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RESUMO

POLEZA, Mariangela. Gestdo do Conhecimento na area da saude: Plataforma
Colaborativa como meio de preservacdo da Memoéria @anizacional 116 f. Dissertacdo
(Mestrado) - Universidade do Estado de Santa @ataentro de Ciéncias Humanas e da
Educacao, Programa de Pos-Graduacao em Gestéfoaadgdo, Florianopolis, 2017.

O conhecimento é um recurso estratégico para asiaegdes de saude, no entanto, estas tém
muitas particularidades e os profissionais quesnataam enfrentam diferentes desafios na
realizacdo de suas atividades diarias. Estas teseaainda maiores devido a falta de Gestéo
do Conhecimento. Diante disto, esta pesqiasacomo objetivasistematizar os processos de
retencdo, compartilhamento e reuso do conhecimaotocontexto de uma equipe de
profissionais da area da saude por meio de umafgiata colaborativa. Para alcance deste
objetivo, esta pesquisa orientou-se também pelgsirges objetivos especificos: analisar o
processo de compartilhamento de conhecimento de aquige de profissionais da saude
sobre casos clinicos; mapear ativos de conhecimentgprocessos intensivos em
conhecimento; implantar uma plataforma colaboratiea organizacdo para retencdo dos
ativos de conhecimento mapeados; e avaliar a borgéo dessa plataforma e do reuso dos
ativos de conhecimento. Trata-se de uma pesquikcadg e utiliza-se do método de
pesquisa-acdo. Onze pessoas participaram da pesgeiglo que todos tem vinculo com o
universo desta pesquisa. A coleta de dados fazeet a partir da combinacéo de técnicas de
observacdo, entrevista e questionario. A analisepaixesso de compartiihamento do
conhecimento, serviu de subsidio para utilizacdondtodologia CommonKADS. Com esta
metodologia realizou-se 0 mapeamento dos ativosodbBecimento e posterior definicdo da
estrutura daviki. A plataforma colaborativa escolhida para ins@ae configuracdo foi a
MediaWiki.Com os dados coletados a partir da aplicacao dstiquarios aos participantes
da pesquisa realizou-se ajustes no que diz resp@tgonomia da plataforma e avaliou-se o
processo de retencdo e reuso do conhecimento cessm de atendimento ao paciente. Os
dados coletados foram analisados por meio da ardgi€onteddo. Com esta analise, pode-se
concluir que a sistematizacdo dos processos decéete compartiihamento e reuso do
conhecimento, realizada por meio de uma platafarot@borativa, viabiliza a manutencéo e
preservacdo da Memoéria Organizacional de formautesttda e centralizada. Esta pratica
contribui com a qualidade dos procedimentos clgcferecidos em organizacdes de saude,
garante que estas tomem decisGes assertivas @ninEveseus processos organizacionais e
servicos, além de otimizar o tempo da equipe misttiplinar e aprimorar os conhecimentos
dos profissionais da organizacao.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento. Memoria Organizacionalmm@onKADS.
Plataforma ColaborativaViki.






ABSTRACT

Knowledge is a strategic resource for Health omgations, however, these have many
peculiarities and the professionals who work inritface different challenges in carrying out
their daily activities. These become even largex thulack of Knowledge Management. In
view of this, this research aims to systematizepitoeesses of retention, sharing and reuse of
knowledge in the context of a team of health praitesals through a collaborative platform.
In order to reach this goal, this research was @isded by the following specific objectives:
to analyze the process of knowledge sharing ofamntef health professionals on clinical
cases; Mapping knowledge assets and knowledgesinteprocesses; Deploy a collaborative
platform in the organization to retain mapped kremlge assets; And evaluate the
contribution of this platform and the reuse of kihedge assets. This is an applied research
and uses the research-action method. Eleven pgapleipated in the research, being that
everyone has a link to the universe of this resedbata collection was performed through
the combination of observation, interview and gwestaire techniques. The analysis of the
process of knowledge sharing, served as a subsidythie use of the CommonKADS
methodology. With this methodology, the knowledgsets mapping and later definition of
the wiki structure were carried out. The collabmatplatform chosen for installation and
configuration was MediaWiki. With the data collettieom the application of questionnaires
to the participants of the research, adjustment® weade regarding the ergonomics of the
platform and the process of retention and reuskeoknowledge in the process of patient care
was evaluated. The data collected were analyzedighrcontent analysis. With this analysis,
it can be concluded that the systematization optieeesses of retention, sharing and reuse of
knowledge, carried out through a collaborative fptat, enables the maintenance and
preservation of Organizational Memory in a struetland centralized way. This practice
contributes to the quality of the clinical proceelsioffered in Health organizations, ensures
that they make assertive decisions and innovatieeiin organizational processes and services,
optimize the time of the multidisciplinary team armchprove the knowledge of the
professionals of the organization.

Keywords: Knowledge Management. Organizational Memory. ComigADS.
Collaborative Platformwiki.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo tem o objetivo de apresentar a pnuditica de pesquisa, objetivos geral e

especificos, justificativa, e por fim, a motivagimtrabalho.
1.1 CONTEXTO E PROBLEMA DE PESQUISA

Na década de 1990, Drucker e Toffler, entre outsusitores, anunciaram a chegada
da Sociedade do Conhecimento, na qual teriamosraorganizacdo da industria, pois o
conhecimento seria o0 recurso mais significativo alganizacdes (NONAKA; TAKEUCHI,
1997). Para sobrevier nesta sociedade, € relegates empresas aprendam a gerenciar o
conhecimento, uma vez que este recurso tem retiigita com a capacidade de inovacéo e
vantagem competitiva sustentavel (STEWART, 1998EBWY, 1998; PROBST; RAUB,;
ROMHARDT, 2002).

Desta forma, as organizacdes que desejam gereseiarconhecimento a fim de
disponibiliza-lo para acesso futuro, “devem” cump@lo menos trés processos basicos da
Gestdo do Conhecimento (GC): a) selecionar evep&ssoas e processos relevantes para
serem retidos; b) ser capaz de armazenar a experds forma estruturada; e c) garantir que
a Memoaria Organizacional esteja atualizada (PROBZW)B E ROMHARDT, 2002).

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), o conhecimentgarozacional é uma
combinacdo do conhecimento tacito e explicito. @hegimento tacito é utilizado pelos
colaboradores da organizagdo para realizar sealhi@bbaseado em suas experiéncias
anteriores, e 0 conhecimento explicito € aquelepmpae ser expresso por meio de simbolos,
codificado em normas, rotinas, processos, entr@sut

O conhecimento tacito, ao contrario do explicitpeésoal, especifico de um contexto,
dificil de ser formulado e comunicado aos outrgesesenta duas dimensofes: a técnica e a
cognitiva. Os elementos cognitivos estdo relaciosados modelos mentais (esquemas,
paradigmas, crencas e pontos de vista) que cadaidnd possui, 0s quais fornecem
perspectivas que ajudam o ser humano a perceleding deu mundo. Ja o elemento técnico,
inclui know-how técnicas e habilidades especificas de um contexto

Sob a dtica epistemoldgica do conhecimento, Ven¢on Krogh e Ross (1998)
apresentam trés abordagens: a) cognitivista: o éooa transferéncia do conhecimento; b)
conexionista: a criacdo do conhecimento é em rexer) autopoética: depende da
interpretacédo individual da informacao.
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A abordagem cognitivista traduz o conhecimento ema uentidade fixa e
representavel, estocada em bases de dados, argeivasanuais e que permite o
compartilhamento em uma organizacdo. Tem como peangue, quanto mais dados reunidos
em uma organizacao e assimilados, melhor seréepuesentacio da realidade do mundo.

Na abordagem conexionista, assim como na cognéjvis base do sistema é o
processamento de informagdo. O que difere as ch@slagens € que na conexionista, 0s
relacionamentos e a comunicacdo entre os espsalsio fundamentais, permitindo o
desenvolvimento de conhecimentos especificos paugéo de problemas organizacionais,
ou seja, sdo redes auto organizadas. E, sob aadiicpoética, 0 conhecimento é socialmente
construido, ndo existindo uma realidade absoluteostrugcdo do conhecimento depende de
observacéo e de experiéncias anteriores do individu

Nesta pesquisa, assumem-se as Oticas: a) cogaitipisis 0 conhecimento pode ser
armazenado e codificado; e b) conexionista, dadapartancia das relacées humanas no
desenvolvimento de conhecimento para soluciondrg@mmas organizacionais.

Os autores Davenport e Prusak (1998) ressaltampariémcia da tecnologia para
codificar e organizar o conhecimento adequadampaossibilitando a transferéncia e o reuso
futuro, tanto para o desenvolvimento das pessoastgula organizacdo. Nesse contexto,
Barros, Ramos e Pere2015) entendem que, no caso das pessoas, esse/alesnento
ocorre por meio da agregacao de conhecimento edipagem com experiéncias, estratégias
e acles realizadas pela organizacdo ao longo dpoteno contexto das organizacdes, 0
desenvolvimento se concretiza ao se utilizar e cés® conhecimento acumulado em
conjunto com o conhecimento dos individuos, pareatadecisdes mais assertivas e promover
a inovagao.

Nonaka e Takeuchi (1997) explicam que novos contadios sdo criados quando
ocorre a interacao social entre os conhecimerdogdte explicito) de cada individuo e entre
os individuos (a nivel inter e intraorganizacion&para 0os mesmos autores, 0S pProcessos
fundamentais para a criacdo do conhecimento s&@onpartilhamento e a comunicacdo em
grupo, a fim de que se revele o conhecimento téleitcada individuo.

Neste sentido, a Engenharia do Conhecimento (ES)mataformas colaborativas sao
aliadas para representacdo e organizacdo do corgr@oi comunicado e compartilhado. A
EC oferece técnicas, ferramentas e métodos quduopEam a compreensao detalhada do
cenario organizacional, bem como oferece suportpracesso de Gestdo de Conhecimento
(SCHEREIBEREgt al.2002).
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Ja as plataformas colaborativas, apoiadas jédd 2.0 oferecem um ambiente
colaborativo online para criacdo do conhecimento de forma organizddentre as
possibilidades, se destacawvii, por ser uma ferramenta de facil utilizacdo, pompigr a
construcdo colaborativa do conhecimento e compantiénto de conhecimento, além de ser
configuravel as necessidades de cada organiza¢dade, 2009).

A importancia do conhecimento organizacional serel também as organizacfes de
saude, visto que ha “uma preocupacao atual dossgimiais de saude em promover o
crescimento, o desenvolvimento, a comunicacao resepracao do conhecimento dentro das
instituicbes” (ROCHAet al.,2012, p. 7).

As organizagfes de saude, no entanto, tém muitdsytaridades e os profissionais
que nelas atuam enfrentam diferentes desafios alzagdo de suas atividades diarias e
tomadas de decisdo. Estas tornam-se ainda maieredoda falta de GC (NAVARRO;
CARRION, 2010; EL MORR; SUBERCAZE, 2010; Llét al, 2012) . Os autores El Morr e
Subercaze (2010) apresentam essas particularidatbsafios:

a) complexidade do sistema: prestacdo de servicos em saude envolve profassio
da equipe multidisciplinar (médicos, fisioterapsyfasicélogos, enfermeiros, etc.),
terceiros e parceiros, que sao: equipe adminigraf@dministrador, gestor de
financas, analista de recursos humanos, etc.)esapfarmacéuticas, Ministério da
Saude, prestadores de servigos, comunidades deuig@gsegntre outros. A
quantidade de conhecimento criado por estas pegseapressiva e de extrema
importancia, porém carece de técnicas para regstomunicacao;

b) custos um dos fatores que tem elevado os custos da saggecialmente na
instancia publica, sdo as doencas cronicas e deeagdiovasculares. Desta forma,
0s governantes estdo empreendendo diferentesqz@etn o uso das Tecnologias
da Informacdo e Comunicacédo (TIC), como por exemaldelemedicina e os
sistemas de gestdo em saude, tornando os servicasa@le mais eficientes e
menos dispendiosos. No entanto, ndo existe umgest@ncentrado em armazenar
e comunicar os conhecimentos gerados nesses [srpgia posterior utilizacdo nas
estratégias de reducao de custos;

c) erros médicosalém de causar muitas lesdes aos pacientes ouariesailos a
Obito, impacta também nas despesas clinicas pafar teventos adversos que
possam ocorrer com o0 paciente. A falta de sistedeaspoio a decisdo, com

protocolos de prescrices e tratamentos, agraivasgdo;
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d) crescimento do conhecimentos profissionais da salde precisam estar sempre
atentos a evolucdo em sua area de atuagdo, que aeoforma rapida, gerando
uma sobrecarga de informacdes. Além do conhecimadduirido por meio da
experiéncia, muitas organizacdes tém tomado decis@seando-se em evidéncias
cientificas, o que torna o volume de conhecimendds raxpressivo. No entanto, o
conhecimento disperso é de pouca ajuda havendm), asescessidade de organizar
o conhecimento a fim de torna-lo acessivel;
e) ineficiéncias e tempo de espepaur ser um sistema como qualquer outro, o sistema
de saude tem componentes inter-relacionados quensenicam, tem finalidades,
limites, restrices e ineficiéncias que sobrecammeg sistema de saude, atrasando a
prestacao de servicos e aumentando os custos.iisfiagncias ocorrem por falta
de estruturacdo dos processos organizacionais gacbiimamento de experiéncias.
Desta forma, percebe-se que as instituicbes deesalatla a sua complexidade,
carecem de solugcéo para alguns problemas reladsnamn a falta de gerenciamento do
conhecimento, bem como preservacado deste paraiaauRds atividades e decisfes do
presente e na assisténcia ao paciente (RO&HWA, 2012).

Assim sendo, propfe-se com esta pesquisa respangeguinte perguntaComo
abordar e minorar as dificuldades na manutencaosesg@rvacdo dos conhecimentos gerados
no cotidiano de atuagdo de uma equipe de profisssoda drea da saude?

1.2 OBJETIVOS

Em consonancia com o problema de pesquisa aprdeemts objetivos propostos no

desenvolvimento desta pesquisa sao especificadosuhitens que seguem.
1.2.1 Objetivo geral

Sistematizar os processos de retencdo, compargiane reuso do conhecimento no
contexto de uma equipe de profissionais da aresadde por meio de uma plataforma

colaborativa.
1.2.2 Objetivos especificos

a) Analisar o processo de compartilhamento de conletonde uma equipe de
profissionais da saude sobre casos clinicos;

b) Mapear ativos de conhecimento e processos intessivoconhecimento;
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c) Implantar uma plataforma colaborativa na organiaggra retencdo dos ativos de
conhecimento mapeados;
d) Avaliar a contribuicdo dessa plataforma para rétene reuso dos ativos de

conhecimento.
1.3 JUSTIFICATIVA

A Gestdo do Conhecimento faz parte da estratégjan@acional como fonte de
vantagem competitiva e € o processo pelo qual anagcdo gera riqueza a partir do seu
conhecimento (BUKOWITZ; WILLIAMS, 2002). De acordmm Rocheet al. (2012, p. 7),
na area da saude nao é diferente, pois “a Gest&wdiecimento se transforma em recurso
estratégico para a vida das instituicbes de sadds pessoas que nelas trabalham”.

Face a isto, El Morr e Subercaze (2010) apontamséria de vantagens que a pratica
de GC oferece as organiza¢Ges de saude:

a) reducdo de erros médicos e custagomada de decisdo baseada em conhecimento
difundido entre os profissionais diminui erros natervencdes terapéuticas e,
consequentemente, também reduz custos. Além digso,conhecimento
compartilhado entre organizacbes de saude reduzoscudas atividades
administrativas, como por exemplo, com o compamilanto de informagdes
referente a provedores, pagadores, empregadordsas partes interessadas;

b) cooperagéo e inovagcd@ cooperacédo favorece a qualidade dos servigsqoios,
minimiza erros médicos e oportuniza a inovacao.tddésrma, mecanismos de
compartilhamento de conhecimento e sistemas de @a@rdcem o processo de
cooperacgao entre profissionais da equipe multilisair;

c) qualidade: normalmente esta relacionada como um dos priripbjetivos das
pesquisas em saude. Neste sentido, a adocao dmseda GC é capaz de melhorar
a eficiéncia do trabalho, seja nas estratégias rasimtivas ou nos servigos
prestados aos pacientes;

d) organizacdo do conhecimento e aprendizagem orgeiozal tanto para 0s
gestores da organizacdo quanto para os profissigo& atuam no atendimento ao
paciente, € fundamental que o conhecimento esigp@rivel para acesso quando
necessario. Portanto, € preciso entender quai®msecimentos necessarios aos
profissionais da salude, assim como 0s papéis dpssEssionais no processo de
GC e seus respectivos comportamentos no procesisosda de informacédo. Esse

entendimento somado a implementacdo de abordage@&Cd como a Memoaria
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Organizacional (MO), que apoia a organizacdo e mpeotihamento do
conhecimento entre os profissionais, promove anaagem organizacional.
Ainda, em organizacdes de saude multinacionais gp&fe desempenhar o papel
de traducéo de terminologia, por exemplo, a finswujgerar as barreiras linguisticas
e culturais na aprendizagem organizacional.

Com base no exposto, um componente significativo G@ é a Memodria
Organizacional, que armazena, preserva e posaibilitcompartihamento do conhecimento
organizacional (CONKLIN, 1997; PROBST, RAUB; ROMHAR 2002; SA FREIREt al,
2012). Além disso, auxilia 0os gestores a manteirecd@lo estratégica ao longo do tempo;
minimiza as chances de problemas atuais seremi@odios com as mesmas solucdes que
nao deram certo no passado; pode ressignificartieislagles da organizacdo; facilita a
aprendizagem organizacional; intensifica a idexliégdda organizacdo e fornece aos novos
colaboradores acesso ao conhecimento daqueles gueezederam (STEIN, 1995).

Levando em consideracao que “o conhecimento coletruto do compartilhamento
de conhecimentos individuais, representa algo mealboque a soma desses conhecimentos
em separado” (SCHONS, 2008, p. 82), a idealizadoagministradora da Spessatto Saude
Integral e Movimento, universo desta pesquisa, ntice e proporciona a equipe
multidisciplinarum grupo de estudos semanal para discussédo dasaasoos.

Atualmente, este conhecimento coletivo ndo é doatade, pelo fato de a clinica ndo
dispor de profissional capacitado para tal ativedagem espaco interativo apropriado que
facilite a retencdo e posterior recuperacdo. Dastac ainda, que ja houve tentativa de
registrar o conhecimento gerado, a partir dessesnémos, em livro ata, porém, devido a
dificuldade em recuperar o que estava escrito agam de utiliza-lo.

Desta forma, a pesquisadora, que tem formacaceaadér Tecnologia da Informacao e
Comunicacdo e experiéncia nesta mesma area nodseteside, motivou-se, junto com a
proprietaria, a abordar esse problema em consanden a equipe multidisciplinar, que
participou ativamente.

Considerando a necessidade de pesquisas para a $BERASIL, 2007) e a
importancia da socializacdo do conhecimento, bemocestudos empiricos sobre GC nesta
area (ROCHAgt al, 2012; CICONEet al, 2015), o presente trabalho se justifica por sua
contribuicdo no avanco das pesquisas de cunha@et organizacdes de saude.

Sob o aspecto da pesquisa, acredita-se que a gbordsta de acordo com 0s objetivos

do Mestrado Profissionalricto senswgue visa: capacitar profissionais para atendeadédas
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sociais, organizacionais ou profissionais e do atade trabalho por meio da solugéo de
problemas e geracao e aplicacdo de processoswdEamapropriados (BRASIL, 2009).

Ademais, atinge um dos objetivos do Programa de@réduacdo em Gestdo da
Informacado: formacdo de pessoas em contextos deagdo por meio da resolucdo de
problemas do setor produtivo (UNIVERSIDADE DO ESTAIDE SANTA CATARINA,
2014).

Esta pesquisa €, portanto, uma forma de agregdreconento e desenvolver um
projeto viavel e necessario para resolver um prodleeal, tornando as atividades de uma
instituicdo de saude mais eficientes e possibdibagque seus colaboradores e parceiros
usufruam dos conhecimentos gerados em suas ronaabalho. Ainda, o referencial teérico
e pratico utilizado nesta pesquisa permite sugagiio em organizacdes de outros segmentos,

além da saude.
1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esta estruturado em quatraubzpi No primeiro capitulo, de
carater introdutério, apresenta-se a tematica dlgr@tica da pesquisa. Descreve-se,
também, os objetivos geral e especificos e aigmtiifa para execucdo da pesquisa.

No segundo capitulo, apresenta-se a fundamentagéoa utilizada como base desta
pesquisa. Nele sdo abordados os temas: Gestdordecmento, Memdria Organizacional,
Web2.0 e Ferramentas Colaborativas e Metodologiasndertharia do Conhecimento.

O terceiro capitulo aborda os aspectos metodolégdascreve o universo da pesquisa,
as etapas realizadas para atingir os objetivosoptop e apresentam-se a analise dos dados da
pesquisa.

A interpretacdo dos dados e discussdo sdo expogtasiarto capitulo, bem como
sugestdes para futuros trabalhos e limitacdes supsa.

O diagrama a seguir ilustra como essa pesquigegefmada e elaborada:
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Figura 1— Organizacdo da Pesquisa

CONTEXTO DE PESQUISA

Dificuldades reais na manutencéo e preservacaomtecimento construido no cotidiano de atuacéo d
profissionais.

ABORDAGEM

Compreender e problematizar, na forma de uma qugsafia o0 campo da Gestdo do Conhecimento.

VISAO DE MUNDO

Conceitos da Gestdo do Conhecimento e Memdria @azianal como ‘lentes' para ver e sistematizar
ambiente e os fendmenos da organizacéo.

PROPOSICAO METODOLOGICA

Combinagao de técnicas de Engenharia doConhecim
(CommonKADS) com plataformas colaborativeéKi)

Abordagem de campo:
pesquisa-acao

Conhecimento
cientifico publicado

EXPECTATIVAS

Inovacéo nos processos de compartilhamento
estudos de casos clinicos.

Preservacéo da Memdria Organizacional e a

possibilidade de reuso.

Fonte: elaborado pela autora (2016).

Durante o periodo de definicdo do problema entesdeque a melhor maneira de

abordar essa oportunidade de pesquisa seria eepratitacdo através dos pressupostos da

Gestao do Conhecimento, como se observara ao ttmgiabalho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo compreende os pressupostos tedresia dissertacdo. Portanto, neste
capitulo serdo especificados o0s conceitos de Geslidio Conhecimento, Memoéria
Organizacional, Web 2.0 e Ferramentas Colaborativas e Metodologias migertharia do

Conhecimento.
2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

Segundo Sveiby (1998, p. 13), “a Gestdo do Conledionndo € mais uma moda de
eficiéncia operacional”’, uma vez que ja faz pareedtratégia das empresas, e pode ser
compreendida como a “arte de criar valor a paius dtivos intangiveis da organizacdo.”
Davenport e Prusak (1998, p. 61) conceituam a GRoco “conjunto de atividades
relacionadas a geracao, codificacéo e transferé@ooct@nhecimento”.

Em concordancia com os conceitos acimésen Productivity OrganizatiofAPO)
define GC como “uma abordagem integrada de criag@mpartilhamento e aplicacdo de
conhecimento para aumentar a produtividade, a tludade e o crescimento
organizacional.” (APO, 2009, p. 42, traduc&o nassa)

Para Wiig (1997, p. 8), a GC ¢é *“entender, focar ezegciar a construcdo do
conhecimento de forma sistematica, explicita ebdedida, ou seja, gerenciar processos de
conhecimento efetivos.” O autor ainda complemeni g finalidade da GC é maximizar a
eficacia e o retorno dos ativos de conhecimentoomgnizacdo, buscando a renovacao
constante (WIIG, 1997).

De acordo com Dalkir (2005), a GC é um campo misltiglinar e pode ser vista sob
diferentes perspectivas: empresarial, ciéncia ¢twgne processo/tecnologia. Do ponto de
vista empresarial o conhecimento compde tanto te pestratégica, politica e pratica do
negocio, como também a relacdo direta entre o®satile conhecimento e os resultados
comerciais positivos.

Sob a dtica da ciéncia cognitiva, o conhecimentorérecurso fundamental para o
comportamento inteligente pessoal, organizacionasoeial. Este, quando acumulado,
manifesta-se através de livros, tecnologias, m@mstidradicdes que, quando utilizados
adequadamente, aumentam a efetividade das atigidsol@ais e empresariais. E, sob a
perspectiva de processo/tecnologia, € uma abordagst®mica que permite um fluxo
continuo ao conhecimento, resultando em tomada elds&b eficiente e eficaz nas

organizacoes.
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2.1.1 Dados, Informagédo e Conhecimento

Dados séo simples observacdes sobre o estado ddomiacilmente estruturados,
guantificados e transferiveis, que por si sé témucpo relevancia ou propoésito
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998) como, por exemplo, dataalores binarios, palavras,
codigos (SIQUEIRA, 2005). Sado importantes parargarozacdes por serem matéria-prima
substancial para a criacdo da informacdo, sob gumaftdo analdgica ou digital, de
processamento manual ou automatico (CUNHA, 2009).

Dados séo transformados em informacédo quando necsigaificado (SCHEREIBER
et al, 2002), quando s&o dotados de relevancia e ptopésinforme citado anteriormente, e
exigem mediagcdo humana (DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

A informacdo € uma mensagem e como toda mensagesuipeam emissor e um
receptor, “a informacédo tem por finalidade mudamodo como o destinatario vé algo,
exercer algum impacto sobre seu julgamento e cdapento” (DAVENPORT; PRUSAK,
1998, p. 4). Desta forma quem decide se a mensegEhida € informacgéo é o receptor, seja
por meios tecnoldgicos ou interacdo interpessoal.

Por vezes, informacdo e conhecimento séo utilizado® sinbnimos, mas € possivel
delimitar com precisdo ambos os conceitos. Por pkeralkir (2005, p. 5, traducdo nossa)
afirma que “um sistema de gerenciamento de conlatoné um repositorio virtual de
informacgdes relevantes [...]". Essa assertiva fam @ue a distingdo entre informacéo e
conhecimento se perca.

Para exemplificar, faz-se uma analogia com a StiesSaude Integral e Movimento,
objeto deste estudo, que possui registros nos y#os dos pacientes, elaborados
manualmente, porém isso ndo minimiza o problem@@eala equipe. Os métodos e técnicas
dos prontuarios sdo centrados nas informacdes acdsnpes, mas o conhecimento que é
compartilhado no grupo de estudos néo esta retado pmontuarios pois, apenas com o
prontuario, ndo é possivel reter as ‘experiéndasipartilhadas.

Os autores Nonaka e Takeuchi (1997) corroboramesiendiscussao descrevendo trés
diferencas entre conhecimento e informacgéo: a)nb@umento, ao contrario da informacéo,
€ sobre crencas e compromissos; b) ao contrariofdanacéo, esta relacionado a acéao, €
sempre ‘para algum fim’; e ¢) assim como a inforwacdiz respeito ao significado, é

especifico ao contexto e relacional.
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Conhecimento é a capacidade de agir e por ser wregso dindmico esta em
constante mutacao, € sustentado por regras, atlpipela pratica ou pelo saber (SVEIBY,
1998). Davenport e Prusak (1998, p. 6) dao umaigéb funcional para conhecimento:

Uma mistura fluida de experiéncia condensada, @ajoinformagéo contextual e
insight experimentado, a qual proporciona uma estruturea pavaliacdo e

incorporacdo de novas experiéncias e informacdestebh origem e é aplicado na
mente dos conhecedores.

A partir dos estudos de Polanyi (1966), Nonaka ketiehi (1997) distinguem o
conhecimento organizacional em conhecimento expléctacito. O conhecimento explicito é
facilmente comunicado e compartilhado através mzuigem formal e sistematica. Pode ser
expresso em palavras, nameros, formulas cientjflnasuais, entre outros.

O conhecimento tacito, ao contrario do explicitpegsoal, especifico de um contexto,
dificil de ser formulado e comunicado aos outrgesesenta duas dimensdes: a técnica e a
cognitiva. Os elementos cognitivos estdo relaciosados modelos mentais (esquemas,
paradigmas, crencas e pontos de vista) que cadeidnd possui, 0s quais fornecem
perspectivas que ajudam o ser humano a perceleing deu mundo. Enquanto o elemento
técnico incluiknow-how técnicas e habilidades especificas de um contexto

Choo (2016) propbe que, além do conhecimento eiplie tacito, existe o
conhecimento cultural, que se aproxima do conckitoonhecimento tacito. Este diz respeito
as “estruturas cognitivas e emocionais que habieiale sdo usadas pelos membros da
organizacéo para perceber, explicar, avaliar etagns realidade” (CHOO, 2006, p. 190).
Este conhecimento ndo é codificado, mas é dissémipar meio dos relacionamentos dos

membros da organizacgao.
2.1.2 Modelos de Gestdao do Conhecimento

Devido a convergéncia quando se define GC como rtonepso dinamico, seréao
apresentados modelos de processos de GC, de awwnddiferentes autores que estudaram o

tema e que apoiaram este estudo.
2.1.2.1 Modelo de Nonaka e Takeuchi

Os autores Nonaka e Takeuchi (1997) baseiam-seessyposto de que a dinamica da
criagdo do conhecimento ocorre por meio de umaagd® muatua entre conhecimento tacito e

explicito. Esta interacdo é o processo de convedsia@onhecimento, conhecido como
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Modelo SECI e ocorre de quatro modos assim denalofmaSocializacao, Externalizacao,
Combinacao e Internalizacao.

A socializagdo concebe o conhecimento compartilhpdacesso no qual a interagao
através da linguagem far4 pouco sentido se néwveestitegrada as emocdes e contextos
especificos para que ocorra a transmissao de domr&o tacito de um individuo para outro.
Uma das melhores maneiras para adquirir 0 conhetintécito € a experiéncia, podendo ser
adquirida com treinamentos, sessfes bdainstorming observacdo, imitacdo, pratica e
compartilhamento de experiéncias e didlogos.

No processo de externalizacdo, a comunicacdo éafoeidtal. Tendo em vista a
dificuldade de verbalizacdo, o conhecimento taéitconvertido em explicito por meio de
metéforas, analogias, conceitos, hipoteses ou m®dEM alguns momentos a articulacédo
deste pode ser inconsistente e as reflexdes adetxiliam a transferéncia do conhecimento
atraves da escrita, por exemplo, uma forma muitaada.

A combinacédo € compreendida pelo processo de iAo de conceitos em um
sistema de conhecimento envolvendo conjuntos difese de conhecimentos explicitos
trocados e combinados através de reunifes, treimames capacitagbes, documentos,
conversas ou redes de comunicacdo computadorizades. exemplificar, temos a educacao
formal utilizada nas escolas e nas empresas e #uagio dos bancos de dados pela
geréncia, que otimiza o processo do conhecimesiti@nsico.

No processo de internalizagdo sdo criados 0s conéetos operativos através da
verbalizacdo e diagramacdo do conhecimento sobrraafae documentos, manuais ou
histérias orais. E o0 modo pelo qual o individuoeaple fazendo e incorpora o conhecimento

explicito aos seus conhecimentos, tornando-o taovamente.
2.1.2.2 Modelo de Probst, Raub e Romhardt

Com base em uma investigacao de problemas org@mzi praticos, relacionados ao
conhecimento, Probst, Raub e Romhardt (2002) iilsarthm processos que consideraram

essenciais para a Gestdo do Conhecimento (Figura 1)
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Figura 2 — Processos essenciais e construtivoedt&do Conhecimento

Metas de Eeedback Avaliagéo do
conhecimento | +———— conhecimento

! !

Identificacdo do Retencao do
conhecimento conhecimento
G Eay T \

Aquisicdo do / . Utilizagao do

conhecimento conhecimento

Partilha/
distribuicao do
conhecimento

Desenvolvimento
do conhecimento

Fonte: adaptado de Probst e Romhardt (1996).

No quadro a seguir explica-se cada etapa apresendafigura acima:

Quadro 1 — Processos essenciais da Gestao do Guehex

Analise e descricdo do ambiente de conhecimentoenipresa, proporcionango
Identificacéo transparéncia interna e externa do mesmo, com etiobjde ajudar os funcionariod a
localizarem o que precisam.
Importacdo do conhecimento do meio em que esté@idlos (clientes, fornecedores,
concorrentes, parceiros) ou mesmo recrutar espgampara desenvolver tal atividade.
Complementa a aquisigdo do conhecimento. Estadatlei foca em inovagao,
Desenvolvimento | produzindo novas habilidades, produtos, ideias acqesos e em desenvolver novas
capacidades ainda ndo presentes na organizacao.
Condicéo vital para transformar informag8es ou g&peias isoladas em algo que toda a
Compartilhamento | organizagéo possa utilizar. Esse processo ocorrmem da transicdo do conhecimento

e distribuicdo | do individuo para a organizagdo e disseminagdo afthecimento j4 existente pa
organizacéo.
Assegura que o0 conhecimento presente em uma oaganiz seja aplicado

Aquisicao

Utilizagdo produtivamente em seu beneficio.
Gestédo da retencéo seletiva de informac6es, dodomerexperiéncias. Depende do uso
Retencao eficiente de uma grande variedade de meios de amagem da organizacdo. Os

processos para selecionar, armazenar, e atuakzadarmente o conhecimento |de
potencial valor para o futuro, precisam ser estaghos com atencao.
Fonte: elaborado pela autora (2016), baseado ebsfRaub e Romhardt (2002).

Os autores Probst, Raub e Romhardt (2002) també&oneseupam com o0s possiveis
problemas operacionais ao se considerar conhe@noemo recurso e das dificuldades de
inserir a GC em uma estratégia global. Por issmptementam o conceito acrescentando dois
elementos construtivos: metas do conhecimento leg&a do conhecimento.

As metas do conhecimento esclarecem a orientagéatéggca a gestdo do mesmo,
através do estabelecimento de objetivos a seremgicis e as intervencdes necessarias. O
processo de avalicdo do conhecimento completaenss fornecendo métodos para medir o

conhecimento e realizar ajustes nos processos dsoGdhgo do tempo.
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2.1.2.3 Modelo de Choo

Choo (2006) descreve um modelo de Gestdo de Candetd no qual as organizacdes
fazem uso estratégico da informacdo com base esnptakessos: criacdo de significado,
construgdo de conhecimento e tomada de decisédo apssar de serem processos

independentes, alimentam-se mutuamente, conforoe g&r visto na figura abaixo.

Figura 3 — A organizacao do conhecimento

Criacao de
Significado

Construgdo do
Conhecimento

Tomada de
Decisoes

Acao
Organizacional

Processamento da
Informacdo

Conversdo da
Informacio

Interpretacdo da

Informagdo
ry

Fonte: Choo (2006, p. 31)

A fase de criacdo de significado tem como principbjetivo a interpretacdo de
informacgdes externas a organizacdo. Os colabommdarerganizacao filtram as informacdes
relevantes, para posteriormente desenvolverem urteapretacdo comum ao ambiente
externo.

A conversao do conhecimento € o principal procéssoonstrucdo do conhecimento.
Choo (2006) utiliza o Modelo SECI, de Nonaka e Take (1995), para explicar como ocorre
a transformacdo do conhecimento tacito em expli@aitado anteriormente neste estudo.
Este processo ocorre por meio do didlogo e trocaxgeriéncias entre os individuos da

empresa, gerando novos conhecimentos.
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Apés a criagdo de significado e construcdo de com@nto, a empresa precisa
processar e analisar as informacgdes que possuoneento e tomar uma decisdo. Isso implica
em escolher a estratégia empresarial, dentre t@dasexistentes, que guie a acao
organizacional.

Para o autor, a empresa que for capaz de execsties &€s processos € uma
organizacdo do conhecimento. Desta forma serd cdpaadequar-se as mudancas do
ambiente de forma eficaz; dedicar-se a aprendizagmminua; inovar e focar em acdes
estratégicas a partir de seu conhecimento. Eskeccintinuo de aprendizagem e adaptacéo é

denominado ciclo do conhecimento (Figura 4).

Figura 4 — Ciclos de Gestdo do Conhecimento
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Tomada de
decisoes
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conhecimento

Fonte: Choo (2006, p. 51).

As correntes de experiéncias no ambiente da or@ginz sdo selecionadas,
categorizadas e reunidas em um mapa mental pargaedddo as informacdes ambiguas
criando significado. Ao criarem significado, os almbradores da empresa criam
interpretac6es comuns referentes ao que esta ndormea organizacdo, que se reverte em
significados comuns.

Este conjunto de significados € utilizado pela nizgcao para planejar e tomar
decisbes, bem como definir novos conhecimentos gactdades que precisam ser
desenvolvidos. A tomada de decisdo tem como objetscolher um curso de agao que
aproxime a organizacdo de seus objetivos e adapte-ambiente mutavel, no qual esta

inserida.
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2.1.2.4 Modelo Bukowitz e Williams

A estruturacdo do Ciclo de Gestdo do Conhecimatdoacordo com Bukowitz e
Williams (2002), ocorre simultaneamente em doigsgige processos. O primeiro, nivel tético,
é a utilizacdo de conhecimento no dia a dia paporeder as demandas ou as oportunidades
de mercado. O segundo, nivel estratégico, de |grgao, refere-se a combinacdo do

intelectual com as exigéncias estratégicas. (Mgurkis)

Figura 5 — Estruturacéo do processo de Gestédo dbegConento
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Fonte: Bukowitz e Williams (2002, p. 24).

O processo tatico, que relaciona-se com o ambextéeno da organizacao, € formado

por quatro passos:

a) obtenha: baseia-se na necessidade das pessoas procurdi@magdes para
solucionar problemas, tomar decisdes ou inovar.ni&io a grande quantidade de
informacao disponivel, o desafio deste passo épezau informacdes relevantes
para atender suas necessidades utilizando-sesgataacnologia apropriada;

b) utilize: diz respeito a capacidade de combinacdo da inf@anpara criacdo de
solugbes inovadoras. Para isto, a organizacdo dHeeecer ambiente e

instrumentos propicios, de forma a estimular atigiitade, experimentacdo e

receptividade de novas ideias;
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c) aprenda:apesar de ser um processo conhecido nas orgaeézag@d € comum que
este seja reconhecido formalmente como um meio pasgdo de vantagem
competitiva. O desafio € encontrar meios para rateg processo de aprendizagem
a maneira como as pessoas trabalham. Objetivatiredlgore o potencial das
necessidades de retorno a longo prazo e nédo apen@sas de curto prazo;

d) contribua: pauta-se no desafio de convencer as pessoasribgiyetn com a base
de conhecimento da organizacdo. A tecnologia faciklativamente a pratica de
organizar, enviar e transferir a informacdo, aawtio assim, na promoc¢ao da
inovacdo e aumento da eficiéncia de futuros prsjet® responsabilidade da
organizagédo é de criar uma cultura de contribuigdo.

O nivel estratégico tem por objetivo alinhar a aséfyia de conhecimento da
organizacdo com a estratégia geral de negocios.CA rigste nivel, demanda avaliacao
constante do capital intelectual existente e um pawativo com necessidades futuras. O
processo estratégico € composto de trés passos:

a) avalie fundamenta-se na necessidade da organizacaar desinconhecimentos
necessarios para cumprir sua missao e mapear taldapelectual atuaversusas
futuras necessidades de conhecimento. Ademais, ganiaacdo elabora um
parametro a fim de verificar se estd aumentandobsisg de conhecimento e
lucrando com o seu investimento em capital intakdct

b) construa e mantenhgretende assegurar que o seu capital inteleataalof sera
capaz de manter a organizacao viavel e compet{dveapital intelectual cada vez
mais é construido por meio dos seus relacionamemiws empregados, clientes,
fornecedores, etc. A énfase nestes relacionamentws colaboracao contribuem
com a vantagem competitiva. Além disso, € impoetantistribuicdo de recursos
para expandir e manter os ativos intangiveis.

c) descarte visa analisar se 0 conhecimento organizacionatemnte ainda € util.
Nesta fase, a organizacao precisa examinar setalcapelectual, com a finalidade
de verificar se o0s recursos dispensados para n@angdderiam ser mais

proveitosos em outro local.
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Frente aos modelos estudados, em sintese, as ftpsesse destacam séo:
Identificar/Adquirir, Compartilhar/Disseminar, Retétilizar. Para que estas fases ocorram
de maneira adequada, Servin (2005) afirma que @ pass GC sdo: pessoas, processos e
tecnologia. A combinacdo dos processos de GC cdes e€ementos estdo ilustrados na

Figura 6 e servirdo de sustentacéo para este estudo

Figura 6 — Processo de Gestdo do Conhecimentcsseskuentos

Cultura Organizacional

Identificar
Adquirir
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Disseminar
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Utilizar

As pessoas sao 0 componente mais importante parpd&Ccriar, compartilhar e usar
0 conhecimento, € uma atividade realizada por pssé€®ERVIN, 2005). Como forma de
cooperar com estas atividades, “é crucial criari@sinstancias em que as pessoas possam se
encontrar, trabalhar juntas e compartilhar suasmsde experiéncias” (CEN, 2004, p. 15,
traducdo nossa). Por isso a importancia de termimesmte (cultura organizacional) que apoie,
encoraje e favoreca este processo.

Algumas vezes sao necessarios ajustes na estagwagriacdo de processos internos
da organizacdo, bem como da infraestrutura orgeioizal (SERVIN, 2005). A criacdo de
infraestrutura organizacional para GC, de acordo @mavenport e Pruzak (1998, p. 187),

significa “estabelecer um conjunto de fungOesuastas organizacionais e qualificacdes”.

1 o N . : .

Existem autores que fazem a distingéo ergtencéoe armazenamenigorém, nesta pesquisa, o conceito de
retencdo adotado inclui trés elementos: selecioaamazenar e atualizar regularmente o conhecimento
organizacional (Probst, Raub e Romhardt, 2002).ithm 2.2.2 serdo estudados os Modelos de Memodria
Organizacional, no qual os autores escolhidos pathasar a pesquisa, também, ndo fazem distin¢cé® ent
retencdo e armazenamento.
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O terceiro componente é a tecnologia, que atua daniitadora da GC, pois ajuda a
conectar as pessoas e 0s processos da organiZERYIN, 2005). Estender o alcance e
aumentar a velocidade de transferéncia do conhatimeatravés dos recursos de
comunicacdo e armazenamento de computadores ligadosde, € uma relevante funcéo da
tecnologia na GC (DAVENPORT,; PRUSAK, 1998). Poréntecnologia escolhida para
suporte a GC, precisa ser pratica e facil de @aN( 2004).

Estes trés elementos — pessoas, processos e tganekio comparados a um tripé, se
algum deles faltar, “entrard em colapso”. Nestabascomponente mais importante sdo as
pessoas, seguidas dos processos e tecnologiasstresmente (SERVIN, 2005).

Neste sentido, percebe-se que € fundamental quelesenvolva uma cultura
organizacional voltada a interacdo entre as pessopsrtada por processos apropriados e que

pode ser oportunizada por meio da tecnologia.
2.2 MEMORIA ORGANIZACIONAL

O conhecimento € um dos principais elementos dganaracbes para que se
mantenham competitivas frente ao mercado em quematpor isso é primordial que este
esteja estruturado e acessivel sempre que necesEite processo de preservacao do
conhecimento atual para reuso futuro € denominagimddia Organizacional.

Existem trés razdes principais para explorar esteaito detalhadamente: a) por ser
uma metafora rica que fornece ideias sobre a vidanizacional; b) ser incorporada em
outras teorias de gestao; e c) por ser uma pidicgestao relevante (STEIN, 1995).

Em artigo seminal sobre o tema, Walsh e Ungson1(199 61, traducdo nossa)
definem Memoria Organizacional como “as informacéesazenadas pela histéria de uma
organizacdo que podem influenciar as presentes@i=ida organizacdo.” Stein (1995)
estende este conceito incluindo o elemento de adicdPara o autor a influéncia da MO
permite que o conhecimento adquirido no passadoemmiie o presente, resultando, assim,
em um nivel maior ou menor de eficicia organizaion

A Meméria Organizacional é definida pelo seu cotteé seus processos. O conteudo
diz respeito ao conhecimento organizacional adifuiao longo do tempo e 0s processos
referem-se a forma como as experiéncias passaflasniciam as atividades atuais da
organizacdo (STEIN, 1995). No presente estudo, aévidtendida como processo e serao
apresentados, no item 2.2.2, diferentes visdesitteges que estudaram o tema e quais deles

alicercaram esta pesquisa.



Paginal40

Os beneficios da MO sao citados por diversos at@ssim descritos: aumentar a
competitividade da organizacéo, transformar inf@&saem acdo (ABECKERt al, 1998);
promover a inovacado em produtos e servicos (BARRO®IOS; PEREZ, 2015); evitar que
sejam utilizadas solugcbes que ndo deram certo ssafa para oS problemas atuais e
promover a facilitacdo da aprendizagem organizatiqi®TEIN, 1995). Além destes
beneficios oferecidos a organizacao, os individangém sdo beneficiados com a MO, pois
estes aprendem com as experiéncias, estratégiaxisdes realizadas pela empresa no
decorrer do tempo (BARROS; RAMOS; PEREZ, 2015).

Entretanto, € importante ter consciéncia que a MO mecessariamente trard uma
solucdo pronta para o usudrio, mas oportunizaréflaxdo sobre o que foi encontrado e
posterior analise da aplicabilidade no momentolaBendo assim, o individuo podera utiliza-
la integralmente, parcialmente ou mesmo descaf@H&_LER; PONTES, 2007).

Também é vdlido ressaltar que, de acordo com asi@side Lehner e Maier (2000),
existem varias expressdes utilizadas como sinéniparss MO: base de conhecimento
empresarial, memoria de grupo, mente de grupo, meanooletiva, inteligéncia coletiva,
inteligéncia corporativa, base de conhecimento eotiipado, repositério corporativo e
banco de dados d@ow-how

Abeckeret al. (1998) apresentam os fatores que consideram yaea uma MO:

a) coleta e organizacdo sistematica de informacdes/&léas fontes:centralizar o
conhecimento corporativo em um repositério, aunmelfdaa acessibilidade ao
mesmo e evitando a perda das experiéncias;

b) minimizacdo da carga de trabalho da engenharia dohecimento:explorar as
informacdes disponiveis (em banco de dados, dodmsietetrénicos ou papel), ser
agil e adaptavel as necessidades derivadas deraggeses;

c) exploracdo do feedback do usuéario para a manuterg&volucédo:acolher os
feedbacksdos usuarios da MO, minimizando os esforcos de teagéo e
melhorando gradativamente o conhecimento depositado

d) integracdo no ambiente de trabalho existenteteragir com as ferramentas
(planilhas, simuladores, sistema de gestdo, etdizadas para realizacdo das
atividades corporativas, favorecendo assim a aéeitdo usuario;

e) apresentacdo ativa das informagbes relevantiesnbrar os trabalhadores de

informac0des Uteis e ser eficiente na solucéao delgmas.
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Compreendendo os beneficios expostos, bem comatared importantes elucidados
acima, as empresas preocupadas em armazenar evaresenemoria de suas experiéncias
utilizam diferentes repositorios, os quais sadotokjde estudos de diferentes pesquisadores.

Os principais repositorios encontrados na liteeatséo: rotinas e procedimentos,
pessoas, cultura organizacional, estrutura orgeioizal, estrutura fisica do ambiente de
trabalho, produtos, arquivos, sistemas de informacéedes sociais (relagcdes interpessoais).
Essas estruturas cognitivas, organizacionais eliggicas, podem ser analisadas como um
Sistema de Memoaria Organizacional (STEIL; SANTOEL,2).

2.2.1 Sistemas de Memoaria Organizacional

Para que o conhecimento seja estruturado e essgandvel de maneira coerente, as
TIC séo relevantes aliadas a preservacdo da MO equegonjunto com as habilidades e
experiéncias dos trabalhadores, impactam positimtenes Gestdo do Conhecimento
(PROBST,; RAUB; ROMHARDT, 2002).

Abeckeret al. (1998) mencionam que essa abordagem hibrida, ltegas e pessoas,
proposta por Davenport e Prusak (1998), cooperaaoaptura, transformacéao e distribuicéo
de conhecimento estruturado, porque a maquinaddoga conhecimento humano. Também
pode colaborar com a diluicdo de uma possivel sabga de informacdes sobre as pessoas
(STEIN; ZWASS, 1995).

Para Olivera (2000, p. 815, tradugdo nossa), derSés de Memoria Organizacional
(SMO) séo “conjuntos de mecanismos de retencamuleecimento, tais como as pessoas e
documentos, que coletam, armazenam e fornecemoaeegxperiéncia da organizacao”,
citando como exemplo, redes sociais (relacoespessoais) e tecnologias da informacao. O
referido autor propde que os SMO sejam caractesizadh termos de conteudo, estrutura e

funcionamento, conforme Figura 7.
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Figura 7 — Sistemas de Memdéria Organizacional
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Fonte: Steil (2016), baseado em Olivera (2000).

O conteudo refere-se aos tipos de conhecimentog|@0O sdo capazes de conservar
(tacitoversusexplicito, declarativo [estaticajersusprocedural [dinamico], etc.). Steil (2016)
explica que a visdo dinamica busca compreender amroonhecimento se torna parte da
organizacgédo e é utilizado em suas atividades,reltéionado aos processos da MO, que é o
caso deste estudo. Ja a visdo estatica, define naepaio seu contetdo, ou seja, a soma dos
conhecimentos existentes na organizacao que s@zeamnados e podem ser atualizados.

A estrutura corresponde a como o conhecimento é@naado, definido pela
localizacdo do conhecimento (centralizado ou dgpere pelo indice da localizacdo
(catadlogos, organograma, diretérios, etc.) do mesBm uma estrutura centralizada, o
conteudo esta acessivel a todos no mesmo local wmearestrutura dispersa, esta em varios
locais (OLIVERA, 2000).

A caracterizagcdo por processos operativos diz itespeforma como é realizada a
coleta (filtrado e nao filtrado), manutencdo (folnrmu n&o formal) e o acesso ao
conhecimento, por meio de pessoas ou tecnologias.

Os SMO assemelham-se a “caixas de armazenameaotdtrme proposto por Walsh
e Ungson (1991) e exposto adiante, pois sdo meis grmazenamento de conhecimento.
Porém, existem diferencas conceituais entre etedpone razdes apresentadas por Olivera
(2000):
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a) sistemas de memoaria tém por objetivo coletanaaenar e tornar o conhecimento
acessivel. As caixas de armazenamento, denomieattasuras, cultura e ecologia,
captam aspectos da organizacdo, mas nao necess#Bagdio mecanismos para
propositadamente armazenar e tornar o conhecinaepgsivel;

b) sistemas de memoria sdo entidades com as guaiglioiduos interagem e estas
podem ser significativamente delineadas e anaksad®iricamente, enquanto as
caixas de armazenamento séo categorias conceituais;

c) o framework de sistemas de memdria reconhece a natureza SHSpb
conhecimento e destaca a importancia da indexagéo ama dimensao estrutural
chave. Ja as caixas de armazenamento reconhecenop quenhecimento é
distribuido entre caixas, mas nao reconhece ardépe&lo conhecimento nestas e
0S meios pelos quais conhecimento disperso € adegr

d) o framework de sistemas de memodria reconhece a fungdo daseTdDtras
iniciativas de GC mas, no ambito das caixas de zn@mmento, as TIC nao sao
explicitamente consideradas.

Stein e Zwass (1995) concordam com o ultimo iterangglo por Olivera (2000),
afirmando que a proposta de Walsh e Ungson (199h)itada por ndo contemplar as TIC,
gue sdo fundamentais para armazenar e tornar ceciomnto acessivel para auxiliar o
processo de decisédo na organizacéo (OLIVERA, 2BBRROS; RAMOS; PEREZ, 2015).

Dentre as funcdes das tecnologias para MO destaeanarmazenar grandes
quantidades de informacao, tornar as informacdessaeis aos individuos, proporcionar
meios de comunicacdo, gerar registros de interagdesnsacdes, e automatizar processos,
contribuir para o desenvolvimento de produtos idoves, contribuir para o desenvolvimento
de capacidades organizacionais através da idextific e replicacdo de melhores praticas
(OLIVERA, 2000).

2.2.2 Processos de Memoria Organizacional

Conforme exposto por Olivera (2000), uma forma aecterizar os SMO é por meio
de processos operativos. Portanto, estudou-seda s alguns autores que apresentam
processos de MO. A partir destes, foi possiveltitiear quais poderiam ser utilizados como

apoio para execucao desta pesquisa.
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2.2.2.1 Visao de Walsh e Ungson

Walsh e Ungson (1991) propdem que a estrutura dgf§ra 8) € composta de trés

perspectivas: aquisicao, retencéo e recuperacafmrote exposto abaixo.

Figura 8 — Estrutura da Memaria Organizacional
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Fonte: adaptado de Walsh e Ungson (1991, p. 64).

A aquisicao diz respeito as interpretacdes aceasaddcisfes organizacionais e suas
subsequentes consequéncias. Considera-se tantotueezaa da informagcdo quanto o
reconhecimento de seus aspectos que podem sepdraia tomada de decisdes.

A retencéo é fundamentada em dois elementos: IPemde retencdo variam quanto
ao modo como os estimulos de decisfes e respasiampser armazenadas e, 2) a MO néo
pode ser armazenada em um Unico lugar. Esta diktabem diferentes locais dentro da
organizacao: individuos, cultura, transformacdssuturas e ecologia; e fora da organizacgao:
arquivos externos.

Estes locais sdo denominadas pelos autores comxasade armazenamento” e, assim
descritos:

a) individuos: retém suas lembrancas e experiéncias organizéEi@nastas sao
mantidas na memoéria do individuo ou, mais sutil@mermm suas estruturas de
crencas e valores;

b) cultura: incorpora as experiéncias passadas em sua linguageesquemas

compartilhados, simbolos e historias transmitidessraembros da organizacéo;
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c) transformacgfesdizem respeito as atividades de transformacéo al@éria-prima

em produtos ou processos e sdo construidas sqieaéncias passadas;

d) estruturas: correspondem ao comportamento dos individuos eterrdmada

posicéo profissional e sua relagdo com o meio;

e) ecologia: & a estrutura fisica do local de trabalho, qudaap moldar e reforca as

prescricdes de comportamento dentro da organizacao;

f) arquivos externossao todos os elementos que podem ser recuperadesagudam

a relembrar o passado.

A recuperacao da informacdo da MO pode variar den@tica a controlada. A
recuperacao automatice nivel individual diz respeito as situacdes oadeformacao sobre
as decisfes do presente € extraida intuitivamenieo funcdo da execucao de uma sequéncia
de acdo estabelecida e habitual. No nivel orgaoizal; ocorre quando comportamentos
presentes sdo baseados em praticas anteriores sterigmonente, codificados em
transformacdes, estrutura, cultura e ecologia.

A recuperagcdo controlada varia em funcdo da forrearetencdo considerada.
Individuos podem recuperar a informacdo fazenddogi@s com decisdes do passado e
ajudar colegas a relembrar também. Nesse sentidonénmas individuais diversas e
conflitantes possibilitam um processo de recuperagais efetivo. A informacédo sobre as
decisbes passadas pode ser conscientemente retajpeoa um individuo ou conjunto de

individuos, com ou sem o uso de tecnologia.
2.2.2.2 Visao de Stein

Stein (1995) define os seguintes processos paradqsicéo, retencdo, manutencao

e recuperacao, conforme esquematizado abaixo.

Figura 9 — Processos de Memdéria Organizacional
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Fonte: adaptado de Stein (1995, p. 26).
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a) aquisicao:o conhecimento pode ser adquirido por meio da d@agem, registros

(banco de dados, arquivos, etc..) ou capital humano

b) retencdo:ocorre através de trés categorias de mecanismespmgram tanto em
nivel individual quanto organizacional:

- esquema: cognicao individual que auxilia o indieiduorganizar e processar
informacbes de maneira eficiente. Representa aaésgaestruturadas e
organizadas hierarquicamente. Por exemplo, a hgeataque pode ser
categorizada em qualidades (carisma, fala artieylett..);

— script: sequéncia de atividades pertinentes a execucdetdeminada tarefa,
como por exemplo, procedimento operacional padit@@jis e cerimbnias; e

— sistema: composto de elementos inter-relacionadogedigados diretamente,
como por exemplo, memdria retida em Sistemas derrrE#cdo, ou
indiretamente, a exemplo, as redes informais eofrecolaboradores da
organizacao que apoiam a resolucéo de problemas;

¢) manutencaobcorre quando existe acesso ao seu conhecimenjoeeiéncia, que
pode ser mantido por meio da:

— comunicacdo inter e intra-organizacional: acontpoe meio do envio de
mensagens, permitindo que a informacéo seja maptidéongos periodos de
tempo, mesmo quando os membros da organizagao vam eConhecimento
compartilhado de normas e valores emergem dessessgps continuos de
comunicacao organizacional, contribuindo para eewlslvimento de mapas
cognitivos compartilhados e cultura;

— repeticdo: roteiros pessoais e sociais sdao mantalosiedida que séao
praticados;

— santificacdo: auxilia na preservacao de rituais;

- validacdo: a informacdo deve ser validada tal celaoé passada a partir de
um individuo para o outro;

d) recuperacédo:tem como objetivo apoiar a tomada de deciséo elugBm de

problemas organizacionais.
2.2.2.3 Visao de Wijnhoven

Wijnhoven (1998) também identificou quatro processsemelhantes aos de Stein

(1995), para uma Memoria Organizacional: aquisigdencao, manutencao e recuperacao. O
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primeiro processo, denominado aquisicdo, é entendmmo a coleta e a alocacdo do
conhecimento no repositorio.

O processo de retencdo, além de especificar unh paca colocar o conhecimento,
permite ter controle de acesso, codigos de acessdsancos de dados eletrdnicos e garante
gue o conhecimento e a experiéncia possam ser usedéuturo. O autor ainda ressalta a
importancia da indexacdo nesta fase, para que teconento possa ser recuperado
corretamente. J& a manutencédo visa garantir qualrecimento esteja atualizado, para que
todos os integrantes da organizacao tenham acesseema informacao.

A recuperacdo pode ser por meio de processos alitosygguando o conhecimento
estd armazenado digitalmente, permitindo que emsstfaca inferéncias e combinacédo de
varios elementos. Os resultados obtidos a paritade podem ser usados como entrada para
outras maquinas. Em contrapartida, o que nao épeeavel automaticamente, pode ser
realizado por seres humanos, que definem a neadssie busca, selecionam estratégias de
busca, interpretam os resultados e se necessdaiizam buscas adicionais para encontrar

mais informagodes.
2.2.2.4 Visao de Markus

Markus (2000), com o objetivo de comecar a constrma teoria da reutilizacdo do
conhecimento, com énfase nos Sistemas de Memogan@acional, descreve quatro etapas
do processo de MO: capturar ou documentar o comeeto, embalar o conhecimento para
reutilizacao, distribuir ou disseminar o conhecitoenreutilizar o conhecimento.

A captura e documentagéo do conhecimento ocorrelmnpenos, de quatro maneiras:

a) subproduto passivo do processo de trabalho, com@yemplo, quando equipes

virtuais ou comunidades de pratica geram autormago#e arquivos de sua
comunicacao eletronica informal que podem ser pgeados posteriormente;

b) dentro de uma estrutura fornecida por facilitadooesno por exemplo, usando

técnicas ddrainstormingou suporte dos sistemas eletrénicos em reunides;

c) criacao de (pré) registros estruturados, a exenmqiryencdes de suporte técnico;

d) estratégia deliberada composta de filtragem, inglexa empacotamento e

sanitizag&o para posterior reuso, como arquivagudia especializados.

O segundo processo, denominado empacotamentof@&espo de selecao, limpeza,
estruturacao, formatacao ou revisdo de documepdns,0 esquema de classificacao;

A distribuicdo pode ser passiva ou ativa. Como ¢@temde passiva, 0 autor cita a

publicacdo de boletim informativo ou a intraneta@mo exemplo de ativa, cita, convocar
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reunides para “revisdo p0s-a¢ao” ou enviar o canf@to por meio eletrénico aqueles que
precisam saber.

O processo de reutilizacdo esta relacionado cons datevidades: recordar e
reconhecer. Recordar que a informacgao foi armazeead algum local, sob determinado
indice ou esquema de classificacdo e reconhecea Gui®rmacdo satisfaz as necessidades

dos usuarios, bem como a aplicacdo do conhecimento.

Dentre as visfes destes autores, escolheu-se darawe deste trabalho a visdo de

Stein (1995) combinada com a visdo de Wijnhove®&).9assim sintetizadas:

Figura 10 — Combinac¢éo dos processos de Memoérianacional

» O conhecimento pode ser adquirido por meio da aprendizagegistros ou capital humand e

posteriormente alocado no repositério.

\— 2/

Aquisicado

* Ocorre através de trés categorias de mecanismos, quemfated em nivel individual quanjo
organizacional: esquemsgript ou sistema e garante o reuso do conhecimento. E nesta etgpa qu

_ | ocorre as especificacbes do repositério: local de armazenim, controle de acesso, cédigoq de

Retengaol acessos em bancos de dados eletrdnicos, indexacao, etc.

=g

ao

\/ » Garante que o conhecimento esteja atualizado, para qos tuxlintegrantes da organiza
tenham acesso a mesma informacédo. Pode ser mantido por ene@ndinicacao inter e int
Manutengél organizacional, repeti¢éo, santifica¢éo e validag&o.

e’

e

* Apoia a tomada de decisédo e resolucdo de problemas orgmmags. Pode ser por meio
r

processos automaticos quando o conhecimento esta arrdazeigitalmente ou realizado
seres humanos, quando ndo é recuperavel automaticamente.

—F’

Recuperac)

Fonte: elaborado pela autora (2017), baseado em(3895) e Wijnhoven (1998).

A escolha por estes autores deu-se em funcdo desgpeocessos mencionados por
eles estdo em consonancia com o objetivo propesti® rabalho, que é a sistematizacao dos

processos de retencao, compartilhamento e reusorth@cimento organizacional.
2.3 WEB2.0E FERRAMENTAS COLABORATIVAS

A internet proporciona ao ser humano a possibieddo papel de produtor de
conhecimento e permite que este seja compatrtilbadisseminado para outras pessoas num

contexto denominado por Tim O'Reilly (2005) com@b2.0 que:
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Pode ser entendida como uma revolugdo nos negdaiasdustria da computacgéo,
causada pelo fato da internet ter sido transformamlauma plataforma, e um
entendimento das regras para obter sucesso nesiaptadaforma. Entre outras, a
regra mais importante é desenvolver aplicativos apreveitem os efeitos de rede
para se tornarem melhores quanto mais sdo usathss peEssoas, aproveitando a
inteligéncia coletiva. (O’'REILLY, 2005, traducaossa).

Esta plataforma tem como objetivo ser um ambieotéake acessivel, onde cada um
navega de acordo com suas necessidades e interggsmsdo a combinacéo de tecnologias
(webservices AJAX, RSS, mashupy e aplicagbes spcial software, wikis, blogs, social
networking, intranets, extranetgorreios eletrénicos) que armazenam as infornsaagie
diversos formatos (HTML, GIF, PDF), escritas usadderentes estilos (linguagem formal,
linguagem informal) (COUTINHO; BOTTENTUIT JUNIOR,027; MELGAR-SASIETA;
BEPPLER; PACHECO, 2011). Motivos pelos quai$Vab2.0 € um ambiente dinamico e
interativo, atraente tanto para uso pessoal, carm yso profissional.

O uso destas tecnologias e aplicacded/da2.0 tem sido cada vez mais comum, tanto
que o uso de plataformas de interacdo e partilHabemtiva do conhecimento pelas
organizagdes constituem o term&nterprise 2.0 Este termo foi criado em 2006 por
McAfee, que afirmou em entrevista a Gaudin (201 ferramentas sites como wikis,
blogs, Twitter e Facebopkstdo mudando a forma de trabalho dentro dasesawr

Nesta mesma entrevista, McAffe afirma qu&/ab2.0 permite aos funcionarios das
empresas transmitirem seus conhecimentos atravéargegao, ao invés do preenchimento de
campo no banco de dados e também incentiva a pioduagletiva de conhecimento
promovendo a ajuda mutua entre as pessoas.

Davenport e Prusak (1998) recomendam que, caga sstedo iniciado um projeto de
GC envolvendo pesquisa, sejam utilizadas tecndogia rede devido a sua trajetoria
promissora, por ser intuitiva, facilmente domingmdos usuarios e por permitir que sua
estrutura hipertextual (texto, audios, videos, igo4f etc.) represente facilmente o
conhecimento.

Neste estudo, optou-se por utilizaméki, uma das ferramentas tecnoldgicas que,
somada aVeb2.0, tem se destacado como ferramenta de apoiesti@&do Conhecimento
nas organizagbes (SCHAFFERT, 2006; SCHONS, SILVAOU®@SSI, 2007; SCHONS,
2008; GRACE, 2009; ANDRADEet al, 2011).

2.3.1 Plataformawiki

O termo fWwiki” é uma abreviacdo da expressdo havaiam#iwiki’, que significa
“muito rapido”, utilizado pela primeira vez por WdaCunningham em 1994, para representar



Paginal50

o conceito de uma ferramenta computacional queggaalusuario, mesmo sem conhecimento
especifico na area de tecnologia, pudesse utdizattavés daWeb. A primeira wiki,
denominadowikiWikiweB, foi criada em 1995 por Cunningham e até hoje seténaem
atividade.

A wiki € “uma colecao livremente expansivel de pagivesinterligadas num sistema
de hipertexto para armazenar e modificar informagém banco de dados, onde cada pagina
e facilmente editada por qualquer usuario combuowser” (LEUF; CUNNINGHAM, 2001,

p. 14).

Os autores West e West (2009) complementam a ¢@&finexplicando que asikis
sdo projetadas para ajudar grupos a colaborar, antithar, e construir contetdonline.
Desta forma, o autor do conteudo é produtor e asnmetempo consumidor, devido a
dindmica da coletividade que a ferramenta ofetATTMANN; SILVA, 2007).

De acordo conCunningham (2014), os principios @i sao:

a) aberto: No caso de uma pagina ser considerada pietamou mal organizada,

gualquer leitor pode edita-la como bem entender;

b) incremental: as paginas podem apresdimtks para outras paginas do propwiki,

inclusive para paginas que nado foram escritas ainda

C) organico: a estrutura dite e dos textos esta aberta a edi¢do e evolugéo.

d) universal: os mecanismos de edi¢do e organizagi@sdnesmos, de modo que

gualquer escritor seja automaticamente um orgaoizadditor;

€) preciso: as paginas serao intituladas com presigficiente para evitar conflitos de

nomes;

f) tolerante: o comportamento interpretativo é prdfeéis mensagens de erro;

g) observavel: as atividades desenvolvidas no sitemposkr observadas e revisadas

por todos os visitantes do site;

h) convergente: paginas duplicadas podem ser remoyidagncontrar conteddos

similares ou relacionado;

i) confianca: confia nas pessoas, confia no processojite a criagcdo de confianca.

Todo mundo controla e verifica o conteudowiki baseia-se no pressuposto de que
a maioria dos leitores tem boas intengdes;
j) diversao: todo mundo pode contribuir; ninguém égaioio;

k) compartilhamento: de informacdes, conhecimentog®&pcia, ideias, etc.

2 Disponivel em: http://c2.com/caiiki.
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A analise destes principios demonstra quekaé um ambiente dinamico, interativo e

flexivel. No quadro abaixo sdo apresentadas asteaigticas da ferramenta:

Quadro 2 — Caracteristicas da platafomid

O contetdo geralmente é editado através de umeaickede navegador simples que

Interface de . L . . .
simples pode ser usada sem instalar qualaagtwareadicional. Nao é necessario conhecimento
operz(;ao especifico de linguagem de programacao para edi;dm softwarelivre e compative

com sistema operacional Windows e Linux.
S8o armazenados os registros de alteracbes aoludontias péaginas. Isso permijte
reverté-las para versdes anteriores, caso tenltnresilizadas alteracdes, acidentais ou
indesejaveis, do contelido. A maioria das platafermiki permite comparar duds
vers@es de uma pagina, possibilitando identificadamcas entre as edicdes rapidamepte.
Na maioria das plataformaski, 0 acesso é completamente irrestrito - ou sejdqgea
pessoa pode corrigir, modificar, completar ou meswwuir qualquer coisa. Embora isso
possa parecer estranho, e mesmo perigoso, a gartima perspectiva tradicional,| a
pratica mostra que o sistema funciona: por um ladojsuérios “doentes” séo bastante
raros; por outro, todas as mudancas podem semfaié desfeitas usando o mecanigmo
de reversdo.
E uma ferramenta ideal para edicdo colaborativarmige a interacéo entre as pessoas.
Assim que alguém cria conteldo, outros podem daritri editando, corrigindoj
acrescentando informacdes.

Navegacao As paginas em umaiki, geralmente, estdo fortemente ligadas entre sidad@perlinks

Rastreamento e
mecanismo de
reversao

Acesso irrestrito

Edicdo
colaborativa

hipertextual (textos, imagens, videos), facilitando a navegagéi® os conteddos.
Funcéo de . . . , L
pesquisa Permitem realizar pesquisas de contelido em todaégasas.
Uploadde outros | Além de criar um conteddo de textwjkis mais sofisticadas permitem upload de
conteudos conteldo arbitrario (multimidia), como documento®ggens, etc.
Algumas wikis, principalmente servidoresikis privados, possuem um administradpr,
gue aplica restricbes de acesso. Portanto, osiosudgvem se autenticar no ambiente
para poderem editar algum conteddo. No que dizefespo nivel de acesso, adkis
Controle de L ) ~ s )
2CESSO oferecem trés tipos de configuracdo a serem exdgsifgelo administrador do ambiente:

a) totalmente livre para leitura e colaboracdo pmr@lquer usuario; b) acesso restritp a
leitura e colaboracédo conforme o tipo de usuério)eacesso bloqueado para leitura e
colaboragéo para determinados usuarios.

Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado eniféitt{2006); Schons (2008); Grace (2009) e Andretds.
(2011).

Percebe-se que muitos beneficios estdo associamlass@ daswikis devido as
facilidades de uso; necessita pouco tempo parandgrea utiliza-la; facilita a cultura de
compartilhamento e construcdo do conhecimento gen@acao; permite a edicdo, correcao e
adicdo de conhecimento a partir de dispositivos aoesso a internet; e cria uma cultura de
confianca entre os membros da organizacdo (GRAQHE)2

Andrade et al. (2011) também mencionam que pode reconfigurar asdades
exercidas pelas empresas; oferece um espaco cadmde informacdes, no qual as pessoas
podem encontrar 0 que necessitam em um Unico logjarizando o tempo; e organiza e
dissemina informacdes.

Resume-se, entdo, que akiw/diferem de outras ferramentas colaborativas, fs@s

adaptam naturalmente ao modo como as pessoas pertsaipalham, além de serem dotados
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da flexibilidade para evoluir de maneira auto-oig@tiva a medida que as necessidades e
capacidades da organizagcao forem mudand@®@PSCOTT; WILLIAMS, 2007, p. 308).
Permitem, também, que “as contribuicbes sejam p®ntamente revisadas pelos
colaboradores conforme for sendo construida, piemghoito acompanhamento a todo o
instante do progresso do trabalho” (SCHONS, 20083p

Por ser uma ferramenta voltada a colaboracdo e cagfe na construcdo de
conteudos, awikis ganham enfoque importante nas organizacdes. Suaténpia se deve ao
fato de promoverem um ambiente favoravel para dicar&dde compartilhamento do
conhecimento (SCHONS; SILVA; MOLOSSI, 2007) e seaptavel a rotina empresarial de
forma pratica e 4gil (ANDRADIet al, 2011).

Nesta perspectiva, o fluxo do conhecimento orgaional € potencializado e torna as
organizacbes mais competitivas, pois promove aatiedade, criatividade, inovacédo e
aprendizagem organizacional (ANDRAE al, 2011). Abaixo, cita-se alguns exemplos de
grandes empresas que apostaramikecomo ferramenta de apoio a GC (SCHONS, 2008):

a) na Novell,a plataforma foi implantada com o objetivo de cortilbar e criar
conhecimento entre clientes e parceiros e, inteengn atua como um espaco de
colaboracéo e repositério de conhecimento orgaiocizak

b) na Le Postiche, foi criada a partir da necessidedmtegracao das suas 200 lojas
espalhadas pelo pais, facilitando a comunicag&naagcional;

c) na Amil Assisténcia Médica, foi desenvolvida poiciativa do setor de TIC da
empresa, sendo utilizado para ouvidoria e trocacidecimento entre as diversas
areas da empresa.

No site C2.COM (2014) séo disponibilizadas as platafornvdsis “Top dez”:
MediaWiki, MoinMoin, PhpWiki, XWiki, OddMuseWikiikiWiki, Pmwiki, DokuWiki,
FoswikiEngine, MojoMojoOs critérios de avaliacdo sdo: a) melhores dedaamm a classe
gue pertencem, ou seja, melhor para um fim especiiomo por exemplo, publica ou
pessoal; b) caracteristicas excepcionais (com drassuas preferéncias subjetivas pessoais e
opinido informada); e c) popularidade de acordo comimero desitesque usam e namero
dedownloads

Para fins desta pesquisa, optou-se por utilizdatafprmaMediaWikique, de acordo
com estudo realizado por Schons (2008), é considesamais sofisticada para atuar no
suporte a Gestao do Conhecimento. Segundo Schitwese Molossi (2007, p. 7):

Seu uso é atribuido a algumas funcionalidades cié daeracionalizacdo, o que
torna o uso da ferramenta bastante atrativa corsttumento de pesquisa e
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arquivamento de dados. Além disto, para que arfeméa fique disponivel e
acessivel aos usudrios, € necessdria uma infragatriecnoldgica e o
gerenciamento de configuracfes que apresentam pout@lexidade exigindo
assim custos consideravelmente razoaveis parajasipacdes.

Além disso, possui uma extensdo denonfage Form$ que permite criar paginas
semiestruturadas, facilitando a adi¢éo, edicdonsuita de informacdes. E valido ressaltar
que comtempla todas as caracteristicas da plataferiki, mencionadas no Quadro 2,

mostrando-se que é uma ferramenta estavel, segierééeil usabilidade.
2.4 METODOLOGIAS DA ENGENHARIA DO CONHECIMENTO

A Engenharia do Conhecimento tem sua génese ri@émteia Artificial e evoluiu no
final da década de 1970, como uma subérea dedi@adancepcdo, desenvolvimento e
implantacdo de sistemas especialistas, sistemasadizs em conhecimento e sistemas
intensivos em conhecimento (SCHREIBERal., 2002). De acordo com 0 mesmo autor, 0s
principios que fundamentam a Engenharia do Conteetomsao:
a) a EC néo é uma espécie de “mineracdo da cabecapdciaista’, mas aborda
diferentes aspectos dos modelos humanos de corgr@oim
b) a modelagem do conhecimento baseia-se em doigpadscprimeiro na estrutura
conceitual e, depois, nos detalhes de programagadistema Baseado em
Conhecimentd(SBC);
c) um projeto de SBC deve ser desenvolvido de fornmra@iada em espiral, com
uma metodologia que possibilite isso;
d) o conhecimento tem uma estrutura interna estaeepqde ser distinguido em tipos
especificos e papéis.
E, também, diretamente ligada a GC, uma vez quefogfeece um conjunto de
técnicas, ferramentas e métodos que oferecem sup@C para formalizacdo e explicitacdo
das atividades intensivas em conhecimento (SCHRE&EL, 2002).

% Mais informacdes em: https://www.mediawiki.org/illktension:Page_Forms

* Sistemas Baseados em Conhecimento séo sistemaarqoiteturas que tem dois componentes principais:
mecanismo de inferéncia e uma base de conhecini8@dREIBERet al, 2002). E valido destacar que um
SBC né&o é um Sistema de Informagdo. Para iss@ pestuisa, conceitua-se Sistema de Informac&o:aagmo
conjunto de componentes inter-relacionados quetaco(eu recupera), processa, armazena e distribui
informacdes destinadas a apoiar a tomada de decisbeoordenagdo e o controle de uma organizacdo
(LAUDON E LAUDON, p. 12, 2010).
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Dentre 0os métodos e técnicas existentes para apsiatividades relacionadas aos

SBC, Dias e Pacheco (2009) realizaram um estuéfeeenciam as principais metodologias

usadas nas atividades de EC, conforme apresentasua:

Quadro 3 — Sumario das caracteristicas das metgieelpara SBC

METODOLOGIA

CARACTERISTICAS

ETAPAS DO
PROCESSO

ARTEFATOS

Descreve o0s principios,
técnicas, linguagens de
modelagem e documentos

- Analise Contextual

- Modelo da Organizacéo
- Modelo de Tarefa

- Modelo de Agente

- Modelo de

D

CommonKADS estruturados que sao usados| - Analise Conceitual c ;
~ ~ . onhecimento
nas trés fases de construcéo fe Projeto L
; - Modelo de Comunicacag
Sistema Baseado em .
Conhecimento - Modelo de Projeto
' - Modelos da UML
- Conceituacéo
Estende o CommonKADS pafa Analise - Modelo de Agente
modelagem de sistemas multj- .
.y - .| -Projeto - Modelo de Tarefa
agentes, adicionando técnicas o . o
MAS - . - Codificacdo e andlisg - Modelo da Organizacdo
de Modelagem Orientada a L
CommonKADS . . de cada agente - Modelo de Comunicacad
Objetos e de engenharia de < .
- Integracéo - Modelo de Projeto
protocolo para descrever 0s .
- Funcionamento e - Modelos da UML
protocolos de agente. ~
manutenc¢ao
Baseada em metodologias dg - Identificagédo .
o . . e - Modelo informal
analise e projeto orientados a| - Justificativa . - S
MOKA - ; . (ilustracdes; restricoes;
objeto e metodologias para | - Captura o ) ;
Methodology for : . atividades; regras;
Sistema Baseado em - Formalizacgao :
Knowledge-Based X entidades)
. - Conhecimento, tal como - Empacotamento
Engineering L o - Modelo formal (modelo
L Knowledge Acquisition and | - Distribuicdo
Applications . : z do produto e modelo do
Documentation Structuring - Introducéo rocesso de Projeto)
(KADS) - Uso P )
- Modelos Informais
(Diagrama ER, DFD,
MIKE - Model- - Elucidagéo Fluxogramas e Diagrama
based and Integra especificagdes técnicas Interpretacao de protétipos em um
Incremental semiformais e formais, - Formalizagéo e frameworkcoerente
Knowledae juntamente com protétipos em operacionaliza¢éo Transi¢do de Estado)
En ineergiln um frameworkcoerente. - Projeto - Modelo Semiformal
9 9 - Implementacgéo (Modelo MoE)
- Modelo Formal (Modelo
KARL)
Inclui linhas guia para o - Concepcao da
processo de desenvolvimentd ceps - Modelo Conceitual
; solucéo L P
de Sistema Baseado em N (dividido em niveis:
IDEAL . : - Aquisicéo de . .
Conhecimento, especialmentg ) estratégico, conceitual e
~ - conhecimento o
selecdo de técnicas de . ~ tatico)
e ; - Conceituagao
aquisicao de conhecimento.
- Concepgéo
Conjunto de ferramentas que| - Aquisicdo do
> - Templates
fornece suporte para Conhecimento )
SPEDE : . - Ontologias
reengenharia de processo de| - Projeto
negécio. - Andlise
- Implementacéo
XP.K - eXtreme - Aquisicao de

Programming of
Knowledge Based
Systems

Aplica os principios
fundamentais de XP a
modelagem de conhecimento

conhecimento
- Desenvolvimento do
[ Sistema

- Modelos da UML
- Ontologias
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Baseada na metodologia

- Especificacdo de
requisitos

- Construcéo do
modelo conceitual

- Modelo Conceitual
- Modelos de Projeto
(projeto funcional e

VITAL - ldentificagdo de projeto técnico)
KADS
tarefa - Componentes de
- Construcao dos softwareda aplicacéo
modelos de projeto
- Implementacgéo
- Estudo de viabilidadg _ Modelo da Oraanizacso
Baseada em CommonKADS, | - Desenvolvimento de | Lista de uest%es &
OTK - centrada na noc¢éo de produtg Ontologia kickoff) ; 9 -
) ) - Hierarquia taxondmica
On-To-Knowledge | de processo o de Ontologia | - Refinamento ;
i s (ontologia)
(kickoff) - Avaliacéo

- Implementacgé&o

- Modelos da UML

Fonte: adaptado de Dias e Pacheco (2009).

Nesta dissertacdo, para apoiar o ponto de paridd@rdcesso de modelagem de
conhecimento, a metodologia escolhida € CommonKAISda por Schreibest al. (2002),
pelas seguintes razdes:

a) suporta a modelagem de elementos do contexto aegaonal de forma abrangente

e com profundidade. Nesse sentido, ela é adequadacpntextos de Gestdo do
Conhecimento e Memaria Organizacional, propostsgagtivamente no item 2.1.2
(Figura 6) e 2.2.2 (Figura 10);

b) permite que seja feita a modelagem dos ativos déemimento e seus fluxos,

possibilitando uma gestéao de projeto configurdiestjvel e controlavel,;

c) ndo depende de um padrdo tecnologico facilitandeseolha de opcbes de

implantacdo e possibilitando a criacdo de uma bdse conhecimentd

especializada.
2.4.1 CommonKADS

A metodologia CommonKADS originou-se da necessidadeleonstruir sistemas de
conhecimento de qualidade. E uma abordagem quetpersistematizacido do conhecimento
de forma estruturada, controlavel e replicavelréa de EC (SCHREIBEB! al, 2002).

Além disso, trés questdes sao fundamentais no ggocde modelagem de um SBC
utilizando-se a metodologia: Por qué? O qué? CorRaPa responder a estas questdes, a
metodologia é organizada em trés niveis de mod8I0EIREIBERet al.,2002):

®> A base de conhecimento organizacional consisteaivnos de conhecimento individuais e coletivos que
organizacdo pode utilizar para realizar suas tarefabase de conhecimento, também, inclui os dadas
informacBes sobre os quais se constroem o conhewmadividual e organizacional (PROBST; RAUB;
ROMHARDT, 2002, p. 29).
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a) Nivel de contextotem por objetivo identificar os elementos fundataiesndo
ambiente e do contexto do Sistema de Conhecimento;

b) Nivel conceitualitem por objetivo explicitar e formalizar o conheeimo, bem
como destacar de que modo ocorrem as interacOes anagentes envolvidos em
sua utilizacao;

c) Nivel de artefatotem por objetivo apresentar todos os detalhamergosssarios
para a construcao de um Sistema de Conhecimento.

Segundo o mesmo autor, a aplicacado desta metoddkgi a fungao de responder aos

seguintes questionamentos:

a) Por qué?- Por que um sistema de conhecimento € uma soluggmwtencial? Para
quais problemas? Que beneficios, custos e impacganizacionais ele tera? O
entendimento do ambiente e do contexto organizat®m ponto mais importante
deste questionamento.

b) Qual? — Qual € a natureza e a estrutura do conhecimenolvedo? Qual é a
natureza e a estrutura de comunicagao corresp@d@tter a descrigcdo conceitual
do conhecimento utilizado na realizacdo de umda@em dos pontos chave deste
guestionamento.

c) Como?- Como o conhecimento deve ser implementado nenseéstomputacional?
Como deve ser a infraestrutura tecnolégica nedagsaira a construcéo e execucao
do sistema? Os aspectos técnicos da implement@gh@ principal foco neste
guestionamento.

Essas perguntas sédo respondidas através do modston@KADS, conforme

estruturado na figura abaixo e breve explicacasemylente.

Figura 11 — Visao Geral do Modelo CommonKADS

. Modelo da Modelo da Modelo de
CONTEXTO Organizacao Tarefa Agente
. Modelo do Modelo de
CONCEITO Conhecimento Comunicacio
Modelo de
ARTEFATO Projeto

Fonte: adaptado de Schreiletal. (2002, p.18).
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Modelo da Organizagdo— Suporta a andlise das maiores caracteristicas da
organizacédo, a fim de descobrir problemas e opiiddes para sistemas de conhecimento,
estabelecer sua viabilidade e acessar o impactorgamizacdo das acdes de conhecimento
pretendidas.

Modelo da Tarefa— Tarefas sdo subpartes relevantes de um processegieio
Analisa olayout das principais tarefas do dominio, suas entragkislas, pré-condi¢des e
critérios de performance, bem como recursos e ctémpias necessarios.

Modelo do Agente -Agentes sdo executores de uma tarefa. Um agente ged
humano, um sistema de informacao ou qualquer eutidade capaz de realizar uma tarefa.
O modelo de agente descreve as caracteristicamydoses, em particular suas competéncias,
autoridades e restricdes no agir. Além disso, i@tacos vinculos de comunicacao entre
agentes necessarios para a execucado de uma tarefa.

Modelo do Conhecimente O propésito do modelo de conhecimento é explicar, e
detalhes, os tipos e estruturas de conhecimenipadtys para realizar uma tarefa. Prové uma
descricdo independente de implementacdo do ped# diferentes componentes de
conhecimento na resolucdo de problemas, de formmpraznsivel por seres humanos. Isso
torna 0 modelo de conhecimento um importante metmraunicagdo com especialistas e
usuarios sobre os aspectos da resolucédo do prollemen sistema de conhecimento, tanto
no desenvolvimento quanto na execucgao.

Modelo de Comunicac¢de Dado que muitos agentes podem estar envolvidognem
tarefa, € importante modelar a transacdo de comgémcentre os agentes envolvidos. Isso é
feito pelo modelo de comunicacéo, de forma indepetedde implementacdo ou de conceito,
conforme modelo de conhecimento.

Modelo do Projeto- Os modelos anteriores podem ser vistos como itansts dos
requisitos de especificacdo de um sistema de conéeto, dividido em diferentes aspectos.
Baseado nesses requisitos, o0 modelo de projetedera especificagédo técnica do sistema em
termos de arquitetura, plataforma de implementagémulos desoftware representacdes e
mecanismos computacionais necessarios na implegdentias funcdes descritas nos modelos
de comunicacao e conhecimento.

De acordo com o exposto, os modelos de organizdgéefa e agente analisam o
ambiente organizacional e os fatores criticos pasacesso de um sistema de conhecimento.
Os modelos de comunicacao e conhecimento produreardascricdo conceitual das funcdes
de resolucdo de problema dos dados que séo tramdgsrados por um sistema de

conhecimento.



Paginal|58

J& o modelo de projeto converte estes em uma éspeéb técnica que € a base para a
implementacdo de umoftware Schreiberet al. (2002) explica, ainda, que ndo € necessario
utilizar todos os modelos, isso dependera dos ivbgetdo projeto e das experiéncias

adquiridas quando se executa o projeto.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo tem como objetivo apresentar os piow@ntos metodoldgicos utilizados
nesta pesquisa, com a finalidade de expor as etephsadas e os métodos utilizados para

alcancar os objetivos propostos, assim como apegseniniverso da pesquisa.
3.1 CARACTERIZAQAO DA PESQUISA

De acordo com Marconi e Lakatos (2001, p. 105gsecificacdo da metodologia da
pesquisa € a que abrange maior numero de iterssyggponde, a um sO tempo, as questdes
como?, com qué?, onde?, quando?”, através de upmbome métodos para compreensao de
determinado contexto (ANDRADE, 2003). A pesquisa@gaer categorizada de diferentes
formas, como por exemplo, quanto a natureza, quaw® objetivos e quanto aos
procedimentos (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Sendo assim, por ser uma pesquisa de carater gpratic que diz respeito a sua
natureza, caracteriza-se como aplicada, pois temocobjetivo elaborar diagnésticos,
identificar problemas e gerar conhecimentos vokatsolugcédo imediata de problemas reais e
especificos da organizacdo, grupos ou atores sofidIOLENT, 1997;MACKE, 2006;
MARCONI; LAKATOS, 2012).

No que diz respeito a abordagem, a pesquisa étativai A abordagem qualitativa
preocupa-se com a realidade buscando centrarsEmareensdo e processos relacionados ao
tema estudado e considera-se que ha uma relacamidan entre sujeito e mundo que
dificilmente pode ser quantificada (MINAYO, 20l1d@pesta forma, os dados coletados
incluem transcricbes de entrevistas, notas de carfgiografias, videos, documentos
pessoais, entre outros tipos de documentos (BOGIBMLEN, 1982).

Nesta abordagem, o pesquisador realiza um tralbmalis intensivo de campo, pois
mantém contato direto com o ambiente e o objetesledo em questdo (PRODANOQV;
FREITAS, 2013). Esta preocupado com o process® singplesmente com os resultados e o
produto, porque assim verifica como determinaddri®gno se manifesta nas atividades,
procedimentos e interacdes diarias (BOGDAN; BIKLENS?2).

Em relacdo ao método, serd uma pesquisa-acaojdaefior Thiollent (2009) como
um tipo de pesquisa social em estreita associagicacdo ou mesmo com a resolugéo de um
problema coletivo. E um tipo de pesquisa partidipama qual, além da participacdo do

pesquisador, ha um forte engajamento do grupo Egbpna solucdo do problema.
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O método da pesquisa-acdo ndo tem um roteiro sgarcser seguido. De acordo com
Thiollent (1997) e Francischett (1999) consideranse existem, no minimo, quatro grandes
fases: diagnostico, planejamento da acéo, exe@aagao e avaliacdo dos resultados.

A fase de diagndstico compreende a deteccédo dtepras da organizacdo. Na fase
seguinte, de planejamento da acdo, sdo definidastestégias possiveis para solucdo do
problema encontrado. Seleciona-se uma estratégi@xexuta-se a acgdo planejada,
caracterizando-se assim, a terceira fase.

A fase de avaliacéo, por fim, consiste em avaliaesultado da acdo previamente
executada, podendo levar a um novo esclarecimetitmgadstico da situagdo problema, bem
como resgatar o conhecimento adquirido duranteooegso. Na pratica, as fases podem ser
sequenciais ou as trés ultimas podem ser revezadasesmo simultaneas, entrando numa
espiral de reflexdo e acao.

E possivel perceber que existe criacdo de conhatinen todas as etapas devido a
dinamicidade deste método pois, “além de possbilia construgcdo processual do
conhecimento, permite estudar um processo de madalagejada, isto €, como passar de
uma situacao existente para a situacao desejadeCK¥E, 2006, p. 211).

Por ser muitas vezes confundida, Thiollent (198%5taca a diferenca entre pesquisa
participante e pesquisa-acdo. Para o autor, tosiqusa-acao € do tipo participativo, pois é
necesséria a participacdo das pessoas envolvidasobtema investigado. Sendo que esta
participacdo ndo deve ser trivial, deve haver ugdo afetiva por parte dos interessados na
pesquisa.

A pesquisa-acao € vantajosa aos pesquisadoresaasted “ndo querem limitar suas
investigacOes aos aspectos académicos e burosrdaamaioria das pesquisas convencionais.
Querem pesquisas nas quais as pessoas implicatsamtealgo a ‘dizer e a ‘fazer”
(THIOLLENT, 2009, p. 18). Ademais, na pesquisa-agiaoste a necessidade de divulgacéo
da informacdo ou conhecimento, enquanto na pesqaisi@ipante, o resultado da pesquisa
fica na consciéncia dos participantes (THIOLLENY91).

As principais caracteristicas da pesquisa-acaougqualmente ndo sao contempladas
nas pesquisas convencionais, sao:

a) orientacdo para o futuro. O processo de pesqgia facilita a criacdo de
solucdes voltadas para um futuro desejavel peteseissados; b) colaboragées entre
pesquisadores e clientes; c) desenvolvimento densis o dispositivo de pesquisa-
acdo desenvolve a capacidade do sistema identificaesolver problemas; d)

geracao de teoria fundamentada na acdo: a teala @ corroborada ou revisada
por meio da avaliacdo de adequacao a acdo; e) nedletprminacdo e adaptacdo



Paginal6l

situacional: as proprias relagfes estabelecidastuacio de pesquisa variam e ndo
sédo totalmente previsiveis. (THIOLLENT, 1997, p).44

Desta forma, a pesquisa-acdo aborda aspectos carompreensdo de problemas,
busca de solugbes e aprendizagem por meio dagéateentre pesquisador e envolvidos na
situacao pesquisada, mantendo a cientificidadeétodo.

Tendo em vista a necessidade de se apropriar ohas telacionados a pesquisa e dos
processos realizados pela Spessatto Saude Inéelgi@imento, no que diz respeito ao grupo
de estudos, a pesquisa € classificada como exjiieratdescritiva.

O estudo exploratério € o primeiro passo no camenotifico. Tem como objetivo
explorar em profundidade o assunto estudado, réangonhecimento, buscando novas
dimensdes, até entdo desconhecidas, e contribupaila esclarecimento de questdes
superficialmente abordadas (RAUPP; BEUREN, 2006).

Prodanov e Freitas (2013, p. 52) corroboram meacido outros objetivos, como:
“proporcionar mais informacdes sobre o assunto w@areos investigar, possibilitando sua
definicdo e seu delineamento, isto €, facilitareintitacdo do tema da pesquisa; orientar a
fixacdo dos objetivos [...] ou descobrir um novpotide enfoque para o assunto”. Neste
sentido, o pesquisador maneja com mais segurangaaama (TRIVINOS, 1987).

Este trabalho é caracterizado como descritivo, ymftem como objetivo primordial a
descricdo das caracteristicas de determinada gdputas fendmeno ou o estabelecimento de
relacoes entre fendbmenos” (ALVES, 2006, p. 52).aberdo com Trivifios (1987), estudos
descritivos exigem que o pesquisador delimite t&mi métodos, modelos e teorias para
orientar a coleta e interpretacdo de dados, corbjetieo de conferir validade cientifica a
pesquisa. A populacdo e a amostra devem ser daliasii assim como 0s objetivos, termos,

variaveis, questdes de pesquisa, etc.
3.2 UNIVERSO DA PESQUISA

Para atender ao objetivo proposto nesta pesquis@sma sera aplicada na Spessatto
Saude Integral e Movimento, que iniciou sua trajatdo ano de 2011 e esta situada na
cidade de Floriandpolis, capital do estado de S&dtarina. A clinica oferece servigos
relacionados as especialidades de fisioterapissoterapia, naturologia e educacao fisica.

O problema da pesquisa esta relacionado ao cothpamgnto de conhecimento que
ocorre no grupo de estudos e este faz parte desgsode atendimento ao paciente da clinica.
Portando, nesta pesquisa é analisado o0 procesaten@mento ao paciente, com foco no

grupo de estudos. Além disso, outro fator preparderpara analisar o processo completo,
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deve-se ao fato de que os didlogos que ocorremupo gle estudos tém relacdo direta com as
demais etapas do processo e vice versa. Ou sgjapéocesso de retroalimentacdo, conforme
sera demonstrado no diagrama na pagina 73.

O grupo de estudos é realizado semanalmente coagatude 2 (duas) horas. Tem
como objetivo o estudo dos casos clinicos, atesdmodecorrer da semana, por diferentes
profissionais da equipe multidisciplinar. Neste aggsp ocorre o compartilhamento da
experiéncia vivenciada no atendimento ao pacieagepeculiaridades de cada caso clinico.

Os participantes do grupo de estudo sdo: duasaiecesias, que sao funcionarias da
clinica; oito profissionais (educadores fisicosiotierapeutas, massoterapeuta e naturélogo),
gue compdem a equipe multidisciplinar, sendo ctadigs como prestadores de servicos; e
uma nutricionista, parceira da clinica, que tradadm seu consultério particular. Destas,
todas se dispuseram a colaborar com a pesquiakzaoto onze pessoas.

Justifica-se a participagéo das recepcionistasumoogde estudos por exercerem papel
fundamental no processo de atendimento ao paciemgeyez que 0s pacientes compartilham
determinadas questbes referentes ao seu estaddoealoe/ou fisico com elas. Essas
informacdes sdo compartilhadas no grupo de estpeles proprias recepcionistas e no que
tange a discussédo sobre o tratamento do pacidaseparticipam passivamente. Ressalta-se
gue a participacdo delas nem sempre é duranteotgdgoo de estudos, dada a importancia do
sigilo de algumas informagbes do paciente, que c#uopartihadas somente entre o0s
profissionais da area da saude.

No grupo de estudos, os profissionais da equipdidiadiplinar discutem a melhor
abordagem de tratamento frente as necessidadesseafadas pelo paciente.
Consequentemente, compartilham conhecimentos ¢sokc praticos da area de atuacéo
especifica de cada profissional, em relacdo ao egti@ sendo discutido, com intuito de
aprofundar a discussédo e agregar conhecimentoeaja gabem.

Além disso, esta pratica reflete diretamente ndidpde dos servigcos oferecidos ao
paciente e oportuniza a melhoria constante dosepsos internos com vistas a inovar e ter
diferencial competitivo no mercado em que atua.

A escolha por esta clinica pauta-se no fato daymesdpra conhecer a proprietaria e
administradora da clinica e, também, fisioterapguts em conversa sobre o funcionamento
do grupo de estudos, mencionou que sentia falfraetervar as discussfées dos casos clinicos
para reuso futuro. Destacou, ainda, que ja hawatado registrar as discussdes em livro ata,

porém devido a dificuldade em recuperar o que astagrito, deixaram de usar esse suporte.
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Neste sentido, a pesquisadora, que é formada nadér&IC e tem experiéncia nesta
mesma area em organizagfes de saude, se propéengmto com a equipe de profissionais

da clinica, buscar uma solucéo para a dificuldagesa.
3.3 COLETA DE DADOS

A coleta de dados é caracterizada pela organizéedecnicas selecionadas, confeccéo
e aplicagcdo de instrumentos adequados para regsti@r dados colhidos em campo
(MARCONI; LAKATOS, 2003). A escolha das técnicaglaboracdo de instrumentos deve
ser conexa aos objetivos propostos nos estudassypestos assumidos e com a analise que
sera feita dos dados coletados (CHIZZOTTI, 1991).

Neste trabalho, a coleta dos dados foi feita poionde observacdo, entrevistas e
aplicacdo de questionarios. A juncéo destas tégmioasibilitou a pesquisadora aproximacao
com 0 grupo pesquisado e, consequente, solucao fpacdlema.

Minayo (2016) destaca que a entrevista € o proa@dionmais usado na pesquisa de
campo em que o pesquisador coleta informacdesiéispesobre determinado tema por meio
da comunicacéo verbal. Para fins deste estud@outise a entrevista ndo estruturada, na
qual o pesquisador coleta informacfes sobre o tEmestudo baseando-se no discurso livre
do entrevistado. Cabe, ainda, ao entrevistadogpvimtcom guestionamentos ou sugestdes
pertinentes a pesquisa, podendo assim aprofundandicacdo dos fendbmenos estudados
(CHIZZOTTI, 1991).

Salienta-se que, apesar desta técnica ndo seddbam®maum roteiro rigido, € necessario
ter um plano para a entrevista, uma vez que etakzada com uma finalidade especifica
(PRODANOV; FREITAS, 2013). Minayo (2016) argumemnfae, sempre que possivel, a
entrevista deve ser complementada com informag@e®mentes da observagao participante,
pois assim o pesquisador podera realizar uma an&m profundidade do cotidiano
pesquisado.

De acordo com Marconi e Lakatos (2003), a obseov&@ma técnica de coleta de
dados, realizada por meio dos sentidos, que cermigtexaminar fatos ou fendbmenos que se
deseja estudar. Deve “servir a um objetivo preestallo de pesquisa, ser planejado, ser
registrado de forma sistematica e ser passivel edificacdo ao seu grau de precisdo.”
(PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 103).

Ademais, tem a finalidade de auxiliar o pesquisaaladentificar e obter provas a
respeito das atitudes comportamentais dos indigidqae ndo sao obtidas por meio de

entrevistas ou questionarios, uma vez que o pestpuidem contato direto com a realidade
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(MARCONI; LAKATOS, 2003). Dentre as modalidades deservacdo possiveis, foram
utilizadas em momentos distintos a observacao agwipante e a observagao participante.

Marconi e Lakatos (2003) explicam que, na obsewaé® participante, o pesquisador
tem contato com o grupo ou realidade estudada,n@asntegra-se a ele. Presencia o fato,
mas néao participa dele, atuando apenas como edpecf@s mesmos autores destacam que
“isso, porém, ndo quer dizer que a observacaoejaacensciente, dirigida, ordenada para um
fim determinado” (MARCONI; LAKATOS, 2003, p. 193).

Ja o observador participante faz contato direto cofenémeno observado com a
finalidade de obter informagBes sobre a realidade atores sociais em seus proprios
contextos, estabelecer uma relagéo face a faceoagmmpo observado, bem como identificar
possiveis melhorias que podem ser implantadas (OREJKO, 2001).

A importancia desta técnica reside no fato de ®mslor obter varias situacdes ou
fenbmenos que ndo sado possiveis por meio de pagjurha vez que o grupo observado em
sua realidade transmite o “imponderavel e evasda'vida real. (CRUZ NETO, 2001). E
preciso cuidado ao registrar a observacdo, gadmtitoneidade e pertinéncia dos dados
(CHIZZOTTI, 1991).

Neste estudo, a observagao foi orientada e redgstpar escrito de acordo com a
metodologia CommonKADS, conforme elucidado no it2m.1, que tem o objetivo de
realizar uma andlise do contexto organizacional, peio do preenchimento de varias
planilhas que nortearam a implementacdo de umnsst®aseado em Conhecimento, bem
como propor melhorias organizacionais a serem gécias.

Desta metodologia, utilizou-se apenas parte daldo @ objetivo a ser atingido e a nédo
obrigatoriedade de utiliza-la por completo. Destanfa, a seguir sera explicado as planilhas
utilizadas neste estudo, de acordo com Schreitedr (2002).

A planilha utilizada inicialmente, denominada OM&Quadro 4), descreve o contexto
organizacional e relaciona os problemas e oporages, bem como solugbes
correspondentes, que devem ser avaliadas e cordpfasrem uma perspectiva de negécios
mais ampla, por isso a importancia da obtencdcodgreensado real e explicita do contexto

organizacional.

Quadro 4 — Planilha OM-1

Modelo da
Organizacao
Problemas e | Criar uma lista de problemas percebidos e oporauldd, com base em entrevistas, reurjies

Oportunidades| debrainstorm discuss6es com 0s gerentes, etc.

Planilha de Problemas e Oportunidades — OM-1
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Indicar, de forma concisa as caracteristicas-cheais amplas do contexto da organiza¢éo,
de modo a colocar as oportunidades e problemaswarparspectiva adequada.
Deve ser considerado:

1. Misséo, visdo, objetivos da organizacéo;

2. Fatores externos mais importantes, com os guaiganizacdo tem de tratar;
3. Estratégia da organizacao;

4. Cadeia de valor e os principais direcionadores.

Listar possiveis solucdes para os problemas e wpdeades identificados, conforme
SolugBes |sugerido pelas entrevistas e discussfes realizdsam, como pelas caracteristicas | do
contexto organizacional.
Fonte: adaptado de Schreilg¢ral. (2002, p. 29).

Contexto
Organizacional

A segunda planilha, denominada OM-2 (Quadro 5),ptementa a planilha anterior e
concentra-se sobre aspectos mais especificos dmiraigdo, chamados variaveis. Nela
relaciona-se 0s aspectos referentes a forma cqgmacesso € estruturado, quais pessoas estao
envolvidas, quais recursos séo utilizados, supelriiente aponta-se quais conhecimentos sao
necessarios para realizacdo das tarefas, bem cermongponentes de cultura e poder que

exercem influéncia no processo.

Quadro 5 — Planilha OM-2

Modelo da
Organizacao

Aspectos Variaveis — OM-2

Gerar organograma da organizacdo em termos dedspastamentos, grupos, unidades,
secoes, etc.

Esbocar olayout (por exemplo, um diagrama de fluxo) de processoselgocio. Unm
Processos | processo é a parte relevante da cadeia de valosuovez, 0s processos sdo decomsttos

Estrutura

em tarefas, os quais séo detalhados na Planilh&OM-

Indicar quais agentes estdo envolvidos, como atorespartes interessadas, incluindo
tomadores de deciséo, especialistas, usuarios rafitiérios (“clientes”) do conhecimento.

Essas pessoas ndo precisam ser “pessoas reais”,pogksn ser papéis funcionais
desempenhados por pessoas ha organizacdo (porlexdirgtor, consultor, etc.).
Descrever os recursos que sdo utilizados no proc#gssnegécio. Estes podem ser| de
diferentes tipos, tais como:

Recursos | 1. Sistemas de informacao e recursos de computacéo.
2. Equipamentos e materiais.

3. Tecnologia, patentes, direitos.

O conhecimento representa um recurso especial rexfloem um processo de negécio.
Devido a sua fundamental importancia no contextajeacricdo desse componente|do
modelo de organizagdo é realizada separadamenté?laralha OM-4, em ativos de
conhecimento.
Prestar atencdo as “regras ndo escritas do jogaluindo os estilos de trabalho| e
Cultura e Poder comunicacdo @ forma como fazemos as coisas por gquiabilidades de relacionamento
social e interpessoal e relacionamentos formaifoemais.
Fonte: adaptado de Schreilgral. 002, p. 31).

Pessoas

Conhecimento

Os processos também séo especificados com mawadrdewdetalhamento com a ajuda
de uma planilha em separado. Os processos de negicdivididos em tarefas menores, que
devem se ajustar adequadamente no processo contodemPara melhor investigar este
aspecto, a planilha OM-3 (Quadro 6) é utilizadaapzspecificar os detalhes das tarefas que

compdem o processo de negécio.
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Nesta planilha séo listadas as tarefas que compbenrocesso e as informagdes
pertinentes a cada uma delas, como o realizadprat@sso, local em que ocorre e os ativos
de conhecimento. Deve-se ainda especificar quaisfata fazem uso intensivo de
conhecimento e a forma como este conhecimento &egaqgn. Além disso, também é
necessario indicar a importancia de cada tarefagxy®mplo, em uma escala de cinco pontos.
N&o existem regras rigidas para avaliar a impoidade cada tarefa, mas tal avaliacdo é

obtida pela combinacédo de esforco e recursos @ggditicidade e complexidade.

Quadro 6 — Planilha OM-3

Modelo da
Organizacéo

Planilha de Detalhamento de Processos — OM-3

N° Tarefa Realizada por Onde Atlvo.de Intensivo| Relevancia
Conhecimento
Identi- Nome da tarefa Agente realizadof  Local da Recursos de
ficador (subparte do (pessoas ou estrutura |conhecimento usadgsSim/N&o la5s
processo) sistemas) organizacional  por esta tarefa

Fonte: adaptado de Schreileal. (2002, p. 33).

Por ser um dos aspectos mais importantes da oegg#az o conhecimento deve ser
analisado em detalhe. Assim sendo, a planilha QRu&adro 7) é utilizada para descrever 0s
ativos de conhecimento. A perspectiva, neste aasle que os “pedacos de conhecimento”
sdo importantes como ativos e que se encontramsenpelos trabalhadores na organizagao
com o propésito de executar uma determinada tarefaocesso.

Uma questdo importante nesta parte do estudo éndete quais ativos de
conhecimento podem ser aprimorados em seu contedssibilidade no tempo ou no

espaco, ou ainda em termos de qualidade.

Quadro 7 — Planilha OM-4

Modelo da Organizacao Ativos de Conhecimento — OM-4

Ativo de . Forma Lugar No tempo | Qualidade
Conhecimento Possuido pof Usado em correta? correto? correto? correta?

Agente que | Algum lugar na

Nome do ; . o a | e ] .
conhecimento possui o estrutpra da | Simou nao; Simou nao; Sim ou nao; Simou nao;

(OM-3) conhecimentg organizac@o | comentarios comentarios| comentarios comentarios

(OM -3) (veja OM-2)

Fonte: adaptado de Schreiletral. (2002, p. 33).

Apos a exploracdo do contexto organizacional erdogsso em estudo, é necessario
realizar a analise de viabilidade do desenvolvimelat SBC. Schreibeat al. (2002), propbs
uma lista extensa de questionamentos apresentadd3lamilha OM-5 (Quadro 8) para
produzir o documento de decisao de viabilidade.rédpcdo deste documento completa a
analise organizacional do CommonKADS.
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Quadro 8 — Planilha OM-5

Modelo da
Organizacao

Checklistdo documento de viabilidade — OM-5

Para uma dada area de problema/oportunidade edsslstigeridas, as seguintes questdes
devem ser respondidas:
1. Quais sao os bheneficios esperados para a caganiz Ambos os beneficios tangiveis e
intangiveis de negdcios econdmicos devem ser fa=mos aqui.
Viabilidade do | 2. Qual é a dimenséo esperada do valor agregado?
Negdcio 3. Quais sao os custos previstos para a solu¢c&idevada?
4. Como tal solucdo se compara com soluc@es altesingossiveis?
5. Mudancas organizacionais sao necessarias?
6. Até que ponto ha incertezas e riscos econénecds negdcios quanto a direcdo |da
solucao considerada?
Para uma dada area de problema / oportunidadeig@dssl sugeridas, as seguintes questdes
devem ser respondidas:
1. Qudo complexa, em termos de conhecimento arradaee processos de raciocinia a
serem realizados, é a tarefa a ser executada B€l@ Sxistem métodos e técnicatdte-
of-art” disponiveis e adequadas?
2. Existem aspectos criticos envolvidos, relatiass tempo, qualidade ou recursos
necessarios? Em caso afirmativo, como resolvé-los?
3. Esta claro quais sdo as medidas indicativasudesso e como testar a qualidade,
validade e desempenho satisfatorio?
4. Quao complexa € a interacdo requerida com o&riosufinais (interfaces de usuariq)?
Existem métodos e técnicastdte-of-art disponiveis e adequadas?
5. Quao complexa é a interacdo com outros sistdmagormacédo e de outros
recursos eventuais (interoperabilidade, integragisistemas)? Existem métodos e técnjcas
“state-of-art disponiveis e adequadas?
6. Existem outros riscos tecnoldgicos e incertezas?
Para uma dada area de problema/oportunidade edsslstigeridas, as seguintes questbes
devem ser respondidas:
1. Existe compromisso adequado por parte dos atorgsressados (gestores, especialistas,
usuarios, clientes, membros da equipe do projeti@ ps etapas de projeto?
Viabilidade do | 2. Os recursos necessarios em termos de tempomemi@ recursos humanags,
projeto equipamento estardo disponiveis?
3. O conhecimento necessario e outras competéestias disponiveis?
4. As expectativas em relacdo ao projeto e seutades sao realistas?
5. A organizacao do projeto e sua comunicacao refieterna é adequada?
6. H& mais riscos e incertezas de projeto?
Esta é a parte do documento de decisdo de viatdlidme estd diretamente sujeita|ao
comprometimento da gestéo e dos tomadores de decisa
1. Foco: qual é o foco recomendado nas oportungdiaéatificadas?
2. Solucgéo alvo: qual é a dire¢do recomendadagsiazarea de foco?
3. O que se espera de resultados, custos e bes&fici
4. Que acgOes do projeto sdo necessarios para dé@gar
5. Riscos: Se as circunstancias dentro ou foragn@acdo mudarem, em quais condi¢pes
devem ser reconsideradas as decisfes propostas?
Fonte: adaptado de Schreilg¢ral. (2002, p. 33).

Viabilidade
técnica

Acdes
propostas

Conforme Schreibeet al. (2002), posteriormente a etapa de analise de mab#, €
hora de dar o proximo passo com foco nas caraitaessdas tarefas relevantes, os agentes
que as realizam e sobre os itens de conhecimemnicegados pelos agentes na execugao de
tarefas. Desta forma, com vistas a refinar os ta$o$ obtidos a partir do modelo de

organizacao, tem-se a planilha de Analise das dsrefTM-1 (Quadro 9).
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Esta planilha pode ser considerada como um apeai®@ento da planilha OM-3. Para
melhor compreensé&o do conceito de tarefa, Schereitz. (2002) propde uma ligagao entre
a nocao de tarefa, no sentido humano e organizai@npalavra, e o conceito de sistemas de
informacé&o orientada para tarefa, tal como existdasenvolvimento de SBC.

O modelo de tarefa CommonKADS serve como um eleeenaspecto organizacional
e 0 aspecto do sistema de conhecimento de uma.tilesta perspectiva, a definicdo a seguir
€ adequada - uma tarefa é parte de um processgdeio que:

a) representa uma atividade orientada para resultaggeegando valor para a

organizacao;

b) trata com inputs e entregaoutputs desejados de uma maneira estruturada e

controlada;

C) consome recursos;

d) demanda (e oferece) conhecimento e outras competénc

e) é realizada de acordo com critérios de desempenhalielade;

f) é realizada por agentes responsaveis e confiaveis.

Quadro 9 — Planilha TM-1

Modelagem de
Tarefas

Tarefa

Planilha de Andlise de Tarefa — TM-1

Identificador e nome da Tarefa.

Indica qual processo de negoécio esta tarefa é,parende na organizagdo (estrutl
pessoas) é realizada.
Descreve o objetivo da tarefa e o valor que é gné@or meio de sua execucao.

Tarefas precedentes: tarefas executadas prelimemiemas quais geram insumos de ent]
cpara a tarefa atual.

o ira,
Organizagao

Objetivo e Valor

rada
Dependéncias ¢

e Competénciés

indicacdo dos elementos da tarefa que séo intensivoconhecimento.

Fluxo Tarefas subsequentes: tarefas executadas posteni@;ngue consomem o0s resultados da
tarefa atual.
Gestio de Objetos de entrada e saida: itens de informacaoomiohecimento usados/gerados por festa
Objetos tare_zfa. . . ~ . L L s ~
Objetos internos: informagdo ou conhecimento imte@ntarefa, necessarios a sua execugao.
Frequéncia e duracdo: quantas vezes a tarefa étadace quanto tempo geralmente leva;
Tempo e Contrplg estrutura de controle da tarefa e ag@ekde dependéncia com outras tarefas;
Controle Restngoe; de controle: _
Pré-condicdes que devem ser atendidas antes quefa possa ser executada;
P6s-condigbes que devem atingir determinado rekulipos a execucgado da tarefa.
Agentes Pessoas e/ou sistemas (conforme OM-2 e OM-3) regpeis pela execucgdo da tarefa.
C . Competéncias necessérias para o desempenho bedidsuatas tarefas. Sugere-se a
onhecimentog s ; o . ’
realizacdo de uma listagem de outras habilidadesngpeténcias relevantes, e também a

® Competéncia, segundo o dicionario, vem do latompetentiae significa a qualidade de quem é capaz de
apreciar e resolver certo assunto, fazer determinamlsa, capacidade, habilidade, aptiddo e idodeida
(FERREIRA, 1995, p. 353).



Paginal69

Descreve e, preferencialmente, quantifica os resuc®nsumidos pela tarefa (tempo|de
trabalho, sistemas e equipamentos, materiais energas). Refinamento da OM-2.

Qualidade e |Lista as medidas de qualidade e desempenho quaitd@ados pela organizacdo para
Performance | determinar a execucao bem sucedida da tarefa.

Recursos

Fonte: adaptado de Schreile¢ral. (2002, p. 47).

Por fim, outro instrumento de coleta de dados zatilo nesta pesquisa foi o
guestionario. Este € um instrumento de coleta deslgue consiste em perguntas ordenadas,
que devem ser respondidas por escrito e sem angees#o pesquisador (MARCONI,
LAKATOS, 2003). Deve ser objetivo, limitado em qtidade de perguntas, acompanhado de
instrucdes que devem esclarecer seu propoésito graedchimento facil pelo respondente
(SILVA; MENEZES, 2005).

As perguntas do questionario podem ser: abertabadas e de mudultipla escolha
(SILVA; MENEZES, 2005). Neste caso, utilizou-se quertas abertas e de multipla escolha.
Marconi e Lakatos (2003) elucidam que as pergumiasrtas permitem investigacoes
profundas e precisas e 0 respondente as responfibentk livre, com linguagem propria e
expressa sua opiniao.

Ja as perguntas de multipla escolha sdo pergwrthadas (de alternativas fixas), mas
que apresentam uma seérie de possiveis respostastééaica também proporciona uma
investigacdo profunda e, quando as perguntas déptaukescolha sdo combinadas com
perguntas abertas, obtém-se mais informagfes solassunto (MARCONI; LAKATOS,
2003).

Salienta-se que, nesta pesquisa, a coleta de deslpsitou os procedimentos éticos
relativos a pesquisas envolvendo seres humanazijtdesia Resolucdo CNS 466/13endo
assim, a pesquisa foi iniciada ap0s a aprovacddomaité de Etica em Pesquisa envolvendo
Seres Humanos (CEPSH), com o parecer n° 1.871.386.

Os dados coletados com os questionarios foramdtsta analisados por meio da
analise de conteudo, metodologia bastante explaradeampo das ciéncias sociais. Bardin
(2011, p. 44) a descreve como “[...] um conjuntdébmicas de analise das comunicacdes que
utiliza procedimentos sistematicos e objetivos elcd¢do do conteldo das mensagens”.

A anadlise de conteudo ocorre a partir de trés fassaber: pré-analise, exploracdo do
material e tratamento dos resultados. A pré-anaise fazer uma leitura compreensiva do
material selecionado, para posterior definicdo de plano de analise. A exploracdo do
material consiste na andlise dos dados coletadtus,€i leitura do material para posterior

" Disponivel em: http://bvsms.saude.gov.br/bvs/skgie'cns/2013/res0466_12_12_2012.html.
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categorizagcdo do mesmo. Como etapa final, o trattomdos resultados diz respeito a uma
sintese interpretativa, no qual os dados brutosidedoritos de modo a serem significativos
(BARDIN, 2011).

Frente ao exposto, os dados desta pesquisa foralisaaios e tratados da seguinte
maneira:

a) organizou-se o material, realizou-se uma leituéviprpara estabelecer o primeiro
contato com os dados coletados e estabeleceu-sategorias de analise. A
categorizacdo dos dados foi definida de acordo e@ropdsito das perguntas de
cada questionario;

b) realizou-se uma leitura, para exploragcdo das irdgfies relevantes, em
consonancia com 0s objetivos propostos nesta [sesqei posterior transcricao
destas, de acordo com a categorizacdo correspendent

C) a partir da categorizacao, realizou-se a inferéewiee as informagdes obtidas com
as respostas dos questionarios, somadas as infiemagptidas por meio das
observacoes.

Por fim, os dados desta pesquisa foram apresenéatios dos objetivos especificos
propostos, a partir das categorias criadas, atdlodihes significado relevante. Para manter a
integridade dos participantes desta pesquisa,rsenss nao foram revelados, sendo atribuida
uma sigla, composta da letra P e um numero (P1IR®2), para identificacdo de cada um na

apresentacao dos dados.
3.4 ETAPAS DE REALIZACAO DA PESQUISA

Antes de iniciar as atividades desta pesquisasapteu-se o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE), descrito no Apéndicdé\J-se junto com os participantes e, com
a concordancia de todos, coletou-se as assinabaratocumento, para que assim ficasse
registrado. Além disso, € valido ressaltar queauiigr todas as etapas da pesquisa, o0s clientes
da clinica foram identificados por nimeros, garafdio anonimato destes.

A pesquisa foi executada com base nas etapas dpigescao, apresentadas
anteriormente, em consonancia com o0s objetivos cdgms propostos neste estudo e
utilizando-se de técnicas de coleta de dados adaegumcada etapa. A sintese destas etapas

pode ser visualizada na Figura 12. Em seguidaapsa®serao explicadas detalhadamente.
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Figura 12 — Etapas da Pesquisa

Etapas da

: ~ Diagnosticar Planejar Executar Avaliar
Pesquisa-acao

Analisar o0 processo
de compartilhamentc

Implantar uma

- Avaliar a
plataforma colaborative

Mapear ativos de

Obijetivos . conhecimento e o contribuicdo dessa
e de conhecimento de na organizagao para
especificos da . processos = X plataforma e do
4 uma equipe de : : retencéo dos ativos de ;
pesquisa AP . intensivos em : reuso dos ativos
profissionais da saud . conhecimento :
. conhecimento. de conhecimento.
sobre casos clinicos mapeados.
Entrevista ndo
Observacgdo ndo estruturada Questionario
participante Metodologia
Coleta de dados CommonKADS Observacgéo Observacgéo
Entrevista ndo participante participante
estruturada

Questionario

Fonte: elaborado pela autora (2017).

3.4.1 12 Etapa: Diagnostico

Utilizando-se da técnica de observagdo ndo paatitdy a pesquisadora observou o
processo de compartilhamento de conhecimento std®es clinicos na Spessatto Saude
Integral e Movimento, denominado pelos profissisrk clinica como grupo de estudos.

Foram realizadas trés observacdes, em trés sermmanascutivas, e cada uma teve
duracdo de 2 (duas) horas. Todos os profissionaés sg propuseram a participar desta
pesquisa estavam presentes nestas observacdepoAéantia de realiza-las em trés semanas
consecutivas, deu-se pelo fato de que alguns cisosos sao levados ao grupo de estudos
mais de uma vez, oportunizando a equipe multidiseipum aprofundamento no estudo do
caso e acompanhamento da evolucao do tratamemmactnte.

A partir destas observacoes, coletourdermacdes sob a perspectiva de diferentes
situacbes vivenciadas no compartiihamento de comieeto e assim compreendeu-se a
dindmica de funcionamento do grupo de estudos eocacontece a interacdo entre 0sS
profissionais.

Nestas observacbes, chamou a atencdo da pesqaisadato de que, em alguns
momentos, os profissionais colaboravam entre s palatar o caso clinico. Isso se deu
quando ambos atendiam o mesmo paciente, com doirttairelatar o maximo de detalhes
para o grupo, a partir do que lembravam ou dasag@ies nos prontuérios. A finalidade desta
pratica era garantir a preciséo e integridade BwaeSendo esta a primeira evidéncia de que
havia um problema no grupo de estudos, referergeeacao do conhecimento.

A pesquisadora presenciou o compartilhamento dée ven um casos clinicos e

registrou manualmente o que observava. Estesnegisram utilizados na etapa subsequente
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e tornaram-se fundamentais para a andlise do dongsistente e tomada de decisdo para
execugao da pesquisa.

Para complementar estes registros e identificartogomriticos no processo de
atendimento ao paciente, que ndo haviam sido esas durante a observagcédo do grupo de
estudos, realizou-se uma entrevista ndo estrutucada a administradora da clinica e,
também, fisioterapeuta, que participa ativamentepmesso de atendimento ao paciente.
Esta entrevista foi realizada de maneira ndo esadéa, para que a entrevistada se sentisse 0

mais confortavel possivel ao relatar o cotidian@rciado pela equipe.
3.4.2 22 etapa: Planejamento

A partir da coleta de informacgGes obtidas com @&agdo ndo participante e com a
entrevista ndo estruturada, mapearam-se 0s atevosrthecimento e processos intensivos em
conhecimento, para posterior modelagem do conhatimexistente no processo de
atendimento ao paciente. Esta etapa foi realizadaltase na metodologia CommonKADS,
conforme elucidada nos itens 2.4.8.3 deste trabalho.

A planilha utilizada inicialmente (Quadro 10) des@ o contexto organizacional da
clinica, relacionando os problemas e oportunidadesim como a solucdo correspondente.
Descreve ainda 0s aspectos gerais, que sao inesriannecessarios para entendimento do

contexto organizacional.

Quadro 10 — Planilha de problemas e oportunidades

Modelo da

L Planilha de Problemas e Oportunidades — OM-1
Organizacao

Problemas:

- Conhecimento néo explicitado

- Conhecimento sem possibilidade de reuso

- Memodria Organizacional ndo preservada

Oportunidades:

- Crescimento intelectual dos profissionais

- Otimizacéo dos processos internos

- Inovacéo nos servigos prestados

- Comunicacéo facilitada

Missda Promover salde através da ciéncia que vai alérdiagnostico e tratamento,

contribuindo para o desenvolvimento da plenitudedi através de um olhar sensivel e

dedicado para a compreensao do ser humano comodandom as suas caracteristicas e
Contexto objetivos impares, em favor de um corpo mais ligreespontaneo que possibilitd a

Organizacional | expressao da verdadeira esséncia humana.

Observacéo: foi autorizado, para divulgacdo neateatho, apenas parte das informagdes

referentes ao contexto organizacional, devido aploside informacdes estratégigas

solicitado pela administradora da clinica.

- Utilizagcdo de instrumentosstprytelling, mentoring, comunidade de praticas, etc.) e

Solucdes agentes computacionais (plataformas colaborate/asail sistemas especialistas, etc.) para

codificagdo, estruturagdo e armazenamento do conéeto.

Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado eneiSehet al, 2002.

Problemas e
Oportunidades




Paginal73

A segunda planilha (Quadro 11) complementa a plandnterior apresentando, de
forma objetiva, os elementos que compdem o proagssatendimento ao paciente: pessoas
envolvidas, recursos utilizados, os conhecimentesessarios e influéncia exercida pela

relacéo de cultura e poder.

Quadro 11 — Descricao da area foco do problema

Modelo da o .
Organizacio Descricdo da area foco do problema — OM-2
‘ Direcio ‘
; [
e S | S
| f
‘ Administragao Atendimento
Estrutura I
—‘ Administrativo/Financeiro | Recepeao |
‘Recursus Humanos - Fisioterapia
‘ Servicos Gerais Massoterapia
- Naturologia
— Pilates |
Inicio
=
=g
By
2 Coletar dados
a3 e informacdes
do paciente
z .
= Orientar o
U paciente
z
3 Z \ 4 Si
= yiaul
Processo o |5 . ) i
= z Realizar Nszio Estad apto a
E S ™ anamnese [¢ teceber alta?
= |~ - J E relevante
% compartilhar
= y :
: Realizar | Aplicar avaliee@ligzcalrinica
avaliacdo intervencio 4s inrierven 3o
clinica terapéutica P rvene
\ J terapeutica
4 Sim
w Nio r
= Sim . Estudar o
o T
=) caso
2 .
it Sugerido
= tratamentos
= integrados?
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- Paciente
- Recepcionista
Pessoas . T _ - ,
- Equipe multidisciplinar (educador fisico, fisidpeuta, massoterapeuta, naturdloga e
nutricionista).
- Equipamentos e materiais: computador, telefonédquima fotografica,data show
equipamentos, materiais e acessorios diversos*.
- Softwarese recursosnline e-mail agenda de marcacdo de atendimentos, base déroadas
de clientes.
Recursos |- Recursos Impressos ou em papel: prontuario diemac termo de compromisso do

paciente, receituario, parecer terapéutico e fafagr
* Observacao: Neste caso utilizou-se um termo gemédevido a grande quantidade |de
equipamentos, materiais e acessorios utilizadofisiwerapia, massoterapia, naturologia,
nutricdo ou pilates.
- Conhecimentos técnicos no que diz respeito accixe profissional de cada membro |da

Conhecimento | equipe multidisciplinar.
- Conhecimentos tedricos da area de atuacgao
- Valorizacdo do compartilhamento de conhecimenttseeos colaboradores, sendo gue
profissionais que nao tem disponibilidade ou irdseeem participar do grupo de estudos|néo
sdo integrados a equipe e deixam de ser parceirolérica.

Cultura e Poder 2 : = L .
- Valorizacdo da integracéo de técnicas e abordggmma tratamento dos pacientes.
- Centralizacéo das atividades administrativas ema Gnica pessoa.
- Discussao sobre melhorias dos processos integinesycorre entre todos os colaboradores.

Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado ereiSehet al, 2002.

Na terceira planilha (Quadro 12), as tarefas degsso de atendimento ao paciente,
conforme identificado na planilha anterior, sdocdéss detalhadamente. Descreve-se as
tarefas e as informagdes pertinentes a cada uras: dehlizador, local em que ocorre, ativos
de conhecimento, se € intensiva em conhecimenta eetevancia no processo. A relevancia

foi classificada de 1 (um) a 5 (cinco), sendo lanadevante e 5 muito relevante.

Quadro 12 — Planilha de Detalhamento de Processos

Modelo da Organizacao Planilha de Detalhamento derBcessos — OM-3
. Ativo de Intensivo | Relevancia
o
N Tarefa Realizada por Onde Conhecimento Sim/Nao labs
Coletar dados e

01 informacg@es do Recepcionista Recepcao Inexisténte N&o 4
paciente

02 | Realizar anamnese I_Eque_ Consultorio Histérico pessoal Sim 5

multidisciplinar

03 Reallzqr _avalla(;ao I_Eque_ Consultério D!agng)stlcp € Sim 5
clinica multidisciplinar Indicacgéo clinica

04 Aplicar |nEeryengao I_Eque_ Consultério Resposta a mfterveng 10 Sim 5

terapéutica multidisciplinar terapéutica

8 Esta atividade n&o é intensiva em conhecimentda da natureza da tarefa, na qual coleta-se dados e
informagdes. Pode ser realizada com um protocoltetalimento, ndo requerendo conhecimentos e dadbds
especificos para realizagcéo desta.
9 Agquisicdo de informacéo de um paciente sobre siasgbes médicas anteriores e seus tratamentos.
Disponivel em: goo.gl/hvvvAH.
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Equipe Sala de Consideracdes e
05 Estudar o caso =quipe .~ conclusdes do grupg  Sim 5
multidisciplinar | Reunides
de estudos
Realizar avaliacéo
06 ICI|n|ca pOS I_Eque_ Consultorio | . ResuINtados d? . Sim 5
intervencao multidisciplinar intervencao terapéutica
terapéutica
Equine Consideracdes e
07 | Orientar o pacientg =quipe Consultério conclusdes da Sim 5
multidisciplinar . ~ A
intervencao terapéutiga

Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado emiehet al., 2002.

A quarta planilha, denominada OM-4 (Quadro 13}aliss ativos de conhecimento
identificados na planilha OM-3, identifica 0 agemp@ssuidor e onde este conhecimento é
utilizado. Também pontua se esta correto a foragmrle tempo em que ocorre, assim como a

gualidade deste ativo de conhecimento.

Quadro 13 — Planilha de Ativos de Conhecimento

Modelo da Organizacao Ativos de Conhecimento — OM-4
Ativo de . Forma Lugar | No tempg Qualidade
Conhecimento Possuido por Usado em correta? | correto? | correto? | correta?
Fisioterapia, Nutricdo,
Historico pessoal Paciente Naturologia, Pilates Sim Sim Sim Sim
e/ou Massoterapia.
Diaanostico e Equine Fisioterapia, Nutricdo,
_ 1agnostico ¢ =quipe Naturologia, Pilates Sim Sim Sim Sim
indicacdo clinica multidisciplinar .
e/ou Massoterapia.
Resposta a Paciente e Fisioterapia, Nutricdo,
intervencao Equipe Naturologia, Pilates Sim Sim Sim Sim
terapéutica multidisciplinar e/ou Massoterapia.
Con5|dera£;oes i : Fisioterapia, Nutricdo,
conclustes Equipe S ~ ~ . ~
N Naturologia, Pilates N&o N&o Né&o N&o
do grupo de | multidisciplinar .
e/ou Massoterapia.
estudos
Resultados da Paciente e Fisioterapia, Nutricdo,
intervencao Equipe Naturologia, Pilates Sim Sim Sim Sim
terapéutica multidisciplinar e/ou Massoterapia.
Consideracdes ¢ - . .
~ . Fisioterapia, Nutricdo,
conclusbes da Equipe S . : . .
) > NSV Naturologia, Pilates Sim Sim Sim Sim
intervencdo | multidisciplinar .
P e/ou Massoterapia.
terapéutica

Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado emiSehet al, 2002.

O preenchimento do quadro acima evidencia a impodédda utlizagdo da
metodologia CommonKADS neste trabalho, o qual detnancom clareza que o item
problematico, no processo de atendimento ao pagietiz respeito ao conhecimento

compartilhado e gerado no grupo de estudos.
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Para finalizar o Modelo de Organizagéo, verificetasviabilidade da solucao proposta
para o problema na Planilha de Problemas e Opdedas (Quadro 10). Os componentes

mais relevantes, para os fins desta pesquisa, fagpondidos no Quadro 14.

Quadro 14 - Planilha de analise de viabilidade

Modelo da

. - Checklistdo documento de viabilidade — OM-5
Organizacao

Com a possibilidade de retencdo, compartilhamenteuso do conhecimento de forma
sistematizada e estruturada, os beneficios esperpd@ a organizacdo referem-se a
preservacdo da Memdria Organizacional e consequegiteoria na qualidade dos servigos
prestados, aprendizagem organizacional, oportueidal® inovacdo e diferencial
competitivo no setor em que atua. A execucao dieforexige disponibilidade de tempg e
esforco intelectual para que se obtenha sucesspgeré&se a utilizacdo de suporte
Viabilidade do | tecnoldgico como solucdo, especificamente uma fplate colaborativa, que possibilite|a
Negdcio retencdo, o compartihamento e o reuso do conhatimé&erdo necessarias mudangas
organizacionais, pois o grupo de estudos necessimuma adaptagcdo quanto ao registro
do conhecimento compartilhado e, posteriormenteseanreuso, seja durante o grupo|de
estudos ou nas demais etapas do processo de atatdirao paciente. Os riscps
relacionam-se ao desvio de propdsito da utilizag@otecnologia proposta, como por
exemplo, utiliza-la somente para registro de infagées e ndo de conhecimento, bem como
indisponibilidade de tempo e dedicacdo para manberse de conhecimento atualizada.
A tarefa executada pelo SBC é de média complexjdauha vez que precisa permitir| a
estruturacdo das informacdes e conhecimento a semrazenados, facilitando assim o
posterior reuso desses registros, assegurandaigagit em sua utilizacdo. Os aspegtos
criticos envolvem disponibilidade de tempo e degicapor parte dos envolvidos no
projeto, para que ele ocorra de forma adequadduai@ear o problema existente e todos
devem ter clareza quanto ao objetivo da platafaotaborativa do inicio ao fim do projetp.
A indicacéo de qualidade, validade e desempenhisfatatio do SBC estéd diretamente
relacionada a capacidade de preservar o conhedegenizacional de maneira pratica e
agil, sendo que esta pode ser medida com a apicdgaguestionarios aos usuarios|da
solugdo. A interface devera ser pensada e elaba@dafoco no usuario final, sendo ge
facil usabilidade e o mais intuitiva possivel. N&avera interacdo da plataforma
colaborativa com outros sistemas ou ferramentdigadas pela clinica, pois ndo existem
técnicas disponiveis para interoperabilidade egiatgio entre eles. Por ser uma ferramenta
online e gratuita existe a possibilidade de haver umaahsmuidade de utilizacdo da
plataforma colaborativa, caso a mesma esteja iodiggpl.
Os interessados no projeto (pesquisador e colatw@smdia clinica) reconhecem o valor|de
gerenciar o conhecimento organizacional e os hmosfidesta pratica, por isso
demonstram-se motivados a colaborar com a execdgamesmo. As expectativas gm
Viabilidade do | relacéo ao projeto sdo realistas, uma vez queug@okera pensada especificamente para o
projeto contexto organizacional existente. Os meios de oagdo necessarios estarao
disponiveis durante o projeto, possibilitando @ritdo entre os envolvidos sempre gue
necessario. O fato de as pessoas ndo se adaptaresn da solugéo ou utilizarem a mesma
de forma equivocada, sdo fatores que necessitatededo.
1. Foco: gerenciar o conhecimento organizacional
2. Solugdo alvo: utilizagdo de uma plataforma omlativa como apoio a retencd
compartilhamento e reuso do conhecimento.

Acdes 3. Resultados esperados: preservacdo da Memdrani@agional
propostas | 4. AcBes necessdrias: entendimento do contextmiaegaonal existente, implantacdo de
uma solucdo que atenda as necessidades apreseatadiagdo da solucdo implantada.
5. Riscos: se ndo houver dedicacdo dos colabomdarerganizacdo para utilizar a base de
conhecimento, bem como adaptar-se as mudancassagaeso processo de atendimento
ao paciente, a plataforma n&o proporcionara a wasEo da MO.
Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado eneiSehet al, 2002.

Viabilidade
técnica

kS
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Subsequente a esta planilha, detalhou-se as tamkssivas em conhecimento

previamente descritas na Planilha de Detalhamewo® Rrocessos (Quadro 12). Esse

detalhamento menciona as caracteristicas impostaeteada tarefa, conforme pode ser visto

do Quadro 15

ao Quadro 20.

Quadro 15 — Planilha de Andlise da Tarefa 02

Modelagem de
Tarefas

Planilha de Andlise de Tarefa — TM-1

Tarefa

02 - Realizar Anamnese

Organizacéo

- Pertence ao: processo de atendimento ao paciente.
- Realizada por: um ou mais profissionais da eqoipkidisciplinar.
- Realizada na: Fisioterapia, Massoterapia, Natgia] Nutricdo e/ou Pilates.

- Objetivo: obter histdrico pessoal e clinico daipate.

- Valor: elencar elementos essenciais da histdifaca do paciente (atual e pregressa);
Obijetivo e Valor conhecer os fatores pessoais que podem estamoredcis com seu estado fisico, mental ou
nutricional atual, no qual ele necessita de integéie terapéutica e planejar a execucap da
avaliagdo fisica.
Dependéncias ¢- Tarefa(s) precedente(s): tarefa 01.
Fluxo - Tarefa(s) subsequente(s): tarefa 03.
- Objeto(s) de entrada: dados e informacdes fodasqgdelas recepcionistas e pelo paciente.
Gestédo de |- Objeto(s) de saida: historico pessoal do paciente
Objetos - Objeto(s) interno(s): relato verbal do pacientmehecimento técnico da area de formdcao
do profissional.
- Frequéncia: realizado na primeira consulta cqrmodissional*.
- Duracao: aproximadamente 40 minutos.
Tempo e * Observacgéo: se o paciente for atendido por maisird profissional, simultaneamente|ou
Controle ndo, ambos realizam a anamnese, pois cada profiésiegistra em um formularjo
especifico e individual.
- Nao ha necessidade de estrutura de controle.
Agentes Paciente e equipe multidisciplinar
Conhecimentos - Conhecimento técnico da area de formagédo dogsiofial.
e Competéncias- Andlise investigativa e interpretativa.
Recursos | Agenda de marcacéo de atendimentos; base de @adastlientes; prontuario do pacients.
Qualidade e Nao h& necessidade de avaliagdo de qualidadeaparfce.
Performance
Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado ereiBehet al, 2002.
Quadro 16 — Planilha de Analise da Tarefa 03
Modelagem de Planilha de Andlise de Tarefa — TM-1
Tarefas
Tarefa 03 - Realizar avaliagao clinica
- Pertence ao: processo de atendimento ao paciente.
Organizacao |- Realizada por: um ou mais profissionais da equoipkidisciplinar.
- Realizada na: Fisioterapia, Massoterapia, Nabgia] Nutricdo e/ou Pilates.
- Objetivo: avaliar o estado fisico, mental e/otricional do paciente.
Objetivo e Valor - Valor: diagnosticar e determinar a indicacaoictirpara tratamento do paciente e planejar
a intervencao terapéutica.
Dependéncias ¢- Tarefa(s) precedente(s): tarefa 02.
Fluxo - Tarefa(s) subsequente(s): tarefa 04.
- Objeto(s) de entrada: historico pessoal do pasjemesultados de exames clinicos| do
Gestdo de | paciente e testes e medidas pertinentes a avaliacgaciente.
Objetos - Objeto(s) de saida: diagndstico e indicacdoadini

- Objeto(s) interno(s): conhecimento técnico da @ formacéo do profissional.

Tempo e

- Frequéncia: realizado na primeira consulta cqmofissional*.
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Controle - Duracéo: aproximadamente 20 minutos.
* Observagéo: se o paciente for atendido por maiard profissional, simultaneamente
ndo, ambos realizam a avaliagdo, pois cada prafigkiutiliza diferentes equipament
materiais e acessorios e registra em um formuéspecifico e individual.
- N&o ha necessidade de estrutura de controle.

Agentes Paciente e equipe multidisciplinar

Conhecimentos
e Competéncia

- Conhecimento técnico da area de formag&o dogsiofial.
5- Precisdo na execuc¢do da avaliagao e raciocimical

Recursos | Prontuario do paciente; maquina fotografica; equignatos, materiais e acessorios divers
ualidade e x iz . o .

Q N&o hé necessidade de avaliagéo de qualidadecrparice.

Performance

Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado eneiSehet al, 2002.

Quadro 17 — Planilha de Andlise da Tarefa 04

ou

0S.

Modelagem de
Tarefas

Planilha de Andlise de Tarefa — TM-1

Tarefa

04 — Aplicar a intervencao terapéutica

Organizacéo

- Pertence ao: processo de atendimento ao paciente.
- Realizada por: um ou mais profissionais da eqoipkidisciplinar.
- Realizada na: Fisioterapia, Massoterapia, Natgia] Nutricdo e/ou Pilates.

Objetivo e | - Objetivo: aplicar a intervencao terapéutica piace
Valor - Valor: tratar o paciente de acordo com sua netads de maneira holistica.
Dependéncias g- Tarefa(s) precedente(s): tarefa 03.
Fluxo - Tarefa(s) subsequente(s): tarefa 05 ou 06.
Gestio de |~ Objeto(s) de entrada: diagnostico e indicacaoaali
Obietos - Objeto(s) de saida: resposta a aplicacdo davériedio terapéutica.
) - Objeto(s) interno(s): conhecimento técnico eipoato profissional.
- Frequéncia: varia de acordo com cada caso eigggtaencao terapéutica proposta.
Tempo e . ! P
- Duracao: pode variar de 1 a 2 horas, dependeadécdica abordada.
Controle ~ a .
- Nao ha necessidade de estrutura de controle.
Agentes Paciente e equipe multidisciplinar

Conhecimentos
e Competéncial

5- Conhecimento técnico da area de formacéo dogsiofial.
5- Raciocinio clinico e dominio da técnica utilizada

Recursos | Prontuario do paciente; equipamentos, materiacessarios diversos.
ualidade e 1z . o _
Q N&o ha necessidade de avaliagédo de qualidadecrparfce.
Performance

Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado ereiSehet al, 2002.

Quadro 18 — Planilha de Andlise da Tarefa 05

Modelagem de
Tarefas

Planilha de Andlise de Tarefa — TM-1

Tarefa

05 - Estudar o caso

Organizacao

- Pertence ao: processo de atendimento ao paciente.
- Realizada por: equipe multidisciplinar e recepistas.
- Realizada na: Sala de Estudos

Objetivo e Valor

- Objetivo: proporcionar um tratamento holisticoeficiente ao paciente, compartilh
conhecimento entre os profissionais.
- Valor: somar conhecimentos e dividir responsdades entre os profissionais.

Dependéncias ¢

o- Tarefa(s) precedente(s): tarefa 04.

ar

do

Fluxo - Tarefa(s) subsequente(s): tarefa 02 (se encadinbara outro profissional), 04 ou 06.

- Objeto(s) de entrada: relatos verbais refereatesaso clinico que estd na memorig

Gestio de profigsional que a}tendeu 0 paciepte e/ou que egidtrado no prontudrio.

Objetos - Objgto(s) dg saida: conS|dera<;9es e conclu;@ee eaestudo do caso. .
- Objeto(s) interno(s): Conhecimento técnico daaade formacdo do profissional
conhecimentos tedricos da &rea da saude.

Tempo e - Ndo existe padronizacdo quanto a frequéncia acéor

Controle - Ndo ha necessidade de estrutura de controle.
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Agentes

Equipe multidisciplinar

Conhecimentos
e Competéncia

- Conhecimento técnico da area de formacg&o dogsiofial.
5- Comunicagao objetiva e andlise critica e intedeatada caso.

Recursos | Prontuéario do paciente.
Qualidade e N&o h& necessidade de avaliagédo de qualidadeaparfce.
Performance

Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado ereiBehet al, 2002.

Quadro 19 — Planilha de Andlise da Tarefa 06

Modelagem de
Tarefas

Planilha de Anélise de Tarefa — TM-1

Tarefa

06 — Realizar avaliacéo clinica pés intervencaapi@utica.

Organizacéo

- Pertence ao: processo de atendimento ao paciente.
- Realizada por: um ou mais profissionais da eqoipkidisciplinar
- Realizada na: Fisioterapia, Massoterapia, Natgia] Nutricdo e/ou Pilates.

- Objetivo: avaliar os resultados da intervenc@iapgéutica e subsidiar a tomada de dedisdo
Objetivo e Valor quanto a dar alta ao paciente ou continuar o testéon
- Valor: verificar a eficiéncia e a resposta doigaie a intervencédo terapéutica aplicada.
Dependéncias ¢- Tarefa(s) precedente(s): tarefa 04.
Fluxo - Tarefa(s) subsequente(s): tarefa 04 (se necessariinuidade) ou 07 (se for dado alta).
- Objeto(s) de entrada: relato verbal do pacientesposta a aplicacdo da intervengéo
Gestdo de |terapéutica.
Objetos - Objeto(s) de saida: resultado da intervencapéertica.
- Objeto(s) interno(s): conhecimento técnico da @eformacéo do profissional.
- Frequéncia: ao final do periodo de execucao tdaviencao terapéutica
Tempo e ~ . :
Controle - DLNJragqo. 20 minutos
- Nao h4 necessidade de estrutura de controle.
Agentes Paciente e equipe multidisciplinar
Conhecimentos - Conhecimento técnico da area de formacao dogsiofial.
e Competéncias- Precisdo na execucdo da avaliacao e raciocimical
Recursos | Prontuario do paciente; maquina fotografica; equigrtos, materiais e acessorios diversos.
Qualidade e N&o ha necessidade de avaliacdo de qualidadeamparfce.
Performance
Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado emiSehet al, 2002.
Quadro 20 — Planilha de Andlise da Tarefa 07
Modelagem de Planilha de Andlise de Tarefa — TM-1
Tarefas
Tarefa 07 - Orientar o paciente
- Pertence ao: processo de atendimento ao paciente.
Organizacédo |- Realizada por: um ou mais profissionais da equoipkidisciplinar
- Realizada na: Fisioterapia, Massoterapia, Natgial Nutricdo, e/ou Pilates.
- Objetivo: darfeedbackao paciente no que diz respeito aos resultadomtdevencad
Objetivo e | terapéutica e orienta-lo quanto a sua rotina @dartrento.
Valor - Valor: posicionar o paciente em relacdo aos tadas do tratamento realizado e orientar
quanto a conduta de sua rotina pos tratamento.
Deptle:r;gfgmas a Tarefa(s) precedente(s): tarefa 02 ou 06.
- Objeto(s) de entrada: resultado da avaliagdarpés/encao terapéutica.
Gestio de | ijetogs) de saidg: consideragfes e conclus@gaa intervencao terapéutica realizagla e
Objetos orientagdes ao paciente. _ _ o
- Objeto(s) interno(s): conhecimento técnico daaade formacdo do profissional| e
conhecimentos tedricos da area da salde.
- Frequéncia: ao final do periodo de execucao @aviencao terapéutica.
Tempo e ~ . .
Controle - Dljranglo. 20 ml_nutos
- Nao ha necessidade de estrutura de controle.
Agentes Paciente e equipe multidisciplinar
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Conhecimentos- Conhecimento técnico da area de formac&o dogsiofial.
e Competéncias- Comunicacao clara e objetiva.

Recursos | Prontuario do paciente; receituario; parecer tarige fotografias.
Qualidade e
Performance

Fonte: elaborado pela autora (2017) baseado eneiSehet al, 2002.

Nao h& necessidade de avaliagdo de qualidadeaparfce.

Posteriormente a estas etapas, nas quais 0 pelguisanheceu 0 contexto
organizacional, bem como o0 processo de atendimeaat@aciente detalhadamente, foi
possivel especificar os itens e seus respectivopas da plataforma colaborativa, conforme

exposto na proxima etapa.
3.4.3 32 Etapa: Execucao

O objetivo desta etapa é implantar uma plataforolaborativa na Spessatto Saude
Integral e Movimento para retencdo dos ativos dehecimento mapeados. Conforme
explicado no item 2.3.1, a plataforma escolhidaofediaWiki por oferecer recursos para
criagdo de umaviki semiestruturada e por ser viavel para implantagéolinica, bem como
ter todos 0s recursos necessarios para atingietivabdesta pesquisa.

Durante esta etapa, foi necessario uma nova est#evido estruturada com a
administradora, a fim de aprofundar o entendimetaopesquisadora quanto ao processo
estudado e compreender aspectos pertinentes a dé@&reaalde, como por exemplo,
nomenclaturas e itens do prontuario. Somando-sas esdormacfes ao mapeamento e
desdobramento do processo realizado com o CommoisKABscrito no Quadro 12, fez-se

um prototipo da estrutura aaki, conforme ilustrado abaixo:

Figura 13 — Estrutura daiki

Identificacio |N0me do paciente (mimero)
Queixa principal Informagdes pessoais do caso
Historico da doenca atual Informagdes familiares do caso
1. Anamnese |Histérico familiar 4. Grupo de |Discussio
Historico pessoal Estudos  |Sugestdes
Observacdes Indicagdo para outro(s) tratamento(s)
Observagdes
Estado fisico fincional
Estado emocional Estado fisico fimcional
2. Avaliacio Estado nutricional Estado emocional
Testes e Medidas 5. Reavaliaciio|Estado nutricional
Exames complementares Testes e Medidas
Observagdes Observagdes
Diagnostico cinético funcional Encaminhamentos
Diagndstico bioenergético 6.Orientacdo |Indicacdo para outro(s) tratamento(s)
3. Intervencio |Plano terapéutico Observagdes
terapéutica |Evolugio
Orientagdes dadas ao paciente
Observagdes

Fonte: elaborado pela autora (2017).
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Em sequéncia, a platafornhdediaWikifoi instalada e configurada. As especificacdes
técnicas podem ser vistas no Anexo A e uma brevesaptacdo da plataformeki esta
disponivel no Apéndice B. E valido ressaltar qu®oyse por criar campos para reter ativos
de conhecimento que até 0 momento da pesquisagstagistrados no prontuario em papel.
Isso se deve ao fato de que estes sao utilizadagpado dos casos clinicos.

Realizada a instalagdo e configuracao wd&i, o proponente agendou com oS
colaboradores, que se dispuseram a participar stuEa, uma oficina para apresentacao da
plataforma e treinamento quanto ao uso da mesmafichha compreendeu as seguintes
etapas:

a) apresentar a agenda da oficina: 5 minutos;

b) orientar quanto a confirmacgéo de criacao do usut&Ericada um: 5 minutos;

c) treinar os colaboradores para uso da plataformeniB0tos;

d) enfatizar a importancia de reter, compartilhar esae o conhecimento nas

organizacgdes: 10 minutos;

e) orientar quanto aos questionarios: 10 minutos;

f) sanar duvidas: 10 minutos.

Em seguida, foi enviado um e-mail para cada ppgitie com seu usuario e senha, a
apresentacao utilizada na oficina, que continhd&mum manual de uso da plataforma, caso
fosse necessario consultar (Apéndice C).

Concretizada a realizagdo da oficina, iniciou-setapa de utilizacdo da plataforma
wiki para retencéo e reuso do conhecimento, com dudactmta e trés dias. Concomitante a
utilizacdo da plataforma, realizou-se quatro olkegies participantes, pois foi aberto espaco
para conversar sobre o uso da platafommid durante 30 minutos em cada encontro, e
aplicou-se trés questionariosline O processo de utilizacdo daki pode ser visualizado

abaixo:

Figura 14 — Processo de utilizacaondki

Fonte: elaborado pela autora (2017).
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Dentre os onze profissionais que se propuseranitigipar da pesquisa, nesta etapa
dois membros da equipe multidisciplinar ndo o arerpor motivos particulares e as duas
recepcionistas participaram apenas das observag@esnesmas nao puderam utilizar a
plataforma, pois néo foi disponibilizado acessdas elevido ao sigilo de informacfes dos
pacientes.

Apobs cinco dias de uso da plataforma, aplicou-ggmeiro questionario com o intuito
de identificar possiveis melhorias quanto ao uswitg no que diz respeito a usabilidade da
plataforma e sua adequacdo a rotina dos profigsiae equipe multidisciplinar. Este
guestionario foi composto de perguntas de mdultgdaolha combinadas com perguntas

abertas, conforme pode ser visto abaixo:

Figura 15 — Questionario 1 — Usabilidade da platafo

1. No que diz respeito ao preenchimento da plataforma, qual sua avaliacio?
{ ) Facil ( ) Razoavelmente Ficil ( ) Razoavelmente dificil ({ ) Dificil
Comente sua escolha. (Por que achou ficil ou dificil?)

2. A nomenclatura dos campos é precisa e orienta eficientemente o preenchimento da plataforma?
{ )Sim ( )Nio ({ ) Sugiro que sejam ajustados
Caso voce tenha escolhido a opgio "Sugiro que sejam ajustados’, qual sua sugestio de melhoria?

3. A disposicio dos campos esti de acordo com sua necessidade para digitacio das informacoes?
{ )S8im ( )Nio ({ ) Sugiro que sejam ajustados
Caso voce tenha escolhido a opgio "Sugiro que sejam ajustados’, qual sua sugestio de melhoria?

4. Os campos sio adequados para digitacio das informacdes? (Texto livre, tamanho do campo,
expansiao do campo conforme digita o texto, etc.).

{ )Sm ( )Nio ({ ) Sugiro que sejam ajustados

Caso voce tenha escolhido a opgio "Sugiro que sejam ajustados’, qual sua sugestio de melhoria?

5. As fontes (tipo e tamanho da letra) permitem boa legibilidade para escrita e leitura das
informacdes da plataforma?

{ )5m ( )Nio ( ) Sugiro que sejam ajustados

Caso voce tenha escolhido a opgio 'Sugiro que sejam ajustados’, qual sua sugestio de melhoria?

6. Possui alguma sugestio de melhoria em algum item nio mencionado nas perguntas anteriores?

Fonte: elaborado pela autora (2017).

Com relacéo ao preenchimento da plataforma, sesopse classificaram como ‘facil’ e
uma pessoa classificou como ‘razoavelmente fdedrcebeu-se que as facilidades elencadas
pelos respondentes convergem no sentido da platafser pratica e intuitiva conforme pode

ser observado em fragmentos das respostas obtfdas:utilizar" (P1); "pratico e claro"
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(P2); "facil preencher" (P3); "clara e intuitiva"R4); "precisa e informativa" (P5); "facil
acesso" (P6); e “campos especificos e organizagioitgns € clara” (P7).

No que diz respeito a nomenclatura dos campospsisgo dos campos, adequacao
dos campos para digitacdo, seis pessoas avaliananesjavam adequados para uso e uma
pessoa sugeriu melhorias. Quanto ao ultimo itentiaal@ todos concordaram que as fontes
(tipo e tamanho da letra) permitiam boa legibilielpdra escrita e leitura.

Referente as melhorias sugeridas, percebeu-se quwiaia dos respondentes
mencionou a inclusdo de campos especificos, comtustd de obter mais praticidade e
clareza na utilizacdo da plataforma. Durante arghgséo participante estas sugestbes de
melhorias foram discutidas entre os participanggesquisa, com o intuito de elencar os
itens que a maioria dos profissionais concordavanegethorar. Esta discussdo também
possibilitou a pesquisadora entender o fundamemtmdcessidades de ajustes da plataforma,
para posterior realizagdo dos mesmos ou ajustrsaiivos.

Estes foram realizados no horario em que os profias ndo estavam utilizando a
plataforma, para ndo comprometer o registro dawrnmdcdes. Destaca-se que, diante das
limitacbes de configuracdo da plataforma, nem takasnelhorias sugeridas puderam ser
executadas e algumas foram adequadas ao que nolaaossibilitava, conforme descrito
abaixo:

a) salvar os registros automaticamente de tempos empds:diante da inexisténcia
dessa funcionalidade na plataforma, foi criado wtdd ‘Salvar’ apos o campo de
Evolucéo;

b) trocar nome do campo Historico pessoal por Histdride Doenca Pregressa
realizado;

c) em vez de ter todos 0os campos na mesma pagina, ‘@bas’ separadas com
informacgdes do Prontuario, Evolucdo Clinica e Evdlo Pilates:a pesquisadora
realizou testes para a configuracao das abastadksi e verificou que a criacao de
abas dificultaria o processo de retencéo e recg@erdo conhecimento, uma vez
que nao é possivel criar uma pagina (registro deasuo clinico) com varias abas.
Adequando-se a possibilidade de configuracdo dafpftana, foi criado um item
especifico para que o item Evolugdo de Pilatessseaseparado da Evolucao
Clinica;

d) criar uma ‘aba’ para inserir os Dados do Pacientaarg utilizacdo das
recepcionistas. Dar permissao de acesso somenstaaaba para elasConforme

explicado anteriormente, ndo € viavel a configwalgabas especificas neste caso,
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portanto, as recepcionistas continuaram sem utiéizalataforma colaborativa. Foi
criado um item no formulario existente, denomin&@hkos Gerais com campos
para Data de Nascimento e Profissdo, o qual a equiptidisciplinar preencheria
durante a realizacdo da anamnese.

e) incluir um campo denominado Estado Atual no item Rieavaliagdo pos-
intervencao terapéuticando foi possivel incluir um novo campo no formigdar
Para atender a solicitacdo, foi trocado o nomeatopo Observacdes por Estado
Atual.

f) preenchimento automatico da data e nome do profissique registrou dentro de
campo do formulériodiante da inexisténcia dessa funcionalidade nafolaha,
foi combinado entre os profissionais que cada ulmcana manualmente ao final
de cada registro a data e seu nome;

g) criar campo para anexar fotos e vide@spossivel, porém é complexo 0 processo
de anexo de fotos e videos. Pelo fato de que estegimento demandaria mais
tempo dos profissionais, optaram por ndo utilizéa éuncionalidade;

h) acesso a lista dos casos registradfms:criado um atalho na Pagina Principal, que
direciona para a lista de todas as paginas (cagatrados).

Observa-se que, das oito melhorias solicitadass doeam realizadas conforme
solicitado, trés ndo puderam ser realizadas dedgddonitacdes de configuracdo da plataforma
e trés foram realizadas com adaptacdes, de acamhoas configuracdes disponiveis da
plataforma. No Apéndice D é possivel visualizamagem do formuléario ajustado, sendo que
esta interface foi utilizada até o final do periadoutilizacdo da mesma.

A utilizagdo da plataforma prosseguiu por mais sk&s e uma nova observacdo
participante foi realizada. Nesta observacdo aysesdora conversou com a equipe a respeito
dos ajustes realizados e sobre aqueles que nam fpassiveis de realizar, obtendo
compreensao da equipe. Ressalta-se, ainda, qugustesaque ndo foram possiveis de
realizacdo, ndo afetaram os objetivos propostds pesquisa.

Neste momento, os profissionais evidenciaram quelaptaram ao uso da plataforma
colaborativa e que ja havia reflexos de sua utifivano processo de atendimento ao paciente
pelo fato das informacdes estarem centralizadagqgéipe conversou, também, sobre a
utilizac@o dos campos e dos termos clinicos aluesiacom o objetivo de padronizar a forma
de retencéo e futuramente ter um reuso efetivo,wenaue antes da utilizacao da plataforma

cada um registrava da sua maneira no prontuaripagml.
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3.4.4 42 Etapa: Avaliagcédo

A Ultima etapa da pesquisa foi constituida de do@mmentos de avaliacdo, que
ocorreram durante as trés semanas de utilizacjaatiaorma. Em ambos os momentos,
aplicou-se questionario e realizou-se observacéwipante do grupo de estudos. A analise
dos dados coletados com os questionarios foi esldipor meio da andlise de contetudo, em
conformidade com a elucidacao realizada nas paginass8.

A primeira avaliacédo teve o propoésito de avaligracesso de retencdo dos ativos de
conhecimento por meio de um questionario compaosiqueitro perguntas abertas:

1. Como os conhecimentos sao registrados?

2. Em que momento isso é realizado?

3. Em média, quanto tempo € necessario para r@gistiaso de um paciente?

4. Quais as facilidades e dificuldades que ocomesse processo?

Neste caso, de acordo com as perguntas, as catederianalise sdo: registro, tempo,
facilidades e dificuldades.

Os registros foram realizados em formato de taxte tom os relatos dos pacientes e
as observacoes realizadas pelos profissionais tduoaatendimento do mesmo. Em geral, 0s
conhecimentos foram retidos apdés o atendimento atdepte, conforme mencionado por
cinco respondentes, sendo que uma destas mencdiEnaegistra parte do conhecimento
durante o atendimento. Apenas uma pessoa refeaoseonhecimentos gerados a partir do
grupo de estudos:

[...] durante com os relatos do paciente [...] sgtésdimento com as observagdes do
terapeuta. (P1)

Texto corrido com as informacdes coletadas naveterdo apés os atendimentos.
g)SZ)registros do grupo de estudos sdo realizadas grefissional que trouxe o
guestionamento/dlvida e/ou sugestéo, apés termigarpo. (P3)

Os conhecimentos séo registrados no banco de damfidsrme combinamos no
grupo de estudos. (P4)

[...] apbs a consulta do paciente. (P5)

[...] registrei primeiro no papel e depois passeafbase. (P6)
ApOs os atendimentos. (P7)

O tempo médio para registrar o paciente pela prangz foi de 20 (vinte) minutos,
uma vez que os profissionais optaram por transcrpaea a plataforma os registros do
prontuario em papel. Assim, teriam as informacfes @acientes que ja estavam em
atendimento na clinica em um dnico local. Uma peessspondeu que precisou em média 30
(trinta) minutos, mas em alguns casos utilizouda§) horas para realizar o primeiro registro,

por serem pacientes que estdo em tratamento haemge na clinica. ApGs a transcricdo dos
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registros do prontuario em papel, realizada ime@lte, os demais registros eram realizados
de 5 (cinco) a 10 (dez) minutos, pois era preemcapkenas o campo de evolugao ou do grupo
de estudos.

As facilidades do processo de retencdo do conhetinteportaram-se a praticidade e
rapidez de utilizacdo da plataforma e diminui¢cés lo@rreiras de tempo e espaco quanto ao
acesso, conforme observado em fragmentos das rigies:

[...] o registro é pratico e rapido. (P1)

Digitar no computador € muito mais rapido do que@sr. (P3)

[...] poder inserir em qualquer lugar, ndo preaieaser apenas na clinica. [...] poder
ver imediatamente o que outros profissionais estrindo. (P6)

[...] muita facilidade em registar os dados, poiplaaforma é muito completa e
pratica. (P7)

Também foram mencionadas facilidades em relacafa@odos registros de cada
paciente estarem centralizados e facilidadesedeperacdo destes quando necessario, assim
apontado pelos respondentes:

Facilidade de busca, acesso as informacdes dosnpexicoletadas pelos demais
profissionais. Unificacéo de ficha. (P2)
[..] mais facil cruzar as informagBes (com outrpeofissionais) e checar

informacgdes antigas. Ocorre maior integracao exgtr@formacdes e conhecimentos
do grupo. (P3)

Trés respondentes mencionaram dificuldades quantdempo necessario para o
primeiro registro do paciente na plataforma, pawmfarme explicado anteriormente, os
profissionais optaram por transcrever os registossprontuarios em papel:

A transferéncia para a plataforma de pacientesj@estavam em algum tipo de
tratamento [...]. (P2)

Como os dados foram colhidos anteriormente em pdgoeive certa dificuldade
(com relacdo a tempo) em transcrever todas asniafges dos pacientes para a

plataforma. (P3)
A dificuldade que estou tendo é tempo para cadaspameira vez o paciente. (P4)

Na observacao participante, percebeu-se que ossgioofais estavam motivados a
utilizar a plataforma por ser pratica e intuitii2ado o fato que nem sempre era possivel
conversar entre os atendimentos, durante a semain® 0s pacientes atendidos por mais de
um profissional, a equipe multidisciplinar mencianoo grupo de estudos que, com “todas as
informacdes do paciente” disponiveis para acessplataforma, a comunicacdo entre eles
melhorou.

O segundo momento desta etapa teve a finalidadavdkar a contribuicdo da
plataforma para reuso dos ativos de conhecimetitosena plataforma. Esta avaliagéo foi
realizada por meio da aplicacdo de um questiorério quatro perguntas abertas, sdo elas:
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1. Em que momentos a plataforma é consultada?

2. Quais as facilidades e dificuldades que ocorresse processo?

3. Como os conhecimentos retidos auxiliam nas d&figs ou reunides?

4. Como os conhecimentos retidos auxiliam os igiigis nas suas decisdes relativas
aos casos dos pacientes?

As categorias de analise deste questionario, ded@com as perguntas, sdo: momento
da consulta, facilidades, dificuldades, auxilio doshecimentos retidos.

As consultas a plataforma, em geral, foram readigadntes do atendimento ao
paciente, sendo que duas pessoas mencionaram qgseitacam durante os atendimentos.
Trés pessoas mencionaram que consultaram durantgpo de estudos também.

O campo de busca por palavras-chaves, a centi@izapadronizacdo dos registros do
paciente em uma platafornanling foram mencionadas como facilidades do processo de
consulta a plataforma, assim retratado pelos respues:

[...] procura por palavras-chave. (P1)

[...] ter todos os dados compilados em uma platadavnline, que posso acessar
mesmo fora. (P2)

[...] no direcionamento dos tratamentos, encamimmos para outros profissionais.
(P3)

O conhecimento auxilia bastante na conduta dadesgsd4)

[...] o encontro do paciente e de todo o seu héténa clinica, com todos os
profissionais e tratamentos pelos quais passoi. (P5

[...] subtitulos estarem sempre no mesmo localfigie ndo € sempre assim que
acontece), fica mais facil de buscar as informagdesprecisamos. (P7)

As dificuldades apontadas, por quatro respondefttiesn em relacéo a usabilidade da
plataforma, devido ao tamanho longo do formularia volumosa quantidade de registros.
Também foi mencionada a dificuldade para identifica profissional que registrou a
“informacédo” e o dispéndio de tempo para registapaciente pela primeira vez na
plataforma:

[...] uso constante de barra de rolagem. (P1)

Dificulta ndo saber quem registrou quando naodsireado. (P3)

[...] ainda ndo estdo todos os pacientes cadastrado sendo possivel ainda dispor
do histérico de todos. (P5)

O campo de evolugdo ndo esta pratico de ser wvsdali (especialmente as
informagBes mais antigas). (P7)

Os conhecimentos retidos na plataforma possibilitpra o grupo de estudos seja
dirigido e dindmico. Além disso, otimiza 0 tempa eomunicagdo entre os profissionais,

conforme mencionado por eles:

[...] se criam mais davidas, ideias e sugestdestqueo tratamento do paciente. (P1)
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E possivel bolar perguntas antes de chegar no gragibzando o que iremos
conversar, ou até sanar perguntas sem ter quédeeas-reunides. (P2)

[...] facilitou muito nossa comunicacéo. (P3)

[...] ficou mais rico e com informacgdes precisasnando mais rapido o acesso as
informacdes. (P4)

Otimizou nosso tempo. (P5)

[...] auxiliou de forma positiva durante as reusid@e discussfes do caso, pois 0
acesso é facil. (P6)

[...] torna as discussBes mais dinamicas e praieas

Com o reuso dos conhecimentos retidos, as dedisfasas aos casos dos pacientes
foram relacionadas a possibilidade de planejateavancao terapéutica com uma visdo ampla
do paciente, integrar os tratamentos e potencializauso do tempo, tanto durante o

atendimento ao paciente, quanto no grupo de estudos

[...] auxiliam a tracar novos planos de tratame(iRd)

E possivel organizar o que sera trabalhado narpedgbnsulta, direcionar de forma
mais agil o atendimento. (P2)

[...] utilizar a mesma linha de raciocinio combidarcom o colega deixando escrito
nas observacdes, [...] ndo precisa esperar o gieigstudos para resolver as duvidas
que surgem. (P3)

[...] & possivel olhar o caso com uma abrangén@@nmnretomando as queixas
principais. (P4)

[...] compreensdo do estado geral do pacienteiffljenciando nas escolhas de
melhores condutas. (P5)

[...] a comunicacdo dos profissionais ficaram neéiisentes. (P6)

[...] temos a possibilidade de relembrar uma infoyéo do passado e de saber [...] a
conduta adotada pelo ultimo profissional que ateradpiele paciente. [...] podemos
guestionar o paciente sobre as orientacdes quenfpessadas e/ou sensagdes e
checar se o trabalho esta seguindo pelo caminhginad@o. [...] nos poupa de
repetir informacdes e abordagens ja efetuadas(P7)

Na observacdo participante, em consonancia comespgostas obtidas com o
guestionario, destacou-se que mais do que mudaramita dos estudos dos casos, houve
uma mudancga no processo integral de atendimerpa@ente. Isso ocorreu devido ao fato de

0s registros estarem em um local Unico, de fae$sa e de forma pratica.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo divide-se em duas secdes, a fim deomeompreender as principais
constatacfes do trabalho. A primeira secao tragadatribuicdes no que tange aos objetivos
estabelecidos e aos resultados obtidos na avalidgdoma plataforma colaborativa para
retencdo e reuso do conhecimento. Na sequénciegxgistas as sugestdes para trabalhos

futuros.
4.1 QUANTO AOS OBJETIVOS E CONTRIBUI(;OES DO TRABALHO

N&o ha duvidas de que gerenciar o conhecimento éasafio, uma vez que este é
apontado na literatura como um dos recursos mdissea das organizagbes. E notdrio,
também, que as plataformas colaborativas contribpara que a GC ocorra de maneira
eficiente, possibilitando a retencdo, compatrtilhaime reuso do conhecimento.

Diante da importancia e das melhorias estratégicasa pratica de GC oferece as
empresas, especificamente na area da saude, quepéera e carece de respostas rapidas e
assertivas para tomada de decisao, clinica ouéggita, a pesquisadora motivou-se a resolver
o problema: Como abordar e minorar as dificuldad@smanutencdo e preservagao dos
conhecimentos gerados no cotidiano de atuacado @eeguipe de profissionais da area da
saude?

A partir desta pergunta e utilizando-se do métodopdsquisa-acdo, cumpriu-se o
objetivo de sistematizar os processos de retegaigpartihamento e reuso do conhecimento
no contexto de uma equipe de profissionais da daesalude por meio de uma plataforma
colaborativa, assim como dos objetivos especificos.

A andlise do processo de compartilhamento de cambato que ocorre na Spessatto
Saude Integral e Movimento, universo de estudadeestquisa, somada a uma entrevista com
a administradora, permitiu compreender a dinamikstente e coletar subsidios para
mapeamento dos ativos de conhecimento e proceswssivos em conhecimento, com o
suporte de uma metodologia da area de Engenharia&Catéhecimento, denominada
CommonKADS. Utilizou-se esta metodologia, pois &siste a GC para mapeamento dos
ativos de conhecimento e posterior representacdtegjealém de ser uma metodologia
flexivel e configuravel as necessidades de cadgtpr¢SCHREIBER, 2002). No decorrer
desta etapa, também percebeu-se a necessidadetuttaree processo completo de
atendimento ao paciente, pois o compartilhamentood@éecimento por si s6 ndo existe, ele

esta inserido num processo macro e ha depend@mntrasas etapas deste.
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Com os subsidios coletados, baseando-se na mag@@ommonKADS, modelou-se
0 conhecimento existente no processo de atendimamt@aciente, caracterizando-se o
segundo objetivo desta pesquisa. Esta modelagemitperanalisar em profundidade o
contexto organizacional da clinica, apontando emlls e oportunidades relacionados ao
compartilhamento de conhecimento, assim como asc¢c@®ed correspondentes. Com a
compreensao deste processo, ficou evidente qua baviproblema referente a retencdo do
conhecimento compartilhado no grupo de estudosee @pnsequentemente, inviabilizava o
reuso deste. A analise do processo de atendimenpa@ente encerrou-se com a analise de
viabilidade do desenvolvimento do SBC, o qual domorou com a decisdo de execugao do
projeto, finalizando assim esta etapa.

Conhecendo o potencial 8éeb2.0 para interacéo e colaboracdo em rede (O’'REJLLY
2005), bem como a recomendacdo de Davenport e KPri€98) para utilizacdo de
ferramentas tecnologicas préticas, intuitivas eggprenitam a construcdo do conhecimento de
forma estruturada e hipertextual em projetos der@€te estudo utilizou-senaki.

Dentre as opc¢Oes de platafornva&i disponiveis, escolheu-sesoftware MediaWiki
por este possibilitar a construcdo colaborativacdohecimento por meio de formuléario
semiestruturado, ideal para os propdsitos destgupses Além de estar indicada na literatura,
como uma ferramenta de destaque no apoio a GC (SISHEZD08).

A partir da modelagem do conhecimento realizada enda entrevista ndo estruturada
especificou-se os campos déki, incluindo-se os elementos pertencentes ao pnootda
paciente, considerando-se que dados e informacOesibziem para construcdo do
conhecimento dos individuos. Posteriormente, iniplase e configurou-se a mesma para
retencdo e reuso dos ativos de conhecimento mapesatalo que neste estudo a retencao € o
processo de selecionar, armazenar e atualizararagemte o conhecimento de potencial valor
para o futuro (Probst, Raub e Romhardt, 2002),ngiado assim, a preservacao da Memoaria
Organizacional. Observou-se que o reuso dos canketds armazenados na base de
conhecimento garantem que a organizacdo tome dsciadsertivas e inove em seus
processos organizacionais, bem como na ofertardie@® no caso da area da saude.

Prosseguindo com a pesquisa, ministrou-se umanafibe capacitacdo para a equipe
multidisciplinar utilizar a plataforma. Apds um twrperiodo de utilizacdo da mesma, por
meio de um questionario aplicado aos mesmos e \@gser participante, detectou-se que a
plataforma colaborativa era pratica e intuitivargpo foram sugeridas melhorias no que diz
respeito a usabilidade da mesma. Dentre os ajssgeridos, realizou-se ou adaptou-se a

maioria deles, de acordo com as possibilidade®afigaracao da plataforma. Os ajustes que
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ndo foram realizados, devido as limitacbes de gardicdo da plataforma, ndo afetaram o
alcance dos objetivos propostos na pesquisa.

Subsequente a esta etapa, utilizou-se a platafparzaretencéo e reuso dos ativos de
conhecimento e houve dois momentos de avaliacdopar de questionarios e observacoes
participantes, para alcance do Ultimo objetivo psbp nesta pesquisa. Referente ao processo
de retencéo dos ativos de conhecimento, com asstaspobtidas, percebeu-se que a retengao
€, geralmente, realizada apos o atendimento dcemgaci A plataforma permitiu que o
processo fosse realizado de forma rapida e pratxafato das informacdes estarem
centralizadas num recursmline facilitou o acesso aos registros realizados pdodoos
profissionais que atenderam o paciente, assim dotegrou 0s registros feitos a partir do
atendimento ao paciente com os registros do grepestudos. As dificuldades mencionadas
reportaram-se a usabilidade da plataforma e n§oc@esso de retencao.

No que tange ao reuso do conhecimento, constatquesa plataforma colaborativa é
de facil acesso e utilizacdo. A centralizacdo e@adacdo dos registros, pertinentes a cada
paciente, permitiu aos profissionais da equipe idisttiplinar ter uma visao integral das
necessidades do paciente e, com isso, planejarndutzo dos atendimentos e integrar
diferentes tratamentos. O reuso do conhecimentmoreha plataforma colaborativa,
possibilitou o planejamento de perguntas, ideias eugestdes abordadas no grupo de
estudos. Como consequéncia, verificou-se que asusii8es ficaram mais dinamicas e
focadas e, assim, oportunizou o estudo de mais cdisicos ou questdes de interesse comum
dos profissionais. Além disso, otimizou o tempo doxfissionais e facilitou a comunicacao
entre eles. Percebeu-se que ndo ha dificuldadesusar o conhecimento registrado, pois as
dificuldades mencionadas diziam respeito as questgonémicas da interface da
plataforma, reconhecendo-se as limitacdes mencienaa execucao da pesquisa.

Esta pesquisa demonstrou a importancia de sisteanagirocessos de retencéo,
compartilhamento e reuso do conhecimento em orgedées de saude, a fim de viabilizar a
manutencdo e preservacdo dos conhecimentos egistaattas. E uma pratica que afeta
diretamente as praticas clinicas, garantindo gaddéidaos servicos oferecidos e aprimorando
os conhecimentos dos profissionais.

Porém, ha de se considerar algumas limitacéesuqgeam durante a realizagdo desta
pesquisa, o que de fato ndo impossibilitou a sabzegdo, mas que cabe registrar para que
sejam buscadas solucdes ou até mesmo, possidittartinuacdo deste estudo.

Verificou-se que seis, dos sete respondentes, ireefese aos registros como

“informagBes” ou “dados” nas respostas dos quedtios. Durante as observacdes
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participantes, foi notoério o encantamento dos psidnais pelo “prontuario informatizado”.
Ressalta-se que apenas um respondente mencionaetom@nto” em suas respostas e nas
observacdes verificou-se que a administradora dacal tem clareza do propdsito da
plataforma e do que é Gestdo do Conhecimento.

Neste sentido, possivelmente, ainda ndo esta alaligtingdo entre conhecimento e
informagé&o para alguns profissionais, e com igatartam a plataforma como um Sistema de
Informacdo e ndo, como um Sistema Baseado em Com@o, 0 que de fato ela é.
Conforme explicado no item 2.4.1, um Sistema derinfcdo oportuniza a coleta, processa e
armazena informacgéo para a tomada de deciséo, rengueéSBC diz respeito aos ativos de
conhecimento que a organizacdo retém e posterivemensa em suas decisdes. Desta forma,
uma das sugestdes de pesquisas futuras, mencioabdx®, corresponde a aplicacdo de
pesquisa semelhante a esta em uma organizacaadiese utilize Prontuario Eletrénico do
Paciente.

A plataforma colaborativa foi suficiente para ands objetivos propostos nesta
pesquisa, mas caso a clinica opte por continuizamio-a, verifica-se a necessidade da
contratacdo de um profissional especialista emrpmegcao para melhorar a ergonomia da
mesma. O curto espaco de tempo do mestrado tambéatilizou o aprofundamento em
algumas questdes que poderiam contribuir ainda paagobter resultados significativos.

4.2 RECOMENDACOES PARA FUTUROS TRABALHOS

Durante a realizacédo da presente pesquisa, foramtifidadas algumas lacunas no que
tange ao estudo de Gestdo do Conhecimento na @rsaude. Nesse sentido, sugere-se a
realizacéo de pesquisas futuras que tenham coratvabym ou mais dos itens a sequir:
a) verificar o impacto da manutencéo e preservacadlelaoria Organizacional no
gue tange as decisfes estratégicas das organizbc8asde;
b) identificar e testar outros instrumentos de Gestio Conhecimento em
organizacgfes de saude com o propdsito de melh@i@ndimento ao paciente;
c) verificar como a cultura organizacional afeta alantagdo de um projeto de
Gestdo do Conhecimento na area da saude;
d) aplicar esta pesquisa numa organizacao de saudeiliges Prontuario Eletrénico

do Paciente.
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APENDICE A — Termo de Consentimento Livre e Esclareido

‘.) UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA - UDESC

(" COMITE DE ETICA EM PESQUISA ENVOLVENDO
SERES HUMANOS - CEPSH
UDESC GABINETE DO REITOR

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O(a) senhor(a) estd sendo convidado a participaurda pesquisa de mestrado
intitulada GESTAO DO CONHECIMENTO NA AREA DA SAUDEPLATAFORMA
COLABORATIVA  COMO MEIO DE PRESERVA(;AO DA MEMORIA
ORGANIZACIONAL, que fara o desenvolvimento de umiatgforma colaborativa para
Gestdo do Conhecimento a partir de observacadnafiguestionario e entrevista, tendo
como objetivo principal: Sistematizar os procesd®setencdo, compartilhamento e reuso do
conhecimento no contexto de uma equipe de profiagoda area da saude por meio de
plataforma colaborativa e objetivos especificosA@dlisar o processo de compartilhamento
de experiéncias de uma equipe de profissionaisaddessobre casos clinicos; b) Mapear
ativos de conhecimento e processos intensivos enhecomento; c¢) Implantar uma
plataforma colaborativa na organizacéo para retedga ativos de conhecimento mapeados;
e d)Avaliar a contribuicdo dessa plataforma e dssaedos ativos de conhecimento. Os
objetivos elencados tém a finalidade de respondeegainte questdo de pesquisa: Como
abordar e minorar as dificuldades na manutenca@sefvacdo dos conhecimentos gerados
no cotidiano de atuacdo de uma equipe de profissiala area da saude?

Serdo previamente marcados as datas e horariosapaesapas de observacgoes,
oficina, questionario e entrevistatilizando gravador de audio para registro dasegistas.
Estas etapas serdo realizadas na Spessatto Sa@gkalle Movimento. Nao é obrigatério
participar de todas as etapas da pesquisa e nponces todas as perguntas.

O(a) Senhor(a) ndo tera despesa e nem sera remonek participacdo na pesquisa.
Todas as despesas decorrentes de sua participgéaorassarcidas. Em caso de dano, durante
a pesquisa sera garantida a indenizacao.

Os riscos destes procedimentos serdo minimosepeolver desconforto fisico,
como cansaco e tensawgs etapas de oficina, questionario e entrevisaidd ao tempo
disponibilizado para tal atividade. Na etapa daestgta poderdo sentir desconforto devido a
gravacdo de audio de sua fala. Em todas as etapassaps envolvem desconfortos
psicoldgicos, podendo os participantes sentireniri@idos e/ou constrangidos com a
presenca do pesquisador ou com 0s questionamers@®@ realizados, bem como podera
haver quebra de sigilo das informacdes a respegclientes da clinica e dos participantes da
pesquisa. Também, é possivel que haja conflitonteresse na participacdo da entidade
privada (Clinica Spessatto), no que diz respeitmtaresses particulares e econémicos,
interferindo na imparcialidade e objetividade daquesa

Para suavizar os riscos fisicos, as etapas daafiquestionario e entrevista, seréo
realizadas em local adequado para que as pesstas)-sie confortavelmente acomodadas,
podendo interromper a etapa, que estiver sendzadal a qualquer momento. No que diz
respeito a minoracdo dos riscos psicoldgicos, @usador se apresentara e esclarecera
previamente como serd a realizagdo da pesqesdp que esta iniciard somente apos leitura
do TCLE, concordancia e assinatura voluntaria dotgpantes. Ademais, a identidade dos
clientes da clinica sera preservada, pois seraatifitados por um numero, garantindo
anonimato. A identidade dos participantes tambénd geeservada e as perguntas dos
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guestionarios e entrevistas serdo elaboradas csateénte, bem como a configuracdo da
plataforma. Desta forma € garantido que os paatitgs respondam o0s questionarios e
entrevista ou insiram informacdes na plataforma gEmmitir a identificacdo ou tornar
explicitos os dados pessoais dos participantesnfmumacdes de clientes. O pesquisador
estara atento para evitar situacdes que criem gs@oede parcialidade ou conflito de
interesse por qualquer participante envolvido.

Os beneficios serédo diretos e imediatos tanto pagepresa quanto para 0S seus
colaboradores, porque a plataforma sera configudelaacordo com as necessidades
particulares da Clinica Spessatto, podendo assamilitdr atividades ja realizadas
internamente, bem como melhoria dos servigos lestaos seus clientes. A pesquisa néo
tera custos para a empresa que disponibilizou oiesmeb para pesquisa e caso tenham
interesse, poderao continuar utilizando a platadoapds encerramento da pesquisa.

As pessoas que estardo acompanhando os procegns=rBo os pesquisadores:
estudante de mestrado (Mariangela Poleza) e sentador (Divino Ignécio Ribeiro Junior)

O(a) senhor(a) podera se retirar do estudo a gerlpp@mento, sem qualquer tipo de
constrangimento.

Solicitamos a sua autorizagcdo para o uso de dadespara a producdo de artigos
técnicos e cientificos. A sua privacidade sera iaratravés da ndo-identificacdo do seu nome.
Este termo de consentimento livre e esclarecideité £m duas vias, sendo que uma delas
ficara em poder do pesquisador e outra com o eyjeiticipante da pesquisa.

NOME DO PESQUISADOR RESPONSAVEL PARA CONTATO: Margela Poleza
NUMERO DO TELEFONE:

ENDERECO:

ASSINATURA DO PESQUISADOR:

Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo Seres HusratdEPSH/UDESC
Av. Madre Benvenuta, 2007 — Itacorubi — Floriandgpel SC -88035-901
Fone/Fax: (48) 3664-8084 / (48) 3664-7881

E-mail: cepsh.reitoria@udesc.br / cepsh.udesc@ groail

CONEP- Comissé&o Nacional de Etica em Pesquisa

SEPN 510, Norte, Bloco A, 3%andar, Ed. Ex-INAN, thde I

Brasilia — DF — CEP: 70750-521

Fone: (61) 3315-5878/ 5879 — E-mail: conep@sautidogo

TERMO DE CONSENTIMENTO

Declaro que fui informado sobre todos os proceditoseda pesquisa e, que recgbi
de forma clara e objetiva todas as explicacbespeates ao projeto e, que todos os dadps a
meu respeito serdo sigilosos. Eu compreendo quée nestudo, as medicoes dlﬁ)s
experimentos/procedimentos de tratamento seréasfeiin mim, e que fui informado qyie
posso me retirar do estudo a qualquer momento.

Nome por extenso

Assinatura Local: Datq:
/ /
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APENDICE B — Apresentacao dawiki

Tela para Autenticacao (usuario e senha individual)

Entrar

Fagina especial !Pesquiaa Q |

spessaTTo  Autenticar-se

= faude interal FMavimento s

Nome de usuario(a)

Pagina principal ‘ Mariangela
Mudancas recentes

Pagina aleatona Senha

Ajuda

Ferramentas

Faginas especiais

Versdo para
impressao

\:\ IMantenha-me conectado

Ajuda com o login

Esqueceu sua senha?

Visualizacdo da Pagina Principal

& Msriangsla Discussdo Preferdncias Péginas vigiadss Contribuicdes Sair

Pagina principal - Discussio Ler Editar Verhistorico | Mais~ | |Pesguisa Q|

spessaTTo  Pagina principal

: - T : editar
Base de Conhecimento SPESSATTO Edicao de paginas ! 1
Pagina principal
hMudangas recentss
Pagina aleatoria Esta Base de Conhecimento tem como objetivo preservar a Memaria Organizacional da Spessatto
s - ADICIONAR OU CONSULTAR CASO%
Ferramentas » Mo cante superior direito vocé encontra a caixa de Pesquisa®. Basta digitar uma palavra para
b lichies localizar o contetide.
Alteragfes ; ;
relarianadas = Para consultar todos os casos registrados clique AQUIL@
Enviar arguive

et QUESTIONARIOS PARA A PESQUISA:
‘ersgo para
impressdo

Ligag&o permanente : e SO 2 : = ;
ey = Como foi sua experiéncia guanto a retengéo (insergéo) de informac3o e conhecimento? Por

pagina gentileza, responda o Questionario 2@,
Citar esta pagina

Mavegar pelaz S
proprisdades Cuestionano 3.

= Apos utilizar 2 Base de Conhecimento para adicionar um caso, por favor resposta o Questionario 164

= Como foi sua experiéncia no que diz respeito ao reuso do conhecimento? Por gentileza, responda o
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Cada pagina diz respeito a um caso clinico, reptade por um ndmero:

& Marisngsls Discussdo Preferénciss Péginas vigisdes Contribuigdes Ssir

Pagina especial ' Pesguisa Q |

SPESSaTTO Adicionar_ pagma

Entre com o nome da pagina e selecione o formulario com gue a pagina sera editada. Se esta pagina ja existir,

e voce sera direcicnade para a edicdo da pagina com o formulane. Do contrano, vocé sera direcionado para
Mudangas resentes adicionar a pagina com o formulario.
Fedies ool 001 | Form: | Spessatio v |
Ajuda @ o
| Criar ou editar |
Fermamenias .
Enviar arquivo

Nomenclatura dos campos do formulario:
& wariangela Discussic Preferéncias P3aginas vigiadas Conftribuicdes Sair

Pagina especial g_l_:‘es.ci'-_msa q

sPessaTTto  Criar Spessatto: {001 1dentificacio do paciente

= Sabde integral g Movimeaty

— Dados Gerais Item

Pagina principal

Mudancas recentes Data de 1
Pagina aleatdria Nascimento: Campos do item
Ajuda 5 :
Profissao: A
Ferramentas

Enviar arquive
FPaginas especiais

Versdo para — Anamnese
impressao

Queixa
principal:

Historico da
doenga atual:

Historico de
doenga
pregressa:
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APENDICE C - Material utilizado na Oficina

Tela 01

Oficina: Plataforma
Colaborativa (Wiki)

[}
I & sessarro (Dppae

em Gestio da Informagdo

Mariangela Poleza

Tela 02

Agenda

» Etapas de utilizagdo da Wiki
» Confirmagdo de Usuarios

» Uso da Wiki

» Questionarios

» Duvidas

» Contato

Tela 03

Etapas de utilizacao da Wiki
» Utilizagao da Wiki (Retengao)
» Coleta de dados (Questionario 1)
» Andlise dos dados e Manutencéo (Pesquisadora)
» Utilizagao da Wiki (Retengao)

» Coleta de dados (Questionario 2)

v

Utilizagdo da Wiki (Reuso)

» Coleta de dados (Questionario 3)

Tela 04

Confirmacao e-mail
Base de Conhecimento Spessatto conﬁrmagéo de enderego de e-mail Spam  x

Base de Conheci Spessatto <marii il.com> 1:33 (H
@ para mim =

@ Por que esta mensagem esta no Spam? Ela tem contetdos utiizados normalmente em mensagens de spam. Sa

Alguém, provavelmente vocé, com o enderego de IP 179.223.137.189
definiu 0 endereco de e-mail da conta "Mariangela2" para este em Base de Conhecimento Spessatto.

Para confimar que esta conta é realmente sua e reativar
as funcionalidades de email em Base de Conhecimento Spessatto,
abra o seguinte link no seu navegador.

http:/fw

wlabtecge.udesc php/Special: Confi /0cd0383a16¢1c767ad0c 14abe69ddf0d

Caso a conta 'nao’ Ihe pertenca, siga o sequinte ink
para cancelar a confimmagéo do enderego de e-mail

http://w

w labtecge.udesc php/Special 0383a16¢1c767ad0c 14abe69ddf0d

Este cédigo de confirmacdo ird expirar em 11h33min de 25 de maio de 2017.

Tela 05

Uso da Wiki
» Link: http://www.labtecgc.udesc.br/kbspessatto/

(s | (s8] %

/ @ Autenticar-se - Base de - X \|

& C | ® Nioseguro | wwwlabtecgcudesc.br/kbspessatt

@ Pagina especial Pesquisa Q

spessatto  Autenticar-se

Nome de usuario(a)

Pagina principal Mariangela 1
Mudangas recentes

Pagina aleatoria Senha

Aluda

Ferramentas
Paginas especials ‘
Versio para
impressao

) Martenha.me conectaco

TR -

Ajuda com o login

Tela 06

Adicionar ou consultar caso

— (s [0 % )
@ Base de Conhecimento © X

< C | @ wwwilabtecgc.udesc.br/k

to/index.php/Pagi rincipal w

ia Discussio Preferéncias Paginas vigiadas Contribuisdes Sair =

Pagina principal Discusso  Ler Editar Mais v | |Pesquisa Q

spessatto  P4gina principal

Pagina principal

Mudangas recentes BASE DE CONHECIMENTO SPESSATTO |editar]
Pagina aleatoria

Auda Esta Base de Conhecimento tem como objetivo preservar a Memoria

Organizacional da Spessatto
Ferramentas

Paginas afluentes

Ateragdes

P « ADICIONAR OU CONSULTAR CASO%

Enviar arquivo « No canto superior direito vocé encontra a caixa de Pesquisa&?. Basta
Piginas especials digitar uma palavra para localizar o conteiido.

Versio para

impressao « Apds utilizar a Base de Conhecimento para adicionar um caso, por favor
Ligagao pemanente fesposta o Questionario 1.

Informagbes da
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Tela 07

Digitar somente o namero do cliente

e [o][E] %

@ Adicionar pagina - Base X

< C | ® www.labtecgc.udescbr/k!

gina ¥

& Mariangela Discussdo Preferéncias Paginas vigiadas Contribuigdes Sair
Pagina especial Pesquisa Q
spessatto  Adicionar pagina

Entre com 0 nome da pagina e selecione o formulrio com que a pagina

Pégina principal sera editada. Se esta pagina ja existir, vocé seré direcionado para a edicdo
Mudangas recentes da pagina com o formulario. Do contrério, vocé sera direcionado para
Pagina aleatoria adicionar a pagina com o formulario.
Ajuda
Cliente 000 L i | Form: [ Spessatto v

Femamentas

Enviar arquivo | Criar ou editar | 4mmm 2

Paginas especiais

Versio para

impressdo E

Tela 08

Preencher os campos

» Colocar data e nome do profissional em cada campo

[esEs ] [=s[@] &

J @ con et crte. x

€ C | © wwwiabtecgcudescbrkospess

#*

& Marangeia Discussdo as Pagnasigadas Contiy

[I— oo a
spessatro - Criar Spessatto: :Cliente 000
Aramose

Pigoapncn

Modingas cares aueha

Papra sestina principat:

Aota

Envararne o—

Pagias espocias
e doenga atual:

it g Dica: Quanto Mais detalhes
Wbt forem registrados, melhor)
pessou Mais informacses terso o
reuso no futyre|
Historco
tamiar:

Tela 09

Salvar pagina

e (ol

/@ cror spessane e x

& C | ® wwwiabtecgeudescbr/kbsp

Texto livre:

180 preciss preencher

Resumo da edigio
Nao precisa preencher |

Marcar como edigdo menor ¥ Vigiar esta pagina
S— (53 | (Wosta rovibo| ot asgbes | Cancelar

OO o A -

Tela 10

Visualizacao do Registro
» Exemplo: Cliente 000

/@ Ciente 000 -BaseeCo x |

wmRe ] (=[B] & ]

& C | ® wwwisbtecgeudescbr/kbspessatio/inder php/Clente. 001 P :
spessatto  Cliente 000 i

Queixa | 18/05/17 - Fran - Dores cronicas no ouvido, maxiar, oinos e sobrancemnas. AS vezes tem
Pagina pincipal principal  enjoo e dor de cabega, percebe que fica mal quando fica com ma postura.
Mudanas recentes

18/05/17 - Fran - Ja fez fisloterapia e tem tanta dor que tem vontade de vomiar, da Utima
Pagina acatbria

Histérico da issona2
doenca atual | anos, mas a histdria comegou quando inha 14 anos, piorou Nos GIIMoS 2 anos € percebeu

“""""'m“ que & muito nova e isso ndo é normal
relacionadas P perto da fiha. Tem insénia
Envararauvo pessoal |10 TS
Pagns specis
Vestopra storco | 18017~ Fran Toc ] tpo de unna
ebeto. se trava inteira, ima, aima
o F2mUB | tnva TOC e fcava fazendo baruhos compusivos.
pagina 18/05/17 - Fran - Amée estava junto na primeira consulta, a paciente ficou sozitha nos.
L ombeslansad imimos 20min. e Falada
e R T e Gtk 30 o . e € B e e v e
Observages ave na a
com vocé. pois eu pe a amae
pra ndo brigar me fecho e me tranco, pora vl

dar briga. Eu sel que a ntengo dela é boa, ela ndo faz fsso por mal”

Estado fisico funcional | xcx

Tela 11

Para editar um registro:

Pagina principal

Mugangas recentes BASE DE CONHECIMENTO SPESSATTO |editar]
Pagina aleatéria

Avida Esta Base de Conhecimento tem como objetivo preservar a Memoria

Organizacional da Spessatto.
Ferramentas

Paginas afluentes

Ateracdes
otas + ADICIONAR OU CONSULTAR CASO® <mmmm 1

Enviar arquivo

« No canto superior direito vocé encontra a caixa de Pesquisa®. Basta
Paginas especiais

digitar uma palavra para localizar o contetido.

Versio para
impressao « Apos utiizar a Base de Conhecimento para adicionar um caso, por favor
Ligagdo permanente resposta o Questionario 1@

Inf

cdes da

Rl .. o)
spessatto  Adicionar pagina

Entre com 0 nome da pagina e selecione o formulario com que a pagina

Pagina principal sera editada. Se esta pagina j existir, vocé sera direcionado para a edi¢éo
Mudangas recentes da pagina com o formulario. Do contrario, vocé sera direcionado para
Pagina aleatbria adicionar a pagina com o formulario.
Ajuda
Cliente 000 4 2 Form: [ Spessatto ¥
Ferramentas
Enviar arquivo Criar ou editar 3

Tela 12

Editar a pagina/registro

» Colocar data e nome do profissional em cada campo

7= S (G )

)/ @ estarSpessa: ciens: x \(

€ = C | ® wwlsbtecgeudescbr/kbspessatto

warangela Discussdo Prefrincias - Atencio na hora aa
Eo— '81tacao, para garantirmos .
. " Integridade de todos
spessatto  Editar Spessatto: :Cliente 000 registros| o
5,
PR
rigeas
Auta

HIStOrco da | 18/05/17 - Fran - 38 fez fisioterapla ¢ tem tanta dor que tem vontade de v
. lting ves tomu codeina ¢ az vezer uza colar cerv:
1:
I0ENGAAMAL | {0 ha 2 anc, mas » histérd
percebes que €

ical para dorwir. Dizze
onecay quando tinha 1 nos, plorow nos 61
uito nova e 520 nba & noraal

HiStérico | 18/05/17 - fran - £sts indo so paiauistrs, ests com depressdo ¢ o midico =
ssoal: | mae mude de cidae para ficar parco da fiiha e rindrons do panico.
g Gesde bebd
HISsOrico | 18/05/17 - Fran - A foailis todas ten TOC, entdo quelquer barulhinho que d
TR unha, 5e rava dntaira, porque ela conviveu muito com 3 dred, dorminda 1o




Paginallo5

Tela 13

Pesquisa: digitar qualquer termo

» Por exemplo: ATM

/ @ Bose de Connecimento - x

€ > C | ® wwwilabtecgcudesc.br/kbspessatto/ind

)

SRESSATIO

Pagina principal  Discussdo  Ler Editar 9

Pagina principal

Pagina principal
Mudangas recentes
Pagina aleatoria

Enviar arquivo
Paginas especiais

Versio para
impressdo

uma palavra para localizar o conteiido.

Ligagao permanente

fesposta o Questionario 1€
Informagdes da

[Emas s8] =

& Mariangela Discussdo Preferéncias Paginasvigiadas Contribuigdes Sair

BASE DE CONHECIMENTO SPESSATTO |edgitar|

Auta Esta Base de Conhecimento tem como objetivo preservar a Memoria
Organizacional da Spessatto
Feramentas
Paginas atuentes
Aterades
ey « ADICIONAR OU CONSULTAR CASO@

« No canto superior direito vocé encontra a caixa de Pesquisa@. Basta digitar

« Apbs utiizar a Base de Conhecimento para adicionar um caso,

«

por favor

Resultados da pesquisa: ATM

Tela 14

€« clo

/@ Resiacondopesuns - x \{

SRESAT0

Pagina principal
Mudangas recentes
Pagina aleatéria
Ajuda

Fermamentas
Enviar arquivo
Paginas especials
Versio para
impressao

special%3A fr

& Mariangela Discussdo Preferéncias Paginas vigiadas Contribuigdes Sair =

Pagina especial atm Q

Resultados da pesquisa @ Awea

Qo af ... |
Resultado 1 de 1
Paginas de conteido Mulimidia Tudo Avangado
Criar a pagina "Atm" nesta wikil Veja também a pagina encontrada com
sua pesquisa

Cliente 000 dmmmm

igagdo, mae e fiha. A mie ligou dizendo que queria um tratamento para ATM &
coincidentemente eu que atendi o telefone. Ela disse que estava muito per _ fazer
cinurgia. A cirurgia ortognatica nomalmente ndo tem sucesso para ATM. Tem muita
coisa pra se fazer antes da cirurgia, se ndo for um problema co

Tela 15

Questionarios

» Links disponiveis na Péagina Inicial.

/ © e e Commecmento - x

[EEI Gl

€ C | @ wmisbrecgeusescr/ibipe

Pagaaprncal Discussio
spessatio  Pagina principal

Base e Connecimento SPESSATTO | Edio e pagnas
et L | =
Mg rcees

Pigea sesors

Ler Edtar Verhatorco # Masw [Pes

& Varanges Dicussio Prefrincss Pignas vgadss Conreugdes Sa

“

a

featar]

A « ADICIONAR OU CONSULTAR CASOS

conteddo
« Para consaltar odos os casos registrados clue AQUIG

QUESTIONARIOS PARA A PESQUISA: dummm
« Apts uizar

um caso, por

responda o Questiondno 26.

Questionério 36

Categora: Paginas com inks invaidos para arquvos

1.
Por gentieza,

responcao

Tela 17

» Envio de e-mail com a apresentagéo (agenda e
manual) e com o usuario/senha para acesso a Wiki.

» Contato e duvidas:
» Celular: (Xx) XXXXX-XXXX
» E-mail: xooxx@hotmail.com
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APENDICE D — Interface dawiki utilizada na pesquisa

Criar Spessatto: :001

— Dados Gerais

Data de
Nascimento:

Profissao:

— Anamnese

Queixa principal:

Histérico da
doenga atual:

Histérico de
doenga
pregressa:

Histérico familiar:

Observagoes:

— Avaliacao

Estado fisico
funcional:

Estado
emocional:

Estado
nutricional:

Testes e
Medidas:

Exames
complementares:

Observagbes:
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— Intervencao Terapéutica

Diagndstico
cinético
funcional:

Diagndstico
bioenergético:

Plano
terapéutico:

Evolugio:

Orientagdes ao
paciente:

Observagdes:

— Pilates

Evolugio Pilates:

Salvar pagina

— Grupo de Estudos

Informagdes
pessoais do
caso:

Informagdes
familiares do
caso:

Discussio:

Sugestoes:

Indicagdo para
outro(s)
tratamento(s):

Observagoes:
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— Reavaliac3o

Estado Atual:

Estado fisico
funcional:

Estado
emocional:

Estado
nutricional:

Testes e
Medidas:

— Onentacées

Encaminhamentos:

Indicagdo para
outro(s)
tratamento(s):

Observagdes:

i

Salvar pagina | Mostrar previsio || Mostrar alteracées | Cancelar
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APENDICE E — Declaracgéo de autorizacéo de divulgagido nome e logomarca

AUTORIZACAO DE USO DE NOME E LOGOMARCA

Eu, Francine Oliveira Spessatto, autorizo a divgAgado nome e logomarca da Instituicdo
Spessatto Saude Integral e Movimento, CNPJ N° , |E
situada a Rua Jer6bnimo &de?b - Edificio Schnorr, Sala 102 -

Centro, Florianopolis/SC, na pesquisa intituladat&® do Conhecimento na area da saude:

Plataforma Colaborativa como meio de preservacadvidendria Organizacional, a ser

conduzida pela pesquisadora Mariangela Poleza.e&epte autorizagéo, assinada em 02
(duas) vias de igual teor e forma, é concedida damalgacdo em canais de comunicacéo
impresso ou digital por prazo indeterminado sena pstio receber qualquer contrapartida

financeira.

Florianopolis, 20 de julho de 2017.

Mariangela Poleza

(Pesquisadora)

Francine Oliveira Spessatto

(Diretora Geral da Spessatto Saude Integral e Mewi)
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ANEXO A - Especificacdes técnicas da plataformaiki utilizada nesta pesquisa

Licenca do MediaWiki:

Este € um wikiMediaWiki, copyright © 2001-2017 Magnus Manske, Brion Vihbkee Daniel
Crocker, Tim Starling, Erik Moller, Gabriel WickeEvar Arnfjord Bjarmason, Niklas Laxstrom, Domas
Mituzas, Rob Church, Yuri Astrakhan, Aryeh Greg@aron Schulz, Andrew Garrett, Raimond Spekking,
Alexandre Emsenhuber, Siebrand Mazeland, Chad éerdRoan Kattouw, Trevor Parscal, Bryan Tong Minh,
Sam Reed, Victor Vasiliev, Rotem Liss, Platonidéstoine Musso, Timo Tijhof, Daniel Kinzler, Jero&e
Dauw, Brad Jorsch, outros e tradutores da tranglsteet.

O MediaWiki é software livre; pode redistribui-lloe modifica-lo nos termos da licenca GNU General
Public License, tal como publicada pela Free Saofvioundation; tanto a verséo 2 da Licenca, compdpcao
sua) qualquer versdo posterior.

O MediaWiki é distribuido na esperanga de que s#ja mas SEM QUALQUER GARANTIA;
inclusive, sem a garantia implicita da POSSIBILIDADE SER COMERCIALIZADO ou de ADEQUACAO
PARA QUALQUER FINALIDADE ESPECIFICA. Consulte a #aca GNU General Public License para mais
detalhes.

Em conjunto com este programa deve ter recebidoadipi da licenca GNU General Public License;
se ndo a recebeu, pecga-a por escrito para Frega®effoundation, Inc., 51 Franklin Street, Fiftbdf] Boston,
MA 02110-1301, USA ou leia-a na internet.

Software instalado:

\Produto HVerséo \
Mediawiki|1.28.1 |

PHP 5.5.9-1ubuntu4.21 (apache2handler)
IMySQL  ||5.5.55-Oubuntu0.14.04.1 |
iIcu  [s21 |

URLSs dos pontos de entrada:

\Ponto de entrad#URL |
Article path  [/kbspessatto/index.php/$1
Script path |[kbspessatto |
lindex.php |[kbspessatto/index.php |
api.php |[kbspessatto/api.php |
load.php |/kbspessatto/load.php |

Temas instalados:

\Skin HVerséo H Licenga H Descrigéo H Autores |
Azul Colonial | GPL-2.0+ Um. tema leve com formatag|Lee Daniel Crocker
— —— — |minima outros
1.0.0 (c88d480) Adam CarterGeorgg¢
DeepSea 21h30min de 24 ¢[GPL-3.0+ |{deeepsea-desc Barnick e Cody
outubro de 2016 Nguyen

Garrick Van Burer
BSD-2- ||Provides a skin that focuses |[Jamie  Thingelsta
Clause putting your content in the foregroufictbom  Hutchison
outros

Foreground 2.1.0-alpha

Um tema azul/cinza com bar|.
River  Tarnell

Moderno - GPL-2.0+|/lateral e de topo. Derivado
outros
MonoBook.
A skin classica do MediaWiki des Gabriel  Wicke
MonoBook - GPL-2.0+|/2004, assimchamada pela image

) outros
preto e branco de um livro que
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|colocada no plano de fundo da pagina |

. BSD-2- ||A mobile skin which "PivotsTom Hutchison
Pivot 1.0.3 . ;
Clause |lseamlessly to any size display. outros
Versdo moderna do MonoBook ¢
. - ._||Trevor Parscal, Ro:
Vector — GPL-2.0+ |lum visual fresco e varias melhorias
- Kattouw e outros
usabilidade
Extensdes instaladas:
|Exten36es semanticas \
|Extenséo H Verséo H Licenca || Descri¢éo H Autores \
Jason Zhang, Janm
Semantic Formm Permite gerar um campo de seleHong Kong, Ton
2.1.0 GPL-2.0+ |lem um formulario cujos valores s Hermoso Pulidg
Select
recuperados de uma consulta |[Thomas Mulhall
outros
Apache Provides special pages for chang
Semantic Hierarchyl.0 Apache the hierarchy of Categories a|Tobias Weller
License 2.0 .
Properties
. Tornando seu wiki mais acessiv :M_arkus Krotzsct
Semantic P Jeroen De  Dau
T 2.5.0 GPL-2.0+ (para maquinas e humano
MediaWiki ~ James Hong Kong
(documentacédonling)
outros
Semantic Apache Provides special pages for brows .
MediaWiki Graph 1.0 License 2.0 |[Semantic MediaWiki links. Tobias Weller
Paginas especiais |
[Extens&o |Versdao | Licenca | Descrigéo | Autores
Adiciona uma pagina especial |/£Evar Arnfj6rd
CiteThisPage — GPL-2.0+ |citacdo e link para a caixa (Bjarmason e James
ferramentas Forrester
Pagina especiafjue permite qu, . .
Nuke 1.2.0 GPL-2.0+ |ladministradores apaguem pag Brion Vibber e Jeroe
; De Dauw
de forma massiva
Formularios para adicdo e edi(|Yaron Koren, Stephg
Page Forms 41 GPL-2.0+ de dados seméanticos Gambke e outros
Adiciona uma_pagina especiparz /Evar Arnfjérg
Renameuser — GPL-2.0+ renomear um usuario (reqiBjarmason e Aarg
privilégio renameuser Schulz
1.2 (22bb5f6 Apresenta uma_pagina espedaiak
- permite aos administradores fg .
Replace Text 21h03min d GPL-2.0+ |jsubstituicdes globais de texto varon Koren, Nikla
nepace 1€ 24 de outubr|=————— Goes g . |Laxstrém e outros
todas as paginas de conteldg
de 2016 )
uma wiki
|Hooks do analisador (parser) \
|Extensz§o H Verséo | Licenca || Descri¢éo H Autores
;ilhogfnt?ggii‘- Adiciona guias a pagina separa Sergey___Chernyshg
Header Tabs GPL-2.0+ ~ guias a pag P Yaron Koren eQlivier
24 de outubr secdes de primeiro nivel ;
Finlay Beaton
de 2016
Permite mapas de imagem clica
ImageMap — GPL-2.0+ |no lado do cliente usando a mgTim Starling
<imagemap>
InputBox 0.3.0 | mMIT |Permite a inclusdo de formuiés|Erik Moeller, Leonard|
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definidos de HTML Pimenta, Rob Churc
Trevor Parscal e DaS¢
0.4.6
(79aafee) Define a estrutura de dados J
Page Schemas ||21h03min diLicenca todas as paginas contidas em ézrrone oﬁ?rr:sn' Anki
24 de outubr categoria utilizando XML 9
de 2016
Melhora o analisador (parser) c Tim Starling, Robe
ParserFunctions |1.6.0 GPL-2.0 . ia P Rohde, Ross McClure
funcdes logicas S X
Juraj Simlovic
Adiciona a marca <poem>parg Nikola Smolensk
Poem - CC0-1.0 ‘ N POEMPAIE 5 ion Vibber e Stev
ormatacdo de poemas
Sanbeg
. . . ||Brion  Vibber, Tin
Providencia realce de sintd Starling. Rob Churc
SyntaxHighlight  ||2.0 GPL-2.0+ |<syntaxhighlight> através d oo N9 )
Pvaments Niklas Laxstrom, O
ygment Livneh e Ed Sanders
[Executores de midia |
[Extens&o |Versdo || Licenca | Descricéo | Autores |
Ferramenta de visualizacdo |Martin Seidel e Mik
PDF Handler B GPL-2.0+ arquivos PDF em modo de imageRoityn
\Prevengéo contra spam |
Extenséo Verséo Licenca Descricao Autores
Ferramenta anSpam baseada ¢
expressdes regulares que per
SpamBlacklist B GPL-2.0+ adicionar URLs numa lista negraim Starlln_g, Jphn D
=Pamblacklis - barrandoes em péaginas e tambi|Hart e Daniel Kinzler
em emails enviados a usua
registrados
Permite  que  administrado
TitleBlacklist 150 GPL-2.0+ restrinjam a criagao de pagina Victor Vasiliev e Fra
— — contas de usuarios a partir dmajRogers
lista negra e uma lista de excecdes
\DataVaIues |
\Extenséo H Verséo H Licenga H Descri¢éo H Autores |
DataValues 1.0 GPL-2.0+ C,O I.egaq de objetos representa Jeroen De Dauw
varios tipos de valores
DataValues Contains common implementatiq
Common 0.3.1 GPL-2.0+ |lof the interfaces defined ||Jeroen De Dauw
ommon
DataValuesinterfaces
DataValues Defines interfaces for ValueParst
Interfaces 0.2.2 GPL-2.0+ |ValueFormatters arJeroen De Dauw
— ValueValidators
DataValues Contans common ValueValidat(|Jeroen De Dauwe The
. 0.1.2 GPL-2.0+ || . =
Validators implementations Wikidata team
\Diversos |
\Extenséo H Verséo H Licenga H Descri¢éo H Autores |
11 557.72dt Cria barras laterais dinamig
e 21h02min d .
DynamicSidebar baseadas nas paginas, grupg/Ryan Lane
24 de aitubrg categorias dos utilizadores
de 2016 9
Gadgets = |GPL-2.0+ |Permite que os usuérios seleciolDaniel Kirzler e May
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"gadgets" JavaScript e CE&®emenik
personalizados nas s
preferéncias
L Mantém as mensagens localize Tpm Maa;yvmke
LocalisationUpdate1.4.0 GPL-2.0+ ~ . P Niklas Laxstrom ¢
- tdo atualizadas quanto possivel
Roan Kattouw
Interface orientada para objel
para criacdo daooksdo analisadc
ParserHooks 1.5.0 GPL-2.0+ sintatico do MediaWiki de forn Jeroen De Dauw
declarativa
Alex Monk, Bartos
Dziewaoaski, Christiar
0.1.0 Williams, Ed Sander
(93528b7) Inez Korazynski, Jame
VisualEditor 18h23min d(MIT Editor visual para o MediaWiki |D. Forrester, Mori€
25 de outubr Schottlender, Ros
de 2016 Kattouw, Rob Moer
Timo Tijhof, Trevo
Parscal e outros
. . ||Derk-Jan Hartmar
Fornece uma interface extensive Trevor Parscal Ros
WikiEditor 0.5.0 GPL-2.0+ |edicdo de textowiki e vari T p
modulos funcionais Kattouw, N'm.'s
Gautam e Adam Millef

Bibliotecas instaladas:

|Bib|i0teca

HVerséoHLicenga

H Descri¢éo \

| Autores \

Semver library that offers utilitig|, . )
. : . Nils Adermann, _Jdati
composer/semver 142 |MIT version constraint parsing g -
> Boggiano e Rob Bast
validation.
. . Convert CSS stylesheets betw
P L. - -
cssjanus/cssjanus 1.1.2 || Apache-2.0 left-to-right and right-to-left.
A simple library to encode a
i . decode JSON Web Tokens (JWT||Neuman Vong e Ana
[2 [!_I . . - - =)
firebase/php-jwt 300 |BSD-3 ClausPHP. Should conform to the curr|Narayanan
spec.
PHP script that extracts use€
jame«-heinrich/getid3 (1.9.12 || GPL information from populg
multimedia file formats
Bruno Prieto Raei
justinrainbow/jso- 3.0.1 | MIT A library to validate a json schem Ju_stm Rainbow, 19¢
schema iedler e Robe
Schonthal
L [ Statsd (Object Oriented) clig| .. .
liuggio/statsd-php-client1.0.18 | MIT library for PHP Giulio De Donato
mediawiki/at-ease 1.1.0 | GPL-2.0+ Safe rgplacemgnt o @ T|m. _S_tarllng §
suppressing warnings. MediaWiki developers
Sends your logs to files, socks
monolog/monolog 1.18.2 | MIT inboxes, databases and various ||Jordi Boggiano
services
Inmred/kafka-php 0.1.5 | BSD-3-ClaustKafka client for php | |
Timo Tijhof, Bartos
00js/00js-ui 0.17.10MIT Provides library  of ~ comm g;ir?dvtve(rl?ki, James 5
e U widgets, layouts, and windows. ’ ;
Forrester, Kirste
Menger-Anderson,
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Rob  Moen, Roa
Kattouw, Trevo
Parscal, Kunal Mehta
Prateek Saxena
. Matt Agar, Martin
oyejorge/less.php 1.7.0.10Apache-2.0 PHP_ port Of_ the Javascript vers JantoSodd e Josk
of LESS http://lesscss.org -
Schmidt
More info available orGreg Beaver, Andr
pear/console_getopt |1.4.1 || BSD-2-Clauséhttp://pear.php.net/package/Consaanievski e Sti
_Getopt Bakken
. . |IChuck Hagenbuc
pear/mail 1.3.0 BSD-2-CIauseC|6lSS that pr(_JV|des _mult|[: Richard  Heyes
interfaces for sending emails. .
Aleksander Machniak
L Mail_Mime provides classes ||Cipriano Groenendal
. . " B
pear/mail_mime 1.10.0 | BSD Style create MIME messages Aleksander Machniak
More info available on Cipriano Groenendal
pear/mail_mime-decodgl.5.5.2 BSD—2—CIausdﬂttp://pear.php.net/package/Mall_meksander Machniak
meDecode
. An implementation of the SMTJon Parisee Chucl
pear/net_smtp 1.7.1 | PHP License protocol Hagenbuch
More info available or/Chuck Hagenbuc
pear/net_socket 1.0.14 || PHP License|http://pear.php.net/package/Net_SAtkeksander Machniz
ket e Stig Bakken
pear/pear-core-minimal|1.10.1 BSD-3-CIaus='\vIInImaI set of PEAR core files Christian Weiske
Ibe used as composer dependency
pear/pear_exception [1.0.0 ||BSD-2-Clausélhe PEAR Exception base class. g:ge'{hormar e Gre
imple/pimple 211 |MIT Pimple is a simple Dependen Fabien Potencier
Injection Container for PHP 5.3
Common interface for loggir
pst/log 1.0.0 |MIT libraries PHP-FIG
ruflin/elastica 311 [miT | Elasticsearch Client |__Nicolas Ruflin |
symfony/process 3.04 |MIT Symfony Process Component Fabien PotenC|e_r
Symfony Community
wikimedia/assert 022 [mIT |Provides runtime assertions || Daniel Kinzle |
Michael Glaeseman
o . i A library for using Apache AvinAndy Wick, Saleer
wikimedia/avro Lt Apache-2.0 {0 pp. Shafi, A B, Dou
Cutting e Tom White
Convert an arbitrarilyeng string
wikimedia/base-convert1 0.1 || GPL-2.0+ fror_n one numeric ba_se to anothBrion Vibber e Tyle
optionally  zeropadding to Romeo
minimum column width.
Constant Database (CDB) wrap . . .
; : Daniel Kinzler, Tin
wikimedia/cdb 141 | GPL-2.0+ brary for PHP. Provides puHF|q, .o Cha
fallback when dba_* functions & -
Horohoe e Ori Livneh
absent.
wikimedia/cldr-plural- Evaluates plural rules specified||Tim Starling e Nikla
1.0.0 || GPL-2.0+ . : -
rule-parser the CLDR project notation. Laxstréom
Wlklmedla/c_omposer- 131 | MIT Composer_plugl_n to merge multi Bryan Davis
merge-plugin composer.json files
o . Performs transformations of HTN e
wikimedia/html- 1.0.1 ||GPL-2.0+ |by wrapping around libxml2 a MediaWiki
formatter . : contributors
working around its countless bugs.
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Efficiently match IP addresse
against a set of CIDR specificatio

Provides methods like PH

wikimedia/ip-set 1.1.0 GPL-2.0+ Igrandon Black

wikimedia/php-session-

1.0.4 | GPL-2.0+ |session_encode and session_de|Brad Jorsch

serializer that don't mess with $ SESSION

wikimedia/relpath 1.0.3 |MIT Compute a relative filepath betwe Ori Livneh
two paths.

wikimedia/running-stat |1.1.0 | GPL-2.0+ PHP implementations of - onli Ori Livneh

statistical algorithms
Class for asserting that a callb

wikimedia/scoped-

1.0.0 |[GPL-2.0+ |happens when a dummy obj/Aaron Schulz

callback
leaves scope
PHP port of the TextCaanguag
o . i guesser utility, S€ .
wikimedia/textcat 1.13 | LGPL-2.1 http://odur.Iet.rug.nI/~vann00rd/Te>§tamS|av Malyshev
tCat/.

Contains Unicode normalizati
routines, including both pur®HF
wikimedia/utfnormal ||1.1.0 | GPL-2.0+ |implementations and automatic |Brion Vibber
of the 'intl' PHP extension wh

present
W|k|m(_ad|a/wa|t— 101 | GPL-2.0+ Wa!t loop that reaches a condit Aaron Schulz
condition-loop or times out

Automatically compa
wikimedia/wrappedstrin@.2.0 || MIT sequentiallyputputted strings th|Timo Tijhof

share a common prefix / suffix pair.

An extremely fast PH

implementation of handlebars
zordius/lightncandy 0.23 MIT http://handlebarsjs.com/ )  a|Zordius Chen

mustache
http://mustache.github.io/ ).

Etiguetas de extensdes de tipo "parser":

<gallery>, <headertabs>, <imagemap>, <indicatorinfo®, <inputbox>, <nowiki>, <pageschema>, <poem>,
<pre>, <smwdoc>, <source> e <syntaxhighlight>

Functes "hooks" de "parser":

anchorencode, arraymap, arraymaptemplate, askeditjtibasepagename, basepagenamee, bidi, canohicalu
canonicalurle, cascadingsources, concept, decldefault form, defaultsort, displaytitle, expr, pkh,
formatdate, formatnum, forminput, formlink, formied, fullpagename, fullpagenamee, fullurl, fullerigender,
grammar, if, ifeq, iferror, ifexist, ifexpr, infojnt, language, lIc, Icfirst, localurl, localurle, maspace,
namespacee, namespacenumber, ns, nse, numberingroumberofactiveusers, numberofadmins,
numberofarticles, numberofedits, numberoffiles, bernofpages, numberofusers, padleft, padright, pagei
pagename, pagenamee, pagesincategory, pagesizal, gluotectionexpiry, protectionlevel, queryfornii
rel2abs, revisionday, revisionday2, revisionid,is@nmonth, revisionmonthl, revisiontimestamp, seuiuser,
revisionyear, rootpagename, rootpagenamee, setresatring_event, show, smwdoc, special, speciale,
subjectpagename, subjectpagenamee, subjectspdujectspacee, subobject, subpagename, subpagenamee,
switch, switchtablink, tag, talkpagename, talkpageee, talkspace, talkspacee, time, timel, titlspat, ucfirst

e urlencode

Disponivel em: "http://www.labtecgc.udesc.br/kbsado/index.php/Especial:Versao"




