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Resumo: Este artigo analisou a criacdo de um repositorio de conhecimento no departamento de inovacao de uma organizacao
brasileira do setor financeiro com o objetivo de impulsionar a jornada de inovacdo ao estimular o uso de pesquisas sobre
tendéncias de negdcios e tecnologias emergentes no setor financeiro. Através de uma analise qualitativa e quantitativa, con-
clui-se que o portal tem potencial para transformar conhecimento individual em organizacional e catalisar a inovacao. A analise
destacou que o repositorio pode melhorar a eficiéncia organizacional, promovendo a colaboracdo e o compartilhamento de
conhecimento, mas requer ajustes para maximizar o seu impacto e eficacia no suporte a inovacao continua. As melhorias
recomendadas incluem otimizacdo da interface do usuario, melhor integracdo com sistemas existentes e maior incentivo a
participacao dos colaboradores.

Palavras-chave: Gestao do Conhecimento; Inovacao; Portal de Conhecimento.

Abstract: This article analyzed the creation of a knowledge repository in the innovation department of a Brazilian organization
in the financial sector aiming to drive the innovation journey by encouraging the use of research on business trends and
emerging technologies in the financial sector. Through qualitative and quantitative analysis, it was concluded that the portal
has the potential to transform individual knowledge into organizational knowledge and catalyze innovation. The analysis high-
lighted that the repository can improve organizational efficiency by promoting collaboration and knowledge sharing but re-
quires adjustments to maximize its impact and effectiveness in supporting continuous innovation. Recommended improvements
include optimizing the user interface, better integration with existing systems, and increased encouragement of employee
participation.
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2021/2022 realizada pela Sociedade Brasileira
de Gestao do Conhecimento identificou que na
perspectiva de relevancia das etapas da gestao
do conhecimento, os objetivos priorizados pelas
organizacées em 2021 foram reter, evitar
perda, armazenar e registrar conhecimento
(33%), disseminar, compartilhar e transferir co-

1. Introducéao

A evolucao de tecnologias emergentes e os
novos modelos de negocios digitais elevaram a
complexidade do ambiente competitivo nos va-
rios setores econdmicos. A maioria das organi-
zacles enfrentam atualmente o desafio de ge-

renciar eficazmente o conhecimento acumu-
lado para apoiar inovacdes e aprimorar 0s ser-
vicos oferecidos em um mercado altamente
competitivo.

A pesquisa Panorama da Gestao do Conheci-
mento nas Organizacoes Brasileiras na edicao

nhecimento (27%) e criar, desenvolver, identi-
ficar e adquirir conhecimento (27%) (SBGC
2022, p.48).

Abu-Rumman (2021) analisou diferentes mé-
todos de compartilhamento de conhecimento
nos setores bancario e financeiro, educacao
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com foco no ensino superior e na industria au-
tomotiva e concluiu que organizacoes devem
ter praticas eficazes para o compartilhamento
como uma prioridade fundamental para se tor-
narem sustentaveis e relevantes no longo
prazo. Neste cenario, a gestao do conheci-
mento (GC) torna-se uma ferramenta funda-
mental para organizar, manter atualizado e,
principalmente, disseminar o conhecimento es-
sencial, estimulando assim seu reuso, especial-
mente em areas voltadas para a pesquisa e ino-
vacao (P&D) existentes nas empresas.

Conforme a norma ISO 30401 (2018), que de-
fine requisitos para sistemas de gestao do co-
nhecimento, a GC é uma disciplina voltada a
criacao, aplicacdo, manutencao, transferéncia
e transformacao do conhecimento nas organiza-
¢coes. O guia BS 34401:2022, desenvolvido pela
British Standards Institution, complementa essa
norma oferecendo orientacdes para apoiar a
adocao da ISO 30401 no Reino Unido. Ele enfa-
tiza que uma gestao eficaz do conhecimento
deve considerar a natureza intangivel e com-
plexa do conhecimento humano, adaptando-se
ao contexto particular de cada organizacao.

De acordo com a consultoria McKinsey
(2012), funcionarios gastam 18 horas todos os
dias - 93 horas por semana em média - pesqui-
sando e coletando informacdes. Um estudo da
Elastic revelou que as pessoas gastam 30% de
seu tempo com algum trabalho que alguém ja
havia feito na empresa. A Pesquisa da Business
Wire (2022) mostrou que 24% dos entrevistados
reportaram perguntar aos colegas por docu-
mentos e informacdes em vez de procurar por
conta propria. Esta situacao reflete um pro-
blema interno relevante das organizacodes, que
€ a barreira de comunicacdao e compartilha-
mento de informacoes cruciais.

O objetivo principal deste artigo é compre-
ender e/ou analisar o processo de implementa-
cao de um portal de conhecimento como ferra-
menta de gestao da informacao e do conheci-
mento em uma instituicao brasileira do setor fi-
nanceiro. A instituicdo monitora o impacto da
iniciativa por meio de métricas criadas para
avaliar o funcionamento efetivo e agregacao de
valor dos usuarios com a disseminacao do co-
nhecimento com foco em inovacao dentro da
organizacao.

Acredita-se que a estrutura do portal de co-
nhecimento, aliada a acessibilidade das infor-
macoes, impacta diretamente a inovacao e o
desenvolvimento de novos produtos e servicos.

Thruler, L., & Macedo, V. 15

A percepcdo dos usuarios, expressa em feed-
backs sobre a usabilidade da plataforma, pro-
porciona insights essenciais para identificar
pontos fortes e oportunidades de melhoria, fa-
cilitando ainda mais o compartilhamento e a
gestao do conhecimento. O monitoramento
dessas métricas é essencial para avaliar a efica-
cia do portal como um recurso estratégico de
gestao do conhecimento.

2. Referencial teérico

A inovacao e a gestao do conhecimento sao
temas centrais para a competitividade e a efi-
ciéncia das organizacoes no século XXI. A inova-
cdo é um processo crucial para a competitivi-
dade organizacional, sendo frequentemente
vista como a capacidade de introduzir novos
produtos, servicos ou processos. O Manual de
Oslo (2004), concebido pela Organization for
Economic Co-operation and Development
(OCDE) define inovacao como a implementacao
de um produto (bem ou servico) novo ou signi-
ficativamente melhorado, ou um processo, um
novo método de marketing ou um novo método
organizacional nas praticas de negocios, na or-
ganizacao do local de trabalho ou nas relacoes
externas.

A gestao do conhecimento pode ser definida
como o processo de criar, compartilhar, usar e
gerenciar o conhecimento e a informacao de
uma organizacao. Este processo envolve a co-
leta de conhecimento tacito e explicito e a sua
transformacao em ativos acessiveis e Uteis.

Nonaka e Takeuchi (1995) desenvolveram o
modelo SECI (Socializacao, Externalizacao,
Combinacao e Internalizacao), que descreve
como o conhecimento é convertido e comparti-
lhado dentro de uma organizacao. A socializa-
cdo envolve o compartilhamento de experién-
cias tacitas; a externalizacao € o processo de
articular conhecimento tacito em conceitos ex-
plicitos; a combinacdo € a sistematizacdo de
conceitos explicitos em um sistema de conheci-
mento; e a internalizacdo é a incorporacao de
conhecimento explicito em experiéncias taci-
tas.

Snowden (2002) defende que os principais
objetivos da gestao do conhecimento sao criar
condicoes para a inovacao e permitir a melhor
tomada de decisao. Segundo Snowden (2022), o
conhecimento pode ser definido paradoxal-
mente como “coisa” e “fluxo”, sendo necessa-
rias diversas abordagens gerenciais para
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possibilitar a interacdo entre o conteldo e os
canais por onde o conhecimento flui, com o
foco além dos “containers”, mas nas redes de
pessoas que usam o conhecimento. Assim, o co-
nhecimento que flui dentro de uma organizacao
deve ser gerido para facilitar a inovacao. Isso
implica a necessidade de ferramentas e proces-
s0s que suportem a criacao e a disseminacao do
conhecimento.

De acordo com o Manual de Oslo (2004), a
pesquisa € vista como uma forma de solucao de
problemas a ser utilizada em qualquer mo-
mento. “Quando os problemas surgem no pro-
cesso de inovacao, como infalivelmente ocor-
rera, uma empresa lanca mao de sua base de
conhecimentos naquele momento particular
(2004, p.43)”. O Manual atesta ainda que o pro-
cesso de inovacao é favorecido por diversas fon-
tes de informacao, sejam elas externas ou in-
ternas.

O conhecimento explicitado pode ser com-
partilhado em bases ou repositorios de conheci-
mento. Lima et al. (2024) comentam que na li-
teratura a definicao de base de conhecimento
e repositorio de conhecimento sdo semelhan-
tes, e que basicamente "repositorios de conhe-
cimento sao mecanismos para administrar, ar-
mazenar e preservar conteldos informacionais
em formato eletronico, e que podem ter como
foco um assunto (repositorios tematicos) ou a
producéo cientifica de uma instituicdo (reposi-
torios institucionais) (2024, p.06)".

Dodebei (2009) apresenta os repositorios ins-
titucionais na era digital como a representacao
da memoria eletronica de um grupo de pessoas.
Os repositorios institucionais surgem durante o
ano de 2002 quando Massachussetts Institute of
Technology (MIT) concebeu o software DSpace8
para as universidades implantarem novas roti-
nas operacionais no processo de comunicacao
técnico-cientifica.

As tecnologias de informacao e comunicacao
tém sido utilizadas para disponibilizar bases de
dados online, armazenamento de informacao e
conhecimento, intranets e extranets. Entende-
se intranet uma rede interna onde os funciona-
rios podem criar contelidos, comunicar e cola-
borar e extranet para acessar a rede externa da
organizacao, incluindo parceiros, fornecedores,
entre outros.

Abu-Rumman (2021) identificou que intra-
nets e extranets apresentam uma rede compar-
tilhada com acesso limitado e controlado a in-
formacOes organizacionais e recursos de
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conhecimento, com a necessidade de gestao e
manutencao sendo o compartilhamento limi-
tado a essa administracao. Para o autor, quando
o conhecimento é efetivamente compartilhado
internamente ocorre a promocao da colabora-
cdo e a inovacao entre funcionarios e departa-
mentos e ainda contribui para manter o know-
how critico.

Khumalo e Mearns (2019) destacam que a fer-
ramenta SharePoint ofertada ao mercado pela
empresa Microsoft facilita o compartilhamento
de conhecimento e a colaboracao, reduzindo o
tempo gasto na criacao e entrega de relatorios.
A integracao com ferramentas como o Microsoft
Teams permite uma colaboracao mais eficiente
e uma gestao centralizada do conhecimento.
Plataformas como o SharePoint sao ampla-
mente utilizadas para este proposito devido a
sua capacidade de integrar com outras ferra-
mentas de colaboracao e suportar diversas for-
mas de conteldo.

Para Dodla (2024) muitas empresas possuem
diversas solucdes tecnologicas para gerenciar
conhecimento, mas nao as utilizam ao maximo
e isso acontece porque elas desconhecem as re-
ais capacidades das ferramentas que ja pos-
suem. Ferramentas da Microsoft utilizam tecno-
logias que podem ajudar na centralizacao, or-
ganizacao e compartilhamento do conheci-
mento de forma efetiva, gerando economia e
contribuindo para o alcance dos objetivos orga-
nizacionais.

Bougoulia e Glykas (2022) discutem modelos
de avaliacao da maturidade da GC, que medem
0 grau em que os ativos de conhecimento sao
geridos eficazmente dentro das organizagoes.
Esses modelos ajudam a identificar estagios de
desenvolvimento e areas de melhoria, promo-
vendo a tomada de decisdes informada e a me-
lhoria continua.

0O modelo de Sucesso de Sistemas de Informa-
cao de DelLone e McLean (2003) criado em 1992
e revisto em 2003 fornece uma estrutura para
avaliar o sucesso de sistemas de informacao
através de seis dimensoes (Figura 1): (i) quali-
dade do sistema; (ii) qualidade da informacao;
(iii) uso; (iv) satisfacao do usuario; (v) impacto
individual; e (vi) impacto organizacional. Essas
dimensodes sao concebidas para se influencia-
rem mutuamente num modelo causal onde a
qualidade percebida leva ao uso e satisfacao,
impactando subsequentemente o desempenho
individual e organizacional. O modelo é causal
porque as caracteristicas de qualidade do
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Figura 1. Modelo de Sucesso de Sistemas de Informacao
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Fonte: DelLone e McLean (2023, p.24)

sistema e informacao podem levar ao uso e sa-
tisfacao, e esses por sua vez contribuem para
impactos positivos tanto no nivel individual
quanto organizacional.

DelLone e MclLean (2003) inspiraram-se no
modelo matematico da comunicacdo de Shan-
non e Weaver (1949) para avaliar a transmissao
e a eficiéncia da informacao (qualidade do sis-
tema) e no modelo de influéncia da informacéo
de Richard Mason (1978) para avaliar a quali-
dade da informacao nos ambientes organizacio-
nais (qualidade da informacao).

A abordagem de DelLone e McLean (2003) en-
fatiza a importancia de compreender e medir o
sucesso dos sistemas de informacao de maneira
multidimensional e integrada, considerando os
diversos efeitos e interacoes entre as dimen-
sOes de sucesso para avaliar efetivamente a efi-
cacia dos sistemas de informacao dentro das or-
ganizacoes. Na definicao dos autores, um sis-
tema de informacao é entendido como um con-
junto coordenado de componentes e recursos
que coletam, processam, armazenam e distri-
buem informacdes destinadas a apoiar a to-
mada de decisao, a coordenacao, o controle, a
analise e a visualizacao de uma organizacao.

A seguranca e a privacidade dos dados sao as-
pectos fundamentais na implementacao de re-
positorios de conhecimento, especialmente em
setores como o financeiro. A conformidade com
regulamentacdes como a Lei Geral de Protecao
de Dados (LGPD) no Brasil é crucial para prote-
ger informacdes sensiveis e garantir a confianca
dos usuarios. De acordo com a ISO 27001, um
sistema de gestao de seguranca da informacao
deve incluir controles de acesso, criptografia de
dados e auditorias regulares para garantir a pro-
tecao contra acessos nao autorizados e outras

ameacas cibernéticas.

A construcdo de repositorios de conheci-
mento pelas organizacées em um mundo digital
e considerando que o conhecimento nao é esta-
tico e sim em constante evolucao pode tornar o
gerenciamento mais eficaz. Isso significa nao
somente desenvolver acoes para organizar o co-
nhecimento explicito (facilmente codificado e
comunicado), como também para estimular o
seu acesso e reuso, possibilitando a conversao
do conhecimento tacito (dificil de articular e
transmitir) em explicito e vice-versa numa es-
piral para a inovacao (Nonaka e Takeuchi,
1995).

3. Metodologia

Investigar a criacao de repositorios de conhe-
cimento esta alinhado aos objetivos priorizados
pelos profissionais de GC das organizacodes res-
pondentes da pesquisa e esta alinhado as de-
mandas das empresas no compartilhamento de
conhecimento com foco na inovacdao em um
mundo digital.

A pesquisa utilizada neste artigo foi condu-
zida utilizando uma abordagem metodoldgica
quantitativa e qualitativa a fim de obter uma
compreensao abrangente dos efeitos da imple-
mentacao do portal de gestao do conhecimento
por meio de evidéncias quantitativas e qualita-
tivas, por meio de acesso a dados secundarios
contidos em relatorios gerenciais da organiza-
¢ao.

Os métodos especificos adotados foram os se-
guintes:

« Desenho do estudo: Uso de um modelo de es-
tudo de caso Unico focado especificamente no
portal. Este desenho foi escolhido por
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permitir uma analise detalhada e contextua-
lizada dos processos e impactos da inovacao
em um ambiente controlado, permitindo uma
investigacao profunda das particularidades
desse repositorio. O estudo de caso ajuda a
"investigar o fendOmeno contemporaneo den-
tro de seu contexto da vida real, especial-
mente quando os limites entre o fenémeno e
o0 contexto nao estao claramente defini-
dos"(Yin, 2005, p.32)

« Coleta de dados quantitativos: Foram utili-
zados logs do sistema SharePoint para ras-
trear a frequéncia de acesso e a utilizacdo dos
documentos hospedados no portal. Esse mé-
todo fornece indicadores objetivos do im-
pacto da ferramenta na disseminacao de co-
nhecimento dentro do departamento. Foram
consideradas as métricas de visitantes Unicos
e visitas ao site. Os dados sobre visualizadores
Unicos mostram o nUmero total de visitantes
individuais no site, independentemente da
frequéncia com que visitaram. Ja o indicador
visitas ao site mostra o nimero total de visitas
ao conteldo no site.

« Coleta de dados qualitativos: Apos 60 dias da
implementacao do portal, um questionario de
satisfacao foi distribuido aos usuarios finais,
mais especificamente ao grupo do programa
de inovacao e aos funcionarios da area de ino-
vacao da instituicao financeira analisada. O
questionario incluiu perguntas estruturadas e
abertas que exploravam a usabilidade da pla-
taforma, a eficacia na busca por informacoes
e a contribuicao do portal para as atividades
de trabalho diarias. Essas questdes foram pro-
jetadas para capturar percepcoes subjetivas
dos usuarios, proporcionando insights sobre a
funcionalidade e a aceitacao da ferramenta.
Foi utilizado o MS Forms e o periodo de coleta
de dados foi de uma semana (de 20 a
27/5/24). O questionario esta disponivel
como apéndice.

Para a realizacao deste estudo, os principais
materiais utilizados foram:

« Plataforma SharePoint: Como ja mencio-
nado, o SharePoint foi utilizado como o
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repositorio central de documentos sobre ten-
déncias e inovacao produzidos pela area de
inovacao da instituicao financeira analisada.

« Questionario: Desenvolvido especificamente
para este estudo, o questionario buscou ava-
liar aspectos qualitativos da experiéncia do
usuario com o portal.

Esses métodos e materiais foram escolhidos
para assegurar que a investigacao fosse rigorosa
e os resultados confiaveis, proporcionando uma
base solida para conclusbes sobre a eficacia do
portal como ferramenta de gestao do conheci-
mento.

A apresentacdo do estudo de caso seguira as
etapas definidas na Figura 2, com uma retros-
pectiva das praticas realizadas pelo time de
pesquisa de uma instituicao financeira na iden-
tificacao do problema e sequencialmente as
acoes adotadas para a construcdo do repositorio
de conhecimento com o objetivo de armazenar
e organizar informacoes para facil acesso e reu-
tilizacao da organizacao, a estruturacao e rea-
lizacao do plano de acao e os resultados obtidos
com o projeto.

Para o mapeamento de dores e brainstorming
de solugdes, a instituicao aplicou dinamicas du-
rante o periodo de junho a setembro de 2023
com o time de pesquisa e desenvolvimento
(P&D), area que concentra a producao de pes-
quisa sobre novas tecnologias e tendéncias de
mercado. Foi verificado que nao havia um pro-
cesso definido para organizar, guardar e com-
partilhar estudos e relatérios produzidos pela
equipe.

A falta deste processo resultava na depen-
déncia de uma comunicacao constante com os
autores para ter acesso as pesquisas e, conse-
quentemente, ao conhecimento. Questoes rela-
cionadas ao versionamento de documentos e a
garantia de que se tratava da versao mais atu-
alizada também foram identificadas.

O time de P&D elencou possiveis solucoes
como a criacao de um repositorio para armaze-
namento centralizado, de facil acesso e busca,
com orientacoes para nomear e fazer o versio-
namento de arquivos. Tal ambiente seria

Figura 2. Etapas de realizacao do projeto do repositorio de conhecimento.
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acessado também por outras equipes, contribu-
indo para a disseminacao do conhecimento en-
tre pares e para o reuso.

A partir deste momento a area de inovacao
realizou uma pesquisa qualitativa para enten-
der como era produzido, armazenado e compar-
tilhado o conhecimento nas areas do departa-
mento utilizando a metodologia de entrevistas
com os gestores. Durante as entrevistas, foram
indicadas diversas ferramentas utilizadas por
cada area para armazenamento e compartilha-
mento de documentos, o que tornava mais difi-
cil encontrar uma informacao, inclusive sem o
uso de padrdes e/ou normas para nhomear, or-
ganizar e salvar os documentos.

Nota-se que existe uma expectativa dos ges-
tores com o avanco da automacao e inteligéncia
artificial, a disponibilidade de sistemas de ge-
renciamento de conhecimento e bases de dados
centralizadas que poderiam reduzir o tempo
gasto na busca por informacaoes.

Com o levantamento realizado o time de P&D
iniciou um plano de acao para a construcao de
um repositorio de conhecimento. O plano elen-
cou a necessidade da construcao de uma estru-
tura para organizacao dos documentos com a
criacao de uma curadoria, a adocao de uma so-
lucao tecnologica, a realizacdo de um piloto e
concepcao de indicadores de sucesso para mo-
nitoramento dos resultados

Apos a avaliacao de plataformas internas e
externas para a criacao de um repositorio ade-
quado para a area de inovacao, o time de P&D
selecionou o Microsoft Sharepoint pela facili-
dade da integracao com o Teams (ferramenta
utilizada no dia a dia pelos funcionarios), auxi-
liando no acesso e a manutencao dos arquivos.
Além disso, o Sharepoint é familiar para todos
na organizacao, o que elimina a necessidade de
uma curva de aprendizado. Nao foi necessario
adquirir licencas adicionais — os colaboradores
ja tém acesso — ao contrario da ferramenta
Confluence, também utilizada para o armaze-
namento da documentacao corporativa, colabo-
racao e gestao do conhecimento utilizado por
equipes de trabalho ou areas da organizacao
com acesso limitado de colaboradores.

Fato relevante foi a solucao nao demandar de
investimentos ou custos adicionais, diferente-
mente de outras plataformas que exigiram com-
pra, proporcionando maior agilidade ao pro-
jeto. Khumalo e Mearns (2019) observaram que
o Sharepoint possibilitou compartilhamento de
conhecimento, colaboracao e reducao no
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tempo gasto na criacao e na entrega de relato-
rios para as lojas de uma empresa varejista.

O time de P&D definiu um dos pesquisadores
como responsavel pela organizacao do reposito-
rio e curadoria. Foram selecionados estudos,
relatorios e noticias de inovacao importantes
para outros departamentos. Os documentos fo-
ram organizados e agrupados por temas e anos
de conclusao da pesquisa a partir de 2022, de-
vido a atualidade dos temas de inovacao para a
organizacao.

Durante dois meses ocorreram varios pilotos
internos contribuiram para aprimorar o design
para melhorar a usabilidade e a eficiéncia da
busca. A escolha do nome do repositorio ocor-
reu por meio de uma votacao entre os colabo-
radores do time de P&D com nomes sugeridos
pelo time de equipe de Comunicacao e Cultura
da organizacao. Testes foram realizados com os
funcionarios da area de inovacao e a navegabi-
lidade do portal foi avaliada com nota 4.4 e a
funcionalidade de busca com 4.3 em uma escala
de1ab.

Foram realizadas duas apresentacoes do por-
tal com o objetivo de engajar os funcionarios,
sendo uma para o departamento e outra para
um grupo de colaboradores selecionados para
um programa de inovacao. Estes grupos foram
escolhidos para compor o publico principal na
primeira fase do portal. Foi desenvolvido ainda
com o time de Comunicacao e Cultura um plano
de comunicacao semanal para indicar contetdo
do portal e assim estimular seu acesso. Por fim,
foi elaborado um plano de monitoramento das
métricas e manutencao dos arquivos.

4, Resultados e discussao

No periodo de 19/03/24 a 24/05/24 foram
disponibilizados no portal aproximadamente
130 estudos e relatorios, 20 casos de empresas
e cerca de 1.500 resumos e noticias. O Microsoft
SharePoint possibilita manter em um Unico re-
positorio uma variedade diversificada de tipos
de conteldo tais como arquivos PDFs, videos,
links, imagens, entre outros.

Especificamente sobre noticias, a ferra-
menta possui uma funcionalidade para criar e
compartilhar noticias. Estas ficam organizadas
em um feed no portal e podem ser encaminha-
das por e-mail. O recurso facilitou a curadoria
do time de P&D, permitindo busca por palavras-
chave e monitoramento de acessos, funcionali-
dades ausentes no envio anterior via Outlook.
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Dessa forma, o usuario pode optar em curtir
e/ou realizar um comentario em uma noticia, o
que fornece uma alternativa de interatividade
com o conteldo. Por fim, ele pode enviar a no-
ticia para algum colega ou marca-lo no comen-
tario, o que permite uma conexdo de contelido
a pessoas aumentando o alcance do conteudo.
Desde o lancamento em 19/3/24 até 22/5/24
foram enviadas 21 noticias que contabilizaram
1.221 visualizacdes no SharePoint. A noticia
mais acessada recebeu 97 visualizacoes.

Em pouco mais de dois meses no ar (de
19/3/24 a 24/5/24) o portal registrou 5.872 vi-
sualizacdes de paginas e 1.057 visualizadores
Unicos, o que representa uma média de 122 exi-
bicoes e 22 visualizadores por dia, considerando
os dias Uteis. As visualizacbes de paginas refe-
rem-se ao numero total de visitantes individuais
em uma pagina, independentemente da fre-
quéncia com que foram visitados. Os visualiza-
dores de paginas referem-se as pessoas que
veem o conteudo do site.

Além disso, a ferramenta de busca do Share-
Point localiza o conteldo dentro dos arquivos e
os seus metadados por meio de palavras-chave.
A possibilidade de definir permissdes de acesso
especificas para cada documento aos usuarios
do portal possibilita um direcionamento mais
assertivo do conteldo para publicos-alvo. O re-
latorio de buscas apontou que houve 172 buscas
no portal no periodo analisado.

A pesquisa qualitativa obteve 32 respostas,
com 81% dos respondentes (26) afirmando ter
acessado o portal e 19% dos respondentes (6)
indicando nunca terem acessado. Foi verificado
também que o motivo da falta de acesso foi
para 60% a nao ciéncia da existéncia do portal,
enquanto 20% preferiram buscar informacoes
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Apenas um respondente indicou ter ciéncia do
portal, porém considerou dificil o acesso. Em
relacdo a avaliacao da experiéncia dos 26 res-
pondentes que acessaram o portal, verificou-se
o resultado apresentado na Tabela 1.

Observou-se que a maioria dos respondentes
nao encontrou dificuldade na navegacao e
acesso ao conteldo (referente a pergunta:
"Vocé encontrou alguma dificuldade ao usar o
portal para acessar contetdo? Se sim, por favor
descreva”). Para quem teve alguma dificuldade,
o principal ponto foi a falta de um link disponi-
vel no portal corporativo ou em um local de fa-
cil acesso. Um dos respondentes mencionou a
necessidade de solicitar autorizacao para
acesso e ocorreu um apontamento para a ne-
cessidade de uma prévia do documento antes
de acessa-lo, especialmente no inicio do mate-
rial.

Na questao de sugestdes de melhoria, foram
identificadas algumas considerando a experién-
cia do usuario com a indicacdo de uma possivel
melhoria no formato da tela do conteldo
quando disponivel em .txt. Esta recomendacao
é interessante porque durante a migracdo do
historico, a base de dados do documento "Noti-
cias" so foi possivel no formato .txt porque o
time de pesquisa arquivou os e-mails encami-
nhados neste formato devido ao tamanho dos
documentos, poucos bytes em uma pasta pu-
blica do time. Também foi sugerido conectar os
estudos aos projetos de inovacao realizados
pela area quando existir essa correlacao.

Em relacao ao questionamento “Quais as fun-
cionalidades que vocé gostaria de ver adiciona-
das ao portal para torna-lo mais Gtil para as suas
necessidades?”, foram recebidas 15 respostas.
Varias melhorias foram sugeridas pelos respon-

em outras fontes e 20% indicaram outras razoes. dentes, sendo mais da metade delas
Tabela 1. Avaliacao em relacdo a experiéncia no portal.
Avaliacao
Afirmacao Concordo . Discordo
totalmente Concordo  Neutro Discordo totalmente

Eu considero a busca eficaz para acessar

conteldos especificos rapidamente.  (26) 6 16 4 0 0

Posso confiar no portal para fornecer

informacoes atualizadas e relevantes. 25) 13 10 2 0 0

A interface é amigavel e funcional. (26) 9 14 3 0 0

A qualidade dos relatorios e estudos

acessados através do portal teve um

impacto positivo no meu processo de

tomada de decisdes e/ou no meu

trabalho. (26) 14 9 2 1 0

Fonte: Dados da pesquisa.



RGCTI 9(Esp):14-26, 2025

relacionadas a adocao da inteligéncia artificial
para buscar informacao ou auxiliar na geracao
de conteldo e/ou resumos de temas especifi-
cos, por exemplo:

« Em relacdo a busca, o uso da inteligéncia ar-
tificial para ajudar a encontrar temas especi-
ficos e integracdo de um assistente conversa-
cional para interagir com o conteldo dos es-
tudos. A inclusao de filtros como pesquisar
por intervalo de tempo e informacgoes especi-
ficas no titulo ou resumo dos documentos
também foram mencionados. Além disso, eles
propuseram a inclusao de uma descricao pré-
via do contelido sem ter que abrir o arquivo
para saber do que se trata e insercao de tags
nos arquivos.

« Em relacao ao conteudo, a incorporacéo da IA
para criar materiais, fornecer resumos ou di-
recionamento para areas de aplicacao e im-
plementar uma catalogacado separada para
conferir o acervo e histérico. Foi mencionada
a adocao do Copilot no portal.

Dois respondentes recomendaram que o por-
tal deveria ir além da area de P&D para incluir
outras etapas do processo de inovacao, incor-
porar dados e informacdes do departamento,
por exemplo, disponibilizar o portfélio da area
de inovacao por assuntos, atividades, estudos e
eventos. Documentos gerados pelo departa-
mento e que sao instrumentos de aprendizado
para toda a organizacao, tornando assim o por-
tal em um hub de informacao com todas as ini-
ciativas - priorizadas ou nao, atendendo a todas
as etapas do framework de inovacao.

Os respondentes trouxeram evidéncias sobre
o impacto positivo do portal em seu trabalho.
Alguns relatos sao destacados a seguir:

“Matérias relevantes que direcionam nossos

trabalhos e mostram que estamos no
caminho certo.”

“Matérias relevantes que direcionam nossos
trabalhos e mostram que estamos no
caminho certo.”

“Ainda ndo consegui usar além de pesquisas
e curiosidades, nada correlato a minha drea
de atuacdo.”

“Fizemos uma parceria com o portal na
nossa pdgina com o intuito de disseminar
conhecimento.”

“Otima ferramenta para procurar por
estudos e noticias mais antigas.”
“Materiais muito relevantes e atuais.
Apoiando na construcdo e andlise de modelos
de negocio.”
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“Uma unica ferramenta de busca onde
encontro informacgées pertinentes para
exercer minhas atividades didrias e me
manter atualizada sobre as tendéncias do
mercado e que os demais players estdo
fazendo.”

“Agilizou o processo de busca de conteudos e
consulta a materiais.”

“Conseguir acessar facilmente estudos.”

“Como time de Pesquisa, o portal auxilia na

otimizacdo do compartilhamento e

divulgacédo de conteudo. Ao passo em que as

pessoas de outras dreas e departamentos

conhecerem, poderdo acessar diretamente

por ld, sem a necessidade de enviarmos por

e-mail sob demanda.”

“Como o portal permite um acesso aos

estudos/noticias de forma centralizada e

facilitada, acelera o acesso a informacado.

Facilidade de acesso a conteudo.”

“Hoje trabalho com redes sociais - é 6timo
ter uma plataforma que fomenta e ajuda a

criar materiais para as redes.”

A avaliacao do NPS Score do portal atingiu 73
pontos (em uma escala 0 - nada provavel a 10 -
extremamente provavel), ou seja, a probabili-
dade de o respondente indicar o portal a um co-
lega é alta, com 20 promotores, 5 passivos e 1
detrator.

Foram recomendadas outras paginas da orga-
nizacao para acesso de conhecimento rele-
vante, bem como sites de consultorias e ferra-
mentas para busca de pesquisas. Foi solicitado
aos respondentes a inclusdao de comentarios
adicionais, sendo recebidas sete respostas. Os
respondentes comentaram que leitores pode-
riam dar dicas de matérias e temas a serem pu-
blicados. Houve também a sugestao de investir
na disposicao do conteldo para tornar o conhe-
cimento mais acessivel. Por outro lado, ha elo-
gios ao trabalho realizado, como o manual de
uso bem feito, a organizacao dos temas e a di-
vulgacdo do organograma do time. Por fim, é
sugerido um ajuste melhor da comunicacao
para obter melhores resulta “Fonte para estu-
dos que preciso realizar, reuso de informa-
coes.”

Os resultados apresentados evidenciam que a
implementacao do portal possibilitou uma ino-
vacao em processo e organizacional, ou seja,
houve uma melhoria nos procedimentos e pro-
cessos para organizar e compartilhar conheci-
mento, assim como o inicio de mudanca na cul-
tura de compartilhamento e acesso ao conheci-
mento do caso analisado - as pesquisas e rela-
torios da equipe de P&D.
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Figura 3. Evolucao diaria de acessos de visitantes e de visitas (exibicoes)
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Fonte: Elaboracao propria com base nos logs do SharePoint (2024).

Em relacao aos resultados quantitativos (Fi-
gura 3), notou-se um aumento no nimero de vi-
sualizacdes e visualizadores quando sao envia-
dos os e-mails de disseminacao do contetdo por
parte da comunicacao - especialmente no dia e
nos dois dias seguintes. Isso pode apontar que a
maior parte das pessoas ainda ndo esta demons-
trando um comportamento ativo de entrar no
site para buscar um conteido, mas sim estao
sendo estimuladas a acessar o conteido que
lhes é sugerido por meio do e-mail. Os trés do-
cumentos mais acessados foram os divulgados
por e-mail, tendo recebido respectivamente
143, 93 e 77 visualizacoes. Este resultado evi-
dencia o comportamento atual do acesso do
usuario ao site.

Enquanto a maioria nao relatou dificuldade,
uma parte afirmou que o link para o portal nao
esta disponivel em um lugar de facil acesso
(como o portal corporativo, por exemplo). Se o
usuario nao salvar a URL em favoritos, tera que
recorrer aos e-mails recebidos. Embora outros
fatores culturais estejam envolvidos no acesso
ao portal, a facilidade em encontrar o endereco
dele esta diretamente relacionada ao seu uso.
Como neste momento o portal ndo esta disponi-
vel para todos na organizacao, a URL nao é di-
vulgada no portal corporativo.

Ndo ha um site especifico para o departa-
mento de inovacao, mas ha um canal no Teams
e, a partir dos comentarios da pesquisa, melho-
rias serdo incrementadas na proxima fase do

projeto, visando maior visibilidade do portal e
facilidade no acesso.

Além disso, embora a busca tenha sido elogi-
ada, 56% dos respondentes sugeriram a IA para
auxiliar na procura e na interacdo com o conte-
Udo, o que implica que ainda ha melhorias a se-
rem feitas para proporcionar uma melhor expe-
riéncia. Essa melhoria ja esta sendo conside-
rada e reunides iniciais foram feitas com a
equipe de tecnologias e a Tl para uma nova fase
do portal.

Quanto a solicitacdo de acesso, aqueles que
nao estao incluidos neste primeiro grupo, mas
que tomaram conhecimento do portal por meio
de colegas que possuem acesso, acabam tendo
que realizar uma solicitacao para acesso ao am-
biente. No momento, estao sendo analisados os
perfis para liberacao ou nao do acesso. A previ-
sdo da expansao do publico devera ser gradual
e a expectativa é disponibilizar acesso a toda a
organizacao no futuro.

O portal tem potencial para transformar o
conhecimento individual em um ativo organiza-
cional, tomando como referéncia a espiral do
conhecimento (Nonaka & Takeuchi, 1995), que
prevé a conversao do conhecimento por meio
de interacdes continuas entre individuos e gru-
pos. Esse processo envolve quatro modos de
conversao de conhecimento: socializacao (com-
partilhamento de experiéncias tacitas), exter-
nalizacao (articulacao de conhecimento tacito
em  conceitos  explicitos), combinacao
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(sistematizacao de conceitos explicitos) e inter-
nalizacao (incorporacao de conhecimento ex-
plicito em experiéncias tacitas).

Ali e Ahmed (2006) propuseram um Modelo
de Gestao do Conhecimento Bancario (BKMM na
sigla em inglés) apds realizarem um estudo so-
bre praticas de gestao do conhecimento em ins-
tituicbes bancarias. Para os autores, o ambi-
ente, as pessoas e a tecnologia sdo fatores cri-
ticos para o sucesso de implementacao de sis-
temas de gestao do conhecimento em bancos
comerciais. O ambiente refere-se a como o co-
nhecimento é utilizado para obter vantagem
competitiva organizacional; as pessoas dizem
respeito a atitude positiva para o engajamento
para compartilhar voluntariamente conheci-
mento; e tecnologias sao as ferramentas neces-
sarias para facilitar a interacao e para armaze-
nar conhecimento para posterior recuperacao.

Estes trés elementos - ambiente, pessoas e
tecnologia - também sdo destacados na ISO
30401 (2008, p. 7) ao sugerir que um bom sis-
tema de gestao do conhecimento deve incluir
os seguintes elementos facilitadores: a) Capital
humano: funcdes e responsabilidades, incluindo
todos os stakeholders do sistema de gestao do
conhecimento; assegurando que a gestao do co-
nhecimento seja incentivada dentro da organi-
zacao. b) Processos: atividades de conheci-
mento definidas, aplicadas e incorporadas nos
processos organizacionais, incluindo procedi-
mentos, instrucoes, métodos e medidas. c) Tec-
nologia e infraestrutura: canais digitais, espaco
de trabalho virtual e fisico e outras ferramen-
tas. d) Governanca: estratégia, expectativas e
meios de garantir que o sistema de gestao do
conhecimento esteja funcionando em alinha-
mento. e) Cultura de gestdao do conhecimento:
atitudes e normas em relacao ao compartilha-
mento, aprendizado com erros.

Essa abordagem é corroborada com a revisao
de literatura conduzida por Desta et al. (2014),
ao destacar que fatores técnicos e sociais sao
igualmente importantes para aumentar a capa-
cidade organizacional no uso efetivo do conhe-
cimento.

No caso abordado neste artigo, buscou-se
nao apenas desenvolver a tecnologia (o portal),
mas também as pessoas (motivando-as a usar o
contelido por meio de um planejamento de co-
municacao) e o ambiente fomentando a cultura
(realizando e divulgando pesquisas sobre a uti-
lidade do conhecimento do portal para a inova-
¢ao).
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As sugestdes sobre a ampliacdo do conteldo
para além da area de pesquisa demonstram o
interesse das pessoas em promover um maior
compartilhamento do conhecimento no depar-
tamento. Além disso, o portal recebeu um score
NPS de 73 e os respondentes relataram que es-
tao satisfeitos com as matérias relevantes, fa-
cilidade de acesso aos conteldos e agilidade na
busca de informacdes. O score NPS (Net Promo-
ter Score) é uma métrica que mede a lealdade
dos clientes em relacdao a uma empresa, servico
ou produto. Neste estudo de caso, o NPS foi de-
terminado com base nas respostas dos usuarios,
onde eles classificam a possibilidade de reco-
mendar o portal em uma escala de 0 a 10. As
respostas foram categorizadas em Promotores
(9-10), Passivos (7-8) e Detratores (0-6). O NPS
final é calculado subtraindo a porcentagem de
Detratores da porcentagem de Promotores, re-
sultando em um valor que pode variar de -100 a
100. Um score NPS de 73 é considerado bem po-
sitivo, indicando que a maioria € composta por
promotores do portal, ou seja, estao satisfeitos
e propensos a recomenda-lo para outras pes-
soas.

Vale ressaltar que o projeto considerou pro-
cessos importantes na capacitacao do time de
pesquisa em classificar o conteldo, verificando
a confidencialidade da informacao e avaliacao
do conteldo antes da disponibilidade dele no
portal. Estas orientacdes e procedimentos cria-
dos para o tratamento correto do documento
antes do upload do arquivo trouxeram uma mu-
danca evolutiva na forma de trabalho do time
de P&D.

Novos procedimentos foram criados para ali-
nhar a estratégia na divulgacao dos estudos com
apoio da area de comunicacado da area de ino-
vacao. O processo de producao dos estudos atu-
almente assegura que a producao dos estudos
de P&D esteja alinhada com a estratégia da or-
ganizacao e a sua divulgacao passa a incorporar
as melhores praticas na distribuicdo do conhe-
cimento de inovacao com possibilidades do seu
reuso.

5. Consideragdes finais e implica¢des

Este estudo teve como objetivo investigar
como a implementacao de um portal de conhe-
cimento em uma instituicao financeira poderia
resolver desafios especificos enfrentados por
sua area de inovacao, tais como a auséncia de
um repositorio centralizado para facilitar o
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acesso aos estudos e as informacoes produzidas
pelo time de pesquisa. Além disso, buscou-se
atender a necessidade de acesso rapido a con-
tetdos de inovacao, sem que fosse necessario
recorrer a e-mails ou contato direto com os au-
tores, o que frequentemente causava atrasos e
dificultava o acesso a versoes atualizadas dos
materiais.

Para alcancar esses objetivos, foi adotado
um método de estudo de caso, focado na ana-
lise da utilizacao do portal apds sua implemen-
tacdo e nas percepgoes dos usuarios sobre suas
funcionalidades. A coleta de dados incluiu ob-
servacoes sobre o uso do portal e feedback dos
colaboradores da organizacdo. A analise reve-
lou uma melhoria significativa na organizacao,
armazenamento e compartilhamento do conhe-
cimento produzido, além de promover um
acesso mais inclusivo ao contelido, ndao mais
restrito a pequenos grupos.

Os principais resultados indicam que o portal
de conhecimento, além de facilitar o acesso e
reuso das informacoes, contribuiu para o desen-
volvimento de uma cultura organizacional vol-
tada para a colaboracao e a inovacao. A adocao
do portal também reforca o alinhamento com
praticas recomendadas para gestdo do conheci-
mento, descritas por autores como Nonaka e
Takeuchi (1995) e Snowden (2002), ao mesmo
tempo que promove a colaboracao por meio de
tecnologias integradas, como SharePoint e Mi-
crosoft Teams, que facilitam o compartilha-
mento e a acessibilidade da informacao.

Além disso, em estudo revisando diversos
modelos de avaliacao de maturidade da GC, de-
finida como o grau em que os ativos de conhe-
cimento sao geridos eficazmente dentro das or-
ganizacoes, Bougoulia e Glykas (2022) identifi-
cam que a maturidade é avaliada em estagios
refletindo a evolucdo das praticas de GC ao
longo do tempo. Modelos de maturidade da GC
ajudam as organizacOes a avaliar e melhorar
suas praticas de GC, promovendo a tomada de
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APENDICE: Questionario

1. Vocé ja acessou o portal?
e Sim
« Nao

2. Se vocé selecionou nao, poderia nos dizer o motivo?
« Nao estava ciente da existéncia do portal

N&o tenho interesse no contelido oferecido

Prefiro buscar informacoes em outras fontes
e Outra

3. Avalie sua experiéncia no portal em relacdo aos aspectos abaixo, usando a escala Likert.

« Eu considero a busca no portal eficaz para acessar conteldos especificos rapidamente.

Posso confiar no portal para fornecer informacoes atualizadas e relevantes.

A interface do portal é amigavel e funcional.

A qualidade dos relatorios e estudos acessados através do portal teve um impacto positivo no meu processo
de tomada de decisées e/ou no meu trabalho.

4. Vocé encontrou alguma dificuldade ao usar o portal para acessar contedo? Se sim, por favor descreva.

ul

Quais funcionalidades vocé gostaria de ver adicionadas ao portal para torna-lo mais Util para suas necessida-
des?

Pode mencionar como o portal impactou positivamente no seu trabalho?
Qual é a probabilidade de vocé recomendar o portal a um colega? Net Promoter Score.

Caso tenha alguma recomendacao de site que possa servir como benchmarking, compartilhe o link abaixo.

0 ® N o

Insira comentarios adicionais, caso tenha.
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