
Comunidade (Pfaff & Hasan, 2007; Sousa, Aparicio, & Costa, 2010).

Efetivamente, a Internet veio revolucionar toda uma cultura relacionada com o acesso
a informacdo, democratizando o uso da informacdo e abrindo assim o caminho a
partilha de conhecimento, permitindo a participacdo em projetos colaborativos,
possibilitando as pessoas a aquisicdo de aptidfes que permitem o acesso ao trabalho
comercial e consequente prestigio e reconhecimento social, onde a idade, o status
social e nivel de educacdo aparentam ser irrelevantes na maioria das vezes. A Web 2.0
é o resultado natural da evolucdo da Internet, sendo que a forma simplificada da
gestdo do conteldo e das ferramentas de rede acessiveis, sdo facilitadores que
permitem ao utilizador um acesso facilitado a tecnologia, sem necessidade de grandes
conhecimentos técnicos, alias, a ideia intrinseca a Web 2.0 € que seja possivel de ser
utilizada por qualquer pessoa, sem tenha para o efeito qualquer conhecimento
aprofundado das técnicas e tecnologias (Maier, 2007; Pfaff & Hasan, 2007). As
ferramentas desenvolvidas em resposta a esta atitude filoséfica permitiram que redes
sociais, blogs, wikis, entre outras plataformas, surgissem como solucbes de facil
acesso e uso. Desta forma, os sistemas Content Management System (CMS),
nomeadamente as plataformas Wikis, podem ser um caminho para a preparacdo de
uma plataforma que permita criar uma knowledge base organizacional eficiente, por
estar associada a uma nova filosofia comum de partilha de conhecimento (Pfaff &
Hasan, 2007).

37



Modelo de Gestdo do Conhecimento

no Contexto de uma Organizacio da Area das Telecomunicagdes

2.3.4.1 Content Management System (CMYS)

A necessidade de providenciar ferramentas que permitam ao colaborador publicar
documentos numa plataforma web, de forma sistematica e simplificada, sem que para
ISso tenham de possuir conhecimentos sobre HTML, deu origem ao aparecimento dos
sistemas conhecidos por Wikis e Weblogs, denominados por Content Management
System (CMS).

Um CMS, como o préprio nome indica, é um sistema de gestdo de conteidos, com o
objetivo de organizar, atualizar e vincular a informacdo e respetivos conteddos
publicados na web organizacional/institucional (Maier, 2007).

As solucdes proprietarias como SharePoint da Microsoft apresentam caracteristicas de
um produto maduro, atraente e eficiente, mas as solucdes de codigo aberto ndo ficam
atrds. Solugbes como o Wordpress, o Drupal e o Moodle apresentam-se como
solugdes viaveis, com um suporte e desenvolvimento continuo e aberto, baseado
numa filosofia colaborativa, tendo como base um tipo de licenciamento livre
denominado por General Public License (GPL), também conhecido por “copyleft”,
suportam também linguagens de cddigo gratuito, como o PHP e solucBes de Sistema
de Gestdo de Base de Dados (SGBD) igualmente gratuitas, como a base dados
MySQL, reunindo assim as condigdes ideais para uma solugdo de baixo custo na
manutencdo, nao se encontrando obrigados a contratos de licenciamento e suporte de
manutengdo com custos elevados. Apresentam-se assim como solugdes eficientes para
a implementacdo de sistemas KMS, atraves da adocdo de iniciativas KM que
respondam as necessidades dos colaboradores e da organizacdo (Hippel & Krogh,
2003; Maier, 2007).

2.3.4.1.1Plataformas CMS: Estado da Arte

Sdo expostas as diferencas entre 78 caracteristicas apuradas que compdem os sistemas
CMS apresentados. Neste estado da arte sdo abordados cinco sistemas, dois
proprietarios: Confluence 5.0; e SharePoint 2007; alvo do contexto real validado na
organizacao referente a este estudo, e trés solucbes de cddigo aberto: WordPress
3.3.2; Drupal 7.12; e Moodle 1.9; conhecidas no mercado e com provas dadas. E
demonstrado que existem sistemas com uma resposta positiva num conjunto de
caracteristicas, tanto para as soluces proprietarias como as de codigo aberto. No
Anexo A, séo apresentadas as principais diferencas entre estas duas solugdes.

2.3.5 KMS: Sintese

Assim, pode-se dizer que no ambito desta dissertacdo, que as caracteristicas KMS,
qguando consideradas na iniciativa KM proposta pela organizacao, e tendo em conta
uma cultura organizacional aberta e propicia a partilha de conhecimento, permitem
que a adogdo das solugdes KMS na organizacdo produzam os resultados esperados,
definidos nos objetivos propostos a atingir com a implementacdo da iniciativa KM,
garantindo dessa forma uma ades&o de participantes, e consequentemente a criacdo de
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novo conhecimento na organizagdo. A decisdo das organizagdes, no papel dos
sistemas ICT, optarem por desenharem os seus préprios processos KMS, adaptados
aos seus modelos e sistemas, recorrendo inclusive a solucgdes de codigo aberto como
base para o desenvolvimento dessas plataformas, em vez da aplicacdo de standards
proprietarias existentes no mercado, apresenta-se como uma realidade fundamentada
pela incompatibilidade de integracdo entre sistemas, pela complexidade dos processo
e consequentemente o receio de ndo conseguirem responder aos requisitos do negécio.
Embora as solugbes apresentadas sejam, por norma, baseadas em arquiteturas
centralizadas, a op¢do por arquiteturas p2p, SOA ou até mesmo hibridas, comecam a
ser vistas pelas organizacbes como solugdes com um compromisso viavel, numa
perspetiva ndo s6 econdmica, mas também mais recetivel a participacdo por parte dos
colaboradores, como forma de garantir a partilha de conhecimento na organizacao.
Como j& abordado, a implementacdo de solucdes por si s6 ndo é a solucédo final, a
informacdo e 0 acesso a mesma é que representa o valor acrescido para o negdcio,
podendo assim, a escolha de sistemas standard KMS representar uma desvantagem
estratégica para a organizacdo (Damiani et al., 2006; Davenport et al., 1998; Hall,
2001; Maier, 2007; Maier & Héadrich, 2011; Markus & Keil, 1994; Wilson, 2006).

2.4 Ba: Ambiente Propicio a Partilha de Conhecimento

Alguns autores referem-se a “Ba” como um lugar de interagdo no mundo virtual, onde
é combinado o novo conhecimento explicito com a informacgéo existente (Nonaka &
Nishiguchi, 2001). O ambiente propicio a partilha do conhecimento, proposto neste
trabalho, tem como referéncia “Ba”, e como ja abordado na literatura desta
dissertacdo, “Ba” é a relacdo de espacgo-tempo, ou seja, determina o lugar e o tempo
onde a informacdo é interpretada para tornar-se conhecimento, sendo esta parte da
funcdo mental do individuo, assim como define um contexto compreendido pelas
dimensdes: “espago”, “mental” e “virtual” (Leonard & Sensiper, 1998; Nonaka &
Konno, 1998; Polanyi, 1958; Wilson, 2002).

Como abordado por Collison & Parcell (2007), ndo é possivel gerir o conhecimento,
mas 0 ambiente onde decorre esse conhecimento ja é possivel de gerir. Considera-se
assim, no ambito do presente trabalho, que um ambiente propicio a partilha de
conhecimento é formulado pela intercecdo de quatro variaveis influenciadoras e
distintas, tal como abordado na literatura ao longo desta dissertacdo (Castellani et al.,
1998; Fishbein & Ajzen, 1975; Fleury, 1997; Gold et al., 2001; Nonaka & Konno,
1998; Rubenstein & Geisler, 2003; Ruppel & Harrington, 2000; Venkatesh & Davis,
2000; T. Wilson, 2006). A primeira variavel consiste no ”Individuo”, na visao do
utilizador das solucbes KMS e na disposicdo de partilhar o seu conhecimento,
atendendo a eventuais restrices organizacionais e pessoais. A segunda variavel é
referente ao ambiente da ”Organizagdo”, no que se refere a cultura organizacional
instituida no sentido de abertura a partilha e aprendizagem do conhecimento, no local
onde decorre 0 contexto. A terceira variavel consiste no ambiente “Social”, enquanto
influenciador do comportamento do colaborador inserido num registo de convivéncia
diaria com os seus pares/colegas de trabalho, na partilha de experiencias e ideias entre
individuos num determinado contexto social. Como ultima variavel, o ambiente
“Virtual”, referenciando a componente que compde a infraestrutura tecnologica
utilizada para expressar, registar e partilhar os diferentes tipos de conhecimento que
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compdem as diferentes componentes do negdcio, como apresentado na Figura 20

(Sousa et al., 2017).

Ambiente Propicio a Partilha de Conhecimento (“Ba”)

outros; Conhecimento de

Organizacional

Normas Subjetivas

Favorecimento da Influéncia Social Infraestrutura
Fatores Individuais (FI) Cultura (1) Tecnoldgica KM
Organizacional (FCO) (TKMI)
Prazer em ajudar os Cultura Infraestruturas

Tecnoldgicas

autoeficacia

Ambiente Ambiente Ambiente
Organizacéo Social Virtual

! ! !

Virtual

Individuo

Dimensdes de “Ba” Espaco Mental

Figura 20 — “Ba”: Ambiente Propicio a Partilha de Conhecimento — adaptado de: Sousa et al. (2017)

Desta forma, pode-se considerar o Ambiente Propicio a Partilha de Conhecimento
(“Ba”), como um agregador de quatro dimensdes apuradas na pesquisa, sendo
facultativa a dimensdo Fatores Individuais (FI) (Lin, 2007), por a mesma nao se
enquadrar diretamente nas dimensdes “Ba”. As restantes dimensdes tem
enquadramento em “Ba”, sendo: Favorecimento da Cultura Organizacional (FCO)
(Rosenberg, 2000; Tyan, 2004; Van Dam & Van Dam, 2004; Vasconcellos & Fleury,
2008), a Influéncia Social (IS) (Venkatesh & Davis, 2000; Venkatesh, Morris, Davis,
& Davis, 2003) e a Technological KM Infrastructure (TKMI) (Gold et al., 2001;
Lousd & Sarmento, 2002).

2.5 Modelos de Aceitacédo Tecnoldgica

Compreender a aceitacdo e 0 uso de uma determinada tecnologia de informacéo é um
dos principais objetivos dos estudos inerentes aos sistemas de informagdo. Um
sistema de informacédo deve ser facil de utilizar e confiavel, ou seja, durante a fase de
preparacdo e/ou implementacdo de um sistema, deve ser contemplada a opinido do
utilizador final e avaliar a sua satisfacdo, s6 assim podera ser considerado um sistema
eficaz (Doll & Torkzadeh, 1988; Venkatesh, Davis, & Morris, 2007).

Existe um grande nimero de modelos teoricos, tendo inicialmente a sua origem em
teorias das areas de conhecimento relacionado com a psicologia e a sociologia
(Venkatesh et al., 2003). A aplicagdo de um modelo de aceitacdo tecnologica,
permitird concluir no estudo empirico a aceitacdo das solucBes existentes na
organizacdo para a gestdo da informacdo e do conhecimento. Para efeitos do estudo
foram analisados alguns modelos, ja com provas dadas, sendo atribuida preferéncias a
dois dos modelos.
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2.5.1 Task-Technology Fit (TTF) e Technology-to-Performance
Chain (TPC)

Com o objetivo de compreender como se realiza o enlace entre os sistemas de
informacdo e a performance individual, é proposto analisar neste trabalho os modelos
Task-Technology Fit (TTF) e Technology-to-Performance Chain (TPC) proposto por
Goodhue & Thompson (1995).

O modelo TTF sugere que a utilizacdo da tecnologia é regulada entre recursos de
tecnologia e os requisitos da tarefa. Ja 0 modelo TCP, suporta a combinacédo entre o
modelo de “Utilization Focus” e o TTF, sendo uma afirmacdo de que para uma
tecnologia de informacgdo ter um impacto positivo no desempenho individual, a
tecnologia deve ser utilizada e deve encaixar de forma eficaz com as tarefas que
suporta. No modelo de fluxo Utilization Focus sdo empregues conceitos como a
atitude e as crencas que permitem prever a utilizacdo dos sistemas de informacéo.
Aspetos da tecnologia, como por exemplo, a qualidade dos sistemas empregues, lidam
com a atitude dos utilizadores desses sistemas, assim como com a utilidade ou a
satisfacdo revelada pelo utilizador (Goodhue & Thompson, 1995). Ainda segundo
Goodhue & Thompson (1995), alguns estudos sobre 0 modelo TTF tém concentrado
em situacOes onde a utilidade muitas vezes pode ser assumida, e tem argumentado que
0s impactos do desempenho dos sistemas resulta dos acertos efetuados nas tarefas e na
tecnologia, ou seja, quando uma tecnologia fornece os recursos de apoio necessarios
de forma que responde as exigéncias de uma determinada tarefa. Goodhue &
Thompson (1995), propGem ainda no seu estudo sobre os sistemas de informacao,
enquanto sistema composto por colaboradores, politicas, sistemas e infraestruturas,
gue apresenta um impacto positivo na performance apenas quando existe uma
correspondéncia entre a sua funcionalidade e as tarefas efetuadas pelo utilizador.

E dessa forma que o modelo TCP, Figura 21, propde a combinacdo do foco na
utilizacdo com o ajuste da tarefa a efetuar no sistema, propondo a resolucdo de
algumas limitacdes relacionadas com os modelos em separado, com o objetivo de
possibilitar uma forma de lidar com os impactos do desempenho da tecnologia ao
nivel individual, permitindo uma imagem fiel da forma como a tecnologia, as tarefas
do utilizador e a utilidade estdo relacionados com a alteragdo do desempenho
(Goodhue & Thompson, 1995).

Impactos
Performance

Caracteristicas
da Tarefa

Tarefas

\\\\\\\‘ _ Utilizagio
/' da Tecnologia
Caracteristicas F

da Tecnologia

) ~ Percursores
Combinacio entre a da Utilizacio

Utilizacdo e a Tarefa

Figura 21 — Modelo de Combinacdo Utilizagcdo e Competéncia — adaptado de: Goodhue & Thompson
(1995, p. 215)
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2.5.1.1 As Caracteristicas das Tarefas e da Tecnologia

Entre as vérias caracteristicas apresentadas no estudo de Goodhue & Thompson
(1995), destaca-se duas caracteristicas: A “Caracteristica da Tarefa”, define-se
como as acdes que sdo realizadas pelos individuos quando transformam a informacéo
através de inputs e outputs no sistema. E a “Caracteristica da Tecnologia”, define os
mecanismos que permitem medir os utilizadores através de um conjunto de
dimensdes. S&o determinadas duas abordagens para as caracteristicas subjacentes das
tecnologias informacéo, sendo a primeira referente ao sistema de informacao utilizado
por cada colaborador entrevistado e a segunda é referente a grande variedade de
sistema de informacdo providenciada pelas organizacfes aos seus colaboradores.
Desta forma mede-se 0 uso do sistema pelo colaborador e avalia-se o parque de
sistemas de informacdo disponibilizados pela organizacdo (Goodhue & Thompson,
1995).

Duas importantes caracteristicas da tarefa sdo a “Tarefa Tacita” e a “Tarefa
Interdependente”, apresentando-se como relevantes no ambito desta dissertagéo,
porque podem moderar o impacto da tecnologia numa organizacdo que utiliza
sistemas para pesquisa de informacdo e conhecimento (Kankanhalli, Tan, & Wei,
2005). Ainda segundo Kankanhalli et al. (2005), quando a informacdo obtida
apresenta uma elevada qualidade, as pessoas sdo suscetiveis de serem motivadas a
procurar a informacdo e conhecimento que necessitam através de um Repositorio
Eletronico de Conhecimento (REC), desde que o conhecimento permita capacitéa-las
para a realizacdo das suas tarefas de forma mais eficaz, sendo que essa motivagdo
provavelmente existe independentemente da tarefa tacita ou da interdependéncia de
tarefas.

2.5.2 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)

Sendo a dimensé&o social uma abordagem importante para entender melhor a aceitagéo
tecnoldgica das solugdes atuais numa organizacdo, pode servir assim de base para
compreender uma eventual aceitacdo a um novo modelo de gestdo de informacéo e
conhecimento, uma abordagem ao novo paradigma proposto neste trabalho. Assim
sendo, abordo no &mbito desta dissertagdo, o modelo Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology (UTAUT), enquanto modelo mais recente que deriva do
estudo de varios modelos (Venkatesh et al., 2003).

E igualmente importante o uso das chaves moderadoras género e idade no modelo,
para a formulacdo das hipoOteses. Para além destes pontos, o0 modelo UTAUT
apresenta-se como sendo um modelo mais simplificado para que ndo produza um
questionario demasiado extenso aos inquiridos, no entanto suficientemente completo
para o estudo pretendido.

Como indicado, 0 modelo UTAUT resulta de um estudo com base na comparacao e
teste a oito diferentes modelos referente & aceitagdo tecnoldgica, no entanto 0 modelo
UTAUT ndo inclui fatores culturais, mas utiliza a dimensdo influéncia social (Im,
Hong, & Kang, 2011; Venkatesh et al., 2003), sendo estes modelos apresentados na
seguinte Tabela 4.
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O modelo UTAUT, Figura 22, j& foi testado e aplicado em diferentes estudos em todo
0 mundo, abordado em tecnologias distintas, sendo considerado um modelo com
provas dadas. Este modelo é composto por 4 dimensdes principais, denominados
como: Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence e Facilitating
Conditions. Existem ainda mais quatro chaves moderadoras, Gender, Age, Experience
e Voluntariness Of Use, com o objetivo de fornecer a justificacdo teorica para a
formulacdo das hipoteses (Im et al., 2011; Venkatesh et al., 2003).

Tabela 4 - Modelos de Aceitacdo Tecnoldgicos que fundamentam UTAUT - adaptado de: Venkatesh

et al. (2003)

Teoria/Modelo

Descricéo

Referencias

Teoria da Agéo
Racional (TRA)

Neste modelo o comportamento individual é determinado pelas
intengBes de comportamento, as quais ocorrem em funcéo da
atitude do individuo, através dos seus sentimentos positivos e
negativos, envolvendo a percecdo do individuo em relacdo as
pessoas importantes para ele, na forma como pensam como
deveria ser 0 seu comportamento. S&o dimensfes base as nomas
subjetivas e a atitude para 0 comportamento.

Fishbein e Ajzen
(1975)

Modelo de Aceitacéo
da Tecnologia (TAM)

Tem como objetivo avaliar o comportamento de utilizacdo da
tecnologia, tendo como referéncia as atitudes na utilizagdo dos
servigos de informacdo (sistemas e infraestruturas), a partir da
utilidade percebida e da facilidade de utilizagcdo. Sdo dimensdes
base as normas subjetivas, facilidade de uso percebida e utilidade
percebida.

Davis et al (1992)

Modelo Motivacional
(MM)

O modelo trabalha com as teorias motivacionais para explicar o
comportamento dos individuos, tendo como base as dimensdes de
motivagdo intrinseca e extrinseca.

Vallerand (1997)

Teoria do
Comportamento
Planeado (TPB)

Este modelo é uma ampliagdo do modelo TRA, através da
incluséo da dimenséo de controlo do comportamento percebido,
como um determinante da intengdo e do comportamento do uso
da tecnologia. S&o as dimensdes fundamentais a atitude para o
comportamento, normas subjetivas e controlo comportamental
percebido.

Ajzen (1991)

Modelo Combinado
TAM-TPB (TAM2)

Este modelo considera o controlo do comportamento percebido
do modelo TPB combinado com a utilidade percebida do modelo
TAM. Assume as principais dimensfes, a atitude para o
comportamento, normas subjetivas, controle comportamental
percebido e utilidade percebida.

Taylor e Tood
(1995)

Modelo de Utilizacao
do PC (MPCU)

Este modelo avalia a aceitacdo e o uso da tecnologia (Personal
Computer), com base nas dimensdes ajuste ao trabalho,
complexidade, efeitos razdo do uso, consequéncias de longo
prazo, condices facilitadoras e fatores sociais.

Thompson e
Higgins (1991)

Teoria da Difusdo da
Inovagéo (IDT)

Moore e Benbasat (1996) adaptaram as caracteristicas de
inovacdo apresentadas por Rogers (1995) e refinaram as
dimensbes para que pudessem ser utilizados em estudos de
aceitacdo individual da tecnologia. As suas dimensdes sdo a
vantagem relativa, facilidade de uso, imagem, visibilidade,
compatibilidade, demonstragdo de resultados e 0 uso voluntario.

Rogers (1995)

Moore e Benbasat
(1996)

Teoria Social
Cognitiva (SCT)

Na utilizacdo desta teoria, Compeau e Higgins (1995), basearam-
se em dimens como expectativas de resultados de performance e
pessoais, autoeficacia, afeto e ansiedade, para estudar o uso dos
computadores, entretanto a natureza do modelo permite que
sejam analisados a aceitagdo e o0 uso de tecnologias da
informacéo em geral.

Bandura (1986)

Compeau e
Higgins (1995)
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Figura 22 — UTAUT Model — Venkatesh et al. (2003, p. 447)

A seguinte Tabela 5 descreve as quatro principais dimensdes do modelo UTAUT e
como foram apurados.

Tabela 5 — As 4 Dimensdes do Modelo UTAUT - adaptado de: Venkatesh et al. (2003)

Dimensoes Baseado nos modelos
Performance | A dimenséao da expectativa de performance encontra-se em cinco dos oito modelos em andlise,
Expectancy sendo definido como o grau em que o individuo acredita que utilizando o sistema tera ganhos
de performance no seu trabalho.
o TAM/TAMZ;
e MM;
e MPCU;
e IDT;
e SCT;
Effort Desenvolvida sobre trés dos oitos modelos, o individuo relaciona o grau de facilidade
Expectancy associado a utilizacéo do sistema.
e TAM/TAMZ;
e MPCU;
e IDT,;
Social Encontra-se em seis dos oito modelos analisados e define-se como o grau de percecédo do
Influence individuo em relagdo aos demais, no que diz respeito a crenga destes na utilizagdo ou ndo de
uma determinada tecnologia. Sendo apenas relevante quando o uso da tecnologia é voluntério,
perdendo o seu significado quando a utilizagdo é obrigatoria.
o TRA;
o TAMZ;
e TPB/DTPB;
e TAM/TPB;
° MPCU;
° IDT;
Facilitationg Define o grau pelo qual o individuo acredita que existe uma infraestrutura organizacional e
Condicions técnica que suporta a utilizagdo do sistema.

e TPB/DTPB;
e TAM/TPB;
e MPCU;

e IDT;
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A medicdo dos itens utiliza a escala de Likert de sete pontos, com as ancoras discordo
e concordo fortemente. A ldade é medida em anos, o Sexo é codificado utilizando 0
ou 1 como varidvel ficticia, onde O representa as mulheres e 1 os homens. A
Experiéncia € medida em namero de anos. A dimensdo Use é medida por um indice
composto pela “variedade” e “frequéncia de uso” das solu¢des em analise. A escala
de Likert, composta por sete pontos, tem como ancoras nesta dimensdo desde "nunca”
até "muitas vezes por dia" (Venkatesh et al., 2003).

A dimensdo “Expectativa de Desempenho” define o grau pelo qual um individuo
acredita que utilizar um sistema ira ajuda-lo a alcancar ganhos de desempenho no
trabalho. Segundo Venkatesh (2003), do ponto de vista tedrico, ha razdes para esperar
que a relacdo entre “Performance Expectancy” e “Behavioral Intention” deva ser
moderada através dos moderadores chave Gender e Age (Venkatesh et al., 2003).

A dimensdo “Expectativa de Esforco” é definida como o grau de facilidade
associado ao uso do sistema. Segundo Venkatesh et al. (2003), com base no resultado
de alguns trabalhados de Levy (1988), no ambito da expectativa de desempenho,
determinam que é esperado que sejam utilizados os moderadores género, idade e
experiéncia. Venkatesh and Morris (2000), baseando-se noutros trabalhos de pesquisa,
sugere que a expectativa de esforco “Effort Expectancy”, é mais saliente nas
mulheres do que nos homens, sendo que esta observacdo condiciona a partida a
hipdtese do uso deste modelo no @mbito desta dissertacdo, ja que ndo é esperada a
utilizacdo de moderadores nem o registo diferenciado por género.

A dimensdo “Influencia Social” é definida como o grau pelo qual um individuo
percebe 0 quanto é importante que os outros acreditam que devem utilizar o sistema.
Esta dimensdo é entendida como sendo um determinante direto da intencao
comportamental, sendo representado como “norma subjetiva” nos modelos TRA,
TAM2, TPB/DTPB e C-TAM-TPB, fatores sociais em MPCU, e a imagem em IDT.
Cada uma destas dimensdes contém a nocdo explicita ou implicita que o
comportamento do individuo é influenciado pela maneira em que acredita que 0s
outros o irdo observar s6 pelo facto de ter utilizado determinada tecnologia
(Venkatesh et al., 2003). Segundo Hsu & Lu (2004), na perspetiva da economia e da
psicologia, séo identificados dois tipos de influéncia social, sendo:

Normas Sociais — que se define através de duas influéncias distintas, a
“Influéncia Informacional” ¢ a “Influéncia Normativa”. A Influéncia
Informacional ocorre quando um utilizador aceita a informacdo de outros
utilizadores como sendo reportacdes fidedignas da realidade. J& a Influéncia
Normativa define-se através da “ldentificacdo” e da “Conformidade”, onde a
Identificagdo ocorre quando um utilizador, de um sistema, adota a opinido de
outros colaboradores do grupo, porque para ele a opinido do grupo € relevante.
Ja a Conformidade, ocorre quando o utilizador estd de acordo com as
expectativas do outro como forma de reconhecimento e beneficio. Pesquisas
realizadas no ambito da inovacdo sugerem que a decisdo para a ado¢do de um
sistema, por parte do utilizador, é também condicionada por fatores sociais.

Massa Critica — Define que, na perspetiva do utilizador, o valor da tecnologia
aumenta com o nimero de adotantes dessa tecnologia. Numa atividade em
rede, como na internet, a perce¢do do crescimento da massa critica esta
intrinsecamente ligada ao aumento do numero de participantes, sendo que o
aumento da primeira ocorre com o aumento da segunda.
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A dimensdo “Condicbes Facilitadoras“ (Facilitating Conditions), define-se como
sendo o grau pelo qual um individuo acredita que uma determinada infraestrutura
organizacional e técnica existe para apoiar a utilizacdo de um determinado sistema.
Esta defini¢cdo tem como referéncia conceitos em trés dimensoes diferentes: Perceived
Behavioral Control (TPB/DTPB, C-TAM-TPB), Facilitating Conditions (MPCU) e a
Compatibility (IDT). Cada uma destas dimensbes é operacionalizada para incluir
aspetos do ambiente tecnoldgico e/ou organizacional com o objetivo de eliminar as
dificuldades na utilizag&o de determinado sistema (Venkatesh et al., 2003).

2.5.3 Abordagem ao Modelo: Technology Acceptance Model (TAM)

Na década de 80 do século XX, F.D. Davis propés um modelo que permitisse auxiliar
e prever o uso de sistemas tecnoldgicos. O modelo proposto foi o Technology
Acceptance Model (TAM), que foi desenvolvimento através de um contrato com a
IBM Canadéa e com o Massachusetts Institute of Technology (MIT), com o objetivo
de avaliar o potencial de mercado para novos produtos da marca e possibilitar uma
explicacdo dos fatores determinantes da utilizacdo dos computadores da marca (Davis
etal., 1992).

No que diz respeito ao modelo TAM, este foi desenvolvido para entender, a partir de
“variaveis externas” de aceitagdo dos utilizadores, como pode afetar o
comportamento do utilizador através das dimensfes “Utilidade Percebida” e da
“Facilidade de Uso Percebida” e consequentemente o “Uso Efetivo” pelo utilizador
de um determinado sistema, ou seja, verificar a relacdo causal entre as variaveis
externas de aceitacdo dos utilizadores e o uso efetivo de determinado sistema por
parte do utilizador (Davis et al., 1992). O Modelo TAM, visivel na Figura 23, consiste
numa adaptacdo do modelo Theory of Reasoned Action (TRA), ou Teoria da Agéo
Racionalizada (Fishbein & Ajzen, 1975), sendo referente ao paradigma da atitude na
psicologia, tendo como objetivo medir os componentes relevantes do comportamento
das atitudes, especificando como os estimulos externos estdo relacionados com a
“Atitude” e a “Intencdo Comportamental”. O modelo TAM foi desenvolvido
especificamente para avaliar os sistemas de informacdo, mais precisamente,
determinar a aceitacdo de determinada tecnologia, identificar as razdes para a nao-
aceitacdo e providenciar medidas corretivas adequadas (Davis, Bagozzi, & Warshaw,
1989; Davis et al., 1992).

Unilidade
percebida —*
{n ]
Atitude em Intengdo
Varidvels - comportamental Usp efetivo
Externas relag T\?D e com relacfio ao do sistema
&
Facilidade de uso (BI) L (USE)
50 percebida
(E)

Figura 23 — Modelo TAM original — adaptado de: Davis et al. (1989)
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Tendo em vista que a analise da adocdo deve ser adaptada para a inovacao ou
tecnologia em questdo, as varidveis do modelo TAM teriam de ser ajustadas para
incluirem dimensdes sociais e eventualmente culturais que ndo fazem parte deste
modelo (Davis et al., 1989, 1992). Por agora, abordamos as 5 dimensdes internas que
compdem o modelo TAM: Utilidade Percebida do Uso (UP); Facilidade do Uso
Percebida (FUP); Atitude em Relagdo ao Uso (A); Intencdo Comportamental do Uso
(BI) e o Uso Efetivo do sistema (USE) (Davis et al., 1989, 1992). Embora o utilizador
possa ou ndo utilizar determinada tecnologia para melhorar o seu desempenho no
trabalho “Utilidade Percebida”, se o sistema for dificil de utilizar “Facilidade de Uso
Percebida” o seu “Uso Efetivo” pode ser afetado de forma negativa,
independentemente da sua utilidade. Desta forma, a FUP afeta a UP de forma
significativa (Davis et al., 1989, 1992). A Tabela 6 apresenta as dimensdes nativas ao
Modelo TAM, incluindo uma breve definicéo e referencias.

Tabela 6 - Dimens0es referente ao modelo TAM - Davis et al. (1989); Venkatesh & Davis (2000)

Variaveis do Modelo TAM

Dimensao Definicéo Referencias

Utilidade da solugdo / | Grau em que uma pessoa acredita que | Davis et al., 1989;

recurso Percebida (UP) utilizar um determinado Sistema ird | Venkatesh; Davis, 2000;
melhorar sua performance. DeSanctis, 1983; Robey, 1979;

Schultz and Slevin, 1975; Swanson, 1987
Facilidade de Uso da | Grau em que uma pessoa acredita que | Davis et al., 1989;

solucdo/recurso Percebida | utilizar determinado Sistema ndo | Venkatesh; Davis, 2000; Hauser and
(FUP) envolvera esforgo. Shugan, 1980; Larcker and Lessig, 1980;
Swanson, 1987

Atitude em Relacdo ao | Referente aos sentimentos negativos | Davis et al., 1989

Uso do Sistema (A) ou positivos que o individuo nutre em
relacdo ao uso de um Sistema.
Intencdo Comportamental | For¢a da intencdo do individuo em | Davis et al., 1989;

de Uso do Sistema (BI) utilizar o sistema. Venkatesh; Davis, 2000;
Uso Efetivo do sistema | Uso efetivo do Sistema. Participagdo | Adaptado de Davis et al.,
(USE) €M Curso na empresa. 1989; Venkatesh; Davis, 2000;

2.6 Escolha do Modelo de Aceitacdo Tecnoldgica e Adaptacdo com
Dimensdes Externas

Apresentando-se 0 modelo TAM como um modelo com provas dadas, sem o0 impacto
de variaveis moderadoras que influenciam positiva ou negativamente as dimensdes, a
escolha do modelo enquadra-se no estudo pretendido pela sua eficiéncia prestada em
uma grande variedade de estudos.

A dimensdo Atitude (A), em relagdo ao sistema, poderia eventualmente ser explicada
através da dimensdo Utilidade Percebida (UP), derivado a relacdo positiva entre estas
duas dimensoes identificada em pesquisas anteriores. A dimensdo Atitude foi excluida
em algumas pesquisas, sendo assim dispensada no modelo final a propor neste
trabalho (L. L. Martins & Kellermanns, 2004; Venkatesh & Davis, 2000; Venkatesh
et al., 2003). Com o objetivo de adaptar o modelo TAM para aplicabilidade no estudo
pretendido, foram selecionadas mais 6 dimensGes que compdem as variaveis externas
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a interagir com o modelo TAM, abordada a sua literatura neste trabalho, adaptando
assim o modelo estrutural para o estudo referente a adocdo das atuais tecnologias
KMS por parte da organizacgdo alvo do estudo, tal como apresentado na Figura 24.

Para além das restantes dimensdes, como a Tarefa Tacita (TT) e a Interdependéncia
de Tarefas (IT), a dimensdo Technological KM Infraestruture (TKMI) que caracteriza
o0 tipo de solucdo KMS, a Influéncia Social (IS), Favorecimento da Cultura
Organizacional (FCO) e os Fatores Individuais (FI) sdo relevantes, na medida que
determinam aspetos relacionados com a componente social e cultural na organizacéo,
como influenciadores no processo de partilha de conhecimento entre colaboradores,
como abordado na literatura. A seguinte Tabela 7 apresenta as dimensdes externas a
incluir no modelo TAM, visiveis na Figura 24, respondendo assim as necessidades do

estudo proposto:

Tabela 7 - DimensOes Referente as Variaveis Externas — (fonte propria)

Variaveis Externas

Dimensao

Definicéo

Referencias

Fatores Individuais (FI)

Norma subjetiva, grau que define que a partilha de
conhecimento depende de caracteristicas
individuais, tais como as crengas, valores, motivacéo
e experiéncia.

Lin, (2007)

Enjoyment in
Helping Others
(EHO) > (FI)

Incide sobre a perce¢do de prazer obtido pelo
colaborador quando partilha o conhecimento com
outros.

E agregada pela dimensio Fatores Individuais (FI).

Wasko and Faraj, (2000)

Knowledge Self-
efficacy
(KSE) =2 (FI)

Auvalia a capacidade de decisdo do colaborador de
compartilhar o conhecimento que € valioso para a
organizacao.

E agregada pela dimens&o Fatores Individuais (FI).

Spreitzer, (1995)

Influéncia Social (IS)

Percecdo da pessoa sobre o que as pessoas
importantes para ela pensam a respeito de dever ou
ndo realizar o comportamento em questéo

Schillewaert et al., (2000)
Venkatesh e Davis, (2000)

Favorecimento da Cultura
Organizacional (FCO)

Grau em que o conjunto de valores e pressupostos
bésicos desenvolvidos pela organizacdo favorece a
aprendizagem com a utilizagdo do sistema.

Rosenberg, (2000)
Tyan, (2003)
Van Dam, (2004)

Technological KM
Infrastructure (TKMI)

As dimensdes tecnoldgicas que fazem parte de uma
gestdo do conhecimento eficaz incluem business
intelligence, colaboracéo, aprendizagem distribuida,
descoberta de conhecimento, mapeamento de
conhecimento e geracdo de oportunidade na
realizac8o de suas tarefas.

Gold et al., (2001)

Tarefa Tacita (TT)

O equilibrio entre o conhecimento técito e o
conhecimento explicito necessério para efetivamente
concluir a tarefa.

Subramaniam &
Venkatraman (2001)
Kankanhalli et al., (2005)

Interdependéncia de tarefas

(Im

O grau ao qual os individuos percebem que eles
interagem e dependem de outros para realizar o seu
trabalho.

Pearce e Gregersen (1991)
Kankanhalli et al., (2005)
Goodhue and Thompson
(1995)
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Figura 24 — Modelo adogao preliminar, TAM (Venkatesh & Davis, 2000) e Dimens6es Externas -
Adocdo de Tecnologias KMS (fonte propria)

2.7 Sintese da Revisao da Literatura

Com base na revisao da literatura desta dissertagédo, podemos concluir que a cultura, a
tecnologia e a estrutura organizacional, sdo elementos predominantes. A cultura, na
visdo corporativa, enquanto motor orientador nos objetivos a alcancar pelas pessoas,
sendo que fatores culturais e de confianca podem comprometer a transferéncia de
conhecimento. A tecnologia, como dinamizador do capital social no processo de
criacdo de novo conhecimento. A organizacao e a sua estrutura, enquanto fator social,
onde a definicdo de um espaco e respetivas fun¢des podem ou ndo condicionar a
colaboracéo, quer por parte dos colaboradores, enquanto individuos suscetiveis ou ndo
de colaborar entre eles, como a prépria organizacdo, na forma como avalia a
necessidade de gerir o conhecimento e como perceciona o valor que a informacéo
representa para o negocio (Davenport & Prusak, 1998; Gold et al., 2001; Maier,
2007). Estes elementos predominantes, de uma forma direta ou indireta sdo
intrinsecos em diversos estudos, como apurado ao longo da literatura desta
dissertacdo. Numa abordagem a 32 geracdo de KM, conseguimos correlacionar estes
elementos nas respetivas categorias KM, enquanto processos, organizagao/cultura e na
tecnologia da informacao.

O conhecimento que existente numa organizacao, reside nas pessoas, nas instalagdes
fisicas e nos sistemas de informacdo, demonstrando que o todo é condicdo
predominante para a existéncia de um ambiente propicio a partilha de conhecimento,
sendo relevante a aplicabilidade final do conhecimento adquirido pelas pessoas e o
valor acrescentado que representa para a organizacdo. E embora ndo seja possivel
gerir o conhecimento, ja o seu ambiente é possivel de ser gerido (Collison & Parcell,
2007; Maier, 2007; Schiitt, 2003).
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Desta forma, o conceito “Ba”, enquanto contexto unificador das dimensoes espago,
mental e virtual, demonstra ser também correlaciondvel com estes elementos
predominantes. Sendo assim, “Ba” apresenta-se COMO um conceito que se enquadra,
de forma natural, no desenvolvimento de um ambiente organizacional que permite a
partilha do conhecimento. Este ambiente propicio a partilha do conhecimento é
revelador no processo continuo no tempo, entre a Socializacdo, a Externalizacdo, a
Combinacéo e a Internalizacdo do conhecimento, refletindo-se nas arquiteturas KMS,
enquanto parte dos sistemas de informacdo de uma organizacdo (Junnarkar & Brown,
1997; Maier & Remus, 2003; Nonaka & Konno, 1998; Nonaka & Takeuchi, 1995;
Sousa et al., 2017).
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3 Proposta de Modelo

Compreender a aceitacdo e 0 uso de uma determinada Tl é um dos principais
objetivos dos estudos inerentes aos Sl, sendo que deve ser facil de utilizar, confidvel,
atendendo a opinido e necessidades reais do utilizador final (Doll & Torkzadeh, 1988;
Pedrosa, Costa, & Laureano, 2015; Venkatesh et al., 2007). O estudo aplica uma
metodologia quantitativa, sendo que o modelo aqui proposto esta sustentado na teoria
da adocdo de sistemas de informagdo, com o objetivo de avaliar o uso efetivo e
possibilitar uma explicacdo dos fatores determinantes da utilizacdo dos sistemas
(Davis et al., 1989, 1992; Venkatesh et al., 2003).

3.1 Dimensodes

O modelo de aceitagédo da tecnologia, proposto neste trabalho de dissertacdo, baseia-se
na teoria de gestdo do conhecimento e na teoria da adocdo de sistemas de informacéo
e de tecnologias de informacdo. S&o apresentadas as dimensdes, segundo a literatura,
que poderdo ser fatores determinantes na partilha e adocdo de sistemas de gestdo do
conhecimento. As subseccdes seguintes apresentam cada uma dessas dimensdes.

3.1.1 A Tarefa Tacita e a Interdependéncia de Tarefa

Na teoria da Task-Technology Fit (TTF) sugere que a utilizacdo da tecnologia é
regulada entre recursos de tecnologia e os requisitos da tarefa. Duas caracteristicas
importantes dos requisitos da tarefa sdo a Tarefa Técita (TT) e a Interdependéncia de
Tarefa (IT). A tarefa tacita refere-se ao balango entre o conhecimento tacito e o
conhecimento explicito, necessario para efetivamente concluir a tarefa. J& a
interdependéncia de tarefa existe quando os colaboradores de uma organizacdo devem
compartilhar entre si 0s recursos ou a especializacdo para ser possivel concretizar a
tarefa (Goodhue & Thompson, 1995; Jarvenpaa & Staples, 2000; Kankanhalli et al.,
2005).

3.1.2 A Cultura Organizacional e a Influéncia Social

Avaliando as dimensdes externas apuradas, para a formulacao das respetivas hipoteses
no ambito desta dissertagdo, foi considerada como referéncia o estudo de
Vasconcellos & Fleury (2008), relacionado com a implementacdo do e-learning em
uma organizacdo da &rea das telecomunicagdes, utilizando o modelo TAM (Davis,
1986) para o efeito. No seu estudo incluiu uma nova dimensédo denominada por
“Ambiente Propicio a Aprendizagem”, como variavel externa que afeta o
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comportamento. O ambiente propicio a aprendizagem define as caracteristicas da
organizacdo que podem estimular ou limitar o processo de aprendizagem, incluindo
entre varios, a influéncia social e a cultura organizacional (Aparicio, Bacao, &
Oliveira, 2016; Fleury, 1997). Notar que a cultura organizacional assume o papel mais
importante no contexto social, sendo que os valores influenciam direta ou
indiretamente o uso de ferramentas KM, tendo em conta a forma como afeta o
comportamento em relagdo ao sistema KM por parte dos colaboradores de uma
organizacdo (Alavi et al., 2005). Tal como ja abordado neste trabalho, Davenport, et
al., (1998) entende que o conceito de “Knowledge-Friendly Culture” é um dos mais
importantes fatores, sendo também um dos mais dificeis de criar caso ndo exista de
todo na organizagéo.

O papel da influéncia social nas decisdes de aceitacéo de tecnologia € muito complexo
e esta sujeito a diversos tipos de influéncias. Os processos que compdem a influéncia
social (Norma Subjetiva, Voluntariedade e a Imagem), tém um impacto no
comportamento individual através de trés mecanismos: “conformidade”,
“internalizacdo” e a “identificacdo”. O individuo tem a intencdo comportamental
quando influenciado socialmente, especialmente na fase inicial da sua atividade,
guando o individuo ndo se encontra ainda devidamente informado ou preparado
(Venkatesh & Davis, 2000). Uma das forgas inter-relacionadas no processo da
influéncia social é a norma subjetiva, que define a percecdo da pessoa em relacdo ao
que pensam de si as pessoas que lhe sdo importantes, afetando o seu comportamento
em relacdo a algo (Fishbein & Ajzen, 1975). Como abordado por Venkatesh & Davis
(2000), para Davis et al. (1989), entenderam que a norma subjetiva ndo apresentava
qualquer efeito significativo na intencdo e como tal omitiu-o do modelo TAM
original, sendo mais tarde clarificado que Davis et al. (1989) ndo reconheceram a
necessidade de alargar a investigacdo tal como citado: “but they did acknowledge the
need for additional research to «investigate the conditions and mechanisms governing
the impact of social influences on usage behavior»” (Venkatesh & Davis, 2000, p.
187), algo j& considerado no modelo TAM2. E embora Mathieson (1991), ndo tenha
encontrado um efeito significativo da norma subjetiva na inten¢do comportamental,
devemos considerar que Taylor and Todd (1995) encontraram um efeito significativo
(Venkatesh & Davis, 2000).

Como ja referido no levantamento bibliografico desta dissertagdo, os colaboradores
sd0 menos propensos a compartilhar o conhecimento através dos sistemas de
informacdo da organizacgéo (intranet, KMS, shares, etc) quando percebem que existe
uma falta de confianca mitua como sendo parte da cultura organizacional (Ruppel &
Harrington, 2000). Como indicado por Ipe (2004), os colaboradores de uma
organizacdo sempre criaram e partilharam o conhecimento, de tal forma que assumia-
se como sendo um processo natural, no entanto, a forma como abordamos este
comportamento demonstra ser ainda mais complexo, com aspetos tanto motivadores
como comprometedores no processo de partilha de conhecimento. O aspeto social
informal na organizacdo é igualmente importante, tal como é a vertente formal no
processo de partilha de conhecimento, demonstrando-se um facilitador no processos
de adocdo da tecnologia na organizagdo, permitindo melhorar a aceitagdo dos
colaboradores em relagédo aos sistemas de informacdo (Sykes, Venkatesh, & Gosain,
2009).

Em casos de mudanga estratégica os gestores precisam de identificar e tratar dos
processos que respondem pelo desenvolvimento da estratégia incipiente, propondo-se
assim uma gestdo dos processos culturais da organizacdo (Johnson, 1999). Assim
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sendo, fatores como valores, crencas e conduta encontram-se presentes na Cultura
Organizacional e podem condicionar a implementacdo da tecnologia na organizacao, a
sua aceitacdo e utilidade pelos colaboradores da organizacdo (Castellani et al., 1998).
As infraestruturas ICT funcionam como uma plataforma para a partilha de
conhecimento, mas sdo por si sé insuficientes para a promover, ou seja, ndo esta
dependente exclusivamente dos meios, ja que a partilha de conhecimento implica uma
interacdo social entre os colaboradores de uma organizacdo. Esta observagdo ja era
assumida por Junnarkar & Brown (1997), quando indicam que o principal interesse na
gestdo do conhecimento, para o IT de uma organizagdo, ndo estd centralizado na
forma como se disponibiliza a informacdo as pessoas, mas sim como desenvolver um
ambiente organizacional que permita a partilha do conhecimento de forma natural, ou
seja, um ambiente propicio a partilha de conhecimento (Sousa et al., 2017; Zawawi et
al., 2011).

Notar ainda que, em relacdo as dimensdes Influéncia Social (IS) e Favorecimento da
Cultura Organizacional (FCO), as mesmas podem ser agregadas e relacionadas, ja que
consideram tempo, espaco e pessoas (Fleury, 1997).

3.1.3 Fatores Individuais

Segundo Wasko & Faraj (2000), varias pesquisas mostram que os colaboradores sdo
intrinsecamente motivados a contribuir com o conhecimento por implicar atividade
intelectual. A resolucdo de problemas é vista de forma desafiadora, prazerosa e
porque simplesmente querem ajudar os outros. Desta forma serd considerada a
dimensdo Fatores Individuais (FI), por se tratar de uma dimensdo que, no ambito da
pesquisa neste trabalho, influéncia a partilha de conhecimento, enquanto fator
referente ao comportamento do individuo influenciado pelas suas crencas, valores,
motivagdes e experiéncia, enquanto colaborador na organizagéo (Lin, 2007).

3.1.4 Technological KM Infrastructure

A dimensdo Technological KM Infrastructure (TKMI), que define a dimenséo
tecnoldgica como a geracdo de oportunidade na realizacdo das tarefas. Como a
tecnologia é multifacetada, a organizacdo tem de investir em uma infraestrutura
compreensivel que permita suportar os diferentes tipos de conhecimento e
comunicacdo que sdo criticos ao negocio (Gold et al., 2001). As tecnologias de
informacdo, no ambito das solu¢cbes CMS que sdo alvo do estudo neste trabalho,
assumem um importante papel na infraestrutura de suporte para permitir obter,
analisar, armazenar, partilhar e computar o conhecimento (Lousd & Sarmento, 2002).
Dessa forma, em que medida pode afetar as tarefas do individuo, é proposta como
variavel latente neste trabalho, tendo como base a pesquisa realizada no ambito desta
dissertacéo.
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3.1.5 Ba: Ambiente Propicio a Partilha de Conhecimento

Tal como ja abordado na literatura desta dissertacdo, consideramos que um ambiente
propicio a partilha de conhecimento é formulado pela intercecdo de quatro variaveis
influenciadoras e distintas, que sdo definidas pelo ”Individuo”, na visdo do utilizador
das solugbes KMS e disposto ou ndo a partilhar o seu conhecimento, a
”Organizacao” no que se refere a cultura organizacional instituida no sentido de
abertura a partilha ¢ aprendizagem do conhecimento, o ambiente “Social”, enquanto
influenciador do comportamento do colaborador inserido num registo de convivéncia
diaria com os seus pares/colegas de trabalho ¢ por tltimo a dimensdo “Tecnoldgica”
referenciando a componente virtual que compdem toda a infraestrutura tecnoldgica
utilizada para expressar, registar e partilhar os diferentes tipos de conhecimento que
compdem as diferentes componentes do negécio (Castellani et al., 1998; Fishbein &
Ajzen, 1975; Fleury, 1997; Gold et al., 2001; Lin, 2007; Venkatesh & Davis, 2000).

Sendo “Ba” um lugar de interacdo no mundo virtual, onde ¢ combinado o novo
conhecimento explicito com informacéo existente, 0 Ambiente Propicio a Partilha do
Conhecimento, proposto neste trabalho tem como referéncia “Ba”, ja que “Ba”, como
ja abordado na literatura desta dissertacdo, € a relacdo de espaco-tempo, ou seja,
determina o lugar e o tempo onde a informacdo € interpretada para tornar-se
conhecimento, sendo esta parte da funcdo mental do individuo (Leonard & Sensiper,
1998; Nonaka & Konno, 1998; Nonaka & Nishiguchi, 2001; Polanyi, 1958; Wilson,
2002). Na componente virtual, como parte de “Ba”, abordamos as infraestruturas
tecnoldgicas de KM, como fator condicionador nas tarefas do individuo, tendo em
conta as chaves que a caracterizam, a cultura organizacional, a estrutura
organizacional e a tecnologia (Gold et al., 2001; Nonaka & Konno, 1998). O ambiente
como sendo em parte o local da organizagdo, o individuo influenciador/influenciado
pela cultura organizacional que afeta a tarefa a executar no uso da ferramenta KM e
pelo fator social intrinseco entre individuos, assim como o tempo onde decorre a agéo,
0 instante em que é gerado o conhecimento no individuo, definem as condigdes para
se proporcionar ou ndo a partilha do conhecimento na organizacdo (Alavi et al., 2005;
Fishbein & Ajzen, 1975; Fleury, 1997).

CompGem-se assim as seguintes variaveis, com o objetivo de propor uma nova
dimensdo refletivo-refletivo (segunda ordem), denominado por «Ambiente Propicio a
Partilha de Conhecimento (“Ba”)» (Sousa et al., 2017), como agregador de quatro
dimensbes apuradas na pesquisa, 0s Fatores Individuais (FI) (Lin, 2007), o
Favorecimento da Cultura Organizacional (FCO) (Rosenberg, 2000; Tyan, 2004; Van
Dam & Van Dam, 2004; Vasconcellos & Fleury, 2008), a Influéncia Social (IS)
(Venkatesh & Davis, 2000; Venkatesh et al.,, 2003) e a “Technological KM
Infrastructure (TKMI)” (Gold et al., 2001; Lousd & Sarmento, 2002) , afetando por
fim a Tatefa Técita (TT) levada a cabo pelo individuo na utilizacdo de determinado
sistema (Kankanhalli et al., 2005).
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3.2 Modelo TAM adaptado ao estudo de adocéo de tecnologias KMS

O modelo TAM adotado, assume assim a seguinte estrutura final, onde s&o
representadas as hipoteses. Como ja explicado, a dimensao “Atitude” ¢ dispensada no
modelo final, j& que é explicada através da dimensdo “Utilidade Percebida”. As
dimens@es Fatores Individuais (FI) e Interdependéncia de Tarefas (IT) apresentaram,
no relatério Overview do sistema Smart PLS, uma Variancia Média Extraida (AVE)
<0.70, ndo reproduzindo qualquer efeito significativo apds abordagem a retirada de
alguns dos itens que compdem as respetivas dimensoes, levando assim a sua excluséo
no modelo final (Hair Jr, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014).

Pretende-se com este modelo estrutural obter respostas que permitam compreender a
relacdo causal entre as variaveis externas de aceitacdo dos utilizadores e o Uso Efetivo
(USE) dos sistemas KMS atualmente utilizados pela organizagéo (Davis et al., 1989,
1992, Venkatesh & Davis, 1996, 2000), respondendo assim as hipdteses apresentadas.

3.3 Hipoteses da Investigacéo

Com as dimens@es definidas passamos ao levantamento das hipoteses, sendo que em
relagdo as dimens0es internas, relacionadas diretamente ao modelo TAM, as hipoteses
levantadas sdo demonstradas pelos estudos de Davis (1986), onde a dimensdo Atitude
(A), tal como ja explicado neste trabalho, vai ser dispensado neste modelo e assumido
exclusivamente pela Utilidade Percebida (UP), derivado a relagdo positiva entre estas
duas dimensdes identificada em pesquisas anteriores (Davis et al., 1989, 1992;
Martins & Kellermanns, 2004; Venkatesh & Davis, 1996).

A dimensdo Facilidade de Uso Percebida (FUP) tem sido demonstrada na literatura
como sendo importante na aceitacdo de tecnologia, representando o grau ao qual uma
pessoa acredita que usando uma tecnologia especifica seria livre de esforco (Davis et
al., 1989, 1992). As Tarefas Tacitas (TT), definem as acBes que sdo realizadas pelos
individuos quando geram conhecimento com a transformacédo da informacéo através
de inputs e outputs num sistema tecnoldgico (Goodhue & Thompson, 1995). Estudos
efetuados na area da gestdo do conhecimento relataram a dificuldade no uso da
tecnologia enquanto fronteira a transpor pelo individuo que tem de executar as suas
tarefas, com determinado esfor¢o e tempo despendido no uso dos sistemas KMS
(Goodman & Darr, 1998). Para além disso, Goodman & Darr (1998), afirmam que a
complexidade do problema pode inibir a mudanca, neste caso o uso do sistema KMS,
assim como a diferenca entre o conhecimento explicito na organizacdo e o
conhecimento técito do colaborador, por exemplo, quando a linguagem utilizada na
descricdo de um determinado problema pode divergir entre diferentes areas na mesma
organizacdo, complicando a tarefa tacita do colaborador em relagéo a interpretacdo da
informagdo residente nos sistemas KMS, ou até na facilidade do uso desses sistemas.
Assim sendo, pretende-se compreender com a hipétese H1, em que medida a tarefa
tacita exercida pelo individuo no uso de um sistema KMS influencia positivamente a
facilidade de uso percebido desse mesmo sistema KMS.
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H1: A “Tarefa Técita” (TT) terd um efeito positivo significativo sobre a “Facilidade
de Uso Percebida” (FUP)

Segundo Davis (1986), tendo em conta varios estudos realizados, entre as muitas
variaveis que podem influenciar o uso de um sistema, sugere que existem duas
variaveis determinantes que sdo especialmente importantes, sendo a primeira as
pessoas, enquanto utilizadores ou ndo de um sistema que acreditam que ird ajuda-los
significativamente na realizacdo do seu trabalho, entendendo para esta a Utilidade
Percebida (UP), e a segunda, mesmo que 0s potenciais utilizadores acreditem que um
sistema é util, esperam que o sistema seja livre de esfor¢co quando executarem as suas
tarefas no mesmo, podendo-se eventualmente e em simultdneo medir a facilidade de
utilizacdo desses sistemas, como apoio no desenvolvimento de futuras tecnologias de
informagao ou produtos, sendo esta entendida como a Facilidade do Uso Percebida
(FUP) (Pinheiro, Aparicio, & Costa, 2014). Desta forma, a investigacdo de Davis
(1986), concentrou-se nestas duas dimensdes, UP e FUP, teorizadas para fundamentar
a utilizacdo do sistema, no ambito do trabalho empirico efetuado, na andlise a
correlagéo e regressao entre estas duas dimensdes, sendo que os fatores analisados nos
estudos de Davis et al. (1989, 1992), demonstraram que estas duas dimensdes sao
estatisticamente distintas, apresentando medidas que indicam o0 uso do sistema em
analise. FUP tera um efeito direto sobre UP, na medida em que o aumento de FUP
contribui para melhorar o desempenho da tarefa, onde UP = FUP + Varidveis
Externas (Davis et al., 1989). Desta forma € proposta a hipotese H2, onde FUP tera
um efeito positivo significativo sobre UP.

H2: A “Facilidade de Uso Percebida” (FUP) terd um efeito positivo significativo
sobre a “Utilidade Percebida” (UP)

Tanto o modelo TAM original, como pesquisas posteriores, demonstraram que 0
efeito da UP sobre BI era apenas parcialmente medida pela atitude em relagédo ao uso,
sendo explicado pelo facto de que no ambiente de trabalho as pessoas podem utilizar
uma determinada tecnologia independentemente de terem ou ndo uma atitude positiva
para 0 uso dessa tecnologia, desde que essa tecnologia permita o alcance da
produtividade no seu trabalho (Pinheiro et al., 2014). Como ja afirmado ao longo
desta dissertacdo, o modelo final da TAM excluiu a dimensdo Atitude (A), por ndo ser
possivel de medir totalmente o efeito quanto da UP sobre Bl (Davis & Venkatesh,
1996). Trabalhos de pesquisa na area da psicologia e no modelo TAM, sugerem que a
intencdo dos utilizadores para o uso (BI) é atualmente o melhor preditor para o uso de
sistemas, ja que Bl é determinado pela atitude comportamental no uso. Esta atitude,
por sua vez é determinada por duas crencas especificas, a UP, referente ao grau de
percecdo que o utilizador tem em relacdo ao qual o uso de um determinado sistema ira
melhorar o seu desempenho, ja a FUP, determina o grau de percecdo do utilizador
para o qual a utilizacdo de um determinado sistema ndo implicara esfor¢o (Davis &
Venkatesh, 1996). As variaveis externas, tendo em conta o ambito da presente
dissertagdo, as tarefas de um individuo na utilizagdo de uma determinada tecnologia
KMS, através do uso de um conjunto de ferramentas CMS com caracteristicas
objetivas na gestdo de contetdos de apoio a gestdo do conhecimento, o envolvimento
do utilizador com os sistemas e a natureza do processo, teoriza-se que influenciam a
Intencdo Comportamental em Relagdo ao Uso (BI), e por fim no Uso Efetivo (USE)
do sistema, influenciados indiretamente através de PU e FUP (Davis & Venkatesh,
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1996). Desta forma, sdo propostas as hipdteses H3, H4 e H5, com que se pretende
determinar o efeito positivo significativo exercido.

H3: A “Facilidade de Uso Percebida” (FUP) terd um efeito positivo significativo
sobre a “Intengao Comportamental do Uso” (BI)

H4: A “Utilidade Percebida” (UP) tera um efeito positivo significativo sobre a
“Intengao Comportamental do Uso” (BI)

H5: A “Inten¢do Comportamental do Uso” (BI) terd um efeito positivo significativo
sobre a “Uso Efetivo” (USE)

O conceito de “Ba”, enquanto dimensédo enraizada na filosofia Japonesa é apresentado
neste estudo como conceito abstrato que explica o espago ou 0 Ambiente Propicio a
Partilha do Conhecimento, tendo em parte como base o contexto cultural e social do
ambiente organizacional e a influéncia exercida no individuo como parte da
organizacdo, na execucdo das suas tarefas. O desenvolvimento de um ambiente
organizacional que permita a partilha do conhecimento de forma natural, ou seja, um
ambiente propicio a partilha do conhecimento, assume o papel de maior relevo no
processo. No entanto, como ja abordado neste trabalho, as pessoas podem sentir
alguma relutancia quando sdo convidadas a participar na partilha do conhecimento e
como tal no uso de sistemas dedicados ao processo quando a confianca é parte do
problema (Alavi et al., 2005; Junnarkar & Brown, 1997; Nonaka & Konno, 1998;
Rubenstein & Geisler, 2003; Ruppel & Harrington, 2000; Sousa et al., 2017).
Abordando no modelo SECI, o enquadramento de “Ba” é visivel nos quatro
quadrantes do modelo SECI, sendo expressivo neste contexto nos quadrantes
“exteriorizacdo” e “internalizacdo™ respetivamente: “Dialoguing Ba”, o espago e
momento onde o conhecimento tacito é transferido e documentado na forma explicita;
e “Exercising Ba” como sendo o espago € momento onde o conhecimento explicito é
convertido em conhecimento tacito (Nonaka, 1994; Nonaka & Konno, 1998). Sendo
as tarefas tacitas enquadradas no contexto do individuo que usa um determinado
sistema KMS numa organizacdo, acima de tudo uma tarefa cognitiva, ou seja, é uma
tarefa que depende de ferramentas intelectuais que se fundem com um contexto social,
e como tal ndo sdo facilmente descartveis como o uso de uma ferramenta fisica, estas
tarefas enquadram-se no “saber”, mas dependem também do “fazer”, enquanto no uso
da tecnologia, sendo que os dois aspetos apresentados sdo inseparaveis, denominando-
se por “knowledge how” e “knowledge what”. Tendo em conta que o conhecimento
tacito suporta dois aspetos relevantes: “aspeto técnico”, que decompdem-se nas
ferramentas, nos matérias e processos técnicos, sendo este aspeto associado a
experiéncia adquirida no exercer das suas fungdes ou atividades, e o0 “aspeto
cognitivo”, associado a valores, atitudes, regras, esquemas, competéncias,
denominados por modelos mentais que fazem parte do individuo, podemos assim
considerar, para a hipétese H6, como relevante para entender em que medida “Ba”,
enquanto Ambiente Propicio a Partilha de Conhecimento, exerce um efeito positivo
significativo na Tarefa Técita (TT) do individuo, quando do uso de determinado
sistema KMS (Polanyi, 1958; Ryle, 2009). Desta forma € proposta a hipdtese H6,
onde “Ba” terd um efeito positivo significativo sobre a TT.

H6: O “Ambiente Propicio a Partilha do Conhecimento” (“Ba”) tera um efeito
positivo significativo sobre a “Tarefa Tacita” (TT)
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Alguns estudos revelaram que uma cultura organizacional ndo consolidada, com falha
em alguns dos mecanismos relevantes como o clima de comunicacdo e a abertura,
pode repercutir resultados desastrosos no uso efetivo das solugbes KMS que as
organizacOes disponibilizam com o objetivo de fomentar uma politica de partilhar de
conhecimento na organizagdo (Rubenstein & Geisler, 2003; Ruppel & Harrington,
2000). As plataformas ICT colaborativas e integradas que permitam a partilha de
conhecimento, assumindo uma base ontoldgica relacionada com o ato de
compartilhar, sdo fundamentais no uso da tecnologia por parte dos participantes, dessa
forma, é importante conhecer em que medida as infraestruturas tecnoldgicas afetam o
processo de partilha de conhecimento, ja que a tecnologia € um elemento crucial na
dimenséo estrutural para mobilizar o capital social no processo de criacdo de novo
conhecimento na organizacdo. Assim, a tecnologia é enquadrada na componente
virtual, como parte de “Ba”, como fator condicionador nas tarefas do individuo, tendo
em conta as chaves que a caracterizam: a tecnologia, a cultura e a estrutura
organizacional, no ambiente como sendo em parte o local da organizagdo, onde é
executada a tarefa pelo individuo quando do uso dos sistemas KMS (Alavi et al.,
2005; Fleury, 1997; Gold et al., 2001; Maier & Hadrich, 2011; Nonaka & Konno,
1998; Noy & McGuinness, 2001).

H7: O Ambiente Propicio a Partilha do Conhecimento (“Ba”) ¢ uma dimensdo de
segunda ordem de tipo refletivo-refletivo, que se reflete nas seguintes dimensdes:
Favorecimento da Cultura Organizacional (FCO), Influéncia Social (IS) e
Infraestrutura Tecnoldgica KM (TKMI)

Desta forma é apresentado o seguinte modelo de adogdo tecnolégico com as
respetivas hipéteses:

Utilidade
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Figura 25 — Modelo tecnoldgico para determinar a adogéo da tecnologia KMS existente na
organizacgdo, atendendo ao ambiente propicio a partilha de conhecimento — (fonte prépria)
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4 Trabalho Empirico

E objetivo desta dissertacio apurar em que medida os colaboradores de uma
organizacdo, na area das telecomunicages, entende nos atuais mecanismos de apoio
ao conhecimento existentes, ndo s6 no aspeto tecnologico (sistemas de apoio ao
conhecimento explicito), como no aspeto social e comportamental (partilha de
conhecimento técito e explicito). Assim sendo, no &mbito desta dissertacao, proponho
no trabalho empirico a andlise a um inquérito destinado as equipas da direcdo de
suporte aplicacional e sistemas, permitindo medir e compreender como classificam e
entendem os colaboradores que utilizam diferentes sistemas de Content Management
Systems (CMS), alvo das iniciativas KM implementadas no IT, o atual estado da arte
no aspeto da gestdo da informagdo e do conhecimento, com 0 objetivo de
compreender se existe ou ndo um ambiente propicio a partilha de conhecimento, e em
que medida esta dimensdo afeta o a tarefa tacita do utilizador no uso das solucGes
KMS. Como ja indicado, o estudo enquadra-se numa organizacdo na area das
telecomunicacgdes maveis, fixas e TV por cabo, onde a procura e a oferta de mercado
obrigam a uma dindmica constante no ajuste dos sistemas e processos para
apresentacdo de solucbes ao negdcio, sendo esta dindmica potencializadora de
ocorréncias e problemas.

Como j& abordado, pretende-se aplicar nesta dissertacdo uma metodologia
guantitativa, sendo que € esperado o tratamento com base na analise estatistica, via
software Smart PLS, dos dados recolhidos através de um inquérito baseado na
aplicacdo de um modelo de aceitacdo tecnologica. A aplicacdo da revisao da literatura
determinou o0 modelo de aceitacdo tecnoldgica adotado, sendo a anélise, discussdo dos
resultados estatisticos e conclusdes, o foco principal do trabalho empirico.

4.1 Definicdo da Amostra

O estudo foi conduzido em ambiente real de uma organizacdo, que opera na area das
telecomunicacgdes, com a participacdo dos profissionais das 16 areas que compdem a
direcdo de suporte e qualidade, sendo identificados para o estudo 3 sistemas CMS,
como apoio a gestdo do conhecimento atualmente em utilizacdo: (1) Confluence
(Atlassian Software Systems Pty Ltd, 2013); (2) JIRA (Atlassian Software Systems,
2012); (3) SharePoint (Microsoft Coorporation, 2010).

As solucbes CMS apresentadas no estudo baseiam-se numa arquitetura centralizada
“Server-based”, mas sem camada integradora com outros sistemas ou bases de dados
que compdem a infraestrutura dos Sl da organizacdo. A plataforma da Atlassian: JIRA
e Confluence, contem uma vertente “peer-to-peer” (p2p), no entanto sem
componentes de arquitetura “super-peer” configuradas. A iniciativa KM apresenta
uma caracteristica estratégica personalizada, ao encontro de numa filosofia de design
organizacional descentralizada, em que o conteido resume o registo de documentos
individuais, ideias, procedimentos, resultado da experiéncia no trabalho do dia-a-dia,
tendo como base uma cultura organizacional aberta e de confianga intrinseca nos
colaboradores da organizacdo (Maier & Hadrich, 2011).
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a) Confluence — Solugédo da Atlassian, plataforma desenvolvida para permitir a
criagdo e organizar diversos sites de apoio para uma equipa de trabalho,
nomeadamente recolha de notas informativas, requisitos de produtos, artigos
de diferentes areas do conhecimento, manuais de apoio, procedimentos,
comentarios e discussdo, com o propdsito de apresentar assim como solugéo
de partilha que dispensa o recurso a ficheiros isolados e shares (Atlassian
Software Systems Pty Ltd, 2013);

b) JIRA — Solucdo da Atlassian, plataforma oferece flexibilidade na analise de
problemas/questdes abertas no &mbito de um determinado projeto, para uma
equipa ter acesso aos requisitos técnicos e funcionais, com foruns de discussao
de trabalho, servindo de ferramenta no apoio a gestdo de problemas reportados
em ambito de projeto ou em fase de acompanhamento ja em producdo, sendo
esta Ultima com grande intervencdo da direcdo alvo do estudo (Atlassian
Software Systems, 2012);

c) SharePoint — Solucdo de Gestdo de Contetdos para consulta de informacao
das diferentes areas da Organizacdo, sendo também utilizada pela direcdo alvo
do estudo para suporte a conteldos relacionados com status dos projetos em
curso, atividades do suporte, operacdo e intervencGes nas infraestruturas
(Microsoft Coorporation, 2010);

4.2 Recolha de Dados: Escala de Likert e Sistema Survey Utilizado

O inquérito utiliza o “method of summated ratings”, conhecida como escala de
Likert. Esta escala, desenvolvida para medir atitudes, é bipolar e o nimero de pontos é
sempre composto por nameros impares (5, 7 ou 9), sendo que para este estudo foram
assumidos 7 pontos. As afirmagdes opostas de uma dimenséo estdo colocadas numa
das duas pontas da escala, através de um par de adjetivos opostos que comecam
sempre do (1) “forte discordancia” para o (7) “forte concordancia”, onde o0 inquirido
tem de indicar o seu grau de concordancia, selecionando para o efeito apenas um dos
valores da escala. A classificagdo dos inquiridos resume-se, entdo, através de todos o0s
itens na escala (depois de reverter os pontos negativos codificados), resultando assim
numa pontuacdo que reflete a valéncia e a extremidade de atitudes em dire¢do ao
objeto. A escala diferencia-se da de Diferencial Semantica porque esta Gltima consiste
apenas num par de adjetivos ou frases antdénimas com espagos entre si que
determinam o grau com base na aproximacdo fisica de uma frase, o que significa
também aproximacdo semantica (do sentido) e vice-versa (Osgood, Suci, &
Tannenbaum, 1957; Salkind & Rasmussen, 2007).

A apresentacdo grafica da escala de Likert assume o seguinte aspeto como
apresentado na Figura 26:

1 2 3 4 5 6 7
| | l | [
T T T T T 1
Discordo Dizcordo em Discordo Neutro Concordo Concordo em Concordo
Completaments grande parte parcialmente parcialmente grande parte Plenamente

Figura 26 — Escala de Likert — (fonte prépria)
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De forma a tornar o inquérito mais eficiente, vai ser utilizada a plataforma Opinio
Survey Software para a elaboracdo e difusdo do respetivo inquérito, via web site
interno, pertencente a empresa de telecomunicacdes (TELCO) alvo do estudo. Foi
investido neste inquérito o cuidado com a formatacdo (cores, aparéncia, formatacao
letra), porque o inquérito tem em conta 3 sistemas CMS distintos que compdem as
solugdes KMS alvo do estudo, sendo importante que o inquirido tenha consciéncia
disso no momento que responde ao inquérito.

Inquérito Tese - Knowledge Management Systems

Introdugao

Agradeco desde j a sua participacio no preenchimento dest

Este survey é exclusivamente para efeitos estatistico, ndo sendo relevante a identificagio do entrevistado. Oz
dados submetidos neste survey sio anénimos, sendo o objetivo o levantamento de dados para elaboragfo de
um estudo empirico, como parte de um trabalho de tese. Pretende-se com este trabalho determinar em que
medida os diferentes sistemas existentes na organizagio respondem so propésito de forma consistente e
eficiente como ferramentas de apoio ao conhecimento no 8mbito do suporte. Os Sisternas de Gestéo do
Conhecimento (Knowledge Management Systems - KMS), 60 solugbes de Tecnologias de Informagiio que
sustentam as iniciativas empresanais relacionadas com a Gestiio do Conhecimento, como identificagio,
criaghio, apresentagiio e distribuicio do conhecimento dentro do contexto corporativo. Desta forma, foram
identificados para o estudo em curso 3 sistemas atualmente em utilizag3o pela organizagfio, na Diregio
Suporte & Qualidade:

1. Confluence Solugio da Atlsssian, plataforma desenvolvida para permitir a criagio e organizar diversos
cendrios de apoio para uma equipa de trabalho, nomeadamente recolha de notas informativas,
requisitos de produtos, artigos de diferentes ireas do conhecimento, comentirios e discussfio, com o
propésito de apresentar assim como solugio de partilha que dispensa ficheiros isolados e shares.

JIRA Solugio da Atlassian, plataforma oferece flexibilidade na anélise de problemas/questGes abertas
no dmbito de um determinado projeto, para uma equipa ter acesso aos requisitos técnicos e funcionais,
procedimentos para resolugiio de problemas/evolutivas, com cenérios de discussio de trabalho.

. SharePoint Solugio de Gestio de Contelidos para consulta de informagiio das diferentes freas da
Organizagio;

0 inquérito encontram-se dividido em 2 secgbes distintas, sendo os mesmo explicados durante o
preenchimento do survey, e serd respondido pelo inquendo através da escala de Likert (1 a 7), sendo medido
da seguinte forma:

Figura 27 — Solucdo Opinio Survey Software, utilizado pela organizacdo — (fonte propria)

4.3 Inquérito: Universo de participantes no estudo

O estudo empirico abrange o universo de aproximadamente 315 colaboradores
profissionais das TI, da direcdo de Suporte & Qualidade de uma organizacdo

portuguesa, que opera na area das telecomunicacdes, servicos fixo, movel, cinemas e
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TV. O inquérito foi divulgado por correio eletronico diretamente para todos os
colaboradores da direcdo. Os inquiridos envolvidos consistem, na sua maioria, em
especialistas na &rea dos sistemas de informacdo, nas suas mais diversas componentes
de conhecimento, tais como: Infraestruturas, Gestdo de Servicos, Operacoes,
Helpdesk, Information Technology Infrastructure Library (ITIL), Quality
Management System (QMS), Midlleware, e-Commerce, Security Certificate, Network
Security, Enterprise Resource Planning (ERP); Customer Relationship Management
(CRM); Data Warehouse (DWH); Business Intelligence (BI); Business Support
Control System (BSCS); Incentives Broker (1B).

Todos os inquiridos foram informados sobre o propdsito do estudo, ndo sendo
atribuido qualquer tipo de recompensa pela sua participacdo, recorrendo apenas ao
voluntarismo e boa vontade por parte dos mesmos. Em media o preenchimento do
questionario consumiu aproximadamente 15 minutos por inquérito. A resposta dos
inquiridos ao inquérito apresentado encontra-se disponivel no Anexo B.

4.3.1 Seguranca do Inquérito e Identificacdo dos Participantes

O inquérito é parcialmente anénimo, como forma de garantir que o mesmo ndo pode
ser submetido vérias vezes pelo mesmo colaborador. Para o efeito, foi ativada a
funcdo de controlo de submissdo do inquérito através da utilizagdo de cookies. Foi
garantida a ndo existéncia de uma relacao direta entre o inquirido e o inquérito, ja que
ndo foi solicitada qualquer identificacdo pessoal ou requerida autenticacdo e registo
do utilizador de login de sistema.

Inqueérito Tese - Knowledge Management Systems

You can respond only once to this survey.

Figura 28 — Solucdo Opinio Survey Software, cookies — (fonte prépria)

4.3.2 Realizacéo de Pre-teste

Foi realizado de um pré-teste ao inquérito, que permitiu avaliar a resposta para um
N=13, referente aos 3 sistemas CMS alvo do estudo: 8 Confluence; 4 JIRA; 1
SharePoint, permitindo avaliar as 76 afirmacfes apresentadas no survey aos
inquiridos, antes de submeter o inquérito oficial a toda a area de Suporte & Qualidade,
da Direcéo de Sistemas de Informacao (DSI) do IT.
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4.4 Tabela de Medida

A recolha de dados € sustentada pela apresentacdo de um inquérito que utiliza um
inquérito previamente preparado, com base no modelo adotado, tendo em conta as
suas dimensdes e respetivos itens. A seguinte Tabela 8 apresentam os itens das escalas
validadas para cada dimensdo, atendendo aos diferentes estudos no ambito da
pesquisa efetuada.

Tabela de Medida para os itens a utilizar no inquérito, referentes as dimensdes do
modelo TAM e dimensdes externas:

Tabela 8 - Tabela de Medida — (fonte prépria)

share documents.

guardar e partilhar documentos e
informac&o.

Dimensao Céd. | Item Referéncias
Item
UP1 Using the system in my job Utilizar o sistema permite
would increase my aumentar a minha produtividade.
Utilidade productivity.
- UP2 I would find the system useful | Eu acho que o sistema é util - .
Percebida . - Davis et al. 1989;
. in my job. para o meu trabalho. 3
(Perceived - - - - Venkatesh 2003;
UP3 | Using the system in my job Usar o sistema no meu
usefulness) - .
would enable me to trabalho permite-me realizar
accomplish tasks more tarefas de forma mais célere.
quickly.
FUP1 | My interaction with the A minha interacdo com o sistema
system is clear and é clara e compreensivel.
Eacilidade de understandable.
- FUP2 | | would find it easy to get the Acho que é facil aceder ao sistema | Davis 1989;
Uso Percebida system to do what | want it to ara fazer o que pretendo Venkatesh 2003;
(Perceived ease d)c/) fazer P quep '
of use) FUP3 | | would find the system easy Eu entendo que o sistema é
to use. facil de utilizar.
Intencéo BI1l Assumlng_ I have access to the A_ssumlndo que tenh_o acesso a0 Venkatesh e
system, | intend to use it. sistema , intenciono utiliza- .
Comportamental o Davis, 2000
d? Uso do BI2 I intend to use the system in Eu intenciono utilizar o sistema Venkatesh et al.,
Sistema -
- the next 12 month. nos proximos 12 meses. 2003
(Behavioral - - — -
: . BI3 I plan to use the system often. | Eu intenciono utilizar muitas (adapted from
intention to use) . !
vezes 0 sistema Davis, 1989)
USE1 | I currently use e-learning Eu utilizo atualmente o sistema
systems .
(Escala de Likert: 1-nunca, 2-
menos de uma vez por semana, 3-
cerca de uma vez por semana, 4- Davis et al., 1992
duas a trés vezes por semana, 5-
. quatro a seis vezes por semana, 6-
UJ‘O Efetivo cerca de uma vez por dia, 7-
(Use) varias vezes ao dia)
USE2 | | use the system to retrieve Utilizo o sistema para obter
information. a informacé&o de apoio no meu
(adapted from
trabalho. Urbach et al
USE3 | | use the system to Store and Utilizo o sistema _____ para 2010) '
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Dimensoes Cad. ltem Referéncias
Externas Item (Autores)
People who are important to As pessoas, que sdo importantes
: para mim, entendem que eu devo
I1S1 me think that | should use the o . .
utilizar os sistemas de apoio ao
KMS system. .
A . conhecimento. Venkatesh and
Influéncia Social - - -
. As pessoas, que influenciam o | Davis, 2000
People who influence my
; ) meu comportamento, entendem
1S2 behavior think that 1 should L h
que eu deveria utilizar os sistemas
use the KMS system. . :
de apoio ao conhecimento.
The culture of my | A cultura da minha organizagéo
Favorecimento da FCO1 | organization promotes the | favorece a adocéo de sistemas de | Rosenberg, 2000;
Cultura adoption of systems KMS. apoio ao conhecimento. Tyan, 2003;
Organizacional FCO?2 The culture of my | A cultura da minha organizagdo Dam, 2004;
organization values learning. valoriza a aprendizagem.
. . Eu gosto de ajudar os meus .
Enjoyme Fi1 lﬁ:ﬂi?]y rrmr(:lpll(%%\(/:v(itleldeagues by colegas compartilhando o meu ,I&I(;]a 2t237from'
ntin gmy ge. conhecimento com eles. P )
helping . . E um prazer compartilhar meu Wasko
Sharing my knowledge with - and Faraj, 2000
others FI2 - conhecimento com 0s meus
colleagues is pleasurable.
colegas.
Fatores I am confident in my ability Estou confiante na minha
Individuais FI3 to provide knowledge that capacidade de criar conhecimento
led others in my company que outros na minha organizagao Lin 2007
Knowle consider valuable consideram valioso. :
ge self- Eu tenho a experiéncia necessaria Adapted from
efficacy | have the expertise required P : Spreitzer, 1995
- para fornecer conhecimentos
Fl4 | to provide valuable l inh
knowledge for my company vallosos para a minna
organizagdo.
Knowledge used is codifiable | O conhecimento utilizado é
TT1 R .
on the system. codificavel no sistema .
- Knowledge used is complex O conhecimento utilizado é Subramaniam &
Tarefa Tacita TT2 - Venkatraman,
on the system. complexo no sistema
- - — : 2001
T3 Knowledge used is O conhecimento utilizado é
observable on the system. observavel no sistema
. As tarefas no sistema .
ITL | Dependent on other units. dependem de outra unidade. Kankanhalli et al.,
- - 2005
Interdependéncia Dependent on other As tarefas no sistema .
T2 Adapted from:
de Tarefas departments. dependem de outro departamento. d
. As tarefas no sistema Jsfirvelznpasozg:)
IT3 | Dependent on other entities. dependem de outra entidade. aples,
My organization uses Minha organizag&o usa tecnologia
TKM technology that allows que permite aos colaboradores
1 employees to collaborate with | partilharem informacéo e
other person inside the conhecimento com outras pessoas
organization. dentro da organizacéo.
My organization uses . o .
Minha organizagio usa tecnologia
technology that allows people :
: - . que permite que pessoas em
TKM | in multiple locations to learn . -
f ltiol varios locais aprendam como um
Technological KM 2 a5 a group from al r_nul tiple sO grupo heterogéneo ou em
Infrastructure (TKMI) isr?ttjirﬁ]zor atamultiple point diversas fases no tempo. Gold etal., 2001
TKM My organization uses Minha organizacéo utiliza
3 technology that allows it to tecnologia que permite a busca de
search for new knowledge. novos conhecimentos.
My organization uses . N
technology that allows it to Minha organizacao Ut'“?a
TKM . tecnologia que lhe permite
retrieve and use knowledge -
4 recuperar e usar o conhecimento

about its products and
processes.

sobre seus produtos e processos.
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4.5 Validagdo do Modelo de Adogéo de Sistemas de Gestédo do
Conhecimento

Nesta fase inicia a analise aos resultados obtidos, através da validacdo as respetivas
dimensGes, com uso da equacdo de estrutura modular (SEM), tendo como base o
método dos minimos quadrados parciais (PLS), com o objetivo de verificar as
hipo6teses abordadas neste estudo com a utilizacdo de variaveis compositas, agregando
os itens referenciados nas tabelas de medida (Hair Jr et al., 2014). O SEM/PLS é uma
técnica de estimativa baseada na regressdo (OLS), que permite determinar
propriedades estatisticas. O método centra-se na previsdo de um conjunto especifico
de relacionamentos hipotéticos com o objetivo de maximizar a variancia explicada nas
variaveis dependentes (Hair Jr et al., 2014). O método PLS é o mais adequado para
modelos pontuais fundamentados teoricamente, sendo também o mais adequado tendo
em conta 0 nimero de amostra obtidos neste estudo (Hair Jr et al., 2014). O algoritmo
de PLS-SEM utiliza os dados empiricos dos itens recolhidos do inquérito, e de forma
interativa determina um conjunto de valores para as dimensdes do modelo estrutural
proposto, tais como os coeficientes de caminho, cargas de indicador e o coeficiente de
determinacéo (R?) (Hair Jr et al., 2014).

“Therefore, the focus of PLS-SEM is more on prediction than on explanation,
which makes PLS-SEM particularly useful for studies on the sources of
competitive advantage and success driver studies.”

(Hair Jr et al., 2014, p. 78)

4.5.1 Caracterizacdo da Amostra

Como j& afirmado, os dados recolhidos foram tratados estatisticamente com recurso
ao método SEM/PLS, o método de regressdo dos minimos quadrados parciais. Os
dados foram tratados com recurso ao Smart PLS, sendo que a amostra foi considerada
adequada ao modelo (Cohen, 1992; Hair Jr et al., 2014). A taxa de resposta foi de
39% do universo formado por colaboradores internos e externos (parceiros da
organizacéao), correspondente a 123 inquiridos da direcdo de Suporte e Qualidade dos
Sl da empresa de telecomunica¢cdes. Com uma média de idade de aproximadamente
37 anos, foram apuradas 253 respostas (N=253), representativo das plataformas CMS
correspondentes a 3 sistemas em uso pelos colaboradores na area dos Sl da
organizacdo. A distribuicdo por plataforma CMS é visivel na Tabela 9.

Tabela 9 — Distribuicdo por Sistema CMS— (adaptado de: Opinio Survey Software)

Frequéncia Frequéncia relativa
Plataformas .
absoluta p/sistema
Confluence 94 37,15%
Jira 76 30,04%
SharePoint 83 32,81%
TOTAL 253 100%

Néo foi considerado relevante para o estudo em causa a diferenciagao por género, em
parte a pedido da organizacao. E apresentada a seguinte distribui¢do por escolaridade,
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visivel na Tabela 12, assim como a distribuicdo pelas respetivas &reas que
compreendem a dire¢do Suporte e Qualidade dos Sl da organizacdo TELCO alvo do
estudo, como apresentado na Tabela 11.

Tabela 10 - Média da Idade dos Inquiridos — (adaptado de: Opinio Survey Software)

Item (em anos) MIN MAX AVE

Qual é a sua idade? (em anos, de 18 a 85) 24 85 36,98

(Opinio Survey Software)

Tabela 11 — Distribuicéo por Area — (adaptado de: Opinio Survey Software)

Areas da direcdo suporte & qualidade Frequencia Frequgnua
absoluta relativa
Base de Dados 7 5,69%
Billing & Mediation 10 8,13%
Cm & Test Environment 4 3,25%
CRM 17 13,82%
Data-Warehouse 6 4,88%
ERP & PRM 17 13,82%
End User Support 9 7,32%
Integration & Provisioning 4 3,25%
Internet & Coorp Tools 7 5,69%
Operations 24x7 5 4,07%
Producéo 11 8,94%
Quality Assurance 5 4,07%
Reference Data 3 2,44%
Resource MNG 6 4,88%
Service Fulfilment 4 3,25%
Test MNG 8 6,5%
Total 123 100%

Tabela 12 - Distribuigdo por Escolaridade — (adaptado de: Opinio Survey Software)

Escolaridade F;E(:gfuntga Frequéncia relativa
Ensino secundario 17 13,82%
Ensino superior 77 62,6%
Pés-graduacéo 20 16,26%
Mestrado 8 6,5%
Post-doc 1 0,81%

Total 123 100%

Foram igualmente solicitadas no inquérito a resposta a alguns itens generalistas, para
apurar o entendimento sobre o0 uso de soluc¢des de apoio ao conhecimento por parte do
universo de inquiridos envolvidos no estudo, obtendo como resultados os valores:
minimo; maximo; média; moda e frequéncia.

Tabela 13 — Uso dos Sistema KMS em Anos — (adaptado de: Opinio Survey Software)

Item (em anos) MIN  MAX MEDIA MODA
Indique aproximadamente ha quanto 5 (17 inquiridos)
tempo é que recorre a sistemas de SiRinquirices)

6 (13 inquiridos)

gestdo do conhecimento como forma de 1 26 7,83 10 (12 inquiridos)
ap0|()) no seu trabalho profissional. (em 15 (10 inquiridos)
anos
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Q6 - Conheco bem os sistemas de apoio ao
conhecimento que a organizacéo disponibiliza.

Frequéncia

(1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo
inteiramente)

40

A maioria dos inquiridos indica ter
conhecimento dos sistemas de apoio ao
conhecimento (KMS), identificadas neste
estudo e no respetivo inquérito como solugBes =
CMS, tais como o Confluence, Jira e
SharePoint, na gestdo de contetdos como
apoio ao suporte no IT.

1 2 3 4 5 6 7

Figura 29 — Frequéncia - Conhecimento dos Sistemas — (adaptado de: Opinio Survey Software)

Q7 - Utilizo recursos de partilha de ficheiros
(share em servidores) para registo e consulta
de documentos/ficheiros relacionados com o
meu trabalho.

Frequéncia

Para esta afirmacéo a escala de Likert assume a
frequéncia do uso do sistema/recurso:

(1- nunca, 2- menos de uma vez por semana, 3-
cerca de uma vez por semana, 4- duas a trés
vezes por semana, 5- quatro a seis vezes por
semana, 6-cerca de uma vez por dia, 7- varias
vezes ao dia)

O uso de shares continua a ser expressivo na
direcdo de suporte e qualidade do IT, sendo
utilizado pela maioria dos inquiridos mais de
uma vez por semana. Muito do contetdo nas
solugbes CMS alvo do estudo encontra-se
registado com referéncia a links diretos a estes
shares, permitindo 0 acesso aos respetivos
documentos como complemento da
informacao.

Figura 30 — Frequéncia — Uso de Recursos de Partilha — (adaptado de: Opinio Survey Software)
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Q8 - Utilizo a partilha de ficheiros (shares)
porque desconheco outros sistemas alternativos
na organizagdo como apoio no meu trabalho.

Frequéncia

(1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo
inteiramente)

Esta afirmacdo corrobora em parte a afirmacao
Q6, ja que a maioria dos inquiridos discorda
desta afirmacdo, demonstrando assim que o
uso de shares para guardar e partilhar
documentos ndo estd relacionado diretamente
com o desconhecimento de solugbes CMS que
suportem a informagdo ou conhecimento
explicito relacionado com as atividades do
suporte.

1 2 3 4 5 6 7

Figura 31 — Frequéncia - Desconhecimento dos Sistemas — (adaptado de: Opinio Survey Software)

Q9 - Acho facil encontrar/procurar a
informacg&o residente em ficheiros partilhados |,
(shares em servidores) necessarios para 0 meu
trabalho.

(1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo
inteiramente)

Frequéncia

O resultado demonstrado para esta afirmacéo
ndo é concisa, sendo o resultado muito
disperso na escala de Likert, embora com
maior tendéncia para discordarem da
afirmacdo, demonstrando ndo ser tdo facil
assim a pesquisa da informacdo em shares
files.

1 2 3 4 5 6 7

Figura 32 — Frequéncia — Facilidade em pesquisar em shares — (adaptado de: Opinio Survey Software)
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Q10 - Acharia util poder aceder & informacéo
atil ao meu trabalho através de um dnico
sistema/portal de informagdo/conhecimento
centralizado no IT. v

Frequéncia

(1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo
inteiramente)

40
Tendo em conta as varias plataformas CMS
que a organizacdo disponibiliza aos seus
colaboradores, ficou claro, na resposta a esta
afirmacdo, que os inquiridos preferiam ter
acesso apenas a uma Unica plataforma que
centraliza-se a informacdo necesséria no apoio
das suas funcdes.

1 2 3 4 5 6 7

Figura 33 — Frequéncia — Acesso a um Unico Portal KM — (adaptado de: Opinio Survey Software)

4.5.2 Resultados: Validacao das Medidas das Dimensdes

A avaliacdo da fiabilidade dos resultados obtidos, como apresentado na Tabela 14,
referente aos Critérios de Qualidade, é efetuada pela utilizacdo do coeficiente Alpha
de Cronbach, onde o coeficiente varia entre 0 e 1, sendo que qualquer valor igual ou
inferior a 0,60 sugere uma confiabilidade de consisténcia insatisfatoria, sendo que as
varidveis latentes apresentam um Alpha de Cronbach superior a 0,85, apresentando
assim uma Fiabilidade de Consisténcia Interna (Hair Jr et al., 2014).

A Variancia Média Extraida (AVE), tendo em conta os “loadings” superiores a 0,708,
permitiram assim analisar a Validade Convergente. Os valores AVE apresentam-se
superiores a 0,50 para a dimens&o refletivo-refletivo (segunda ordem) “Ba”, e valores
superiores a 0,70 para as restantes dimensdes reflexivas, como observado na Tabela
14. A Fiabilidade Composta Interna deve ser superior a 0,708, embora na realizacédo
de pesquisa exploratdria, 0,60 a 0,70 é considerado aceitavel. Pode-se considerar a
possibilidade do Alfa de Cronbach como sendo uma medida conservadora da
Fiabilidade Consisténcia Interna (Hair Jr et al., 2014).

Tabela 14 — Visdo Geral - Critérios de Qualidade — (adaptado de: Smart PLS v2.0)

Confiabilidade Cronbachs

AVE R2 Concordancia Redundancia
composta Alpha

TT 0,878 0,935 0,247 0,861 0,878 0,217
FUP 0,904 0,966 0,665 0,947 0,904 0,600
UP 0,882 0,957 0,641 0,934 0,882 0,563
Bl 0,918 0,971 0,657 0,955 0,918 0,291
USE 0,773 0,911 0,468 0,853 0,773 0,360

Ba 0,572 0,914 0 0,892 0,572 0
FCO 0,884 0,938 0,667 0,869 0,884 0,588
IS 0,917 0,957 0,528 0,910 0,917 0,484
TKMI 0,710 0,907 0,856 0,863 0,710 0,606

69



Modelo de Gestdo do Conhecimento

no Contexto de uma Organizacio da Area das Telecomunicagdes

Tendo em conta que o modelo de aceitacdo tecnoldgico apresentado neste estudo
contém um ndmero maximo de duas setas a apontar para a mesma dimenséo (Bl), e
que temos um tamanho de amostras de 253, referente aos sistemas CMS alvo do
estudo, sendo assim um valor superior a 158 para detetar valores minimos de R?,
entdo, como indicado na tabela do tamanho de exemplos recomendados para PLS-
SEM, o minimo R2 seré de 0,10 nas dimensdes do modelo estrutural, para um nivel de
significancia de 1% de probabilidade de erro (Hair Jr et al., 2014, p. 21).

O item TT2, indicado na tabela de medida, Tabela 9, foi excluido dos resultados por
apresentar um “Outer Loading”, embora superior a 0,40, mas inferior a 0,70. A
decisdo deriva do facto da analise ao impacto da exclusdo do indicador demonstrar um
aumento das medidas acima do limite para AVE assim como para a Confiabilidade
Composta, tal como apresentado por Hair et al., (2014, p. 104), na tabela “Outer
Loading Relevance Testing”, sendo os resultados por item visiveis na Tabela 15.

Tabela 15 - Resumo Modelo de Medicdo — (Smart PLS v2.0 — fonte prépria)

- . . Indicador Confiabilidad Cronbachs Validade
Variaveis Latentes Indicador Loadings Confiabilidade AVE e Composta Alpha Discrim.?
L . TT1 0,936 0,876
Tarefa Tacita (TT) T3 0938 0,880 0,878 0,935 0,861 SIM
- FUP1 0,944 0,891
EZ?;!S?J’; (gffp) FUP2 0,955 0,912 0,004 0,966 0,947 SIM
FUP3 0,952 0,906
UP1 0,951 0,904
Utilidade Percebida (UP) upP2 0,938 0,880 0,882 0,957 0,934 SIM
UP3 0,929 0,863
« BIl 0,961 0,924
Intengédo Comportamental ' '
. BI2 0,956 0,914 0,918 0,971 0,955 SIM
do Uso do Sistema (BI) BI3 0,957 0,916
. USE1 0,840 0,706
gfs‘t’efnfztz‘égg‘; USE2 0,911 0,830 0,773 0,911 0,853 SIM
USE3 0,884 0,781
Favorecimento da Cultura FCOO01 0,936 0,876
Organizacional (FCO) FCO02 0945 0,893 0.884 0,938 0,869 SIM
a . 1S01 0,955 0,912
Influéncia Social (IS) 1S02 0,960 0,922 0,917 0,957 0,910 SIM
Infraestrutura Tecnoldgica TKMIo0L 0,802 0,643
na Gestdo do TKMI02 0,848 0,719 0,710 0,907 0,863 SIM
Conhecimento (TKMI) TKMI03 0.877 0,769
TKMI04 0,841 0,707
FCO01 0,739 0,546
FCO02 0,795 0,632
“Ba” Ambiente Propicio :28; 8’?12 g'gig
para a Partilha do TKMIOL 0’722 0’521 0,572 0,914 0,892 SIM
Conhecimento TKMIO2 0,748 0,560
TKMI03 0,814 0,663
TKMI04 0,828 0,686

E confirmada a validade discriminante através da verificacdo das Cargas Transversais
(Cross Loadings) dos itens, sendo que os valores das cargas externas dos indicadores
associados as dimensdes, apresentam valores superiores a todos os valores de carga
das restantes dimensdes, tal como visivel na Tabela 16 (Hair Jr et al., 2014).
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Tabela 16 — Cross Loading — (adaptado de: Smart PLS v2.0)

TT FUP uUpP Bl USE Ba FCO IS TKMI
TT1 0,936 0,765 0,721 0,640 0,571 0,448 0,346 0,267 0,457
TT3 0,938 0,763 0,691 0,624 0,576 0,483 0,414 0,304 0,461

FUP1 0,786 0,944 0,780 0,742 0,596 0,460 0,378 0,300 0,443
FUP2 0,771 0,955 0,768 0,674 0,548 0,387 0,312 0,216 0,396
FUP3 0,768 0,952 0,734 0,668 0,604 0,380 0,316 0,222 0,378

UP1 0,722 0,746 0,951 0,715 0,604 0,442 0,370 0,295 0,417
up2 0,765 0,799 0,938 0,821 0,732 0,387 0,335 0,244 0,367
UP3 0,627 0,706 0,929 0,694 0,618 0,361 0,256 0,236 0,369
Bl1 0,704 0,747 0,793 0,961 0,637 0,344 0,309 0,225 0,315
BI2 0,591 0,648 0,713 0,956 0,618 0,322 0,274 0,237 0,289
BI3 0,639 0,702 0,774 0,957 0,708 0,318 0,257 0,235 0,294

USE1 0,451 0,458 0,500 0,542 0,840 0,302 0,185 0,308 0,269
USE2 0,607 0,605 0,713 0,656 0,911 0,323 0,230 0,243 0,314
USE3 0,544 0,542 0,609 0,599 0,884 0,330 0,266 0,260 0,296
FCOO01 0,372 0,317 0,301 0,258 0,250 0,739 0,936 0,387 0,570
FCO02 0,391 0,347 0,341 0,291 0,238 0,795 0,945 0,413 0,652
1S01 0,281 0,242 0,287 0,251 0,298 0,675 0,379 0,955 0,477
1S02 0,302 0,256 0,240 0,215 0,286 0,715 0,435 0,960 0,513
TKMIO01 0,394 0,361 0,308 0,254 0,296 0,722 0,353 0,533 0,802
TKMI02 0,375 0,326 0,324 0,206 0,262 0,748 0,482 0,393 0,848
TKMIO03 0,437 0,382 0,346 0,260 0,274 0,814 0,607 0,423 0,877
TKMI04 0,441 0,369 0,394 0,329 0,294 0,828 0,728 0,400 0,841

Foi também avaliada a validade discriminante, através da aplicacdo do critério de
Fornell-Larcker, verificado na Tabela 17, como abordagem mais conservadora para
avaliar a validade discriminante, onde apenas as dimensoes reflexivas sao possiveis de
avaliar com a aplicacdo do critério de Fornell-Larcker (Hair Jr et al., 2014). A
aplicacdo do critério de Fornell-Larcker foi calculado através da raiz quadrada dos
valores de AVE das correlacfes apresentadas pelas varidveis latentes, observaveis na
Tabela 17 (Hair Jr et al., 2014).

Tabela 17 - Critério de Fornell-Larcker — (fonte propria)

AVE SQRT(AVE)

TT 0,878 0,937
FUP (E) 0,904 0,951
uP 0,882 0,939
BI 0,918 0,958
USE 0,773 0,879
Ba 0,572 0,756
FCO 0,884 0,940
IS 0,917 0,958
TKMI 0,710 0,843

Em cada uma das dimens@es, a raiz quadrada de AVE deve ser sempre superior ao
valor da sua mais alta correlagdo com qualquer outra dimenséo do modelo, ou seja, 0
AVE deve exceder a correlagdo quadrada com qualquer uma das restantes dimensdes,
sendo o0 objetivo deste método a ideia de que uma dimensdo partilha maior variancia
com os seus indicadores associados (itens), do que com os restantes de qualquer outra
dimensdo do modelo, tal como apresentado na Tabela 18. No entanto, deve-se
considerar sempre gque apenas as dimensoes reflexivas sdo possiveis de avaliar com a
aplicacdo do critério de Fornell-Larcker (Hair Jr et al., 2014).
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Tabela 18 — Correlacéo entre Variaveis Latentes — (adaptado de: Smart PLS v2.0)

TT FUP uUP Bl USE Ba* FCO IS TKMI
T 0,937 0 0 0 0 0 0 0 0
FUP 0,815 0,951 0 0 0 0 0 0 0
UP 0,754 0,801 0,939 0 0 0 0 0 0
BI 0,674 0,732 0,795 0,958 0 0 0 0 0
USE 0,612 0,613 0,697 0,684 0,879 0 0 0 0
Ba* 0,497 0,431 0,422 0,343 0,362 0,756 0 0 0
FCO 0,406 0,353 0,342 0,293 0,259 0,817 0,940 0 0
IS 0,305 0,260 0,275 0,242 0,305 0,727 0,426 0,958 0

TKMI 0,490 0,427 0,409 0,313 0,334 0,925 0,651 0,517 0,843

* Dimensao refletivo-refletivo (segunda ordem)

4.5.3 Resultados: Validacdo do Modelo Estrutural KMS

Segundo Davis (1993), com a aplicacdo do método dos quadrados minimos, a
regressdo dos quadrados minimos ordinarios € utilizada para testar a estrutura de
equacdes que compBem o modelo. A significancia estatistica das relacbes TAM
propostas, expressado nas hipoteses indicadas no modelo adotado, serd avaliada
utilizando t-estatistico correspondente a cada parametro estimado. A regressao
hierarquica e a associagdo com F-testes da importancia relativa ao aumento em R2,
devido as varidveis adicionais, serdo utilizados para as hipdteses apresentadas.
Adicionalmente, no teste as hipdteses para apurar se é significante ou ndo-
significante, os dados serdo utilizados para estimar a magnitude dos eventuais
parametros. A estimativa serd dos “Coeficientes de Regressdo Padronizados”,
expresso em ambos 0s pontos e no intervalo de confianca estimado (Davis, 1993).

Tendo a confirmacdo da viabilidade das medidas das dimensGes, podemos entdo
passar a verificacdo da avaliacdo dos resultados do modelo estrutural, tendo para o
efeito que examinar a capacidade preditiva do modelo e as relagdes entre as respetivas
dimensdes (Hair Jr et al., 2014). A forma mais comum utilizada para avaliar o modelo
estrutural é a aplicacdo do “Coeficiente de Determinacdo (R?)”, sendo que este
coeficiente € a medida de precisdo preditiva do modelo, ou seja, o coeficiente
representa os efeitos combinatdrios das variaveis exdgenas latentes na variavel latente
enddgena, e é calculado com a correlacdo ao quadrado dos valores atuais e previstos
entre dimensdes especificas enddgenas, sendo objetivo da solucdo PLS-SEM
minimizar o valor de variancia ndo explicado, ou seja, maximizar os valores de R2
(Hair Jr et al., 2014). A medida referente ao “Efeito do Tamanho (f2)” é definida
quando o valor de R? é alterado devido & omissdo de uma dimensdo exdgena
especifica do modelo estrutural, representando assim um impacto substancial sobre as
dimensdes enddgenas. A medida é calculada pela férmula expressa na Figura 34,
utilizando uma folha de calculo para o efeito, tendo em conta os valores de R2
incluidos e excluidos da Tabela 19 (Hair Jr et al., 2014).

2 2
_ Rincluido - Rexc.!uido
1 —R?

incluido

Figura 34 — Férmula da Medida do Efeito do Tamanho (2) — adaptado de: Hair et al. (2014, p. 177)
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O modelo estrutural KMS foi avaliado através do uso da aplicacdo Smart PLS v2.0,
utilizando para o efeito o método de “bootstrapping”, ou seja, através de uma técnica
de reamostragem com base em 5000 subamostras, obtido através de um conjunto de
dados iniciais, para determinar o significado do caminho dentro do modelo estrutural,
como observado na Figura 35. Com a validacdo do modelo estrutural, procedemos a
avaliacdo dos caminhos estruturais para testar as hipdteses apresentadas neste trabalho
(Costa, Ferreira, Bento, & Aparicio, 2016).

Tabela 19 — Hipdteses - Coeficiente de Determinacéo (R2) — (Smart PLS v2.0 — fonte propria)

Hipoteses Independente Dependente R2 Incluido R2 Excluido f2
H1 TT FUP 0,665 0 1,985
H2 FUP UpP 0,641 0 1,786
H3 FUP Bl 0,657 0,535 0,356
H4 UP Bl 0,657 0,631 0,076
H5 Bl USE 0,468 0 0,880
H6 Ba TT 0,247 0 0,328

FCO 0,667 0
H7 Ba IS 0,528 0
TKMI 0,856 0

f2 =<0.02 small effect; =<0.15 medium effect; =<0.35 large effect (Cohen, 1988)

Utilizando a regressdo gradual para detetar no modelo as interagfes significativas,
referentes ao coeficiente de significancia, procedemos ao célculo dos valores p (p
Value), que correspondem & probabilidade de erroneamente rejeitarmos uma hipotese
nula. Pode ser calculado utilizando a formula TDIST numa folha de célculo, sendo
necessario indicar: T-Value, o nimero maximo de graus de liberdade, ou seja, o
nimero de amostras N-1(referente ao o numero de casos de observacfes menos um),
e 0 nimero maximo de setas que uma dimensdo do modelo estrutural contenha (Hair
Jr et al., 2014), apresentando-se a férmula final em Excel, para cada T-Value, na
seqguinte forma: TDIST(<T-Value>;252;2), sendo que os resultados obtidos s&o
significativos para 1% de probabilidade de erro, com apenas uma interacao
significativa suportada para p<0,01 e as restantes para p<0,001, como observado na
Tabela 20.

Tabela 20 — Resultado das Hip6teses — (Smart PLS v2.0 — fonte propria)

HipGteses Variavel Variavel B T- Significancia Suportado Efeito da
Independente Dependente Value pValue 2 Dimensé&o
H1 TT > FUP 0,815 28,614 0,000 1,985 ol Forte
H2 FUP > upP 0,801 23,102 0,000 1,786 kel Forte
H3 FUP > BI 0,266 3,121 0,002 0,356 ** Forte
H4 UP > BI 0,582 7,330 0,000 0,076 kel Fraco
H5 BI > USE 0,684 13,898 0,000 0,880 kel Forte
H6 Ba > TT 0,497 8,214 0,000 0,328 il Moderado
FCO 0,817 29,82 0,000 - - -
H7 Ba IS 0,727 18,088 0,000
TKMI 0,925 103,748 0,000

NS=not significant; * p<0,05; ** p<0,01; *** p<0,001

Como j& indicado anteriormente, o coeficiente de determinacdo da relacdo entre as
dimensdes é fornecido pelo valor de R? na dimensé&o enddgena (Hair Jr et al., 2014). A
magnitude ideal sera a de 0,90, mas pelo menos que seja sempre acima de 0,80 entre a
dimensdo exdgena e a endogena (como exemplificado: D1lexogena > D2endodgena),
0 que se traduz em valores para R? entre 0,81 e 0,64 respetivamente, sendo que para
valores de R? inferiores a 0,64 na dimensdo endogena, entdo os indicadores da
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dimensdo exo6gena ndo estdo a contribuir para explicar num nivel suficientemente
satisfatorio (Hair Jr et al., 2014). No entanto, existem &reas como as do
comportamento do consumidor, onde valores R? tdo baixos como 0,20 pode ser
considerados valores elevados, mas em contrapartida em estudos relacionados com a
satisfagdo e a fidelidade os valores satisfatorios podem ter de ser iguais ou superiores
a 0,75 (Hair et al., 2014). Em areas como o marketing e em modo geral, a escala pode
ser completamente diferente para varidveis latentes endégenas, compreendendo por
exemplo os valores 0,75 (significativo), 0,50 (moderado) e 0,25 (fraco) (Hair Jr et al.,
2014).

“The R2 values are normed between 0 and + 1 and represent the amount of
explained variance in the construct. For example, an R? value of 0.70 for the
construct ... means that 70% of this construct's variance is explained by the
exogenous latent variables...”

(Hair Jr et al., 2014, p. 82)

Desta forma, enquadrando R2 numa escala generalizada e, atendendo que o ambiente
propicio a partilha do conhecimento, denominado neste estudo como “Ba” (Nonaka &
Konno, 1998; Sousa et al., 2017), como sendo uma dimensdo de segundo grau,
explica significativamente em 66,7% o Favorecimento da Cultura Organizacional
(FCO) (p=0,817 , p<0,001), assim como explica em 52,8% a Influéncia Social (IS)
(B=0,727 , p<0,001) e explica de forma significativa em 85,6% a Infraestrutura
Tecnologica de Gestdo do Conhecimento (TKMI) ($=0,925 , p<0,001), confirmando
assim a hipétese H7. No entanto, a dimenséo Ba (f=0,497 , p<0,001) explica apenas
em 24,7% da variacdo sobre a Tarefa Téacita (TT), demonstrando que “Ba”, enquanto
dimensdo exdgena, ndo esta a contribuir num nivel suficientemente satisfatério. Como
explicado anteriormente por Hair et al. (2014), em algumas areas como as
relacionadas com a previsdéo do comportamento humano, valores R? como o
apresentado sobre TT (24,7%), podem determinar um valor elevado, mas o resultado
obtido em outros estudos (Hsu & Lu, 2004; Malhotra & Galletta, 1999), com o uso da
dimensdo Influencia Social (IS) em conjunto com o modelo estrutural TAM, onde
valores superiores a 55% sao considerados altos, demonstra que o resultado obtido no
presente estudo é relativamente baixo, no entanto é confirmada a hipGtese H6. A
dimensdo referente a TT ($=0,815, p<0,001) explica de forma significativa em 66,5%
da variacdo na Facilidade de Uso Percebida (FUP), confirmando assim a hipotese H1.
Na Tabela 20, podemos observar os efeitos para a Facilidade Uso Percebido (FUP), o
Uso Percebido (UP) e a Intencdo Comportamental em Relacdo ao Uso (BI), sendo
significativo de FUP para Bl e fortemente significativo de UP para BIl, como seria
esperado por ja ter sido comprovado em diversos estudos (Venkatesh & Davis, 2000),
onde a dimensdo FUP (p=0,801 , p<0,001) explica significativamente em 64,1% do
Uso Percebido (UP), confirmando também a hipdtese H2. A Intencdo
Comportamental em Relacdo ao Uso (BI) é explicado em 65,7% pelas dimensdes
FUP (p=0,266 , p<0,01) e UP (B=0,582 , p<0,001), confirmando as hipoteses H3 e
H4. A dimensdo BI (=0,684 , p<0,001) explica por sua vez apenas 46,8% do Uso
Efetivo do Sistema (USE), demonstrando-se um valor moderado, confirmando assim
a hipdtese H5.
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O modelo estrutural KMS, apresentado na Figura 35, suporta assim todas as ligagdes,
sendo de considerar um efeito significativamente reduzido para a dimensdo “Ba”
quando explica TT e um efeito moderado para USE quando explicado pela dimenséo
BI, visivel na demonstracao grafica do modelo estrutural KMS.

Uso Percebido
H4
B 0.582 »*»
R?= 0,641 Intengdo .
Comportamental Uso Efectivo
H2 | 0.801 #++ com relagdo ao do Sistema
- Uso (BI) HS (USE)
R 0gs7 | 0684 R2=0,468
Tarefa Técita Facilidade Uso -
(TT) Percebida H3
Ri=0247 |HI (FUP) 0.266 "
’ 0,815 #%+ R®= 0,665
H6 T(I,sig? b
Ambiente
Propicio a
Partilha do
Conhecimento | “Ba”
(Ba) (Monaka & Konno, 1998)
i 0,817 *== 0,727 | *+* 0,925 w=* H7 i
| — a |
I'| Favorecimento A Infraestrutura | |
! Influéneia . |
! da Cultura Social Tecnologica !
i'| Organizacional as) KM |
| (FCO) R= 0528 (TKMI) |
; R?=0,667 ’ R? = 0,856 ;

Path: NS=not significant;* p<.05;** p<.01;*** p<.001
Figura 35 — Resultados do Modelo Estrutural KMS — Sousa et al. (2017)

4.6 Discussao

Por norma, as organizacfes investem em sistemas KMS com o objetivo de
proporcionar um ambiente propicio a partilha de conhecimento, no entanto ndo é
sinbnimo que os seus colaboradores utilizem esses sistemas na pesquisa de
informacdo e conhecimento, sendo nessa perspetiva essencial para as organizacfes
entenderem como e quem efetivamente utiliza esses sistemas, e de que forma produz
o efeito desejado pela organizacdo. Alguns estudos concluem que o facto de uma
organizacdo utilizar solugbes KMS por si s6 ndo chega, é necessario foco nas medidas
de integracdo com as tecnologias da organizacdo, permitindo assim criar um
verdadeiro sistema integrado nas tecnologias de negocio, reforgadas com as
capacidades KM institucionalizadas na organizacdo (BenMoussa, 2009; Hall, 2001;
Nevo & Chan, 2007). A partilha de conhecimento é abordada no presente estudo
como um fator importante na gestdo do conhecimento na organizacao, sustentando de
forma eficiente a resposta no suporte aplicacional e infraestruturas no IT. Garantir que
a partilha da informacéo e de conhecimento ocorre na organizacdo de forma natural e
sustentavel entre colaboradores, com capacidade de externalizar através do apoio as
infraestruturas tecnoldgicas, gerando assim novo conhecimento, € de extrema
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relevancia para as organizac¢6es (Moresi, 2000; Schutt, 2003). Alguns fatores podem
condicionar a partilha entre colaboradores, denominado neste estudo como o ambiente
propicio a partilha de conhecimento, referenciando-se a “Ba” (Nonaka, 1994; Nonaka
& Nishiguchi, 2001), podendo eventualmente influenciar as tarefas tacitas do
colaborador e consequentemente no uso efetivo dos sistemas KMS da organizagéo. Os
resultados apurados no corrente estudo apresentam um grau de confiabilidade bastante
satisfatorio, com correlagcGes elevadas entre as diferentes dimensées no modelo
estrutural, sendo igualmente constatadas as consisténcias dos fatores através dos Alfas
de Cronbach.

Segundo Nonaka & Nishiguchi (2001), a criacdo de conhecimento depende
essencialmente do cuidado como a organizacdo entende o tema, ou seja, Se a
organizacdo ndo se demonstrar muito interessada na gestdo do conhecimento entdo os
colaboradores assumem individualmente o papel na gestdo do conhecimento, como
resultado das suas tarefas didrias e da sua experiéncia, mas em consequéncia sdo
menos propicios a partilhar esse conhecimento com outros colegas. Dessa forma,
como afirmado por Jeon, Kim, & Koh (2011), quando os membros de uma
organizacdo estdo de acordo com a necessidade organizacional de implementar
politicas de partilha de conhecimento, aumenta a probabilidade para a realizacédo
efetiva da partilha de conhecimento. A vertente social (norma subjetiva), assume aqui
um papel crucial, sendo importante para a realizacdo da partilha de conhecimento
tacito, e permite a geracdo eficiente de um conhecimento explicito sem grandes
entraves burocraticos, jA& que uma interacdo social saudavel na organizacao
naturalmente permite a partilha de conhecimento técito, fluindo assim na geracéo de
novo conhecimento, sendo importante fomentar uma rede social entre colaboradores
que partilham a informacdo, encontrando-se este processo enquadrado na
“socializagdo”, e posteriormente na geracdo de conhecimento explicito, ou seja, na
“externalizacao” (Nonaka, 1994; Nonaka & Nishiguchi, 2001).

O efeito positivo da Influéncia Social (IS) € o resultado de que o uso das tecnologias
CMS, alvo do estudo KMS efetuado, é considerado necessario no ponto de vista das
pessoas que sdo importantes para nés (Fishbein & Ajzen, 1975; Venkatesh & Davis,
2000). No entanto, no modelo estrutural KMS, “Ba” explica em 52,8% da variancia
da Influéncia Social (IS) (p=0,727, p<0,001), demonstrando-se um valor moderado na
vertente social, que pode influenciar o ambiente propicio a partilha de conhecimento
“Ba”. Este valor pode explicar em parte um efeito baixo exercido por “Ba” sobre a
Tarefa Técita (TT) do colaborador, enquanto utilizador das plataformas tecnoldgicas
KMS na organizagdo, onde a dimensdo “Ba” (p=0,497, p<0,001) apenas explica
24,7% da variacdo exercida sobre a TT. Alguns estudos abordam que alteragdes
drésticas, como as que envolvem a transformacdo de uma organizacdo, podem afetar
negativamente as relacGes sociais, pondo em risco a criagdo de conhecimento dentro
da organizacdo, tendo em conta que a identidade organizacional é interpretada pelos
colaboradores da organizacdo, como base nos padrfes culturais organizacionais e a
influéncia social exercida através das relagdes entre colaboradores. Para além disso,
numa organizagdo em transformacéo, a transferéncia do conhecimento ndo depende
apenas da movimentacdo de pessoas, ja que quando as pessoas sdo inseridas num
novo contexto organizacional, muitas vezes tornam-se minorias nesse contexto,
condicionando a forma como partilham o conhecimento num ambiente organizacional
em transformacéo social e cultural (Argote & Ingram, 2000; Balmer, van Riel, Jo
Hatch, & Schultz, 1997; Nonaka & Nishiguchi, 2001). Esta razdo pode eventualmente
explicar o valor mediano obtido para a 1S, derivado eventualmente a fase de
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transformacdo que a organizagdo esta a passar, resultado da sua estratégia de
crescimento na adaptacdo ao mercado das telecomunicacbes e conteldos de
entretenimento. Uma forma de contornar esta tendéncia passa por a organizagao dar
foco a componente social entre os seus colaboradores, como fator intrinseco na
qualidade do ambiente propicio a partilha de conhecimento. Ja que o conhecimento
explicito depende do seu uso, sendo que este processo depende do complexo universo
tacito composto pela reflexdo social e organizacional, e atendendo ao facto de que as
organizacOes, nas areas tecnologicas, apresentam atualmente bens ativos intangiveis
para além dos bens tangiveis, ou seja, sdo organizacbes que dependem do
conhecimento como um ativo relevante para 0 seu sucesso, torna-se assim pertinente a
necessidade de manter um ambiente social estavel (Spender, 1996; Stewart, 1997).
Alguns estudos concluem que o facto de uma organizacao utilizar solu¢cbes KMS por
si sO ndo chega, é necessario foco nas medidas de integracdo com as tecnologias da
organizacdo, permitindo assim criar um verdadeiro sistema integrado nas tecnologias
de negdcio, reforgadas com as capacidades KM institucionalizadas na organizacéo
(BenMoussa, 2009; Nevo & Chan, 2007). Com o novo paradigma empresarial, as
empresas procuram respostas dentro da organizacdo, onde solugdes empresariais
como Enterprise Resources Planning (ERP), podem fornecer a integracdo e
consolidagdo desejada para o desenvolvimento de capacidades de gestdo mais
eficientes nas varias unidades de negocio de uma organizacdo, e as sinergias e a
partilha de experiéncias podem proporcionar uma melhor resposta na busca de novos
produtos e servicos, sendo que os sistemas de informacdo assumem um papel cada
vez mais operacional e deixam de ser objeto na interpretacdo (Rodriguez & Edwards,
2008). Desta forma, atendendo a evolucdo dos Sl integrados, a subsisténcia dos
sistemas KMS pode passar pela implementacdo de modulos aplicacionais de redes
sociais que permitam criar ou reforcar os lacos de confianca para a realizacdo da
partilha de conhecimento, como componente de socializacdo entre colaboradores na
organizacdo e stakeholders (Nonaka & Takeuchi, 1995; Rodriguez & Edwards, 2008;
Sousa et al., 2013).

A tarefa tacita determina a acumulacdo implicita de habilidades, resultado da
aprendizagem pratica, onde a codificabilidade e a observabilidade sdo as variantes
utilizadas como forma de medir o grau exercido pelo conhecimento tacito na
execucdo de uma tarefa num determinado sistema (Kankanhalli et al., 2005). Sé&o
observados valores R2 superiores a 0,64 (64%) (Hair Jr et al., 2014), quando a TT
(B=0,815, p<0,001) explica em 66,5% da variacdo sobre a Facilidade Uso Percebida
(FUP), demonstrando que a tarefa tacita exercida pelo utilizador assume um efeito
positivo quando do uso dos sistemas KMS, sendo relevante codificar e observar a
informacao técnica inserida nos sistemas KMS da organizacdo. No entanto, tendo em
conta o valor R? baixo (24,7%), exercido por “Ba” sobre a TT, podemos concluir que
as tarefas executadas pelo utilizador, nos sistemas KMS alvo do estudo, respondem
prioritariamente as suas necessidades especificas no uso dessas tecnologias, enquanto
profissional que necessita de registar informacdo de apoio ao seu trabalho, do que
propriamente ao aspeto altruista da vontade genuina de partilhar a informacdo com
terceiros, onde o conhecimento relevante por norma ndo € partilhado, derivado
eventualmente a receios da conjetura vivida na organizagdo (Galliers & Leidner,
2014; Rubenstein & Geisler, 2003).

Os sistemas ICT sdo parte da memoria organizacional, suportando as knowledge
bases”, como requisito base para a gestdo do conhecimento explicito na organizacéo,
tendo em conta o valor que a informacdo representa para quem a esta a receber,
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identificando os responsaveis pelos servicos, processos e tarefas, sendo que a cultura
organizacional e a influencia social assume aqui um papel preponderante para
produzir o efeito desejado na comunidade que partilha e participa nas iniciativas KM
propostas pela organizacdo (Maier, 2007; Yuexiao, 1988). O modelo TAM medeia o
efeito dos sistemas KMS em anélise, através das suas dimensdes motivacionais FUP,
UP e BI, que por sua vez apresentam um efeito direto no uso efetivo do sistema
(USE) (Venkatesh & Davis, 2000; Venkatesh et al., 2003). Na analise efetuada aos
resultados, foi verificado que os valores das dimensfes Facilidades Uso Percebida
(FUP) e Utilidade Percebida (UP) corroboram a Intencdo Comportamental do Uso
(BI), com valores R2 superiores a 0,64 (64%) (Hair Jr et al., 2014), com niveis de
significancia bastante satisfatorios entre as dimensdes, embora com um efeito
pequeno entre as dimensbes UP e BI (Hair Jr et al., 2014), suportando assim as
hipoteses H2, H3 e H4. Contudo, o Uso Efetivo (USE) dos sistemas KMS avaliados
neste estudo, apresenta um valor R2 moderado, explicado por Bl (f=0,684 , p<0,001)
em 46,8%. Notar que em resposta a afirmacdo Q10 “Acharia util poder aceder a
informacdo Gtil ao meu trabalho atraves de um unico sistema/portal de
informacé@o/conhecimento centralizado no IT.”, a maioria dos inquiridos,
(aproximadamente 90%), concordou inteiramente com a afirmacdo, demonstrando
gue um Unico Portal KMS seria a solucéo idealizada pelos colaboradores na gestao da
informacdo e do conhecimento, como ferramenta de apoio ao suporte. Os
colaboradores tém de dividir as suas tarefas de acesso nos diferentes sistemas CMS da
organizacdo, no entanto recorrem com grande frequéncia a internet para aceder a
sitios especializados na web, no @mbito da pesquisa de informacdo e conhecimento,
que sirva de apoio na resolucdo dos problemas do dia-a-dia. As ferramentas de
software sociais, categorizadas como CMS, tais como os Blogs, Wikis e redes sociais
especializadas, promovidas com a Web 2.0, sdo também ferramentas pedagogicas e de
suporte técnico, utilizadas por diferentes organiza¢cbes no mundo inteiro, promovem
as condicdes ideais para a realizacdo da partilha da informacéo e do conhecimento,
através da partilha de experiencias entre diferentes utilizadores, embora o uso de
solucdes sociais na internet possa representar uma falha de controlo da informacéo
obtida e disponibilizada, e consequentemente um risco para a organizacdo
(McLoughlin & Lee, 2007; Molly McLure Wasko & Faraj, 2005). Ainda como
afirmado por McLoughlin & Lee (2007, p. 666), “Advocates of Web 2.0 would say
that the terms “co-creation” and ‘“‘users add value” encapsulate the practices of
those who participate in and use social software, showing that is not just an assembly
of tools, software and digital strategies, but a set of concepts, practices and attitudes
that define its scope.”, demonstra que 0 acesso via internet a este tipo de sites
apresenta-se como uma abordagem que conquista cada vez mais adeptos, com um
denominador comum, uma atitude positiva e aberta para a partilha de conhecimento.
Pode eventualmente, o valor moderado apresentado na hipdtese H5 ser em parte
explicado pelo uso da internet social como alternativa ou complemento aos sistemas
internos de KMS da organizacdo. Outra explicacdo para o valor moderado
apresentado na hipotese H5, pode passar pelo uso de varios sistemas KMS, neste caso
especifico dos sistemas CMS, demonstrar-se contra procedente, desmotivando o
utilizador final e promovendo por vezes a redundancia de informagdo, que nem
sempre representa necessariamente eficiéncia, ja que pode resultar numa rede ca6tica
e impraticavel de informagéo (Stenmark, 2004). Para além disso, 0 uso dos sistemas
CMS pode estar condicionado a diferentes aspetos relacionados com a percecdo que
cada utilizador desenvolve em relacdo ao uso efetivo desses sistemas, onde para
alguns utilizadores o uso dos sistemas CMS esta intrinsecamente associado ao
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desempenho imediato do seu trabalho, implicando assim um uso mais frequente da
tecnologia, com um objetivo mais tatico, ja para outros utilizadores a motivacdo para
0 uso dos sistemas CMS tem em consideragdo o usufruto a longo prazo, sendo
intrinsecamente associado ao seu desenvolvimento pessoal, podendo assim
representar uma frequéncia menor, com um objetivo mais estratégico (Malhotra &
Galletta, 1999).

A seguinte Tabela 21, apresenta um resumo das hipOteses suportadas e respetiva
significancia, no ambito da analise e discussdo dos resultados referente ao modelo
estrutural KMS.

Tabela 21 — Hipdteses Suportadas — Sousa et al. (2017)

Hipoteses Suportada?
H1: A “Tarefa Tacita” (TT) tera um efeito positivo significativo sobre a “Facilidade de Uso SIM ***
Percebida” (FUP)

H2: A “Facilidade de Uso Percebida” (FUP) tera um efeito positivo significativo sobre a SIM ***
“Utilidade Percebida” (UP)

H3: A “Facilidade de Uso Percebida” (FUP) tera um efeito positivo significativo sobre a SIM  **
“Intengdo Comportamental do Uso” (BI)

H4: A “Utilidade Percebida” (UP) tera um efeito positivo significativo sobre a “Inten¢ao SIM ***
Comportamental do Uso” (BI)

H5: A “Intengdo Comportamental do Uso” (BI) terd um efeito positivo significativo sobre a SIM ***
“Uso Efetivo” (USE)

H6: O “Ambiente Propicio a Partilha do Conhecimento” (“Ba”) terd um efeito positivo SIM ***

significativo sobre a “Tarefa Técita” (TT)

H7: O “Ambiente Propicio a Partilha do Conhecimento” (“Ba”) ¢ uma dimensdo refletivo-
refletivo de 2° grau, composto pelas dimensdes: Favorecimento da Cultura Organizacional SIM ***
(FCO), Influéncia Social (IS) e Infraestrutura Tecnol6gica KM (TKMI)

Significancia: NS=N&o Significativo; * p<.05; ** p<.01; *** p<.001

79



Modelo de Gestdo do Conhecimento

no Contexto de uma Organizacio da Area das Telecomunicagdes

80



Modelo de Gestdo do Conhecimento

no Contexto de uma Organizacio da Area das Telecomunicagdes

5 Conclusbes, Implicacdes e Trabalhos Futuros

5.1 Conclusdes

Este estudo apresenta uma revisao de literatura no ambito da gestdo do conhecimento,
nomeadamente no que concerne aos fatores apresentados por varios estudos, como
sendo fatores influenciadores da partilha de conhecimento em ambiente
organizacional.

Com base na literatura, € aqui apresentado e validado um modelo estrutural de adogédo
de sistemas de gestdo do conhecimento (KMS). O modelo explica 47% do uso de
KMS em contexto organizacional. O trabalho de tese contribui para o melhor
entendimento dos fatores que levam a adocdo de KMS, particularmente por efeito de
um ambiente propicio a partilha de conhecimento, concluindo-se que “Ba” é uma
dimensdo de segunda ordem que se reflete na cultura organizacional, na influencia
social e na infraestrutura tecnoldgica. “Ba” influencia a tarefa tacita, que por sua vez
influencia a facilidade de uso percebida. A facilidade de uso percebida e a utilidade
percebida sdo fatores determinantes na intencdo de uso de KMS, explicando 66%
dessa intengao.

A influencia social é determinante para a aceitacdo de uma cultura organizacional por
parte dos colaboradores da organizacdo, permitindo assim que o ambiente propicio a
partilha de conhecimento “Ba” seja possivel de implementar, gerando assim novo
conhecimento, enquanto bem ativo intangivel da organizag&o.

5.2 Implicacdes Teoricas e Praticas

E apresentado nesta dissertagdo o primeiro modelo teérico que operacionaliza “Ba”,
propondo os efeitos diretos nos sistemas KMS num determinado contexto
organizacional. Salienta-se ainda a compreensdo dos mecanismos que definem o
modelo KMS apresentado, assim como a aplicabilidade do modelo de adocéo
tecnoldgico para apurar resultados relacionados com a aceitacdo e utilidade das
solugdes em uso numa determinada organizacéo.

A aplicabilidade deste modelo pode alargar-se ainda a toda a organizacdo, permitindo
uma leitura geral e por direcdo. Permite assim determinar se a influéncia social, a
cultura organizacional e a infraestrutura tecnoldgica contribuem de forma eficiente na
realizacdo de um ambiente propicio a partilha de conhecimento, e em que medida
afeta a tarefa tacita exercida pelo colaborador, na execucao das suas tarefas diarias no
uso dos sistemas corporativos.
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5.3 Limitacdes e Trabalhos Futuros

Sendo a informacéo definida de forma explicita e o conhecimento de uma organizagao
de origem técita, os gestores devem ter em consideracao a necessidade de aumentar 0s
niveis de satisfacdo dos utilizadores dos sistemas, da mesma forma como estes
partilham o conhecimento entre eles. O tema relacionado com a satisfacdo do
utilizador, no uso das tecnologias de informacéo tem sido, ao longo dos anos, foco em
muitos estudos, com o objetivo de obter instrumentos para a medicéo da eficiéncia no
uso de sistemas KMS, nomeadamente no que diz respeito aos sistemas CMS. Desta
forma, pode ser relevante para trabalhos futuros a inclusdo de dimensdes relacionadas
com a satisfacdo do cliente, enquanto utilizador dos sistemas CMS, com base no
modelo estrutural KMS apresentado.

Outra abordagem relevante para trabalhos futuros passaria por verificar o uso efetivo
de cada um dos sistemas CMS alvo do presente estudo, obtendo assim resultados
comparativos entre as diferentes solu¢gbes CMS disponibilizadas pela organizagéo no
ambito das iniciativas KM. Seria também de considerar um novo sistema a avaliar,
relacionado com o uso de solugdes sociais web, ou seja, 0 acesso a sites externos a
organizacdo, via internet, como apoio na resolucdo de ocorréncias do dia-a-dia. O
género pode moderar a norma subjetiva, ja que, como indicado em diversos estudos, o
comportamento entre géneros difere. Dessa forma, o resultado pode ser distinto no
modelo estrutural KMS, quando moderado pelo género, sendo igualmente interessante
incluir o género num futuro trabalho.
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Anexo A - Plataformas CMS: Proprietarias vs Cédigo Aberto

Plataformas CMS

: Proprietarias vs Cédigo Aberto - adaptado de (http://www.cmsmatrix.org/matrix/cms-
matrix), acedido a 20 de Julho de 2016, as 17h35

Closed Source

Open Source

Confluence 5.0 SharePoint 2007 | WordPress 3.3.2 Drupal 7.12 Moodle 1.9
System
Requirements
Application Server Apache 11S/.Net blank Apache Apache
Pay: start at 10 Pay: 4000 -

Costs USers 40000 users Free Free Free
Database MySQL MSSQL MySQL MySQL MySQL
License Closed Source Closed Source Open Source Open Source Open Source

. Platform 5 Platform Platform Platform
Operating System Independent BT il Independent Independent Independent
Programming Java c# PHP PHP PHP
Language
Root Access Yes Yes No No No
Shell Access Yes Yes No No No
Web Server Apache 1S blank Any Any
Security
Audit Trail Yes Yes Limited Yes Yes
Content Approval Costs Extra Yes Yes Yes Yes
Email Verification Free Add On Free Add On Yes Yes Yes
Granular Privileges Yes Yes Yes Yes Yes
LDAP - Yes Yes Free Add On Free Add On Yes
Authentication
Login History Yes Yes Free Add On Yes Yes
NTLM L Free Add On Yes No Free Add On Yes
Authentication
Sandbox Yes Yes Limited No Yes
Session
Management No Yes Free Add On Yes Yes
SSL Compatible Yes Yes Yes Yes Yes
SSL Logins Yes Yes Yes Free Add On Yes
SSL Pages Yes Yes Limited Free Add On Yes
Support
Certification No Yes Limited Limited Yes
Program
Commercial Costs Extra Yes Yes Yes Yes
Manuals
Commercial Support Yes Yes Yes Yes Yes
CO’T"T“”C'a' Yes Yes Yes Yes Yes
Training
Develope_r Yes Yes Yes Yes Yes
Community
Online Help Yes Yes Yes Yes Yes
Professional Hosting Yes Yes Yes Yes Yes
Profc_essnonal Costs Extra Yes Yes Yes Yes
Services
Public Forum Yes Yes Yes Yes Yes
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Plataformas CMS: Proprietarias vs Codigo Aberto - adaptado de (http://www.cmsmatrix.org/matrix/cms-

matrix), acedido a 20 de Julho de 2016, as 17h35 (continuacao)

Closed Source

Open Source

Confluence 5.0 SharePoint 2007 | WordPress 3.3.2 Drupal 7.12 Moodle 1.9
Ease of Use
Drag-N-Drop Content Yes Yes Yes Free Add On Yes
Friendly URLs Yes Yes Yes Yes Yes
Image Resizing Yes Costs Extra Yes Free Add On Yes
Macro Language Yes Yes Free Add On Free Add On No
Server Page Language No Yes Yes Yes Yes
Ul Levels Yes Yes Yes Yes Yes
Undo Yes Yes Limited Limited Yes
Zip Archives Yes Yes Free Add On No Yes
Performance
Advanced Caching No Yes Free Add On Yes Yes
Database Replication Yes Yes Free Add On Yes Yes
Load Balancing Yes Yes Yes Yes Yes
Page Caching Yes Yes Free Add On Yes Yes
Static Content Export Yes No Free Add On No No
Built-in Applications
Blog Yes Yes Yes Yes Yes
Chat Costs Extra Yes Free Add On Free Add On Yes
Classifieds No Free Add On Free Add On Free Add On Yes
Contact Management No Free Add On Free Add On Free Add On Yes
Database Reports Free Add On Yes No Free Add On Yes
Discussion / Forum Free Add On Yes Free Add On Yes Yes
E;;?;?:;Zn t No Yes Yes Free Add On Yes
Events Calendar Yes Yes Free Add On Free Add On Yes
FAQ Management No Free Add On Free Add On Yes Yes
File Distribution Yes Yes Free Add On Free Add On Yes
Graphs and Charts Free Add On Yes Free Add On Free Add On Yes
Groupware No Yes No Free Add On Yes
HTTP Proxy No Yes Free Add On No No
Newsletter Yes Yes Free Add On Free Add On Yes
Photo Gallery Yes Yes Yes Free Add On Yes
Polls Free Add On Yes Free Add On Yes Yes
Product Management Yes Yes Free Add On Free Add On Yes
Project Tracking Yes Yes Free Add On Free Add On Yes
Search Engine Yes Yes Yes Yes Yes
Site Map Yes Yes Free Add On Free Add On No
\é\:%b Services Front Yes Yes Free Add On Limited No
Wiki Yes Yes Free Add On Free Add On Yes
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Plataformas CMS: Proprietarias vs Cédigo Aberto - adaptado de (http://www.cmsmatrix.org/matrix/cms-
matrix), acedido a 20 de Julho de 2016, as 17h35 (continuacao)

Closed Source

Open Source

Confluence 5.0 SharePoint 2007 | WordPress 3.3.2 Drupal 7.12 Moodle 1.9
Management
Advertising No Yes No Free Add On No
Management
Clipboard Yes Yes No No Yes
Content Scheduling No Yes Limited Free Add On No
Content Staging No Yes No Free Add On Yes
Online
Administration Yes Yes Yes Yes Yes
Package No Yes No Free Add On Yes
Deployment
Web Statistics Free Add On Yes Free Add On Yes Yes
Workflow Engine Costs Extra Yes No Free Add On Yes
Interoperability
Content Syndication
(RSS) Yes Yes Yes Yes Yes
FTP Support No Yes Free Add On Limited Yes
UTF-8 Support No Yes Yes Yes Yes
WebDAV Support Yes Yes No No Yes
XHTML Compliant No Yes Yes Yes Yes

Confluence 5.0 SharePoint 2007 | WordPress 3.3.2 Drupal 7.12 Moodle 1.9
N° de caracteristicas

49/78 69/78 54/78 59/78 62/78

positivas apuradas
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Anexo B - Dados do inquérito (Opinio)
Dados do inquérito obtidos pela solucéo Opinio.

1. Escolha o(s) sistema(s) que costuma utilizar como apoio no seu trabalho.

P

Confluence

JIRA i
SharePoint i

7 14 21 28 35 42 49 56 63 70 77 84 9194

Frequency table

Relative Adjusted

Absolute frequency Relative relative
Choices frequency by choice frequency frequency
Confluence 94 37.15% 76.42% 76.42%
JIRA 76 30.04% 61.79% 61.78%
SharePoint 83 32.81% 67.48% 67.48%
Sum: 253 100% -
Not answered: 0 - 0%

Total answered: 123

2. Em que éarea/departamento trabalha na Dire¢do Suporte & Qualidade? (apenas
uma escolha possivel):
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Base de Dados _
Billing & Mediation I_
CM & Test Environm ent _
CRM J
Data-warehouse I—
ERF & PRM
End User Support I—
rtegration & Frovisioning L—
Internet & Coorp Tools _
Operations 24x7 I—
Produgdo .
Quality Assurance I—
Reference Data —
Resource MNG I—
Service Fulfilmemt |‘—
Test MNC !
1 T4 B 4 1 12 13 14 15 16 1
Frequency table
Adjusted
Absolute  Relative relative
ltems frequency frequency frequency
Base de Dados 7 5.69% 5.69%
Billing & Mediation 10 83.13% 8.13%
CM & Test Environment 4 3.25% 3.25%
CRM 17 13.82% 13.82%
Data-warehouse 6 4.88% 4.88%
ERF & PEM 17 13.82% 13.82%
End User Support 9 7.32% 7.32%
Integration & Provisioning 4 3.25% 3.25%
Internet & Coorp Tools 7 5.69% 5.69%%
Operations 24x7 5 4.07% 4.07%
Producéo 1 3.94% 8.94%
Quality Assurance L 4.07% 4.07%
Reference Data 3 2.44% 2.44%
Resource MNG 6 4.88% 4.88%
Service Fulfilment 4 3.25% 3.25%
Test MNG 8 6.5% 6.5%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123

3. Qual € a sua idade? (> 17 anos)
Average: 36,98
Minimum: 24
Maximum: 85

4. Indique aproximadamente ha quanto tempo é que recorre a sistemas de gestdo
do conhecimento como forma de apoio no seu trabalho profissional? (>0

[1,2,3,4,5... n] Anos)
Average: 7.83
Minimum: 1
Maximum: 26

5. Nivel de escolaridade ( apenas uma escolha possivel )
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Ensino Secundario

Ensing Superior

Pos-graduagio

Mestrado
Post-Doc
0 & 12 18 24 3 3 42 48 54 60  6E 72 77
Frequency table
Adjusted
Absolute  Relative relative

Items. frequency frequency frequency
Ensino Secunddrio 17 13.82% 13.82%
Ensino Superior 77 G2.6% 62.6%
Pos-graduacéo 20 16.26% 16.26%
Mestrado 8 6.5% 6.5%
Post-Doc 1 0.81% 0.81%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123

6. Conheco bem os sistemas de apoio ao conhecimento que a organizacao
disponibiliza. (1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente);
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T(Concardo inteiram ente)

0 3 3 % 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 43

Freiueni table

2 1 0.81% 0.81%
3 7 5.69% 5.69%
4 12 9.76% 0.76%
5 43 34.96% 34.96%
[ 41 33.33% 33.33%
7 {Concordo inteiramente) 19 15.45% 15.45%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123

7. Utilizo recursos de partilha de ficheiros ( share em servidores ) para registo e
consulta de documentos/ficheiros relacionados com o meu trabalho .

Para esta afirmacdo a escala de Likert assume a frequéncia do uso do
sistema/recurso:  ( 1- nunca, 2 menos de uma vez por semana, 3-cerca de
uma vez por semana, 4- duas a trés vezes por semana , 5- quatro a seis vezes
por semana, 6-cerca de uma vez por dia, 7- varias vezes ao dia)

1 (Nunca)

@oon e W N

7 (Varias wezes ao dia)

0 2 4 & 8 10 12 14 16 18 20 22 2425

Freiueni table

1 (Nunca) 3 2.44% 2.44%
2 12 0.76% 0.76%
3 25 20.33% 20.33%
4 20 16.26% 16.26%
5 19 15.45% 15.45%
] 22 17.89% 17.89%
T (Varias vezes ao dia) 22 17.89% 17.89%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 1] 0% -

Total answered: 123
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8. Utilizo a partilha de ficheiros ( shares ) porque desconhego outros sistemas
alternativos na organizacdo como apoio no meu trabalho. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordao inteiramente)

2

3

4

5

&

7 {Concorda inteiramente)
0 3 & 9 12 15 18 21 24 27 30 34
Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 34 27 64% 27 .64%
2 32 26.02% 26.02%
3 13 10.57% 10.57%
4 17 13.82% 13.82%
5 20 16.26% 16.26%
] 3 2.44% 2.44%
7 (Concordo inteiramente) 4 3.25% 3.25%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 1] 0% -

Total answered: 123

9. Acho facil encontrar/procurar a informag&o residente em ficheiros partilhados
('shares em servidores ) necessario para o meu trabalho. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

2
3
4
s
[

7 (Concorda inteiram ente)

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 15 12 2% 12.2%
2 22 17.89% 17.89%
3 24 19.51% 19.51%
4 17 13.82% 13.82%
5 25 20.33% 20.33%
6 11 3.94% 3.04%
7 (Concordo inteiramente) 9 7.32% 7.32%
sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123
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10. Acharia util poder aceder a informacdo util ao meu trabalho através de um
Unico sistema/portal de informagéo/conhecimento centralizado no IT. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

n

—

F{Cancarda inteiramente)

Frequency table
Adjusted

Absolute  Relative relative
Levels frequency frequency frequency
4 4 3.25% 3.25%
5 10 5.13% 8.13%
6 35 28 46% 28 46%
7 (Concordo inteiramente) T4 60.16% 60.16%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123

11. TKMI1. Minha organizacgdo usa tecnologia que permite aos colaboradores

partilharem informac&o e conhecimento com outras pessoas dentro da
organizagdo. (1 - Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

TiConcordo intelramente) L
T T T T T v
B 8 d 15 18 21 rd i 3b 3 4

Frequency table

Adjusted

Absolute  Relative relative
Levels frequency frequency frequency
2 1 0.81% 0.81%
3 3 2.44% 2 44%
4 9 7.32% 7.32%
5 25 20.33% 20.33%
] 43 34.96% 34.96%
T (Concordo inteiramente) 42 34 15% 34 15%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123
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12. TKMI2. Minha organizagao usa tecnologia que permite que as pessoas em
varios locais aprendam como um sé grupo heterogéneo ou em diversas fases
no tempo. (1 - Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

N B W N

7 (Concordo inteiram ente)

Q 3 6 9 12 15 18 21 24 27 30 33 35

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 1 0.81% 0.81%
2 2 1.63% 1.63%
3 9 7.32% T7.32%
4 21 17.07% 17.07%
5 k3 252% 252%
] 35 28.46% 28.46%
7 (Concordo inteiramente) 24 19.51% 19.51%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 1] 0% -

Total answered: 123

13. TKMI3. Minha organizacdo utiliza tecnologia que permite a busca de novos
conhecimentos. (1 - Discordo inteiramente ... 7 Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

2
3
4
B
3

7 (Concordo inteiramente)

0 3 6 9 12 15 18 21 24 27 30 33 35

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 1 0.81% 0.81%
2 1 0.81% 0.81%
3 T 5.69% 5.69%
4 28 22 76% 22.76%
5 35 28 46% 28 46%
[ 22 17.89% 17.89%
7 (Concordo inteiramente) 29 23.58% 23.58%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 1] 0% -

Total answered: 123
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14. TKMI4. Minha organizacdo utiliza tecnologia que Ihe permite recuperar e

usar o conhecimento sobre seus produtos e processos. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)
3
4
5
[
T{Concardo inteiramente)
0 3 L % 12 15 18 21 24 27 30 33 3 39 42

Frequency table

1 (Discordo inteiramente) 1 0.81% 0.81%
3 4 3.25% 3.25%
4 23 18.7% 18.7%
5 42 34.15% 34.15%
[ 27 21.85% 21.95%
7 {Concordo inteiramente) 26 21.14% 21.14%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123

15. FI1. Eu gosto de ajudar os meus colegas compartilhando o meu conhecimento

com eles. (1 - Discordo inteiramente ... 7 Concordo inteiramente)

3
4
s
[
7T {Concorde inteiramente)
0 6 12 1B 24 30 36 42 4B 54 60 66 72 80

Frequency table

3 1 0.81% 0.81%
4 2 1.63% 1.63%
5 10 813% 8.13%
] 30 24.39% 24.39%
7 {Concordo inteiramente) 80 65.04% 65.04%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123
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16. F12. E um prazer compartilhar meu conhecimento com os meus colegas. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

4

5

6

7 (Concordo inteiram ente)
-~
0 6 12 18 24 30 36 42 4B 54 60 66 74

Frequency table

4 2 1.63% 1.63%
5 10 513% 8.13%
[ kT 30.08% 30.08%
7 (Concordo inteiramente) 74 60.16% 60.16%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123

17. FI3. Estou confiante na minha capacidade de criar conhecimento que outros
na minha organizagéo consideram valioso. (1 Discordo inteiramente ... 7 -
Concordo inteiramente)

3

4

g5

[

7 (Concordo inteiramente)
-~

0 4 8 12 16 20 24 28 32 36 40 44 4B S0

Frequency table

3 1 0.81% 0.81%
4 2 1.63% 1.63%
5 20 16.26% 16.26%
6 50 40.65% 40.65%
7 (Concordo inteiramente) 50 40.65% 40.65%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 1] 0% -

Total answered: 123
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18. Fl4. Eu tenho a experiéncia necessaria para fornecer conhecimentos valiosos
para a minha organizagdo. (1 — Discordo inteiramente ... 7 - Concordo
inteiramente)

3

4

H

[

7 (Concordo inteiramente)
0 4 8 12 16 20 24 28 32 36 40 44 48 52

Freiueni table

3 4 3.25% 3.25%
4 6 4.58% 4.88%
5 25 20.33% 20.33%
6 52 42 28% 42 28%
7 (Concordo inteiraments) 36 29 27% 29.27%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 1] 0% -

Total answered: 123

19. FCO1. A cultura da minha organizacédo favorece a adogdo de sistemas de
apoio ao conhecimento. (1 - Discordo inteiramente ... 7 - Concordo
inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)
2
3
4
5
6
7 (Concorda inteiram ente)
a 4 8 12 16 20 24 28 32 36 40 44 48

Frequency table

1 (Discordo inteiramente) 1 0.81% 0.81%
2 1 0.81% 0.81%
3 2 1.63% 1.63%
4 13 10.57% 10.57%
5 3 252% 252%
] 48 39.02% 39.02%
7 (Concordo inteiramente) 27 21.95% 21.95%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 1] 0% -

Total answered: 123
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20. FCO2. A cultura da minha organizacéo valoriza a aprendizagem. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)

4

5

6

7 {Concordo imteiram eme)

3 & & 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 44

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 1 0.81% 0.81%
4 15 12.2% 12.2%
5 29 23.58% 23.58%
] 44 3577% 35.77%
7 (Concordo inteiramente) 34 27 64% 27 64%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 1] 0% -

Total answered: 123

21. IS1. As pessoas, que sao importantes para mim, entendem que eu devo
utilizar os sistemas de apoio ao conhecimento. (1 - Discordo inteiramente ... 7
- Concordo inteiramente)

[}

7 (Concordo inteiram ente)

0 4 8 12 16 20 24 28 32 36 40 44 4B 852

Freiueni table

4 8 6.5% 6.5%

5 33 26.83% 26.83%
G 52 42.28% 42.28%
7 (Concordo inteiramente) 30 24.39% 24.39%
Sum: 123 100% 100%
Mot answered: 0 0% -

Total answered: 123
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22.1S2. As pessoas, que influenciam o meu comportamento, entendem que eu
deveria utilizar os sistemas de apoio ao conhecimento. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

[

7 {Concordo inteiram ente)

0 4 8 12 16 20 24 28 32 36 40 a4 49

Freiueni table

4 14 11.38% 11.38%
5 32 26.02% 26.02%
[ 49 39.84% 39 84%
7 (Concordo inteiramente) 28 22 76% 22 T6%
Sum: 123 100% 100%
Not answered: 0 0% -

Total answered: 123

23. TT1. O conhecimento utilizado € codificavel no sistema Confluence. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)

7 {(Concordo inteiram ente)

0 2 & & & 10 12 14 16 18 20 22 24 26 2829

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 1 0.81% 1.06%
3 2 1.63% 213%
4 1 8.94% 11.7%
5 24 19.51% 2553%
] 27 21.95% 28.72%
7 {Concordo inteiramente) 29 23 58% 30.85%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answerad: 28 2358% -

Total answered: 94
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24. TT2. O conhecimento utilizado é complexo no sistema Confluence. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)
2
3
4
5
[

7 (Concordo inteiram ente)

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 2 1.63% 2.13%
2 9 7.32% 0.57%
3 1 5.94% 11.7%
4 19 15.45% 20.21%
5 19 15.45% 20.21%
[ 20 16.26% 21.28%
7 (Concordo inteiramente) 14 11.38% 14.89%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94

25. TT3. O conhecimento utilizado é observavel no sistema Confluence. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

T {Concordo imteiram ente)

Freiueni table

3 3 2.44% 319%
4 11 2.94% 11.7%
5 24 19.51% 2553%
] 28 22.76% 29.79%
7 (Concordo inteiramente) 28 22.76% 29.79%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 20 23.58% -

Total answered: 94
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26. IT1. As tarefas no sistema Confluence dependem de outra unidade. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

2
3
4
5
6

7 {Concordo inteiramente)

0 L 2 3 4 5 & 7 € © 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 12 9.76% 12.77%
2 10 B8.13% 10.64%
3 12 9.76% 12.77%
4 19 15.45% 20.21%
5 13 10.57% 13.83%
] 7.32% 957%
7 (Concordo inteiramente) 19 15.45% 20.21%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 29 23 58% -

Total answered: 94

27. 1T2. As tarefas no sistema Confluence dependem de outro departamento. (1
- Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)

oo s W N

7 {Concorde inteiram ente)
0 1 2 3 4 5 & 7 8 9% 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 13 10.57% 13.83%
2 14 11.38% 14.89%
3 11 5.94% 11.7%
4 18 14.63% 19.15%
5 15 12.2% 15.96%
] g 7.32% 957%
7 (Concordo inteiramente) 14 11.38% 14.89%
Sum: 94 T6.42% 100%
Mot answered: 29 2358% -

Total answered: 94
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28. 1T3. As tarefas no sistema Confluence dependem de outra entidade. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 iDiscordo inteiram ante)

2
3
4
5
&

7 (Concordo inteiram ente)

o 2 H & € 10 12 14 18 18 20 22

Freqguency table

1 (Discordo inteiramente) 15 12.2% 15.96%
2 16 13.01% 17.02%
3 12 9.76% 12.77%
4 22 17.89% 23.4%
5 14 11.38% 14.89%
(5] 7 5.69% 7.45%
7 (Concordo inteiramente) 8 6.5% 8.51%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94

29. U1. Utilizar o sistema Confluence permite aumentar a minha produtividade. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

3

4

5

[

7 (Concordo intelramente)

0 3 & 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 43

Frequency table

3 2 1.63% 2.13%
4 5 4.07% 5.32%
5 16 13.01% 17.02%
6 43 34.96% 45.74%
7 {Concerdo inteiramenta) 25 22.76% 28.79%
Sum: 94 76.42% 100%
Not answered: 29 23.58% -

Total answered: 94
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30. U2. Eu acho que o sistema Confluence é (til para o meu trabalho. (1 - Discordo inteiramente
... 7 - Concordo inteiramente)

7 (Concordo inteiram ente)

0O 3 6 & 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 45

Frequency table

3 1 0.81% 1.06%
4 3 2.44% 3.19%
5 12 9.76% 12.77%
] 33 26.83% 35 11%
7 (Concordo inteiramente) 45 36.59% 47.87%
Sum: a4 76.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94

31. U3. Usar o sistema Confluence no meu trabalho permite-me realizar tarefas de forma mais
célere. (1 - Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

3

F

E

[

7 (Concordo imeiramente)

-~
0 3 [ § 12 15 18 21 2 27 30 33 37
Frequency table

3 2 1.63% 2.13%
4 7 5.69% 7.45%
5 19 15.45% 20.21%
[} 29 23 58% 30.85%
7 (Concordo inteiramente) v 30.08% 39.36%
Sum: 94 T6.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94
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32. E1. A minha interagdo com o sistema Confluence é clara e compreensivel. (1
- Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

2
3
4
5
6

FiConcordo inteiram ente)
0 2 4 & B 10 12 14 16 18 20 22 24 26 2B 30 32

Frequency table

2 1 0.81% 1.06%
3 1 0.81% 1.06%
4 8 6.5% 3.51%
5 21 17.07% 22 34%
] 32 26.02% 34.04%
7 (Concordo inteiramente) 3 25.2% 32 98%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 29 2358% -

Total answered: 94

33. E2. Acho que é facil aceder ao sistema Confluence para fazer o que pretendo
fazer. (1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

2
3
4
5
6
T (Concordo inteiramente)
0 3 ] 12 15 18 21 24 27 30 33 3 39

Frequency table

2 2 163% 213%
3 1 0.81% 1.06%
4 8 6.5% B8.51%
5 14 11.38% 14.89%
] 39 31.71% 41.49%
7 (Concordo inteiramente) 30 24 39% 31.91%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94
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34. E3. Eu entendo que o sistema Confluence é facil de utilizar. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

T (Concordo inteiram ente)

o 3 & & 12 15 18 21 24 27 30 33 36

Freiueni table

3 4 3.25% 4.26%
4 6 4.88% 6.38%
5 20 16.26% 21.28%
] 36 20.27% 38.3%
7 (Concordo inteiramente) 28 22.76% 29.79%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 29 23 58% -

Total answered: 94

35. BI1. Assumindo que tenho acesso ao sistema Confluence, tenciono utiliza-lo.
(1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

7 (Concordo inteiramente)

0 4 g 12 16 20 24 28 32 36 40 44 4B 5254

Freiueni table

3 1 0.81% 1.06%
4 3 2.44% 3.19%
5 12 9.76% 12.77%
] 24 19.51% 25.53%
7 (Concordo inteiramente) 54 43 9% 57.45%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94
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36. BI2. Eu tenciono utiliar o sistema Confluence nos proximos 12 meses. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

T {Concordo inteiram ente)

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 6O

Frequency table

3 1 0.81% 1.06%
4 3 2.44% 3.19%
5 11 5.94% 11.7%
] 19 15.45% 20.21%
7 (Concerdo inteiramente) 0] 48.78% 63.83%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94

37. BI3. Eu tenciono utilizar muitas vezes o sistema Confluence. (1 - Discordo inteiramente ... 7
- Concordo inteiramente)

T {Concordo inteiramente)

0 4 B 12 16 20 24 28 32 36 40 44 48 51

Frequency table

2 1 0.81% 1.06%
4 7 5.69% T7.45%
5 11 5.94% 11.7%
] 24 19.51% 25.53%
7 (Concordo inteiramente) 51 41.46% 54.26%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answerad: 29 23 58% -

Total answered: 94
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38. USE1. Eu utilizo atualmente o sistema Confluence. Indique a frequencia em que dé uso ao
sistema, tendo em conta a escala de Likert:  Para esta afirmacéo a escala de Likert assume a
frequencia do uso do sistema: ( 1- nunca, 2- menos de uma vez por semana, 3-cerca de uma
vez por semana, 4- duas a trés vezes por semana , 5- quatro a seis vezes por semana, 6-cerca
de uma vez por dia, 7- varias vezes ao dia)

3

4

5

[

7 (Warias vezes ao dia)
o 2 4 & 8 10 12 1% 18 18 20 22 24

Freiueni table

r

2 8 6.5% B8.51%
3 il 4.88% 6.38%
4 22 17.89% 23.4%
5 16 13.01% 17.02%
] 24 19.51% 25.53%
7 (Varias vezes ao dia) 18 14.63% 19.15%
Sum: 94 76.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94

39. USE2. Utilizo o sistema Confluence para obter a informagdo de apoio no meu trabalho. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 Concordo inteiramente)

5

[

T{Concarde intelram ente)

0 3 [ 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42

Freiueni table

2 1 0.81% 1.06%
3 1 0.81% 1.06%
4 g 7.32% 9.57T%
5 16 13.01% 17.02%
] 25 20.33% 26.6%
7 (Concordo inteiramente) 42 34.15% 44 63%
Sum: 94 T6.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94
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40. USE3. Utilizo o sistema Confluence para guardar e partilhar documentos e informagdo. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 Concordo inteiramente)

1 (Discorda inteiramente)

2
3
4
E
[

7 (Concorda inteiram ente)
Q 2 4 & B 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32

Frequency table

1 (Discordo inteiramente) 1 0.81% 1.08%
2 1 0.81% 1.06%
3 5 4.07% 5.32%
4 16 13.01% 17.02%
5 12 8.76% 12.77%
6 27 21.95% 28.72%
7 (Concordo inteiramente) 32 26.02% 34 .04%
Sum: 94 T76.42% 100%
Mot answered: 29 23.58% -

Total answered: 94

41. TT1. O conhecimento utilizado é codificavel no sistema Jira. (1 - Discordo inteiramente ...
7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

T (Concordo inteiram ente)

0o 2 4 & & 10 12 14 16 18 20 22 24 2627

Frequency table

1 {Discordo inteiramente) 1 0.81% 1.32%
3 3 2.44% 3.95%
4 12 0.76% 15.79%
5 11 5.94% 14.47%
] 22 17.89% 28.95%
7 (Concordo inteiraments) 27 21.95% 35.53%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 3B M% -

Total answered: 76
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42. TT2. O conhecimento utilizado é complexo no sistema Jira. (1 - Discordo inteiramente ... 7 -
Concordo inteiramente)

1 (Discordo intejraments)

o B W N

7 (Concordo imteiram ente)

0 1 2 3 & 5§ & 7 8 & 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Frequency table

1 (Discordo inteiramente) 2 1.63% 263%
2 5 4.07% 6.58%
3 9 7.32% 11.84%
4 18 14.63% 23.68%
5 13 10.57% 17 11%
(5] 13 10.57% 17 11%
7 (Concordo inteiramente) 16 13.01% 21.05%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 38.21% -

Total answered: 76

43. TT3. O conhecimento utilizado é observavel no sistema Jira. (1 - Discordo inteiramente ... 7
- Concordo inteiramente)

T {Concordo inteiramente)

o 2 4 & & 10 12 14 16 18 20 22 24 2627

Frequency table

2 1 0.81% 1.32%
3 3 2.44% 3.95%
4 9 7.32% 11.84%
5 16 13.01% 21.05%
[ 20 16.26% 26.32%
7 {Concordo inteiramente) 27 21.95% 35.53%
Sum: 76 61.79% 100%
Not answered: 47 38.21% -

Total answered: 76
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44, 1T1. As tarefas no sistema Jira dependem de outra unidade. (1 - Discordo inteiramente ... 7 -
Concordo inteiramente)

1 (Discordo imtejraments)

onon e W N

7 (Concordo imteiram ente)

0 2 4 6 €& 10 12 14 16 18 20 22 24 2627

Frequency table

1 (Discordo inteiramente) i} 4.88% 7.89%
2 4 3.25% 5.26%
3 7 5.69% 9.21%
4 9 7.32% 11.84%
5 12 9.76% 15.79%
;] 11 3.94% 14.47%
7 (Concordo inteiramente) 27 21.95% 35.53%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: A7 38.21% -

Total answered: 76

45, IT2. As tarefas no sistema Jira dependem de outro departamento. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discardo imtajraments)

Hoon Eow M

7 (Concordo imteiram emte)

Frequency table

1 (Discordo inteiramente) T 5.69% 921%
2 4 3.25% 5.26%
3 ) 6.5% 10.53%
4 10 8.13% 13.16%
5 12 9.76% 15.79%
] 13 10.57% 17.11%
7 (Concordo inteiramente) 22 17.89% 28.95%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 38.21% -

Total answered: 76
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46. IT3. As tarefas no sistema Jira dependem de outra entidade. (1 - Discordo inteiramente ...

- Concordo inteiramente)

1 (Discordo intejram ents)

@ = W M

7 (Concordo imteiram emte)

o 1 2 3 4 5 & 7 8 8 10 11 14 15
Frequency table

1 (Discordo inteiramente) 8 6.5% 10.53%
2 7 5 69% 921%
3 7 5.60% 9.21%
4 13 10.57% 17.11%
5 15 12.2% 19.74%
[} 11 B8.94% 14.47%
T (Concordo inteiramente) 15 12 2% 19.74%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 38.21% -

Total answered: 76

47. U1L. Utilizar o sistema Jira permite aumentar a minha produtividade. (1 - Discordo

inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo intejiraments)

@on e W M

7 (Concordo inteiramente)

0 2 4 €& & 10 12 14 16 18 20 2627
Frequency table

1 (Discordo inteiramenta) 1 0.81% 1.32%
2 1 0.81% 1.32%
3 5 4.07% 6.58%
4 li] 4.88% 7.89%
5 15 12.2% 19.74%
[i] 21 17.07% 27.63%
7 {Concordo inteiramente) 27 21.95% 35.53%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 38.21% -

Total answered: 76
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48. U2. Eu acho que o sistema Jira é (til para o meu trabalho. (1 - Discordo inteiramente ... 7 -
Concordo inteiramente)

7 (Concordo inteiram ente)

0 2 4 & & 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 31

Frequency table

2 1 0.81% 1.32%
3 4 3.25% 5.26%
4 4.58% T7.88%
5 11 8.94% 14.47%
] 18.7% 30.26%
7 (Concordo inteiramente) 31 25.2% 40.79%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 3B 2% -

Total answered: 76

49. U3. Usar o sistema Jira no meu trabalho permite-me realizar tarefas de forma mais célere. (1
- Discordo inteiramente ... 7 Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

L T B SR FT N N

7 (Concordo inteiram erte)

Frequency table

1 (Discordo inteiramente) 1 0.81% 132%
2 2 1.63% 2.63%
3 7 5.69% 8921%
4 9 7.32% 11.84%
5 17 13.82% 22.37%
] 20 16.26% 26.32%
7 (Concerdo inteiramente) 20 16.26% 26.32%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answerad: 47 38 21% -

Total answered: 76
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50. E1. A minha interagdo com o sistema Jira é clara e compreensivel. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

T {Concordo inteiram ente)

0 2 4 & & 10 12 14 16 18 20 22 24 26 2829

Freiueni table

3 5 4.07% 6.58%
4 4.88% 7.89%
5 14 11.38% 18.42%
] 22 17.89% 28.95%
7 (Concordo inteiramente) 29 23.58% 38.16%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: A7 38.21% -

Total answered: 76

51. E2. Acho que ¢ facil aceder ao sistema Jira para fazer o que pretendo fazer.
(1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

7 {Concordo intelramente)

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32

Freiueni table

3 2 1.63% 263%
4 10 8.13% 13.16%
5 1" 8.94% 14.47%
G 21 17.07% 27.63%
7 (Concordo inteiramente) 32 26.02% 42 1%
Sum: 76 61.79% 100%
Not answered: 47 38.21% -

Total answered: 76
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52. E3. Eu entendo que o sistema Jira é facil de utilizar. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

7 {Concordo inteiram ente)

Freiueni table

3 4 3.25% 5.26%

4 6.5% 10.53%
5 1 8.94% 14.47%
] 20.33% 32.89%
7 (Concordo inteiramente) 22.76% 36.84%

28
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 38 21% -

Total answered: 76

53. BI1. Assumindo que tenho acesso ao sistema Jira, tenciono utiliza-lo. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

7 (Concordo inteiramente)

Freiueni table

2 1 0.81% 132%
3 3 2.44% 3.95%
4 4 3.25% 5.26%
5 11 8.94% 14.47%
] 15 12.2% 19.74%
7 {Concordo inteiramente) 42 34.15% 55.26%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 38.21% -

Total answered: 76
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54. BI2. Eu tenciono utiliar o sistema Jira nos proximos 12 meses. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

T {Concordo inteiram ente)

0 3 & & 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 44

Freiueni table

3 4 3.25% 5.26%
4 4 3.25% 5.26%
5 7 5.69% 0.21%
[i] 17 13.82% 22.37%
7 (Concordo inteiramente) 44 35.77% 57.89%
Sum: 76 61.79% 100%
Not answered: 47 38.21% -

Total answered: 76

55. BI3. Eu tenciono utilizar muitas vezes o sistema Jira. (1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

2
3
4
5
6

7 {Concordo inteiram ente)

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 1 0.81% 1.32%
2 2 163% 2.63%
3 2 1.63% 2.63%
4 5 4.07% 6.58%
5 12 9.76% 15.79%
] 17 13.82% 22.37%
7 (Concordo inteiramente) 37 30.08% 48.68%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 38.21% =

Total answered: 76
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56. USE1. Eu utilizo atualmente o sistema Jira. Indique a frequéncia em que d&
uso ao sistema, tendo em conta a escala de Likert: Para esta afirmacao a escala
(1- nunca, 2- menos de
uma vez por semana, 3-cerca de uma vez por semana, 4- duas a trés vezes por
semana, 5- quatro a seis vezes por semana, 6-cerca de uma vez por dia, 7-

de Likert assume a frequéncia do uso do sistema:

varias vezes ao dia)

1 (Nunca) h
%L‘------H.
dl.h ]
Sl—
o il

T (Warias wezes ao dia) ;
T T T

Frequency table

0 11 12

13 14 15 16 17 18 189

Adjusted

Absolute  Relative relative
Levels frequency frequency frequency
1 (Nunca) 3 2.44% 3.95%
2 10 5.13% 13.16%
3 5 4.07% 6.58%
4 8 6.5% 10.53%
5 17 13.82% 22.37%
6 14 11.38% 18.42%
7 (Varias vezes ao dia) 19 15.45% 25%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 38.21% -

Total answered: 76

57. USE2. Utilizo o sistema Jira para obter a informacéo de apoio no meu
trabalho. (1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente) I

4—

r_—

[

7 (Cancarde inteiram ente)

Frequency table
Adjusted

Absolute  Relative relative
Levels frequency frequency frequency
1 (Discordo inteiramente) 2 1.63% 2.63%
2 B 4.88% T7.80%
3 5 4.07% 6.58%
4 B 4.88% T7.80%
5 15 12.2% 19.74%
6 16 13.01% 21.05%
7 (Concordo inteiramente) 26 21.14% 34.21%
Sum: 76 61.79% 100%
Not answered: 47 38 21% -

Total answered: 76
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58. USE3. Utilizo o sistema Jira para guardar e partilhar documentos e
informacdo. (1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

o N W N

7 (Cancordo imeiram ente)
0 1 2 3 4 5 & 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 8 B6.5% 10.53%
2 3 2.44% 3.95%
3 8 B6.5% 10.53%
4 8 B6.5% 10.53%
5 15 12.2% 19.74%
] 16 13.01% 21.05%
7 (Concordo inteiramente) 18 14.63% 23.68%
Sum: 76 61.79% 100%
Mot answered: 47 I8 2M% -

Total answered: 76

59. TT1. O conhecimento utilizado é codificavel no sistema SharePoint. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente

1 (Discordo intelramente)

2
3
4
S
L]

7 (Concordo inteiramente)

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 2 1.63% 2.41%
2 1 0.81% 1.2%

3 1.63% 2.41%
4 14 11.38% 16.87%
5 15 12.2% 18.07%
] 23 18.7% 27.71%
7 (Concordo inteiramente) 26 21.14% 31.33%
Sum: 83 B7.48% 100%
Mot answered: 40 32 52% -

Total answered: 83
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60. TT2. O conhecimento utilizado é complexo no sistema SharePoint. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiraments)
2
3
4
5
[

T {Concorda inteiram ente)

0 2 1 & £ 10 12 14 16 18 20 21
Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 6 4.88% 7.23%
2 1.63% 2.41%
3 7 5.69% 8.43%
4 19 15.45% 22 89%
5 ] 7.32% 10.84%
& 21 17.07% 25.3%
7 (Concordo inteiraments) 19 15.45% 22 89%
Sum: 83 67.48% 100%
Not answered: 40 32.52% -

Total answered: 83

61. TT3. O conhecimento utilizado é observavel no sistema SharePoint. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo imteiraments)

onom B W

7 (Concordo imteiram ente)

0 2 4 & 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 2 1.63% 2.41%
2 1 0.81% 1.2%

3 3 2.44% 361%
4 8 6.5% 0.64%
5 20 16.26% 24.1%
] 19 15.45% 22.89%
7 (Concordo inteiramente) 30 24.39% 36.14%
Sum: 83 67 48% 100%
Mot answered: 40 3252% -

Total answered: 83
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62. IT1. As tarefas no sistema SharePoint dependem de outra unidade. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramsnte)
2
3
4
5
[
7 {Concordo inteiram ente)
0o 2 4 & 8 10 12 14 1§ 18 20 22 24

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 5 69% 8.43%
2 4.07% 6.02%
3 B 4.88% 7.23%
4 17 13.82% 20.48%
5 11 8.94% 13.25%
6 13 10.57% 15.66%
7 (Concordo inteiramente) 24 19.51% 28.92%
Sum: 83 67 48% 100%
Mot answered: 40 32.52% -

Total answered: 83

63. IT2. As tarefas no sistema SharePoint dependem de outro departamento. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)

2
3
4
H
6
7 {Concords inteirumente)
4 7 & 8§ 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
Freiueni table
1 (Discordo inteiramente) 6.5% 9.64%
2 6.5% 0.64%
3 7 5.69% 8.43%
4 14 11.38% 16.87%
5 13 10.57% 15.66%
5] 14 11.28% 16.87%
7 {Concordo inteiramente) 19 15.45% 22 89%
Sum: a3 67 48% 100%
Mot answered: 40 3252% -

Total answered: 83
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64. 1T3. As tarefas no sistema SharePoint dependem de outra entidade. (1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiraments)

[=CTE T B R VU )

7 (Concorda inteiramente)

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 10 8.13% 12.05%

2 g T7.32% 10.84%
3 12 9.76% 14.46%
4 20 16.26% 241%
5 16 13.01% 19.28%
6 8 6.5% 9.64%
7 (Concordo inteiramente) 8 6.5% 9.64%
Sum: 83 67.48% 100%
Mot answered: 40 32.52% -

Total answered: 83

65. Ul. Utilizar o sistema SharePoint permite aumentar a minha produtividade.
1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)
3
4
5
[

T iConcorda intelram ente)

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 5 4.07% 6.02%
3 1 0.81% 1.2%

4 7 b.69% 8.43%
5 16 13.01% 19.28%
6 28 22 76% 3373%
7 (Concordo inteiramente) 26 21.14% 31.33%
Sum: 83 67 48% 100%
Mot answered: 40 32.52% -

Total answered: 83
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66. U2. Eu acho que o sistema SharePoint € (til para 0 meu trabalho. 1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)

T (Concordo inteiram ente)

0 2 4 6 B 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 4 3.25% 4.82%
3 1 0.81% 12%

4 3.25% 4.82%
5 11 3.94% 13.25%
[ 32 26.02% 38.55%
7 (Concordo inteiramente) 31 25.2% 37.35%
Sum: 23 67 48% 100%
Mot answered: 40 3253% -

Total answered: 83

67. U3. Usar o sistema SharePoint no meu trabalho permite-me realizar tarefas
de forma mais célere. 1 - Discordo inteiramente ... 7 - Concordo
inteiramente)

1 (Discordao inteiramente)

2
3
4
S
3

7 (Concorda inteiramente)
a 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 2425

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 5 4.07% 6.02%
2 1 0.81% 12%

3 3 2.44% 3.61%
4 7 b.69% 8.43%
5 25 20.33% 30.12%
] 18 14.63% 21.69%
7 (Concordo inteiramente) 24 19.51% 28.92%
Sum: 83 67 48% 100%
Mot answered: 40 3252% -

Total answered: 83
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68. E1. A minha interagdo com o sistema SharePoint & clara e compreensivel. 1 - Discordo
inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)

L BT IR FU R V)

7iConcordo inteiramente)

Frequency table

1 (Discordo inteiramente) 3 2.44% 3.61%
2 2 163% 2.41%
3 2 1.63% 241%
4 ) 6.5% 0.64%
5 13 10.57% 15.66%
[ 27 21.95% 32.53%
7 (Concordo inteiramente) 28 22 T6% 33.73%
Sum: 83 67 48% 100%
Mot answered: 40 3252% -

Total answered: 83

69. E2. Acho que é facil aceder ao sistema SharePoint para fazer o que pretendo
fazer. 1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)
2
3
4
5
6

7 (Concordeo int&iramemnte)

Frequency table

1 (Discordo inteiramente) 4 3.25% 4.82%
2 1 0.81% 1.2%

3 2 1.63% 2.M%
4 9 7.32% 10.84%
5 11 3.94% 13.25%
] 33 26.83% 39.76%
7 {Concordo inteiramente) 23 18.7% 27.71%
Sum: 83 B7.48% 100%
Mot answered: 40 32.52% -

Total answered: 83
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70. E3. Euentendo que o sistema SharePoint e facil de utilizar. 1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

onon e W N

7 {Concordo inteiram ente)

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 25 28 30 32

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 4 3.25% 4 82%
2 1 0.31% 1.2%

3 3 2.44% 3.61%
4 7 5.69% B8.43%
5 13 10.57% 15.66%
] 23 18.7% 27 T1%
7 (Concordo inteiramente) 32 26.02% 38.55%
Sum: 83 67.48% 100%
Mot answered: 40 3252% -

Total answered: 83

71. BI1. Assumindo que tenho acesso ao sistema SharePoint, tenciono utiliza-lo.
1 - Discordo inteiramente ... 7 — Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiram ente)
2
4

H

[

T (Concorda inteiram ente)

0 3 6 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 40

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 3 2.44% 361%
2 1 0.81% 1.2%

4 5 4.07% 6.02%
5 ] 7.32% 10.84%
] 25 20.33% 3012%
7 {Concordo inteiramente) 40 32.52% 48.19%
Sum: 83 G7.48% 100%
Mot answered: 40 3252% -

Total answered: 83
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72. BI2. Eu tenciono utiliar o sistema SharePoint nos proximos 12 meses. 1 -
Discordo inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramernte)

7 (Concordo inteiramente)

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 3 2.44% 361%
3 3 2.44% 361%
4 3 2.44% 361%
5 9 732% 10.84%
6 17 13.82% 20.48%
7 (Concordo inteiramente) 48 39.02% 57.83%
Sum: 83 67 48% 100%
Mot answered: 40 3252% -

Total answered: 83

73. B13. Eu tenciono utilizar muitas vezes o sistema SharePoint. 1 - Discordo
inteiramente ... 7 - Concordo inteiramente)

1 (Discordo intelramente)

2
3
4
5
[

7 {Concordo inteiramente)

0 R & 12 15 18 =21 24 27 30 33 35

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 4 3.25% 4.82%
2 1 0.81% 1.2%

3 3 2.44% 361%
4 6 4.88% T7.23%
5 13 10.57% 15.66%
[ 21 17.07% 25.3%
7 (Concordo inteiramente) 35 28 46% 42 17%
Sum: 83 67 48% 100%
Mot answered: 40 32.52% -

Total answered: 83
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74. USEL. Eu utilizo atualmente o sistema SharePoint. Indique a frequencia em
que da uso ao sistema, tendo em conta a escala de Likert:
afirmacéo a escala de Likert assume a frequencia do uso do sistema:
nunca , 2- menos de uma vez por semana, 3-cerca de uma vez por semana, 4-
duas a trés vezes por semana , 5- quatro a seis vezes por semana, 6-cerca de
uma vez por dia, 7- varias vezes ao dia)

Para esta

(1-

s B
 Carias veres a0 i) %
) 2 1 3 £ 10 12 14 16 18 =20 22
Frequency table
Adjusted

Absolute  Relative relative
Levels frequency frequency frequency
2 10 3. 13% 12.05%
3 1 5.94% 13.25%
4 11 5.94% 13.25%
5 15 12.2% 18.07%
6 14 11.38% 16.87%
7 (Varias vezes ao dia) 22 17.89% 26.51%
Sum: 83 67 48% 100%
Mot answered: 40 32.52% -

Total answered: 83

75. USE2. Utilizo o sistema SharePoint para obter a informacéo de apoio no

meu trabalho. 1 - Discordo inteiramente ... 7 Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente) I

T (Cancardo

2P
1.—
4..“
r_—

it &iram ente)

‘5—

Frequency table

Adjusted
Absolute  Relative relative
Levels frequency frequency frequency
1 (Discordo inteiramente) 2 1.63% 2.41%
2 1 0.81% 1.2%
3 9 7.32% 10.84%
4 4 3.25% 4 82%
5 10 8.13% 12.05%
] 25 20.33% 3012%
T (Concordo inteiramente) 32 26.02% 38 55%
Sum: 83 67 .48% 100%
Mot answered: 40 32.52% -

Total answered: 83
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76. USE3. Utilizo o sistema SharePoint para guardar e partilhar documentos e

informacdo. 1 - Discordo inteiramente ... 7 Concordo inteiramente)

1 (Discordo inteiramente)

LU T, B R FT R N ]

7 (Concarde inteiramente)

Freiueni table

1 (Discordo inteiramente) 5 4.07% 6.02%
2 3 2.44% 361%
3 4 3.25% 4.82%
4 5 4.07% 6.02%
5 12 9.76% 14.46%
] 20 16.26% 241%
7 (Concerdo inteiramente) 34 27.64% 40.96%
Sum: 83 67 48% 100%
Mot answered: 40 3252% -

Total answered: 83
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10-SECI: A Conceptual Model for Knowledge Management
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ABSTRACT

Nowadays the arganizations need to increase the efficiency mbe of
the service support, responding faster oocurmenoes (2 g. in intormal
support like belp-desk or ond user support). The use of
Knowledge Mamsgement (KM) platforms is becoming 2 solution
adopted by most cogamizations However, the way how this
knowledge is arganired and managed together remains & problem
that affects the quality of the services provided. To contribuie to
the solution of this problem, in this paper it is | a

within the organizaton o ensume an effective mesponse, and this
Il:.'-‘ml: nnd explicit hu:rwluip |: ﬁq_:-md throughout  the

This in the aspect of
hnwhdp nnn.upmr_, Luhnj into socount that is intrinsically
linked to the guestion of communication processes, negandiess of
the context in which they operate.

Uiven the consiant change from the fast-moving warld
mndu:,ﬁwndlnmnpufﬂnﬂnbl]munmm it is

Chncq)nn] Moch] in Ihl framewark of KM to a
belec -1 or mrvices, applying bost
practices as r]- e of Information Technelogy Infrastructure
Library (ITIL). This framework should belp answer questions
megarding: How exient to which the explicit knowledge is useful
for organizations? Am the employess feedback tzken into
comsideration? B is important 1o endemstand the  difference
between an incident and a problom, amd to what extent this
distinction contributes iopether with know ledge mansgement and
end user suppart. With this approach it is inended 1o analy e the
extent o which the information available in electromic document
is weful for the organization, king mo accomnt the ever
changing echnalogy markets.

Categories and Subject Descriptors

L Computing Methodologies; 1.2 ARTIFICIAL INTELLIGENCE:
L14 KEnowledpe Represeniztion Formalisms and Methods

General Terms
Know ledge

Keywords

Knowledge M Socialixati Ex eriork
Combination, Iumnﬁumcn, Information, Service
Bibliometrics, SEC], Concepiual Model, ITIL., Problem, Incident

Models, Docu

INTRODUCTION

Organizstions are faced with & complex problem, as can be
passible to manage the information and the knowledps prnerated

Permission o make digital or hasl copées of all or part of this work: for
persomal or clasroom we is granied withoul lee provided thal copies ax
mod made or distibuled for profit ar | advaniage and that
copies kear this notice and the fall citation on the first page. To copy
oferwise, o epoblish, o post on enen or o rediscbue o s,
racqiTes prior specific permission and'or a fe

DS0OC13, Juby 11-12, 2013, Lisbon,

Copyright 2013 ACM  978-1-4503-2255-3/ 13417 .. 315.00.

=] that i and keowledpe am the main
competitive advantsges of organirations [13].

Perméssion bo make digital or band copies of 2l or pant of this work for
pemonal or classroom use s granted withow! ke provided that copies ane
ol made or distribaed for prof®@ or commemial sdvantage and dat
copies bear this notice and the fall ctation on the first page. To copy
cherwise, or mpublish, io post oo eovers or o edistribete do lists,
mquimes prior specific permission andfor a fee_

This effont is only possible with the adoption of concepts
melated o knowledpe managemeni, with the application of
efficient models, whene the presence of all stakehalders explicitly
it is & baxic premis io scoept the sharing of this knowledge as
samething natural. Product of knowing what to do and how to do
it, it grows and grows, allowing the evolution through the efficient
application of knowledge, innovation generastor that allows the
optimization of processe s and procedumes [12].

The idea of knowledge conversion’ is developed in cognitive
psychalogy, and the creation and sharing of knowledge happens
when people cooperate voluntarily [1]. For that meason, the
imernall culturs of organizations plays an important role in which
the sharing process between all will bo easier and therefore maone
positive to each individual.

Organicstions play a vital roke as knowledge coeating
enkities, this generaied through the synthesis of contradictions, and
where the progress of this process lies in personal action and the
dialectical thinking that synthesizes such contradictions [24].

In the process aof ranslating information imto knowledge,
quality weighs mom than guantity, because this process af
knowledge creation added value, which makes knowledps mane
expensive [21]. In 1970s, Bell writing shout & parsdigmn champe of
indusirial to a post-indusivial society, since the 1950s, in which the
servioe sector becomes increasingly dominant [4], keading to what
we now adays neforred to as the "Information Society™.

In this mew era we live in, information technology has
completely rvolustionined the world = we know it, as well as new
energy sources were for suocoessive industrial mevoltions [10].

Sousa, N., Costa, C. J., & Aparicio, M. (2013, July). IO-SECI: A conceptual model
for knowledge management. In Proceedings of the Workshop on Open Source and
Design of Communication (pp. 9-17). ACM.
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Anexo D — Artigo da RISTI 2017

BEa: Um Fator Determinante no Uso de Sistemas de
Gestio do conhecimento

Nune M. Sousa ¢, Carlos J. Costa +, Manuela Aparicio =
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lﬁumuiﬂlgﬁﬁndnmhapim_mm msuudzsnl:gﬁmngﬁﬁ, constitoi wm

qualBﬂ dﬁ@aﬂnmmmamademamhtmeptmapulﬂha

mhmmm,enmﬁm:dmmmena:dnqindesism
ofFaniracionais que se destinam 3 gestio do conhecimentn. Este modelo fioi
validado aravés da aplicacio de um inquérito em ambiente real de wma

tarefas tacitas ofpanizacionais, ¢ wm fator sigpificativo na percegio da
facilidade de uso e por consegninte fator determinante na adogdo de sistemas
de gestio do conhecimento.

Palavras-chave: Ba, Partilha de m.ba:lmmm, Orpanizagio, Tarefa tacita,
Sistemas de Gestio do Conhecimento, Culara Organizacional

Iberian Jowrnal nﬂnfm'mmwn Systems and Technologies: Format
guidelines to write articles

Abstract: Enowiedgr management is a very important way of creating
competitive dynamics in the market This paper proposes a stroctural adoption
model, in which “Fa”, defined here, as the existence of 3 knowledge-sharing
Mnnmmt,:sdemntmﬂw adoption of organizational kmowledze
management systems (FP5). This model was validated throngh a sarvey within
a real organizational comtext of a telecommunications company. Besalts

shmedthatna,th:mghﬁehmwgamnma]hsks,js a sigpificant factor in
the perception of the ease of use and therefore a determinant factor in the

adoption of EMS.
Eeywords: Ba, Enowledge Sharing, Organization, Tacit Task IS,
Enowledge Management Systems.

Sousa, N. M., Costa, C. J.,, & Aparicio, M. (2017). Ba: a Determinant Factor in
Knowledge Management Systems' Use. RISTI-Revista Ibérica de Sistemas e
Tecnologias de Informacéo, 1-19.
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