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Resumo:

Andlise e descrigdao da gestdo da Informagdo nos processos de Gestdo do Conhecimento da
empresa KPMG Brasil, com énfase no mapeamento do conhecimento tacito e explicito,
buscando disponibilizar/compartilhar as informagdes mapeadas, por meio da Intranet,
ferramenta facilitadora para o compartilhamento e divulgagdo da informagao. Conclui que os
Profissionais da Informagdo tém potencial para liderar e administrar processos de
mapeamento do conhecimento nas organizagdes, principalmente porque possuem
especializacdes inerentes a sua formagdo, no que concerne a localizacdo, organizagao,
estruturacdo e disponibilizagdo de dados e informacdes que, posteriormente, serdo
transformados em conhecimento. Outra conclusdo positiva refere-se ao uso da Tecnologia da
Informacao, neste caso especifico, a Intranet, como aliada no trabalho do bibliotecario.

Palavras-chave:
Profissional da Informagao; Gestao do Conhecimento; Intranet; KPMG Brasil

INFORMATION PROFESSIONALS AND THE KNOWLEDGE

MAPPING IN ORGANIZATIONS: KPMG BRASIL CASE

Abstract:

Analysis and description of the information management in the processes of Knowledge
Management at KPMG Brazil, with an emphasis on the mapping of tacit and explicit
knowledge, as well as making available and sharing the mapped information by means of the
Intranet, which is an information technology facilitator for the information professional. It
concludes that information professionals have potential to lead and manage processes of
knowledge mapping in organizations, mainly due to the expertise inherent to their
professional education, related to the location, organization, structure, and availability of data
and information that will later be transformed into knowledge. Another positive conclusion
refers to the use of information technology, in this specific case, the Intranet, as an ally to the
librarian’s work.
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1 INTRODUCAO

A evolugdo tecnoldgica ocorrida principalmente na ultima década, aliada a explosdo do
conhecimento e a necessidade de interagao do profissional da informacdo neste ambiente,
originou vdrias reflexdes acerca das possibilidades de contribuicdo e a discussdo sobre as
competéncias necessarias para que os bibliotecarios se insiram, de maneira definitiva e eficaz,

neste novo ambiente.

Atualmente, considera-se que o conhecimento humano, ou, ainda, o capital intelectual, ¢ o
principal ativo das organizacdes; assim, para desenvolver processos de retengdo e
mapeamento deste tipo de conhecimento, as empresas que se preocupam em conquistar uma
posicdo de lideranca e vantagem competitiva no mercado, independentemente de sua area de
atuacdo, buscam metodologias para caracterizacao das competéncias, experiéncias e praticas
em seu ambiente, visando desenvolver processos de identificacdo, captacdo e reten¢do do

capital intelectual da organizacdo. Este processo denomina-se Gestido do Conhecimento.

Segundo Davenport (1998), os bibliotecarios - que ele denomina de “corretores do
conhecimento” - tém importante papel a desenvolver nesse processo. Neste trabalho,
pretende-se mostrar, por meio de estudo de caso, a efetiva participagdo do profissional da
informagdo também no desenvolvimento e na administracdo da ferramenta para disponibilizar

os resultados deste processo de mapeamento, ou seja, por meio da Intranet.

2 BIBLIOTECARIOS X GESTAO DO CONHECIMENTO

O conceito de Gestdo do Conhecimento surgiu no inicio da década de 1990 e logo se
espalhou. Trata-se de uma ferramenta gerencial para administrar a informagao e agregar-lhe
valor. Ao filtra-la, sintetiza-la e resumi-la, ajuda-se os profissionais a conseguir o tipo de
informagdo que necessitam para passar a agao. Trata-se, também, da pratica de agregar valor a
informacao e de distribui-la. A Gestdo do Conhecimento ¢ algo muito mais dificil do que se
pode imaginar, principalmente devido a tendéncia humana de guardar o conhecimento préprio

a sete chaves, sem dividi-lo com outros (MANAGEMENT, 1999).

Segundo o Knowledge Management Glossary, Gestdao do Conhecimento ¢ “o processo

sistemdtico de procura, selecdo, organizacdo, andlise e disponibilizacdo da informagdo, de
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modo que se possibilite aos trabalhadores de uma organizacdo a compreensdo necessaria e

suficiente numa 4rea de interesse especifico” (KNOWLEDGE).

De acordo com Davenport ¢ Prusak (1997), muitos bibliotecarios e profissionais da
Informagdo ja se transformaram em profissionais do conhecimento. Nesse sentido, para a
Arthur Andersen apud Chase (1998), os papéis emergentes destes novos profissionais

incluem:

Perito Tecnologico - Assegura que os membros da comunidade do conhecimento entendam e
utilizem no seu maximo potencial a tecnologia disponivel. Trata-se de um papel de lideranga e
treinamento tecnologico;

Catalogador/Arquivista - Organiza informacdo que atenda as necessidades da comunidade
do conhecimento; organiza a informagdo numa base de dados, construindo uma base de
conhecimento institucional do grupo e melhorando a eficiéncia;

Guia - Orienta os membros da comunidade do conhecimento a divulgar informagdo, quando
apropriado, e manter alto nivel de fontes de informagao fora da comunidade;

Explorador - Busca informagdes tteis para a comunidade do conhecimento, trazendo-as para
a base de conhecimento da empresa;

Bibliotecario Pesquisador - Ajuda os usudrios a definir suas necessidades de informacao,
priorizando as informacdes altamente relevantes, de acordo com as necessidades dos usuarios;
Analista - Adiciona valor a informacgao, criando um contexto para o entendimento e trazendo

novas questdes de interesse para analise e estudo.

Ja& Skyrme e Amidon apud Chase (1998), criaram uma outra lista de papéis para os
profissionais do conhecimento, baseada em suas observagdes da nova organizacdo intensiva

do conhecimento. Sao eles:

Engenheiro do Conhecimento - Identifica ou mapeia o conhecimento tacito e explicito, para
capacitar sua classificagdo e disseminagao;

Editor do Conhecimento - Refina conhecimento explicito em formatos que facilitem
subseqiientes acessos e usos. O editor do conhecimento seleciona fontes de informacgdes
internas e externas, sintetiza e adapta aos padrdes de compartilhamento dentro da

organizacgao;
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Analista do Conhecimento - Age como um link entre o cliente interno ou externo e a base do
conhecimento. Possui boas habilidades interpessoais, vontade de ajudar os outros e facilidade
de comunicacao;

Navegador do Conhecimento - Sabe onde os repositérios de informagdo encontram-se
dentro da organizacdo. Em alguns casos, os navegadores do conhecimento agem como
mentores para novos analistas do conhecimento.

Coletor de Conhecimento - Acessa fontes externas de conhecimento e as direciona para os
clientes dentro da organizagdo. Este papel descreve bem o trabalho dos bibliotecarios
tradicionais.

Corretor do Conhecimento - Assim como o navegador e coletor, este elemento, usualmente,
tem boa rede de contatos dentro e fora da empresa;

Gerente de Ativo do Conhecimento - Identifica, avalia e gerencia um portfélio de ativos do

conhecimento, como patentes, marcas, copyright, etc.

Considerando os elementos acima apontados, pode-se argumentar que esses “novos” papéis e
fun¢des nada mais sdo que novos rotulos para trabalhos ja existentes. Assim, a emergéncia da
empresa inteligente e o predominio de trabalhadores do conhecimento como criadores de
riqueza podem oferecer aos bibliotecarios uma oportunidade unica para se reinventarem como
profissionais de valor agregado. Muito mais do que se tornarem gerentes do conhecimento,
editores ou analistas - e sobreviver com baixos salarios dentro da hierarquia da organizagao, -
os bibliotecarios tém nas maos a oportunidade para se transformarem em bem pagos
“navegadores do conhecimento”, conectados, como aranhas, no centro de uma gigantesca
rede do conhecimento, uma rede de trabalho eletronica, composta por clientes internos e

externos, experts no assunto, nas bases de conhecimento, etc.

O desempenho desse papel por parte dos bibliotecarios torna-se ainda mais importante se
considerarmos que, segundo Chase (1998), bibliotecas e Centros de Informagdo ndo estdo
imunes as forcas que estdo transformando as organizagdes: de fato, elas sdo a linha de frente
da revolucao digital traduzida pela Internet, Intranet, tecnologias multimidia, etc. Hoje, o
compartilhamento da informagdo dentro das organizagdes ¢ sinonimo de vantagem
competitiva e os bibliotecarios estdo sendo treinados para trabalhar tanto com informagao
como com o conhecimento, numa variedade de formatos. Os bibliotecarios podem entender as

diferengas entre informag¢ao e conhecimento, e t€ém antecedentes, conhecimentos técnicos e

habilidades para tomar a lideranca na criagdo da empresa inteligente.
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Por outro lado, uma analise das colocagdes dos autores acima descritos, dentro do contexto da
realidade brasileira, leva a reflexdo sobre alguns fatores que podem implicar diretamente na
possibilidade do profissional da informagao assumir papéis de lideranga quanto a Gestao do
Conhecimento nas organizagdes. A literatura norte-americana traz inimeros exemplos de
casos nos quais bibliotecarios assumem papéis de lideres de equipes ou projetos; no entanto,
tal realidade estd diretamente relacionada com sua formagdo académica, que ¢ diferente da
formacao e do programa curricular no Brasil. Além disso, inimeros cursos, sejam eles /afo ou
strictu senso, sdo regularmente oferecidos aos profissionais norte-americanos, permitindo,
assim, um refinamento de suas competéncias, independentemente de sua graduagdo (como,
por exemplo, o da University of Illinois at Urbana-Champaign, disponivel em

http://www lis.uiuc.edu/gslis/degrees/ms.html).

A leitura da bibliografia especializada, particularmente a internacional, permite acreditar na
hipdtese de que, realmente, o profissional da informacao norte-americano esta apto a assumir
responsabilidades quanto aos processos de desenvolvimento e implantacdo de Gestdo do
Conhecimento, bem como de expert ou de instrutor tecnologico, ou seja, aquele que pode
definir ou decidir-se pelo uso da melhor tecnologia para disponibilizacdo do conhecimento
empresarial. Resta saber, a partir do estudo de caso selecionado para este trabalho, se esta
realidade aproxima-se da brasileira, na qual, a uma diferente formag¢ao académica agregam-se
os fatores econdmico-sociais do pais, que também divergem, em muito, dos existentes nos

Estados Unidos.

Para realizacdo do estudo de caso, foi escolhida a KPMG Auditores Independentes, uma
empresa de auditoria e consultoria multinacional, que presta servigos multidisciplinares em
diversos segmentos do mercado brasileiro. O estudo foi elaborado por meio de entrevistas
com a equipe do Knowledge Center, consulta a homepage da Empresa na Internet, Intranet,
publicagdes internas, troca de e-mails com os funcionarios da Empresa e entrevista com a

assessora do Diretor-Geral de Conhecimento - CKO e com o proprio CKO.

3 A KPMG AUDITORES INDEPENDENTES

Com sede em Nova York, a KPMG, cuja denominagao representa a abreviagdo dos nomes de

seus principais fundadores, estd presente em 159 paises e conta com mais de 100.000
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especialistas ao redor do mundo; sua politica objetiva oferecer aos clientes solugdes e
estratégias para enfrentar os desafios de um mercado cada vez mais dindmico e concorrido

(KPMG Brasil).

Dentro de um mercado global e dinamico, a KPMG tem por meta atuar em antecipagao as
mudancas econdmicas e financeiras em todos os paises. Com investimentos em novas
tecnologias, no compartilhamento de suas experiéncias, nos conhecimentos em ambito global,
além de recursos humanos capacitados, a KPMG objetiva ajudar as empresas a se

posicionarem e se destacarem na nova economia de informacao.

Conforme a Harvard Business School (1997), em 1996 a KPMG reconheceu a Gestdo do
Conhecimento como o principal fator para atingir vantagem competitiva. Em 1995, a empresa
gastou U$ 95 milhdes de dolares em Tecnologia da Informagdo, somente nos Estados Unidos.
Esse orcamento cresceu em 50% em 1996 e a expectativa era de que esse crescimento

continuasse nos proximos 4 anos, conforme a Empresa se preparava para o século XXI.

O KWorld, a ferramenta do conhecimento da KPMG, iniciado em 1997 e concluido no inicio
de 1999, foi a aposta estratégica da Empresa para fazer todas as suas pecas trabalharem juntas.
A base do projeto tecnoldgico respeitou a heranga da pratica de consultoria da KPMG, a qual
permaneceu organizada em torno do produto, da industria e da geografia. Antes do KWorld,
os usuarios da KPMG tinham de localizar fisicamente o trabalho de um especialista e ler
dezenas de documentos sobre o cliente ou o trabalho a ser executado; com o KWorld, a

informacao precisa estd ao alcance no computador do usudrio.

A KPMG, em parceria com a Microsoft e Cisco Sistemas, desenvolveu e disponibilizou o
KWorld para 47.000 pessoas em apenas 9 meses. No Estados Unidos, apesar do sistema estar
em uso somente desde junho de 1999, os executivos da Empresa notaram mudangas
significativas na visdo dos clientes sobre seus servicos. O KWorld oferece aos clientes um
ambiente colaborativo no qual o conhecimento do cliente ¢ 0 da KPMG atuam em beneficio

de ambos (MICROSOFT, 1999).
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4 BREVE HISTORICO DA KPMG AUDITORES INDEPENDENTES NO BRASIL

A KPMG Brasil nasceu da fusdo de trés empresas com grande tradicdo na comunidade de
negocios: a Klynveld Main Goerdeler, presente no pais desde 1982, a Peat Marwick e
Mitchell, com atuacao desde 1915, e a Roberto Dreyfuss, empresa brasileira fundada em

1943.

Formada em 1° de julho de 1987, a KPMG esta presente em 9 cidades do Brasil, com mais de
900 profissionais, 673 profissionais especializados e 239 funcionarios da area administrativa.

Seus principais servigos sao:

1-Assurance (Auditoria) - Para garantir confianga e transparéncia nos relatorios financeiros
destinados a comunidade, a KPMG examina as informagdes e os dados das empresas com
critérios objetivos. Esse enfoque ¢ dado na auditoria de clientes dos mais variados ramos de
atividade, enfatizando o entendimento dos negdcios, a andlise dos riscos e as necessidades
especificas, por meio de técnicas modernas, desenvolvidas nacional e internacionalmente. Sao
realizados, também, a avaliagdo de empresas, os estudos para aquisi¢do, a avaliacdo de
sistemas de controles internos e a preparacdo de demonstragdes financeiras.

2-Financial Advisory Services - FAS (Servigos de Transa¢des Corporativas) -Assessoria em
processos de aquisicdo e fusdo. Lider mundial em servigos de transagdes corporativas, a
KPMG foi também contemplada com o primeiro lugar no ranking da Securities Data
Company, como lider mundial em assessoria a fusdes e aquisi¢des, pelo sexto ano
consecutivo. No Brasil, a KPMG Corporate Finance ¢ uma das lideres de mercado,
assessorando clientes em varias transagdes de médio e grande porte, criando um mapeamento
do interesse dos investidores internacionais no Brasil, bem como dos planos de expansdo dos
investidores nacionais. Além da assessoria em fusdes e aquisi¢des, oferece servicos nas areas
de avaliacdes de negdcios, recuperacdo de empresas, investigacao de fraudes e diligéncia.

3 - TAX (Impostos) - Assessoria na interpretacao e aplicacdo das normas tributarias e legais,
nos paises em que os clientes operam ou desejam operar, analisando mercados e
investimentos. Conta com profissionais especializados na execu¢ao de auditorias e
consultorias fiscais, bem como em planejamentos tributarios.

4 - Executive Search & Career Consulting (Recrutamento e Selecdo de Especialistas e

Aconselhamento de Carreira) - Consultoria no recrutamento, contratacdo, motivacao,
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avaliacdo, desenvolvimento, retencdo e desligamento de profissionais, observando os fatores
produtividade, desempenho e imagem da empresa, interna e externamente.

5 - Consulting (Consultoria) - A KPMG Consulting estd totalmente voltada para a
competitividade dos clientes na economia digital. Por meio de aliangas com empresas de
ponta, tais como, Cisco, Microsoft e Federal Express, ela fornece servigos que vao desde a

estratégia até a execugao de solugdes apoiadas na Internet. (KPMG BRASIL)

No Brasil, a sede da KPMG esté situada na cidade de Sao Paulo, possuindo ainda escritorios
no Rio de Janeiro, Belo Horizonte, S3o Carlos, Campinas, Curitiba, Porto Alegre, Brasilia e

Salvador.

4 O KWORLD: GESTAO DO CONHECIMENTO NA KPMG E O KNOWLEDGE
CENTER

Conforme a Harvard Business School (1997) em estudo de caso sobre a empresa, em 1996 a
KPMG reconheceu a Gestao do Conhecimento como o principal fator para atingir vantagem
competitiva. Em 1995, a Empresa gastou U$ 95 milhdes de dolares em Tecnologia da
Informacdo, somente nos Estados Unidos. Esse orgamento cresceu 50% em 1996 e a
expectativa era de que esse crescimento pudesse continuar nos préoximos 4 anos, conforme a

Empresa se preparava para o século XXI.

Conforme citado no artigo, de acordo com Allen Frank, Diretor-Geral de Tecnologia e Socio
da KPMG nos Estados Unidos, o objetivo da empresa em 1996 era criar um ambiente de
Gestao do Conhecimento que amarrasse o legado de sistemas, uma Intranet, a World Wide
Web, a data warehousing, a geréncia de documentos e as novas aplicagdes entre redes de
computadores e geréncia de redes. O objetivo, desta forma, era dar aos profissionais da
KPMG acesso ubiquo e com confianca ao cérebro da empresa. Ainda de acordo com Frank, o
ativo real da KPMG era o conhecimento que residia em cada um de seus profissionais. Com
17.000 funcionarios distribuidos em 120 escritorios nos Estados Unidos, ele acreditava ser
imperativo que a empresa gerenciasse ¢ compartilhasse efetivamente o conhecimento, para

prover os melhores servigos possiveis para os clientes.

O Kworld, a ferramenta do conhecimento da KPMG, iniciado em 1997 e concluido no inicio

de 1999, foi a aposta estratégica da empresa para fazer todas as suas pecas trabalharem
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juntas. A base do projeto tecnoldgico respeita a heranca da pratica de consultoria da KPMG, a

qual permanece organizada em torno do produto, da industria e da geografia.

A manuten¢do do repositorio corrente de informagdes ocupa “15 editores do conhecimento”
em tempo integral no escritorio da KPMG da cidade de Nova York. Os editores capturam
conhecimento ndo quantificavel de alimentadores que lhes encaminham, eletronicamente,
cerca de 8.000 documentos diérios, entre textos de livros e revistas, discursos, propostas, etc.

(GLASSER, 1999).

5 O KNOWLEDGE CENTER E A GESTAO DO CONHECIMENTO NA KPMG
BRASIL

Atualmente, o Knowledge Center da KPMG Brasil constitui um departamento integrado as
atividades da empresa. Esta integragdo ocorreu em funcdo do desenvolvimento departamental,

iniciado durante o final da década de 90.

5.1 Organizacao

Em meados de 1999, apds a definicdo de um plano que incluiu objetivos, publico-alvo e
processos de implantagao da Gestdo do Conhecimento no Brasil, a KPMG Brasil decidiu se
juntar 8 KPMG Internacional em sua comunidade de compartilhamento de conhecimento, por
meio da ferramenta KWorld. Essa decisdo foi aprovada pelos membros do Comité Executivo
no Brasil e representou um compromisso para compartilhar experiéncia, bem como rever
localmente a seguran¢a da informacao, a infra-estrutura e a alocagdo de tempo e pessoas para
o projeto. Por essa ocasido, decidiu-se que o departamento chamado de Knowledge Center da

empresa seria o responsavel operacional pela implantagdo de tal estratégia.

J& antes disso, em 1997, a biblioteca foi objeto de uma mudanga fisica para o piso térreo do
edificio que ocupa atualmente e passou por um processo de renovagdo de servigos e produtos
oferecidos, o que a levou a ter uma mudanga e atualizagdo no nome, de acordo com a

realidade da empresa, passando a ser denominada, desde entdo como Knowledge Center.

Até o inicio de 2000, o departamento encontrava-se solto, ou seja, sem uma estruturacao

oficial vinculada a alguma diretoria dentro do organograma. Ficou muito tempo sob a
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orientacdao da area de Impostos, depois da de Auditoria. Em janeiro de 2000, com a vinda do
Diretor-Geral de Conhecimento — Chief Knowledge Officer (CKO) -, uma nova diretoria,
denominada Gestdo do Conhecimento - Knowledge Management -, foi criada, com

Knowledge Center sendo oficializado dentro dessa diretoria.

Organograma
Knowledge Management

CKO / Diretor
Assessora
Gerente de Knowledge Center
(Ger. 1)
Assistente —
(Ass. I)
Coodenadora Coordenadora Coordenadora
(Coord. Il) (Coord 1) (Coord. Iil)
[
[ [ 1
Assistente Assistente Assistente
(Ass. ) (Ass. I) (Ass.ll)

FIGURA 1 - Organograma do Knowledge Center

Sob a geréncia de uma bibliotecaria, que se reporta diretamente ao CKO, o Knowledge Center
(Centro de Conhecimento) da KPMG Brasil passou a ser uma central de informacdes,
atendendo e dando suporte informacional a todas as areas de negdcios da empresa, ou seja,
Auditoria, Consultoria, Finangas Corporativas, Juridica e Administragdo. Além desses

clientes internos, atende ainda as solicitagdes de clientes da empresa.

Atualmente, conta com uma infra-estrutura de recursos humanos de nove pessoas, entre
gerente, coordenadoras, bibliotecdrias, assistentes, estagidrios e trainee, conforme se vé pelo

Quadro 1:
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Quadro 1 - Equipe de Trabalho do Knowledge Center

Cargo/Tempo de

Experiéncia na empresa Formagdo Académica

Gerente Biblioteconomia - Especializagdo em Direito Tributario -
22 anos Ciéncias das Finangas

Coordenadora Economista - Poés-Graduacdo em Gerenciamento e
(economista) Planejamento de Sistemas de Informagao Automatizada

16 anos

Bibliotecaria Biblioteconomia - Atua na area tributaria

8 anos

Coordenadora Biblioteconomia - Pé6s-Graduagdo em Gerenciamento e
(bibliotecdria) Planejamento de Sistemas de Informagao Automatizada

2 meses

Assistente Estudante de Direito

4 anos

Assistente Estudante de Direito

5 anos

Assistente Estudante de Administragdo de Empresas

1 ano

Trainee Administragdo de Empresas

1 ano

Estagidria Estudante de Administragdo de Empresas e Comércio
6 meses Exterior

Assim, como ¢ possivel observar no quadro anterior, a equipe de trabalho do Knowledge
Center ¢ composta por pessoas com formagdes variadas, o que ¢ considerado muito positivo
pela Bibliotecaria-Gerente. Segundo ela, os conhecimentos distintos levam a uma
complementacdo das “expertises” particulares de cada individuo, beneficiando o

departamento como um todo.

A diversificacdo de conhecimento parece ser também essencial devido ao Knowledge Center
prover de informagdes todas as linhas de negdcios da empresa, seja na matriz localizada em
Sdo Paulo ou nos escritérios espalhados pelo Brasil. Acumula, ainda, as fungdes de
organizador e provedor de informacdes relacionadas a Gestdo do Conhecimento na KPMG
Brasil, disponibilizando no Kworld informacdes encaminhadas por todos os escritorios do

Pais.

O departamento, além de ser o responsavel pelo repositorio de informagdes da empresa - pois
a publicacdo ¢ a manuten¢do das informagdes de todas as unidades de negocios no KWorld ¢

uma de suas atribuicdes -, ¢ também um veiculo de transformacao e geragao de conhecimento
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por meio das informagdes que disponibiliza. Suas atividades podem ser resumidas em cinco

funcdes principais:

-Responsabiliza-se pela sele¢do, organizacdo e disponibilizacdo de informagdes secundarias
obtidas na midia em geral (informag¢des de mercado);

-Acompanha os cendrios econdomico, financeiro e tributario, direcionando a divulgagdo das
informagdes para as respectivas areas de interesse (informacao dirigida);

-Elabora trabalhos e pesquisas, objetivando operar como apoio e facilitador para todos os
departamentos e escritérios da Empresa no Brasil;

-Organiza e disponibiliza as informag¢des da Empresa, por meio da ferramenta de Gestao do
Conhecimento — Kworld - acessivel por meio da Intranet;

-Orienta a pesquisa de informagdes dentro do KWorld, atuando como facilitador.

Entre os servicos do Knowledge Center, destacam-se os listados no Quadro 2, conforme

entrevista realizada com os funcionarios em agosto de 2001:
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Quadro 2 - Produtos e Servicos do Knowledge Center

TIPO DETALHAMENTO

Clipping impresso e Clipping impresso — Noticias de interesse da KPMG

eletronico e de clientes da Empresa. As noticias sdo
selecionadas dos jornais e revistas e sdo
encaminhadas de acordo com a area de interesse;
Clipping eletronico/descanso de tela — As
manchetes das principais noticias sao editadas e, por
meio de software especifico, disponibilizadas na tela
de descanso da Intranet.

Pesquisas técnicas Enfocando as areas financeira, tributaria, de seguros,
balangos e demonstracdes financeiras das empresas
de capital aberto e fechado de todos os setores
(alimentos, bebidas, telecomunicacdes, quimico,
fusdes e aquisigoes, bens de capital, etc.), leis,

normas, etc.
Elaboracdo de trabalhos  Market share;
especificos Listagem de empresas falidas e concordatarias;

Controle de balangos das empresas do mercado;
Acompanhamento de licitagdes e fornecimento de
editais;
Acompanhamento técnico e atualizacdo diaria de
legislagdo, jurisprudéncia e leitura de diarios oficiais
Sugestdo de leitura para as diferentes areas, das
publicagdes disponiveis no proprio KWorld,
buscando incentivar o uso deste.
Acompanhamento de indices financeiros e elaboragao
de tabelas de calculos especificos.

Atendimento ao usudrio  Realizado por telefone, e-mail e pessoalmente;
Empréstimo de livros e publicagdes em geral;
Fornecimento de taxas e indices de referéncia (dolar,
IPC);
Orientagdo para uso e localizagdo das publicagdes no
departamento.

Agquisicdo de publicacoes Andélise das solicitacdes feitas pelos usudrios e
aquisi¢do destas apos aprovagao pelo socio da area;
Renovagdo de jornais e revistas para todas as areas da
Empresa.

Servicos ou Processos Classificacdo e catalogagdo de livros técnicos nas

Técnicos areas de auditoria, contabilidade, direito e informatica
(uso da CDU);
Registro e controle da chegada de revistas, boletins e
jornais;
Atualizagdo de boletins e legislagdo em formato
1mpresso;
Organizacdo fisica do material nas estantes, guarda
de livros, boletins, revistas, jornais ¢ demais materiais

consultados.
Desenvolvimento de Atualmente encontra-se em desenvolvimento estudo
banco de dados para adog¢do de um sistema Unico, centralizador, que
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vai atender as necessidades especificas do
Knowledge Center e seus clientes internos,
agrupando em uma Unica base de dados, os diferentes
bancos de dados do departamento, visando facilitar o
acesso ¢ integragdo das informagdes. Existe uma
parceria com a area de Suporte Tecnoldgico na
andlise e aprovagdo desta ferramenta desenvolvida
por uma consultoria externa.

Distribuicdo/controle de  Diariamente chegam revistas, livros, periddicos e

material — local e do relatorios que precisam ser distribuidos no Brasil para

exterior os respectivos departamentos e escritorios, bem como
serem encaminhados para o exterior.

Suporte — Conteudo do Publicagdo dos relatorios, andlises, propostas,

KWorld (intranet encaminhadas pelas diversas areas da Empresa na

internacional) Intranet da Empresa, por meio do KWorld,

Atualizagao dos conteudos ja publicados.
Orientagdo para uso do Orientagdo aos usudrios para uso e localizagdo das
Kworld informacdes na Intranet, usando a ferramenta de
Gestao do Conhecimento da Empresa, o KWorld.

5.2 Atuacio do Knowledge Center nos processos de Gestiao do Conhecimento da KPMG

O Knowledge Center possui ampla atuagdo como area gestora dos fluxos de informagdo da
KPMG Brasil. Além de oferecer os produtos e servigos de uma biblioteca tradicional, tanto o
departamento quanto os funciondrios que nele atuam encontram-se também fortemente
engajados nos processos de Gestdo do Conhecimento da empresa. O departamento atua no
gerenciamento de informacgdes externas e internas 3 KPMG, estas ultimas compreendendo a
documentacdo gerada na empresa (documentos, informagdo e conhecimento). Observa-se um

enfoque mais acentuado em relagdo ao conhecimento do que ao acervo propriamente dito.

Quando da definicdo das estratégias de implantacdo de Gestdo do Conhecimento na KPMG,
bem como da ferramenta para disponibilizagdo deste conhecimento, o Kworld tornou-se vital
a definicdo de como seria o fluxo interno de servigo, uma vez que era imperativo um acordo
entre todas as dreas envolvidas para iniciar os trabalhos. Apds acessar a ferramenta mundial
KWorld, por meio de uma conexdo especial, e realizar uma navegagao inicial com o intuito de
melhor conhecé-la, foi detectado que era necessario um fluxo local que trouxesse beneficios

especificos, tais como:
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-Controlar constantemente a publicacao do documento;

-Evitar diferentes formatos relativos a conteudos publicados pelas diferentes areas de
negocios do Brasil;

-Dar suporte as diferentes areas de negdécio para manutengdo das atualizagdes das
publicacdes;

-Dar suporte tanto quanto possivel as areas de negécio, no que se referia a parte operacional
das publicagdes de conteudo do KWorld,

-Ajudar as 4reas de negdcio quanto ao tempo que elas teriam de dedicar ao KWorld.

Uma vez que o Knowledge Center foi definido para reportar-se a area de Gestdo do
Conhecimento no Brasil, decidiu-se que o fluxo de publicagdo de contetido ocorreria

conforme a figura 2, abaixo:

FIGURA 2- Fluxo de Publicacdo de Conteudo

Autor (Preparagao)

1 B

Gerente de Conteudo
(Aprovagao Pelo Gerente
de Conhecimento)

1 B

Knowledge Center
(Publicagao)

Com esta estrutura, o Knowledge Center tornou-se a area responsavel pelas atividades e
relatorios de acesso e uso ao KWorld. O contato entre o Knowledge Center ¢ as diferentes
areas de negocios foi centralizado nos Gerentes de Contetido das respectivas areas, com o

intuito de evitar duplicidade de comunicagao.
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Os profissionais do Knowledge Center estio fortemente engajados no processo de
implantagao de Gestdo do Conhecimento na organizagdo. Apesar de ser uma nova proposta, e,
conseqlientemente, estar ainda num processo de adaptacdo as novas exigéncias e
responsabilidades foi observada uma postura bastante positiva e receptiva por parte desses
profissionais quanto aos novos desafios que se apresentam diariamente. Como j& comentado
anteriormente, a tarefa de mapeamento do conhecimento nao ¢ das mais faceis, pois existe a
resisténcia natural das pessoas de se oporem a democratizagdo de seu conhecimento. Além
disso, a mudancga cultural imposta na organiza¢do ocorre lentamente, o que exige paciéncia,
persisténcia e elaboracdo de fluxos de trabalho que contemplem resultados ao longo do

tempo.

Em relacdo a Intranet, para a equipe do Knowledge Center nao ha duavidas quanto aos
beneficios que ela trouxe em relagdo aos processos de disponibilizacdo da informacdo na
KPMG Brasil. Com o aumento do fluxo de trabalho no Knowledge Center, decorrente da
implantacdo da Gestdo do Conhecimento na empresa, a Intranet tornou-se uma ferramenta
aliada para publicagdo das informacdes e, conseqlientemente, transformacgdo dessas

informacdes em conhecimento pelos usuérios do KWorld.

CONCLUSOES

A atuagdo do Knowledge Center como 6rgdo facilitador do fluxo de informag¢des da Empresa,
visando a geragdo de conhecimento propriamente dita, ¢ essencial para a afirmagdo da
importancia da area dentro da organizacdo, bem como um desafio a ser transposto no que se
refere a inovagdo e ao compromisso com novas responsabilidades que surjam. A utilizagao
das tecnologias da informag¢do como elemento facilitador das novas atividades do profissional
da informagao apresenta-se, nesse sentido, fundamental para melhor organizac¢ao do trabalho.
No caso especifico analisado neste artigo, tal tecnologia reflete-se no uso da Intranet, sendo
ndo somente um meio facilitador do trabalho, mas, também, um auxiliar para os processos de
organizagdo, estruturacdo, apresentacao e disponibilizacdo de dados e informagdes, os quais,

posteriormente, irdo transformar-se em conhecimento.

Por se tratar de uma metodologia e de uma sistematizacdo de dados, informacdes e
conhecimento, a Gestdo do Conhecimento envolve acdes de identificagdo, coleta,

armazenamento/cataloga¢do, disponibilizacdo, compartilhamento, adaptacdo e uso de
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informacdes que estdo na mente das pessoas que compdem uma organizagcdo. Nenhum desses
conceitos ¢ desconhecido do jargdo bibliotecondmico, mas, sim, de dominio da area. Assim,
observa-se que autores de peso como Davenport e Prusak (1998), Sveiby (1988) e varias
empresas de consultoria internacionais, como a Arthur Andersen, citam os bibliotecarios
como profissionais potenciais para assumir um papel de lideranca dentro da Gestdo do
Conhecimento nas empresas, chegando a denominé-los, dentro desta nova realidade, como

corretores do conhecimento e/ou profissionais do conhecimento.

Nesse contexto, o bibliotecario, como profissional especializado no gerenciamento de
Sistemas de Informacgao, detém a metodologia e know-how para desenvolver e colaborar na
Gestao do Conhecimento. Além disso, o trato com o usudrio, aquele que busca a informagao
com os profissionais da informacdo, ¢ uma atividade desenvolvida ja ha longa data,
constituindo-se mesmo na esséncia da propria ciéncia da informagdo e fazendo com que os

bibliotecarios trafeguem confortavelmente por esse ambiente.

A pratica dos profissionais do Knowledge Center da KPMG sinaliza para a confirmagao das
afirmativas acima. Podemos concluir, entdo, que o bibliotecario possui qualidades e aptidoes
que facilitam, em muito, o trabalho de mapeamento das pessoas dentro de uma organizagao,
tornando-se seu grande aliado na gestdo do conhecimento. No entanto, ainda que a
identificagdo, o compartilhamento e a disponibilizagdo do conhecimento para toda a
organizagdo sejam tarefas mais do que inerentes ao profissional da informagdo, ¢ possivel

indagar porque esse espaco nao ¢ ocupado de forma mais efetiva pelos profissionais da

informacao.

A resposta a esse questionamento pode envolver elementos relacionados tanto a competéncias
pessoais como a atributos intelectuais, comportamentos técnicos, e, principalmente, de
relacionamento pessoal nas organizagdes, que, muitas vezes, representam barreiras a efetiva
participagdo dos Profissionais da Informac¢do nos processos de Gestdo do Conhecimento nas
empresas. Por outro lado, parece evidente que o profissional da Informagdo pode nio ser o
unico elemento mais adequado para definir a publicagdo e o compartilhamento de
documentos; para isso, existe ja prevista dentro da metodologia da Gestdo do Conhecimento a
figura dos gerentes de contetido, normalmente uma pessoa técnica ou com nivel gerencial e de
diretoria, que autoriza a publicagdo das informacdes, via Intranet, para acesso interno. Isso

ndo significa, porém, que o profissional da Informacdo ndo possa assumir esta
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responsabilidade; € necessario, no entanto, o estabelecimento de politicas internas quanto a

publicacdo de informacdes.

No estudo de caso realizado na KPMG Brasil, pode-se observar que o perfil do profissional da
informacao ¢ um fator de extrema importancia para a ampliagdo do seu espaco de atuagdo nas
empresas, principalmente em atividades menos convencionais. Observou-se, também, que
uma série de atributos tem influéncia direta na atuag¢do dos profissionais da Informagdo em
processos de atuacdo na Gestdo do Conhecimento e uso/conhecimento de tecnologias. Esses
atributos relacionam-se a fatores comportamentais, técnicos e intelectuais, tendo um impacto

direto no perfil desejado do profissional da Informacao.

O estudo de caso também corroborou a existéncia de um espaco de exceléncia para atuagao do
profissional da informagao, aquele de mapeamento das pessoas e de suas competéncias, num
nivel mais técnico do que propriamente estratégico. O conjunto de competéncias de um
individuo, sua formacdo académica, cursos de especializagdo, idiomas, relacionamento
pessoais e cognitivos vai gerar informacdo estratégica e planos estratégicos para a
organizagdo. No entanto, ndo ¢ tarefa das mais faceis mapear este conhecimento tacito e tentar
explicitd-lo, mesmo porque o conhecimento de cada pessoa esta relacionado com as suas
vivéncias. Porém, na medida em que os profissionais da informacdo se capacitarem para a
identificagdo e estruturacdo de inumeras informagdes sobre os diversos participantes da
organizagdo, delineando seus perfis, estardo colaborando exatamente num aspecto da gestao
do conhecimento que as empresas buscam sistematizar. Desta forma, eles estardo nao apenas
trazendo uma efetiva colaboracdo a estratégia organizacional como, a0 mesmo tempo,

aumentando seu valor para a empresa.
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