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RESUMO

Sem diuvidas, o gerenciamento eficiente do conhecimento organizacional estd sendo
reconhecido como um dos mais importantes aspectos a influenciar no sucesso organizacional, e se
tornou um item critico para a implantagcdo e gerenciamento de tecnologia. A Tl pode auxiliar na
gestdo do conhecimento por meio dos sistemas de gestdo do conhecimento (SGC). Como todos os
investimentos em TI, sdo necessdrias formas de se avaliar o sucesso dos investimentos. Com o
objetivo de avaliar o sucesso do SCG de uma Universidade brasileira este trabalho apresenta a
aplicacdo do modelo de sucesso de sistemas de gestdo do conhecimento de Wu e Wang (2006) que
leva em consideracdo a qualidade da informagcdo, qualidade do sistema, beneficios percebidos, uso do
sistema e satisfacdo do usudrio final. O processo de adaptacdo e validacdo do instrumento é
apresentando, bem como as alteracdes realizadas. Foi verificado que as dimensées propostas no
modelo de Wu e Wang (2006) de sucesso de um SGC servem para representar a realidade dos
usudrios da universidade brasileira estudada e que aspectos sociais da organizacdo influenciam no
compartilhamento do conhecimento, impactando por sua vez no éxito do sistema.
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1. INTRODUCAO

A criagdo de valor de negécio € fortemente apoiada pelo exercicio de competéncias
relacionadas ao uso, criagdo, armazenamento e disseminacao de informagdes e conhecimento,
tornando a gestdo do conhecimento organizacional uma questdo importante para as
organizacdes (CURRY e MOORE, 2003; MARCHAND, 2004; CHOY, YEW e LIN, 20006).
O trabalho deixa de ser estdvel e previsivel para ser fluido e diferenciado, exigindo maior
capacidade de combinar conhecimento, habilidade, e atitudes somadas aos recursos e
condic¢des existentes no ambiente (DAVENPORT, 2004).

A importancia da Gestdo do Conhecimento (GC) para as organizacdes € evidenciada
pelos investimentos na drea. Segundo uma pesquisa realizada pela APQC e divulgada na
revista KMWorld, o volume médio de gastos com GC por empresas americanas em 2003 foi
de de 1,1 milhdo de dodlares anuais (VESTAL, 2003). As principais empresas de sucesso da
lista das quinhentas maiores companhias, publicada pela revista Fortune, declaram possuir
praticas de gestdo do conhecimento (CHOY, YEW e LIN, 2006).

Grande parte dos investimentos em Gestdo do Conhecimento é destinada aos Sistemas
de Gestdao do Conhecimento (SGC), ferramentas baseadas na Tecnologia da Informacgao (TI)
capazes de suportar os processos de criagdo, armazenamento, recuperacdo, transferéncia e
aplicacdo do conhecimento (WU e WANG, 2006). O tratamento e processamento de
informacdes nas organizagdes € fortemente apoiado pela Tecnologia da Informacdo,
demandando considerdveis somas de investimentos. De acordo com uma pesquisa realizada
pela revista Fortune, com as 100 maiores empresas do mundo, estima-se que em 2004, 3% do
seu faturamento destas organizacdes tenha sido destinado para iniciativas de GC (PEREIRA,
2004). Outra pesquisa recente, divulgada pela consultoria Forrester, indica que o volume
global de investimentos em TI devem se aproximar de 1,55 trilhdo de délares durante o ano de



2007 (IDGNOW,2006). Isto confirma a importancia e a preocupagao que as organizacdes tem
dado a TI e especificamente os Sistemas de Gestao do Conhecimento.

A implementacdo de Sistemas de Gestdo do Conhecimento (SGC) requer
investimentos considerdveis, por isso também a importdncia de mensurar 0 seu sucesso
(CHOY, YEW e LIN, 2006). Um dos maiores desafios a gestdo do conhecimento € a falta de
medidas para avaliar o valor e o desempenho dos ativos de conhecimento. Entre as vdrias
abordagens para avaliar o sucesso de sistemas de informacdes, uma que tem recebido grande
atencao pelos pesquisadores da drea de Sistemas de Informagdes (SI) é o modelo de sucesso
de SI, de DeL.one e McLean (DELONE e MCLEAN, 2003; SEDDON, 2004; WU e WANG,
2006). Entretanto € importante adaptar os modelos e escalas desenvolvidas para a avaliacdo
especifica de SGC, incorporando as caracteristicas individuais deste tipo de sistema (ONG e
LAIL 2005; WU e WANG, 2006).

A caréncia de instrumentos especificos para mensurar o sucesso de SCG também ¢
evidenciada na pesquisa brasileira, Logo, sdo relevantes estudos que busquem criar ou adaptar
instrumentos ja existentes que permitam avaliar o sucesso de SCG. Para esta pesquisa, foi
utilizado o modelo proposto por Wu e Wang (2006), o qual € uma reespecificacio do modelo
de sucesso de SI de DeLone e McLean(2003) adaptado para mensuracdo SGC. A questao de
pesquisa concentra-se em descobrir se 0 modelo em questdo € adequado a cultura brasileira.
Por ser de natureza exploratdria, o escopo foi reduzido a realidade de uma institui¢do de
ensino superior brasileira, reconhecendo-se as limitacdes na generalizagdo dos resultados.
Assim, o objetivo da pesquisa € verificar se as dimensdes propostas pelo modelo sao
compativeis com a realidade de uma universidade brasileira, sendo de natureza exploratdria.
Para realizar o estudo foi escolhida uma organizagdo brasileira de ensino superior que utiliza
uma ferramenta de gestdo do conhecimento.

O presente artigo estd estruturado da seguinte maneira: inicialmente serd feita uma
introducdo sobre o assunto, depois serd apresentada uma revisdo da literatura abrangendo
gestdo do conhecimento, SGC, avaliagcdo de SI, satisfacdo do usudrio e medidas de eficacia de
um SI. Entdo serd descrito o método de pesquisa, apresentados os resultados e finalmente o
artigo € encerrado com uma discussao sobre as contribuicdes e limitacdes da pesquisa.

2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

A perspectiva baseada no conhecimento para analisar a organizacdo prega que 0s
servicos prestados pelos recursos tangiveis, como mdaquinas e matéria-prima, dependem de
como eles sdo combinados e aplicados, que é na verdade uma fun¢do do Know how da
organizac¢do, seu conhecimento (ALAVI e LEIDNER, 2001). O conhecimento é um recurso
estratégico essencial para as organizacdes obterem e sustentarem vantagem competitiva
(DAVENPORT, 2004, CHOI et. al., 2006). O conhecimento também pode ser considerado
um recurso estratégico intangivel nas cadeias de suprimento, por exemplo. Os elementos
relativos a memdria, tacitividade, acesso, uso, qualidade, e intensidade do conhecimento,
quando corretamente alinhados as estratégias podem sustentar uma performance superior nas
cadeias de suprimento (CHOY; YEW; LIN, 2006, HULT et al. 2006). Segundo Alavi e
Leidner (2001), devido ao fato dos recursos baseados no conhecimento serem normalmente
dificeis de serem copiados e socialmente complexos, podem produzir vantagem competitiva
sustentdvel de longo prazo.

Dada a importincia do conhecimento para as organizagdes, torna-se imprescindivel
gerencid-lo. O gerenciamento do conhecimento se refere ao processo especifico, sistematico e



organizado, para adquirir, organizar € comunicar os conhecimentos tacitos e explicitos dos
funciondrios para que outros colaboradores possam fazer uso dele para serem mais eficientes
e produtivos no seu trabalho (ALAVI e LEIDNER, 1999; WONG e ASPINWALL, 2004).

Gestdo do conhecimento se refere a criacdo de um ambiente que encoraje as pessoas a
aprender e compartilhar conhecimento através do alinhamento de objetivos, integrando
unidades de informacdo dentro e fora dos limites da organizagdo e produzindo novos
conhecimentos que sejam uteis e passiveis de uso pela organizacao (CORSO et. al., 2006). A
gestdo do conhecimento também pode ser entendida, de maneira resumida, como a geragao,
representacao, armazenamento, transferéncia, transformacao, aplicacdo, adaptagcdo e protecao
do conhecimento organizacional (SCHULTZ e LEIDNER, 2002).

A correta aplicacdo da gestdo do conhecimento melhora o desenvolvimento dos da
habilidades e aprendizagem dos individuos, facilita o trabalho em equipe, incentiva a
inovacdo e criatividade e auxilia a resolucdo de problemas. (CORSO et. al., 2006).
(SCHULTZ e LEIDNER, 2002). Para estes beneficios de eficiéncia sejam alcancados,
Holsapple e Singh (2001) consideram importante que o conhecimento certo esteja disponivel
na forma correta para as pessoas corretas no tempo e custo certos.

No ambito externo as organizagdes o compartilhamento de informagdes e
conhecimento com parceiros, fornecedores e clientes pode melhorar a qualidade dos produtos
e servicos, apoiar o desenvolvimento de novos produtos e aumentar o desempenho das
operacoes na cadeia de suprimentos DOMINGUEZ e LASHKARI, 2004; COSTA;
MACADA, 2006)..

2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO PARA GESTAO DO CONHECIMENTO

Os sistemas de informagdo sdo uma ferramenta pratica para operacionalizar a gestao
do conhecimento nas organizagdes. Segundo Alavi e Leidner (2001), um sistema de
informagdo para a gestdo do conhecimento (SGC) pode ser assim entendido:

Sistemas para gerenciamento do conhecimento se referem a
uma classe de sistemas de informac@o aplicados a gerenciar o
conhecimento organizacional, ou seja, eles sdo sistemas
baseados em TI desenvolvidos para suportar e melhorar os
processos organizacionais de criagdo de conhecimento,
armazenamento e recuperacdo, transferéncia e aplicacdo.
(p-114)

A estratégia de utilizacdo de um sistema de informacdo para a gestdo do
conhecimento, requer que os individuos compartilhem o seu conhecimento com um sistema
ao invés de manté-lo para si mesmos ou compartilhd-lo diretamente com outras pessoas
conhecidas somente através de conversas ou troca de documentos escritos (KING e MARKS
Jr, 2006). Tradicionalmente, a criagdo e transferéncia de conhecimento t€m ocorrido através
de interacdo face-a-face, orientagdo, troca de funcdo e desenvolvimento de pessoal. Porém,
essas formas tradicionais de troca de conhecimento ndo sdo capazes de acompanhar as
mudangas organizacionais que ocorrem de maneira cada vez rapida, novas estratégias sao
necessarias.

Os sistemas de computador facilitam a codificacdo, captura, integracdo e a
dissemina¢do do conhecimento organizacional. A TI pode suportar a GC de trés principais
maneiras, que sdo: (1) a codificacdo e compartilhamento de melhores préticas, (2) a criacao de
diretérios de conhecimento corporativo, e (3) a criacdo de redes de conhecimento (ALAVI e
LEIDNER, 2001). Uma das principais contribui¢cdes da T1 para a gestdo do conhecimento esté
no compartilhamento de informacgdes, seja através de softwares especificos para este
proposito, intranet ou mesmo através do armazenamento das informacOes em um unico



grande repositério que pode ser acessado por todos os colaboradores de uma determinada
organizacdo. Conforme Wu e Wang (2006), duas caracteristicas comuns aos sistemas de
gestdo do conhecimento sdo o fato de serem repositérios € mapas de conhecimento. Os
repositorios servem como banco de dados para armazenar documentos importantes € 0s
mapas sdo indices para organizar e tornar mais facil o acesso as informacgdes, ja que €&
impossivel capturar e armazenar o conhecimento em si, € mais pratico mapea-lo e usi-lo de
forma organizada. Embora sejam muitas as tecnologias disponiveis para auxiliar a gestdao do
conhecimento é possivel classificd-las em oito principais grupos, propostos por O’Sullivan
(2005) a partir de um estudo com 145 empresas. O quadrol apresenta estes grupos ordenados
pela taxa de sucesso evidenciado nas organizacdes pesquisadas.

Categoria tecnologica | Rank
Gestdo de documentos 1
Data warehousing

Groupware

Extranet

Sistemas de apoio a decis@o

Intranet

Internet

Inteligéncia artificial e agentes de conhecimento
Quadro 1 — Tecnologias de Gestdo do Conhecimento por ordem de sucesso
Fonte: O“Sullivan (2005, p.139)
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2.3 AVALIACAO DE INVESTIMENTOS EM SISTEMAS DE INFORMACAO

Tanto académicos quanto profissionais reconhecem a importancia de instrumentos e
métodos de avaliacdo para auxiliar a gestdo da TI nas organizagdes (SANTOS, BARUFFI e
MACADA, 2004; ZVIRAN, PLISKIN e LEVIN, 2005). As decisdes de investimentos em TI
devem ser acompanhadas de indicadores e medidas que permitam avaliar o sucesso e
conseqiiente impacto como suporte as estratégias da organizacado(GOODHUE, 1995).. De
acordo com Zviran, Pliskin e Levin (2005), a pesquisa sobre a avaliagdo dos impactos e
retornos da tecnologia da informacdo ndo € um tema recente e estd presente na literatura de
sistemas de informagdes hd praticamente trés décadas. Os autores salientam que a diversidade
de trabalhos e abordagens quantitativas e qualitativas possiveis para estudar os impactos da
TI nas organizagdes evidencia a complexidade do tema. Macada (2001) aponta como
principais abordagens para avaliar os impactos da TI a vantagem competitiva, estratégia
organizacional, paradoxo da produtividade, paradoxo da globalizacdo-cultura e eficiéncia
organizacional.

Os métodos quantitativos de avaliacOes financeiras tradicionais falham em ndo
considerar os vdrios aspectos qualitativos relacionados a TI, como os elementos humanos e
organizacionais (MAHMOOD, 1997; MACADA e BORENSTEIN, 2000). Por outro lado, os
modelos qualitativos t€m sido evidenciados pela literatura como sendo mais apropriados para
avaliar o impacto da TI, uma vez que o seu retorno ndo pode ser mensurado apenas
financeiramente (PALVIA e PALVIA, 1999).

Dentre as vérias formas estudadas para avaliacdo de SI, a satisfacdo do usudrio final
tem sido apontada como uma das mais importantes medidas para o sucesso de sistemas de
informa¢des. (GOODHUE, 1998; DOLL e XIA, 1994; TORKZADEH e DOLL, 1999).
Gelderman (1998) demonstra em seus estudos a forte correlagio existente entre satisfagao do
usudrio e sucesso de SI uma vez que estes determinam o retorno do investimento no que tange
a produtividade individual e organizacional MACADA e BORENSTEIN, 2000).



2.4 SATISFACAO DO USUARIO E MEDIDAS DE EFICACIA DE UM SI

Com a tecnologia de informacgao tornando-se cada vez mais presente nas organizagdes,
€ necessdrio avaliar o seu impacto tanto na performance das tarefas quanto na satisfacao dos
usudrios. Varios modelos também tém sido propostos para avaliar o retorno dos investimentos
em TI, como por exemplo: vantagem competitiva (SETHI e KING, 1994), eficiéncia
(GOODHUE, 1998) e satisfacdo do usudrio final (DOLL, XIA e TORKZADEH, 1994).
Embora ndo exista um consenso sobre qual é o0 melhor método, a importancia da satisfacdo do
usudrio final no sucesso de SI, tem sido reconhecida como a mais indicada por diversos
pesquisadores e profissionais da drea de T1 e reflete-se nos vérios instrumentos que t€ém sido
desenvolvidos (MACADA e BOREINSTEIN, 2000; ONG e LAI, 2005)

2.5 O MODELO DE DELONE E MCLEAN DE SUCESSO EM SI

Dentre as diversas abordagens que utilizam a satisfacdo do usudrio para a avaliacdo de SI, a
de DelLone e McLean (2004) € considerada uma das mais abrangentes, resultado da
consolidagdo dos principais estudos em sucesso de SI (WU e WANG, 2006). O modelo
identifica seis dimensdes para avaliar o sucesso de SI, sendo elas a qualidade do sistema,
beneficios percebidos, qualidade da informacdo, uso do sistema, satisfacio do usudrio,
impacto individual e impacto organizacional.

O modelo inicial foi revisto e atualizado por DelLone e McLean em 2003, apds dez
anos de pesquisas que validaram e apontaram falhas e melhorias a0 modelo. Entre as
principais contribui¢des destaca-se a adicdo da dimensdo de qualidade dos servigos, a
intencdo de uso e o agrupamento dos impactos individuais e organizacionais em um
constructo denominado beneficios em rede, que contempla vdrias dimensdes e atores
envolvidos, conforme a Figura 1. Outro principal avanco conceitual foi o reconhecimento em
mensurar o uso do sistema por suas diferentes caracteristicas qualitativas e situacionais. O
uso, medido apenas pela freqiiéncia de acesso indica somente um comportamento, podendo
ser mandatdrio ou voluntério. Por isso os autores incluiram uma medida de atitude, avaliando
a inten¢do de uso do sistema. Os pesquisadores podem adotar ambas as dimensdes, uso e
intencao de uso, bem como escolher criteriosamente aquela que mais se adapta a situacao que
estd sendo pesquisada.
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FIGURA 1 — Modelo de Sucesso de SI de DelLone e MCLean (1992)

A satisfacdo do usudrio possui uma relacio ciclica com o uso e inten¢do de uso. A
satisfacdo impacta diretamente na propensao ao uso e consequentemente o uso efetivo, que
refor¢a a satisfacdo do usudrio, completando o ciclo. Estas relagdes de retroalimentagdo sao
destacadas em vdrias pesquisas que apresentam resultados que apéiam o modelo (DELONE e
MCLEAN, 2003; WU e WANG, 2006). Por outro lado, as relagdes de uso do sistema e
resultados em rede sao amplamente discutidas e debatidas. Alguns pesquisadores advogam
que a relacdo € apenas temporal e ndo causal, apontando evidéncias estatisticas apenas de
correlagdo e ndo de associagdo. Desta forma, o uso € um comportamento do préprio sucesso
do sistema, reflexo da satisfac@o e inten¢do de uso. Sua relacdo temporal precede o sucesso do
sistema mas nao indica necessariamente uma relagao determinante(SEDDON, 1997; IIVARI,
2005; WU e WANG, 2006). Entretanto esta discussdo necessita ser aprofundada e cabe aos
pesquisadores estabelecerem claramente quais pressupostos estdo adotando ao utilizar o
modelo.

2.6 MODELO DE SUCESSO DE SISTEMAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Com o objetivo de mensurar sucesso dos Sistemas de Gestdo do Conhecimento (SGC),
Wu e Wang (2006) adaptaram o modelo de sucesso de SI de DelLone e McLean (2003) para
acomodar as caracteristicas especificas deste tipo de sistema. Os sistemas de gestdo do
conhecimento apresentam forte impacto sociotécnico e desta forma ambas as dimensdes
(técnica e social) precisam ser contempladas (CHEN e CHEN, 2006). Assim a qualidade do
sistema e da informacdo, juntamente com as dimensdes sociais como a satisfacdao do usuério,
beneficios percebidos e o proprio sucesso no uso do sistema precisam estar contempladas no
modelo, conforme a Figura 2. (WU e WANG, 2006).
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Figura 2- Modelo de Sucesso de SGC (WO e WANG, 2006)

As dimensdes técnicas originais do modelo de sucesso de McLean e DelLLone (2003)
como qualidade do sistema, da informacgdo e do servi¢o foram parcialmente incorporadas ao
modelo de sucesso de SGC. A qualidade do sistema foi mantida e diz respeito a caracteristicas
operacionais como tempo de resposta, facilidade de uso, erros no sistema, estabilidade e
flexibilidade, independente do contetido ou conhecimento armazenado. Também a qualidade
do conteddo permaneceu como uma importante dimensado, pois € avaliado pela qualidade da
informacao ou conhecimento percebida pelo usudrio. Como a distin¢@o entre conhecimento e
informagdo depende do contexto e dos conceitos de cada usudrio, ambos os termos foram
empregados. A qualidade do servigo foi a tunica dimensao técnica a ndo ser incorporada por
estar mais relacionada a aplicacdo do modelo em ambientes de comércio eletronico, ndo se
ajustando a mensuragao especifica de SGC.

Com relacdo a percepc¢do individual do usudrio os autores mantiveram a satisfagdo do
usudrio, por ser reconhecidamente uma boa medida para avaliar a efetividade e sucesso de um
SI. Entretanto ndo incluiram a intencao de uso, por considerarem-na uma medida preditiva do
sucesso do sistema e ndo parte do proprio sucesso.

Outra alteracdo ao modelo foi a inclusdo da dimensdo de beneficios percebidos pelo
uso do SGC. A percepg¢ao do usudrio sobre como o uso do sistema resulta em beneficios tanto
individuais como organizacionais, como melhora de desempenho e produtividade no trabalho,
captura também a efetividade do sistema, sendo uma excelente medida para avaliar o sucesso
do SGC.

3. METODO DE PESQUISA

Para utilizar o instrumento proposto por Wu e Wang (2006) na realidade de uma IES
brasileira foi necessdria a adaptacdo e validacdo do mesmo as confi¢cdes locais. Nesta se¢ao
serdo descritos os procedimentos de adaptacdo, refinamento, validade, e confiabilidade do
modelo adaptado.

A escolha da organiza¢do levou em consideragdo a existéncia da tecnologia a ser
estudada, o interesse da organizacdo em avaliar seu sistema de gestdo de conhecimento e a
facilidade de acesso obtida pelos pesquisadores. A organizacdo é uma Universidade privada
de direito publico, sem fins lucrativos, com aproximadamente trinta mil alunos, trés mil
colaboradores e cursos nos niveis de graduagdo, mestrado e doutorado. Cabe destacar ainda
que a IES investe aproximadamente 10% de seu faturamento anual em TI.

3.1 Etapa qualitativa



Para a fase qualitativa, optou-se pelo estudo de caso exploratdrio dnico, pois a
organizacdo escolhida apresenta condig¢des tipicas do fendmeno estudado. O estudo de caso €
indicado para obter um melhor entendimento dos fendmenos e posteriormente passar para a
constru¢do de teorias a partir da pratica ao utilizar outros métodos como, por exemplo, a
survey (OLIVEIRA, MACADA e GOLDONI., 2006).

O sistema de gestdo do conhecimento analisado foi o Sharepoint da Microsoft. De
acordo com Ngai e Chan(2005) o Sharepoint pode ser considerado uma ferramenta de GC ao
permitir capturar, armazenar, armazenar, realizar workflow, distribuir, e prover seguranga no
compartilhamento de informacdes e conhecimento.

Na organizacdo foram selecionados cinco usudrios de um sistema de gestdo de
conhecimento que possuiam no minimo 6 meses de uso do sistema e o utilizavam em suas
tarefas para compartilhar conhecimento. Os dados foram coletados por meio de entrevistas
semi-estruturadas com cinco usudrios do SGC. As entrevistas tiveram duragdo de 45 minutos
a 1 hora e foram realizadas num intervalo de 15 dias entre os meses de novembro e dezembro
de 2006. Foi utilizado um roteiro de entrevista semi-estruturado com perguntas abertas que
representavam as dimensdes do modelo de sucesso do SGC proposto por Wu e Wang (2006).
Esse roteiro foi pré-testado com um usudrio e verificou-se que as perguntas foram adequadas
para se estabelecer um didlogo sobre cada uma das dimensoes.

As entrevistas foram realizadas a distancia utilizando um sistema de troca de
mensagens instantaneas em texto (SMI), baseado na Internet. Segundo O’Connor e Madge
(2003), a atragdo do ciberespaco estd em sua versatilidade como um meio de pesquisa que nao
¢ restringido pelas distancias geograficas e nas diferentes maneiras que os pesquisadores
conseguem interagir com os participantes. O sistema permite que os didlogos acontecam em
tempo real e possui a vantagem extra de armazena-los, podendo ser trabalhos depois em
qualquer editor de texto. Outras vantagens sdo a rapidez e o baixo custo comparadas com
entrevistas presenciais. ((SCHOLL, MULDERS e DRENT, 2002). Um ponto fraco das
entrevistas nao presenciais € o fato de que todas as dicas ndo verbais, ou melhor, gestos sutis
que ajudam na contextualizacdo da resposta do entrevistado sdo perdidos (O’CONNOR e
MADGE, 2003). Essa € uma caréncia que o pesquisador deve estar disposto a aceitar.

O conteido das entrevistas realizadas foi analisado e classificado conforme os
constructos presentes no modelo de sucesso de um SGC apresentado anteriormente. Depois
da classificacdo foram verificadas as caracteristicas pertinentes de cada constructo e buscadas
similaridades nas respostas. Os resultados confirmaram as dimensdes do modelo de Wu e
Wang (2006) e estdo apresentados de forma resumida junto com os dados quantitativos, na
secdo 4, tabela 3.

3.2 Etapa quantitativa

A adaptagdo do instrumento a linguagem e cultura brasileira foi realizada usando o
método de traducdo e tradugdo reversa, conforme sugerido por Litwin (1995), Craig e
Douglas, 2000 e Lima, Macgada e Broadbeck (2006). O instrumento foi inicialmente traduzido
para o portugués por um professor de lingua inglesa com formacdo em administragdo. A
versao em portugués foi entdo traduzida por um especialista na drea de SI, nativo da lingua
inglesa e fluente em lingua portuguesa. A comparacao final dos dois instrumentos foi
realizada por um terceiro especialista na drea de administracdo, com fluéncia em inglés. A
validacdo de contetdo foi realizada com cinco usudrios do sistema e com dois especialistas na
area de gestao do conhecimento.



O instrumento original continha vinte e nove questdes dividas em cinco constructos.
No processo de adaptacdo uma questdo foi considerada complexa, contendo mais de um
sentido, e por esse motivo foi dividia em duas mais simples. A escala de Likert originalmente
utilizada foi considerada confusa e foi sugerido pelos usudrios que a mesma fosse
simplificada, passando de sete itens para cinco itens: discordo fortemente; discordo; nao
concordo nem discordo; concordo e concordo fortemente.

O instrumento final avaliando o sucesso do SGC foi enviado por e-mail para 106
usudrios cadastrados no sistema. Todos os respondentes eram funciondrios da Universidade e
ja haviam utilizado o SGC Sharepoint. Ap6s 15 dias, com reforco no sétimo dia, foram
retornadas 78 respostas, indicando uma taxa de 74% de retorno.

Os dados, apdés serem tabulados, foram filtrados para eliminar as respostas
discrepantes (outliers). Foram desconsiderados os questiondrios respondidos com apenas um
ou dois pontos da escala e também aqueles que continham mais do que cinco questdes em
branco. Isto resultou em 18 questiondrios invalidados, restando 60 casos para andlise, uma
taxa de 56% com relagdo a amostra de usudrios original.

A validagdo inicial do instrumento, realizada por meio da anélise fatorial e do alfa de
Crombach, nao confirmou a configuracio do modelo original de Wu e Wang (2006),
sugerindo a eliminacdo e o reposicionamento de algumas questdes. A andlise fatorial (com
rotacdo Varimax) confirmou os cinco fatores propostos, obedecendo a dois critérios: o grau de
associacdo entre as varidveis e o grau de subjetividade das mesmas (AAKER e DAY, 1989).
Quinze questdes foram eliminadas do instrumento original por apresentarem cargas fatoriais
elevadas (superiores a 0,40) em outros fatores que ndo os propostos inicialmente.

A eliminacdo de questdes mais significativa ocorreu no contructo Qualidade do
Conhecimento, restando apenas trés questdes das onze inicialmente propostas. Ao analisar a
unidimensionalidade deste constructo, constatou-se, pela andlise fatorial no bloco, que o
mesmo se dividia em quatro diferentes fatores, contrariando o modelo proposto por Wu e
Wang (2006).

Indicadores Bloco F1 F2 F3 F4 F5

1. Satisfacdo do Usuario
Eu estou satisfeito com a eficiéncia do KMS 0,93 0,77
Em geral, eu estou satisfeito com o KMS 0,95 0,75
Eu estou satisfeito com a efetividade do KMS 0,94 0,74
2. Beneficios Percebidos do conhecimento
Meu desempenho no trabalho é melhorado pelo KMS 0,95 0,84
KMS melhora a minha qualidade de vida no trabalho 0,88 0,79
KMS me permite realizar as tarefas mais eficientemente 0,84 0,74
3. Uso do Sistema
Eu uso o KMS para comunicar conhecimento e informagdo 031 0.87
com meus colegas ’ ’
Eu uso o KMS para compartilhar meu conhecimento geral 0,94 0,78
Eu uso o KMS para compartilhar meu conhecimento 0.94 0.69
especifico
4. Qualidade do Sistema
O KMS ¢é amigdvel 0,91 0,89
o KMS torna facil para mim criar documentos de 0.86 075
conhecimento
O KMS é facil de usar 0,82 0,73
5. Qualidade do Conhecimento
O conhecimento ou informacdo proporcionada pelo KMS

pa . 0,84 0,77
estd disponivel em tempo adequado para o seu uso.
O conhecimento ou informacdo proporcionada pelo 0.80 0.55

SharePoint € significativa e compreensivel.

O KMS proporciona um portal de conhecimento completo 0,79 0,69




de modo que eu possa conectar as fontes de conhecimento
ou informacao para pesquisar mais detalhes.

Initial eigenvalue 7,84 1,60 0,95 0,93 0,86

% variancia explicada — rorated (80,1%) 528% 10,7% 6,3% 6,2% 5,8%

KMO medida de adequagdo da amostra (KMO = 0,84)
Teste de Bartlet: qui-quadrado = 564,82

Tabela 1: analise fatorial

Das trinta questdes presentes no modelo original de Wu e Wang (2006), apenas 15
permaneceram no instrumento validado, sendo trés itens por indicador. A perda dos 15 itens
indica que eles ndo tinham uma correlagdo forte os demais presentes em suas dimensdes. Por
outro lado, a perda das questdes também torna o instrumento mais simples e facil de ser
utilizado.

Constructos Numero | Coeficiente | Correlacio

de itens Alfa item-total

1. Beneficios Percebidos 3 0.87 0.67 - 0.86
2. Satisfagdo do Usudrio 3 0.93 0.84 -0.89
3. Qualidade do Conhecimento 3 0.73 0.54 - 0.60
4. Qualidade do Sistema 3 0.82 0.62-0.76
5. Uso do Sistema 3 0.87 0.63 -0.83

Tabela 2: coeficientes de fidedignidade

A fidedignidade dos cinco fatores foi apontada pelos coeficientes do alfa de Cronbach,
com os coeficientes dos fatores situando-se entre 0,73 e 0,93, o que indica a boa consisténcia
interna do instrumento (tabela 2). As correlacdes de item total corrigido (CITC) também
apresentaram valores superiores a 0,5, considerados satisfatorios.

4. RESULTADOS

O fator melhor avaliado pelos usudrios do SGC foi a qualidade do sistema. O resultado
quantitativo condiz com a andlise qualitativa, onde a facilidade de uso e a interface amigavel
foram os pontos mais destacados pelos usudrios. Para facilitar a comparagdo dos resultados, a
tabela 4 apresenta as medidas quantitativas e principais resultados qualitativos para cada item.

P Desvio

Itens n Média Padrio
Qualidade do Sistema 60 3,56 0,81
O KMS é amigavel. 58 3,62 0,93
O KMS torna facil para mim criar documentos de conhecimento. 60 3,62 0,85
O KMS é facil de usar. 60 3,43 1,05
- A ferramenta é estavel;
- Tempo de resposta aceitavel;
- A ferramenta permite uma busca flexivel, no site em que esta ou em todo Sharepoint;
- A segurancga é boa, possui niveis de acesso por pasta, mas nao por arquivo;
- Interface amigavel, facil personalizagao;
- Facilidade de uso e aprendizagem.
Satisfacio do Usuario 60 3,43 0,79
Eu estou satisfeito com a efetividade do KMS. 59 3,46 0,75
Em geral, eu estou satisfeito com o KMS. 59 3,47 0,99
Eu estou satisfeito com a eficiéncia do KMS. 59 3,36 0,80

- Usuérios satisfeitos com a ferramenta, os pontos positivos destacados foram: colaboragao entre as pessoas,




repositério centralizado de informagdes/ conhecimento, melhora na comunicagéo entre as pessoas, melhora na
qualidade de vida;

- Os pontos negativos destacados pelos usudrios foram: navegabilidade prejudicada pelo excesso de sites e 0
excesso de informagdes acumuladas num Unico repositério pode vir a se tornar um problema.

Qualidade do Conhecimento 60 3,39 0,64

O conhecimento ou informagao proporcionada pelo SharePoint € significativa e

. 60 3,60 067
compreensivel.
O conhecimento ou informagéo proporcionada pelo KMS estd disponivel em
58 3,41 0,88
tempo adequado para o seu uso.
KMS proporciona um portal de conhecimento completo de modo que eu possa 59 317 081

conectar as fontes de conhecimento ou informacao para pesquisar mais detalhes.

- Informagdes claras que eram rapidamente compartilhadas através do SGC;

- Conhecimento armazenado e compartilhado através do Sharepoint serve de modelo para outros documentos
- O SGC propiciou novas formas de controle e de compartilhar responsabilidades;

- Para uma melhor qualidade da informagao/ conhecimento € necessaria uma cultura digital, a informagao para
ser acessada precisa antes ser disponibilizada.

Beneficios Percebidos 60 3,19 1,05
O KMS me permite realizar as tarefas mais eficientemente. 60 3,40 0,91
Meu desempenho no trabalho é melhorado pelo KMS. 57 3,18 1,04
O KMS melhora a minha qualidade de vida no trabalho. 58 3,00 0,96

- O Sharepoint serve como um repositorio unico de informagdes/ conhecimento, facilitando o compartilhamento;
- Flexibilizagao do tempo de trabalho, ajudando na diminuicdo do estresse;

- Ferramenta ainda subutilizada, usada basicamente para compartilhamento de informagoes;

- Despertou o interesse para a importancia de compartilhar conhecimento;

- Maior transparéncia pelo fato das informagdes serem compartilhadas por todos;

- Diminui a necessidade de reunides para simples conhecimento dos andamentos e pendéncias

Uso do Sistema 60 3,18 0,86
Eu uso o KMS para comunicar conhecimento e informag¢@o com meus colegas. 59 3,27 1,24
Eu uso o KMS para compartilhar meu conhecimento geral. 58 3,17 1,13
Eu uso o KMS para compartilhar meu conhecimento especifico. 57 3,16 1,16

- A ferramenta era utilizada para registrar atividades diérias, postar avisos, marcar reunides e treinamentos e
guardar documentos;

- Compartilhamento de arquivos;

- Falta ainda uma explicagdo maior sobre o SGC para que mais usudrios passem a utiliza-lo;

- Uso seria maior se as pessoas estivessem mais pré-dispostas a compartilharem seus conhecimentos, ao invés
de manté-los apenas em suas cabecas.

Tabela 4: analise descritiva

Os usudrios estdo satisfeitos com a ferramenta e a percebem sua eficdcia na gestdo do
conhecimento. A facilidade de uso do sistema tem propiciado a criacdo de um grande volume
de documentos do conhecimento, o que pode vir a se tornar um aspecto negativo, conforme
destacou um usudrio: “Pela facilidade de se acumular toda a documentacdo, a equipe deve ter
cuidado para nao transformar o site do projeto em um emaranhado de informagdes”. Neste
caso, a organizacdo do contetido e facilidade de busca sdo pontos importantes para a
recuperagao da informag¢ao. Quando avaliaram a qualidade do conhecimento, o item relativo a
procura de informacdes no portal do conhecimento foi o que apresentou menor média do
constructo (3,17), confirmando a preocupacao na recuperacao de informagdes.

A qualidade de um sistema de nada adianta se o conteudo de suas informagdes e
conhecimentos for ruim e nao servir aos propésitos dos usudrios. O SCG avaliado provou que
também apresenta uma boa qualidade de contetdo. A clareza, pertinéncia e rapidez de acesso
as informacdes foram os principais pontos destacados pelos usudrios na pesquisa qualitativa,
confirmando as médias obtidas.

Ao disponibilizarem e compartilharem informacdes sobre suas atividades e
conhecimentos, 0s usudrios contribuem para uma maior transparéncia e controle geral. Isto foi
percebido como um dos principais beneficios do sistema, contribuindo para melhorar a
eficiéncia do trabalho. Também foi destacada a flexibilidade com relagdo ao tempo e local de
trabalho proporcionado pelo SCG. Uma vez que as principais fontes de informagdo estdo no
sistema e podem ser acessadas de qualquer lugar a qualquer tempo, torna-se mais fécil alocar



compromissos e atividades. Para alguns usudrios isto se reflete em menor estresse no trabalho
e melhor qualidade de vida.

O teste de diferenca de médias indicou que a freqii€ncia de uso do sistema é um fator
importante para descrever as percepcoes dos usudrios com relagdo os beneficios percebidos,
uso dos recursos do SGC e propria satisfacdo do individuo, conforme a tabela 5.

Constructo Uso frequen’te‘ Pouco ufo‘ P
n Média n Média
Beneficios Percebidos 29 3,54 31 2,84 0,001
Uso do Sistema 29 3,53 31 2,87 0,014
Satisfacdo do Usudrio 29 3,68 31 3,20 0,018
Qualidade do Sistema 29 3,70 31 3,42 0,188
Qualidade do Conhecimento 29 3,49 31 3,30 0,243

Tabela 5: andlise de diferenca de médias

Os usudrios que acessam com maior freqiiéncia o sistema também avaliam de forma
mais positiva o uso que fazem dos recursos do mesmo, os beneficios percebidos e também
sentem se mais satisfeitos com o SGC. Isto confirma a relagdo ciclica entre uso e percep¢ao
de uso e satisfacdo, discutida por DeLone e McLean (2003) e confirmada por WU e Wang
(2006).

5. Consideracoes Finais

Foi possivel verificar, através das etapas qualitativa e quantitativa da pesquisa, que o
modelo de sucesso de Wu e Wang (2006) de um SGC se adapta a realidade de uma instituicao
de ensino superior, mas com algumas alteracdes. Os constructos propostos inicialmente se
mantiveram, mas algumas questdes acabaram sendo eliminadas. Acreditasse que essa
purificacdo do instrumento o torna mais robusto. Percebe-se também que as médias dos
indicadores estdo todas perto da neutralidade (3,18 — 3,56), ou seja, de maneira geral os
usudrios ndo concordam nem discordam sobre os possiveis beneficios proporcionados pelo
Sharepoint. Porém, quando os usudrios sdo separados com relacdo a freqiiéncia de uso, as
médias dos que usam mais frequentemente sao significativamente melhores com relacdo aos
Beneficios Percebidos, Uso do Sistema e Satisfacdo do Usudrio. Pela andlise desses
resultados, sugere-se que a instituicdo de ensino incentive o uso do SGC para que mais
usudrios consigam perceber os seus beneficios.

Também ¢ importante destacar que somente a instalacio da ferramenta nio ¢é
suficiente para que as pessoas comecem a compartilhar informagdes, é necessdria uma
mudanga cultural para que haja um uso efetivo do SGC. Como bem salientou um usudrio,
“...ndo0 basta conhecer a ferramenta, vocé tem que aplicd-la corretamente no dia-a-dia, as
pessoas devem estar preparadas para colaborarem nesse ambiente, preparadas para
pulverizarem o conhecimento que antes ficava nas suas cabecas ou em documentos nos seus
computadores, isso € uma reeducacdo e pode levar algum tempo™.

5.1 Limitagoes do estudo

A maior limitacdo do estudo estd no fato de ter sido estudada uma Unica organizacdo,
o que provavelmente pode ndo representar a realidade brasileira. O tamanho da amostra,
embora aceitavel para um estudo exploratdrio, ndo pode ser considerado ideal para anélises
confirmatérias mais especificas do modelo. Outro aspecto que pode ser considerado uma



limitagdo do estudo € nao considerar fatores externos, como aspectos de gestdo, condig¢des
ambientais e disponibilidade de recursos, que podem influenciar no uso do SGC.
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