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RESUMO

Este trabalho aborda a gestdo do conhecimento em provedores regionais de Internet (ISPs),
considerando que a auséncia de documentagao técnica padronizada e a concentracao de conhecimento
tacito em especialistas aumentam os riscos operacionais. O estudo tem como objetivo propor um
modelo conceitual para a organizacdo da documentagdo técnica, fundamentado nos principios da
Espiral do Conhecimento e nas diretrizes da norma ISO 15489. A metodologia adotada caracteriza-se
como uma pesquisa aplicada, de abordagem qualitativa e de natureza bibliografica, que resultou na
definicdo de uma estrutura de organizacdo da informagdo composta por sete dominios funcionais
criticos. Como resultado, apresenta-se um modelo conceitual replicavel que organiza informagdes
sobre infraestrutura, servigos e processos administrativos, favorecendo o registro do conhecimento
técnico e a continuidade das operagdes. Conclui-se que a estrutura proposta pode apoiar a integragao
de novos técnicos e contribuir para a reducdo do tempo de resposta a incidentes em redes de
telecomunicagdes.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento. Espiral do Conhecimento. Gestdo Documental.
Infraestrutura de Redes. Continuidade Operacional.

ABSTRACT

This paper addresses knowledge management in regional Internet Service Providers (ISPs),
considering that the lack of standardized technical documentation and the concentration of tacit
knowledge among specialists increase operational risks. The study aims to propose a conceptual model
for organizing technical documentation, grounded in the principles of the Knowledge Spiral and in the
guidelines of ISO 15489. The methodology is characterized as applied research with a qualitative and
bibliographic approach, resulting in the definition of an information organization structure composed
of seven critical functional domains. As a result, a replicable conceptual model is presented, organizing
information related to infrastructure, services, and administrative processes, supporting the recording
of technical knowledge and operational continuity. It is concluded that the proposed structure can
support the integration of new technicians and contribute to reducing incident response time in
telecommunications networks.

Keywords: Knowledge Management. Knowledge Spiral. Records Management. Network
Infrastructure. Operational Continuity.

RESUMO

Este trabajo aborda la gestion del conocimiento en proveedores regionales de Internet (ISPs),
considerando que la falta de documentacion técnica estandarizada y la concentracion del conocimiento
tacito en especialistas incrementan los riesgos operativos. El objetivo es proponer un modelo
conceptual para la organizacion de la documentacion técnica, fundamentado en los principios de la

MODELO CONCEITUAL PARA ORGANIZACAO DA DOCUMENTACAO TECNICA

. EM PROVEDORES REGIONAIS DE INTERNET




P
\/

Espiral del Conocimiento y en las directrices de la norma ISO 15489. La metodologia se caracteriza
como una investigacion aplicada, de enfoque cualitativo y bibliografico, que result6 en la definicion
de una estructura de organizacion de la informacién compuesta por siete dominios funcionales criticos.
Como resultado, se presenta un modelo conceptual replicable que organiza informacion relacionada
con la infraestructura, los servicios y los procesos administrativos, favoreciendo el registro del
conocimiento técnico y la continuidad operativa. Se concluye que la estructura propuesta puede apoyar
la integracion de nuevos técnicos y contribuir a la reduccion del tiempo de respuesta ante incidentes
en redes de telecomunicaciones.

Palabras clave: Gestion del Conocimiento. Espiral del Conocimiento. Gestion Documental.
Infraestructura de Redes. Continuidad Operativa.
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1 INTRODUCAO

Provedores regionais de Internet (Internet Service Providers — ISPs) desempenham um papel
estratégico na expansdo da conectividade digital, especialmente fora dos grandes centros urbanos.
Essas organizagdes operam infraestruturas tecnicamente complexas, que envolvem redes Opticas,
equipamentos heterogéneos, multiplos servigos e operagdo continua, frequentemente sustentadas por
equipes reduzidas. Nesse contexto, a documentacdo técnica torna-se um elemento critico para a
continuidade operacional, a seguran¢a da infraestrutura e a qualidade dos servigos prestados
(TANENBAUM; WETHERALL, 2011).

Em muitos ISPs de pequeno e médio porte, entretanto, a gestdo da documentacao ocorre de
forma fragmentada, distribuida entre planilhas, arquivos locais, anota¢des informais e o conhecimento
tacito de técnicos experientes. Essa pratica favorece a chamada amnésia organizacional, caracterizada
pela perda de conhecimento técnico acumulado, especialmente em contextos de rotatividade de
pessoal, resultando em aumento do tempo de resposta a incidentes € maior dependéncia de individuos-
chave (DAVENPORT; PRUSAK, 1998; NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

A literatura sobre gestdo da informagdo e do conhecimento converge ao reconhecer que a
transformagdo do conhecimento tacito em explicito ¢ condicdo fundamental para a aprendizagem
organizacional e para a sustentabilidade dos processos técnicos (DAVENPORT; PRUSAK, 1998;
NONAKA; TAKEUCHI, 1997). No campo da gestdo documental, a norma ISO 15489 (ABNT, 2018)
refor¢a a necessidade de assegurar a autenticidade, a integridade, a confiabilidade e a usabilidade dos
documentos ao longo de seu ciclo de vida, atributos particularmente relevantes em ambientes de
infraestrutura de redes.

A literatura de gestdo da informagdo e do conhecimento converge ao reconhecer que a
transformagdao do conhecimento tacito em explicito constitui condicdo fundamental para a
aprendizagem organizacional e para a sustentabilidade de processos técnicos (DAVENPORT;
PRUSAK, 1998; NONAKA; TAKEUCHI, 1997). No campo da gestdo documental, a norma ISO
15489 estabelece diretrizes voltadas a garantia da autenticidade, confiabilidade, integridade e
usabilidade dos documentos ao longo de seu ciclo de vida, atributos particularmente relevantes em
ambientes de infraestrutura de redes e telecomunicagoes (ABNT, 2018).

No contexto especifico dos ISPs regionais, observa-se que a falta de modelos de organizacao
documental adaptados as suas caracteristicas operacionais limita as iniciativas de gestdo do
conhecimento. Embora plataformas colaborativas sejam amplamente discutidas como suporte a
documentacao técnica, persiste uma lacuna quanto a proposicao de estruturas conceituais que orientem,
de forma sistematica e alinhada as demandas da operagdo de redes, a organizacdo do conhecimento

técnico (SHEPHERD; YEO, 2003).
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Diante desse cenario, este trabalho parte do entendimento de que o principal desafio enfrentado
pelos provedores regionais de Internet ndo esta apenas na escolha de ferramentas tecnologicas, mas
também na forma como o conhecimento técnico ¢ organizado e disponibilizado no dia a dia da
operagdo da rede. Assim, o objetivo deste estudo ¢ propor um modelo conceitual para a organizacao
da documentagado técnica em provedores regionais de Internet, baseado em principios da gestao do
conhecimento e da gestdo documental, de modo a facilitar o registro, o acesso e o uso das informacgdes
técnicas necessarias a operacao da rede (NONAKA; TAKEUCHI, 1997; ABNT, 2018).

Para isso, apresenta-se um framework de organizagao do conhecimento, estruturado em sete
dominios funcionais, que busca apoiar o registro do conhecimento técnico, reduzir a dependéncia de
poucos especialistas, facilitar a integragdo de novos técnicos a equipe e contribuir para a reducao de

riscos operacionais em ambientes de infraestrutura de telecomunicagdes.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A proposta apresentada neste estudo € baseada em trés eixos tedricos que se complementam:
(1) a gestdo do conhecimento, com foco na diferenga entre conhecimento tacito e explicito; (ii) a gestao
documental, especialmente no que diz respeito a organizacdo, a confiabilidade e a preservagao das
informacgodes técnicas; e (iii) a aplicacdo desses principios em ambientes técnicos que dependem

fortemente do uso do conhecimento, como os ISPs.

2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO: DO SABER TACITO A EXTERNALIZACAO

A literatura sobre gestdo do conhecimento aponta que o conhecimento organizacional ¢ um
recurso estratégico, especialmente em organizagdes fortemente dependentes de tecnologia. Davenport
e Prusak (1998) descrevem o conhecimento como uma combinagdo de experiéncias, valores,
informagdes contextualizadas e percepgdes especializadas, destacando que grande parte desse
conhecimento € de natureza tacita, incorporada as praticas individuais e de dificil formalizacao.

No modelo da Espiral do Conhecimento, a criagao do conhecimento ocorre a partir da interagao
continua entre o conhecimento tacito e o explicito, por meio de quatro processos: socializagdo,
externaliza¢do, combinagdo e internalizagdo (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Entre esses processos,
a externalizacgdo € especialmente importante, pois envolve a transformag¢ao do conhecimento implicito
dos especialistas em registros mais claros e organizados, como documentos, procedimentos e
anotagdes técnicas, que podem ser compartilhados e reutilizados no ambiente organizacional.

Em ISPs, que geralmente contam com equipes reduzidas e forte dependéncia de técnicos mais
experientes, a falta de mecanismos formais para registrar o conhecimento favorece sua concentragao
em poucas pessoas € aumenta a vulnerabilidade da organizacdo diante de desligamentos, afastamentos

ou do crescimento da operacdo. Nesse contexto, a documentacdo técnica organizada torna-se um
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instrumento fundamental para fortalecer a memoria organizacional e reduzir riscos operacionais
relacionados a perda de conhecimento (DAVENPORT; PRUSAK, 1998; NONAKA; TAKEUCHI,
1997).

2.2 GESTAO DOCUMENTAL E CONFIABILIDADE DA INFORMACAO TECNICA

A gestdo documental complementa a perspectiva da gestdo do conhecimento ao lidar com a
organizag¢do, o controle e a preservagao dos registros produzidos pelas organizagdes ao longo de suas
atividades. A norma ISO 15489 apresenta diretrizes para garantir que os documentos sejam auténticos,
confiaveis, integros e utilizaveis ao longo de todo o seu ciclo de vida, caracteristicas essenciais em
contextos que exigem rastreabilidade, auditoria e maior previsibilidade das operagdes (ABNT, 2018).

Shepherd e Yeo (2003) destacam que a falta de praticas sistematicas de classificacdo, controle
de versdes e definicdo de acessos compromete a confiabilidade das informagdes e dificulta sua
recuperagdo em situagdes criticas. Em ambientes técnicos, especialmente os ligados a infraestrutura de
redes, problemas na documentagdo podem levar a erros operacionais, retrabalho e dificuldades no
processo de tomada de decisao.

Dessa forma, a documentagao técnica ndo deve ser vista apenas como um repositorio informal
de informagdes dispersas, mas como um conjunto organizado de registros alinhados as func¢des da
organizagdo. A adog¢do de critérios de classificagdo funcional contribui para a coeréncia do acervo
documental, facilita sua manuten¢do e favorece sua integracdo aos processos de gestdo e operagao,

conforme indicam as boas praticas de gestdo documental (SHEPHERD; YEO, 2003; ABNT, 2018).

2.3 DOCUMENTACAO TECNICA EM AMBIENTES DE INFRAESTRUTURA DE REDES

Em operagdes de redes de computadores e de telecomunicacdes, a complexidade técnica e a
forte interagdo entre componentes fisicos e logicos tornam necessdria uma documentagdo clara,
atualizada e de fécil acesso. Tanenbaum e Wetherall (2011) consideram que a compreensao adequada
de uma infraestrutura de rede depende tanto do registro de sua arquitetura fisica quanto da
documentacao de sua configuracao logica, incluindo informagdes como enderegamento, protocolos,
politicas de roteamento e servigos associados.

Estudos na é4rea mostram que a falta ou a fragmentacdo da documentacido técnica esta
relacionada ao aumento do tempo necessdrio para resolver incidentes, a repeticdo de falhas e a
dependéncia excessiva de profissionais especificos. Em organizagdes de pequeno e médio porte, esses
problemas costumam ser ainda mais intensos devido a limitagdo de recursos e a informalidade dos
processos, o que reforca a necessidade de modelos de organizagdo da documentagdo que sejam

simples, flexiveis e adequados a realidade operacional.
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Apesar de plataformas colaborativas serem frequentemente utilizadas como apoio a
documentacdo técnica, sua efetividade depende menos das ferramentas disponiveis e mais da forma
como o conhecimento ¢ organizado. Quando ndo ha uma estrutura clara que oriente a classificacdo, o
escopo € a manutencdo dos conteudos, esses repositorios tendem a reproduzir a desorganizacao ja
existente, reduzindo seu potencial de apoio a operagao de redes (SHEPHERD; YEO, 2003;
DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

2.4 SINTESE TEORICA E IMPLICACOES PARA A PROPOSTA

A analise dos referenciais apresentados mostra que a gestdo eficaz da documentacdo técnica
em provedores regionais de Internet vai além da mera ado¢io de ferramentas tecnologicas. E
necessario definir um modelo conceitual que integre principios da gestdo do conhecimento,
especialmente os relacionados ao registro do conhecimento tacito, com praticas consolidadas de gestao
documental, garantindo a confiabilidade, a rastreabilidade e a facilidade de uso das informacgdes
técnicas.

Nesse sentido, a organiza¢ao do conhecimento técnico deve considerar os principais dominios
funcionais da operagdo do provedor, possibilitando o registro sistematico de informagdes sobre a
infraestrutura, os servigos, os procedimentos, a seguranga e os aspectos administrativos. Essa
compreensdo sustenta o modelo conceitual apresentado na se¢do seguinte, voltado a reducgdo de riscos

operacionais € a garantia da continuidade dos servigos em ambientes de infraestrutura de

telecomunicacoes.

3 METODOLOGIA

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, de abordagem qualitativa € com
objetivo descritivo e propositivo, voltada a elaboracdo de um modelo conceitual para a organizagao da
documentacgdo técnica em provedores regionais de Internet. Esse tipo de delineamento ¢ adequado,
pois busca propor uma solucdo estruturada para um problema pratico recorrente, sem envolver
experimentacao ou implantagdo empirica no escopo deste trabalho.

A pesquisa foi desenvolvida em trés etapas principais. Na primeira etapa, realizou-se uma
pesquisa bibliografica com o objetivo de construir a base teorica da proposta, abrangendo estudos das
areas de gestdo do conhecimento, gestdo documental e operacao de infraestruturas de rede. Esse
levantamento permitiu compreender o papel da documentagdo técnica no registro do conhecimento e
na continuidade das operagdes em ambientes de telecomunicagdes.

Na segunda etapa, foi realizada uma andlise conceitual das demandas documentais dos
provedores regionais de Internet, com base na literatura especializada e em descrigdes recorrentes

sobre a operagdo de redes de telecomunicagdes. Essa analise permitiu identificar areas funcionais
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criticas, os principais tipos de informagdes técnicas envolvidas e problemas relacionados a
fragmentacdo da documentagdo e a dependéncia do conhecimento concentrado em técnicos mais
experientes.

Na terceira etapa, procedeu-se a sintese da proposta, resultando na constru¢do de um modelo
conceitual para a organizagdo da documentagdo técnica. Esse modelo foi estruturado em dominios
funcionais, que agrupam conhecimentos explicitos relacionados as principais atividades das operagdes
de ISPs regionais.

Por fim, destaca-se que, embora o modelo proposto tenha carater aplicado, ndo foi realizada
validacao empirica por meio de sua implantagdo em um provedor real. Dessa forma, os resultados
devem ser compreendidos como uma proposta conceitual, teoricamente fundamentada, passivel de

adaptacao e de validagdo futura em contextos organizacionais concretos.

4 PROPOSTA DE MODELO CONCEITUAL PARA ORGANIZACAO DO CONHECIMENTO
TECNICO EM ISPs

Com base nos fundamentos da gestao do conhecimento e da gestdo documental discutidos nas
secdes anteriores, este trabalho propde um framework conceitual para a organizagcdo da documentacao
técnica em provedores regionais de Internet, estruturado em dominios funcionais. A proposta parte do
entendimento de que a documentagdo técnica contribui diretamente para o registro do conhecimento
técnico, para a preservagao da memoria organizacional e para a redugdo de riscos operacionais em
ambientes de infraestrutura de telecomunicagdes (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, DAVENPORT;
PRUSAK, 1998).

Diferentemente de abordagens que se concentram apenas no uso de ferramentas tecnolodgicas,
o modelo apresentado neste estudo destaca a importancia de definir uma forma clara de organizacgao
do conhecimento, capaz de orientar a classificagdo, o escopo e a manutencao da documentacao técnica.
Essa organizacdo pode ser aplicada em plataformas colaborativas que ofere¢gam recursos como
estrutura hierarquica, controle de acesso e controle de versdes, sem depender de solugdes proprietarias

especificas.

4.1 ESTRUTURA CONCEITUAL DO FRAMEWORK

O modelo conceitual proposto organiza a documentagdo técnica em dominios funcionais que
representam areas criticas da operacao de um provedor de Internet. Cada dominio retne informacdes
relacionadas a atividades, ativos e processos especificos, buscando alinhar a organiza¢do da
documentacao as necessidades praticas da operagdo de redes.

Essa estrutura considera a interdependéncia entre os diferentes componentes da infraestrutura

(fisicos, logicos, operacionais, administrativos € de seguranga), permitindo uma visao integrada do
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conhecimento técnico do provedor. Além disso, favorece a padronizagdo dos registros, a defini¢do de
responsabilidades pela manutencdo da documentagao e a recuperagdo mais rapida das informagdes em

situacdes operacionais criticas.

4.2 ORGANIZACAO DOS DOMINIOS FUNCIONAIS DO MODELO

A organiza¢ao do modelo em dominios funcionais busca contemplar os principais eixos de
conhecimento envolvidos na operagdo de ISPs regionais. O Quadro 1 apresenta uma sintese desses
dominios, indicando os tipos de informagdes técnicas associadas a cada area e seus respectivos

propositos no contexto da operagao do provedor.

Quadro 1 - Sintese do modelo conceitual de organiza¢ao do conhecimento técnico para ISPs regionais

L. Contetdo sugerido (conhecimento _r .
Dominio udo sugerido ( ! Objetivo principal
explicito)
L. Diagramas de racks, DIOs, fusdes, Apoiar interven¢des em campo,
Infraestrutura Fisica T ~
mapas de postes, POPs e enlaces auditorias técnicas e expansio da rede
Infraestrutura Loeica VLAN:Ss, enderecamento IP, protocolos | Garantir previsibilidade, continuidade e
& de roteamento (BGP/OSPF), tuneis rastreabilidade do trafego
Servicos e Aplicacdes Monitoramento, DNS, servidores, Assegurar disponibilidade e
¢ pricac rotinas de backup confiabilidade dos servigos criticos
Atendimento ¢ Suporte Scripts de atendimento N1/N2, manuais | Padronizar o atendimento e reduzir o

P de ONTs ¢ CPEs tempo de resolucdo de incidentes

Procedimentos Operacionais Ativagdo de clientes, manutengao, Minimizar erros operacionais ¢
(SOPs/POPs) contingéncia, boas praticas externalizar conhecimento tacito
.. . Contratos, fornecedores, licengas, Centralizar e preservar informagdes
Administrativo . .. . .
documentos regulatdrios administrativas essenciais
~ Politicas de acesso, logs, firewalls, Garantir integridade, confidencialidade
Seguranga da Informacéo Lo . ~
planos de contingéncia e rastreabilidade das operagdes

Fonte: Elaboragao propria, com base em Nonaka e Takeuchi (1997), Davenport e Prusak (1998), Shepherd e Yeo (2003),
ABNT (2018) e Tanenbaum e Wetherall (2011).

Os dominios Infraestrutura Fisica e Infraestrutura Logica concentram informacgdes diretamente
relacionadas a estrutura da rede. O primeiro reune dados sobre a topologia fisica, como diagramas de
racks, distribuigdo Optica, enlaces, pontos de presenca e mapas de postes, apoiando intervengdes em
campo, auditorias técnicas e processos de expansao. O segundo abrange registros de enderegcamento
IP, VLANS, protocolos de roteamento e demais configuracdes logicas, informagdes essenciais para
compreender o funcionamento da infraestrutura e garantir a continuidade das operagdes.

Os dominios Servigos e Aplicagdes e Procedimentos Operacionais estdo associados as
atividades técnicas do dia a dia do provedor. O dominio de servigos retne informagdes sobre sistemas
de monitoramento, servidores, servi¢os internos e rotinas de backup, contribuindo para a gestao da
disponibilidade e da confiabilidade da rede. J4 o dominio de procedimentos concentra instrugdes
formais para atividades recorrentes e criticas, como ativagdes, manutengdes € respostas a incidentes,

reduzindo erros operacionais e a dependéncia de técnicos especificos.
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Os dominios Atendimento e Suporte ¢ Administrativo retinem informagdes que apoiam a
operacdo e a gestdo do provedor. O primeiro concentra scripts de atendimento, manuais de
equipamentos de cliente e orientagcdes operacionais, auxiliando na padronizagdo do suporte técnico e
na redu¢ao do tempo de resolugdo de incidentes. O segundo organiza documentos relacionados a
contratos, fornecedores, licencas e demais informagdes administrativas, garantindo a centralizagao e a
preservagao de registros essenciais a gestdo organizacional.

Por fim, o dominio Seguranca da Informagdo retine politicas de acesso, registros de logs,
controles técnicos e planos de contingéncia, apoiando a protecdo das informacgdes, a rastreabilidade

das operagoes e a reducao de riscos associados a falhas ou incidentes de seguranca.

5 DISCUSSAO E RESULTADOS ESPERADOS

A proposta de modelo conceitual para a organiza¢do do conhecimento técnico em provedores
regionais de Internet ¢ discutida com base em suas principais contribuigdes e dos resultados esperados
para a gestdo do conhecimento, a gestdo documental e a operagdo de infraestruturas de redes. Ao
estruturar a documentagdo em dominios funcionais alinhados as atividades reais da organiza¢do, o
modelo busca enfrentar problemas frequentemente apontados na literatura, como a dependéncia
excessiva do conhecimento tacito, a fragmentagao das informacdes técnicas e a baixa padronizacao de
procedimentos operacionais (DAVENPORT; PRUSAK, 1998; NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

Sob a perspectiva da gestdo do conhecimento, o modelo contribui para o registro e a
disseminag¢do do saber técnico que, em muitos ISPs, permanece concentrado na experiéncia de poucos
profissionais. Ao transformar praticas, decisdes e experiéncias do dia a dia em registros organizados,
a proposta favorece a preservacdo da memoria organizacional e reduz a vulnerabilidade associada a
saida ou ao afastamento de técnicos experientes. Além disso, a sistematizacdo do conhecimento
produzido na rotina da operagdo amplia as possibilidades de compartilhamento, aprendizagem
organizacional e reutilizagdo do saber técnico (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

Do ponto de vista da gestdo documental, a organizagdo da documenta¢do por dominios
funcionais esta alinhada as diretrizes da norma ISO 15489, ao tratar os registros técnicos como
informagdes que devem ser confidveis, integras e utilizaveis ao longo de seu ciclo de vida. A definicao
clara do escopo de cada dominio facilita a aplicagdo de praticas de classificacdo, o controle de versdes
e a atribuicao de responsabilidades, contribuindo para a rastreabilidade das informagdes e para maior
previsibilidade das operacdes técnicas, especialmente em situagdes criticas, como incidentes de rede
ou atividades de manuten¢ao (ABNT, 2018; SHEPHERD; YEO, 2003).

Em termos operacionais, espera-se que a ado¢do do modelo contribua para a redug¢do do tempo
de resposta a incidentes, a diminuicao do retrabalho e a menor dependéncia de consultas informais

entre os técnicos. A centralizagdo e a padronizacdo da documentacao tendem a aumentar a autonomia
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de profissionais menos experientes e a facilitar a integragao de novos colaboradores a equipe. Ao
alinhar a organiza¢ao da documentacdo as praticas reais da operagdo de redes, o modelo aproxima a
gestao do conhecimento do cotidiano organizacional e refor¢a o papel da informagao estruturada como
um recurso estratégico para a continuidade das operagdes e o apoio a tomada de decisdo em ambientes

de telecomunicagdes (DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

6 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo apresentou um modelo conceitual para a organizagdo da documentacao técnica em
provedores regionais de Internet, fundamentado em principios da gestdo do conhecimento e da gestao
documental. Considerando que a operacdo de redes de telecomunicacdes depende fortemente de
conhecimento técnico especializado, muitas vezes concentrado de forma ticita em poucos
profissionais, a proposta buscou oferecer uma resposta estruturada aos problemas de fragmentacao da
documentacao e de vulnerabilidade organizacional enfrentados por ISPs de pequeno e médio porte.

O modelo organiza o conhecimento técnico em sete dominios funcionais alinhados as
principais areas de atuacdo do provedor, favorecendo o registro do saber técnico, a preservacao da
memoria organizacional e a padroniza¢do de procedimentos criticos. Ao articular fundamentos tedricos
com uma proposta de aplicagdo pratica, o modelo contribui para a continuidade das operagdes, para a
reducdo da dependéncia de especialistas individuais e para a melhoria da previsibilidade das atividades
em ambientes de infraestrutura de telecomunicagoes.

Diferentemente de abordagens centradas apenas na adocdo de ferramentas tecnologicas, o
estudo destaca a importancia de uma estrutura clara de organiza¢do do conhecimento como elemento
essencial para a efetividade da documentagdo técnica. Ao tratar a documentagdo como um recurso
estratégico de gestdo, o modelo apoia a integracdo de novos técnicos, a padronizagdo das rotinas
operacionais € a reducdo de riscos associados a perda de conhecimento, aspectos especialmente
relevantes em contextos de equipes reduzidas e elevada complexidade técnica.

Como limita¢do do estudo, destaca-se que a proposta foi desenvolvida em nivel conceitual, ndo
tendo sido validada por meio de implantacao em um provedor real. Ainda assim, o modelo apresenta-
se como um ponto de partida estruturado e aplicavel, passivel de adaptagdo a diferentes realidades
organizacionais e a distintas plataformas colaborativas de documentagao.

Como trabalhos futuros, sugerem-se estudos de caso com implantagao piloto do modelo em
ISPs regionais, bem como andlises comparativas entre diferentes plataformas de documentagdo e a
exploragdo de recursos adicionais, como a integracdo com sistemas de monitoramento de rede e

mecanismos de analise do uso da documentacgao técnica.
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