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RESUMO

A presente pesquisa estuda a relevancia da gestdo do conhecimento numa empresa do setor
industrial da construgéo civil, considerando o mercado competitivo e em constante expanséo.
Acredita-se que a Gestdo do Conhecimento (GC) pode contribuir, num primeiro momento,
com a produtividade e competitividade nos negdcios organizacionais e, como consequéncia,
estimular o desenvolvimento social e econémico do pais. O objetivo geral é analisar o
processo de gestdo do conhecimento na empresa Ceramica Salema, na perspectiva da Ciéncia
da Informacdo. Como objetivos especificos, buscou-se identificar as praticas existentes em
cada etapa do processo em GC, sdo elas: criagdo/aquisicdo; explicitacdo, arquivamento e
acesso; compartilhamento/disseminacdo; edicdo/adaptacdo e descarte. No aspecto
metodoldgico, a investigacdo se utiliza do método indutivo, sendo identificada como uma
pesquisa aplicada, exploratdria e descritiva, com abordagem quantiqualitativa. O universo da
pesquisa é composto pelos membros que compdem os trés niveis organizacionais da Cerdmica
Salema. Quanto aos procedimentos de coleta de dados, trata-se de uma pesquisa bibliografica
e de campo, cujo instrumento utilizado foi um questionario misto, aplicado com o dirigente do
nivel estratégico, os gestores do nivel intermediario, os colaboradores do nivel operacional
(setor administrativo) e os colaboradores do nivel operacional (setor de producdo industrial).
A analise dos dados coletados se deu por meio da analise de conteudo, a partir da técnica
tematica ou categorial de Bardin (2011), considerando as categorias de analise elaboradas a
partir do modelo de processo em GC representado por Bergeron (2003), o qual foi adotado
como pardmetro para a pesquisa, por permitir a identificacdo das préaticas de gestdo do
conhecimento e das préaticas de gestdo da informacdo, esta parte integrante do processo de
GC. Os resultados da analise indicam as ac¢Ges existentes na empresa e as lacunas em cada
etapa do processo. Quanto as praticas de gestdo do conhecimento, foi identificada a
necessidade de implantagdo de um Programa de Treinamento, Desenvolvimento & Educagéo
Corporativa (TD&E) para o desenvolvimento de competéncias individuais dos colaboradores.
Com relacdo as préticas de gestdo da informacdo, identificou-se a importancia e a necessidade
de um banco de competéncias individuais e organizacionais para a promocdo do
compartilhamento do conhecimento tacito entre os colaboradores, bem como a melhoria da
comunicacdo interna e disponibilizacdo de meios para retencdo do conhecimento no nivel
operacional/producdo. Ja com relacdo as tecnologias da informagdo e comunicagdo como
suporte aos processos, percebeu-se a necessidade de maior uso das ferramentas workflow e
SGC e das diferentes tecnologias GED, a fim de contribuir com a melhoria da qualidade das
informacgdes e com a afetividade dos mecanismos de armazenamento e acesso as informacdes
no ambiente corporativo. Identificou-se, ainda, a necessidade de avaliacdo da arquitetura da
informac&o no portal corporativo. Finalmente, este estudo é capaz de subsidiar a elaboragdo
de politicas e estratégias para a implantacdo de um Programa de Gestdo do Conhecimento na
empresa Ceramica Salema, a partir da avaliacdo das iniciativas ja implementadas e a
identificacdo das lacunas e necessidades em cada etapa do processo.

Palavras-chave: Ciéncia da Informacdo. Gestdo do Conhecimento Organizacional. Processo.
Ceramica Salema.



ABSTRACT

This research studies the importance of knowledge management in a company in the
industrial sector of the construction, considering the competitive and ever-expanding market.
It is believed that the Knowledge Management (KM) can contribute, at first, with the
productivity and competitiveness in organizational business and, as a consequence, stimulate
social and economic development of the country. The overall objective is to analyze the
process of knowledge management in Cerdmica Salema company, in view of Information
Science. As specific objectives, we sought to identify existing practices in every step of the
GC, they are: creation/acquisition; explicitness, filing and access; sharing/dissemination;
editing/adaptation and disposal. In the methodological aspect, the research used the inductive
method, being identified as an applied, exploratory and descriptive research with
quantiqualitative approach. The research universe is composed of the members that make up
the three organizational levels of Ceramica Salema. As for the data collection procedures, it is
a literature and field, whose instrument was a mixed questionnaire, applied with the leader of
the strategic level, the managers of the intermediate level, the operational level of employees
(administrative area) and operational level employees (industrial production sector). The data
analysis was done through content analysis, from the thematic or technical categorical Bardin
(2011), considering the categories of analysis drawn from the process model in GC
represented by Bergeron (2003), which was used as a parameter for research, for allowing the
identification of KM practices and information management practices, this part of the KM
process. The results of the analysis indicate the existing shares in the company and the blanks
in each step of the process. As for the management practices of knowledge, was identified the
need to implement a Training, Development & Corporate Education Programme (TD&E) for
the development of individual skills of employees. With respect to information management
practices, was identified the importance and the need for a database of individual and
organizational skills to promote the sharing of tacit knowledge among employees, as well as
improving internal communication and means available for retention knowledge at the
operational level/production. In relation to information technology and communication to
support the process, was perceived the need for greater use of the tools and workflow CMS
and different technologies EDM in order to contribute to improving the quality of information
and the affection of the mechanisms storage and access to information in the corporate
environment. Was identified also the need to review the information architecture in the
enterprise portal. Finally, this study will support the development of policies and strategies for
the implementation of a knowledge management program in Ceramica Salema company,
based on the evaluation of the initiatives already implemented and the identification of needs
at each stage of the process.

Keywords: Information Science. Organizational Knowledge Management. Process. Ceramica
Salema.
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1 INTRODUCAO

Nas Ultimas décadas, é possivel identificar um crescimento cientifico e
mercadologico no campo multidisciplinar da Gestdo do Conhecimento (GC) no contexto das
organizagdes. Conforme Barbosa (2013), ao analisar a producéo cientifica sobre GC na
literatura académica entre os anos de 2000 e 2012, é perceptivel uma evolugdo no nimero de
artigos e trabalhos publicados em anais de congressos nas diferentes areas de conhecimento
(Ciéncia da Computacéo; Engenharia; Negdcios, Gestdo e Contabilidade; alem das Ciéncias
Sociais) e abordados em seus respectivos Grupos Tematicos (GT), considerando os estudos de
temas correlatos, como capital intelectual, inovacéao e aprendizagem organizacional.

Na perspectiva da Ciéncia da Informacdo (CI), representada institucionalmente
pela Associacdo Nacional de Ciéncia da Informacédo no Brasil (ANCIB), fundada em 1989 e
que tem como uma de suas principais iniciativas a promoc¢ao anual do Encontro Nacional de
Pesquisa em Ciéncia da Informacdo (ENANCIB), os estudos da Gestdo do Conhecimento,
como teoria e pratica, se encontram no Grupo de Trabalho 4 — Gestdo da Informacéo e do
Conhecimento (GT 4), com abordagens na “gestdo da informacéo e gestdo do conhecimento
no contexto da Ciéncia da Informagdo” e nas “tecnologias e sistemas aplicadas a gestao”
(ASSOCIACAO NACIONAL DE CIENCIA DA INFORMACAO NO BRASIL, 2014).

Com base nos fundamentos epistemoldgicos da Cl, pode-se afirmar que esse
Grupo Tematico esta em consonancia com a abordagem de Aradjo (2014) ao situar a Gestao
da Informacdo e do Conhecimento como uma das correntes tedricas ou subareas que
compdem a Ciéncia da Informacdo. Para o0 autor, essas correntes compreendem a
caracterizacdo identitaria da area, cujos elementos delimitados — conceitos, teorias e métodos
préprios — possibilitam a construcdo de diferentes programas de ensino, como também o uso
das referéncias pelos varios grupos de pesquisa articulados no campo (GONZALEZ DE
GOMEZ, 2000 apud ARAUJO, 2014).

No cerne desses programas de ensino e grupos de pesquisa que delineiam essa
tematica, diferentes autores destacam as contribuicdes da Cl para a consolidacdo da Gestdo do
Conhecimento Organizacional (GCO) como um campo multidisciplinar, no que tange aos
estudos e préaticas voltados a promo¢do de uma cultura informacional, ao diagnostico das
necessidades informacionais, ao levantamento dos fluxos informacionais informais da
organizacdo e a gestdo dos conteudos e recursos informacionais, possibilitando o acesso, a
disseminacdo e o uso de tais conteudos no &mbito organizacional (VALENTIM, 2002;
BARBOSA, 2008; SOUSA; DIAS; NASSIF, 2011; BETTENCOURT; CIANCONI, 2012).



17

Entende-se, portanto, que o campo da Gestdo do Conhecimento encontra na
Ciéncia da Informacdo o respaldo necessério para a sua abordagem como disciplina
académica e préatica organizacional, a partir do entendimento de que a CI tanto tem um
componente de ciéncia pura, por meio da analise dos processos de construcao, comunicacgao e
uso da informacdo, quanto um componente de ciéncia aplicada, ao conceber produtos e
Servigos que permitam a construgdo, comunicagdo, armazenamento e uso dessa informacao
em diferentes contextos sociais (BORKO, 1968; LE COADIC, 1996).

Né&o obstante, no &mbito mercadologico, tem-se intensificado a adocdo de préaticas
de gestdo do conhecimento com foco na produtividade empresarial. Segundo Wiig (1999), as
principais forcas motrizes que contribuiram para esse cenario foram as transformacdes
ocorridas no macroambiente, a exemplo da globalizacdo dos negdcios e a competitividade
internacional, como também as mudancas no perfil dos clientes e fornecedores, que se
tornaram mais sofisticados. Tais fatores impulsionaram a valorizagdo das funcbes cognitivas
humanas para a tomada de decisdo e a aquisicdo de mecanismos tecnolégicos em prol da
otimizacdo dos processos, considerando o conhecimento humano como um insumo de
vantagem competitiva e a inovagdo como um valor econdmico.

No entanto, apesar do crescimento cientifico e mercadolégico no campo da
Gestdo do Conhecimento Organizacional em diferentes areas do saber, a partir de um
levantamento prévio das publicagdes em anais do ENANCIB, inscritos no GT 4, no periodo®
de 2007 a 2014, observou-se o registro de poucas producdes cientificas sobre GC no ambito
das organizacBes do setor industrial da construcdo civil. Ao abordar especificamente esse
segmento, compreende-se que 0 mesmo apresenta uma contribuicdo significativa no
desenvolvimento do Brasil, devido a sua importancia social e econdmica.

Em consonéncia com essa Vvisdo, o0 setor industrial encontra-se em forte expanséo
nos ultimos anos, alicer¢ado pela captacdo de eventos internacionais que incentivaram novas
construcdes, e pelas politicas habitacionais que tém sido implantadas pelo governo brasileiro
como uma das prioridades do Plano de Aceleracdo do Crescimento (PAC). Além disso, 0
fortalecimento do setor foi impulsionado pelas linhas de financiamento, reembolsavel e nédo
reembolsavel, disponibilizadas por diversas instituicbes de fomento para a Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D) como o Centro Nacional de Desenvolvimento Cientifico e

Tecnologico (CNPQ), que oferece, além de outras propostas por meio de editais, o Programa

1 O periodo foi delimitado considerando que o GT 4 do ENANCIB passou a ser denominado “Gestdo da
Informagdo e do Conhecimento nas Organizagdes” a partir de 2007 e, em 2013, foi nomeado de “Gestdo da
Informagdo e do Conhecimento”, com abordagem para o tema em questdo em diferentes ambientes
informacionais.



18

de Formacdo de Recursos Humanos em Areas Estratégicas (RHAE — Pesquisador na
Empresa), junto ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (MCTI), e o Programa
Inova Talentos (RHAE Trainee), este Gltimo em parceria com o Instituto Euvaldo Lodi (IEL).

Nessa perspectiva, esta pesquisa estuda a relevancia da Gestdo do Conhecimento
para o desempenho de uma organizagdo pertencente ao setor industrial da construgéo civil,
possibilitando que esta atinja, da melhor maneira possivel, 0s seus objetivos de produtividade,
ou seja, “produzir mais e melhor a partir de uma combinagdo factivel de recursos”
(CAMARA BRASILEIRA DA INDUSTRIA DA CONSTRUCAO, 2011, p. 3). Dentre as
empresas que integram esse nicho de mercado, a Ceramica Salema — campo de pesquisa — é
caracterizada como uma organizagdo que atua no ramo da industria do segmento da
construcdo civil. Fundada em 1981, sua fabrica estd localizada no Distrito Salema, no
municipio de Rio Tinto (PB), e seu escritorio administrativo esta localizado na cidade de Jodo
Pessoa (PB). Para a escolha da empresa a investigacdo cientifica, partiu-se da constatacdo de
gque a mesma ndo possui gestores/setores diretamente responsaveis pela gestdo do
conhecimento, como também ndo possui estudos anteriores de analise do processo de GC —
objeto de estudo da pesquisa — em mais de 30 anos de atuacdo, dificultando, assim, o
aproveitamento do conhecimento humano e a criagdo de novos conhecimentos, vetores
essenciais para a produtividade empresarial.

Tais consideragdes iniciais revelam a necessidade de novas pesquisas na Ciéncia
da Informacdo, com o objetivo de contribuir e consolidar os estudos da area direcionados a
esse tipo de organizacdo. Assim sendo, tem-se a problematica: como se da o processo de
gestdo do conhecimento na empresa Cerdmica Salema? E importante destacar que, ao
contrario da maioria das pesquisas realizadas nesse campo de estudo, ndo se pretende analisar
os elementos influenciadores do processo de GC na organizacdo e que integram o modelo de
gestdo (ex: estratégias de Lideranca, Cultura Organizacional, Comunicacdo, politicas de
Gestdo de Pessoas, etc.). Objetiva-se, na verdade, analisar o0 processo de gestdo do
conhecimento em si, na perspectiva da Ciéncia da Informacdo, ou seja, as etapas que
contemplam os fluxos informacionais no ambito organizacional, a saber: criagdo/aquisicao e
aplicacdo do conhecimento técito/explicito; explicitacgdo do conhecimento técito,
arquivamento e acesso ao conhecimento explicitado; compartilhamento/disseminacdo do
conhecimento tacito/explicito; edicdo ou adaptacdo do conhecimento explicito; e descarte do
conhecimento explicito ndo util, cujas caracteristicas de cada etapa do processo serdo

discutidas mais adiante.
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Com base no exposto, pode-se afirmar que esta pesquisa se justifica para a
comunidade cientifica por atender a elabora¢do de novas abordagens aplicadas & gestdo do
conhecimento como disciplina académica e préatica organizacional. Dessa forma, almeja-se
contribuir com os estudos desenvolvidos sobre conceitos, teorias e métodos constituintes
deste campo, como uma corrente tedrica, por meio da integracdo da temaética as linhas de
pesquisa nos programas de pos-graduacdo em Ciéncia da Informacédo e aos grupos de estudos
integrados a eles. No caso do Programa de Pds-Graduagdo em Ciéncia da Informacéo
(PPGCI) na Universidade Federal da Paraiba (UFPB), instituicdo a qual a pesquisadora esta
vinculada, o estudo é inerente a Linha de Pesquisa em Etica, Gestdo e Politicas de
Informac&o, e tem como aporte cientifico o Grupo de Pesquisa em Informacdo, Aprendizagem
e Conhecimento (GIACO).

Quanto ao ambito mercadologico, parte-se do pressuposto da importancia da
sistematizacdo de agdes voltadas a analise do processo de gestdo do conhecimento, a fim de
diagnosticar a situacdo organizacional dos fluxos informacionais. Com base nessa analise, foi
possivel identificar as lacunas existentes nas praticas de GC da empresa e propor melhorias de
processos que servirdo como recursos orientadores as acGes futuras, conforme os objetivos
preestabelecidos pela organizacdo, para o alcance dos resultados empresariais. Em sintese,
este estudo deve contribuir para o desempenho e a competitividade empresarial,
possibilitando melhor aproveitamento das oportunidades de negdcios e permitindo que a
empresa cumpra o seu papel no desenvolvimento social e econémico do pais.

Com relacdo ao campo de estudo da pesquisa — a empresa Ceramica Salema — sua
escolha se deu, intencionalmente, pela facilidade de contato entre a pesquisadora e a empresa
pesquisada devido a um networking estabelecido anteriormente a escolha. Houve também o
interesse do Diretor Executivo em desenvolver praticas organizacionais que contribuam para a
produtividade empresarial, aliado a importante atuacdo da organizacdo no mercado local, algo
evidenciado pela participacdo em Prémios de Exceléncia em Gestéo, a exemplo do Prémio de
Competitividade para Micro e Pequenas Empresas (MPE Brasil), e em outros eventos
relacionados a area da construcdo civil com foco na promocao mercadoldgica e institucional.
Destaca-se também a preocupacgdo da instituicdo com a responsabilidade social e ambiental,
uma vez que a mesma é considerada referéncia no estado da Paraiba, no que diz respeito ao
seu segmento de atuacao.

Para a sociedade, considerando um pais como o Brasil, com varias demandas de
infraestrutura, sejam em moradias, estradas, ou outras edificagdes, este estudo visa subsidiar a

melhoria no desempenho das empresas que atuam no setor industrial, mais especificamente,
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com foco na construcéo civil, podendo dar uma valiosa contribuigdo para o desenvolvimento
econdmico e social do pais. Nessa perspectiva, a partir da criagdo de novos conhecimentos
nas organizacbes e a inovacdo em negocios, resultantes das linhas de financiamento
oferecidas pelas instituicdes de fomento, pretende-se contribuir com a oferta de produtos e
servicos de qualidade no ambito das politicas habitacionais e demais programas
governamentais.

Particularmente, este estudo tem como alicerce a motivacdo da pesquisadora por
temas desafiadores e que, no entanto, se mostram relevantes para a Cl como ciéncia pura e
aplicada, e que merecem sobremaneira ser alvo de uma investigagcdo académica. Acrescente-
se ainda que este trabalho advém do interesse da autora pela temética da gestdo do
conhecimento organizacional desde a graduacdo, cujos estudos nessa area direcionaram o
projeto monogréafico para a concluséo de curso.

Com relagdo a estrutura, este trabalho é composto por seis capitulos. O primeiro
apresenta a Introducdo, que integra a contextualizacdo, definicdo da problematica,
apresentacdo da justificativa para se realizar o estudo e os objetivos que se pretenderam
alcancar com 0s processos investigativos. O segundo capitulo abarca os objetivos gerais e
especificos. Em seguida, no terceiro capitulo, tem-se a fundamentacgdo teérica, a qual aborda
as principais tematicas relacionadas a pesquisa e a contribui¢cdo dos principais autores da area.
Nessa perspectiva, contextualiza-se a Ciéncia da Informacdo mediante os paradigmas
encontrados na literatura académica e o seu objeto de estudo em diferentes cenarios sociais, e
discute-se sobre a caracterizacdo da gestdo do conhecimento como um campo multidisciplinar
e as contribui¢cdes da Ciéncia da Informacdo para o seu desenvolvimento, além de analisar os
modelos de processo em gestdo do conhecimento e apresentar aquele escolhido como
parametro para a pesquisa.

Posteriormente, no quarto capitulo, sdo indicados o0s procedimentos
metodoldgicos que nortearam a investigacdo cientifica para o alcance dos objetivos definidos
inicialmente. Esse topico contempla a caracterizacdo da pesquisa, 0 seu campo e objeto, o seu
universo e amostra, os procedimentos de coleta e analise dos dados coletados, bem como a
operacionalizacdo da pesquisa. J& no quinto capitulo, apresenta-se o resultado dos dados
coletados na pesquisa de campo e suas respectivas analises, considerando as categorias
estabelecidas a priori. Por fim, no sexto capitulo sdo apresentadas as consideragdes finais,
contendo a andlise critica a partir do referencial tedrico, dos objetivos gerais e especificos, e

dos dados coletados acerca do campo e do objeto de estudo pesquisado.
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2 OBJETIVOS

Com a definicdo dos objetivos foi possivel tracar a fundamentacdo teorica e o
percurso metodologico deste trabalho que nortearam a resolucdo da problematica. Dessa
forma, apresentam-se os objetivos — geral e especificos — que se pretenderam alcangar na

pesquisa.

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar o processo de gestdo do conhecimento na empresa Ceramica Salema, na

perspectiva da Ciéncia da Informacéo.

2.1.1 Objetivos especificos

a) ldentificar as préaticas de criacdo/aquisicdo do conhecimento tacito e explicito
externo a organizacdo e sua aplicacdo imediata nas atividades organizacionais;

b) Identificar as préaticas de explicitacdo do conhecimento tacito, arquivamento e
acesso ao conhecimento explicitado;

c) ldentificar as préaticas de compartilhamento/disseminagdo do conhecimento
tacito/explicito entre os membros da organizacao;

d) Identificar a existéncia do conhecimento explicito editado internamente ou
adaptado de fontes externas;

e) ldentificar as acdes de descarte do conhecimento explicito ndo util.
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3 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Com a finalidade de entender as contribuicfes da Ciéncia da Informacéo para a
consolidacdo da Gestdo do Conhecimento como um campo multidisciplinar, faz-se necessaria,
inicialmente, uma abordagem histérica da Cl, desde sua origem e evolugdo até os estudos
contemporaneos, permitindo situar a presente pesquisa de acordo com os paradigmas
epistemoldgicos da Ciéncia da Informacdo e o seu objeto de estudo. Tal referencial tedrico
possibilita a compreensdo dos aspectos que constituem a analise do processo de gestdo do

conhecimento organizacional, na perspectiva da Cl.

3.1 CIENCIA DA INFORMAGCAO: contextualizacio

Conforme Silva e Freire (2012), o advento da Ciéncia da Informacéo, no século
XX, caracterizou-se pela necessidade urgente de propor procedimentos para tratar 0s
problemas relativos a organizacéo, e ao registro e difusdo da informacdo (objeto de estudo)
das mais diferentes areas, principalmente apds a explosdo informacional. Tais demandas
foram decorrentes das pesquisas e investigacOes realizadas durante a Il Guerra Mundial
(1939-1945), cujos instrumentos e teorias da Epoca ndo eram suficientemente adequados.

J& em relacdo ao desenvolvimento da Cl como uma area de conhecimento, a partir
de uma andlise preliminar da literatura existente, identificam-se em Capurro (2003), Almeida
et al. (2007), Cronnin (2008) e Columbié (2010), pelo menos trés paradigmas
epistemoldgicos distintos da Cl — Fisico, Cognitivo e Social —, embora considerados inter-
relacionados e complementares. Tendo como referéncia os estudos histdricos e filoséficos, e
0s conceitos metodoldgicos do pensamento kuhniano®, Columbié (2010) ressalta que esses
paradigmas auxiliam na abordagem epistemoldgica das pesquisas no campo da Cl, sendo que
cada paradigma abarca os conceitos de usudrio, informacéo e recuperacdo da informacéo nos
diferentes cenarios da sociedade.

Nessa linha de pensamento, com base no levantamento bibliogréfico, o paradigma
fisico (Século XVI a XVII) ou Tempo de Geréncia da Informagdo (BARRETO, 2007) é
identificado como uma das raizes da Cl, caracterizando como objeto de estudo a informacéo e

sua representacdo nos artefatos (documentos, resumos, indices, banco de dados, etc.). Para

2 A estrutura das revolugdes cientificas (KUHN, 1962). O autor conceitua paradigma como um modelo, um
método ou um padrdo compartilhado entre os membros da comunidade cientifica, e, reciprocamente, uma
comunidade cientifica como um conjunto de pessoas que compartilham um paradigma.
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Capurro (2003), o paradigma fisico est4 relacionado a teoria da informacéo, proposta por
Shannon e Weaver em 1949, e que representa um modelo linear de comunicacdo, que se
mostrou adequado a construcdo de sistemas de informacéo, a fim de que a maior quantidade
de informacdes pudesse ser processada e transmitida no menor tempo possivel e com a
maxima fidelidade. Percebe-se, portanto, que esse paradigma se aproxima de um sentido
estritamente técnico e mensuravel, cuja informacdo deveria ser transferida de um ponto a
outro.

Nesse paradigma, duas sdo as contribuicdes consideradas de fundamental
importancia para a area da Ciéncia da Informacdo. A primeira é a publicagdo do classico
ensaio intitulado As We May Think (Como n6s podemos pensar, traducéo livre), de Vannervar
Bush (1945), no qual o autor identifica os problemas relativos a explosdo informacional na
comunidade cientifica e sociedade em geral, e propde a criacdo de uma maquina Memex, uma
ferramenta mecanizada e cognitiva na qual o individuo armazena todos os seus livros,
registros e comunicagdes, junto a fotos como suplemento & memaria humana, de modo que
possa ser consultado com grande velocidade e flexibilidade (BUSH, 1945). Conforme Silva e
Freire (2012), ainda que a Memex ndo tenha chegado a ser construida, Bush contribuiu de
varias formas para o advento da Ciéncia da Informacédo. Para os autores, um dos contributos
diz respeito ao uso de mecanismos tecnoldgicos como elementos essenciais a atuacéo da Cl,
pois favorecem amplamente o processo de gerenciamento da informacao.

A segunda contribuicdo desse paradigma foi a definicdo do termo Recuperacédo da
Informacdo (RI), cunhado por Calvin Moores, em 1951. Esse conceito é identificado por
Almeida et al. (2007) como um processo mecanico composto: de um lado, pelo sistema de
informacdo/base de dados; do outro, pelo usuério e o seu desejo de informacao; e, no centro,
pelo profissional da informacéo (o intermediario humano), que tenta compreender e traduzir
essa necessidade para realizar a busca informacional. Diante disto, conforme Barreto (2007, p.
26), essa Era formou uma “ideologia interna dos sistemas de armazenamento e recuperagdo da
informacao”, através dos estudos e criagdo de instrumentos as praticas de classificagao,
indexacdo e elaboracao de tesauros.

Segundo Columbié (2010), a partir da primeira metade do século XX, o cenario
da sociedade € caracterizado pelas novas valorizacGes sobre a ciéncia e o conhecimento
cientifico como fontes fundamentais de aumento da produtividade e economia, devido ao uso
decisivo e sistematico das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) em todas as
esferas da vida social, caracterizando o que Saracevic (1996) e outros autores denominam de

“sociedade da informagdo”. Nesse contexto, diversas sdo as criticas ao paradigma fisico como
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uma vertente que exclui o papel ativo do sujeito/usuéario no processo de recuperacdo da
informacdo. Tais criticas contribuiram para o surgimento de uma nova abordagem da ClI: o
paradigma cognitivo ou Tempo da relacdo entre a informacéo e o conhecimento (BARRETO,
2007). Esse paradigma identifica a informacdo como fendmeno interno ao ser humano e
inseparavel do sujeito, valorizando o usuério e o seu conhecimento individual.

Em relacdo aos estudos dos usudrios, Capurro (2003), Almeida et al. (2007) e
Cronnin (2008) citam que um fator marcante e inerente a esse paradigma € a definicdo, por
Nicholas Belkin (1980), da teoria dos “estados andmalos do conhecimento”, visualizando o
sujeito ativo que busca a informacé&o, por se encontrar em um estado anémalo (imperfeito) de
conhecimento, a fim de sanar esse estado de anomalia. Quanto aos estudos da informagéo,
Columbi¢ (2010) faz referéncia a “equacdo fundamental (ou cognitiva) da Ciéncia da
Informagao”, proposta por Brookes (1974), na qual estabelece a relagdo entre o conhecimento
prévio do individuo; a informacao objetivada e adquirida em textos, ideias e teorias, que altera
e modifica o conhecimento; e o conhecimento modificado através das percepcles e
interpretacdes.

Outra contribui¢do apontada por Columbié (2010) a esse paradigma ¢ a “nogdo de
trés mundos” de Popper (1978), e suas representacdes. Sdo elas: o mundo 1 (objetivo), que
representa os fendmenos do mundo real/fisico (matéria, energia e radiacdo); o mundo 2
(subjetivo), que representa os estados mentais do homem (conhecimento humano); e 0 mundo
3 (objetivo), que representa os produtos da mente humana registrados em linguagens (artes,
ciéncias e tecnologias) e nos artefatos criados pelo homem (mundo do conhecimento
objetivo). Considerando a abordagem de Brookes (1980) sobre a visdo de Popper (1978), a
abordagem central da ciéncia da informac&o é entender as relagdes entre 0 Mundo 3 (objetivo)
e 0 Mundo 2 (subjetivo), ou seja, compreender as relacdes de conhecimento objetivado em
textos, ideias e teorias com o mundo mental de cada um dos sujeitos (COLUMBIE, 2010).

Ja em relacgdo aos estudos da recuperacdo da informacao, Columbié (2010) afirma
que estes foram embasados no “modelo cognitivo de recuperagdo da informacao”
desenvolvido por Peter Ingwersen (1999), com base nos estudos de Brookes. O modelo
consiste na interacdo dos geradores dos sistemas de informacéo, autores dos documentos,
profissionais da informacéo (intermediario humano) e usuarios dentro de um campo de
assunto, que compartilham as mesmas estruturas de conhecimento (ALMEIDA et al., 2007, p.
21).

Enfim, o terceiro paradigma identificado na revisdo bibliografica é o social

(segunda metade do século XX) ou Tempo do conhecimento (BARRETO, 2007), cuja critica
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ao paradigma cognitivo esta relacionada ao fato de que este, apesar de enfatizar o aspecto
comportamental do usuério, ndo considera o contexto social no qual ele esté inserido. Nessa
perspectiva, o paradigma social identifica a informacdo como fenémeno social coletivo,
valorizando a interacdo entre o individuo/usuario e o ambiente social/organizacional,
associando-se aos estudos cognitivos sob o ponto de vista social. Nesse contexto, Capurro
(2003), Almeida et al. (2007) e Columbié¢ (2010) apresentam o conceito de “analise de
dominio” de Hjerland (1995), no qual “a informagdo seria melhor compreendida sendo
estudada a partir dos dominios de conhecimento (domain analysis) relacionados as suas
comunidades discursivas (discourse communities)” (ALMEIDA et al., 2007, p. 23). Estas, por
sua vez, sdo formadas pelas construgdes sociais (pensamento, linguagem e conhecimento)
sincronizadas entre grupos sociais distintos, e que sdo constituidas por individuos e suas
dimensdes culturais, sociais e historicas.

Entende-se, portanto, em concordancia com Almeida et al. (2007) e Cronin
(2008), que o paradigma social apresenta-se como uma abordagem sociocognitiva, na qual, a
partir da “andlise de dominios, busca-se favorecer a “gestdo do conhecimento”, levando-se em
considera¢do o conhecimento compartilhado por uma comunidade ou grupo” (ALMEIDA et
al., 2007, p. 24). Numa abordagem mais contemporanea, Silva e Freire (2012) reforcam a
relacdo direta entre a RI e a CI desde o surgimento, refletindo sobre “a necessidade de avaliar
0S mecanismos socio-cognitivos para pensar em uma recuperacéo da informagéo que priorize
as necessidades dos usuarios e ndao simplesmente a estruturacdo de sistemas e/ou modelos
para recuperagdo da informagdo em si” (SILVA; FREIRE, 2012, p. 23), esta ultima
abordagem recorrente do paradigma fisico.

Essa linha de pensamento é comprovada no estudo empirico de Vakkari (2003),
citado por Almeida et al. (2007), ao associar a teoria dos estados anébmalos do conhecimento
com as estratégias de busca utilizadas no processo de recuperacdo da informacéo, cujo foco
esta centrado em “como satisfazer as necessidades de informacdo e como esta é percebida
pelo usuario” (ALMEIDA et al., 2007, p. 22).

Considerando os paradigmas da Ciéncia da Informacdo, Saracevic (1996) afirma
que trés sdo as principais caracteristicas que constituem a razdo de existéncia e evolucgdo da
Cl. Para o autor, a area €, por natureza, interdisciplinar, tanto pela variedade da formacéo dos
cientistas/pesquisadores envolvidos desde sua origem nos problemas da CI, quanto pela
ligagdo de seu objeto de estudo com outras areas de pesquisa. A exemplo: Ciéncia da
Computacdo (aplicacdo de produtos, servigos e redes para a producgdo, organizagdo e

recuperacdo da informacéo de forma efetiva), Ciéncia Cognitiva (compreensdo dos processos
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cognitivos na mente humana, maquina ou interacdo entre os dois) e Comunicagéo (estudos da
informacdo como fendmeno social e a comunicagdo como processo social). Outra
caracteristica importante € que a CI estd, inexoravelmente, ligada a Tl, cujas ferramentas
facilitam o fluxo de informacdes entre os individuos. Por ultimo, a Cl é participante ativa e
deliberada na evolugéo da sociedade da informacéo, pela sua dimensdo social e humana.

Numa abordagem reflexiva, corroborando a visdo de Columbié (2010), ja citado
anteriormente, Barreto (2007) afirma que a intencdo em representar a origem e 0
desenvolvimento da Ciéncia da Informacao em trés tempos diferentes ndo € separar as teorias
e praticas da &rea em periodos fechados, mas sim indicar o foco dos estudos numa
determinada época, considerando 0s seus principais problemas a serem solucionados. Porém,
com o desenvolvimento da sociedade da informacdo e o surgimento de seus diferentes
problemas complexos, é possivel identificar diversas pesquisas relacionadas aos trés
paradigmas da Ciéncia da Informacao e suas interdisciplinaridades.

Com base nesse levantamento, o presente trabalho aborda e integra os trés
paradigmas da CIl. Com relacdo ao paradigma fisico ou tempo de geréncia da informacao,
este estudo considera a importancia do uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacao
(TICs) nos processos de gerenciamento da informagdo (conhecimento explicitado). J& com
referéncia ao paradigma social ou tempo do conhecimento interativo, o estudo aborda as
préticas para a promocao do compartilhamento/explicitacdo do conhecimento tacito individual
direcionado a criacdo do conhecimento coletivo no ambito organizacional. Enfim, no que se
refere ao paradigma cognitivo ou tempo da relacdo entre a informacao e o conhecimento, este
estudo estd direcionado as necessidades de conhecimento dos sujeitos, e suas formas de
criagdo/aquisicéo e uso no ambito da organizacao.

32 GESTAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL NA CIENCIA DA
INFORMACAO

Inicialmente, é importante explanar que a teoria ou epistemologia do
conhecimento® remonta os estudos filoséficos da antiguidade, a partir de diferentes correntes
de pensamento. No entanto, mais recentemente, novos estudos estdo sendo desenvolvidos por

outros autores, em diversas areas cientificas e considerando os diferentes contextos sociais.

3 Para maior aprofundamento sobre a epistemologia do conhecimento, Hessen (2000) aborda essa tematica em
seu livro Teoria do Conhecimento.
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Neste capitulo, tem-se como base o estudo do conhecimento nos contextos
organizacionais, na perspectiva da Ciéncia da Informacdo, e a importancia da sua “gestao”
para o desenvolvimento dos negocios e da competitividade empresarial. Para tanto, tomou-se
como referéncia o conceito de “gestdao” apresentado por Bettencourt e Cianconi (2012),
relacionando-o0 ao uso de estratégias, metodologias, técnicas e ferramentas necessérias para,
através das pessoas e a execugdo dos processos, atingir os objetivos de uma organizacgdo da

forma mais eficiente possivel.

3.2.1 Conhecimento no contexto das organizagoes

Em conformidade com a visdo apresentada por Barbosa (2008), ao abordar os
aspectos histdricos da Ciéncia da Informacdo, percebe-se que autores como Bush (1945),
Moores (1951), Belkin (1980), Brookes (1974), Peter (1999) e Hijerland (1995) ja
consideravam o conhecimento enquanto fenémeno social do ponto de vista econdmico e
produtivo. Porém, diferente do enfoque dos autores dessa época, que era mais abrangente,
outros autores contemporaneos comegaram a abordar o conhecimento dentro de contextos
organizacionais. Tal conhecimento é identificado como um ativo intangivel necessario a
competitividade dos negocios (STEWART, 1998). Barbosa (2008) destaca Peter Drucker,
Ikujiro Nonaka, Hirotaka Takeuchi, Thomas Stewart e Thomas Davenport como pensadores
que contribuiram com muitos dos conceitos que hoje sdo a base da Gestdo do Conhecimento
nas organizagoes.

Entretanto, retomando o objeto de estudo da Ciéncia da Informacdo, concerne
citar Le Coadic (1999, p. 5), que define informagdo como um conhecimento inscrito
(gravado) sob a forma escrita (impressa ou numérica), oral ou audiovisual. Coadunando com
essa definicdo, Sousa, Dias e Nassif (2011) afirmam que a informacdo se apresenta como
substrato material do conhecimento, e aquela, caracterizada ainda como estrutura significante,
é condicionada a apreensdo do sujeito conhecedor.

Na primeira definicdo, identifica-se apenas o conhecimento objetivo, ou seja,
aquele registrado em diferentes artefatos e de fécil utilizacdo. J& no segundo caso, identifica-
se, além do objetivo, também o conhecimento subjetivo, este caracterizado como aquele que
representa os estados mentais do homem e que é passivel de ser socializado e registrado no
mundo do conhecimento objetivo, para ser efetivamente utilizado. Para Zins (2011), as
defini¢Oes de conhecimento objetivo e conhecimento subjetivo (BROOKERS, 1980) referem-

se, respectivamente, aos mundos exterior e interior do individuo.
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Davenport e Prusak (2003, p. 6) corroboram essas conceituacdes ao definir

conhecimento, considerando o contexto das organizagdes, como sendo

uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informacdo contextual e
insight experimentado, a qual proporciona uma estrutura para a avaliacdo e
incorporacdo de novas experiéncias e informacdes. Ele tem origem e é aplicado na
mente dos conhecedores. Nas organizacdes, ele costuma estar embutido ndo s6 em
documentos ou repositdrios, mas também em rotinas, processos, praticas e normas
organizacionais.

Nessa mesma abordagem, Cavalcante e Valentim (2010) aferem que a informacao
e 0 conhecimento sdo fatores estratégicos que estdo presentes nos processos e atividades
organizacionais. Para as autoras, a obtencéo e a utilizacdo desses recursos, de forma efetiva,
permitem as organizagdes um melhor desenvolvimento dos negdcios diante de um mercado
competitivo e em constantes transformacdes. Ainda nessa perspectiva, Nonaka e Takeuchi
(1997) citam que a principal razdo do sucesso das empresas quanto a inovacdo é a sua
competéncia na criagdo do conhecimento organizacional. Ao analisar a abordagem utilizada
pelas empresas ocidentais e orientais (japonesas) a criacdo do conhecimento, os autores
identificaram que, enquanto as primeiras tendiam a se concentrar no conhecimento explicito,
estas ultimas diferenciavam o conhecimento explicito e o conhecimento técito, reconhecendo
este Ultimo como uma fonte de vantagem competitiva.

A partir dessa analise e tomando como referéncia os estudos de Polanyi (1983)
sobre “a disseminacdo tacita do conhecimento”, Nonaka e Takeuchi (1997) formularam a
teoria da criacdo do conhecimento organizacional, em que, a partir de uma dimensdo
epistemoldgica, os autores popularizaram a classificacdo e definicdo do conhecimento em
duas categorias: o conhecimento explicito — formal, codificado e transmitido através de
processos, documentos e fluxogramas; e o conhecimento téacito — informal, ndo codificado e
transmitido socialmente através da interacdo entre as pessoas. Com base nessa caracterizacao,
Nonaka e Takeuchi (1997) definem a criacdo do conhecimento organizacional como o
processo de compartilhamento do conhecimento explicito e tacito entre os individuos. Nessa
concepcao, 0s autores representam a interacdo social entre estes dois tipos de conhecimento

em guatro modos de conversao distintos, conforme figura a seguir.
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Figura 1 — Modos de conversdo do conhecimento

Conhecimento Conhecimento
tacito para explicito
socializagdo externalizagdo

Conhecimento
tacito

) ()
&/

Conhecimento
explicito

internalizagao combinagdo

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997, p. 80)

Com base na representacdo, a socializacdo corresponde a conversdo do
conhecimento tacito em novos conhecimentos tacitos através da troca de experiéncias entre 0s
individuos, por meio de treinamentos no local de trabalho, sessbes informais, brainstorms e
interacdes com os clientes. A externalizacdo corresponde a conversao de conhecimento tacito
em explicito, através da utilizacdo de modelos, metaforas, hipdteses e analogias, por meio de
didlogos e reflexdes coletivas, além de registros escritos. O processo de combinacgdo é o
resultado da integracdo, classificacdo e categorizacdo de conhecimentos explicitos entre si,
através do uso de documentos, reunides, conversas ao telefone ou por meio de redes de
comunicacdo computadorizadas. J& a conversdo do conhecimento pela internalizacdo se da
através da incorporagdo do conhecimento explicito em conhecimento técito, sendo
representado pela pratica (“aprender fazendo™) ou know-how técnico compartilhado.

Tomando como referéncia as definicdes apresentadas e a representacdo dos modos
de conversdo do conhecimento, em conformidade com a visdo de Costa (2009), percebe-se
que Nonaka e Takeushi (1997) apresentam a interagdo entre os “espagos mentais” de
Brookers (1980), onde a socializagdo (conhecimento tacito — conhecimento técito) refere-se
as relacbes entre o mundo 3 (subjetivo) e o mundo 3 (subjetivo); a externalizacdo
(conhecimento tacito — conhecimento explicito) corresponde a conversdo do mundo 3
(subjetivo) para o mundo 2 (objetivo); a combinacdo (conhecimento explicito —
conhecimento explicito) representa a integragdo do mundo 2 (objetivo) com o mundo 2
(objetivo); e a internalizagdo (conhecimento explicito — conhecimento tacito) compreende as

relagbes do mundo 2 (objetivo) para 0 mundo 3 (subjetivo);
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Entretanto, para que a conversdo do conhecimento ocorra, de fato, no &mbito das
organizacOes, é necesséria a estruturagdo de um ambiente especifico e favoravel a promocéo
desse processo. A esse ambiente propicio ¢ dado o nome de “contexto capacitante” ou “ba”
(STRAUHS et al., 2012), cujo conceito, segundo os autores, foi tratado inicialmente pelo
filésofo japonés Kitaro Nishida e depois transposto para o ambiente organizacional de
Nonaka e Konno (1998), referindo-se a criagdo de um espaco fisico (como uma sala de
reunides) ou virtual (como os portais corporativos e outras tecnologias), utilizado para trocar
informacOes e experiéncias entre as pessoas, e criar conhecimento Util e necessario ao
desenvolvimento das organizagfes. Para Mokyr (2002), o conhecimento util € aquele que
pode ser utilizado para adaptacédo, aprendizagem e inovacgao no ambito organizacional.

Nessa concepcdo, Valentim (2008) afirma que o conhecimento construido por um
individuo alimenta a construcdo do conhecimento coletivo e, este Ultimo, alimenta a
construgdo do conhecimento individual em ambientes organizacionais. Com essa mesma linha
de pensamento, a partir de uma dimensdo ontoldgica da teoria de criacdo do conhecimento
organizacional, Nonaka e Takeuchi (1997) caracterizam o individuo como o elemento criador,
0 grupo como sintetizador e a organizacdo como amplificadora do conhecimento. Tais
pensamentos estabelecem uma relacéo direta com a Andlise de Dominio de Hjgrland (1995).
Para tanto, as organizacfes se utilizam de estratégias, metodologias, técnicas e ferramentas
direcionadas a Gestdo do Conhecimento Organizacional.

3.2.2 Gestdo do Conhecimento Organizacional

Apesar dos diversos estudos em diferentes campos do saber, para Terra e Gordon
(2002, p. 56) “ndo ha uma defini¢do padrao sobre o conceito de Gestdo do Conhecimento,
nem um esquema universal dentro do qual se possam alinhar diferentes profissionais”. No
entanto, para uma melhor compreensdo do tema em questdo, € importante identificar,
inicialmente, as principais diferencas entre os conceitos de Gestdo da Informacdo (Gl) e
Gestdo do Conhecimento (GC) no contexto das organizagdes. Dentre as diferentes abordagens
encontradas na literatura e relacionadas as defini¢des conceituais de Gl, Barbosa (2008) a
situa historicamente como uma disciplina que se originou a partir das contribuicGes de Paul
Otlet, com a publicacdo do livro Traité de documentation (Tratado de Documentacao,
traducdo livre), em 1934, apontado como um marco fundamental no desenvolvimento da

Gestédo da Informacéo, disciplina que, na época, era conhecida como Documentacao.
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Em contrapartida, Valentim (2002) conceitua GI como um conjunto de estratégias
que trabalha essencialmente os fluxos formais (informacéo que circunda nos niveis formais)
da organizacgdo, a fim de apoiar o desenvolvimento das atividades e a tomada de decis&o.
Cianconi (2003) corrobora essa conceituacdo ao afirmar que a Gl tem como elementos
caracteristicos a informacéo e os processos, cujo foco, na visdo estratégica, € 0 mapeamento e
a gestdo de competéncias em informacgdo, e na visdo operacional, € 0 mapeamento de
processos e a gestdo de conteudos, tais como os tipos, ambientes e formatos (SANTOS;
FRANCO; TERRA, 2009), e a gestdo de recursos informacionais, como as fontes, servigos,
produtos e sistemas de informacio (HORTON JUNIOR, 1974 apud BARBOSA, 2008).
Sendo assim, sua metodologia tem como base o conhecimento explicito. Outra definicéo

encontrada na literatura € a de Sousa, Dias e Nassif (2011, p. 59). Para os autores:

A gestdo da informacdo, especificamente, envolve os estudos e as praticas gerenciais
que permitem a construcdo, a disseminagdo e o uso da informag&o. Esse processo
engloba a gestéo de recursos informacionais e de conteidos, a gestdo de tecnologias
da informacéo e a gestdo das pessoas envolvidas nesses sub-processos.

Prosseguindo, ao abordar a Gestdo do Conhecimento, num panorama historico,
Barbosa (2008) a caracteriza como um campo que comecou a despertar interesse como
disciplina académica e pratica organizacional em meados dos anos 80. Conforme Bettencourt
e Cianconi (2012), a GC suplantou uma evolugdo conceitual, deixando de ser vista pelos
especialistas da area tecnoldgica como uma disciplina que se preocupava com o conhecimento
potencialmente gerado e interpretado pelos computadores, a partir das pesquisas na area de
inteligéncia artificial, e passando a se preocupar com as questdes que envolvem o estimulo a
criagdo do conhecimento humano, fundamentadas nas teorias da aprendizagem
organizacional. Para tanto, segundo Barbosa (2008), a GC recebeu contribuicdes de diferentes
areas, como Administracdo, Computacdo, Comunicacdo e, mais recentemente, Ciéncia da
Informacdo, Psicologia, Engenharia, entre outras.

Contribuindo com essa descrigdo, num panorama conceitual, Valentim (2002)
define GC como um conjunto de estratégias que trabalha essencialmente os fluxos informais
(informacdo “gerada” no ambito das relagdes interpessoais) da organizagdo, a fim de
promover a geracdo de ideias e a solugdo de problemas. Para Cianconi (2003), a GC tem
como elementos caracteristicos, além da informacdo e 0s processos, ou seja, a gestdo da
informacdo, o conhecimento e as experiéncias das pessoas envolvidas na organizacdo. Seu
foco, na visdo operacional, é a formacdo de comunidades e a construcdo de relacionamentos

através das interagdes, enquanto que, na visao estratégica, € a aprendizagem organizacional e
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a inovacdo em negocios. Sendo assim, sua metodologia é baseada no conhecimento técito.

Numa visdo mais abrangente, Terra (2005, p. 4) define que:

Gestdo do Conhecimento significa organizar as principais politicas, processos e
ferramentais gerenciais e tecnolégicos a luz de uma melhor compreensdo dos
processos de geracdo, identificacdo, validacdo, disseminagdo, compartilhamento,
protecdo e uso dos conhecimentos estratégicos para gerar resultados (econdmicos)
para a empresa e beneficios para os colaboradores internos e externos
(stakeholders).

Entretanto, mesmo considerando esse conceito significativo e coerente com a
abordagem da presente pesquisa, € pertinente ressaltar que, apesar de muitos autores focarem
a abordagem da GC para o lucro empresarial, os resultados organizacionais podem ser tanto
econémicos, quando se tratam de empresas privadas (a fins de lucro), como ndo econémicos,
quando se tratam de OrganizagBes Ndo Governamentais (ONGs) e 6rgdos publicos, por
exemplo, cujo objetivo final ndo é o lucro, mas sim o estabelecimento de relacionamentos
entre voluntarios e patrocinadores, ou a promoc¢édo do acesso a informacao e aos servicos de
qualidade no atendimento ao cidaddo. Destarte, entende-se que a Gestdo do Conhecimento é
um conjunto de estratégias, metodologias, técnicas e ferramentas voltadas a promog¢do dos
processos basicos de conhecimento — geragdo, uso e compartilhamento —, possibilitando um
melhor desempenho individual e organizacional.

Retomando a abordagem de Brookes (1980) sobre a visdo de Popper (1978) e aos
modos de conversdo do conhecimento esquematizados por Nonaka e Takeushi (1997) para a
criagdo do conhecimento organizacional, entende-se que 0s processos de socializagéo,
internalizacdo e externalizacdo estdo relacionados a Gestdo do Conhecimento, enquanto que o
processo de combinacdo refere-se a Gestdo da Informacdo (COSTA, 2009).

Nesse sentido, as definicOes apresentadas demonstram as inter-relacfes existentes
entre a Gl e GC, pois enquanto a primeira tem como foco o conhecimento explicito, visando a
efetividade no trabalho, a segunda esta centrada no conhecimento tacito dos individuos,
visando a aprendizagem e a inovagdo. Porém, ambas consideram a informacéo/conhecimento
como um ativo de vantagem competitiva. Tais relagdes tém norteado a integragcdo da Gestao
da Informacdo e do Conhecimento (GIC) na perspectiva da Ciéncia da Informacdo. Nesse
contexto, Sousa, Dias e Nassif (2011) apresentam a dinamica estrutural da GIC constituida
pela integracdo de trés elementos interdependentes: conteldos [ou processos (BATISTA et

al., 2005), pessoas e tecnologias, conforme figura a seguir.
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Figura 2 — O composto da Gestdo da Informacdo e do Conhecimento

Pessoas
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Fonte: Elaborado pela autora com base em Sousa, Dias e Nassif (2011).

Para os autores, o elemento ‘“conteidos” constitui a estrutura material dos
produtos e servigos que compdem o0s recursos informacionais nas diversas organizacoes.
Ainda nas palavras dos autores, “essa estrutura material corresponde ao que se denomina de
estruturas de informacdo e de conhecimento, por se apresentarem como possibilidade dos
processos de 'informar-se' ¢ 'conhecer” (SOUSA; DIAS; NASSIF, 2011, p. 61). O elemento
“pessoas” constitui a cultura e as praticas organizacionais, correspondendo ao conjunto de
valores e principios compartilhados pelos individuos nas organizacbes, e ao conjunto de
atividades e servigos desenvolvidos por estes. Por fim, “tecnologias” constitui o elemento
facilitador do processo no que tange a captacdo, ao armazenamento e a distribuicdo do
conhecimento explicitado, possibilitando a criagdo do conhecimento organizacional. Dessa
forma, Sousa, Dias e Nassif (2011) afirmam que a gestdo desses conteidos — que constituem
os arcaboucos informacionais, vinculados a estrutura tecnoldgica, a gestdo de pessoas, e a
uma estratégia especifica — esta relacionada a gestdo da informacéo.

Com base nas definicGes e diferenciacGes identificadas entre GI e GC entende-se,
em concordancia com Sousa, Dias e Nassif (2011), que a gestdo da informacdo é parte
integrante do processo de gestdo do conhecimento, pois, apesar de esta se fundamentar nas
estruturas de informagdo, a mesma também se apresenta como um estégio qualitativamente
superior. Os autores ainda complementam que sdo esses elementos — pessoas, tecnologias e
contelldos — “que possibilitam o acesso indireto a informac¢do e ao conhecimento e, por
conseguinte, o desenvolvimento de processos e praticas direcionadas as suas respectivas
gestoes” (SOUSA; DIAS; NASSIF, 2011, p. 61).
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Definindo, portanto, a Gestdo do Conhecimento como disciplina académica e
prética organizacional que estuda e se utiliza de um conjunto de a¢fes voltadas a promocao do
processo, é coerente caracteriza-la como um campo multidisciplinar, ou seja, composto pela
justaposicdo de duas ou mais disciplinas, com foco na proximidade, em que cada disciplina
contribui dentro do seu campo de conhecimento (HOLLAND, 2008). Nesse sentido, a GC
envolve diferentes areas que orientam tanto a pesquisa cientifica quanto a prética
organizacional. Dentre elas estdo, segundo Barbosa (2008): a Administracdo (conhecimento
como vantagem competitiva, estilo de lideranca, cultura organizacional, alinhamento
estratégico); a Gestdo de Pessoas (politicas, gestdo de competéncias, visdo de
compartilhamento, criatividade e inovacdo, aprendizagem); a Computacdo (gestdo de
tecnologias e sistemas de informacao); a area de Financas (avaliacdo do capital intelectual); e
a Ciéncia da Informacédo (identificacdo das necessidades informacionais, gestdo de conteddos
e recursos informacionais).

Evidencia-se ainda que, a partir dessa caracteristica multidisciplinar, a Ciéncia da
informacdo pode contribuir com o aprofundamento teérico da gestdo do conhecimento e
implementacdo de praticas de GC devido as suas questdes relacionadas aos fluxos
informacionais em qualquer tipo de organizagdo (BETTENCOURT; CIANCONI, 2012).
Numa visdo descritiva, para Sousa, Dias e Nassif (2012), a Ciéncia da Informacgdo se
apresenta como base estrutural da GC por dedicar-se aos estudos das propriedades gerais e
das condicbes da informacdo, como também aos processos que possibilitam seu
processamento, sua disponibilizacdo e seu uso efetivo.

Com um pensamento similar, Valentim (2002) apresenta, de forma clara e
objetiva, as principais funcdes da Ciéncia da Informacdo no processo de gestdo do
conhecimento organizacional. Conforme a autora, a Cl tem como principais atribuicdes: a)
desenvolver uma cultura organizacional voltada para o conhecimento, essa caracterizada
como um elemento estratégico e influenciador do processo como um todo; b) mapear e
reconhecer os fluxos informais da organizacdo; c) tratar, analisar e agregar valor as
informacBes utilizando tecnologias da informacdo; d) possibilitar a transferéncia do
conhecimento (explicito) ou a socializagdo do conhecimento (tacito) no ambiente
organizacional; ) criar e disponibilizar sistemas de informacOes empresariais de diferentes
naturezas.

Tais visOes apresentam aspectos importantes da Ciéncia da Informacdo para o

desenvolvimento da Gestdo do Conhecimento Organizacional, sendo necessario, portanto,
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apresentar alguns modelos de processo em GC no contexto das organizagdes, com o objetivo
de identificar as relacGes da Cl com as etapas do processo.

3.2.3 O processo de Gestdo do Conhecimento nas organizacgdes

Na literatura académica, é possivel identificar alguns modelos de processo em
gestdo do conhecimento que contemplam a gestdo da informacdo como um de seus
componentes. Porém, num primeiro momento, faz-se necessario o entendimento do conceito
de processo. Segundo Berllo (1999 apud ANGELONI, 2010, p. 34), processo e qualquer
fendmeno que apresenta uma continua mudanca no tempo, ja que ndo possui um comeco e
nem um fim definido, constituindo-se de uma sequéncia dindmica de eventos, sendo que cada
elemento do processo age e é influenciado por todos os outros. Com base nessa definigéo,
pode-se caracterizar processo como um conjunto de etapas/fases que estdo integradas em um
ciclo continuo.

De acordo com o Developer Works (2012), a partir da técnica de modelagem, ou
seja, 0 uso de diagramas para documentar o entendimento do processo, este caracterizado
como um fluxo de tarefas, € possivel criar o que se denomina por modelo de processo,
definido como um objeto que “identifica as atividades essenciais do negocio que existem
dentro de uma organizacdo” (DEVELOPER WORKS, 2012). No ambito da gestdo do
conhecimento, busca-se representar as etapas inter-relacionadas que representam os fluxos
informacionais, sejam eles formais ou informais.

Ao tomar como referéncia tais definicdes conceituais, dentre os diferentes
modelos de processo em GC encontrados no referencial tedrico, podem-se citar Varios
exemplos, tais como 0s processos essenciais, esquematizados por Probst, Raub e Romhardt
(2002); a proposta de diagndstico, elaborada por Bukowitz e Williams (2002); e, por Gltimo, o

ciclo de vida da gestédo do conhecimento, representado por Bergeron (2003).
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3.2.3.1 Processo de Probst, Raub e Romhardt: processos essenciais

A partir dos seus estudos, Probst, Raub e Romhardt (2002) identificam seis

processos essenciais ao sucesso da gestdo do conhecimento, conforme figura 3 a seguir.

Figura 3 — Processos essenciais de gestdo do conhecimento

Meta§ do RETROALIMENTAGAO Medngao do
conhecimento conhecimento
4+—
Identificagao do Retengao do
conhecimento conhecimento
Aquisigio do / \ Uso do
conhecimento conhecimento

Desenvolvimento do : Distribuicao do
conhecimento conhecimento

Fonte: Probst, Raub e Romhardt (2002, p. 26).

Apesar da representacdo individualizada, os autores afirmam que esses processos
possuem inter-relacdes, sendo necessario, neles, considerar cada etapa individualmente e as
suas influéncias no processo como um todo. De acordo com a citada representacdo, o
processo de GC é classificado em:

a) ldentificacdo do conhecimento: relaciona-se a analise e descricdo do
conhecimento existente na organizacao e 0 necessario ao seu desenvolvimento;

b) Aquisicdo do conhecimento: significa as formas de captacdo do conhecimento a
partir de fontes internas (areas/setores da organizagdo) e externas a organizacao
(conhecimento proveniente das relagbes com o0s clientes, fornecedores,
concorrentes, parceiros, contratacdo de especialistas, entre outros);

c) Desenvolvimento do conhecimento: estd focado na geracdo de novas
habilidades, produtos, ideias e processos;

d) Compartilhamento e distribuicdo do conhecimento: contempla as préaticas de
compartilhamento do conhecimento e a sua distribuicdo as pessoas que necessitam

€ N0 momento que necessitam;
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e) Utilizacdo do conhecimento: refere-se a aplicacdo do conhecimento identificado,
adquirido e distribuido para geracao de beneficios aos colaboradores (desempenho
individual) e a organizacdo (desempenho organizacional);

f) Retencdo do conhecimento: uso adequado e eficiente de diversos meios para

sele¢do, armazenamento e atualizagdo do conhecimento Util & organizagéo.

Além dos processos relacionados aos fluxos informacionais no ambito
organizacional, os autores ainda acrescentam dois construtos estratégicos:

a) Metas de conhecimento: funcionam como vetores direcionadores da gestdo do
conhecimento organizacional, pois sdo as metas que orientam a definicdo do
conhecimento a ser adquirido e as habilidades a serem desenvolvidas nos
diferentes niveis da organizacdo, em médio e longo prazo;

b) Avaliacdo do conhecimento: é a etapa de avaliacdo dos processos, resultados
alcancados e oportunidades de melhoria, considerando 0s objetivos

preestabelecidos de gestdo do conhecimento organizacional.

A partir de uma pesquisa bibliografica, identificam-se ao menos duas produgdes
cientificas que adotaram o modelo proposto por Probst, Raub e Romhardt (2002) como base
para um estudo aplicado em ambiente organizacional. Uma delas é a dissertacdo de Mestrado
da autora Jaqueline Cavalcante (2012), intitulado “Analise das praticas de gestdo do
conhecimento em uma empresa do setor calcadista da Paraiba”. O trabalho foi
desenvolvimento junto ao Programa de Pdés Graduacdo em Engenharia de Producdo da
Universidade Federal da Paraiba (PPGEP/UFPB) e teve como um de seus objetivos
confrontar os modelos conceituais e 0s principais processos de gestdo do conhecimento na
empresa Alpargatas, localizada na regido metropolitana de Jodo Pessoa. Com base nos
resultados, a autora identificou que algumas acOes da empresa estudada estavam coerentes
com os processos de GC identificados no modelo utilizado.

A segunda producdo cientifica identificada é um artigo sob a titulacdo
“Desenvolvimento e aplicacdo de um modelo de gestdo do conhecimento para um nucleo de
inovagao tecnologica”, com autoria de Alisson Santos e Simone Silva (2013). A pesquisa teve
como objetivo diagnosticar as etapas do processo de gestdo do conhecimento no Centro de
Inovacdo e Transferéncia de Tecnologia da Universidade Federal de Sergipe

(CINTEEC/UFES). A partir desse estudo, os autores propuseram algumas a¢oes em cada etapa
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do processo de GC, consideradas necessarias a implantacdo de um Programa de Gestdo do

Conhecimento no ambiente organizacional.

3.2.3.2 Processo de Bukowitz e Williams: proposta de diagnostico

Para Bukowitz e Williams (2002), a proposta do diagnostico da gestdo do
conhecimento é um instrumento de avaliacdo que permite determinar como esta a GC tanto do
ponto de vista dos instrumentos, técnicas e metodologias para a criagdo de um ambiente
propicio ao processo, quanto do ponto de vista dos membros da organizacdo como
trabalhadores do conhecimento. Dessa forma, as autoras estruturaram o processo de GC,
classificando-o em dois cursos de acbes (e suas etapas) integradas simultaneamente a

organizacdo, conforme figura a seguir.

Figura 4 — Proposta de diagnostico da gestdo do conhecimento

Tatico
Desencadeado por
oportunidade ou demanda
dirigida pelo mercado

Estratégico
Desencadeado
por mudancas no
macroambiente

N&o pode Pode Conhecimento
satisfazé-la? satisfazé-la?

/(;onstrua e Sustente
, Despoje

Fonte: Bukowitz e Williams (2002, p. 24)

De acordo com a representacdo, 0 curso tatico estad relacionado ao uso do
conhecimento nas praticas organizacionais, este necessario ao desenvolvimento do negdcio,
com base nas oportunidades ou demandas dirigidas pelo mercado. Para Bukowitz e Williams
(2002, p. 25), cada passo do processo tem um conjunto central de atividades suficientemente
coerentes entre si para distingui-lo do passo seguinte. Nesse sentido, o curso tatico abarca as

seguintes fases:
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a) Obtenha: reflete os meios de selecdo e armazenamento do conhecimento por
parte da organizacdo, e 0 acesso ao conhecimento por parte dos membros da
organizacdo, de acordo com as necessidades organizacionais e individuais,
respectivamente;

b) Utilize: contempla o conjunto de ferramentas e metodologias utilizadas pela
organizacgdo para o estimulo & criatividade, alem do uso do conhecimento pelos
seus membros;

c) Aprenda: integra os diferentes estilos de aprendizagem individual possibilitados
pela organizagdo com as maneiras com que 0s seus membros trabalham;

d) Contribua: refere-se a estruturacdo de um ambiente na organizacdo propicio ao

compartilhamento de conhecimentos entre os seus membros.

Ja o curso estratégico esta relacionado a combinacgdo do uso da informacéo e do
conhecimento com as estratégias de negdcio, considerando as mudangas do macroambiente.
Segundo Bukowitz e Williams (2002, p.26), a gestdo do conhecimento, em nivel estratégico,
exige uma avaliacdo continua do capital intelectual existente e uma comparacdo com as
necessidades futuras. Sendo assim, essa secao integra 0s seguintes passos:

a) Avalie: abrange a avaliacdo continua do capital intelectual existente na
organizacao e a definicdo dos conhecimentos necessarios, em longo prazo, cuja
meta é o alinhamento da estratégia de conhecimento com a estratégia geral dos
negocios;

b) Construa/mantenha: objetiva assegurar que o capital intelectual da organizacgao
ird manter a competitividade de mercado. Isso pode acontecer, por exemplo, por
meio de relacionamentos com o ambiente interno (fornecedores, colaboradores,
etc.) e externo (clientes, parceiros, sociedade, etc.);

c) Descarte: estd atrelada a andlise dos custos de retencdo do conhecimento
organizacional e a qualidade desse conhecimento, descartando e eliminando

aquelas gue ndo sdo mais necessarios a organizacao.

Novamente, com base na pesquisa bibliografica, destacam-se, pelo menos, dois
trabalhos que aplicam o modelo de Bukowitz e Williams (2002) em ambiente organizacional.
O primeiro é a dissertacdo de Mestrado da autora Suzana Lira (2012), inerente ao Programa
de P6s Graduacdo em Ciéncia da Informacdo da Universidade Federal da Paraiba

(PPGCI/UFPB), intitulado “Promog¢&do do conhecimento organizacional: acdes de gestdo da
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informacao e do conhecimento no setor contabil da UFPB”. A referida investigacdo cientifica
propos identificar até que ponto o setor de Contabilidade da UFPB adota praticas de gestdo do
conhecimento nas suas atividades, a fim de possibilitar a valorizacgdo do conhecimento
existente na instituicdo publica e promover o seu processo de atualizacdo e consequente
modernizagdo no contexto contemporaneo.

O segundo trabalho que merece destaque € o artigo elaborado por Lydia Brito e
Saionara Bolson (2014), cujo titulo ¢ “Gestao do conhecimento: estudo em uma institui¢ao
privada de ensino superior”. O trabalho teve como objetivo analisar como as praticas de
gestdo do conhecimento sdo percebidas pelos diretores, coordenadores e professores da
instituicdo pesquisada, e identificar como ocorrem as etapas do processo de GC na
organizacdo. Com base nos estudos realizados, concluiu-se que a Instituicdo de Ensino
Superior (IES) pesquisada pode ser considerada como uma instituicdo criadora e
disseminadora de conhecimento, entretanto com a gestdo do conhecimento organizacional em

estagio inicial.
3.2.3.3 Processo de Bergeron: ciclo de vida da gestdo do conhecimento

Na visdo de Bergeron (2003), as organizacdes possuem o papel fundamental de
oferecer apoio e orientacdo para os seus colaboradores, gerenciando cada etapa do ciclo de

vida da gestdo do conhecimento, conforme figura a seguir.

Figura 5 — Process of knowledge management

- i

Creation-
Acquisition

i -

Fonte: Bergeron (2003, p. 4).
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Com base na representagéo, o0 processo de gestdo do conhecimento organizacional
integra oito fases diferentes, sdo elas:

a) Criacdo ou aquisicdo (Criation-Acquisition): o conhecimento € criado ou
adquirido a partir de fontes externas a organizacao, considerando os requisitos de
conhecimento explicito e tacito necessarios ao desempenho organizacional;

b) Uso (Use): o conhecimento técito € utilizado para um fim especifico e intencional,
considerando as necessidades nas atividades dos membros na organizacao;

c) Arquivamento (Archiving): o conhecimento € explicitado e armazenado sob uma
forma e um formato que ira sobreviver no tempo, e seré acessivel e utilizavel para
0S membros da organizacéo;

d) Transferéncia (Transfer): compartilhamento do conhecimento tacito ou
disseminacéo do conhecimento explicito entre os membros da organizacao;

e) Acesso de utilizadores (Access): provisdo de acesso ao conhecimento explicito
pelos membros da organizagdo, segundo a sua posi¢cdo na empresa e as suas
necessidades;

f) Modificacdo (Modification): o conhecimento explicito é editado internamente
para suprir necessidades imediatas ou futuras dos membros da organizag&o,
considerando os direitos morais do autor original,

g) Traducao/reaproveitamento (Translation - Repurposing): o conhecimento
explicito adquirido de fontes externas é adaptado da sua forma original para uma
forma e linguagem mais apropriadas a uma nova utilizacdo, considerando 0s
direitos morais do autor original,

h) Eliminagdo (Disposal): atualizacdo do conhecimento explicito, identificacdo e

descarte daquele considerado ndo Util.

Na pesquisa bibliogréfica, observa-se que, apesar da existéncia de um
significativo numero de produgdes cientificas que se fundamentam nos estudos de Bergeron
(2013) para realizar analises conceituais da gestdo do conhecimento, a exemplo de Orofino
(2011) e Noro, Siqueira e Deckel (2013), ndo foram identificadas pesquisas realizadas com
base no modelo do referido autor em um ambiente organizacional. No entanto, tem-se esse
dado como uma oportunidade de diagnosticar a situacdo de uma empresa quanto ao processo
de GC, tomando-se como base a sua abordagem e os elementos constituintes de cada etapa do

processo.
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3.3 MODELO ADOTADO COMO PARAMETRO PARA A PESQUISA

A partir do levantamento dos modelos de processo em gestdo do conhecimento, é
possivel apontar alguns aspectos importantes. O primeiro é que Probst, Raub e Romhardt
(2002); Bukowitz e Williams (2002,); Bergeron (2003) abordam tanto o conhecimento tacito,
qguando se trata de conhecimento ndo codificado (informacdo interpretada), quanto o
conhecimento explicito (informacdo provida de significado), quando se trata do conhecimento
selecionado, codificado e armazenado para posterior acesso e reaproveitamento/uso. Essa
percepcao faz referéncia a interacdo entre a informac&o e o conhecimento, ou seja, percebe-se
a informagdo internalizada transformando-se em conhecimento, e este passivel de ser
externalizado transformando-se em informacdo. Em concordancia com Le Coadic (1996), na
area da ClI, essa relacdo se aproxima da Equacdo Fundamental da Ciéncia da Informacéo
(BROOKES, 1974).

O segundo aspecto é que as modelagens de processo em gestdo do conhecimento
estdo coerentes com o conceito de processo definido por Berllo (1999 apud ANGELONI,
2010), pois apesar de os autores apresentarem as etapas de forma individualizada, estas ndo
sdo apontadas como fases isoladas e subsequentes, mas sim como elementos integradores e
influenciadores do processo de gestdo do conhecimento como um todo. Logo, entende-se que,
na pratica, o processo de GC n3o comeca necessariamente com a “identificagdo do
conhecimento”, por exemplo, pois a organizacdo pode “adquirir o conhecimento” necessario
antes mesmo de identificar quais seriam estes, como também ndo termina com a “avaliacdo do
capital intelectual”, pois esta etapa pode ser realizada a qualquer momento.

Outro aspecto importante € que as fases “desenvolvimento do conhecimento”
(PROBST; RAUB; ROMHARDT, 2002), “aprenda” (BUKOWITZ; WILLIAMS, 2002) ou
“modificacdo” (BERGERON, 2003), por exemplo, podem ocorrer a partir da aquisicdo do
conhecimento por fontes externas, bem como por meio do compartilhamento do
conhecimento tacito entre os membros da organizacdo e pelo acesso ao repositério de
conhecimentos explicitos. No entanto, apesar desses aspectos identificados nos modelos de
Probst, Raub e Romhardt (2002); Bukowitz e Williams (2002,) e Bergeron (2003),
compreende-se que essas representagdes servem como um percurso metodoldgico para analise
e diagnostico do processo dinamico e interativo da gestdo do conhecimento, a fim de nortear

as acOes organizacionais, para manutencdo ou melhoria dos processos de GC.
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Observam-se ainda as diferentes terminologias, similaridades e especificidades

quanto as abordagens e enfoques dos citados autores nas diferentes etapas dos processos de

conhecimento, conforme quadro a seguir.

Quadro 1 — Comparacéo entre as etapas dos modelos de processo em GC

BERGERON (2003)

Criacdo/Aquisicao do
conhecimento

Uso

Traducao/reaproveitamento

Arquivamento

Acesso

PROBST; RAUB;

ROMHARDT (2002)

Metas
Identificacdo
Aquisicio
(ambiente externo)

Desenvolvimento

Utilizag8o

Retencéo (selecédo e
armazenamento)
Aquisigéo

BUKOWITZ;
WILLIAMS (2002)

Obtenha (Selecdo)
Aprenda

Utilize

Obtenha (armazenamento)

Obtenha (acesso)

(ambiente interno)
Compartilhamento e

Transferéncia disseminacio Contribua
Modificacao
Eliminacédo Retencdo (atualizagio) Descarte
Avaliacéo Avalie
Construa/mantenha

Fonte: Elaborado pela autora (2015).

No entanto, percebe-se que Probst, Raub e Romhardt (2002) apontam, no seu
modelo, as etapas de “defini¢do das metas de conhecimento” e “avaliacdo do conhecimento”,
enquanto que Bukowitz e Williams (2002) apresentam as etapas de “construgao/manutengao
do capital intelectual” e “avaliacdo do capital intelectual”’, em que ambas podem ser
classificadas como fases relacionadas as areas multidisciplinares da Gestdo do Conhecimento;
mais especificamente: Administracdo Estratégica, Comunicacao (redes de relacionamento) e
(2003) indica

“tradugdo/reaproveitamento” e “modificagdao”, demonstrando assim a importancia do

Financas. J& Bergeron claramente as fases de “acesso”,

conhecimento explicitado para a criacdo de novos conhecimentos no contexto organizacional,

etapas essas que, assim como as fases de “retengdo” (PROBST; RAUB; ROMHARDT,
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2002), “descarte” (BUKOWITZ; WILLIAMS, 2002) ou “arquivamento” (BERGERON,
2003), estdo relacionadas ao campo da Gestdo da Informagdo e também podem ser
consideradas como atividades inerentes a area da Ciéncia da Informacdo, contemplando assim
a visdo de Sousa, Dias e Nassif (2011) ao afirmarem que o processo de Gl é parte integrante
do processo de GC no &mbito das organizagoes.

Ademais, compreende-se que o0s modelos de processo em gestdo do
conhecimento, apresentados pelos autores supracitados, identificam a conversdo entre o
conhecimento tacito e explicito, coerente com a teoria da criagdo do conhecimento
organizacional de Nonaka e Takeuchi (1997). No entanto, conforme a fundamentacéo tedrica
apresentada e as caracteristicas da organizacdo pesquisada, 0 modelo de Bergeron (2003) se
demonstra como 0 mais adequado para o0 estudo em questdo, por apresentar uma abordagem
mais abrangente dos fluxos da informacdo (VALENTIM, 2002). Nesse sentido, além deste
modelo permitir o mapeamento dos fluxos informais da organizacéo, ou seja, o0 conhecimento
tacito, também possibilita 0 mapeamento dos fluxos formais (tipos, ambientes e formatos), a
saber, o conhecimento explicitado, além dos recursos informacionais (fontes, servicos,
produtos e sistemas), permitindo diagnosticar o processo de gestdo do conhecimento na

empresa Ceramica Salema, na perspectiva da Ciéncia da Informacao.



45

4 METODOLOGIA DE PESQUISA

Dentre os aspectos levantados na conceituacdo de metodologia, Minayo (2007, p.
44) a define como “a apresentacdo adequada e justificada dos métodos, técnicas e dos
instrumentos operativos que devem ser utilizados para as buscas relativas as indagacGes da
investigagdo”. Dessa forma, entende-se por metodologia o processo pelo qual perpassa o
estudo para se alcancar os objetivos especificos da pesquisa e, consequentemente, os objetivos
gerais. Nessa perspectiva, este capitulo discorre sobre a caracterizacdo da pesquisa (método,
natureza, objetivos e abordagem); a apresentacdo do campo e do objeto de pesquisa; a
especificacdo do universo e da amostra; e a descri¢do dos procedimentos de coleta e anélise

dos dados coletados, além de explanar a operacionalizacdo da pesquisa.

4.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Segundo Tartuce (2006, p. 12), método cientifico ¢ a “expressdo logica do
raciocinio associada a formulacdo de argumentos convincentes. Esses argumentos, uma vez
apresentados, tém por finalidade informar, descrever ou persuadir um fato”. Nesse sentido, a
pesquisa utilizou o método indutivo, ou seja, 0 estudo ou abordagem dos fendmenos que
caminham para planos cada vez mais abrangentes (GIL, 2010).

Ainda com base em Gil (2010), em relagdo ao tipo de pesquisa, quanto a sua
natureza, o estudo é caracterizado como pesquisa aplicada, pois objetiva gerar conhecimentos
para a pratica organizacional, dirigida a solucdo de problemas especificos, envolvendo
verdades e interesses locais. Quanto aos objetivos, a pesquisa se configura do tipo
exploratdria e descritiva: exploratoria devido a necessidade de aprofundamento teorico para a
familiaridade com as principais definicdes conceituais relacionadas a tematica, fundamental a
etapa inicial de delimitacdo do tema e construgdo do objeto de pesquisa; e descritiva por
descrever o processo de GC no ambiente de uma organizagé&o.

Quanto a abordagem da pesquisa, optou-se pela utilizacdo da abordagem
guantiqualitativa. Conforme Minayo e Sanches (1993), a abordagem quantitativa atua em
niveis da realidade, onde os dados sdo descritos como “ecologicos, morfoldgicos e
concretos”; representados em forma de cifras, equacdes, medidas, graficos, e estatisticas; e
interpretados através de variaveis preestabelecidas e suas possiveis inter-relacfes, por meio da
linguagem matematica. J& a abordagem qualitativa é apresentada pelos autores como aquela

que atua em niveis mais profundos de fendmenos sociais, descritos pelos significados dos
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sujeitos (valores, crengas, habitos, atitudes e opinides); representados pelo tempo consolidado
do espaco real (condigdes histéricas, socioecondmicas e culturais especificas) e analitico; e
interpretado através das estruturas dos atores sociais em relacdo. Nessa abordagem, o tipo de
linguagem a ser utilizado ¢ a linguagem comum ou a “fala”, pois se refere ao mundo dos
simbolos, dos significados, da subjetividade e da intencionalidade.

Ainda segundo Minayo e Sanches (1993), as duas abordagens se complementam
na compreensdo da realidade social, sendo possivel se aproveitar das dimensdes
objetividade/subjetividade para que as relagdes sociais possam ser analisadas em seus
aspectos mais “ecologicos” e “concretos”, e aprofundados em seus significados mais
essenciais. Nessa concepc¢édo, na presente pesquisa, a abordagem quantitativa foi centrada na
avaliacdo objetiva com base nas apuracdes e estatisticas relacionadas ao perfil dos individuos
pesquisados e frequéncia de uso das praticas, meios e ferramentas de GC no contexto
organizacional. J& a abordagem qualitativa possibilitou a descri¢do detalhada e subjetiva dos
processos de gestdo do conhecimento. Em suma, a investigagdo quantiqualitativa permitiu
identificar as praticas de GC existentes na organizacdo, a participacdo das pessoas nessas

acOes e as suas percepcdes quanto ao processo.

4.2 CAMPO DE PESQUISA: a empresa Ceramica Salema

O campo da pesquisa é a Ceramica Salema, uma empresa de pequeno porte, com
tradicdo familiar e que atua no setor da industria da construcdo civil desde 1981, com uma
fabrica localizada no Distrito Salema, no municipio de Rio Tinto (PB), e um escritorio
administrativo localizado na cidade de Jodo Pessoa (PB). A ideia de fundar a Ceramica
Salema foi alimentada pelo desejo do proprietario em aliar as riquezas do solo, as condi¢fes
naturais favoraveis e o conhecimento da terra ao empreendedorismo. Inicialmente, a pretensao
do empresario era plantar cana-de-acucar e criar gado. Porém, ao enxergar a olaria como um
empreendimento com grande potencial de desenvolvimento naquela regido, ainda que tal
atividade estivesse, a época, em um processo de decadéncia, o proprietario decidiu, entdo,
desenvolver as trés atividades concomitantemente.

No periodo do “milagre econdmico”, marco histdrico protagonizado pelo governo
ditatorial que desencadeou na crise dos sucessivos planos econémicos da Era Sarney (1985-
1990) e o confisco das poupancas da Era Collor (1990-1992), o cenério de instabilidade fez
com que as vendas do empreendimento sofressem um golpe, contribuindo para a existéncia de

uma concorréncia desvantajosa com os usineiros locais. Nesse contexto, o empresario foi
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aconselhado a escolher entre a cana-de-agucar e a ceramica, decidindo entdo pela ceramica.
Apesar dos tempos incertos, a empresa conseguiu segurar a sua produgdo e se recuperar
financeiramente apo6s os dois periodos conturbados, ja explicitados acima. Segue abaixo, a

logomarca da empresa, cujo slogan ¢ “Construindo seu mundo, cuidando do nosso”.

Figura 6 — Logomarca da Ceramica Salema

salema

Fonte: Site da empresa.

Constituida juridicamente como Sociedade Empresarial Limitada, hoje a
Ceramica Salema conta com dois socios e 93 funcionérios (total de 95 membros), alocados
nos diferentes niveis e respectivos setores organizacionais, conforme figura 7. Sua missdo é
“fabricar e vender blocos de ceramica vermelha para a construgcdo civil”, cuja linha de
produtos é constituida por uma série de solugbes, como os blocos de vedacdo, alvenaria

estrutural, tabelas/blocos para laje, calhas/canaletas, além dos blocos especiais.

Figura 7 — Organograma funcional da Ceramica Salema
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Fonte: Banco de dados da empresa.

Com relacdo aos valores que norteiam a Cerdmica Salema, a qualidade, o respeito
e a reducdo dos custos sdo considerados como principais pelos dirigentes e colaboradores.
Tais valores sdo evidenciados em agles e projetos desenvolvidos pela organizagdo. No

primeiro aspecto, os tijolos e blocos ceramicos da Salema possuem certificado de qualidade, o
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selo do Plano Setorial da Qualidade (PSQ), emitido pela Associacdo Nacional da Inddstria
Ceramica (ANICER), que resultam em 14% de economia nas obras, segundo o PSQ. Além
desse processo de certificagdo externa, a fabrica Salema tem seu proprio laboratério de
controle de qualidade interno, contribuindo para reducdo de perdas no processo produtivo,
maior sistematizacdo do trabalho e aumento da produtividade, agregando ainda mais valor ao
produto final.

No segundo aspecto, a Salema se mostra interessada nas questdes que dizem
respeito ao meio ambiente, contando com um projeto de reflorestamento e recuperacdo das
areas mineradas, com foco na manutencdo dos recursos naturais da regido do Rio Tinto, que
abriga uma reserva de Mata Atlantica. Como resultado, a empresa plantou mais de 400 mil
pés de eucaliptos em mais de dez anos de projeto. Ja no plano social, a Salema é uma
industria considerada socialmente responsavel, tanto na sua gestao interna, cujo objetivo é o
desenvolvimento individual e a qualidade de vida de seus colaboradores e familiares, quanto
na gestdo externa, com foco no desenvolvimento sustentivel da comunidade local. Cerca de
5% da receita da empresa é destinada a acGes e projetos de responsabilidade social. Dentre
eles, estdo os programas de educacdo para jovens e adultos, capacitacdo profissional,
treinamentos e cursos oferecidos para especializacdo nas fungdes de trabalho, além da sala de
informatica para inclusdo digital, o Projeto Salema no Clique.

Outra pratica da organizagdo ¢ a participagdo no Programa “Agentes Locais de
Inovagdo da Paraiba” (ALI-PB), na primeira edi¢do, entre 2010 e 2011, e novamente na
terceira edicdo, com vigéncia no periodo de 2014 a 2016. O Programa ALI é um acordo de
cooperacao técnica entre o Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico
(CNPQ) e o Sebrae Nacional, desenvolvido em 26 estados brasileiros, dentre eles o estado da
Paraiba, com o objetivo de promover a pratica continuada de acdes de inovagdo nas empresas
de pequeno porte, por meio de um acompanhamento proativo e personalizado. Essa
orientacdo apresenta pontos fortes e oportunidades de melhoria quanto a gestdo empresarial,
cultura e préatica da inovacdo em produtos, servicos e processos, além de propor solugdes e
respostas as demandas do negdcio.

Evidenciando os valores organizacionais, a empresa recebeu o mérito de finalista
estadual no Prémio de Competitividade para Micro e Pequenas Empresas (Prémio MPE
Brasil) nos anos de 2012 e 2013. Promovido anualmente pelo Sebrae, o Movimento Brasil
Competitivo (MBC), a Gerdau e a Fundagdo Nacional da Qualidade (FNQ), o Prémio
promove 0 aumento da qualidade, produtividade e competitividade das micro e pequenas

empresas (MPEs) brasileiras, disseminando 0s conceitos e praticas de exceléncia em gestéo,
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por meio de um processo de reconhecimento estadual e nacional. Ainda como forma de
reconhecimento de sua atuacdo, a Ceramica Salema ja foi objeto de estudo de uma pesquisa
académica, de autoria de Juliana Nunes (Nunes). Tais resultados encontram-se publicados em

uma ferramenta de trabalho na web*.

4.3 OBJETO DE PESQUISA: o processo em GC de Bergeron (2003)

Para analisar o processo de gestdo do conhecimento na empresa Ceramica Salema,
utilizou-se 0 modelo proposto por Bergeron (2003), por considera-lo mais adequado ao
objetivo da pesquisa, a partir da descrigdo de cada etapa do processo. As questdes elaboradas
tomaram como base os elementos constituintes das oito etapas do modelo, integrados em

cinco categorias de analise, além da fundamentacéo teérica, como sera visto mais adiante.

4.4 UNIVERSO E AMOSTRA

O universo ou populacdo da pesquisa equivale ao niumero de membros alocados
nos trés niveis organizacionais, a saber: estratégico, intermediario e operacional
(CHIAVENATO, 2003), totalizando 95 sujeitos. Destes, dois diretores estdo alocados no
nivel estratégico; cinco gestores integram o nivel intermediario; e 88 colaboradores compdem
o nivel operacional, este Gltimo ainda segmentado em 10 no setor administrativo e 78 no setor
de producéo.

Considerando a importancia de a organizacao “incentivar, facilitar e favorecer os
processos inerentes a gestdo do conhecimento em todas as areas e em todos os niveis”
(TEIXEIRA FILHO, 2001, p. 10), a amostra da pesquisa € composta por um Diretor
Executivo no nivel estratégico, quatro gestores no nivel intermediério e 21 colaboradores no
nivel operacional, sendo oito integrantes do setor administrativo e 13 pertencentes ao setor de
producdo industrial. Esta ultima amostra se justifica pelo elevado numero de sujeitos alocados
nesse nivel organizacional, sendo necessario um recorte para uma maior consisténcia dos
dados.

Dessa forma, o levantamento dos sujeitos pesquisados foi caracterizado como
sendo probabilistica por amostragem estratificada ndo proporcional (GIL, 2010), por se tratar

de um método menos rigoroso, admitindo que os pesquisados representam o universo da

4 O trabalho ¢ intitulado “A responsabilidade social e ambiental: um estudo de caso da Cerdmica Salema” e esta
disponivel no seguinte link: <http://www.trabalhosfeitos.com/ensaios/a-Responsabilidade-Social-e-Ambiental-
Um/48233196.html.> Para ter acesso, € necessario se cadastrar na plataforma colaborativa.
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pesquisa. Segundo Gil (2010), a amostragem estratificada caracteriza-se pela selecdo de uma
amostra de cada subgrupo (ou subpopulagdo) do universo considerado. No caso da
amostragem estratificada ndo proporcional, as subpopulagdes sdo identificadas pelos niveis
organizacionais e seus respectivos setores (estratégico, intermediario,
operacional/administrativo e operacional/producdo), sendo que a “extensdo das amostras dos
varios estratos ndo ¢ proporcional a extensdo desses estratos em relagdo ao universo” (GIL,

2010, p. 93).

4.5 PROCEDIMENTOS DE COLETA DOS DADOS

Segundo Lakatos e Marconi (1991), os procedimentos de coleta de dados sdo 0s
processos especificos que ajudam na obtencdo dos objetivos almejados. Nesse sentido, do
ponto de vista de seus procedimentos técnicos, o presente estudo se constituiu tendo como
base a pesquisa bibliografica, necessaria a fundamentacdo teérica deste trabalho. Tal
levantamento se debrucou sobre a origem e o desenvolvimento da Ciéncia da Informacéo; a
contribuicdo da CI para a consolidacdo da Gestdo do Conhecimento como um campo
multidisciplinar; o processo de gestdo do conhecimento nas organizacgdes; e os modelos de
processo em GC. A investigacdo ainda configurou-se como uma pesquisa de campo, por se
tratar de uma técnica para estudar a realidade da empresa Ceramica Salema, identificando,
através de um levantamento de informacdes junto aos membros da organizacdo, o fenémeno
do processo de gestdo do conhecimento na perspectiva da Ciéncia da Informacéo.

Para tanto, os instrumentos utilizados na coleta de dados, junto aos atores, foram
dois tipos de questionario misto (com questdes fechadas e abertas). O primeiro (APENDICE
B) foi aplicado com o Diretor Executivo, que integra o nivel estratégico da organizacao. Ja o
segundo tipo foi aplicado com os gestores que compdem o nivel intermediario e 0s
colaboradores do nivel operacional — setor administrativo e de producdo. Ressalta-se que a
linguagem utilizada nos questionarios aplicados com os colaboradores alocados no nivel
intermediario e operacional/administrativo (APENDICE C) foi diferente da adotada nos
questionarios aplicados junto aos colaboradores do nivel operacional/producdo (APENDICE
D), devido ao perfil destes respondentes e a necessidade de uso de uma linguagem mais
simples e informal. Porém, ambos os questionarios aplicados possuem o mesmo teor tematico,
a fim de facilitar o processo de categorizacao.

Dessa forma, é possivel apresentar, no quadro logo a seguir, 0s sujeitos

pesquisados e sua relagdo com o nivel a que pertencem, os codigos de representacdo dos
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sujeitos na pesquisa e os instrumentos que foram utilizados para a coleta dos dados.

Quadro 2 — Relacéo entre os sujeitos pesquisados e os instrumentos de coleta de dados

SUJEITO NIVEL cobico | INSTRUMENTO DE
COLETA DE DADOS

Diretor Executivo Estratégico D Questionario misto
Gestores Intermediario G Questionario misto
Colaboradores Operacional — Setor Administrativo A Questionario misto
Colaboradores Operacional — Setor de Producéo P Questionario misto

Fonte: Elaborado pela autora (2015).

4.6 PROCEDIMENTOS DE ANALISE DOS DADOS COLETADOS

A partir dos dados coletados, a analise de contetdo (AC) fez-se necessaria, a fim
de diagnosticar a situacdo da organizacdo quanto aos processos de gestdo do conhecimento.
Conforme define Bardin (2011, p. 42), a anélise de contetdo é:

Um conjunto de técnicas de analise das comunicacBes visando obter, por
procedimentos, sistematicos e objetivos de descricdo do contelido das mensagens,
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos
relativos as condi¢des de produgdo/recepgdo (varidveis inferidas) destas mensagens.

De acordo com a definicdo apresentada, percebe-se que a autora defende a AC
como um procedimento que envolve tanto a abordagem quantitativa, a partir do fator
objetividade, quanto a abordagem qualitativa, por meio dos elementos da subjetividade,
representados pela deducéo e inferéncia. Ambas as abordagens estdo sendo consideradas neste
trabalho. Ja conforme Minayo (2007), a AC é composta por varias técnicas que atuam no
sentido de promover a explicitacdo, sistematizacdo e expressdo do conteudo das mensagens.
Dentre elas, fez-se mister o uso da analise tematica ou categorial, que consiste em operacgdes
de desmembramento do material de comunicacdo em unidades (categorias de analise).

Ainda segundo Bardin (2011), a andlise de contelGdo se organiza em trés
momentos: pré-analise (organizacdo do material que constitui 0 campo da pesquisa);
exploracdo do material (recorte de unidades de registro; enumeracgdo das regras de contagem;
e escolha de categorias); e tratamento dos resultados (inferéncia e interpretacdo). Nessa
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percepcdo, a presente pesquisa constitui a fase do levantamento dos modelos de processo em

gestdo do conhecimento organizacional; a fase de sistematizacdo das categorias de analise a

serem consideradas na coleta de dados com os sujeitos pesquisados, conforme quadro 2 a

seguir; e a fase de apresentacdo e analise dos dados coletados, que serd abordada no proximo

capitulo.

Quadro 3 — Categorias de analise

CATEGORIA CATEGORIA CATEGORIA
I 1 1

Criacéo/ Explicitacédo do Compartilhamento
aquisicdo do conhecimento /disseminacéo do
conhecimento tacito, conhecimento
tacito e explicito | arquivamento e tacito/explicito
externo a acesso ao entre os membros
organizagéo e conhecimento da organizagao
sua aplicacéo explicitado
imediata nas
atividades
organizacionais
Criag&o/ Arquivamento do Transferéncia do
aquisicao do conhecimento conhecimento
conhecimento explicito
Uso imediato do | Acesso ao
conhecimento conhecimento

explicitado

Fonte: Elaborado pela autora (2015), com base em Bergeron (2003).

CATEGORIA
v
Edicao/
adaptacédo do
conhecimento
explicito

Modificacdo do
conhecimento
explicito
Traducdo/reapro
veitamento do
conhecimento
explicito

CATEGORIA
\%

Descarte do
conhecimento
explicito ndo
atil

Eliminacdo do
conhecimento
nao atil

Segue a descricdo detalhada de cada categoria de analise, considerando o modelo

de processo em GC de Bergeron (2003), adotado como parametro para a pesquisa:

a) Categoria |: Criacdo/aquisicdo do conhecimento tacito e explicito externo a

organizacao e sua aplicacdo imediata nas atividades organizacionais: identificar as

praticas de criacdo/aquisicdo do conhecimento a partir de fontes externas a

organizacao, considerando os requisitos de conhecimento necessarios ao desempenho

individual e organizacional, bem como os métodos de aplicacdo imediata do

conhecimento tacito pelos colaboradores nas atividades organizacionais em razdo dos

cargos ocupados por estes e suas respectivas fungdes.

b) Categoria Il: Explicitacdo do conhecimento tacito, arquivamento e acesso ao

conhecimento explicitado: identificar as préticas de explicitagdo do conhecimento
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tacito, além de descrever os meios nos quais o conhecimento explicito é armazenado.
Deve-se, aqui, levar em consideracdo a seguranca desse conhecimento e também
identificar as opgdes de acesso ao repositério de conhecimento explicito, avaliando a
sua efetividade, ou seja, verificando se 0 conhecimento necessario € encontrado pelos
colaboradores no momento certo e da forma correta, considerando sempre a posigéo

destes na empresa.

c) Categoria Il11: Compartilhamento/disseminacdo do conhecimento tacito/explicito
entre os membros da organizacdo: identificar as praticas de compartilhamento do
conhecimento tacito e de dissemina¢do do conhecimento explicito entre os membros

da organizacdo, a partir das fontes internas de aquisicdo desse conhecimento.

d) Categoria IV: Edicdo e adaptacdo do conhecimento explicito: identificar a
existéncia de conhecimento explicito editado internamente ou adaptado de fontes

adquiridas externamente, considerando os direitos morais do autor original.

e) Categoria V: Descarte do conhecimento explicito ndo atil: identificar a qualidade
(atualidade, compreensdo e relevancia) dos conhecimentos explicitos e as acfes de

descarte daqueles consideradas ndo Uteis.

Ainda para facilitar a formulacdo dos instrumentos de coleta dos dados com base
nessas categorias de andlise, fez-se necessaria a elaboracdo de indicadores de avaliagdo das
etapas do processo de gestdo do conhecimento. Segundo Moreira (1996 apud GOLDONI,
2007), esses indicadores sdo utilizados para auxiliar na identificacdo de falhas e oportunidades
de melhorias no processo de GC em seus diferentes niveis e setores, refletindo diretamente no
desempenho organizacional.

Nessa concepcdo, Goldoni (2007) apresenta um conjunto de indicadores
especificos em GC que permitem diagnosticar a sua efetividade. Com base na literatura
pesquisada, a autora divide essa classificacdo em dois tipos. O primeiro, denominado
indicador de processo, podendo ainda ser chamado de indicador de tendéncia ou de esforgo,
propde evidenciar iniciativas da organizacdo quanto ao processo de gestdo do conhecimento.
Ja o segundo, conhecido como indicador de resultado, reflete o alcance dos objetivos
estratégicos, intermediarios e operacionais. Neste trabalho optou-se por utilizar os indicadores

de processo, pois, segundo Goldoni (2007), esses indicadores tém como objetivo verificar se
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as acOes de gestdo do conhecimento estédo funcionando, se as pessoas estdo participando e se 0
processo € bem visto por elas, cuja definicdo conceitual estd de acordo com o0s objetivos da
pesquisa.

Além dessa classificagdo, Goldoni (2007) afere que os indicadores também

podem ser agrupados em trés tipos de classificacdo, como descritos a seguir:

f) Quantitativos (sdo, em geral, fruto de apuracdes, contabilizacGes e estatisticas, com
tendéncia a uma abordagem objetiva) e Qualitativos (fruto de algum tipo de avaliacéo
qualitativa decorrente da observagdo, com tendéncia a uma abordagem mais

subjetiva). Ambos podem ser direcionados ao processo ou resultado;

g) Financeiros (focam no retorno sobre o investimento, identificados como mais
adequados quando utilizados como indicadores de resultado, ja que ndo avaliam as
etapas do processo, mas sim o resultado financeiro) e Nao financeiros (utilizam
frequéncia, tempo e quantidades, identificados como mais adequados quando
utilizados como indicadores de processo, pois permitem avaliar as etapas do processo
de GC);

h) Internos (ttm como objetivo mensurar o processo e o0s resultados dentro da
organizacdo) e Externos (se destinam as comparacdes externas), podendo estes ser

analisados com foco no resultado ou no processo.

Diante do exposto, a partir da adocdo de uma abordagem com foco nos
indicadores de processo, 0 presente estudo utilizou como base para a elaboracdo dos
instrumentos de coleta dos dados, os indicadores quantitativos e qualitativos, abrangendo os
ndo financeiros, por se tratar de uma avaliacdo das etapas do processo e ndo de resultados, e
os internos, pelo fato de ser uma pesquisa de campo em uma Unica organizacdo. Ressalta-se,
no entanto, a importancia de se mensurar os indicadores de resultados. Porém, adotar esses
critérios de avaliagdo, neste momento, fugiria da proposta de estudo. Por outro lado,
compreende-se que “os indicadores de processo suportam os indicadores de resultado”
(GOLDONI, 2007, p. 48), revelando assim a importancia de se mensurar as etapas do
processo de gestdo do conhecimento para contribuir com o alcance dos objetivos de negécio.

Com base nisso, partiu-se para a sele¢do de indicadores necessarios a orientacdo

na elaboracdo das questdes, considerando o modelo de processo de gestdo do conhecimento
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de Bergeron (2003), selecionado como parametro para a pesquisa. Foram consideradas, ainda,
as abordagens adotadas por Teixeira Filho (2003), com relagdo as politicas de gestdo do
conhecimento; as praticas de compartilhamento do conhecimento, apontadas por Batista et al.
(2005); os indicadores de processo em GC, propostos por Goldoni (2007); e a visdo de
Angeloni (2010) sobre a comunicagdo como condi¢do capacitadora da gestdo do
conhecimento, uma vez que todas essas abordagens estdo coerentes com o presente estudo e
complementam os elementos que compdem cada etapa do modelo de processo em GC de
Bergeron (2003).

Sendo assim, apresenta-se, no quadro 4, a relacdo dos indicadores de processo em
gestdo do conhecimento, relacionando-os com as suas respectivas categorias de andlise e 0
tipo de abordagem adotada inicialmente (QT — quantitativa; e QL — qualitativa), pois entende-

se que ambas as abordagens sdo passiveis de inferéncias.

Quadro 4 — Indicadores de processo em gestdo do conhecimento

CATEGORIAS DE

ANAL ISE INDICADORES DE PROCESSO QT | QL
e Setores, pessoas ou equipes responsaveis pela etapa do X
processo
Criagdo/aquisicao e Diretrizes para criacdo/aquisicdo do conhecimento técito
do conhecimento e explicito X X
tacito e explicito = =
externo a e Sugestdes de solucdes X
9"93[“2_61950 € e Contribuicdes incorporadas na inovacéo de processos, X
aplicagao imediata produtos e/ou servicos
nas atividades . P ~ 10 3 aplicacio das idei X
organizacionais ercepcdo quanto a aplicagdo das ideias
e Sugestfes para implantagdo ou melhoria da etapa X
processo
e Setores, pessoas ou equipes responsaveis pela etapa do X
processo
e Diretrizes de armazenamento e acesso ao conhecimento X X
explicito
e Sistema/mecanismos de busca para armazenamento e
Explicitagdo do acesso ao _conhecimento explicitado na memoéria X
conhecimento técito, organizacional
arquivamento e e Contribuices validas de conhecimento explicito para a X
acesso ao meméria organizacional
conhecimento e Efetividade dos meios utilizados para armazenamento e X
explicitado acesso ao conhecimento explicito
e Percepcao quanto a efetividade dos meios utilizados para X
a execucdo das atividades
e Sugestdes para implantagdo ou melhoria da etapa do X

processo
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e Setores, pessoas ou equipes responsaveis pela etapa do X
processo
e Diretrizes de transferéncia do conhecimento explicito X X
e Praticas de compartilhamento do conhecimento X
relacionadas a gestao de recursos humanos
Praticas de e Préticas de compartilhamento do conhecimento X
compartilhamentof relacionadas aos processos/contetidos
disseminacéo do e Ferramentas de suporte ao processo X
__conhecimento  Percepcéo quanto a contribuicéo das X
taCItli)A/eXprICItodentre praticas/meios/ferramentas para o aprendizado
embros da ~ . ~ .
organizacao e Sugestfes para implantacdo ou melhoria da etapa do X
processo
e Meios de comunicagéo interna X
e Percepcdo quanto a contribuicdo dos meios de X
comunicacdo interna para atualizagdo
e Sugestdes para implantagdo ou melhoria da etapa do X
processo
e Setores, pessoas ou equipes responsaveis pela etapa do X
o N processo
%g'ggﬂﬁggﬂgg&? e Diretrizes de edi¢do/adaptacdo do conhecimento X X
explicito explicito
e Conhecimentos explicitos editados internamente ou X
adaptados de fontes externas
e Setores, pessoas ou equipes responsaveis pela etapa do X
processo
Descarte do e Diretrizes de atualizacdo do conhecimento explicito X X
X armazenado
conhecimento - - = = —
explicitado nao util e Percepcdo quanto a qualidade do conhecimento explicito |y
armazenado
e Sugestfes para implantacdo ou melhoria da etapa do X
processo

Fonte: Elaborado pela autora (2015), com base em Bergeron (2003), Teixeira Filho (2003), Batista et al. (2005) e
Goldoni (2007).

A partir desses indicadores, foi possivel elaborar os instrumentos de coleta dos
dados organizando as questbes em dois enfoques diferentes. O primeiro questionario,
direcionado ao Diretor Executivo do nivel estratégico da empresa, pretendeu identificar as
praticas apoiadas, 0s meios e as ferramentas disponibilizadas pela organizacdo para promover
0 processo; as diretrizes estabelecidas pela organizacdo para orientar 0 processo; e 0s setores,
equipes ou pessoas responsaveis em gerir 0s processos de conhecimento no ambiente
empresarial.

De outro modo, as questbes objetivas, aplicadas com os colaboradores do nivel

intermediario e operacional, pretenderam identificar as praticas realizadas, 0os meios e as
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ferramentas utilizadas pelos colaboradores da organizagdo para promover O Pprocesso; 0
conhecimento e o cumprimento das diretrizes por estes para orientar 0 processo; e a percepcao
dos colaboradores quanto a qualidade do processo, além de possibilitar a exposicdo de
sugestdes para melhorias ou implantacdo no processo, a partir das questdes abertas, pois se
entende que esses sujeitos podem contribuir com solugBes a partir da pratica na sua area de

atuacdo. Segue quadro com a representacao desses enfoques.

Quadro 5 — Enfoque dos instrumentos de pesquisa

INDICE OBJETIVO ORGANIZACAO COLABORADORES ABORDAGEM

rrl?eri?)tsl(;?cih Promover o _ Ap_oi_a(_jas ou Re_a_lizadas ou Quantitativo
ferramentas processo disponibilizados(as) utilizados(as)
Diretrizes Orientar o Estabelecidas Conhecidas e cumpridas Quantl_tatl_vo €
processo Qualitativo
Percepgdo quanto a
Otimizar o Set.ores, pessoas ou efet!vidade das praticas, o
Qualidade processo equipes responsaveis meios e ferramentas; e Qualitativo
pela gestdo sugestdes de melhoria ou
implantagéo

Fonte: Elaborado pela autora (2015).

Para efeitos praticos de pesquisa, 0s questionarios foram identificados por nivel
estratégico, intermediario e operacional, classificando este Gltimo ainda em setor
administrativo e de producéo industrial, com o objetivo de facilitar o diagnostico detalhado da
organizagdo quanto ao processo de GC, relacionando com as caracteristicas e necessidades de

cada nivel/setor, como também com o perfil dos pesquisados.

4.7 RELATO DA COLETA DE DADOS

No primeiro momento da coleta de dados foi aplicado um pré-teste com trés
colaboradores da organizacdo, um do nivel intermedidrio, um do setor administrativo
pertencente ao nivel operacional e outro do setor de producéo inerente ao nivel operacional,

para verificar a compreensdo da linguagem adotada e as possibilidades de ajustes. A partir
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dessa aplicacdo percebeu-se a necessidade de modificar algumas palavras utilizadas, formular
algumas questdes e elaborar uma breve descricdo dos conceitos mais técnicos. No caso dos
colaboradores do setor de producdo no nivel operacional, observou-se a necessidade de
utilizar uma linguagem mais simples e adaptada ao perfil dos respondentes, considerando que
o nivel de escolaridade de muitos é o ensino fundamental incompleto.

Apos os devidos ajustes, foi agendada uma data de aplicagdo dos questionarios
impressos para coleta de dados junto ao empresario e colaboradores do nivel intermediario e
operacional (setor administrativo), que trabalham no escritério de Jodo Pessoa. Em seguida,
foi agendada a aplicacdo dos questionarios junto aos colaboradores do nivel intermediério e
do nivel operacional (setor de producdo e setor administrativo) que trabalham na fabrica,
localizada em Rio Tinto. Ressalta-se que a pesquisadora esteve presente no momento da
aplicacdo dos questionarios para sanar possiveis davidas quanto a compreensao das questoes.
No entanto, as mesmas foram respondidas sem a necessidade de esclarecimentos por parte da
pesquisadora.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Conforme apontado anteriormente, o universo ou populagdo da pesquisa constitui
0 numero total de membros da empresa Ceramica Salema, o equivalente a 95 sujeitos. Ainda
com o que foi supracitado, optou-se por segmentar esses sujeitos pesquisados em subgrupos
ou subpopulagdo, identificado pelos niveis organizacionais (estratégico, intermediario,
operacional/administrativo e operacional/ producdo), a fim de subsidiar uma melhor analise
de acordo com as especificidades de cada perfil. Considerou-se, portanto, a amostra da
pesquisa, ou seja, 26 sujeitos, sendo um dirigente alocado no nivel estratégico; quatro gestores
integrados ao nivel intermediario; e 21 colaboradores vinculados ao nivel operacional,
distribuidos entre oito no setor administrativo e 13 no setor de producdo. A partir da
fundamentacdo teorica e aplicacdo dos questionarios, foi elaborada uma breve descri¢do dos

perfis dos respondentes.

5.1 PERFIL DOS PESQUISADOS

Este topico apresenta o perfil dos sujeitos da pesquisa alocados nos niveis
estratégico, intermediario e operacional. Com base no referencial teérico e nas informacGes

levantadas a partir da aplicacdo da pesquisa, tém-se os seguintes perfis de sujeitos.

5.1.1 Perfil do Diretor Executivo do nivel estratégico

Com base em Chiavenato (2003), entende-se que o nivel estratégico de uma
organizacdo € responsavel em intermediar o ambiente interno com o ambiente externo, por
meio de estratégias, planejamentos e estabelecimento de metas, de acordo com os objetivos do
negdcio. Nesse estrato, o Diretor Executivo tem 29 anos, possui pos-graduacdo lato sensu e
ocupa o cargo ha quatro anos.

5.1.2 Perfil dos gestores do nivel intermediario

De forma geral, a partir da abordagem de Chiavenato (2003), entende-se que 0
nivel intermediario de uma organizacdo € o responsavel em receber as decisdes tomadas no
nivel estratégico e transforma-las em programas de acdo para o nivel operacional. Nesse

subgrupo, todos os respondentes possuem curso superior completo e tém entre 28 e 37 anos
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de idade. Com base nos dados, 0 menor tempo de ocupagdo no setor é de 14 meses e 0 maior
tempo é de oito anos.

5.1.3 Perfil dos colaboradores do nivel operacional

Segundo Chiavenato (2003), compreende-se que o nivel operacional de uma
organizacdo € o responsavel por executar 0s processos, a partir das atividades definidas como
essenciais para 0s objetivos estratégicos da organizacdo. No caso da Ceramica Salema, essas
atividades sdo divididas em administrativas e de producdo industrial. Com relacdo a
subpopulagdo do setor administrativo, 63% dos pesquisados possuem curso superior
completo, 25% possuem o ensino médio completo e 13% possuem O curso superior
incompleto. Quanto a faixa etaria, os respondentes tém entre 24 e 36 anos de idade. O menor
tempo de ocupacdo no setor é de 18 meses e 0 maior tempo é de oito anos. J& no que se refere
a subpopulacdo do setor de producdo, 69% dos pesquisados possuem ensino fundamental
incompleto, 15% possuem o ensino fundamental completo e os outros 15% possuem ensino
médio completo. Com relacdo a faixa etaria, os respondentes tém entre 27 e 50 anos de idade.

O menor tempo de ocupacao no setor € de dois meses e 0 maior tempo € de 24 anos.

5.2 ANALISE DAS CATEGORIAS

Neste capitulo, apresentam-se os dados coletados na pesquisa de campo, bem
como as suas respectivas analises, agrupadas em cinco categorias distintas. Vale ressaltar que,
no decorrer da apresentacéo dos dados e analise das referidas categorias, 0 publico pesquisado
foi identificado com diferentes codigos, de acordo com o nivel organizacional vinculado,
conforme j& foi mencionado anteriormente. Sdo eles: D (dirigente do nivel estratégico); G
(gestores do nivel intermediario); A (membros do setor administrativo, inerente ao nivel
operacional); e P (membros do setor de producdo, inerente ao nivel operacional). No caso dos
colaboradores do nivel intermediario e operacional, tais codigos foram acrescidos de nimeros
para identificar os diferentes sujeitos pesquisados, por exemplo: G1, G2, etc., Al, A2, etc.,
P1, P2, etc.

Inicialmente, é importante apontar um dos indicadores de avaliagdo. Segundo o
Diretor Executivo da Cerdmica Salema, os setores da empresa realizam funcdes de gestdo de
pessoas por competéncia, gestdo da informacdo, gestdo da comunicacdo, gestdo de

relacionamento com o cliente, gestdo da tecnologia e gestdo de segurancga da informacao,
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cujas atividades estdo relacionadas ao processo de gestdo do conhecimento. No entanto, ndo
existe um setor ou pessoa especifica para promogdo e acompanhamento do processo na

organizacao.

5.2.1 Categoria I: Criacao/aquisicao e aplicacado do conhecimento

Essa categoria procurou identificar as praticas de criagdo/aquisicdo do
conhecimento tacito e explicito a partir de fontes externas a organizacdo, considerando 0s
requisitos de conhecimentos necessarios ao desempenho individual e organizacional, bem
como os métodos de aplicacdo imediata do conhecimento pelos colaboradores nas atividades
organizacionais. Segundo o dirigente da Ceramica Salema, a empresa tem por pratica a
identificacdo dos conhecimentos externos necessarios ao seu funcionamento e inovacdo nos
negdcios. Conforme o que foi levantado, muito frequentemente esses conhecimentos externos
séo adquiridos por meio de diferentes fontes, sdo elas:

a) Praticas de benchmarking;

b) Contratacdo de servicos de consultorias especializadas ou terceirizacdo de
profissionais especialistas;

c) Participacdo em eventos cientificos e técnicos, como encontros, congressos,
seminarios, cursos, exposicoes e feiras tecnolodgicas;

d) Relacionamento com fornecedores e/ou clientes, ou ainda, com empresas do segmento
de atuacdo, mediante associacao ao sindicato setorial;

e) Acesso a internet e as publicagdes, como revistas, artigos, relatorios técnicos e
cientificos;

f) Relacionamento com outras empresas privadas e outros tipos de organizagdes (ex.:
ONGs, OSCIPs);

Além dessas fontes acima citadas, frequentemente a empresa tem acesso ao
conhecimento externo por meio de 6rgdos publicos municipais, estaduais ou federais. Ha
também, esporadicamente, a aquisi¢cdo a partir de instituicbes de ensino superior, pesquisa e
extensdo. Ficou evidenciado, ainda, que a organizacdo nunca adquiriu conhecimentos por
pagamento de taxas ou royaltes de patentes.

Com base nos dados coletados, observa-se que o nivel estratégico da Ceramica
Salema consegue cumprir 0 seu papel de intermediar o ambiente interno da organizagdo com

0 ambiente externo a partir da aquisicdo de conhecimentos em suas diferentes fontes externas,
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considerando aqueles necessarios para o seu desenvolvimento. Tal pratica permite que a
empresa esteja preparada para as mudancas de mercado e que consiga aproveitar as
oportunidades de negocio, pois esses conhecimentos adquiridos, quando sistematizados,
servem de insumos para inovacdes a serem implantadas nos produtos, servi¢os e/ou processos
da empresa, contribuindo, assim, para a cria¢cdo do conhecimento organizacional.

Nesse mesmo levantamento, verificou-se que 92% dos respondentes afirmaram
conseguir identificar quais os conhecimentos necessarios ao desenvolvimento da organizacao
e quais as fontes em que esses conhecimentos podem ser adquiridos. Outros 8% — todos do
nivel operacional/producdo — afirmaram ndo conseguir identificar, conforme esta exposto no

grafico a sequir.

Gréfico 1 — Identificacdo do conhecimento externo e fontes de aquisicao
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Uma vez identificado o conhecimento que é importante para a empresa, 0S Seus
membros podem adquiri-lo em suas respectivas fontes de aquisi¢do e, como consequéncia,
sugerir solucdes que atendam as necessidades organizacionais. Dessa forma, os dados do
gréfico 1 estdo coerentes com o nivel de contribuicbes dos colaboradores nos processos
produtivos da organizagdo (grafico 2), dos quais 8% afirmaram propor solucBes muito
frequentemente, 52% frequentemente, e 20% esporadicamente. Outros 20% afirmaram nunca
sugerir solucdes. Vale ressaltar que, destes 20% que ndo sugerem solucdes, todos pertencem

ao setor de producdo do nivel operacional, o que equivale a 38% da subpopulagéo.
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Gréfico 2 — Sugestdes de solugdes para a organizacéo
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Com base na representacdo, entende-se que a maioria dos colaboradores da
Ceramica Salema busca participar ativamente do processo de inovacdo da organizacao,
sugerindo solucBes periodicamente, as quais, quando aplicadas, muito frequentemente geram
resultados positivos para a organizacdo, cujos beneficios sdo avaliados periodicamente em
reuniGes administrativas e a partir dos relatorios técnicos, conforme pesquisa realizada com o
Diretor Executivo.

E perceptivel, portanto, a existéncia de uma gestdo da inovacdo aberta (open
innovation) na organizagdo, ou seja, a adogdo de “praticas conjuntas de busca, selegao,
implementa¢do e aprendizagem” (CARVALHO; REIS; CAVALCANTE, 2011, p. 50), tanto
no sentido de fora para dentro da organizacdo, quanto no sentido de dentro para fora. No
Curso externo — interno, a empresa busca internalizar ideias e tecnologias por meio das
diferentes fontes de aquisi¢do do conhecimento, apontadas anteriormente. Ja no curso interno
— externo, a Salema tem por pratica o recebimento e aplicacdo de novas ideias por parte dos
colaboradores, com foco na melhoria dos processos, produtos e/ou servi¢os organizacionais,
que contribuem para o aprendizado organizacional a partir da andlise dos resultados
alcancados.

No entanto, apesar de 60% dos funcionérios afirmarem estarem satisfeitos quanto
a quantidade de contribuigdes incorporadas a inovagdo organizacional, outros 24% afirmaram

estarem indiferentes, e mais 16% afirmaram estarem insatisfeitos, conforme gréafico a seguir.
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Gréfico 3 — Percepgdo quanto a aplicacdo do conhecimento t&cito na organizacdo
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Com relacdo as sugestdes para implantacdo ou melhoria no processo de gestdo do
conhecimento na Ceramica Salema, 12% dos colaboradores explanaram suas opinides quanto
a etapa de criacdo/aquisicdo e aplicacdo do conhecimento na organizacdo, considerando o
ambiente favoravel ou ndo a sugestdo e experimentacdo de novas ideias. Nesse quesito, G1
propds que as sugestdes dos colaboradores “levantadas para a melhoria dos processos sejam
analisadas e levadas em consideragdo”. Convergindo com essa opinido, P3 afirmou que “a
empresa da mais oportunidade para ouvir sugestdes dos profissionais de fora do que dos
proprios funcionarios”.

Diante do exposto, observa-se que a maioria dos colaboradores da Ceramica
Salema, tanto aqueles ligados ao nivel estratégico como ao intermediario e operacional
(administrativo e de producdo), consegue identificar o conhecimento necessario para o
funcionamento da organizacdo, bem como as suas respectivas fontes de aquisi¢éo, seja para o
exercicio das atividades diarias ou para promover a inovagao nos negoécios.

Segundo Bergeron (2003), a aquisicdo de conhecimentos através de fontes
externas esta se tornando cada vez mais significativa para as organizacGes do conhecimento.
Dessa forma, essa competéncia, tanto no plano organizacional quanto no plano individual, é
fundamental para potencializar a criatividade no trabalho e estabelecer uma interagéo entre o
ambiente interno da empresa — ou seja, seus objetivos, necessidades informacionais e
resultados esperados — e 0 ambiente externo, a partir da geracdo de ideias que atendam as
demandas do mercado. Tal préatica contribui para 0 aumento da produtividade empresarial.

Em contrapartida, quanto as contribuicbes das solugdes propostas pelos
colaboradores da Ceramica Salema para o desempenho organizacional, percebe-se que a

maioria das sugestdes implantadas agrega valor ao negécio, gerando resultados positivos
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muito frequentemente e contribuindo, assim, para a promocdo da competitividade
empresarial, conforme apontado pelo dirigente. E importante mencionar que, considerando a
percep¢ao dos funcionarios como “indiferentes” ou “insatisfeitos” quanto a implementagdo
dessas ideias sugeridas no contexto da organizacdo, a maioria concentra-se no setor de
producdo, integrado ao nivel operacional. 1sso comprova a importancia desse setor para
identificar as oportunidades de melhoria com relagdo aos processos produtivos da fabrica.

De acordo com Bergeron (2003), o sucesso de uma empresa depende de como a
administracdo aborda a inovacdo com os trabalhadores, especialmente com relacdo a forma
como esta e fomentada no nivel operacional. Para 0 autor, a inovacdo na economia atual
significa a “aplicagdo de novas ideias para velhos problemas ou a aplica¢do de velhas ideias
para novos problemas, ndo importando se as ideias sdo de empregados ou da gestdo”
(BERGERON, 2003, p. 40, traducgéo nossa). Ainda segundo o autor, “em ambos 0s casos, a
informac&o é disseminada e aplicada para melhorar a eficiéncia e eficécia, que se refletem na
linha de frente” (BERGERON, 2003, p. 40, traducéo nossa).

Nesse quesito, tém-se duas premissas. A primeira é a possibilidade de os
funcionarios do nivel operacional/producdo ndo apresentarem a criatividade como uma de
suas competéncias individuais, ou seja, eles ndo sugerem solucbes realmente criativas e
inovadoras capazes de agregar valor ao negécio. E a segunda é a expectativa de que 0s
conhecimentos gerados no setor de producdo industrial ndo sejam considerados como
competéncias essenciais para a organizacao.

A partir dessas premissas, identifica-se a necessidade de mapeamento das
competéncias organizacionais da Ceramica Salema, ou seja, a descri¢cdo das competéncias e
atividades-chave esperadas em cada unidade de negocios da empresa, incluindo o setor de
producdo industrial. Outrossim, torna-se de suma importancia ofertar capacitacfes
direcionadas ao publico interno citado para que as competéncias individuais, com foco na
criatividade e inovagdo em negdcios, sejam potencializadas no perfil desses colaboradores. E
necessario, ainda, apresentar feedbacks sobre as solucbGes propostas pelos funcionarios,
indicando o motivo pelo qual a sugestdo foi implementada ou ndo na organizagdo, além de
valorizar as formas de incentivo e recompensa por ideias geradoras de inovagao. Tais praticas
podem contribuir com o aprendizado individual e consequente melhoria das ideias sugeridas,
além de interferir positivamente na satisfacdo dos funcionarios quanto a abordagem da

inovacédo no setor de producdo da empresa.
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5.2.2 Categoria Il: Explicitagdo, arquivamento e acesso ao conhecimento

Essa categoria objetivou identificar as praticas de explicitacdo do conhecimento
tacito, descrever os meios em que o conhecimento explicito é armazenado, levando em
consideracdo a seguranca desse conhecimento, e avaliar as opgdes de acesso ao repositorio de
conhecimento explicito e sua efetividade, ou seja, se 0 conhecimento necessario é encontrado
pelos colaboradores no momento certo e da forma correta, considerando a posi¢do destes na
organizacdo. Nessa concepcdo, segundo o dirigente da Ceramica Salema, a empresa
disponibiliza os seguintes meios para explicitacdo e armazenamento do conhecimento tacito,
como também para 0 acesso ao conhecimento explicitado:

e Unidade fisica (ex: Biblioteca, Arquivos);

e Unidade virtual (ex: Dropbox, Googledrive);

e Sistemas de Informacédo (ex: Intranet, Portal Corporativo, Softwares);
¢ Unidade digital (ex: Desktop/computador); e

e Memoria externa (ex: HD externo, Pendrive, CD).

Com base nesse levantamento, percebe-se que a Salema preocupa-se com a
retencdo do conhecimento gerado e/ou adquirido pela organizagéo, dispondo de diversos
mecanismos que suportam os fluxos informacionais. Destaca-se 0 uso das tecnologias da
informacdo e comunicacdo, pois, segundo Bergeron (2003), apesar de a gestdo do
conhecimento ndo estar intrinsicamente ligada as TICs, ou seja, ndo depende diretamente
delas para o processo acontecer, 0 uso dessas ferramentas, apropriadas para cada fase do ciclo
de vida da gestdo do conhecimento, pode melhorar significativamente a eficiéncia e a eficacia
do processo. No caso das etapas de armazenamento e acesso, €sses mecanismos podem
facilitar a organizacao de documentos gerados pelos colaboradores, como também a busca das
informagdes necessarias a execucdo das atividades diarias. Tais beneficios serdo avaliados
adiante.

Quanto ao uso dos mecanismos disponibilizados pela Ceramica Salema para a
explicitacdo e armazenamento das informacoes, 28% dos colaboradores afirmaram utilizar as
unidades fisicas muito frequentemente, 28% frequentemente, 12% esporadicamente, e outros
30% afirmaram que nunca utilizam. Com relacdo as unidades virtuais, 20% alegaram que
utilizam esses mecanismos muito frequentemente, 16% frequentemente, e 64% nunca

utilizam. No que se refere ao uso dos sistemas de informacdo, 32% dos colaboradores
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afirmaram que utilizam esses meios muito frequentemente, 12% frequentemente e 56% nunca
utilizam. J& relativo as unidades digitais, 24% dos respondentes aferiram que utilizam muito
frequentemente, mais 24% que utilizam frequentemente, 4% esporadicamente, e 48% nunca
utilizam. Por fim, quanto a memoria externa, 12% dos sujeitos pesquisados afirmaram que a
usam muito frequentemente, 4% frequentemente, 12% esporadicamente, e 72% nunca

utilizam. Para melhor visualizagdo dos dados, segue gréfico.

Gréafico 4 — Uso dos meios de armazenamento do conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

A partir da ilustracdo, percebe-se que as unidades fisicas, virtuais e o0s sistemas de
informacao s&o 0os meios de armazenamento mais utilizados pelos colaboradores da Salema. E
interessante destacar que esses dois Ultimos meios sdo utilizados principalmente pelos
membros do nivel intermediario e operacional/administrativo. Por outro lado, a memdria
externa € 0 mecanismo menos utilizado por estes, ndo sendo adotado pelos funcionarios do
nivel operacional/producdo. Ressalta-se, ainda, que 28% dos colaboradores ndo marcaram
qualquer das alternativas indicadas, fazendo-se entender que eles ndo utilizam esses meios
para armazenamento das informagdes. Tais respondentes pertencem ao nivel
operacional/producéo, o equivalente a 54% da subpopulacdo.

Com o objetivo de orientar essa etapa do processo em GC, a Salema dispde de
diretrizes para a selecdo e armazenamento do conhecimento explicito nos meios
disponibilizados pela empresa. Segundo o seu Diretor Executivo, ha uma estrutura de gestdo

da documentacdo para a guarda das informacbes em cada meio de armazenamento (ex:
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unidade fisica, virtual, digital, sistemas de informagdo, memoria externa), desde modelos de
gestdo de arquivos, via pastas especificas e planos de documentacdo 5S, até a organizacdo de
arquivos em pastas e bancos de dados. Segundo Paladini (2009), o 5S é um Programa que tem
como objetivo mobilizar, motivar e conscientizar a empresa para a Qualidade Total (estratégia
de gestdo orientada a qualidade nos processos internos e externos a organizacgao), através da
organizagao e da disciplina no local de trabalho.

Dentre as outras praticas existentes, o dirigente destaca ainda a gestéo de banco de
dados em um Portal Corporativo (PC), estruturado a partir da plataforma Podio. Essa
plataforma é um ambiente de trabalho colaborativo e produtivo que possibilita a integracdo de
aplicativos e a configuracdo de espacos para dar suporte aos fluxos de trabalho nas
organizagOes, ao gerenciamento de projetos ou outros processos de negocios, com o objetivo
de facilitar a colaboracdo, a interacdo com as partes interessadas e a tomada de decisao
(PODIO, 2015). Do total de 95 membros da organizacdo, um grupo de 23 pessoas € usuario
do Podio, constituido por integrantes dos niveis estratégico, intermediario e
operacional/administrativo, além de alguns estagiarios, fornecedores e prestadores de servico,
conforme pesquisa realizada com o Diretor executivo da empresa.

Considerando o que ja foi abordado até aqui, compreende-se que a Ceramica
Salema dispde dos recursos necessarios a promoc¢do da etapa de armazenamento do
conhecimento explicito no contexto organizacional, j& que a maioria dos meios
disponibilizados pela empresa ¢ muito frequentemente ou frequentemente utilizada pelos
colaboradores. Merece destaque o uso do portal corporativo, este definido pela convergéncia
das diferentes tecnologias da informacdo e comunicacdo em uma interface Unica de acesso
(FREITAS; QUINTANILLA; NOGUEIRA, 2004, p. 83). Nesse primeiro momento,
visualizam-se 0os PCs como mecanismos que facilitam a codificacdo/explicitacdo do
conhecimento tacito, transformando-se em conhecimento organizacional, além de permitir o
armazenamento do conhecimento explicitado, em seus diferentes formatos e fontes, para
posterior recuperacdo e uso na execucgdo das atividades organizacionais.

Como forma de orientar o processo, a partir do levantamento de dados junto aos
colaboradores da Salema, 68% dos respondentes afirmaram que conhecem as diretrizes da
empresa para 0 armazenamento das informacdes. Desse percentual, 24% seguem 0s critérios
estabelecidos muito frequentemente, 36% frequentemente, 8% esporadicamente, e 4% nunca

seguem. Outros 28% nao responderam a questdo, conforme o grafico seguinte.
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Gréfico 5 — Diretrizes de armazenamento do conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015)

De forma geral, observa-se que os colaboradores da Salema tém, por prética, o
cumprimento das diretrizes da empresa para o armazenamento das informacGes relacionadas
ao trabalho e a organizacdo. Com relacdo aos 28% que ndo responderam a questdo, todos sao
membros alocados no nivel operacional/producdo, que correspondem ao mesmo quantitativo
dos que afirmaram ndo utilizar os mecanismos de armazenamento da informacéo, disponiveis
na empresa.

Por conseguinte, a quantidade de colaboradores que conhecem tais diretrizes de
armazenamento reflete na eficécia (resultado esperado) dessa acéo, ou seja, no nimero de
contribuicdes validas para a memdria organizacional. Com base na pesquisa realizada, 20%
dos respondentes afirmaram que as informacbes armazenadas nos meios utilizados sdo
aprovadas muito frequentemente, 44% alegaram que sdo aprovadas frequentemente, e 8%
aferiram que sdo aprovadas esporadicamente. Outros 28% ndo marcaram qualquer das

alternativas. Para visualizacdo dos dados, segue grafico.

Gréfico 6 — Eficacia no armazenamento do conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).
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E importante destacar que o percentual de respondentes, cujas informagoes
armazenadas sdo aprovadas muito frequentemente ou frequentemente, € representado
principalmente  pelos membros que integram 0o nivel intermedidrio e
operacional/administrativo da organizacdo. Com relacdo aos 28% que nao responderam a
questdo, todos sdo membros alocados no nivel operacional/producéo, que correspondem ao
mesmo quantitativo dos que afirmaram n&o utilizar os mecanismos de armazenamento da
informacao, disponiveis na empresa.

Com relacdo a eficiéncia (nivel de dificuldade) dos mecanismos de
armazenamento, 8% dos colaboradores afirmaram que as informagdes sdo armazenadas com
razodvel dificuldade, 32% com pouca dificuldade, outros 32% com nenhuma dificuldade, e

28% ndo responderam a questao, conforme grafico a sequir.

Gréfico 7 — Eficiéncia no armazenamento do conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Observa-se que um nuamero significativo de respondentes afirmou nédo ter
dificuldades para armazenar informacdes, cujo percentual é representado principalmente pelos
colaboradores do nivel operacional (setor de producdo). No entanto, a maioria dos membros
afirmou conseguir armazenar as informacGes com razodvel ou pouca dificuldade,
representado principalmente pelos membros alocados no nivel intermedidrio e
operacional/administrativo. J& com relagdo aos 28% que ndo responderam a questdo, todos
sdo membros alocados no nivel operacional/producdo, que correspondem ao mesmo
quantitativo dos que afirmaram n&o utilizar os mecanismos de armazenamento da informacéo,
disponiveis na empresa.

Os referidos dados revelam que os meios de armazenamento das informagoes,

disponibilizados pela empresa, ndo apresentam um alto grau de eficiéncia, considerando que a
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maioria dos utilizadores realiza tal atividade com razoavel (8%) ou pouca dificuldade (32%).
Em vista disso, pode-se inferir que essa dificuldade esté& relacionada a grande frequéncia de
utilizacdo das ferramentas tecnoldgicas para o arquivamento das informacoes, a exemplo do
portal corporativo, 0 que demanda maior capacidade técnica para manusear as tecnologias de
informacdo e comunicacdo que se encontram integradas a essa plataforma. Por outro lado, os
colaboradores do nivel operacional/producdo se utilizam mais das unidades fisicas para a
guarda de informacGes, ndo necessitando, portanto, de conhecimentos especificos para
executar a acao.

Com relagdo aos meios utilizados pelos colaboradores para a etapa de acesso ao
conhecimento explicito, 16% afirmaram que utilizam as unidades fisicas muito
frequentemente, 44% frequentemente, 8% esporadicamente, e 32% alegaram nunca utilizar.
Quanto as unidades virtuais, 16% aferiram que a utilizam muito frequentemente, 20%
frequentemente, e 64% nunca utilizam. Com relagdo aos sistemas de informacgdo, 28%
afirmaram utilizar muito frequentemente, 16% frequentemente, e 56% nunca utilizam. No que
se refere as unidades digitais, 20% aferiram que a utilizam muito frequentemente, 24%
frequentemente, 8% esporadicamente, e 48% nunca utilizam. Enfim, com relacdo a memoria
externa, 8% afirmaram utilizar muito frequentemente, 12% frequentemente, 8%
esporadicamente, e 72% alegaram nunca utilizar. Para melhor visualizagdo dos dados, segue
grafico.

Gréafico 8 — Uso dos meios de acesso ao conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).
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De acordo com os dados levantados, as unidades fisicas, digitais e os sistemas de
informacdo sdo os meios mais utilizados pelos colaboradores da Cerdmica Salema para
acessar as informacOes relacionadas a organizacdo e ao trabalho. Acentua-se ainda que o
percentual de uso desses dois Ultimos meios é representado principalmente pelos membros
alocados no nivel intermediario e operacional/administrativo. Por outro lado, a memoria
externa € 0 mecanismo menos utilizado por estes, ndo sendo adotado pelos membros do nivel
operacional/producéo. Ressalta-se, ainda, que 28% dos colaboradores ndo marcaram qualquer
das alternativas indicadas, fazendo-se entender que eles ndo utilizam os meios de acesso a
informacdo. Tais respondentes pertencem ao nivel operacional/producdo, o equivalente a 54%
da subpopulacéo.

Segundo Bergeron (2003), a seguranca é uma das principais questdes relacionadas
a fase de acesso no ciclo de vida da gestdo do conhecimento. Para o autor, 0 acesso seguro a
informacdo corporativa deve ser fundamentado pela definicdo de politicas especificas que
orientem a acdo dos colaboradores. De acordo com Sémola (2006), para conferir um
tratamento de seguranca a uma informacdo de forma eficiente, é necessario garantir suas
principais propriedades, a saber: a) confidencialidade: acessibilidade da informacdo aos
agentes autorizados e inacessibilidade aos agentes ndo autorizados; b) integridade:
possibilidade de alteracdo da informacdo para os agentes autorizados e impedimento de
alteracdo para os agentes ndo autorizados; e c) disponibilidade: acessibilidade da informagéo
apenas para 0s agentes autorizados a qualquer momento.

Segundo o levantamento de dados junto ao Diretor Executivo da Ceramica
Salema, a empresa tem definidas as diretrizes de seguranga no acesso as informacoes
organizacionais. Nessa etapa do processo em GC, trata-se dos niveis de “confidencialidade” e
“disponibilidade” para os colaboradores em todos os meios de armazenamento e acesso a
informacdo, disponibilizados pela empresa. No caso do portal corporativo, esse acesso pode
ser realizado por meio de qualquer midia digital ligada a internet, a partir de um “login” para
autenticacdo na plataforma Podio, a fim de manter a sua disponibilidade. Os documentos
contidos nesse ambiente sdo disponibilizados em uma “drea de trabalho” de acordo com o
setor que o usuario esta vinculado, a fim de manter a sua confidencialidade. Para os materiais
fisicos, a guarda é separada pelo acesso as pastas. Ja nos meios digitais, a seguranca é feita
por meio de senhas de acesso. Como forma de preservacdo das informagfes armazenadas, a
empresa possui praticas de backup, copias impressas e digitalizacdo de documentos,

realizadas periodicamente.
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Considerando os dados levantados junto aos colaboradores, 72% dos respondentes
afirmaram conhecer tais diretrizes de seguranca no acesso ao conhecimento explicito. Destes,
28% seguem os critérios estabelecidos muito frequentemente, 44% frequentemente e 28% nao

responderam a questdo. Veja figura a seguir.

Gréfico 9 — Diretrizes de acesso seguro ao conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

No gréfico apresentado, é perceptivel que os colaboradores tém, por pratica, o
cumprimento das diretrizes estabelecidas pela organizacdo que orientam 0 acesso seguro as
informacdes. Com relacdo aos 28% que ndo responderam a questdo, todos sdo membros
alocados no nivel operacional/producdo, que correspondem ao mesmo quantitativo dos que
afirmaram ndo utilizar os mecanismos de acesso a informacao, disponiveis na empresa.

Quanto a eficécia (alcance do resultado esperado) dos mecanismos de busca no
acesso ao conhecimento explicito, 24% dos respondentes afirmaram que as informacGes
procuradas sdo encontradas muito frequentemente e 44% frequentemente. Outros 4% aferiram
que as informac@es nunca sdo encontradas, mais 0s 28% que ndo responderam a questdo. Veja

o gréafico a seguir.



74

Gréfico 10 — Eficacia dos mecanismos de busca no acesso ao conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

De acordo com os dados levantados, percebe-se que as informacgdes necessarias a
execucdo das atividades organizacionais sdo encontradas pela maioria dos colaboradores.
Com relacdo aos 28% que ndo responderam a questdo, todos sdo membros alocados no nivel
operacional/producgédo, que correspondem ao mesmo quantitativo dos que afirmaram nao
utilizar os mecanismos de acesso a informac&o, disponiveis na empresa.

Finalmente, quanto a eficiéncia (nivel de dificuldade) dos mecanismos de busca
no acesso ao conhecimento explicito, 4% dos respondentes afirmaram que as informacdes séo
encontradas com muita dificuldade, 4% com razoavel dificuldade, 36% com pouca
dificuldade, e 28% com nenhuma dificuldade. Além dos 28% que ndo responderam a questéo.

Veja o grafico seguinte.

Gréfico 11 — Eficiéncia dos mecanismos de busca no acesso ao conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).
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A partir da ilustracdo, os 28% dos sujeitos pesquisados que ndo responderam a
questdo sdo membros alocados no nivel operacional/producéo, que correspondem ao mesmo
quantitativo dos que afirmaram ndo utilizar os mecanismos de acesso a informagéo,
disponiveis na empresa. Vale mencionar que o percentual de respondentes que afirmaram
encontrar as informaces com razodvel dificuldade (4%) e pouca dificuldade (36%) é
representado, essencialmente, pelos membros vinculados no nivel intermediario e
operacional/administrativo. Percebe-se, portanto, um numero significativo de funcionarios
alocados nesses dois niveis organizacionais que encontram as informacgdes com alguma
dificuldade.

Do mesmo modo que nos meios de armazenamento, pode-se inferir que o nivel de
dificuldade desses colaboradores no acesso as informacGes estd relacionado a grande
frequéncia de utilizacdo das ferramentas tecnoldgicas para realizar essa etapa do processo em
GC, a exemplo do portal corporativo, demandando, assim, maior capacidade técnica para
manusear as tecnologias da informagdo e comunicacdo que se encontram nesse ambiente
informacional. Por outro lado, os colaboradores do nivel operacional/producdo se utilizam
mais das unidades fisicas para o acesso as informacdes, ndo necessitando, portanto, de
conhecimentos especificos para tal.

De forma geral, quanto a percepg¢édo dos colaboradores com relagdo a contribuicdo
dos meios utilizados para as etapas de armazenamento e acesso ao conhecimento explicito
necessario a execucdo das atividades, 4% afirmaram estarem muito satisfeitos, 56%

satisfeitos, 12% indiferentes, e 28% néo responderam a questdo, conforme grafico a seguir.

Gréfico 12 — Percepcédo quanto a contribuicdo dos meios de armazenamento e acesso
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Com base na representagdo, observa-se um alto grau de satisfagdo dos
colaboradores da Cerdmica Salema quanto a contribuicdo dos meios de armazenamento e
acesso as informacOes para o exercicio das atividades organizacionais. Com relacdo aos 28%
que ndo responderam a questdo, todos sdo membros alocados no nivel operacional/producéo,
que correspondem ao mesmo quantitativo dos que afirmaram ndo utilizar os mecanismos de
armazenamento e acesso a informacéo, disponiveis na empresa.

Apesar do bom percentual de satisfacdo, 8% dos colaboradores ainda sugeriram
solucgdes para implantacdo ou melhoria no processo de gestdo do conhecimento. Com relacao
as etapas de explicitagdo do conhecimento tacito, armazenamento e acesso ao conhecimento
explicitado, quanto ao uso das unidades digitais, P3 comentou que “um computador facilitaria
o trabalho, mas ainda néo disponibilizaram para os trabalhadores da producdo”. Ja quanto ao
uso dos sistemas de informagdo, A1® afirmou que, “considerando o tempo de vida util da
informacdo, é necessaria uma consolidacdo dos workflows mapeados da empresa com a
cultura operacional de insercdo de uma ferramenta de Gestdo Eletronica de Documentos
(GED) para que o seu armazenamento seja realizado com eficiéncia e eficacia, contribuindo
com a qualidade das informagdes™.

Diante do que foi exposto, tem-se a compreensdo que, na esfera organizacional,
existe uma sisteméatica para capturar os conhecimentos da organizacdo, principalmente
aqueles gerados no ambiente interno pelos colaboradores do nivel intermedidrio e
operacional/administrativo. Nesse sentido, a Ceramica Salema pode ser considerada uma
“organizagdo do conhecimento”.

Segundo Choo (2006), a organizagdo ¢ considerada “do conhecimento” quando
consegue integrar, de forma eficiente, trés processos basicos e interligados que usam a
informacdo de forma estratégica. S8o eles: a) a criacdo de significado, ao interpretar
informacBes do ambiente externo definindo quais sdo relevantes para serem compartilhadas;
b) a construcdo de conhecimento, ao converter o conhecimento tacito em explicito, além do
processo de transformacédo do conhecimento individual para o conhecimento organizacional; e
c) a tomada de decis@es, ao analisar as informacdes e avaliar as vantagens e desvantagens que

servem de base para as estratégias a serem implementadas no ambito das empresas.

5 Na questdo 21, sobre sugestdes para melhoria ou implantacdo no processo de gestdo do conhecimento (vide
Apéndice B), o respondente Al marcou as alternativas “meios de armazenamento e acesso a informagéo”,
“praticas, meios e ferramentas de compartilhamento do conhecimento” e “qualidade das informagdes”. Dessa
forma, o comentério abrange os trés indicadores, sendo necessario cita-lo nesta e nas demais categorias de
anélise.
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Com base nisso e com o que ja foi explanado anteriormente, a criacdo do
significado na Ceramica Salema se da a partir da identificacdo dos conhecimentos necessarios
ao desenvolvimento da organizacdo, enquanto que a construcdo do conhecimento acontece
por meio dos mecanismos de explicitacdo do conhecimento tacito e armazenamento do
conhecimento explicitado nos mecanismos disponibilizados pela empresa. J& a tomada de
decisdes ocorre a partir do acesso as informacgdes, bem como da analise, selecdo e
implementacdo das ideias sugeridas pelos colaboradores para a melhoria dos processos,
produtos e/ou servigos da empresa.

Da mesma forma, no plano individual, pode-se caracterizar a maioria dos
membros da Cerdmica Salema como trabalhadores do conhecimento, ou seja, aquele
“profissional que utiliza a informacdo como insumo, combina-a com 0 seu conhecimento
individual e gera nova informacdo como produto da sua atividade” (BOFF; ABEL, 2005, p.
72). No entanto, percebe-se que nem todos os colaboradores da empresa possuem esse perfil,
pois, como j& apresentado, 28% destes ndo utilizam meios de armazenamento e acesso a
informacao.

Segundo Bergeron (2003), mesmo as melhores organizacdes do conhecimento ndo
abordam todos os seus membros como trabalhadores do conhecimento. No entanto, essa
abordagem deve ser adotada independente dos cargos ocupados por estes na organizagao, pois
a contribuicdo do seu capital intelectual para a empresa depende da externalizacdo do
conhecimento tacito e armazenamento do conhecimento explicitado nos mecanismos
apropriados, podendo ser acessado e utilizado posteriormente. A importancia dessa
abordagem é comprovada pelo interesse demonstrado por P3 em utilizar um computador para
ajudar na execucéo das suas atividades no trabalho.

Por fim, consideram-se as dificuldades encontradas pelos colaboradores do nivel
intermediario e operacional/administrativo para 0 armazenamento e acesso ao conhecimento
explicito no uso do portal corporativo, bem como a opinido de Al quanto a importancia de
workflows integrados aos sistemas de GED para otimizagdo dessas etapas. Por se tratar de
uma dimensdo tecnoldgica da gestdo do conhecimento (SOUSA; DIAS; NASSIF, 2011),
entende-se que Al se referiu, nesse quesito, a necessidade de uso da tecnologia workflow para
controlar e gerenciar 0s processos dentro de uma organizacgéo, a fim de garantir que as tarefas
sejam executadas pelas pessoas corretas e no periodo previamente estabelecido (GED.NET,
2015). Ao mesmo tempo, entende-se que o respondente se referiu ao uso de uma das
tecnologias GED, Capture, para acelerar os processos da organizacao através da captacdo de

documentos recuperaveis e passiveis de serem integradas a todas as aplicacdes de negdcios
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(GED.NET, 2015). Tais tecnologias sdo responsaveis em contribuir com a efetividade dos
mecanismos de armazenamento e acesso as informacdes no ambiente corporativo.

Dessa forma, faz-se necessario um estudo mais aprofundado quanto a estruturacao
do portal corporativo a partir da plataforma Podio, ou seja, uma avaliacdo da Arquitetura da
Informacgéo (Al) na web, definido por Rosenfeld e Morville (2006) como um conjunto de
quatro sistemas interdependentes, a saber: Sistema de Organizacdo (classificacdo e
categorizacdo do conteudo informacional); Sistema de Navegacdo (ferramentas de auxilio a
localizacdo e navegacdo no ambiente informacional); Sistema de Busca (formulacdo de
palavras-chave relacionadas ao banco de dados); e Sistema de Rotulacdo (formas de
representacdo e apresentacdo da informacdo, a partir dos rétulos® para cada elemento
informativo). Ambos os sistemas sdo utilizados para facilitar a recuperacao da informacdo em
ambiente web.

Compreende-se, portanto, a importancia da arquitetura da informacdo para o
processo de gestdo do conhecimento a partir de sua abordagem na efetividade dos portais
corporativos como suporte ao processo. Para Lima-Marques e Macedo (2006), a arquitetura
da informacdo em ambiente web fornece suporte ao processo de GC, a medida que visa
facilitar o acesso a informacdo armazenada e contribuir com a tomada de decisdo nas
organizacGes. Nessa concepcdo, a avaliagdo do portal corporativo ira possibilitar o
diagnostico real quanto as dificuldades enfrentadas pelos colaboradores da Cerdmica Salema
no uso da plataforma Podio, como também identificar as possiveis necessidades de
treinamentos centrados nesse usuario. Além de contribuir com as melhorias de suas

funcionalidades de acordo com o feedback dos colaboradores e os objetivos da organizacéo.

5.2.3 Categoria I11: Compartilhamento/disseminacdo do conhecimento

Essa categoria teve como objetivo identificar as praticas de compartilhamento do
conhecimento tacito e de disseminacdo do conhecimento explicito entre os membros da
organizacdo, a partir das fontes internas de aquisi¢do, tomando como base as apontadas por
Batista et al. (2005). Nessa concepgéo, a partir do questionario aplicado junto ao dirigente da
Ceramica Salema, a empresa possui as seguintes praticas relacionadas a gestdo de recursos
humanos:

e Fobruns de discussao;

6 Rétulo é um simbolo linguistico utilizado para representar um conceito (REIS, 2007, p. 99).
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e Ac0es de Treinamento, Desenvolvimento e Educacédo (TD&E);
e Storytelling ou narrativas;
e Comunidades de pratica (CdP); e

e Mentoring ou Coaching.

Tais praticas sdo formalizadas em programas ou atividades da organizacao,
conforme apontado pelo Diretor Executivo na pesquisa. Segundo Batista et al. (2005), as
praticas relacionadas a gestao de recursos humanos facilitam a transferéncia, a disseminacao e
o compartilhamento de informagdes e conhecimento entre as pessoas. No caso dos foruns de
discussao, estes sdo definidos pelos autores como espacos para discutir e compartilhar ideias e
experiéncias entre as pessoas, a fim de contribuir para o desenvolvimento das competéncias
individuais indispenséaveis ao aperfeicoamento dos processos e atividades da organizacéo.
Com base nos dados levantados na pesquisa, 32% dos colaboradores da Ceramica Salema
afirmaram utilizar essa pratica muito frequentemente no contexto empresarial, 48%
frequentemente, e 20% esporadicamente.

Com relagéo as agdes de Treinamento, Desenvolvimento e Educacdo Corporativa
(TD&E), Batista et al. (2005) a define como um conjunto de processos estabelecidos pela
organizacdo com o objetivo de promover a atualizacdo dos colaboradores de maneira
continuada, uniforme e em todas as areas da empresa. Para 0s autores, essa pratica pode ser
implementada sob a forma de universidade corporativa ou sistemas de ensino a distancia,
entre outras. A partir da pesquisa aplicada junto aos colaboradores, apenas 8% afirmaram
participar de acBes em TD&E frequentemente. Outros 64% marcaram a alternativa
“esporadicamente”, e 28% afirmaram nunca participar.

Quanto a pratica de Storytelling ou narrativas, segundo Batista et al. (2005), sdo
técnicas utilizadas em ambientes organizacionais para descrever relatos retrospectivos de
pessoas envolvidas nos eventos ocorridos na organizacdo. Esses relatos podem ser sobre
assuntos complexos relacionados ao trabalho, licdes aprendidas ou mudanca de cultura, por
exemplo. De acordo com a pesquisa realizada, 16% dos colaboradores da Ceramica Salema
afirmaram utilizar essa técnica, outros 16% marcaram a opg¢do “frequentemente”, 64%
esporadicamente, e 28% afirmaram nunca utilizar.

No que se refere as Comunidades de Pratica ou Comunidades de Conhecimento,
Batista et al. (2005) as define por estrutura informal e interdisciplinar de pessoas agrupadas

em torno de um interesse comum. Para 0s autores, essa pratica tem como contribuicdo
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permitir a colaboracdo entre as pessoas internas ou externas a organizacdo, facilitar a
transferéncia de melhores préticas e o acesso a especialistas, bem como possibilitar a
reutilizacdo dos conhecimentos gerados na organizacdo. Com base na pesquisa aplicada, 12%
dos colaboradores da Ceramica Salema utilizam essa pratica muito frequentemente, 36%
frequentemente, e 16% esporadicamente. Outros 36% alegaram nunca utilizar.

Finalmente, com relacdo as atividades de Mentoring ou Coaching, Batista et al.
definem a primeira como uma modalidade de gestdo de desempenho em que o tutor (exper
participante) modela as competéncias de um individuo ou grupo, avalia o desempenho e
retroalimenta as atividades. J& o Coaching é o processo pelo qual o treinador (exper ndo
participante) apenas planeja, orienta, apoia, dialoga e acompanha o individuo ou grupo para o
alcance dos resultados planejados. Segundo a pesquisa realizada com os colaboradores da
Ceramica Salema, 40% dos respondentes afirmaram utilizar essas modalidades
frequentemente, enquanto que 20% aferiram utilizarem esporadicamente. Outros 40%
alegaram nunca utilizar. Para melhor visualizacdo dos dados apresentados nas cinco praticas
de compartilhamento do conhecimento tacito entre os colaboradores da Ceramica Salema,

relacionadas a gestdo de recursos humanos, segue grafico.

Gréfico 13 — Préticas de compartilhamento do conhecimento tacito relacionadas a gestdo de

recursos humanos
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Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Diante dos resultados apresentados, percebe-se que as praticas mais utilizadas

pelos colaboradores da Ceramica Salema sdo os féruns de discussdo, storytelling e as
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comunidades de pratica. Por outro lado, as praticas de TD&E e as de mentoring/coahcing sdo
as menos utilizadas. Entende-se, portanto, que o compartilhamento do conhecimento entre os
colaboradores ocorre, principalmente, a partir dos fluxos informacionais informais
(VALENTIM, 2002) da organizacdo, ou seja, aqueles gerados no ambito das relagdes
interpessoais (conhecimento tacito).

No entanto, visualizam-se as praticas de TD&E e mentoring/coaching como
sendo de fundamental importancia para o desenvolvimento das competéncias dos
colaboradores. Segundo Durand (2001), a competéncia é baseada em trés dimensdes, sdo elas:
a) Conhecimento (Saber): escolaridade, conhecimentos técnicos, cursos gerais e
especializacGes; b) Habilidades (Saber fazer): experiéncia e pratica do saber; e c) Atitudes
(Querer fazer): acGes compativeis para atingir os resultados, a partir dos conhecimentos e
habilidades adquiridas e/ou a serem adquiridos. Nesse sentido, as acbes de TD&E e
mentoring/coaching irdo permitir o desenvolvimento das potencialidades dos colaboradores
com foco nos objetivos da organizacéo.

Destarte, a partir da pesquisa aplicada junto ao dirigente da Ceramica Salema,
foram identificadas ainda as seguintes praticas, relacionadas aos processos ou conteudos:

e Banco de melhores préticas e licdes aprendidas;
e Gestdo de memoria organizacional;
e Sistemas de inteligéncia competitiva; e

e Benchmarking interno.

As referidas praticas sdo formalizadas em programas ou atividades da
organizacdo, conforme apontado pelo Diretor Executivo da empresa. O mesmo indicou ainda
a pratica informal de identificacdo das competéncias individuais e organizacionais, ou seja,
ndo estd estruturada em base de conhecimentos da empresa, mas a mesma reconhece essa
atividade realizada pelos colaboradores. Tal pratica se encontra em fase de formalizacao por
meio da elaboracdo de um banco de informacdes.

Segundo Batista et al. (2005), as praticas relacionadas aos processos
organizacionais funcionam como facilitadores de geracdo, retencdo, organizacdo e
disseminacdo do conhecimento organizacional. Nessa concepcdo, os autores definem banco
de competéncias individuais e organizacionais como sendo um repositério de informacGes
sobre os tipos de conhecimentos contidos na organizacao e suas fontes de consulta, sejam elas

identificadas como pessoas ou documentos. No caso das competéncias individuais, trata-se de
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um repositorio de informacdes sobre o perfil dos colaboradores, por exemplo, 0 conhecimento
obtido por estes a partir do ensino formal e participagdo em eventos de treinamento e
aperfeicoamento, bem como a descricdo sobre o conhecimento tacito, as experiéncias e
habilidades de cada funcionario. Com base nos questionarios aplicados junto aos
colaboradores da Ceramica Salema, 12% dos respondentes afirmaram conseguir identificar as
competéncias individuais e organizacionais muito frequentemente, 20% frequentemente, e
32% esporadicamente. Outros 36% alegaram nunca conseguir identificar.

Com relagdo as “melhores praticas” e “licdes aprendidas”, Batista et al. (2005)
definem a primeira como sendo um registro de procedimentos validados para a realizacdo de
uma tarefa ou solugéo de um problema, indicando o contexto na qual pode ser aplicada. Tais
registros podem ser organizados em bancos de dados, manuais ou diretrizes. Ja a segunda é
caracterizada pelo registro de experiéncias adquiridas no trabalho, indicando o que se
esperava com a realizacdo da tarefa, a analise das causas do que ndo foi alcangado e o que foi
aprendido durante o processo. Nessa questdo, 4% dos respondentes afirmaram utilizar muito
frequentemente os registros de melhores praticas e licdes aprendidas no contexto
organizacional, 20% selecionaram a opcdo “frequentemente”, 24% “esporadicamente”, e
outros 52% alegaram nunca utilizar.

Com relagdo & memoria organizacional, Batista et al. (2005) a define como um
conjunto de registros sobre o conhecimento organizacional relacionados aos processos,
produtos, servicos e relacionamento com os clientes. Nessa pratica, 0s autores demonstram a
importancia da gestdo de contetdo para manter atualizadas as informac6es sobre as melhores
praticas e licdes aprendidas na base de conhecimentos. A partir da pesquisa realizada junto
aos colaboradores da Ceramica Salema, 4% dos que responderam o questionario afirmaram
utilizar muito frequentemente essa base de conhecimentos, 20% marcaram a 0p¢ao
“frequentemente”, 32% esporadicamente, e 44% alegaram nunca utilizar.

No que se refere aos Sistemas de inteligéncia competitiva, Batista et al. (2005)
definem por um conjunto de procedimentos — prospeccdo, selecdo, extracdo, registro e
armazenamento — voltados a transformacdo de dados, informacdo e conhecimento em
inteligéncia organizacional, com o objetivo de apoiar a tomada de decisdo. Nesse quesito,
apenas 20% dos colaboradores da Ceramica Salema afirmaram utilizar esses procedimentos
“frequentemente”, 28% esporadicamente, e 52% alegaram nunca utilizar.

Por fim, Batista et al. (2005) conceituam benchmarking como uma pratica
relacionada a busca sistemética das melhores referéncias para comparagdo a processos,

produtos e servicos da organizacdo. Considerando essa pratica no ambiente interno da
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Ceramica Salema, 4% dos colaboradores afirmaram realizar muito frequentemente, 20%
frequentemente, e 32% esporadicamente. Outros 44% alegaram nunca realizar.

Para melhor visualizacdo dos dados apresentados nas cinco praticas de
compartilhamento do conhecimento tacito entre os colaboradores da Ceramica Salema,

relacionadas aos processos, segue grafico.

Gréafico 14 — Préaticas de compartilhamento tacito relacionadas aos processos
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Os resultados apresentados no grafico demonstram que todas as praticas de
compartilhamento do conhecimento, relacionadas aos processos, sdo utilizadas
frequentemente ou esporadicamente pelos colaboradores da Ceramica Salema, com destaque
para os 12% que utilizam o “banco de competéncias” muito frequentemente. E importante
frisar que, na aplicacdo dos questionarios junto os colaboradores da Ceramica Salema,
constatou-se a existéncia da pratica de identificacdo das competéncias organizacionais e
individuais. J& a partir da pesquisa aplicada junto ao dirigente da empresa, essa pratica foi
apontada como sendo informal, ou seja, as informac@es relacionadas as fontes de consulta
pessoais e documentais ndo estdo registradas na base de conhecimentos da Salema. No
entanto, a empresa reconhece essa pratica e a mesma se encontra em fase de implantacéo, a
partir da estruturacdo de um banco de informacGes. I1sso comprova a sua importancia para a
organizagao e 0s seus membros.

Outro levantamento realizado a partir da pesquisa aplicada com o Diretor

Executivo da Ceramica Salema foi com relagdo as ferramentas disponibilizadas pela
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organizacdo para dar suporte aos processos. Conforme apontado pelo dirigente, a empresa
dispde das seguintes ferramentas:

e Ferramentas de colaboracéo;

e Sistemas de workflow;

e Sistemas de Gestdo de Conteudo (SGC);

e Sistemas de Gestdo Eletronica de Documentos (GED); e

e Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD).

De acordo com Batista et al. (2005), a base tecnoldgica de uma organizacgao serve
como suporte a gestdo do conhecimento. Para 0s autores, essa pratica inclui a automagdo da
gestdo da informagéo, integracdo de aplicativos e tecnologias da informagdo e comunicacao
para promover a captura, difusdo e colaboracdo entre os trabalhadores do conhecimento.
Nessa abordagem, Batista et al. (2005) aferem que as ferramentas de colaboracédo referem-se a
portais e outros sistemas de informacdo que possibilitam a captagdo e disseminacdo do
conhecimento e experiéncias entre as pessoas e 0s departamentos da organizagdo. A partir da
pesquisa realizada com os colaboradores da Ceramica Salema, 12% dos respondentes
afirmaram que utilizam as ferramentas de colaboracdo muito frequentemente, 28%
frequentemente, e 8% esporadicamente, enquanto que 52% dos respondentes afirmaram
nunca utilizar tais ferramentas.

Com relacdo aos sistemas de workflow, Batista et al. (2005) os caracteriza como
praticas ligadas a automacédo do fluxo ou tramite de documentos e controle da qualidade da
informacdo, como ja foi apontado anteriormente. Segundo os autores, essa pratica € utilizada
para controlar documentos e revisdes, requisicbes de pagamentos, estatisticas de desempenho
dos funcionérios, a fim de simplificar e agilizar os processos organizacionais. Com base nos
questionarios aplicados junto aos sujeitos pesquisados, 24% afirmaram utilizar essa
ferramenta frequentemente e 4% esporadicamente. Outros 72% alegaram nunca utilizar.

Ainda relacionado aos processos, Batista et al. (2005) definem Sistemas de
Gestdo de Conteudo (SGC) como o conjunto dos processos de selecdo, captura, classificacao,
indexacdo, registro e depuracdo de contetdos informacionais. Para os autores, tal préatica
envolve a pesquisa continua das informagfes contidas nas bases de dados e nas redes
humanas. Nesse quesito, 20% dos colaboradores da Ceramica Salema afirmaram utilizar os

SGCs frequentemente, 4% esporadicamente, e outros 80% alegaram nunca utilizar.
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Quanto aos Sistemas de Apoio & Decisdo (SAD), Batista et al. (2005) os situa
como outras ferramentas comumente utilizadas no apoio a implementacdo de processos de
gestdo do conhecimento. Tomando como base a definicdo de Bergeron (2003), entende-se que
0s SADs sdo softwares que permitem aos trabalhadores do conhecimento tomar decisdes
relacionadas ao planejamento estratégico, controle gerencial e controle operacional da
organizagdo, a partir da revisdéo e manipulagdo dos dados em diferentes modelos
especializados. De acordo com a pesquisa realizada, 4% dos colaboradores da Ceramica
Salema utilizam SADs muito frequentemente, 32% frequentemente, e 4% esporadicamente.
Os demais 60% alegaram n&o utilizar esses sistemas.

Além dessas praticas, o Diretor Executivo da empresa destacou 0 uso de um jogo
de negdcios como suporte a inovacao, a Salema Inova. Tal ferramenta foi implantada junto ao
Instituto Euvaldo Lodi (IEL) para sistematizar as atividades de inovacdo na empresa, por
meio de diferentes métodos, com o objetivo de sensibilizar e estimular a colaboragdo no
ambiente organizacional, a saber: Portal (ambiente virtual de apoio a gestdo da inovacdo);
Assessoria in company; Jogo Empresarial; Software de apoio a gestdo da inovacao; oficinas
de inovacdo; contetdos, ferramentas e jogos de inovacéo.

Para melhor visualizacdo dos dados apresentados nas cinco ferramentas de suporte
aos processos, utilizadas pelos colaboradores da Ceramica Salema, segue gréfico.

Gréafico 15 — Ferramentas de suporte aos processos
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

A partir da representacdo dos dados, observa-se que as tecnologias mais utilizadas

pelos colaboradores para suporte ao processo de gestdo do conhecimento séo as ferramentas
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de colaboracéo e os Sistemas de Suporte a Decisdo. Por outro lado, as menos utilizadas sdo 0s
sistemas de workflow, Sistemas de Gestdo de Conteldo e sistemas de Gestdo Eletronica de
Documentos. E importante frisar que a quantidade de sujeitos pesquisados que no utilizam
qualquer uma das ferramentas € representada, essencialmente, pelos colaboradores alocados
no nivel operacional/producdo da organizacdo, o equivalente a 85% da subpopulacao.

Com base nos dados coletados, observa-se que a Ceramica Salema possui uma
rede intra e interorganizacional (SILVA, et al. 2014), a partir do uso de diferentes tecnologias
da informacdo e comunicacdo integradas ao portal corporativo. Ou seja, a empresa dispde de
uma estrutura tecnolégica que facilita o processo de comunicacdo, compartilhamento de
informagdes e geragdo de conhecimentos entre os colaboradores no ambiente interno (intra) e
entre estes e os fornecedores e prestadores de servico que representam o ambiente externo
(inter). No entanto, nem todos os membros da empresa utilizam essa ferramenta, cujo dado é
comprovado pelo comentario de um dos sujeitos pesquisados: “(...) & preciso analisar a
situacdo que cada empresa esta inserida e avaliar a melhor ferramenta a ser utilizada. Nossa
empresa dispde de boas ferramentas para guardar e compartilhar informacdes, mas elas ainda
ndo sdo usadas por todos os colaboradores” (A2, DADOS DA PESQUISA, 2015).

Ademais, com relagdo a percepg¢do desses trabalhadores quanto a contribuicdo das
praticas realizadas ou meios/ferramentas utilizados para o aprendizado individual, 4%
afirmaram se sentirem muito satisfeitos, 80% satisfeitos, 12% indiferentes, e 4% muito

insatisfeitos, conforme grafico a seguir.

Gréfico 16 — Percepcdo quanto a contribuicdo das praticas de compartilhamento do

conhecimento
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).
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Com base na ilustracdo, é possivel visualizar que quase o total de membros da
Ceramica Salema afirmou estar muito satisfeito ou satisfeito quanto a contribuicdo das
praticas de compartilhamento do conhecimento para o aprendizado individual. Porém, apesar
desse alto grau de satisfacdo, os dados dos graficos que representam o nivel “indiferente” ou
“muito insatisfeito” refletem na quantidade de sugestdes explanadas pelos colaboradores da
Salema para promover a melhoria do processo de gestédo do conhecimento na organizacdo. Do
total de sujeitos que sugeriram melhorias a etapa de compartilhamento do conhecimento
relacionada as tecnologias de informacdo e comunicacdo no suporte aos processos, Al
comentou que, “considerando o tempo de vida util da informagao, é necessaria a consolidagdo
dos workflows mapeados da empresa com a cultura operacional de inser¢cdo de um GED para
gue o seu armazenamento seja realizado com eficiéncia e eficicia, contribuindo com a
qualidade das informagdes™.

O comentario de Al ressalta o pouco uso dessa ferramenta no ambiente
corporativo e a necessidade de seu maior uso pelos colaboradores nas atividades diarias da
organizacdo para promover o processo de gestdo do conhecimento de forma efetiva. Vale
mencionar, ainda, a importancia dos SGCs para tratamento e andlise dos fluxos formais
contidos nos documentos (conhecimento explicito), como também para tratamento, anélise e
agregacao de valor aos fluxos informacionais provenientes das redes humanas (conhecimento
tacito). Dessa forma, entende-se que o SGC atribui relevancia aos contetidos armazenados nas
bases de conhecimentos da organizacdo e acessados pelos seus membros. Vale mencionar que
essa relevancia é considerada, neste trabalho, como um dos critérios de avaliacdo da qualidade
da informacao, que esta diretamente associada a comparacao entre a percep¢do do sujeito que
utiliza a informacgéo com as suas expectativas, estas criadas anteriormente no que diz respeito
ao atendimento das suas necessidades informacionais. Tal indicador serd avaliado mais
adiante.

Quanto ao numero de sujeitos que sugeriram melhorias a etapa de
compartilhamento do conhecimento relacionadas a gestdo de recursos humanos, 32%
indicaram a necessidade de aumentar a oferta de cursos que abordem as atividades
relacionadas & funcdo exercida na empresa. E importante destacar que esse percentual é
representado apenas pelos colaboradores do nivel operacional/producéo, o equivalente a 62%
da subpopulacdo. Nesse sentido, P7 comentou que o aumento da oferta de cursos ira
contribuir para “melhorar o trabalho”. Convergindo com essa opinido, P8 afirmou que os
“cursos sdo bem vindos para se qualificar e melhorar a produgdo”. Tais comentarios

demonstram o interesse dos funcionarios alocados no nivel operacional/producéo pelo
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desenvolvimento profissional no contexto da organizagdo, comprovado na fala de P4, na qual
afirmou que “conhecimento nunca ¢ demais”.

A partir desses comentarios, constata-se que as praticas de TD&E da Ceramica
Salema estdo incoerentes com o conceito apresentado por Batista et al. (2005), ou seja, ndo
ocorre de forma continua e ndo abrange todos os niveis da organizacdo. Relacionando o
percentual de sujeitos pesquisados que afirmou nunca participar de acfes de TD&E e o total
de sugestdes explanadas para o aumento da oferta de cursos, é possivel inferir que, apesar de
essas praticas serem disponibilizadas aos colaboradores da empresa de forma esporadica, as
ofertas ndo atendem aos trabalhadores do nivel operacional/producdo, seja por ndo estarem
adequadas as necessidades de desenvolvimento das competéncias individuais dos membros
deste setor ou por ndo fazerem parte do plano de capacitacdo da organizacdo, considerando
que a maioria dos trabalhadores esta na organizacdo ha mais de dois anos.

Sendo assim, a partir do conceito de competéncias (conhecimentos, habilidades e
atitudes), apresentado anteriormente (DURAND, 2001), e a necessidade de desenvolvimento
das competéncias individuais, incluindo aquelas necessarias a criatividade no ambiente de
trabalho, apontada na primeira categoria, faz-se necessaria a estruturacdo de um programa de
capacitacdo continua para os colaboradores de todos os niveis da organizacgdo, de acordo com
as competéncias e atividades-chave esperadas em cada unidade de neg6cios da empresa.

Retomando o que foi explanado inicialmente, essa categoria de andlise buscou,
ainda, identificar as praticas de disseminacdo do conhecimento explicito na empresa Ceramica
Salema. Nesse aspecto, de acordo com Angeloni (2010), a comunicacdo esta intrinsicamente
ligada ao processo de gestdo do conhecimento, pois é ela a responsavel pela disseminacgdo das
informacdes no ambiente organizacional, a partir do uso de diferentes canais (instrumentos)
de transmiss&o.

No caso da “comunica¢do interna” em uma organizacdao, Kunsch (1995, p. 93) a
define como sendo “uma ferramenta estratégica para compatibilizar os interesses dos
empregados e da empresa, mediante o estimulo ao dialogo, a troca de informacGes e de
experiéncias e a participacdo de todos os niveis”. Nesse sentido, além das praticas utilizadas
para o compartilhamento/disseminacdo do conhecimento, ja& mencionadas neste tdpico, a
Ceramica Salema disponibiliza os seguintes meios de comunicagédo interna: Folder, Revista
Institucional, Boletim Informativo, Quadro de avisos, Jornal Mural, Telefone, Palestras,
Campanhas Internas, Reunifes Administrativas, Cartazes, Cartilha, Caixa de Sugestbes e E-

mail Institucional.
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A partir desse levantamento, percebe-se que a Ceramica Salema dispde de uma
grande quantidade de meios de comunicagdo interna. Isso se torna importante quando a
empresa se preocupa em utilizar os seus diferentes veiculos considerando o pablico especifico
a ser atingido, bem como a mensagem especifica a ser transmitida dependendo de cada perfil
de publico. Com base na aplicacdo dos questionarios junto aos colaboradores da Ceramica
Salema, tém-se os meios utilizados por estes e a periodicidade de uso, conforme representado

no gréafico a seguir.

Gréafico 17 — Uso dos meios de comunicacdo interna
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

A partir da representacdo, percebe-se que, de forma geral, todos os meios internos
de comunicacdo disponibilizados pela Ceramica Salema sdo utilizados pelos colaboradores
em suas diferentes periodicidades e niveis organizacionais. E importante destacar que, a partir
dos dados coletados, é possivel identificar os meios mais utilizados pelos membros
pertencentes ao nivel intermediario e operacional/administrativo, que sdo: revista
institucional, quadro de avisos, telefone, reunides administrativas e e-mail institucional. Por
outro lado, os instrumentos menos utilizados por estes sdo os folders e o jornal mural. J& os
membros vinculados ao nivel operacional/producdo utilizam, com mais frequéncia, o quadro
de avisos e a caixa de sugestdes. Em oposi¢do, os demais instrumentos sdo pouco utilizados, a
exemplo das reunides administrativas e campanhas de conscientizac¢do, ou ndo utilizados por

eles, como por exemplo, as cartilhas informativas.
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Com base nisso, é possivel comparar a frequéncia de uso da caixa de sugestdes
entre os membros do nivel operacional/producdo e a frequéncia de solugdes sugeridas pelos
mesmos para promover melhorias na organizagdo, conforme ja apontado na etapa “criagao e
aplicagdo do conhecimento”. Tal comparagdo demonstra uma relagdo direta entre os
indicadores de avaliacdo, 0 que comprova a importancia dessa ferramenta de comunicagéo
para esse perfil de trabalhadores.

Com relacdo a percepcao dos colaboradores quanto a contribuicdo dos meios de
comunicacgdo interna para se atualizarem sobre o mercado, a organizacdo e/ou o setor, 84%
dos respondentes afirmaram estarem satisfeitos, 4% indiferentes, 8% insatisfeitos, e 4% muito

insatisfeitos, conforme grafico a seguir.

Gréafico 18 — Percepc¢do quanto aos meios de comunicacao interna
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Percebe-se, portanto, que a maioria dos colaboradores da Cerdmica Salema esta
satisfeito quanto aos meios de comunicacgéo interna disponibilizados pela empresa. Destaca-se
que, com relacdo aos 8% dos sujeitos pesquisados que aferiram estarem insatisfeitos, todos
pertencem ao nivel operacional/producdo. Com o objetivo de melhorar o processo de gestdo
do conhecimento, P1 comentou que “o quadro de avisos deveria ser mais utilizado”.
Convergindo com essa opinido, mas de forma mais abrangente, P12 aferiu que a empresa
“deveria melhorar a comunicagdo interna”. Ja P2, P7, P8 e P12 sugeriram a realizagdo de
palestras. A partir desse dado, é visivel a importancia de suprir os trabalhadores da Ceramica
Salema, tanto com informagdes do negocio em si quanto com informacdes sobre o ambiente
externo a organizacdo, atentando para a periodicidade de atualizacdo dos conteudos

informacionais disseminados.
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Com o objetivo de orientar a transferéncia de informagdes nos meios utilizados, a
partir da aplicacdo do questionario junto ao dirigente da Cerdmica Salema, identificou-se que
a empresa possui diretrizes de seguranca para a transferéncia de informacgdes no seu ambiente
interno. Segundo o que foi levantado, existem regras sobre o que pode ou nao ser
compartilhado entre os colaboradores, como também a forma correta de compartilhamento.
Com base na coleta de dados realizada junto aos colaboradores da empresa, 80% afirmaram
conhecer tais diretrizes de transferéncia das informacdes. Desse total, 12% seguem o0s
critérios estabelecidos muito frequentemente, 52% frequentemente, e 16% esporadicamente.
Por outro lado, 20% dos respondentes alegaram ndo conhecer as diretrizes. Veja grafico a

sequir.

Gréafico 19 — Diretrizes de transferéncia do conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Com base nos questionarios aplicados junto aos colaboradores da Ceramica
Salema, é possivel observar que a maioria dos respondentes conhece e segue as diretrizes de
disseminacdo das informacGes. No caso dos trabalhadores do nivel intermediario e
operacional/administrativo, os critérios estdo relacionados, principalmente, a colaboracdo nos
portais corporativos, ja mencionada anteriormente, como também a participacéo nas reunides
administrativas e ao uso do telefone e e-mails institucionais, enquanto que no nivel
operacional/producdo, os critérios estdo relacionados ao uso da caixa de sugestdes. 1sso
porque a comunicagdo a partir dos instrumentos citados ocorre por fluxo ascendente (do
colaborador para a diretoria) ou horizontal (entre colaboradores do mesmo nivel ou posic¢oes
hierarquicas semelhantes), diferentemente dos outros instrumentos tradicionais que tém uma

comunicagdo por fluxo descendente (da organizagdo para os colaboradores) e ndo contam
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com a participacdo dos colaboradores para a sua disseminagéo, cujas diretrizes competem ao
setor de comunicagdo da organizacao.

Pode-se concluir, entdo, que a Ceramica Salema dispde dos meios de
comunicacdo necessarios a disseminacdo de informacfes no seu ambiente interno, bem como
esses instrumentos tém uma frequéncia de uso pelos colaboradores que pode ser considerada
suficiente para que 0s mesmos possam se manter atualizados quanto as informagdes sobre a
organizacdo, o mercado de atuacdo e o setor de ocupacdo. Por outro lado, apesar da alta
frequéncia de uso do quadro de avisos por todos os membros da empresa, € importante
considerar a sugestdo dos trabalhadores do nivel operacional/producdo para a melhoria na
comunicagdo interna/quadro de avisos, pois se percebe a importdncia dessa
estratégia/ferramenta para esse perfil de trabalhadores. Outros meios como reunides
administrativas, campanhas internas e cartilhas informativas podem ser implementados no
nivel operacional/producdo de acordo com o or¢camento da empresa, j& que cada veiculo
possui um objetivo e linguagem especificos adequados ao perfil desse nivel/setor e que,
guando utilizados de forma integrada e efetiva, contribuem substancialmente para o

comprometimento dos colaboradores com o negdcio da organizacao.

5.2.4 Categoria IV: Edicdo/adaptacéo do conhecimento

Essa categoria teve como objetivo identificar a existéncia de conhecimento
explicito editado internamente ou adaptado de fontes adquiridas externamente, considerando
os direitos morais do autor original. Segundo a Associacdo Brasileira de Direitos
Reprogréaficos (ABDR), consolidada na Lei 9.610, de 19 de fevereiro de 1998, direito autoral
ou moral é o direito do autor de controlar o uso que se faz de sua obra intelectual, que pode
ser literaria, artistica ou cientifica.

Nesse sentido, de acordo com o Diretor Executivo da Ceramica Salema, os
documentos editados internamente ou adaptados de fontes externas indicam o autor original
muito frequentemente. O dirigente destaca que, no caso dos documentos armazenados em
unidades virtuais ou sistemas de informacdo, existe o acompanhamento das edi¢des por meio
da notificagdo de modificacdo e identificacdo de quem modificou ao autor original. Ja se
tratando dos documentos armazenados em unidades fisicas, ndo existe um controle de versdes
destes, visto que, atualmente, a empresa trabalha mais com documentos digitais. Com base na
aplicacdo dos questiondrios junto aos colaboradores, 16% afirmaram que conseguem

identificar o autor original nos documentos adaptados ou editados muito frequentemente, 28%
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frequentemente, 12% esporadicamente, e 16% alegaram que nunca conseguem identificar.
Outros 28% ndo responderam a questdo. Veja grafico a seguir.

Gréafico 20 — Identificacdo do conhecimento explicito editado/adaptado

30206

28% 28%

25%
20%
16% 16%
15%
12%

10%%

5%

0% T T T T 1

Identifica MF Identifica F Identifica E Nunca identifica Nio respondeu

Fonte: Dados da pesquisa (2015).

A partir dos dados coletados, observa-se que um ndmero significativo de
colaboradores consegue identificar o autor original dos documentos adaptados/editados muito
frequentemente ou frequentemente. J& com rela¢do aos que nunca conseguem identificar o
autor original nos documentos modificados, todos sdo do nivel operacional/producdo. Da
mesma forma, os 28% dos que ndo responderam a questdo sdo membros alocados no nivel
operacional/producéo, que correspondem ao mesmo quantitativo dos que afirmaram nao
utilizar os mecanismos de armazenamento e acesso a informacdo, disponiveis na empresa.

Por se tratar de uma etapa que esta ligada diretamente a fase de armazenamento
no ciclo de vida da gestdo do conhecimento, ou seja, as informacdes arquivadas internamente
podem ser editadas e usadas por seus membros, e as adquiridas externamente podem ser
adaptadas e armazenadas para posterior acesso e uso pelos colaboradores, Bergeron (2003)
faz referéncia, novamente, a seguranca da informacdo como uma das questdes principais
relacionadas a esta etapa. Nesse sentido, para o autor, a permiss@o de acesso e modificacéo da
informacdo pelos colaboradores garante a “integridade” das informagdes que sdo utilizadas no
ambiente organizacional.

Destaca-se, neste topico, a percepcdo de Al, j& citada anteriormente, por
considerar a importancia de “uma consolidagdo dos workflows mapeados da empresa com a
cultura operacional de insercdo de um GED para que 0 seu armazenamento seja realizado com
eficiéncia e eficacia, contribuindo com a qualidade das informagdes”. Compreende-se que,

considerando essa etapa do processo de GC, o colaborador se referiu, a tecnologia Document
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Management (DM), cuja principal funcdo, segundo a Ged.net (2015), é controlar as
informacdes (autoria, revisao, versao, etc.) e identificar as respectivas datas destas a¢fes no
ambiente empresarial.

Entende-se, portanto, que essa relacdo entre o autor original, aquele que criou a
informacdo, e o autor secundario, aquele que editou internamente ou adaptou externamente a
informacdo, contribui precisamente para uma melhor compreensdo dessas informagdes
modificadas. Tal compreensdo equivale a um dos atributos da qualidade das informacoes,

cujo indicador sera avaliado no proximo tépico.

5.2.5 Categoria V: Descarte do conhecimento néo util

Essa categoria buscou identificar a qualidade (atualidade, compreensdo e
relevancia) dos conhecimentos explicitos acessados nos meios utilizados e as acBes de
descarte daqueles considerados ndo Uteis. A partir do questionario aplicado com o dirigente da
Ceramica Salema, constatou-se que a empresa possui diretrizes para atualizacdo de
informacdes (pessoais, empresariais ou dos clientes) e descarte seguro daquelas consideradas
ndo Uteis. Conforme o pesquisado, hd um plano de atualizagcdo e backup periodico (diario,
semanal, mensal, semestral) das informacdes.

Com base nos dados coletados junto aos colaboradores da organizacdo, 64% dos
respondentes afirmaram conhecer as diretrizes de atualizacdo e descarte seguro das
informacBes. Desse total, 40% seguem os critérios estabelecidos frequentemente, 12%
esporadicamente, 12% nunca seguem, e 8% alegaram ndo conhecer tais diretrizes. Outros

28% ndo responderam a questdo. Veja o grafico a seguir.
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Gréfico 21 — Diretrizes de atualizacdo e descarte do conhecimento explicito ndo util
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Diante da representacdo, identifica-se que um numero significativo de
respondentes afirmou seguir os critérios estabelecidos frequentemente. Com relacdo aos que
afirmaram  seguir  tais  diretrizes  esporadicamente, todos sdo do  nivel
operacional/administrativo, assim como todos que afirmaram nunca seguir os critérios estao
agrupados no nivel operacional/producdo. Quanto aos 28% dos que ndo responderam a
questdo, todos sdo membros alocados no nivel operacional/producdo, que correspondem ao
mesmo quantitativo dos que afirmaram ndo utilizar os mecanismos de armazenamento e
acesso a informacdo, disponiveis na empresa.

Com relagéo a essa etapa do processo de gestdo do conhecimento, entende-se que,
assim como € funcdo da organizacéo, os colaboradores também possuem o papel de atualizar
as informacdes relacionadas ao setor em que trabalham e, por isso mesmo, necessarias ao
exercicio das suas funcBes, conforme as diretrizes estabelecidas pela empresa.
Concomitantemente, as informacgdes consideradas ndo Uteis devem levar em consideragdo as
diretrizes da organizagéo para o seu descarte seguro. Tais atividades contribuem precisamente
com a atualidade das informacBes corporativas, um dos atributos da qualidade das
informacdes.

Com base na visao de Felix (2003), a qualidade da informacéo pode ser avaliada a
partir de trés dimensdes e seus respectivos atributos, a saber: tempo, conteudo e forma. Para o
autor, a dimensdo “tempo” esta relacionada a atualidade das informacdes que sdo fornecidas
as pessoas de acordo com as suas necessidades. A dimensdo “conteudo” estd relacionada a
relevancia das informacdes para quem as utiliza, ou seja, se a informacdo acessada esta

correta e se € importante para ser utilizada no contexto da organizagéo. Ja a dimensao “forma”
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refere-se aos atributos da informagdo acessada que contribuem para a sua compreensdo pelos
sujeitos, ou seja, como ela é apresentada (grafico, relatorio, nimeros) e a sua abrangéncia
(resumida, detalhada, normal).

Para efeitos praticos da pesquisa, com o objetivo de facilitar o entendimento da
questdo pelos sujeitos pesquisados, foram considerados os seguintes critérios de avaliacdo:
atualidade, relevancia e compreensdo, para representar as dimensdes tempo, conteudo e
forma, respectivamente. Sendo assim, com relacdo a percepcdo dos colaboradores quanto a
qualidade das informac6es acessadas nos meios utilizados, 60% aferiram estarem satisfeitos,
8% indiferentes, 4% insatisfeitos, e 28% ndo responderam a questdo, conforme grafico a

sequir.

Gréafico 22 — Percepc¢do quanto a qualidade do conhecimento explicito
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Fonte: Dados da pesquisa (2015).

Com base no grafico, observa-se que a maioria dos respondentes esta satisfeito
quanto a qualidade das informagdes. Com relacdo aos que alegaram estar insatisfeitos, todos
competem ao nivel operacional/administrativo, o equivalente a 13% da subpopulacdo. Do
mesmo modo, quanto aos 28% que ndo responderam a questdo, todos sdo membros alocados
no nivel operacional/producdo, que correspondem ao mesmo quantitativo dos que afirmaram
ndo utilizar os mecanismos de armazenamento e acesso a informacdo, disponiveis na empresa.

Com base nessa percepgdo, 8% dos respondentes sugeriram solucfes para a
melhoria do processo de gestdo do conhecimento. Quanto a etapa de atualizacdo do
conhecimento explicito e descarte daquele considerado ndo util, Al comentou que,
“considerando o tempo util da informagdo, ¢ necessaria uma consolidagcdo dos workflows
mapeados da empresa com a cultura operacional de insercdo de um GED para que o seu

armazenamento seja realizado com eficiéncia e eficacia, contribuindo com a qualidade das
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informacdes”. J4& G3 considera a “compreensdo ndao muito simples das informacdes”
acessadas nos meios utilizados.

Considerando esta etapa do processo em gestdo do conhecimento, compreende-se
que Al se referiu a tecnologia Records and Information Management (RIM), que, segundo a
Ged.net (2015), é a ferramenta responsavel pelo gerenciamento do ciclo de vida de um
documento — criagdo, armazenamento, processamento, manutencdo, disponibilizacdo e
descarte. Novamente, visualiza-se a importancia das TICs para a otimizacdo dos fluxos
informacionais no contexto da organizacao.

Finalmente, considerando a etapa anterior de “edi¢cao/adaptagdo do conhecimento”
e esta ctapa de “atualizacdo e descarte do conhecimento”, entende-se que ambas s&o
responsaveis pela gestdo da qualidade das informacdes corporativas, pois enquanto a primeira
tem a funcdo de identificar o autor original dos documentos criados internamente ou
adquiridos de fontes externas, como também controlar a versdo de modificacdo desses
documentos, a segunda tem a funcdo de controlar o ciclo de vida dessas informacdes,
considerando a sua validade para as necessidades organizacionais. Tais funcdes estdo
relacionadas aos atributos “compreensao” e “atualidade” das informagdes, respectivamente.
Do mesmo modo, a gestdo de contetdo, identificada por Batista et al. (2005) como prética
responsavel em analisar as informagBes contidas nas bases de conhecimento de uma

organizagao, estd relacionada ao atributo “relevancia” das informagdes acessadas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

No presente estudo procurou-se analisar o processo de gestdo do conhecimento na
empresa Ceramica Salema, na perspectiva da Ciéncia da Informacéo. Para tanto, foi adotado o
modelo de processo em GC representado por Bergeron (2003), que aborda, claramente, tanto
os fluxos informacionais formais da organizacdo, ou seja, a informagdo gerada nos niveis
formais do ambiente corporativo, quanto os fluxos informacionais informais, identificados
como a informacdo gerada no ambito das relacbes interpessoais. Dessa forma, o modelo
adotado como pardmetro para a pesquisa permitiu identificar esses fluxos nas diferentes
etapas do processo em GC, integradas em cinco categorias de andlise, coerentes com 0S
objetivos especificos da pesquisa.

Esse estudo teve como enfoque identificar as praticas/meios/ferramentas, as
diretrizes; e a qualidade do processo em GC na organizacdo. Tais elementos tém a funcéo de
promover, orientar e otimizar as etapas, respectivamente. Nessa concepc¢do, 0s objetivos
especificos foram discutidos e analisados a partir do referencial tedrico e dos dados coletados,
cujos resultados podem ser apresentados em praticas de gestdo do conhecimento, praticas de
gestdo da informacdo e tecnologias da informacdo e comunicagdo como suporte aos
Processos.

Quanto as praticas de gestdo do conhecimento, observou-se que a Ceramica
Salema, tanto no plano organizacional quanto no plano individual, identifica e seleciona o
conhecimento necessario a inovacdo em negocios. Essa pratica reflete nas solugdes sugeridas
pelos colaboradores que, quando aplicadas no contexto corporativo, agregam valor ao negécio
muito frequentemente. Nesse sentido, o fluxo das informagdes ocorre tanto no curso externo
para o0 interno a organizacdo, a partir das diferentes fontes de aquisicdo do conhecimento,
guanto no curso interno para o externo, por meio das solu¢des sugeridas pelos colaboradores e
aplicadas no ambiente empresarial que atendem as demandas do mercado. No entanto, apesar
da ambiéncia inovadora, ou seja, a abertura da empresa para receber e experimentar novas
ideias, identificou-se que essa abordagem ndo se estende, de forma satisfatoria, ao nivel
operacional/producéo, podendo comprometer o desempenho desse perfil de trabalhadores.

Com relacdo as agbes internas de compartilhamento/disseminagdo do
conhecimento tacito, percebeu-se que existem praticas informais entre os colaboradores,
como comunidades de pratica e foruns de discussdo, que sdo reconhecidas e apoiadas pela
organizacdo. Existe também um conjunto de métodos utilizados como suporte & inovacao nos

niveis intermediario e operacional/administrativo, a Salema Inova. Essa pratica contribui para
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a criagdo do conhecimento organizacional, facilitando o processo de inovagéo na organizagao.
No entanto, acbes como cursos, treinamentos e capacitacfes ndo sdo realizadas de forma
continua, o que poderia contribuir, substancialmente, caso ocorressem, para o0
desenvolvimento das competéncias individuais dos colaboradores, principalmente aqueles
situados no nivel operacional/producdo. Tais competéncias sdo necessarias ao exercicio das
funcbes em cada setor e promogéo da criatividade no ambiente de trabalho, influenciando
diretamente na produtividade e competitividade empresarial.

Quanto as praticas de gestdo da informacéo, parte integrante do processo de
gestdo do conhecimento, percebeu-se que a Ceramica Salema possui uma sistematica de
retencdo do conhecimento, a partir dos mecanismos disponibilizados para armazenamento do
conhecimento em documentos e banco de dados, como também por meio das diretrizes que
orientam essa etapa do processo. Tais diretrizes sdo conhecidas e cumpridas pelos
colaboradores, refletindo, assim, nas contribui¢des validas para a memdria organizacional, ou
seja, no numero de arquivamentos aprovados pela organizacdo. Da mesma forma, os critérios
estabelecidos para edicdo/adaptacdo do conhecimento explicito, bem como o descarte daquele
considerado nao util, sdo conhecidos e cumpridos pela maioria dos membros da empresa.
Entende-se que essas praticas influenciam na qualidade dessas informacOes acessadas e
utilizadas no ambiente corporativo, cujo indicador é avaliado de forma satisfatéria pela
maioria dos sujeitos da pesquisa.

Com relacdo a etapa de acesso ao conhecimento explicito, identificou-se que a
Ceramica Salema possui diretrizes para 0 acesso seguro a informacdo, a fim de manter a
“confidencialidade”, “disponibilidade” ¢ “integridade” dos documentos acessados. Tais
diretrizes sdo conhecidas e cumpridas pela maioria dos colaboradores da organizacgéo,
contribuindo para a seguranca das informac6es corporativas.

Outra acdo identificada quanto a gestdo da informacdo na Ceramica Salema foi a
“identificacdo das competéncias organizacionais e individuais” que, apesar de ser realizada
informalmente pela maioria dos trabalhadores, ou seja, ndo dispde de registros no repositorio
de conhecimentos explicitos, a pratica é reconhecida pela organizacdo e se encontra em
processo de formalizacdo a partir da estruturagdo de um banco de informacdes. A existéncia
dessa pratica informal comprova a sua importancia para a estruturagdo de grupos na empresa,
como comunidades de préatica e foruns de discussdo, que promovem o compartilhamento do
conhecimento tacito entre os colaboradores, ja que a maioria destes afirmou que tais praticas

contribuem para o aprendizado individual.
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Com relagdo aos meios de comunicagdo para a disseminacdo do conhecimento
explicito no ambiente corporativo, identificou-se que a empresa possui veiculos suficientes
para a promocdo da comunicacdo interna, considerando o perfil de cada nivel organizacional e
as caracteristicas de cada veiculo de comunicacdo. No entanto, apesar do alto grau de
satisfacdo dos colaboradores alocados no nivel intermediario e operacional/administrativo
com relagdo aos meios internos de comunicacao utilizados por estes, a exemplo das reunides
administrativas e quadro de avisos, percebeu-se a necessidade de maior atualizacdo deste
ualtimo instrumento para os membros vinculados ao nivel operacional/producdo, devido a
frequéncia do seu uso por estes trabalhadores. Compreende-se a importancia de disseminar
informagdes quanto ao mercado de atuacéo, a empresa e 0 setor de producao, como também a
necessidade de atualizacdo periodica desses meios, uma acdo que influencia, diretamente, no
entendimento e comprometimento dos colaboradores com o negdcio da empresa.

Outra ferramenta indicada como uso frequente no setor de producéo foi a caixa de
sugestBes, 0 que comprova o grau de participacdo desses membros na sugestdo de solucbes a
empresa, ja que esse instrumento tem o objetivo de permitir um fluxo ascendente de
informacdes, ou seja, possibilita a comunicacdo dos colaboradores para a alta administracdo, a
partir da exposicdo de opinides, necessidades e sugestoes de melhoria.

Ainda com base na pesquisa realizada com os membros da Ceramica Salema, foi
identificado que os colaboradores pertencentes ao nivel operacional/producdo ndo possuem
meios de retencdo do conhecimento, visto que um ndmero significativo (54%) nao utiliza
quaisquer dos meios indicados para armazenamento e acesso a informacéo, apesar de o uso de
computador ser um dos interesses apresentados por um colaborador pertencente a esse setor.
Entende-se que a auséncia de mecanismos para retencdo do conhecimento nesse setor
influencia diretamente nas outras etapas do processo em gestdo do conhecimento, ou seja, no
armazenamento e acesso as informacdes que ajudam na tomada de decisbes e que podem ser
utilizadas por outros colaboradores posteriormente.

Quanto as tecnologias de informacéo e comunicacdo no suporte aos processos
de gestdo da informacdo e gestdo do conhecimento, foi identificado o uso do portal
corporativo, uma plataforma que integra diferentes TICs a partir de uma interface Unica de
acesso. Com relacdo a gestdo da informacao, entende-se que esse ambiente informacional
contribui para a codificacdo/explicitacdo, armazenamento e acesso ao conhecimento explicito,
como também com a tomada de decisGes. Para alcancar esse objetivo, a plataforma necessita
da disponibilizagdo e uso frequente de tecnologias que cumpram a sua fungéo na efetividade

do processo. No entanto, enquanto os Sistemas de Suporte a Decisdo (SAD) sdo as
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ferramentas mais utilizadas pelos colaboradores, cujo quantitativo € representado,
essencialmente, pelo nivel intermediario e operacional/administrativo, os sistemas de
workflow, Sistemas de Gestdo de Conteddo (SGC) e sistemas de Gestdo Eletrénica de
Documentos (GED), integrados ao portal corporativo, sdo 0s menos utilizados pelos membros
alocados no nivel intermediario e operacional/administrativo, ndo sendo de uso do pessoal do
nivel operacional/administrativo.

Compreende-se que, apesar do alto grau de satisfacdo dos colaboradores quanto a
qualidade das informacdes acessadas e utilizadas no ambiente empresarial, um maior uso
dessas tecnologias pode contribuir, ainda mais, com a qualidade das informagdes, como
também pode melhorar a efetividade dos meios de armazenamento e acesso a tais
informac@es, cujo indicador demonstrou que os colaboradores possuem certa dificuldade
nessas etapas do processo, revelando, ainda, a necessidade de um estudo mais aprofundado
sobre as funcionalidades do portal, as necessidades dos colaboradores e os objetivos da
organizacao.

Por fim, com relacdo a gestdo do conhecimento, entende-se que o uso do portal
corporativo contribui com a promocdo da colaboracdo entre os membros da organizacdo, a
partir das interagfes e comunicagdo estabelecidas entre eles. Nesse sentido, a maioria dos
colaboradores, alocados nos niveis intermediario e operacional/administrativo, utiliza essa
ferramenta muito frequentemente ou frequentemente. Do mesmo modo, a ferramenta de
suporte a inovacao possibilita a internaliza¢do de conhecimentos nesse perfil de trabalhadores.

Concluindo, a partir desse estudo foi possivel diagnosticar o processo de gestdo
do conhecimento na Ceramica Salema. Percebeu-se que a empresa possui praticas, meios,
ferramentas e diretrizes que possibilitam o processo em GC com base no modelo de Bergeron
(2003). Tais acOes estdo centradas no processo de gestdo do conhecimento — criacdo,
compartilhamento do conhecimento tacito (relacGes interpessoais) e sua aplicacdo na melhoria
dos processos, produtos e/ou servigos da empresa; na gestdo da informacédo, a partir dos
fluxos e recursos formais da informacdo na organizacdo; e no uso das diferentes tecnologias
da informacdo e comunicacdo como suporte a Gl e GC. No entanto, foram identificadas
algumas lacunas nas etapas do processo, sendo possivel sugerir algumas solucdes.

Com relacdo as praticas de gestdo do conhecimento, identificou-se a necessidade
de implantacdo de um Programa de Treinamento, Desenvolvimento & Educagdo Corporativa
(TD&E), a fim de contribuir com o desenvolvimento das competéncias individuais dos
colaboradores. Com relacédo as praticas de gestdo da informacao, identificou-se a importancia

e a necessidade de um banco de competéncias individuais e organizacionais para a promogao
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do compartilhamento do conhecimento técito entre os colaboradores, bem como a melhoria da
comunicacdo interna e disponibilizacdo de meios para a retencdo do conhecimento no nivel
operacional/producéo, a partir dos mecanismos ja utilizados pela organizacdo, visto que o
capital intelectual dos colaboradores que se encontram nesse setor também deve ser
valorizado como insumo fundamental para o processo de inovagao.

Ja com relagdo as tecnologias da informacdo e comunicacdo como suporte aos
processos, percebeu-se a necessidade de maior uso das ferramentas workflow e SGC e das
diferentes tecnologias GED, a fim de contribuir com a melhoria da qualidade das informacdes
e com a afetividade dos mecanismos de armazenamento e acesso as informacgdes no ambiente
corporativo. ldentificou-se, ainda, a necessidade de avaliacdo da arquitetura da informag&o no
portal corporativo, a fim de identificar se as suas funcionalidades estdo coerentes com as
necessidades dos colaboradores e se a sua estrutura tecnoldgica permite o seu uso de forma
efetiva. Tal avaliacdo ir&4 permitir um diagnostico real da contribuicdo dessa plataforma para o
processo de gestdo do conhecimento na organizagéo.

Finalizando, é importante ressaltar que este estudo € capaz de subsidiar a
elaboracdo de politicas e estratégias para a implantacdo de um Programa de Gestdo do
Conhecimento na empresa Ceramica Salema, a partir da avaliacdo das iniciativas ja

implementadas e a identificagdo das lacunas e necessidades em cada etapa do processo.
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APENDICE A
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo do Projeto: Analize do processo de gastio do conhecimento na empresa Caramica Salema

Prezado(a),

O presente questionario objetiva obter informagdes relacionadas s etapas do proceszo de gestio
do conhecimento na empresa Cerdmica Salema, a saber: criag3o/zquisicio do conhecimento;
explicitac3o, armazenamento e zcesso 20 conhecimento; compartilhamento disseminacio do

conhecimento; edigZo/adaptagdo do conhecimento  descarts do conhecimento n3o aul.
Os dados coletados serdo utilizados na Dizzertagdo de Mestrado da pesquiszdora ‘discente Narjara

Xavier, vinculada 30 Programa de Pos-Graduagio em Ciéncia da Informacdo da Universidade
Federal da Paraiba (UFPE) e sob a orientzg3o do professor Doutor Jilio Afonso S de Pinho Neto.

O anonimato dos respondentes sera assegurado, cujos dados serdo utilizados zpenas para fins de
pesquiza.

( ) Dizante das informagdes acima, declaro que fui devidaments esclarecido(z) e dou o men
consentimento para participar da pesquisz e para publicag3o doz resultados.

( ) Diante das mformagdes acima, declaro que nio quero participar da pesquiza.

Assinatura da pesquisadora Assinatura do respondente
Narjara Xavier

Contato: narjara.barbara@gmail.com




APENDICE B
QUESTIONARIO — NIVEL ESTRATEGICO

/7

CERAMICA SALEMA
salema QUESTIONARIO - NIVEL ESTRATEGICO

PERFIL DO RESPONDENTE
Cargo:

Anos de ocupacio no cargo:
Idade:

Esxcolaridade:

0 PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENTO

1. A empresa identifica os conhecimento: externos mecessario: ao seu funcionamento ou imovacdo mos
negocios?

2. Quais sdo as fontes externas utilizadas para a aquisicio de novos conhecimento:? Marque a resposta
conforme a frequéncia de uso.

Fonte de Conhecimento £ Maito Frequentemente | Esporadicamente | Nunca
equentemente
Insutuicdes de Enzino, Pesquiza @ Extenszdo
Benchmarking externo
Especialistas terceirizados
Consultorias

Eventos Cientificos (Encontros,
Congreszos 2 Seminarios)

Eventos Tecnicos (Curzos, Exposicdes e
Feiras Tecnologicas)

Fomecedores 'ou clientes

Pazamento de taxas ou royaies patente:s
Sindicato Setorial

Publicacdes (Revistas, Artizos, Relatorios
Técnicos e Cientificos, etc.)

Intermet

Orz3os Pablicos numicipais, estaduais ou
faderais

Emprezas privadas

Qumras orgamizagoes (ONG's, OSCIP’s)
Qumwras fontes. Qual(is)?

3. Quanto 2 aplicacio imediata do conhecimento do: colaboradores nos processos, produtos e'ou servicos da
empresa:

( ) Os conkecimentos aplicados geram resultados positivos muito frequentemente.

( ) Os conkecimentos aplicados geram resultzdes positivos frequentemente.

( ) Os conkecimentos aplicados geram resultados positivos esporadicamente.

( ) Os conhecimentos aplicados nunca geram resultados positivos.

4. Quais os meios disponibilizades pela empre:a para 0 armazenamento e aces:0 as informacoes?
( ) Unidade Ssica (ex: Bibliotaca, Arquivos)

( ) Unidade virmal (ex: Dropbox, GoogleDrive)

( ) Sistemas de Informagdo (ex: Intranst, Portal Corporativo, Sgftwares)

( ) Unidade digital (ex: Desictop/computador)

( ) Memdria externa (ex: HD extamo, Pendrive, CD)

( ) Outro(s): Qual(is)?
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5. Existem diretrizes para a selecio e armazenamento das informacoes? Se sim, quais?

6. De que forma as informacoes armazenadas 3do preservadas?
( ) Backwp

( ) Copias impressas

( ) Duplicidades de copias em meio digital

() Oura(s). Qual(is)?

7. Existem diretrizes de seguranca no ace::o as informacoes (ex: niveis de acesso)? Se sim, quais?

8. Quais as praticas que a empresa apoia para promover o compartilhamento do conhecimento entre os
colaboradore:? Indique a pratica marcando a alternativa conforme legenda abaixo:

E = Existe e ext2 formalizadz em programas ou atividades na organizag3o.
EI=Existe @ e5ta em fase de implantacdo.

ENF = Existem agdes relacionadas 3 praticz, mas elas nio estdo formalizadas na organizac3o.

NE =Nio Exista.

Pratica E | EF | ENF | NE

Praticas relacionadas a gestdo de recursos humanos
Foruns de discussdo: espaco para compartilhamento de informagdes, ideias 2
experiéncias relacionadas 303 proces:os organizacionzis
Treinamento, Desenvolvimento e Educagio (TD&E) com vistas 20 desenvolvimento
peszozl e profissional
Storyreliing ou Narrativas: relatos retrospectivos de passoas envolvidas em eventos
ocomridos amteriorments no ambients organizacional
Comunidades de Pratica: grupos mformais e interdisciplinares de pessoas unidas em
tormo de um interesse comum
Menroring (mentor) ou Coaching (treinador): processo planejado de orientagdo,
zpoio, dizlogo, acompanhamento e avalizgio de desempenho, alirhado 35 diretrizes
eswatesicas

Praticas relacionadas 803 proce:sos
Memoria organizacional: Registro do conhecimento organizacional sobre processos,
produtos. servigos e ralacionamento com oz clientes
Banco de informagdes contendo as melhores praticas e as ligdes aprendidas nz
execucio dos projetos
Siztemz de Intelizéncia Competitiva voltados a ransformagio de dados e informag3o
em intelizénciz para analise do mercado de amacgdo
Benchmarking mtemo: Busca sistematica das melhores referencias para comparagao
2 processos, produtos e servicos dz organizacdo
Banco de competéncias individuais 2 organizacionais: Repositorio de informagdes
sobre a3 fontes de consulta do conhecimento, incluindo a3 pessoas & a descrigdo de
suas competencias, habilidades e conhecimento

9. Existe alguma outra pratica apoiada ou disponibilizada pela orgamizacdo que ndo foi apontada
anteriormente? Se sim, qual(iz)?

10. Quais a: ferramentas tecnologicas disponibilizadas pela empresa como suporte ao compartilhamento do
conhecimento entre os colaboradores?

( ) Ferramentas de colaboragdo: chats, comunidades virtuziz de pratica, foruns de discusz3o online

( ) Sistemas de workflow: controle dz qualidade e automagio do fluxo da informacdo

( ) GesZo de Conteddo: reprasentacdo dos processo: de seleg3o, captura, classificag3o, indexag3o, resisto e
depuracio de informacdes

( ) Gestido Elewdmica de Documentos (GED): aplicativos informatizado: de controle de emizzdo, edigdo e
zcompanhamento da tramitag3o, disribuig3o, arquivamento e descarte de documentos

( ) Sistemas de apoio a deciz30: sistemas baseado: em computadores que zpoiam o proceszo de tomada de decizdo
nazs areas de plansjamento sstratégico, controle garencial e contole operacionzl (ex: Sistema de Gest3o de
Relacionamento com o Cliente, Sizstema de Vendas, Sistema de financas)
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() Outra(s). Qual(is)?

11. Quais oz outros meios internos de comunicacdo disponibilizados pela empresa?

( ) Programa de integracio ( ) Reunides Administrativas
( ) Folders ( ) Cartazes

( ) Revista Instimcionzl ( ) 7omal mstitucional

( ) Baletim ( )Carlhas

( ) Quadro de avizos ( ) Cazixa de sugestdes

( ) Jornal mural ( ) Video Institucional

( ) Telefone ( )Palestras

( ) E-mail institucional

( ) Oumo(s). Qual(is)?

12_ Existem diretrizes de seguranca para a transferéncia de informacoes? Se sim, quais?

13. Quanto a preservacio do autor original nos documentos editados internamente ou adaptados de fontes
externas:

( ) Os documentos editados ou adzptados muito frequentemente indicam o zutor original

( ) Os documsntos editados ou adzaptados frequentemente indicam o autor original.

( ) Os documentos editados ou adaptados esporadicamente indicam o autor original.

( ) Os documentos editados ou adaptados nunca ndicam o autor original.

( ) A empresa ndo permite 3 edig3o de documentos internos: e'ou nao faz zdaptacio de conhecimentos adquiridos
extemaments.

14 Existem diretrizes para a atualizacio de informacdes (pessoais, empresariais ou dos clientes) e descarte
seguro daquelas consideradas nio ateis? Se sim, quais?

15_ Existe alzum setor, equipe ou pessoa responsavel pela gestio dos proces:os de conhecimento?

Se sim, identifique quais:

( ) Gestdo de Pessoas por Competéncias.

( ) Gestio da Informac3o.

( ) GestZo da Conmmicag3o.

( ) Gestio de Relacionamento com o Clienta
( ) Gestio da Tecnologia.

( ) Gest3o de Seguranga da Informagido.

( ) Outro. Qual(is)?

Obrigada!
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APENDICE C
QUESTIONARIO — NIVEL INTERMEDIARIO E OPERACIONAL (ADMINISTRATIVO)

A

3 . CERAMICA SALEMA
sale '&’: STIONARIO - NIVEL INTERMEDIARIO e OPERACIONAL - Setor Administrativo

PERFIL DO RESPONDENTE:

Nivel organizacional: ( ) Intermedizrio ( ) Operacional — Setor Adminisrativo
Tempo que trabalha no setor:

Idade:

Escolaridade:

0 PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENTO

1. Vocé consegue identificar oz conhecimentos externos neceszarios ao desenvolvimento da organizacso e suas
respectivas fontes de aquisicdo? ( )Sim ( )Nio

2. Quanto a aplicacdo imediata do seu conhecimento nos processos, produtos e/ou servigos da empresa:
( ) Voce sugere solugdes para a organizag3o muito frequentemente.

( ) Vocé sugere solugdes para a orzanizacio frequentemente.

( ) Voce sugere solugdes para a organizacio esporadicamente.

( ) Vocé nunca sugere solugdes para a organizagio

3. Qual a sua percepcio quanto a frequéncia de aplicacdo dessa(s) solucdo(6es) para o desenvolvimento da
organizacao?

( ) Muito satisfaito ( ) Satisfeito ( ) Indiferente ( ) Insatisfeito ( ) Muito msanzfeito

4. Com qual frequéncia vocé utiliza os meios de armazenamento das informacdes relacionadas a empresa e a0
seu trabalho?

Muito

iiaaealemeni Frequentemente | Esporadicamente | Nunca

Meio de armazenamento

Unidade fizica (ex: Biblioteca Arguivos)
Unidzde virtuzl (ex: Dropbox,
GoogleDrive)

Siztemas de Informac3o (ex: Intranet,
Portal Corporativo, Softwares)

Unidade dizital (ex- Desktop 'computador)
Memoriz extema (ex: HD extemno,
Pendrive. CD)

Ouwo(s). Qual(is)?

Quanto as diretrizes de armazenamento das informacdes relacionadas 3 empre:a e 30 seu trabalho:
) Vocé conhece as diretrizes e muito frequentemente sezue oz critérios estabelecidos.

) Vocé conhece as diretrizes o frequentemente segue os critérios estabelecidos.

) Vocé conhece zs diretrizes e esporadicamente segue 03 critérios estabelecidos.

) Vocé conhece as diretrizes, mas nunca segue 05 critérios estabelecidos.

) Voce nio conhece a: diretrizas.

5
(
(
(
(
()
6. Quanto a eficiéncia (nivel de dificuldade) no armazenamento de informacées nos meios utilizados:
( ) As informagdes 530 ammazenadas com muita dificuldade.

( ) As informacdes s3o armazenadas com razoavel dificuldade.

( ) As informacdes 230 anmazenadas com pouca dificuldade.

( ) As informagdes 530 armazenadas com nenhuma dificuldade.




7. Quanto 3 eficacia (alcance do resultado esperado) na aprovacio e selecio das informacoes, relacionadas a
empresa e 30 seu trabalho, e que foram armazenadas por voce:

( ) As suas informagdes armazenadas :30 aprovada: muito frequentemente.

( ) As suas informagdes armazenadas 30 aprovadas frequentemente.

( ) As suas informagOes armazenzdas 330 aprovadas esporadicamente.

( ) As suas informagdes armazenzdas nunca 3o aprovadas.

( ) A empre:a nunca avalion as suas informagdes armazenadas.

8. Com qual frequéncia voceé utiliza 03 meios de acesso as informacdes, considerando aquelas necessarias para
o exercicio da sua fungio?

R Muito
Meio de acesso frequentemente
Unidzade fizica (ex: Biblioteca, Arguivos)
Unidade virtuzl (ex: Dropbox,
GoogleDrive)

Siztemas de Informacao (ex: Intranet,
Portal Carporativo, Sgftwares)

Unidade digital (ex: Desktop/computador)
Memoria exterma (ex: HD extemo,
Pendrivs, CD)

Ouwro(s). Qual(is)?

9. Quanto as diretrizes de seguranca no acesso a: informacdes:

( ) Vocé conhece as dirstrizes & muito frequentemente :2gue oz critérios estabalecidos.
( ) Vocé conhece 25 dirstrizes = frequentemente sezue 0z critérios estabelacidos.

( ) Vocé conhece 2 diretrizes e esporadicamente sague oz critérios estzbelecidos.

( ) Vocé conhece 25 dirstrizes, mas nunca segue 03 Critérios estabelacidos.

{ ) Vocé nio conhece z: diretrizas.

Frequentemente | Esporadicamente | Nunca

10. Quanto a eficicia (alcance do resultado esperado) do: mecanismos de busca a0 acessar as informacdes nos
meios utilizados:

( ) As informagdes procuradas sdo encontrada: muito frequentemente.

( ) As informacdes procuradas sdo encontrada: frequentemente.

( ) As informacdes procuradas sdo encontradas esporadicamente.

( ) As informa¢des procuradas nunca sio encontradas.

11. Quanto a eficiéncia (nivel de dificuldade) dos mecanizmos de busca a0 aces:ar a: informacdes nos meios
utilizados:

( ) As informagdes procuradas sdo encontradz: com muita dificaldade.

( ) As informagdes procuradas s3o encontradzs com razoavel dificuldade.

( ) As informacdes procuradas 30 encontradas com pouca dificuldade.

( ) As informa¢des procuradas s3o encontradas com nenhuma dificuldade.

12_ De forma geral, qual a sua percepcio quanto a contribuicio dos meios utilizados para o armazenamento e
acesso as informacdes na execucio de suas atividades no dia a dia da organizacio?
() Muito satisfaito ( ) Satisfeito ( ) Indiferents ( ) Insarisfeito ( ) Muito insatizfeito

13. Com qual frequéncia vocé utiliza as praticas, meios ou ferramenta para o compartilhamento do
conhecimento com outros colaboradores no ambiente interno da organizacio? Marque a resposta conforme a
frequéncia de uso.

PRATICA

Muito

Frequenteme
Esporadicam
Nunca

PRATICAS RELACIONADAS A GESTAO DE RECURSOS HUMANOS
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Foruns de discussdo: espago para compartilhamento de ixformagdes, ideias e experiéncias
ralacionadas as atividades orzanizacionais.

Participagie em agdes de Treimamento, Desenvolviments & Educagdo (TD&E) com vistas
20 desenvolvimento pessoal @ profiszional.

Storzelimg ou Narrativas: relatos rerospectivos de pesseas envolvidas em eventos
ocorridos anteriormente no ambients organizacional

Comunidades de Pratica: grupos informais 2 interdisciplinares de pessoas unidas em tomo
de wm interasse comum.

Mentoring (mentor) ou Coachung (treinador): processo plansjado de orientacdo, apoio,
dizlogo, acompanhamento & avalizgdo de desempenho individual, alinhado 2: diretrizes
estratezicas

Outo. Quals)?

PRATICAS RELACIONADAS AOS PROCESSOS

Memoria oizanizacional: Registro do conhecimento organizacional sobre processos,
produtos. servigos e relacionamento com os clientes.

Banco de irformagdes contendo as melhores praticas e as ligdes aprendidas na execugio doz
projetos.

Siztema de Intelizéncia Competitiva voltados a ransformagdo de dados e informacdes em
intelizénciz para anilise do mercado de atuacdo.

Benchmarkng imtemo: Busca sistematica das melhores rzfaréncias para comparagio 2
_proceszos, produtos e servigos da orzanizacio.

Banco de competéncias individuais e organizacionais: Repositorio de informagdes sobre as
fontes de censulta do conhecimento, inclhuindo as pessoas e a descrigdo de suas
competéncizs, habilidzdes e conhecimento.

Ouza(s). Qaal(i=)?

FERRAMENTAS DE SUPORTE AO PROCESSO

Ferramentas de colaboragdo: chats, comunidades virtuzi: de pratica, foruns de discuss3o
online

Siztemas de workflow: controle da qualidade 2 automac3) do fluxo dz informacio

Gestio de Contedo: represantacio dos processos de selegdo, captura, classificagdo,
indexago, registro 2 depuragio de infonmagdes

Gestao Eletronica de Documentos (GED): aplicativos informatizados de controle de
emissdo, edigdo & acompanhamento da wamitagdo, distribuigdo, arquivamento 2 descarts de
documentos

Sistemas de 2poio a decisdo: zistemas baseados em computadoras que apoiam o processo de
tomada de deciz30 nas dreas de planejamento eswratégico, controle gerencial e contwole
operzcional (ex- Sistema de Gest3o de Relacionamento com o Cliente, Sistema de Vendas,
Sizstema de Financas)

Outo. Qualis)?

14. De forma geral, qual a sua percepcao quanto a confribuicio das praticas realizadas, meios ou ferramentas

utilizadas para o sen aprendizado?

() Muito satisfeito ( ) Satisfeito ( )Indiferente () Insatisfeito ( ) Muito insatisfaito

15. Com qual frequéncia vocé utiliza 0z meios de comunicacdo interna para se manter atualizado sobre a

organizacao, o0 mercado ou assuntos relacionados a0 seu setor ou funcio?

Meio de comunicacao | Muito frequentemente | Frequentemente | Esporadicamente

Nunca

Foldess

Revizz instiacional

Boletim

Quadio de avisos

Jomal mural

Telefone

Palestras
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Campanhas intemas
Raunioes administrativas
Canazes

Jomal institucional
Carulhas

Caixa ds suzestdes
Video institucional
E-mail institucional
Outro. Qual{iz)?

16. De forma geral, qual a sua percepcdo quanto a contribuicdo dos meio: de comunicacio interna utilizados
para e manter atualizado?

( )Muito satisfeito () Satisfeito  ( )Indiferemte  ( )Insatisfeito () Muito insatisfeito

17. Quanto as diretrizes de seguranca na transferéncia de informacdes:

( ) Vocé conhece as diretrizes & muito frequentemente segue oz critérios estzbelecidos.

{ ) Vocé conhece a5 diretrizes = frequentemente segue 03 critérios estabelecidos.

{ ) Vocé conhece as diretrizes = esporadicamente segue 0s critérios sstabelecidos.

( ) Voce conhece as diretrizes, mas nunca segue 03 critérios estabalecidos.

( ) Vocé nao conhece as diretrizes.

18. Quanto a autoria das informacdes utilizadas no ambiente emprezarial:

() Vocé consegue identificar o zutor original dos documentos editados internamente ou adaptados de fontes externas
muito frequentemente.

( ) Vocé consegue identificar o autor ariginal dos documentos editados mtemaments ou zdaptados de fontes extemas
frequentemente.

( ) Voce consegue identificar o autor original dos documentos editados intemamente ou adaptados de fontes extemas
esporadicamente.

( ) Voce nunca consegue idenuficar o zutor original do: documentos editados internamente ou adaptzdos de fontes
extemas.

19. Quanto as diretrizes de atualizacdo das informacoes (pessoais, empresariais ou dos clientes) e descarte
seguro daquelas consideradas nio ateis:

( ) Vocé conhece 2= diretrizes & muito frequentemente sezue os critérios estabelecidos.

( ) Vocé conhece a: diverizes & frequentemente s2zue 05 critérios estabelecidos.

( ) Vocé conhece as diretrizes e esporadicamente segue o5 critérios estabelecidos.

() Voce conhece as dirstrizes, mas nunca 32gue o3 Critérios estabalecidos.

{ ) Vocé nio conhece as diretrizes.

20. De forma geral, qual a sua percepcio quanto a qualidade (atualidade, compreensao e relevancia) das
informacdes acessadas nos meios utilizados?
( )Muito satisfaito () Satisfeito () Indiferente  ( ) Insatisfeito () Muito insatisfito

21. Considerando oz aspectos abordados nas questdes anteriores, vocé teria alguma sugestao para implantacio
ou melhoria do proces:o na organizacio? Se sim, qual(is)?

{ ) Ambients favoravel ou ndo i sugestio & experimentacio de novas ideias

{ ) Armazenzmento e acesso as informagdes

( ) Praticas e ferramentas de suporte 30 compartilhamento do conhecimento apoiadas disponibilizadas
( ) Meios de conmmicagio intema

( ) Qualidade das informagdes acessadas (atualidade, compreensdo e relevancia)

Descreva a sua sugestdo:

Obrigada!
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APENDICE D
QUESTIONARIO — NIVEL OPERACIONAL (PRODUCAO)

A

salema _CERAMICA SALEMA
QUESTIONARIO — NIVEL OPERACIONAL (Setor de Produgiio)

PERFIL DO RESPONDENTE

Tempo que trabalha no setor:
Idade:
Escolaridade:

O PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENTO

1. Vocé consegue identificar o saber neces:ario para a empre:a desenvolver e onde ela pode adquirir esse
saber? ( )Sim ( )Nio

2. Com qual frequéncia vocé costuma dar ideias para melhorar o processo de producio na fabrica?
( ) Muito frequentemente () Frequentemente ( )Esporadicamente ( )Nunca

3. Como se sente com relacdo a frequéncia de aplicacido das suas ideias na fabrica?
( )Muito satisfeito () Satisfeito  ( ) Indiferente  ( ) Insatisfeito  ( ) Muito insatisfaito

4. Quais meios abaixo vocé utiliza para guardar informacdes sobre o seu trabalho? Marque a opcio conforme
a frequéncia de uso.

Muito

Meio para guardar frequentemente

Frequentemente | Esporadicamente | Nunca

Documentos impressos m arquivos
mpressos

Documentos digitais no computador

Documentos VIrtuais na internet

Documentos em Sistemas Softwaras

Documentos em memoria extema (HD,
CD, pendrive)

Outro(s). Qual(E)?

5. Com gqual frequéncia vocé segue as regras da empresa para guardar informacdes sobre o sen trabalho de
forma correta?
( ) Muito frequentemente  ( ) Frequentementa  ( ) Esporadicamente ( )Nunca ( ) NZo conhsce 2s regyas

6. Com qual frequéncia exsas informacoes guardadas :80 aprovadas pela empresa?
( ) Muito frequentemente () Frequentemente () Esporadicamente  ( ) Nunca

7. Es:as informacoes sdo guardadas com qual nivel de dificuldade?
( ) Mmuita dificuldade () Razoavel dificuldade  ( ) Poucadificuldade  ( ) Nenhuma dificuldade

8. Quais meios abaixo vocé utiliza para acessar informacdes sobre o sen trabalho? Margue a opcio conforme
a frequéncia de uso.

Meio para guardar ﬁeqt?el::etl‘::ente Frequentemente | Esporadicamente | Nunca
Documentos Impressos &m arquivos
Dpressos
Documentos digitals no compuatador
Documentos virtuais na intemst

Documentos em Sistemas Softwaras
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Documentos em memoria externa (HD,
CD_ pendrive)
Ouwo(z). Qual(iz)?

9. Com qual frequéncia vocé segue as regras de seguranca da empre:a para acessar as informacoes de forma

segura?
( ) Muito frequentamente () Frequentements  ( ) Esporadicamenta  ( )Nunca ( ) N3o conhece as ragras.

10. Com qual frequeéncia vocé consegue encontrar informagoes para auxiliar no seu dia a dia de trabalho na
fabrica?
( ) Muito frequentements () Frequentemente  ( ) Esporadicaments  { ) Nunca

11. Com qual nivel de dificuldade vocé encontra es:as informacdes?
( ) Mnita dificuldade  ( ) Razoavel dificuldade  ( ) Poucadificuldade ( ) Nenhuma dificuldade

12. Como vocé se semte quanto a contribuicdo do: meios utilizados para guardar e acessar informacoes
relacionadas ao seu dia a dia de trabalho?
( )Muito satisfeito  ( ) Satisfeito  ( ) Indiferemte ( ) Insatisfeito () Muito insatisfeito

13. Quais praticas, meios ou ferramentas abaixe vocé utiliza para compartilhar ideias, informacoes e
experiéncias com oz colegas de trabalho? Marque a opcio conforme a frequéncia de uso.

PRATICA

Muito
Frequenteme
Esporadicam

Nunca

PRATICAS RELACIONADAS A GESTAO DE RECURSOS HUMANOS
Grupo de conversas sobre as atividades do setor de produgao da fabrica
Participacao em Cursos, reinamentos & capacitagoes oferecidas pela empresa
Relzto de trabalhadores mais antizos sobre casos ocorridos na fabrica
Grupos de conversas para resolver alsum problema na fabrica
Orientac3o e acompanhzmento de trabalhadore: menos experisntas
Outro. Qual(is)?

PRATICAS RELACIONADAS AOS PROCESSOS
Roteiro padronizado para realizar alzuma atividade relacionada a sua fungdo
Registro de informacdes sobre os produtos e principais agdes dz empresa relacionadas 2
fabrica
Relatorio de arros e acertos nas atividades e projetos de produgio
Discusszo sobre examplos a serem seznidos 1o dia a dia da empresa
Documento contendo informagoes sobre a formagao e experiencias dos fimcionarios
Outra(s). Qual(is)?

FERRAMENTAS DE SUPORTE AO PROCESSO
Ferramenta: de colaboragao na internet (2x: grupo de dizcussao online)
Ferramentas para controle de documentos e Versoes
Ferramentas para salecionar e guardar documento: de forma organizadz e facil de achar
Ferramentas para controlar o processo de elaborar, acompanhar e excluir documentos
Siztemas baseados em computadores para controle operacional (ex: Sistema de controle de
producdo, sistama de controle de astogua)
Outro. Qual(is)?

14. Como vocé e sente quanto 3 contribuicio de::as acGes acima para aprender mais sobre as suas funcoe: e
atividades na fabrica?
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( ) Nmito sausfeito () Satisfeito  ( ) Indiferente ( ) Imsatisfeito () Muito msatizfeito

15. Com qual frequeéncia vocé utiliza oz meios de comunicacdo interna abaixo para se manter atualizado sobre
3 empre:a e assuntos relacionados ao seu setor ou funcdo? Marque a opcio conforme a frequéncia de uso.

Meio de comunicacso | Muito frequentemente | Frequentemente | Esporadicamente | Nunca
Folders
Revista instimcional
Boletim
Quadro de avizos
Jomal mural
Telefone
Palestras
Campanhas intemas
Reunides administrativas
Cartazes
Jomal institucional
Carulhas
Caixa de suzestdes
Video institucional
E-mail mstitucional
Outro. Qual(is)?

16. Como vocé se sente com relacdo a contribuicio dos meios de comunicacio interna para se manter
atualizado?
( ) Muito sausfeito () Satisfeito ( ) Indiferente ( ) Imsatisfeito  ( ) Muito msatizfeito

17. Com qual frequéncia vocé segue as regras de seguranca da empresa para transferir documentos de forma
correta?
( ) Muito frequentemente () Frequentemente ( )Esporadicamente ( )Nunca ( )NZo conhece asrezras

18. Com qual frequeéncia vocé consegue identificar a pessoa que criou os documentos editado: na empresa?
( ) Muito frequentemente  ( ) Frequentemente () Esporadicaments () Numca

19. Com qual frequeéncia vocé segue as regras para atualizar ou jogar fora, de forma segura, os documentos
que ndo sio mais importantes para a empre:a e o seu trabalho?
( ) Muito fequentements  ( ) frequentemente () Esporadicamente  ( )Nunca ( ) NZo conhecs as ragras.

20. Como se sente com relacdo a qualidade das informacdes que vocé acessa para o seu dia a dia de trabalho?
Onu seja, se sdo atuais, faceis de entender e importantes.
( )Muito satisfeito () Satisfeito () Indiferemte ( ) Insatisfeito () Muito imsatisfeito

21. Considerando as questdes respondidas, vocé teria alguma ideia para implantar ou melhorar o processo na
organizacao? Se sim, qual(is)?

( ) Abertura da empresz para receder 2 colocar em pratica as ideizs dos fimcionarios

( ) Meios para guardar = acessar as informagdes

( ) Praticas, meios e ferramentas para compartilhar ideias, expeariéncias e informagdes com oz funcionarios
( ) Meios de conmmicagZo intema

( ) Qualidade das informagdes acessadas (ztual, facil de entender = importante)

Descreva a sua sugestdo:

Obrigada'
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