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Resumo: O conhecimento tem se tornado um importante recurso das empresas contemporaneas inseridas
num ambiente de negdcios com competicdo acirrada. Em razdo disto, a gestédo do conhecimento tem se
desenvolvido cada vez mais nas empresas, apoiada por ferramentas de e-learning calcadas nas
possibilidades proporcionadas pela evolucdo da tecnologia da informacdo. Esta pesquisa tem como
objetivo avaliar quais fatores facilitam a utilizagcdo de ferramentas e-learning na gest&o do conhecimento
na organizagdo, bem como quais sdo os resultados percebidos pelas empresas analisadas quando da
adocdo destas ferramentas para a promo¢ao da gestéo do conhecimento. Paratanto, foi desenvolvidauma
pesquisa exploratdria qualitativa, realizada por meio de estudo de casos mdltiplos. Como instrumento de
pesquisa, foi elaborado um roteiro de entrevista para o levantamento de dados junto aos gestores e
guestionérios para o levantamento de dados junto aos funcionarios técnicos das empresas enfocadas. A
pesquisa de campo foi realizada em trés empresas multinacionais de grande porte da area de tecnologia
da informagdo localizadas na Regido Metropolitana de S&o Paulo (SP). Os principais resultados da
andlise consolidada das empresas pesquisadas indicam que a disponibilidade das
informacdes/conhecimentos e a flexibilidade de uso das informagdes/conhecimentos foram considerados
os principais fatores facilitadores da ado¢do de ferramentas e-learning para a gestdo do conhecimento.
Em complemento, péde-se ainda verificar que os principais resultados percebidos pelos respondentes



guando da adocdo de ferramentas e-learning voltaram-se a mel horia da formagéo dos colaboradores, com
0 consequente desenvolvimento e evolucdo profissional dos funcionéarios.

Palavras Chave: E-learning - Gestdo conhecimento - Educacéo cor porativa - Educacéo a distancia
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1. INTRODUCAO

As organizacdes tém buscado novas maneiras de tsgtues de modo a
acompanharem as mudancas frequentes no atual aeldlennegdcios. Nesse contexto,
diferentes autores atestam que 0 conhecimento d®re considerado um recurso
potencialmente gerador de vantagens competitivas pa empresas (DAVENPORT;
PRUSAK, 1998; FOGANHOLO; KUNIYOSHI, 2016; SILVEIRA015; STEWART, 1997).
Neste ambiente turbulento de mudancas continuesleradas, os conhecimentos individuais
dos profissionais e colaboradores se tornaram gorge valioso as empresas, notadamente
em funcao da construcdo do conhecimento organizalcaplicado aos negocios (CUELLAR,;
AGUILAR, 2012). Assim, ndo basta apenas criar nosmshecimentos, € necessario ainda
saber administrar estes conhecimentos geradosieisdiiza-los de forma eficaz em prol dos
negocios (BARI; FANCHEN; BALOCH, 2016; FOGANHOLO;UNIYOSHI, 2016).

Dada a relevancia do conhecimento como recursonzagaonal no contexto
contemporaneo, se faz necessaria uma melhor cong@iesobre este termo. O conhecimento
€ uma combinacdo de experiéncias, intuicdes, jldgéms, valores e crencas, que atua como
um sistema que cresce e muda quando interage cm@icoem que se insere (NONAKA;
TAKEUCHI, 2008). O conhecimento se desenvolve molsviduos por meio de experiéncias
pessoais e profissionais, estudos, treinamentasoguleituras e informagdes. Em uma
organizacao, pode surgir da convivéncia, interaigéoa de experiéncias e também por meio
dos processos de aprendizagem. Assim, o desenwritondo conhecimento pode se dar de
maneira formal, por meio de treinamentos e outrosgssos promovidos na empresa, ou de
modo informal, como por exemplo, a troca de exper#s e de interacbes entre 0s
funcionarios (CUELLAR; AGUILAR, 2012).

Considerando-se as caracteristicas ja apresentadasologia da informacédo e suas
ferramentas podem contribuir muito neste proce&ssim, solucdes de e-learning e, dentre
elas o LMS (learning management system), se bdimadtas, podem facilitar o processo de
transferéncia de conhecimentos, contribuindo dadogfetiva para a gestdo do conhecimento
na organizacéo (CUELLAR; AGUILLAR, 2012, PENA et,&012).

O objetivo desta pesquisa € avaliar quais fat@e$ithm a utilizacdo de ferramentas
e-learning na gestdo do conhecimento na organizdigio como quais sao os resultados
percebidos pelas empresas analisadas quando d@oadiegtas ferramentas para a promocéao
da gestdo do conhecimento. Com tal intencdo, estgupsa pretende contribuir com o
conhecimento sobre as ferramentas e-learning eedagdo com o processo de gestdo do
conhecimento nas organizacgoes.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. GESTAO DO CONHECIMENTO

O conhecimento € uma mistura de experiéncia esadday valores, informacéo
contextual e visdo especializada que fornece undrguaara a avaliagcdo e incorporacdo de
novas experiéncias e informacdes ao individuo (DAPBPRT; PRUSAK, 1998). O
conhecimento se desenvolve nas pessoas por marpaeiéncias pessoais e profissionais,
estudos, treinamentos, cursos, leituras e inforeggBm uma organizacdo, o conhecimento
pode surgir da convivéncia, interacao, troca dee&pcias e também por meio dos processos
de aprendizagem instituidos (FOGANHOLO; KUNIYOSRID16).

Como consequéncia, 0s conhecimentos presentes rimerden organizacional
precisam ser gerenciados pela empresa (CUELLAR; IAGR), 2012). Segundo Nonaka e
Takeuchi (2008), a organizacdo deve ser capaz parcarmazenar e transmitir 0 novo
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conhecimento organizacional criado a partir da sfmmacdo do conhecimento tacito
(individual, desestruturado e informal) de seusciomarios em conhecimento explicito
(coletivo, estruturado e formalizado) coletivizadoempresa.

A conversdo do conhecimento tacito em conhecimemfgicito é a base para a
criacdo de conhecimento organizacional, uma vez ogsieconhecimentos tacitos dos
individuos podem ser transferidos para o grupo @arozacdo por meio da explicitacdo
desses conhecimentos, razdo precipua da gestdo odbecimento na empresa
(FOGANHOLO; KUNIYOSHI, 2016). A necessidade de ges conhecimentos individuais e
coletivos na empresa faz emergir a gestdo do conbeto nas organizacdes que, segundo
Pillania (2009), pode ser entendida como um pracesstematico, organizado, explicito,
deliberado e continuo de criar, disseminar, apliGarovar e atualizar o conhecimento para
alcancar os objetivos organizacionais.

Firestone e McElroy (2003) argumentam que a geddoonhecimento busca efetuar
0 gerenciamento (manipulacdo, direcdo, governoiraen coordenacdo, planejamento e
organizacdo) do conhecimento na empresa, buscasgim aesultar num todo unificado,
planejado e dirigido a contendo para produzir, eramdprimorar, adquirir e transmitir a base
de conhecimentos da empresa. Em complemento, Zivemg; e Maclean (2010) discorrem
que a gestdo do conhecimento agrupa esforcos ¢meenmara viabilizar a criacao,
armazenamento, compartilhamento, difusdo, deseinvehto e implementacdo de
conhecimento pelos colaboradores e equipes daipagao.

Assim sendo, ha de se considerar a gestdo do dormdrgo como um processo
passivel de ser desenvolvido nas empresas. Neggios®e Sordi (2015) indica as seguintes
etapas componentes do processo de gestao do aoehéxinas organizacoes:

a) ldentificar/mapear o conhecimento: etapa quatiiia e analisa o ambiente de
conhecimento. Definicdo dos conhecimentos relegarde negoécio e sua
comparagao com 0s necessarios a estratégia dazarggo

b) Obter/adquirir conhecimento: conjunto de acdmsterruptas de exploracdo do
ambiente de conhecimento da empresa. Envolve atigkl humanas e
automatizadas e € responsavel pela estruturagdovdoconhecimento;

c) Distribuir/partilhar conhecimento: definicho darma de disponibilizacdo do
conhecimento aos usuarios, de como ele sera eateegomunicado;

d) Utilizar/aplicar conhecimento: estimulo a expentacdo e a receptividade em
relacdo aos novos conhecimentos. Trabalha inteméam@ comportamento
organizacional no que tange ao uso das informagdeshecimentos disponiveis;

e) Aprender/criar conhecimento: trata do estimulwiatividade para a geracao de
novos conhecimentos;

f)  Contribuir/compartilhar novos conhecimentos: ralaoa criacdo de consciéncia da
importancia em transferir conhecimentos aprendidosrganizacdo. Trata da
relevancia do compartilhamento da informacéo p&rargacréscimo no capital
intelectual da empresa;

g) Construir e sustentar relacionamentos: envolyeatvidades necessarias ao
desenvolvimento da infra-estrutura e pessoas pam@vacdo dos conhecimentos
indispensaveis a estratégia da organizacéo. Toatelacionamento com as fontes
de conhecimento;

h) Descartar/despojar conhecimento: trata do dedprese dos ativos de
conhecimentos, atividades e recursos atreladosta¢el a ndo absorcdo de
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conhecimentos desnecessarios e remete ao primagso p(identificar/mapear
conhecimentos) do processo.

Na sequéncia sera explorado na literatura acadéoooao as ferramentas de
tecnologia da informacdo (TI) se constituem em irigmtes ferramentas de suporte a
efetivacdo da gestdo do conhecimento nas orgam®gaco

2.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E GESTAO DO CONHECIMETND
As ferramentas de Tecnologia da Informacédo (TI)gpodser utilizadas para a

transferéncia de conhecimentos, para a diminuigdobdrreiras de comunicacdo e, ainda,
para gerenciar melhor o recurso conhecimento naemap Segundo Davenport e Prusak
(1998), as ferramentas de Tl aplicadas a gestamuloecimento tem como objetivo modelar
parte dos conhecimentos existentes na cabeca dasasee nos documentos corporativos,
tornando-os disponiveis para toda a organizacdosépy este é o papel fundamental do
emprego de ferramentas de Tl no contexto da gekidoconhecimento organizacional na
empresa. Isto porque o conhecimento na empresaléemstar acessivel e disponivel aos
colaboradores, caso contrario, a empresa ndo apaega eficacia que deveria. Desta forma,
a tecnologia como um todo é fundamental e colalmow#o no processo de gestdo do
conhecimento na empresa. Em termos mais especificbsdeve favorecer a interacao entre
pessoas e grupos, de modo a suportar a dissemidagdoonhecimentos pela organizacéo
(MOHAMED, 2008).

Gonzales e Martins (2017) conduziram estudo sobrprazesso de gestdo do
conhecimento nas organiza¢des, analisando asgaia@bordagens presentes na literatura do
tema. Uma abordagem importante constatada pelosreautconsidera a gestdo do
conhecimento como um assunto relativo a Tl. Istqu® a Tl deve ser compreendida como
uma ferramenta de suporte a gestdo do conhecimBoitanto, a Tl deve atuar como
elemento facilitador das etapas componentes doegsocde gestdo do conhecimento,
contribuindo assim para aumentar o fluxo de infaqy@oae na retencdo e institucionalizacéo
do conhecimento na organizacao.

Gaspar et al. (2016) identificaram em sua pesquisés praticas de gestdo do
conhecimento utilizadas por empresas desenvolvedideasoftware no Brasil, analisando
ainda as ferramentas de Tl empregadas para aixégéib da gestdo do conhecimento.
Observando-se o0s resultados apresentados na Eesogisada, € possivel identificar que,
dentre as varias ferramentas de Tl analisadasasnsit referem as ferramentas que podem ser
consideradas como parte de solucbes e-learningn@gagem virtual), tais como e-mail;
telefone via internet; telefone celular/radio; amet; servidores web e navegadores; telefone
fixo; mensagens instantaneas; portal corporatremamento baseado em computador (CBT -
computer based training); videoconferéncia; saéalsade-papo; repositorio de conhecimentos;
foruns de discusséo; mapas de conhecimento; argaita de conteudos; wikis e, por fim;
agentes de inteligéncia.

2.3. E-LEARNING
E-learning € definido de diversas formas em fund@odiferentes enfoques e a

abrangéncia considerados para sua conceituacaexn®® e-learning é muitas vezes citado
como sinbnimo de treinamento on line, treinamemi®dofno computador, aprendizagem
online ou educacdo a distancia. Na visdo de Samat. (2008), e-learning refere-se as
atividades de ensino e aprendizagem formalmenen@adas, nas quais o instrutor e o aluno
utilizam ferramentas de TI para facilitar a inté@ge colaboracdo entre eles. Assim, o
processo de e-learning, segundo os autores, padelesenvolvido de varias formas:

treinamento baseado em computador (CBT), treinasrzageado na web (WBT), sistemas de
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suporte, webcasts, listservs, foéruns de discusséansmissdes interativas. Ha de se ressaltar
que a caracteristica comum e mais importante alssgrvada no e-learning € o fato de a
educacao ser entregue, via de regra, por meio spogitivos eletronicos utilizados pelos
envolvidos.

Para Souza e Pinto (2013), o e-learning tem paikdei utilizacdo que vai além da
aprendizagem em si, uma vez que a tecnologia erubaego e-learning tem caracteristicas
que podem evoluir para uma estrutura de suporest@ do conhecimento na organizacao.
Ou seja, 0 e-learning tem capacidade de disparabilconhecimentos e experiéncias mais
orientadas ao usuario, além de possibilitar ensref@ conhecimento mais efetivas na
organizacao.

Cavalheiro (2007) estudou em sua pesquisa algumaiagens e desvantagens na
utilizacdo do e-learning nas organizacfes. Entreaatagens relacionadas pelo autor estédo a
economia de tempo e dinheiro, uniformizacéo e &gdo, maior controle, conforto, estudo
no ritmo do usuario, flexibilidade, retencéo doemglizado e disseminacdo do conhecimento.
Entre as desvantagens apontadas estdo o isolanfedtdagde disciplina, falta de preparo de
instrutores para interagirem e excesso de expegigéirada nos alunos.

Sistemas de e-learning podem envolver uma amplaa gdenrecursos, tais como
treinamentos totalmente on line ou com interacawal®s niveis, sistemas de colaboracao,
compartilhamento de informacdes, controle dos conientos e capacitacées dos alunos,
relatorios de uso, formacado, salas virtuais e missede conferéncia on line (FIGUEIRA,
2003; SIEMENS, 2004; CAVALHEIRO, 2007; FULLER, 201%egundo Pefa et al. (2012),
um dos principais sistemas utilizados por emprgsasempregam solucdes de e-learning € o
LMS (Learning Management System).

Nos ultimos anos, as solugbes LMS tém engloband@snduncionalidades para
atender as mudancas no mercado corporativo (PENd&.,eP012). Para Cohen (2010), o
sistema LMS esta em constante atualizacdo, visantintinua inclusdo de ferramentas de
colaboracdo que capturem a aprendizagem e incentiveolaboracdo dos funcionarios da
organizacdo. Nesse sentido, a gestdo da aprenaizagermediada por sistemas LMS tem
evoluido em diferentes sentidos, visando aumenfapadutividade e a inovacdo da forca de
trabalho e facilitar o compartilhamento de infordeg e conhecimentos. Além disso, tal
evolucdo também se volta ao estimulo a colaboragdi®@ os funcionarios, o que inclui
treinamentos formais, informais e sob demanda, bemo da aprendizagem em toda a
empresa. Nesta evolugdo continuada, as solucdes tdhSideram a incorporacdo das
funcionalidades tipicamente presentes em redesispajue ajudam a promover maior
interacdo e trocas de informacdes e conhecimemtos pnvolvidos.

Kane, Combre e Berge (2009) também observam oigresto da vinculacdo de
ferramentas de redes sociais ao cotidiano de lralibs colaboradores nas empresas. Isto
porque a ampliacdo da virtualizacdo dos escritbdaoabou por separar fisicamente os
funcionarios, o que impactou na reducéo do compantiento informal de conhecimentos por
meio de interacdes face a face. Em funcao disdesafio para as empresas atuais volta-se a
encontrar meios para que os funcionarios compantilbonhecimentos, mesmo que distantes
fisicamente. E ainda buscar estimular a vinculag@oferramentas de aprendizagem a
ferramentas de redes sociais, 0 que poderia resrirabalhadores geograficamente dispersos
para a promocao da transferéncia de conhecimenti@ss.

Para Fuller (2013), em razdo do contexto apresentaiMS evoluiu para se tornar o
ponto focal de integracdo com outros sistemas dendjzagem da organizacédo. Ou seja, a
esséncia da integracdo de outros elementos amait®lS j4 € uma realidade no ambiente
corporativo atual. Assim, os sistemas LMS auxiliara integracdo de informacdes,
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conhecimentos e aprendizagens, 0 que se condito@se para a formacédo de um sistema de
conhecimentos, performance e gestdo de aprendizaggmizacional mais amplo.

2.4 INTEGRACAO ENTRE GESTAO DO CONHECIMENTO E E-LBAING

Nos ultimos anos, o interesse em estudar a reldgdgestdo do conhecimento com
sistemas e-learning tem crescido. Dessa forma,nsl@utores comecaram a analisar as
relacdes existentes entre estes dois elementosgdi®m quais seriam 0s pontos em comum e
ainda como estas solu¢des poderiam ser integradas.

Segundo analise feita por Kane; Combre e Berge 9(208studos de gestdo do
conhecimento e e-learning demonstram ter metas m®NQuU seja, ambos tém caracteristicas
similares, tais como flexibilidade, colaboracdodamabilidade proporcionada ao usuario.
Assim, informacfes que a empresa coleta por meiprélcas de gestdo do conhecimento
tendem a serem as mesmas informacfes que a emmaeEssita para a formacgéao futura de
seus colaboradores e para apoiar seus objetivperativos. Nesse contexto, as redes sociais
proporcionam a gestao do conhecimento e ao edwpomportunidades interessantes para que
o conhecimento organizacional se amplie de maegpanencial.

Sammour et al. (2008, p. 8) também abordou a reld@dgestdo do conhecimento
com o e-learning, indicando que “o simples desesiv@nto e fornecimento de recursos de
aprendizagem ndo sao suficientes para satisfazere@gisitos de uma sociedade da
informac&o”. Ou seja, a partilha e intercambio dmhecimentos e a aquisicdo de
competéncias sdo necessarias para 0 sucesso uraigicdrganizacional. Em funcéo disso, a
educacao no contexto organizacional deve ser uoepso continuado de partilha e adogéo de
competéncias, sendo a utilizacdo da gestdo do ciomdeto muito Gtil neste processo
(CUELLAR; AGUILAR, 2012).

Sammour et al. (2008) argumenta que a gestdo doecwnento deve ser parte do
treinamento, com a selecéo do conteudo de apreyaiizenais apropriado aos processos de e-
learning. Assim, deve-se considerar também osteglad, ja que o treinamento ndo deve ser
apenas para conhecer fatos, mas também para ovdes@ento de competéncias praticas e
topicos relacionados a gestdo do conhecimento izayaonal. Os processos de gestdo do
conhecimento devem ser, portanto, integrados adiz@gem e a entrega de conteudos, além
da organizacao e apoio a aprendizagem organizaciona

Na visdo de Judrups (2015, p. 1), “a gestdo doeamntento e o e-learning foram
tratados como disciplinas reconhecidas e autoisofis por anos”. Mas, considerando-se o
foco no insumo conhecimento como o principal rexwta organizacdo na atualidade, essas
disciplinas tém ganhando cada vez mais interesspgrte das empresas. Além disso, ainda
conforme Judrups (2015), o relacionamento entri&iged conhecimento e e-learning tém se
evidenciado cada vez mais, uma vez que ambas aiplidids apresentam caracteristicas
similares, quais sejam: lidam com a captura, partiaplicacdo e geracao de conhecimento;
tém componentes tecnoldgicos importantes para mallaocaprendizagem; contribuem para a
construcdo de uma cultura de aprendizagem na aaygt e podem ser decompostas em
objetos de aprendizagem mais especificos.

3. METODOS E MATERIAIS

Esta é uma pesquisa exploratéria qualitativa, éadaupor meio de entrevistas junto a
gestores de empresas e ainda questionarios didvgbaos funcionarios técnicos. A pesquisa
€ considerada qualitativa porque, como afirmam dmle Shiaishi (2009), baseia-se em
pequeno numero de casos e utiliza intensivamentevesias, questionarios ou analise de
documentos existentes.
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Esta pesquisa foi executada por meio de estudoasescmultiplos. Utilizou-se o
estudo de caso, pois conforme afirma Yin (2010)apas questdes que envolvem a
identificacdo do tipo ‘como’ e ‘por que’ certos éenenos ocorrem, o estudo de caso € o tipo
de projeto de pesquisa que tem sido preferido paliaacdo pelos pesquisadores. O autor
afirma ainda que a utilizacdo do estudo de cagg@mendada quando o objetivo é responder
questbes voltadas ao esclarecimento do fenémemgpipado ou de processos da empresa. O
estudo de caso é também recomendado para quest@egudeza exploratéria (GIL, 2008),
como é o0 caso da presente pesquisa.

A escolha das trés empresas enfocadas nesta @esquigalizada levando-se em
consideracdo o fato de serem empresas nas quaestaogdo conhecimento estivesse
estruturada ha mais de dez anos, sendo tal prepossaderada fundamental para o sucesso
do negocio da organizagdo. Assim, a partir da dukdade e conveniéncia dos
pesquisadores, foram selecionadas trés empresgimmde porte, todas atuantes no setor de
tecnologia da informacéo. Isto porque para estggesas, conforme estudos levantados no
referencial tedrico desenvolvido, o conhecimentarérecurso essencial, considerado parte
importante dos objetivos de negdcio da empresa.

N&o obstante, boa parte desse perfil de empredasado também tem por habito
possuir ferramentas e-learning implementadas em gdeo gestdo do conhecimento
organizacional, o que foi o caso verificado nas éi@presas selecionadas nesta pesquisa, que
contam com ferramentas e-learning utilizadas coantefe suas rotinas.

As trés organizacdes selecionadas sdo empresasanighais, o que contribui para
que o estudo possa ser ampliado, pois tais emptésasiecessidade de disseminacao e
compartilhamento de conhecimentos entre sua mafiimis. Assim, as ferramentas voltadas
para tal finalidade, tal como o sistema e-learnpagem colaborar muito para a gestado do
conhecimento na organizacao, ja que normalmenteigades de negdcio destas empresas
sao geograficamente espalhadas.

Para esta pesquisa foi utilizado um roteiro deesidtas aplicado aos gestores das
empresas analisadas. Em complemento as entrevestts,pesquisa contemplou também
como instrumento aplicado em campo, um questiorgmwado aos funcionarios técnicos das
areas dos gestores entrevistados anteriormente.

A entrevista foi feita junto a gestores de areas ufilizam regularmente ferramentas
e-learning para apoio as acdes de treinamento/itagia. Buscou-se verificar a visao destes
profissionais sobre a utilizacdo dessas ferrameetasua relacdo com a gestdo do
conhecimento desenvolvido na empresa. Quanto ap®ridentes do questionario, foram
prospectados funcionarios (usuarios-chave) das asanmeas selecionadas anteriormente, de
preferéncia com pelo menos cinco anos de expesiéacconsiderados ‘replicadores’ de
conhecimentos na empresa, conforme indicacdo pddaagestores. Ha de se ressaltar ainda
as areas de interesse buscadas nessas organiitagi@para prospeccao junto aos gestores,
quanto para funcionarios), quais sejam: desenvelvim vendas, marketing, suporte técnico,
suporte a terceiros e treinamento.

4. APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

Primeiramente sdo descritos os perfis das emprdsesyante denominadas Caso A,
Caso B e Caso C. Para cada caso apresentado #odesobém o perfil dos participantes
respondentes.

Apé6s a descricdo de cada empresa € exposta aeamaélisolidada dos casos,
relativamente aos principais fatores facilitadodes adocdo de ferramentas e-learning na
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gestdo do conhecimento organizacional, bem comi sssbresultados percebidos em funcéo
da adocéao de ferramentas e-learning na gestaonthecionento organizacional.

4.1 BREVE APRESENTACAO DAS EMPRESAS E PROFISSIONRESPONDENTES

Caso A

A empresa enfocada no Caso A é uma empresa midtehcla area de Tl cuja sede
da empresa esta localizada nos Estados Unidosdo@rsas filiais espalhadas em todos os
continentes. A empresa do Caso A foi fundada h& o&i70 anos nos Estados Unidos e esta
no Brasil ha mais de 40 anos. Ela fornece produtossultoria e servicos de suporte
principalmente para o mercado corporativo.

Os gestores selecionados foram um profissionalorssivel pela area de Suporte
Técnico ao Cliente (Gestor Al) e outro profissiogae coordena a area de Treinamento
Técnico para funcionarios e clientes (Gestor A2).Qdso A foram consideradas as respostas
de cinco funcionarios técnicos. Entre os respomrderats idades variam de 27 a 59 anos e 0
tempo de empresa e no cargo de cinco a dez anos.

Caso B

A segunda empresa pesquisada, aqui identificadeo cGaso B, € uma empresa
multinacional norte americana da area de Tl. Estpresa tem mais de 80 anos no mercado
brasileiro. A empresa tem sede nos Estados Unidbsatmente conta com mais de 300.000
funcionarios distribuidos pelo mundo. A empresarifabe vende hardware e software,
oferecendo servicos de infraestrutura, servicohaspedagem e servicos de consultoria nas
mais diversas areas de tecnologia, principalmeari@ @ mercado corporativo.

Os respondentes da entrevista foram dois gesteeeslo um de area de Recursos
Humanos (Gestor B1) e outro da area de Marketingistema (Gestor B2). Os dois gestores
tém mais de dezenove anos de empresa, sendo gastar 81 tem dez anos no cargo € o
Gestor 2 ocupa o cargo ha trés anos. O questiofdri@spondido por dois funcionarios
técnicos dessas areas, ambos com mais de seideanogpresa.

Caso C

A empresa Caso C foi fundada ha mais de 60 anoEstados Unidos e esta no Brasil
desde a década de 1970. A empresa fabrica e catiExdiardware, software e suplementos
de informatica, oferecendo ainda varios tipos deiges, que atendem outras empresas do
mercado de computadores e impressoras direcioremlasonsumidor final e também ao
mercado corporativo.

Os entrevistados do Caso C foram dois gestoregedad®e Suporte ao Cliente. O
primeiro com 30 anos de empresa e ha trés no ¢(@egior C1) e o segundo com dez anos de
empresa e ha quatro anos no cargo (Gestor C2).funégnarios técnicos de diferentes
equipes da area de Suporte ao Cliente e da aleagistica responderam ao questionario. Os
funcionarios técnicos que responderam aos quesbgni&m mais de cinco anos de atuacéo
na empresa.

4.2 FATORES FACILITADORES DA ADOCAO DE FERRAMENTAB-LEARNING NA
GESTAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL
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O Quadro 1 expde os fatores facilitadores da adalfiderramentas e-learning,
conforme visdo dos gestores entrevistados nas sagpamalisadas.

Quadro 1: Consolidagéo dos fatores facilitadores da addedferramentas-learning

Fatores facilitadores da adocéo de Contribuicdo para a gestao do
ferramentas e-learning para a gestao conhecimento na empresa
do conhecimento

* Custo (reducéo)  Acesso a informacao

Gestor Al « Rapidez (informacéo)
» Recursos, disponibilidade

Gestor A2 « Custo « Atingir um publico maior (formag&o)
» Rapidez/Velocidade  Muita informacao
* Facilidade de uso
» Otimizacéo do tempo

Gestor B1 « Flexibilidade » Acesso a informacéo
» Economia de tempo » Desenvolvimento
*» Custo

Gestor B2 » Disponibilidade « Oportunidade para todos se desenvolverem
» Economia de tempo « Carreira
» Dinamismo

Gestor C1 « Padronizagédo « Desenvolvimento pessoal
* Reducéo de custo
» Disponibilidade

Gestor C2 » Descentralizagdo » Acesso ao conhecimento
» Disponibilidade

Caso A

Dois itens apareceram com destaque maior: o custaapidez na distribuicdo da
informacé&o/conhecimento. Em relacdo ao custo, aoG&4. afirma que o fator econémico é
0 primeiro quesito facilitador a ser destacadou8dg ele, a reducéo de custos é fundamental
para as empresas atualmente. O Gestor A2 tambémaadfjue o fator custo € essencial e a
reducdo de custos com a utilizacdo de ferramestaspencipalmente relacionada aos custos
de deslocamentos e viagens.

Outro fator importante, conforme argumenta o GeAfyré a rapidez. Ele enfatiza a
agilidade para obtencdo da informacdo. O Gestortalibém ressalta a necessidade da
rapidez da informacéo, além de sua importanciaaegocio

Caso B

Na empresa Caso B, trés itens apareceram com desta@jor. economia de tempo,
disponibilidade e flexibilidade proporcionadas peldocdo de ferramentas e-learning. A
questao de custo apareceu de forma secundariapaacom os Gestores Bl e B2.

Para o Gestor B1, a utilizacdo de ferramentas rira#o mais flexibilidade, pois
segundo ele: “posso fazer onde estiver. Em um md@arro. Disponibilidade e flexibilidade
€ 0 maior valor para nos”. Para o Gestor B2 a §oeda disponibilidade e economia de
tempo também primordial. Ele sustentou seu posaci@nto da seguinte forma: “eu faco no
dia que eu posso. Se quiser fazer no final de sentncasa... As ferramentas evoluiram
muito. Os recursos de vocé ouvir situacdes e aeaeu acho muito legal. As ferramentas
s&o dinamicas, ndo sdo chatas. E muito facil”.
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Quanto a preocupacdo com a gestdao do conhecimangmnpresa, os dois gestores
concordaram que este fator contribui muito pardag@o do e-learning. O Gestor B1 citou a
quantidade de informacdo em transito, enquanto stoGeB2 indicou o exemplo dos
treinamentos que precisam atender aos critéricemliance estipulados pela empresa.

Caso C

Na empresa Caso C dois itens foram expostos conormaeméncia pelos
respondentes: disponibilidade e descentralizagéo.

O Gestor C1 citou a padronizacdo, a reducdo deo casta disponibilidade
proporcionadas pelas ferramentas envolvidas ng&ole-learning, como os principais fatores
facilitadores. Segundo ele, “vocé torna a inforwaais acessivel”. Ja o Gestor C2 citou a
descentralizacédo e a disponibilidade proporcionaéts adocdo do e-learning. Segundo ele,
“descentralizacdo, pois vocé sabe onde buscar e ut@msource de conhecimento. E
disponibilidade, pois vocé pode fazer em qualqoea,qualquer lugar”.

Na analise consolidada dos fatores facilitadoreadtagcédo de ferramentas e-learning
para a gestdo do conhecimento nas empresas causidernlguns fatores foram destacados
por gestores das trés empresas analisadas, tas @afisponibilidade da informacéo e a
flexibilidade de uso da informacéao.

4.3 RESULTADOS PERCEBIDOS EM FUNCAO DA ADOCAO DE RRAMENTAS E-
LEARNING NA GESTAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

No Quadro 2 séo listados os resultados percebmnsacimplantacéo das ferramentas
e-learning, bem como as principais contribuicbestadepara a gestdo do conhecimento nas
empresas consideradas, segundo a visdo de gestdrewionarios técnicos arguidos na
pesquisa de campo efetuada.

Quadro 2: Consolidagéo dos resultados percebidos por gsseotécnicos das empresas em fungéo da
adocéo de ferramentadearning na gestdo do conhecimento organizacional

Resultados percebidos para a Contribuicao das Contribuicdo na gestédo do
empresa ferramentas e-learning conhecimento na empresa
Caso A | «Reducdo de custo » Reducéo de Custo » Desenvolvimento dos
« Abrangéncia do conhecimentos Disponibilidade profissionais
« Garantia de atender ao  Maior flexibilidade + Crescimento profissional
compliance « Agilidade
» Rapidez na distribuicdo de
informacédo
Caso B * Reducao de custo » Acesso a informacéo « Desenvolvimento das
» Economia * Padronizagéo do pessoas
+ Rapidez da informacéo conhecimento » Economia
« Quantidade de informacgéo | * Flexibilidade * Flexibilidade
disponivel
Caso C | «Economia de tempo + Disponibilidade do » Formagcéo (ajuda no plano
« Distribuigdo da informagao conhecimento de carreira)
« Custo * Rapidez » Desenvolvimento dos
» Rapidez e quantidade de » Compartilhamento funcionarios
informacéo disponibilizada | * Baixo custo « Utilizagdo ampla
* Agilidade
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Caso A

Houve concordancia das falas dos respondentes dataoe as principais
caracteristicas destacadas pelos gestores a cegdpaibmo a questao do custo, a flexibilidade
e a rapidez na distribuicdo do conhecimento saoritaptes para a utilizacado de ferramentas
e-learning em prol da gestdo do conhecimento.

Como resultados percebidos pela empresa na adagderramentas e-learning, o
Gestor Al indica que “nao ha mais volta, o e-lesgnieio para ficar. Imagine disponibilizar
equipamento para treinar um pais inteiro. Todmamiento é feito por e-learning, cerca de
95%, muito raro ser presencial’. Para o Gestoros2esultados percebidos sdo a reducédo de
custo, a economia e a rapidez: “néo precisa fisperando, vou montar um negocio. Ja lanca
e ja fica disponivel e ja comeca usar”. Para o @52, o e-learning € fundamental para a
formacéao do capital intelectual, por atingir um pdomuito maior.

Caso B

Os respondentes argumentaram como resultados mkrseb partir da introducédo de
ferramentas e-learning a reducdo de custo, conmeqaegate economia, bem como a rapidez
do tramite de uma maior quantidade de informacéesmpresa.

Houve concordancia quanto a contribuicdo das feamaas e-learning utilizadas, como
citou o Técnico B2 que sustenta ser “muito impdegoara se manter atualizado sobre o
proprio portfélio, mercado e a concorréncia”.

Em relacdo a questdo acerca da influéncia das nfentas e-learning no
desenvolvimento da gestdo do conhecimento, osmdsptes concordaram também ser muito
importante, assim como havia sido avaliado pelssoges entrevistados.

Caso C

Os respondentes concordaram sobre a importancifedamentas e-learning para a
empresa, notadamente quanto a economia de tempdagex melhoria na distribuicdo da
informacé&o, diminuicdo de custos e maior rapideantp a uma maior quantidade de
informacdes disponibilizadas aos colaboradores.

Em relacdo aos resultados percebidos pela empresdpis gestores entrevistados
citaram a padronizacdo como beneficio auferid@ndaelacao a contribuicdo de ferramentas
e-learning ao conhecimento corporativo, ambos sfoges afirmaram contribuir muito, mas
poderia contribuir mais. Em especial, destacaaf@rmacéo feita pelo Técnico C3, ao indicar
que o e-learning contribui na elevacdo dos conhatios na empresa, mas tem que ser
mesclado com capacitacdo presencial. J& o técriicenfatizou que as pessoas podem se
desenvolver no seu ritmo individual com o uso @asafnentas e-learning.

A respeito das principais contribuicdes que o wsofdrramentas e-learning na gestao
do conhecimento da empresa puderam proporcionarrespondentes das empresas
prospectadas, em geral, argumentaram sobre a naetteoformacéo dos colaboradores, com
0 consequente desenvolvimento e evolucao profigsdns funcionarios.

4.4 CONSIDERACOES GERAIS DOS RESULTADOS DA PESQUISA
Em relacdo ao referencial teodrico elaborado nessmpsa, acentua-se que alguns
autores abordam a questédo da disponibilidade gbdigio da informacdo e conhecimento.
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Para Gonzales e Martins (2017), que estudou aa@kagtre gestdo do conhecimento e a Tl (e
portanto, as consequentes ferramentas utilizades f@@to), ha a indicacdo que estas
ferramentas devam atuar como facilitadoras dosegems de armazenamento e distribuicdo
de conhecimentos. Tal incremento no uso contribta pumentar o fluxo de informacéo, bem
como na retencao e institucionalizacdo do conhettionea organizacdo. Considerando-se tal
afirmacéo, as ferramentas e-learning atuam exatanmendistribuicdo e institucionalizacao
do conhecimento na organizacao.

Assim sendo, a partir dos resultados auferidosesgpsa de campo efetuada, cabe
lembrar a argumentacao proposta por Souza e F20tB), para 0s quais o e-learning tem
potencial de utilizacdo que vai muito além da aghagem, podendo disponibilizar a entrega
de conhecimentos de forma mais efetiva, o0 que veefaacar a importancia da oferta do
conhecimento na organizacao.

Ja autores como Kane; Combre e Berge (2009) trdtamuestdo da flexibilidade e
adaptabilidade proporcionada pelo conhecimentomaresa, que também foi citada pelos
gestores das empresas consultadas nesta pesgssa, fonforme apregoado por Kane et al.
(2009), a gestdo do conhecimento e o e-learning démacteristicas similares, tais como
flexibilidade, colaboracéo e adaptabilidade panswario e para a organizacao.

Em relacdo aos resultados obtidos pelas empresasdilzacdo de ferramentas e-
learning, o fator mais citado foi a facilidade nstribuicdo de informacéo e conhecimento e,
com isto, o consequente impacto na quantidadefdariacdo disponibilizada pela empresa.
Outro fator citado foi a facilidade de garantir qeeatenda aos treinamentos obrigatoérios, pois
a partir disto, ha a facilitacdo do desenvolvimentofissional na carreira do colaborador,
tanto de habilidades técnicas, quanto de habilglpdssoais no individuo. Nesta pesquisa
verificou-se que as trés empresas citaram que li@ méormacao, treinamentos e recursos
disponiveis. Para os gestores entrevistados, dadfacé um direcionamento melhor do que
fazer com tanta informacdo e conhecimento displrabios. Ja entre os funcionarios
técnicos interpelados, foi praticamente consengoaguferramentas contribuem muito para o
desenvolvimento profissional dos colaboradores.

Samour et al. (2008) ressaltam em seu estudo ari@meta para as empresas da
competéncia profissional dos colaboradores, madtragque a partilha e intercambio de
conhecimentos e a aquisicdo de competéncias s@ssde@s para 0 sucesso individual e
organizacional. Em funcéo disso, a educacdo noextmtorganizacional tem que ser um
processo continuo de partilha e adocdo de conhetmseDesta forma, a utilizacdo de e-
learning contribui muito neste processo, devendar edinhada a gestdo do conhecimento
organizacional.

5. CONCLUSOES

A gestéo do conhecimento tem sido consideradavemais importante as empresas
contemporaneas que desejam desenvolver diferecoiaipetitivos frente a sua concorréncia.
Por outro lado, o desenvolvimento de acdes voltadgsendizagem organizacional, dentre as
quais as ac0Oes suportadas por ferramentas e-lgatambéem tém sido verificadas atualmente
nas empresas mais dinamicas. Assim, cabe destaear pvantamento realizado acerca de
recursos importantes verificados nas solucfes LMSedearning analisadas comprova a
relacdo exposta na plataforma teorica desenvolvedde trabalho, quanto a relagéo entre a
gestdo do conhecimento e as ferramentas e-learning.

A disponibilidade da informacgéo/conhecimento eeaifiilidade de seu uso foram os
dois fatores mais apontados como facilitadores dt&dn das ferramentas e-learning nas
empresas enfocadas na pesquisa de campo efetumata. Jestores, quanto funcionarios
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técnicos evidenciaram que a quantidade de inforofegdhecimento que pode ser
disponibilizada com a utilizacdo dessas ferramedtamlito grande, o que fomenta 0 seu uso
pela empresa. A questdo da disponibilidade do comiemto, que pode se acessado a
qualquer hora e de qualquer lugar, também foi mé@ssaltada por gestores e funcionarios
técnicos. Isto confirma a visdo de autores indisado referencial teérico que enfatizam a
importancia das ferramentas e-learning para a iligtio e institucionalizacdo do
conhecimento na empresa.

A guestao da reducéo de custos também foi badeanbrada. Todos os entrevistados
citaram a quantidade de pessoas que se pode teefioamar com o0 uso de ferramentas e-
learning. Além disso, também foi indicado pelospoeglentes que a distribuicdo e
compartilhamento do conhecimento se tornam maimaes eficaz a partir da utilizacdo de
ferramentas e-learning. Os funcionarios técnicogtan concordaram que a reducao de custo
€ um fator importante a ser considerado.

Procurou-se com esta pesquisa ampliar o entendimsobre a utilizacdo de
ferramentas e-learning para promoc¢éao da gestamuloecimento no ambiente corporativo
brasileiro. Acredita-se que a partir dos resultagleesentados seja possivel ter uma visédo
mais ampla de como estas ferramentas estdo seiidadas na gestdo do conhecimento
promovido pelas empresas, especialmente em empesi@enologia da informacdo. Além
disso, os resultados expostos nesta pesquisa tarpbéem ser especialmente Uteis as
empresas de tecnologia de uma forma geral, podsadaonsiderados ainda por outras
empresas em situacdo de implantacdo ou promog&eltierias em seus processos internos.

Esta pesquisa amplia o conhecimento na tematickerdementas e-learning e sua
relacdo com a gestdo do conhecimento, agregandmétandalor para a Academia, uma vez
que este tema € pouco explorado no pais. Além,désson tema que, conforme afirmam
alguns pesquisadores, apesar de ter referéncidsateda literatura, tem poucas pesquisas de
casos reais em empresas.

Quanto as limitacdes da presente pesquisa, nam fexploradas organizacdes de
diferentes portes ou setores de atuacdo. Além ,desta pesquisa também apresenta como
limitacdo o fato de a andlise efetuada ter recaiolore trés empresas de tecnologia da
informacé&o de grande porte, o que ndo permite gueseralizem as conclusées encontradas
para outras organizacfes. N&o obstante, os aclibdda pesquisa podem ser relevantes,
considerando-se a importancia do recurso conhetimpara este tipo de empresa em
especial.

Como sugestdo de pesquisas complementares ou ieaggngsecomenda-se a
promocdo de estudo das solucdes e-learning em umeroumaior de empresas. Nesse
sentido, seria interessante se ampliar o estudm grapresas de outros portes e diferentes
segmentos de atuacgéo.
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