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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo apresentar como a Tecnologia da Informacao pode contribuir para a
Gestdo do Conhecimento em Cooperativas de Crédito. Para o desenvolvimento deste estudo,
utilizou-se de uma pesquisa bibliografica, aplicacdo pratica a partir da implantacdo de um ambiente
virtual de aprendizagem — Moodle e do desenvolvimento de um curso de teste, a fim de
compreender tais praticas de gestdo do conhecimento e validar a utilizacdo da Tecnologia da
Informacdo como ferramenta de disseminacdo do conhecimento entre os colaboradores de uma
cooperativa de crédito. Estando ciente de que as pessoas tém cada vez mais a necessidade de se
aperfeicoar nos estudos, mas que em contrapartida, existe um tempo disponivel bastante limitado
para tal ferramenta de aprendizagem virtuais, as mesmas estéo se tornando cada vez mais, uma
boa opcdo para quem busca aperfeicoar seus conhecimentos. No curso foram usadas varias
ferramentas e atividades disponiveis no Moodle e ao final, os alunos responderam a um Feedback
avaliando o curso como um todo.
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1INTRODUCAO

Atualmente, pode-se afirmar que o conhecimento se tornou parte integrante das empresas, sendo
gue os colaboradores devem contribuir para a geracdo do conhecimento, e da mesma forma se
usufruir dele. E justamente nessa fase que entram em cena os Ambientes Virtuais de Aprendizagem
(AVASs) que oferecem inUmeros recursos para a gestdo e o acesso do conhecimento presente nas
empresas. Uma das suas caracteristicas € o fato de estudar em horarios flexiveis ou mesmo,
sanando davidas operacionais no horério de expediente.

As empresas buscam constantemente ferramentas de Tecnologia da Informacéo (TI) e processos
de gestdo mais eficientes para acompanhar o mercado consumidor cada vez mais exigente, sendo
gue os consumidores esperam respostas precisas e confiaveis em um curto prazo de tempo. Assim
sendo, as empresas nao devem usar a Tl e a Gestdo do Conhecimento (GC) somente para o
aperfeicoamento de seus produtos e servicos, mas também, que elas fagcam o seu uso a fim de
garantir a qualificac@o constante de seus colaboradores.

2 GESTAO DA TECNOL OGIA DA INFORMACAO (TI)

De acordo com Rezende (apud Lopes, Costa, 2006, p.1) pode-se conceituar a Tl como “recursos
tecnoldgicos e computacionais para a geracdo e uso da informagéo. Ela permite um trabalho com
mais inteligéncia e eficiéncia”. Seguindo a sua conceituacéo, Turban (apud Lopes, Costa, 2006, p.2)
afirma que “a Tl é uma facilitadora das atividades e processos organizacionais. Tais atividades e
processos podem estar em quaisquer partes da empresa, seja financas, marketing e producao”.

A partir de tais definicdes, percebe-se a abrangéncia e a importancia da Tl dentro das empresas.
Sem essas ferramentas tecnolégicas, sem dulvida, os processos organizacionais ndo estariam tao
desenvolvidos e eficientes.

Ainda se tratando de gestdo de Tl nas empresas, a mesma oferece uma série de vantagens, como
o alinhamento da informacéo para a tomada de deciséo, possibilidade de uma comunicacdo mais
eficiente, acesso facil e confiavel a todos os relatérios da empresa, disponibilizagdo de informacgdes
corretas, seguras e em tempo hébil para a tomada de decisdo dos gestores, aumento na qualidade
dos servigos oferecidos, disponibilizagdo de novos servicos aos clientes e eliminacdo do controle
manual de informagBes em papel. Apesar de todas essas vantagens, € importante alertar para
alguns pontos que podem se tornar desvantagens se ndo forem levados em conta, tais como a
vulnerabilidade em relacé@o & seguranca da informagéo, o alto custo de investimento nas ferramentas
de TI, a necessidade de profissionais capacitados e habilitados para utilizar as ferramentas de TI, os
investimentos constantes em capacitagdo para manter seus funciondrios, dirigentes e o quadro
social atualizado com as novas tecnologias. (LAGES, 2012)

Apesar dessas vulnerabilidades, a Tl continua sendo sem dlvida, um dos pontos chaves no que se
refere a continuidade das atividades das empresas.

3 COOPERATIVAS

Ha diferentes conceitos sobre cooperativas, dentre eles, pode-se destacar que cooperativa € uma
associacdo autbnoma de pessoas que se unem, voluntariamente, para satisfazer aspiracbes e
necessidades econémicas, sociais e culturais comuns por meio de uma empresa de propriedade
coletiva e democraticamente gerida. (GURGACZ,2013)

As cooperativas de crédito séo instituicdes financeiras constituidas sob a forma de sociedade
cooperativa, tendo por objeto a prestacdo de servigos financeiros aos associados, como concessao
de crédito, captacao de depdsitos a vista e a prazo, cheques, prestagéo de servigos de cobranga, de
custddia, de recebimentos e pagamentos por conta de terceiros sob convénio com instituicdes
financeiras publicas e privadas e de correspondente no Pais, além de outras operagdes especificas
e atribuicdes estabelecidas na legislagdo em vigor. (PINHEIRO, 2008) A partir de sua defini¢éo,
pode-se notar que estas prestam uma gama muito grande de produtos e servicos aos seus



associados.

4 GESTAO DO CONHECIMENTO (GC)

Atualmente, é possivel afirmar que todas as empresas realizam de alguma maneira a Gestao do
Conhecimento. Isso se deve ao fato que em seus processos de trabalho, utiliza-se algum tipo
conhecimento, tanto na producdo quanto nos servigos oferecidos aos seus clientes. A GC discute a
necessidade de identificar, gerar, utilizar, trocar e coletar o conhecimento necessario para responder
de forma flexivel ao mercado diante das mudancas e novos desafios. (GASSEN; MEDEIROS, 2011
apud DIAS; 2013)

A partir dessa afirmacéo, a GC tem uma vantagem competitiva para as empresas gque precisam se
adequar rapidamente as mudancas do mercado para se manterem vivas em seus negocios. O
conceito de GC surgiu no inicio da década de 90, e segundo SVEIBY (apud Luchesi, 2012, p. 3), “a
Gestdo do Conhecimento ndo é mais uma moda de eficiéncia operacional. Faz parte da estratégia
empresarial”. Para que se compreenda melhor o conceito de gestdo do conhecimento, é importante
explicar primeiramente o que é dado, informagéo, e conhecimento para assim ter a definicdo exata
sobre Gestdo do Conhecimento. N&o é facil definir o termo informagéo isoladamente, por isso ele
elaborou um processo chamado dados-informag&o-conhecimento. (DAVENPORT apud NETO,
2008) Assim, é possivel observar a Figura 01 para se obter maior esclarecimento sobre o processo
interligando as trés variaveis.

Figura 01: Processo: dados-informagdo-conhecimento

DADO, INFORMACAO E CONHECIMENTO

TIPO CARACTERISTICAS

= simples observagdes sobre o estado do mundo;
» facilmente estruturados;

DADO « faciimente obtidos por maquinas;

« freqUientemente quantificados;

- facilmente transferiveis.

» dados dotados de relevancia e proposito;

= requer unidade de andlise;

» exige consenso em relagdo ao significado;

+ exige necessariamente a mediag&o humana.

INFORMACAO

» informagdo valiosa da mente humana;
= inclui reflexdo, sintese, contexto;
CONHECIMENTO | - de dificil estruturacao;

» de dificil captura em magquinas;

« freqlientemente tAcito;

» de dificil transferéncia.

Fonte: Davenport (1998, p.18)

A partir dessa da Figura 01, pode-se concluir que dado é algo cru, sem significado, uma simples
observagédo sobre o estado do mundo. O dado é proposto como a entidade elementar e essencial da
comunicagao: um dado é algo fisico, que pode ser isolado e medido, e que, por si sé, ndo faz
sentido. O dado é independente do ser cognitivo. (CASSAPO apud MOREIRA, 2005)



No que diz respeito ao conceito de informacao, pode-se encontrar inUmeras maneiras de descrever
essa palavra. Uma expressdo que é comum de ser encontrado na literatura € a “explosédo
informacional”, que se refere ao uso de novas tecnologias da informacéo que possibilitam a criagédo
e disseminagdo mais rapida da informagé&o. Drucker (apud NETO, 2008, p.18), define a informacéo
como “dados dotados de relevancia e propdsito”. Complementando o seu conceito a frente a
importancia para a sociedade atual e trazendo o0 seu conceito para o dia-a-dia, pode-se observar que
como areia em caixa de praia, a informacéo esta em toda parte. A administracdo desse fluxo de
conhecimento — ndo apenas as faturas, mensagens e nimeros, mas também patentes, processos,
habilidades dos funcionarios, conhecimentos dos clientes e fornecedores e a velha experiéncia —
determina, mais do que nunca, o0 sucesso ou o fracasso de uma empresa. (STEWART,1998)

O (ltimo dos trés conceitos, o conhecimento é a informagdo mais valiosa que exige interpretacao,
reflexdo e andlise. Ele pode ser visto como um conjunto de informagdes reconhecidas e integradas
pela pessoa dentro de um esquema pré-existente. Isto significa que as informacdes sao
transformadas em conhecimento por meio da intervencdo de pessoas, seja reconhecendo estas
informacdes, seja integrando-as. O conhecimento esta mais préximo da acao e estéa relacionado ao
uso inteligente da informagéo. (DAVENPORT apud NETO, 2008)

Por meio das citages, pode-se concluir que o conhecimento € oriundo do trabalho humano, dos
problemas que enfrentamos diariamente e s6 obtemos o conhecimento superando os desafios que
surgem ao longo de nossa vida

5AMBIENTESVIRTUAISDE APRENDIZAGEM (AVA)

E fato afirmar que os AVA estdo cada vez mais sendo usados nos ambientes académicos e
corporativos para disseminar o conhecimento. Por isso é se suma importancia que se saiba
conceituar o uso desses ambientes, bem como, a estrutura humana e tecnolégica envolvida no
suporte desses processos de ensino-aprendizagem. O termo AVA deve ser usado para descrever
um software baseado em um servidor e modelado para gerenciar e administrar os varios aspectos
da aprendizagem, como disponibilizar conteidos, acompanhar o estudante, avaliar o processo de
ensino-aprendizagem, entre outros. (MILLIGAN, 1999 apud PEREIRA, 2007) Neste contexto, fica
evidente a estrutura organizacional envolvida para que o processo possa ocorrer da melhor forma
possivel.

Diante de tais afirmagdes, podem-se conceituar de maneira resumida que os AVA fazem uso da
internet para permitir o acesso a informacao por meio de materiais didaticos criados pelos gestores
do processo de aprendizagem e que sao disponibilizados aos alunos participantes do treinamento ou
Curso.

Atualmente, é consideravel a quantidade de recursos e ferramentas ja disponiveis ou que estdo em
fase de desenvolvimento no que se refere aos AVAs. Diante disso fica complicado escolher qual é a
melhor ferramenta que se adequa as necessidades e objetivos propostos pelo gestor do processo de
aprendizagem. Sempre é bom lembrar que quanto melhor soubermos otimizar o0 uso dos recursos e
das ferramentas, melhor sera o aproveitamento das pessoas que irdo participar do processo de
aprendizagem.

6 AMBIENTE VIRTUAL DE APRENDIZAGEM - MOODLE

O Moodle tecnicamente é uma aplicacdo baseada na Web, e consta de dois componentes: um
servidor central em uma rede IP, que abriga os scripts, softwares, diretérios, bancos de dados, etc. e
clientes de acesso a um ambiente virtual (que é visualizado por meio de qualquer navegador da
Web, como Internet Explorer, Netscape, Opera, FireFox, entre outros). O Moodle é desenvolvido na
linguagem PHP e suporta varios tipos de bases de dados, em especial MySQL, e é idealmente
implantado em servidores com o sistema operacional livre LINUX. Outra vantagem é que ele tem
seu codigo fonte disponibilizado gratuitamente, e pode ser adaptado, estendido, personalizado, etc.,
pela organizag@o que o adota. (SABBATINI, 2007). Acrdnimo de Modular Object Oriented Distance
Learning (MOODLE) é um sistema dividido em mddulos destinado ao ensino a distancia orientado a
objetos.



Sendo utilizado em mais de 80 paises. Ele é distribuido gratuitamente sob licenca GNU-GPL. Pode
ser instalado em diversos ambientes como MS-Windows, Linux e Unix. Ele baseia-se no principio do
construtivismo social, ou seja, aprender em grupo compartilhando suas experiéncias com os
participantes do processo de aprendizagem. Nesse processo cada aluno tem a possibilidade
analisar, investigar, compartilhar e construir seu conhecimento partindo do que ja sabe.

7 PROCEDIMENTOS METODOL OGICOS

Quanto a sua natureza, a pesquisa caracterizou-se como tedérico-empirica, ou seja, baseado em
dados primarios e secundarios, pois além da utilizagcdo de dados secundarios, a pesquisa coletou
dados primarios em uma cooperativa de crédito, que neste estudo denominada Cooperativa de
Crédito X. O conhecimento empirico, erroneamente chamado vulgar ou de senso comum, é aquele
qgue é adquirido pela propria pessoa na sua relagdo com o meio ambiente ou com o meio social,
obtido por meio de interagdo continua na forma de ensaios e tentativas que resultam e erros e em
acertos. No que diz respeito aos procedimentos técnicos € uma pesquisa bibliogréafica, pois procura
explicar o problema por meio de referéncias teéricas publicadas em artigos e livros. (CERVO;
BERVIAN, 2007)

Do ponto de vista dos objetivos, se trata de uma pesquisa exploratéria. Inicialmente foi realizado
um levantamento da estrutura de Tl do Posto de Atendimento (PA) da Cooperativa de Crédito X na
qgual o estudo foi realizado. Foram levantadas as necessidades de hardware e software para a
proposta de implantagdo de uma plataforma virtual. Apés, foram instaladas no servidor as
ferramentas e elaborado um roteiro/projeto da capacitacdo a ser desenvolvida utilizando o AVA. A
populagdo compreende a cooperativa de crédito X e foi considerada como amostra uma unidade de
atendimento da cooperativa de crédito onde foi implantado AVA e desenvolvida a proposta do curso.
A amostra contempla o gestor do PA de da cooperativa de crédito juntamente com os colaboradores
do referido PA. Quanto a abordagem do problema, apresenta-se como uma pesquisa qualitativa.
Este tipo de pesquisa pode ser caracterizado como a tentativa de uma compreenséao detalhada dos
significados e caracteristicas situacionais apresentadas pelos entrevistados, em lugar da produgao
de medidas quantitativas de caracteristicas ou comportamentos. (RICHARDSON, 2014)

Sendo assim, foi realizada uma entrevista com o gestor do PA responsavel pelos servicos da
instituicdo juntamente com os demais colaboradores a fim de verificar quais eram os possiveis
Servigos ou 0s mais criticos, 0s quais necessitavam ser incluidos ou desenvolvidos com o auxilio da
plataforma virtual. E importante destacar que, nessas entrevistas, foram coletadas informacdes a
respeito das atividades operacionais realizadas no dia a dia do PA pelos colaboradores da
cooperativa que serdo usadas na confeccao dos manuais.Foram considerados para fins de anélise
0S requisitos necessarios para a implantacdo, usabilidade e manutencao de um AVA. A partir da
implantacéo do projeto a andlise dos resultados foi realizada utilizando entrevistas e a avaliagéo do
AVA tanto tecnicamente como o formato e a proposta do curso que foi desenvolvido com o objetivo
de avaliar o uso de um AVA como ferramenta de gestdo do conhecimento em um PA de uma
cooperativa de crédito.

8 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOSRESULTADOS

Inicialmente analizou-se a ferramenta a ser utilizada e optou-se pelo ambiente virtual Moodle, pois
nos testes realizados com esse ambiente, constatou-se que suas ferramentas, tais como Chat e
Foruns de noticias se enquadrariam perfeitamente ao proposto neste projeto. Outro fator
determinante de escolha, foi a facilidade de sua instalacdo, no caso em um servidor da Web e na
possibilidade de personalizagdo da pagina inicial e do curso. Além desses dois fatores, o fato da
maioria dos alunos ja estarem habituados com sua estrutura e ferramentas, também acabaram
pesando na escolha por este AVA.

8.1 PROJETO - CURSO DE EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE (EAC)



Como ponto de partida, nessa etapa o gerente do PA da Cooperativa de Crédito X conheceu a
proposta do presente projeto. Na oportunidade, ficou definido que o tema do curso repassado aos
colaboradores daquele PA teria como tema a Exceléncia no atendimento ao cliente(EAC). Apés
varios testes realizados, inclusive com a instalagdo do Moodle num servidor local (local host),
constatou-se que a melhor opcdo para a realizagdo do curso seria usar um servidor da web,
justamente para que cada aluno matriculado pudesse acessar e fazer o curso de casa.

A ideia do curso era justamente tratar de um tema importante para o dia a dia da cooperativa e de
cada colaborador. Dessa maneira, buscou-se abordar os temas do curso de uma maneira que o seu
entendimento fosse o mais facil possivel.

No curso EAC, disponibilizou-se inicialmente as seguintes atividades, o Chat EAC ao Cliente e o
férum de Duavidas. O chat é uma ferramenta de comunicacdo aberta, ou seja, o que um aluno
escrever no chat, pode ser visualizado por todos os demais matriculados no curso e que estiver on-
line no chat. Criado para ser um espaco destinado para o esclarecimento de dividas referente ao
ambiente virtual e ao curso, o férum permitiu que além do professor, usuarios inscritos no curso
criassem topicos de discussao e possibilitou responder postagens de colegas.

9 CONSIDERACOESFINAIS

Por intermédio do Feedback, foi possivel, realizar algumas andlises e a partir delas fazer algumas
conclus@es. Por meio das respostas dadas pelos alunos, pode-se avaliar 0 curso como positivo, pois
mesmo o assunto abordado sendo de conhecimento deles, a grande maioria relatou a importancia
de relembrar esse tipo de assunto, pois com o passar do tempo cai-se na rotina e se esquece de
simples detalhes. Outro fator positivo relatado pelos alunos é a possibilidade de ter sido realizado
em casa, sendo que dentro do prazo da realizacdo do curso, cada um definiu seus horarios para
realiza-lo.

Diante do que foi proposto, conclui-se que os objetivos foram atingidos, pois primeiramente buscou-
se estudar sobre Tl e Gestdo do Conhecimento de modo geral e também aplicado a uma
cooperativa de crédito, sendo que esses estudos bibliograficos e pesquisas realizadas serviram de
base para o desenvolvimento do projeto de implantagdo de um ambiente virtual para Gestdo do
Conhecimento. Sem esse estudo, certamente ndo se chegaria a conclusdo de que o Moodle seria a
ferramenta mais adequada para os colaboradores da cooperativa que realizaram o curso.

No que se refere a implantacdo do Moodle em um servidor Web, ele demostrou ser um servigo
funcional, que atendeu as necessidades no momento da criagdo do curso e também, na hora da
realizacdo do curso pelos alunos, sendo que ndo houve nenhum relato nas ferramentas de
comunicacao de qualquer tipo de interrupgéo proveniente do servidor durante a realiza¢éo do curso.

Observa-se ainda que a Tl aplicada a GC é um tema muito abrangente e que possibilita o
desenvolvimento de novos trabalhos. Sendo assim, como sugestao para novos estudos e pesquisa
sugere-se explorar novos ambientes virtuais ou novas formas de integracdo que consigam conciliar
a gestdo do conhecimento com a TI.
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