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RESUMO 
 

Em face à competitividade mundial e características regionais, 
organizações têm a necessidade de disponibilizar informações pela TI para uma 
efetiva gestão estratégica do conhecimento. Neste cenário, remete-se às reflexões 
e esforços objetivando atender de forma ampla, a estas demandas. Este estudo 
tem como foco identificar a relevância das informações no processo de 
capacitação e inovação tecnológica das organizações, em função da atual 
realidade. As estratégicas são importantes, para que se possa decidir melhor, 
propiciando um desempenho satisfatório, entretanto, a organização prepara-se 
para receber a TI e operacionalizá-la, aproveitando-se dos benefícios 
decorrentes, como redução de custos e mapeamento dos processos envolvidos. 

 
PALAVRAS-CHAVES: Custos, Estratégica, Tecnologia da Informação, 
Gestão do Conhecimento, Eficiência. 

 



 

 
INTRODUÇÃO 

 
Na ambiência organizacional e dos negócios, em geral, comenta-se 

muito sobre uma nova era, uma nova ordem mundial, uma economia moderna, 
redução de custos, maximização de riquezas.  

A “Era do Conhecimento”, os efeitos da globalização e da nova 
economia, investem em tecnologia com finalidades específicas de melhorias de 
produtividade e qualidade, e por conseqüência, almejam a redução dos custos 
envolvidos. 

Certamente estamos no epicentro de profundas mudanças e, neste 
momento, torna-se difícil a compreensão do fenômeno, uma vez que somos 
atores neste processo. Entretanto, pode-se afirmar, que os fatores intangíveis 
tornam-se cada vez mais relevantes na criação de valores para a sociedade como 
um todo e para a economia e/ou organização de um modo específico. 

Deste modo, o contexto competitivo exige que as empresas se tornem 
inigualáveis, enquanto se mantêm únicas e singulares. O que torna possível esta 
orientação é, inquestionavelmente, que as organizações precisam considerar os 
ativos intangíveis, sendo eles elementos indispensáveis na sua estratégia de 
negócio, assim como a tecnologia da informação. 

Este estudo tem como foco a relevância da disponibilização de 
informações no processo de capacitação e inovação tecnológica como agente 
multiplicador no segmento das organizações, considerando os custos e 
investimentos, especialmente em face da atual relevância econômica e social, 
buscando alcançar a eficiência nos processos. 

Observa-se que o momento atual é competitivo e requer um maior 
investimento em TI – Tecnologia da Informação. Compreende-se melhor a 
relação e a associação entre o uso da TI na Gestão Estratégica do Conhecimento, 
pois esta depende da influência mútua do uso da TI e das relações interpessoais. 

Assim, os sistemas criados utilizando os conceitos da TI, fornecem 
condições para que a organização possa tomar decisões corretas e exatas, 
propiciando que a mesma venha sempre atingir um bom desempenho, sendo que 
para isso o ambiente esteja preparado para receber esta tecnologia, sabendo-se 
bem como utilizá-la. 

 
I – GESTÃO DO CONHECIMENTO  

 
Vivemos em uma economia globalizada cada vez mais dependente da 

criação, administração e distribuição de recursos de informação por redes 
globais interconectadas como a Internet. (O’BRIEN, 2004) 

As empresas estão se expandindo, para mercados globalizados para 
venderem seus produtos e serviços, utilizando instalações e produção 
globalizada para fabricar ou montar produtos, levantar dinheiro em mercados 
mundiais de capital, formando alianças com parceiros globais e competindo com 
concorrentes globais por clientes de toda parte do planeta. (O’BRIEN,2004) 

Administrar e realizar estas mudanças estratégicas seriam impossíveis 
sem o avanço da tecnologia, que são consideradas hoje, o sistema nervoso 
central das empresas globalizadas. Atualmente, milhares de informações 

 



 

divulgadas e acessíveis através de diversos meios de informações. Ter controle, 
facilidade de acesso e manter um gerenciamento integrado sobre essas 
informações passaram a ser um diferencial para que possam atingir objetivos 
desejados. 

 Gerenciar estas informações já não é mais suficiente, e de uma 
maneira integrada e relacionada, passa-se a falar de necessidade gerenciamento 
ou Gestão do Conhecimento.  

Entende-se por conhecimento, a informação interpretada, ou seja, o 
que cada informação significa e que impactos a mesma pode causar no meio na 
qual se insere, de modo que as informações possam ser utilizadas para 
importantes ações e tomadas de decisões, pois, o conhecimento aliado à gestão 
faz a diferença. (Revista HSM, 2004) 

Ao projetar cenários de como o meio reage às informações, podem-se 
antever as mudanças e se posicionar de forma a obter vantagens e ser bem 
sucedido nos objetivos a que se propõe.  

Segundo Terra (2001), a Gestão do Conhecimento pode ser 
compreendida como um processo sistemático, articulado e intencional, apoiado 
na geração, codificação, disseminação e apropriação de conhecimentos, com o 
propósito de atingir a excelência organizacional.  

Utiliza-se a Gestão do Conhecimento para descrever qualquer 
processo ou prática de criar, adquirir, capturar, compartilhar e usar o 
conhecimento onde quer que ele resida, para facilitar a aprendizagem e o 
desempenho das organizações. 

Isso quer dizer que os vários processos de conversão entre 
conhecimento tácito e explícito ocorrem num ciclo ascendente de comunidades 
de interação, do indivíduo até pontos de contato da organização com o ambiente. 
E, nesse processo, o indivíduo assumiria o papel de criador, o grupo, de 
sintetizador e a organização, de amplificador do conhecimento. (TERRA, 2001). 

No entanto, a globalização das economias e a abertura dos mercados 
geraram incertezas e eventualidades, criando um ambiente de intensa 
competitividade, impondo um cenário de mudanças induzido por um 
desenvolvimento tecnológico permanente e acelerado. 

Necessita-se de uma nova abordagem administrativa que não 
contemple, apenas, um modelo organizacional, e sim, uma combinação de 
modelos capaz de identificar variáveis que produzam respostas adequadas aos 
novos desafios e que exceda às expectativas dos stakeholders. 

A globalização, fenômeno facilitado pelas novas tecnologias da 
informação, pressupõe uma grande evolução do tradicional processo de 
internacionalização, portanto, a excelência tende a ocorrer ao nível de categoria 
ou classe mundial. 

Na medida em que a globalização de mercados tem viabilizado com 
relativa facilidade e agilidade o acesso de clientes, compradores, consumidores, 
usuários, etc. de produtos e ou serviços às alternativas originadas em vários 
locais geográficos do mundo, através das transformações científicas e 
tecnológicas. 

Com seu processo de aceleração, a globalização modifica também, as 
noções do tempo e do espaço. A velocidade crescente que envolve as 
comunicações, as tomadas de decisões, os mercados, os fluxos de capitais e 
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tecnologias, as trocas de idéias e imagens, neste início de século, impõem a 
dissolução de fronteiras e barreiras, pois em contra partidas há a redução 
sistemática de tempo disponível para a tomada de decisões. 

Em 2004, a Revista HSM, afirmava que as informações aplicadas e o 
conhecimento, passam a ser um ativo da empresa e não mais um suporte à 
tomada de decisão. Entretanto, como resultado da pesquisa HSM (2004) para 
verificar os impactos que a correta aplicação da gestão do conhecimento, uma 
parte dos entrevistados classifica as organizações como vencedoras e de 
longevidade, ao utilizar a gestão do conhecimento de forma adequada, veja o 
gráfico 1. 

 
Gráfico 1 – Que impactos a correta gestão do conhecimento trará sobre as 
empresas de seu setor nos próximos anos? 
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Ditará quais empresas serão vencedoras
Ditará que empresas terão sua longevidade comprometida
Trará um desenvolvimento mais consistente e otimizado dos colaboradores
Outros  

Fonte: HSM Management, (2004). 
A Gestão do Conhecimento tem entre os seus objetivos, tornar 

acessíveis grandes quantidades de informação corporativa, compartilhando as 
melhores práticas e tecnologias; permitir a identificação e mapeamento dos 
ativos de conhecimento e informações ligadas a qualquer organização, seja ela 
com ou sem fins lucrativos; apoiar a geração de novos conhecimentos, 
propiciando o estabelecimento de vantagens competitivas; processar os dados, 
organizando e transformando-os em informação lógica e compreensível, 
essencial ao desenvolvimento pessoal e comunitário. 

Contudo, para se trabalhar com o conhecimento de forma coesa e 
integrada aos processos de negócios da empresa, deve-se compreender melhor 
um conjunto de diretrizes e recomendações básicas, fortemente inter-
relacionadas e válidas para qualquer abordagem de Gestão do Conhecimento. 

Essas diretrizes e recomendações influenciam diretamente a riqueza do 
mercado de conhecimentos de uma organização, que pode ser avaliado por 
abordagens que buscam mensurar estrategicamente a aprendizagem e o 
conhecimento.  

Tais abordagens trabalham basicamente com alguns indicadores da 
capacidade da organização para realização da Gestão do Conhecimento de alto 
desempenho: parâmetros organizacionais, de recursos humanos e de sistemas de 
informação. 

A mensuração estratégica da aprendizagem e do conhecimento em uma 
organização está diretamente relacionada à disseminação e incorporação, 
particularmente em suas áreas e departamentos funcionais. Orientado pela visão 
coesa e integrada dos processos de negócios, nota-se cada vez mais um 
alargamento ou flexibilização das atividades das áreas e departamentos 
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funcionais da empresa, para assim contribuir com a gestão do conhecimento e a 
aprendizagem organizacional nos processos de negócio em que estão envolvidas. 

 
II – GESTÃO ESTRATÉGICA 
 

O conhecimento se origina da informação, da mesma maneira que esta 
se origina dos dados que são inseridos e processados. Assim, o conhecimento 
toma grandes proporções, pois à medida que ele é compartilhado e utilizado, 
surgem novas perspectivas e um futuro empreendedor, por esta perspectiva faz-
se necessário delinear o planejamento estratégico e torná-lo exeqüível. 

É fundamental para a própria sobrevivência da empresa que o 
planejamento estratégico seja executado de forma lógica, racional e ponderado. 
A organização deve ter uma visão clara, coerente e instigante das suas metas e 
objetivos, não apenas em função do mercado e do produto, mas também em 
função do aspecto financeiro, dos custos e consequentemente de seu objetivo 
social. 

A ausência destas metas e objetivos faz com que a organização fique a 
deriva e, conseqüentemente, não tenha sucesso. Para isso a gerência estratégica 
deve desenvolver a visão e a missão do negócio. Através da visão é possível 
identificar quais são as expectativas e os desejos dos stakeholders, tendo em 
vista que esses aspectos proporcionam o grande delineamento do planejamento 
estratégico a ser desenvolvido e implementado.  

Deve-se definir: “quem são”, “o que fazem” e “para onde estão 
direcionados”, estabelecendo um curso para a organização. Segundo, Tavares 
(2005), a visão pode ser considerada como os limites que os diretores da 
empresa conseguem enxergar dentro de um período de tempo mais longo e uma 
abordagem mais ampla.  

Enquanto que a missão, afirma Tavares (2005), é a razão de ser da 
empresa. Nela procura-se determinar qual o negócio da empresa, por que ela 
existe, ou ainda, em que tipos de atividades a empresa deverá concentrar-se no 
futuro.  

Na realidade, a missão da empresa representa um horizonte na qual a 
empresa decide atuar e utilizar das oportunidades para realmente entrar em cada 
um dos negócios que aparecem neste horizonte, desde que seja viável sobre os 
vários aspectos a serem considerados. 

O planejamento deve realçar o presente no qual requer uma estratégia 
própria, uma visão de como a empresa precisa funcionar hoje e qual o papel de 
cada atividade no alcance de seus objetivos, e consequentemente, projetam-se 
cenários futuros considerando as diversas variáveis que podem influenciar direta 
e indiretamente nos negócios, e como agir para superá-las ou minimizá-las. 

Atualmente planejar implica em “modelar” a empresa para atender 
com excelência às necessidades e expectativas atuais dos clientes. Isso envolve 
não só a identificação dos fatores críticos de sucesso, como também ocultá-los 
com muito cuidado, portanto, planejar para amanhã pode implicar em uma 
remodelagem da empresa para que ela possa competir com mais eficácia no 
futuro próximo, ou seja, amanhã. 

A gestão de uma organização usando o conceito de duas estratégias é 
um estado de espírito, não mais uma ferramenta gerencial. Esse conceito vai até 

 



 

o fundo da questão de como os executivos das organizações despendem seu 
tempo. Trata-se, sobretudo, de uma tarefa dos líderes da empresa.  

Com base nos conceitos de Porter (1986), há duas estratégias 
principais: a de liderança de custos e a diferenciação. A primeira implica que 
nossa empresa é a melhor do setor em eficiência operacional e por isso temos os 
menores custos. Já na diferenciação somos reconhecidos como a melhor marca 
ou a empresa mais inovadora do setor.  

Porter (1986), afirma que independente da estratégia, o importante é 
que ela se sustente no tempo. Para isso é fundamental que os clientes 
reconheçam esta estratégia e prefiram nossos produtos em função delas. Se nós 
temos menores custos, então temos que ser capazes de manter e ganhar mercado 
com estratégias agressivas de preços, mantendo um bom nível de lucratividade 
suportado por custos baixos. 

Por outro lado, se obtemos a preferência dos clientes pelos 
investimentos em marketing, ou por meio de investimentos em pesquisas e 
desenvolvimento para desenvolver produtos diferenciados, temos que ser 
capazes de obter um preço maior por nossos produtos que permita cobrir os 
custos da diferenciação. Isto determinará se nossas estratégias serão perenes e 
resistirão ao ataque da concorrência, ampliando-se a longevidade das 
organizações. 

Essas idéias também precisam, contudo, descer até a base e 
influenciar pessoas de todos os níveis da organização. Muitas organizações, cada 
vez mais pressionadas a atingir um desempenho excepcional no presente e 
garantir um futuro saudável, estão descobrindo formas próprias e criativas de 
lidar simultaneamente com as duas estratégias. 

A estratégia é uma necessidade para qualquer organização, não 
importa o seu porte. De certo modo, talvez seja ainda mais importante para as 
organizações menores, uma vez que as grandes têm mais margem de manobra, 
porque seus recursos e sua inércia são maiores e conseguem sobreviver mesmo 
com uma má estratégia, por um tempo superior às organizações menores. 

As organizações necessitam transpor o processo de desenvolvimento 
de estratégia, pois a médio e longo prazo, a única forma de prosperar é 
compreender de que forma ela pode ser diferente das outras organizações, 
portanto, devem-se basear na gestão do conhecimento para alavancar nova 
técnica e métodos via pesquisas e utilizar-se dos recursos da tecnologia da 
informação.  
 
III – TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO 
 

A organização através do seu processo intrínseco de evolução 
projetado no desenvolvimento de estratégia pode utilizar-se da tecnologia de 
informação para ter meios de se diferenciar de seus concorrentes, mas, deve se 
resguardar para não se padronizar por demais e estremecer o relacionamento 
com os stakeholders. 

O ambiente empresarial está mudando continuamente, tornando-se 
mais complexo e menos previsível, e cada vez mais dependente de informação e 
de toda a infra-estrutura tecnológica que permite o gerenciamento e socialização 
de enormes volumes de informações. 

 



 

A tecnologia gera grandes transformações, que ocorrem a nossa volta 
de forma ágil e sutil, tornando-se uma variação com conseqüências fundamentais 
para o mundo empresarial, causando preocupação diária aos empresários e 
diretores de organizações, com o desenvolvimento tecnológico das organizações 
e dos seus processos internos.  

A reavaliação de processos torna-se útil para direcionar os novos 
sistemas de informação, pode proporcionar um aumento significativo da 
satisfação dos clientes, e a redução concomitante de custos, ao contrário das 
iniciativas que envolvem o uso de tecnologia apenas para fazer mais rápido o 
mesmo trabalho, ou de fato, a padronização. 

O desafio atual dos gestores de TI está no alcance de metas e 
objetivos organizacionais específicos, ao invés de satisfazer requisitos de 
usuários muitas vezes não relacionados aos objetivos organizacionais. 

O responsável por TI nas organizações, tornou-se um profissional que 
se deve preocupar com alguns fatores, como os clientes, concorrência global, 
interferências externas e o retorno sobre investimento, combinando habilidades 
de liderança e comunicação com conhecimentos técnicos e do negócio, sendo 
capaz de exercer um papel decisivo nos processos organizacionais. 

Entre as diversas razões das atribuições ao uso da TI, pode-se afirmar: 
única maneira de fazer determinado processo, melhoria contínua nos processos 
internos, desenvolvimento e aplicação de melhores controles, redução de custos 
operacionais, melhoria na qualidade e disponibilidade das informações 
importantes interna e externamente à organização e agregar valor aos serviços e 
produtos ofertados pela organização. 

O principal benefício que a TI traz para as organizações é a capacidade 
de melhorar a qualidade e a disponibilidade de informações e conhecimentos 
importantes para a organização, e para os stakeholders. Os sistemas de 
informações mais modernos oferecem às organizações oportunidades sem 
precedentes para a melhoria dos processos internos e dos produtos e serviços 
prestados ao consumidor final. 

O sucesso da empresa passou a depender de sua capacidade de inovar 
nas áreas de produtos, serviços, canais e processos. A necessidade de operar num 
ambiente dinâmico faz com que elas precisem adquirir excelência operacional, o 
que exige, entre outros requisitos, a disponibilidade de sistemas de informação 
integrados, confiáveis e de alta performance, a fim de obter maior eficiência e 
controle operacional (ALBERTIN E MOURA, 2004). 

O aproveitamento das facilidades oriundas da TI depende de um 
processo periódico e estruturado de planejamento. Para isso, os diretores 
precisam se preocupar em desenvolver uma visão estratégica de como estes 
sistemas integrados de informação deverão ser implementados ou atualizados, de 
forma a atender às necessidades de informação da organização por períodos 
considerados adequados. 

Na pesquisa publicada pela Revista HSM (2004), foi apontado que 
ferramenta é mais frequentemente utilizada para disseminação do conhecimento. 
Destaca-se a utilização do e-mail como meio simples e sem custo, que se pode 
observar no gráfico 2. 
 
Gráfico 2 – Ferramentas mais utilizadas na disseminação do conhecimento 
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Fonte: HSM Management, (2004). 

 
O planejamento de TI deve resultar em um documento, que defina a 

direção futura dos recursos a serem utilizados em TI, refletindo as políticas, 
diretrizes, padrões e procedimentos de recursos de informação como um todo, 
contribuindo com a socialização do conhecimento e oferecendo orientação para 
todas as unidades organizacionais. 

O uso da TI no mundo atual, em geral, resulta no desenvolvimento de 
sistemas de informação que ajudam a empresa a obter uma vantagem 
competitiva no mercado. A TI não resolve todos os problemas do trabalho como 
o conhecimento explícito, porém seu uso e suas potencialidades contribuem no 
encaminhamento de significativa parte da solução desses problemas 
(ALBERTIN E MOURA, 2004). 

Laurindo (2002) afirma que a eficácia no uso da TI consiste em 
implantar ou desenvolver sistemas que melhor se adaptem às necessidades dos 
usuários, da área de negócio e da empresa. No âmbito da TI, a eficiência está 
relacionada aos aspectos internos da atividade, enquanto a eficácia prende-se ao 
seu relacionamento com a empresa e os possíveis impactos na sua operação e 
estrutura, ou seja, os resultados. 

Mas para isso, os recursos disponíveis atualmente, devem ser utilizados 
para facilitar o trabalho em rede, podendo manter os conhecimentos 
descentralizados junto aos locais em que são mais gerados e/ou utilizados 
melhorando o grau de interatividade do usuário com os registros de 
conhecimentos. 

A utilização de tecnologias na organização deve estar condicionada às 
definições e escolhas da estrutura organizacional, cabendo aos sistemas de 
informações gerenciais o papel de facilitadores na existência dos espaços 
organizacionais voltados ao processamento dos aspectos cognitivos, 
contribuindo com o tratamento e transmissão do conhecimento. 

A falta de sincronia entre as estratégias de negócios e investimentos em 
TI tem acarretado prejuízos significativos para as empresas. Muitas vezes, os 

 



 

diretores têm grandes idéias de novos produtos e serviços, mas são lentos no 
tempo de resposta às mudanças de mercado. 

No cenário competitivo que a economia atual se apresenta, cada vez 
mais excelência e customização de produtos e serviços tornam-se uma regra 
básica. No entanto, os diretores esquecem que para isso é necessário um 
planejamento que envolva, principalmente, investimentos na área de TI. 

A máxima relevância da tecnologia funciona como um fator 
alavancador da competitividade, sendo um elemento diferenciador que garanta a 
sobrevivência das empresas e organizações, onde tem levado a sociedade a 
desenvolver grandes esforços de capacitação tecnológica. 

Os sistemas de informações estratégicos utilizam a tecnologia da 
informação para desenvolver produtos, serviços, processos e capacidades que 
conferem a uma empresa uma vantagem estratégica sobre as forças competitivas 
que ela enfrenta em seu ramo de atividade. 

Entretanto, a tecnologia da informação pode desempenhar um papel 
maior na implementação de estratégias competitivas, entre elas, as estratégias de 
custo: produção de baixo custo e redução dos custos; estratégias de 
diferenciação: desenvolvimento de características exclusivas associada aos 
produtos ou serviços, e, estratégias de inovação: que representam à introdução 
produtos e serviços exclusivos que incluam componentes de TI e influencie 
diretamente em mudanças de seus processos administrativos, provocando pontos 
fundamentais no modo de realizar negócios em seu ramo de atividade, ou core 
business. 
 
CONCLUSÃO 
 

A proposta deste estudo foi de criar uma interface no que se refere à 
tecnologia da informação e a gestão estratégica do conhecimento, com o intuito e 
objetivo de redução de custos e melhoria nos processos. 

No entanto, a gestão de conhecimento, nos remete a afirmar que a 
empresa será eficiente e eficaz, baseada no conjunto de competências que a 
mesma possui, ou seja, o capital intelectual. O investimento em desenvolvimento 
humano é retornável ou apresenta retorno superior ao investimento quando 
aplicado de acordo com o planejamento estratégico e acompanhado de forma 
conveniente aos interesses dos participantes do processo, organização e 
colaboradores. 

As estratégias devem ser constantemente elaboradas e reavaliadas 
com o transcorrer do tempo. Entre estas, inclui-se a TI que deve ser utilizada 
amplamente como estratégica, facilitando as rotinas dos processos internos na 
organização, agilizando diversos eventos e permitindo maior consistência, 
exatidão e respaldo ao processo decisório.  

É perfeitamente visível e de extrema importância que a TI esteja 
intrinsecamente ligada à estratégia da organização para que a mesma propicie 
maior agilidade e exatidão no processo decisório.  

A TI permeia a cadeia de valor, em cada um de seus estágios, 
transformando a maneira como as atividades são executadas e a natureza das 
interligações entre as mesmas. Também, afeta o escopo competitivo e reformula 
a maneira como os produtos e serviços atendem às necessidades dos clientes.  

 



 

Estes efeitos básicos explicitam porque a TI adquiriu um significado 
estratégico e diferencia-se de muitas outras tecnologias utilizadas nos negócios, 
portanto, a redução de custos se tornará possível, quando os processos estiverem 
definidos e mapeados para se constituir em ganho real para as organizações 
como um todo.  
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