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RESUMO

O estudo objetiva pesquisar de que forma a PROCERGS-Companhia de
Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul faz a Gestdo do
Conhecimento. A proposta deste trabalho apresenta-se pelo fato da PROCERGS ser
a maior empresa de informética do Rio Grande do Sul, que apoia a a¢do do governo
na modernizacdo de Gestdo Publica, melhorando assim os servicos prestados ao
cidaddo e democratizando a informacao. Trata-se de um estudo de caso de carater
exploratorio e de abordagem qualitativa que permitiu a andlise e compreensao
detalhada de como a empresa faz a Gestdo do Conhecimento e descobrir quais as
praticas, ferramentas e acdes que estimulam a criacdo do conhecimento para gerar
inovacdo, e também conhecer quais agentes que atuam na Gestdo do
Conhecimento dentro da empresa. Os dados foram coletados através de uma
entrevista estruturada com questdes abertas, baseadas num questionério aplicado
presencialmente. Conclui-se que a PROCERGS faz a Gestdo de Conhecimento com
o0 intuito de incentivar o desenvolvimento da inovacdo de forma continua, utilizando
diversas praticas e ferramentas nas suas atividades de gestdo do conhecimento,
como uma forma de possibilitar a criagdo do conhecimento e participacdo de todos
0s seus funcionarios no processo de Gestdo de Conhecimento. E no que se refere a
equipe que atua na Gestdo do Conhecimento, verificou se que ela € composta por

profissionais de diversas areas de conhecimento.

Palavras-Chave: Gestdo do Conhecimento. Criacdo do conhecimento.

Organizacfes Publicas. Inovacao. Procergs.



ABSTRACT
The study aims to research how the PROCERGS-Company of Rio Grande do Sul

State Data Processing makes the Knowledge Management. The purpose of this
paper presents because of PROCERGS be the Rio Grande do Sul largest computer
company, which supports the government's action in the public administration
modernization, thus improving the services provided to citizens and democratizing
information. It is an exploratory case study and qualitative approach that allowed the
analysis and detailed understanding of how the company is Knowledge Management
and find out what the practices, tools and actions to stimulate the creation of
knowledge to generate innovation, and to know which agents working in knowledge
management within the company. Data were collected through a structured interview
with open guestions, based on a questionnaire administered in person. We conclude
that the PROCERGS makes knowledge management in order to encourage the
development of continuous innovation, using various practices and tools in their
knowledge management activities, as a way to enable the creation of knowledge and
participation of all its staff in the knowledge management process. And when it
comes to staff engaged in knowledge management, it found that it is composed of
professionals from various fields of knowledge.

Keywords: Knowledge Management. Knowledge creation. Publicorganizations.
Innovation. Procergs.
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1 INTRODUCAO

Hoje no cenario mundial, vive-se um momento de mudancgas constantes e
rapidas, decorrentes dos avancos das Tecnologias da Informacdo e Comunicacao
(TICs). Segundo Bukowitz (2002), “as tecnologias de informagdo e comunicagdes
estdo formando um conjunto de forcas que levam o conhecimento para o centro [...]"

das atencdes das empresas.

Peter Drucker,® no seu livro Sociedade Pés- Capitalista, afirma que nessa
nova sociedade “o meio de producéo [...] ndo é mais o capital, nem recursos naturais

[...], nem a mé&o de obra. Ele é e sera o conhecimento”.

Através desta afirmacdo, percebe-se que nessa nova sociedade os ativos
intangiveis tornaram-se o recurso mais valioso para as organizacées em detrimento
aos ativos tangiveis na busca pela inovacdo e sobrevivéncia das empresas no
mercado. Segundo Dias (2001, p. 50), “Com os inumeros avangos tecnoldgicos,

muitas instituicbes sofrem com o0 excesso de informacéo [...].” “Para que esse
conjunto de informacdes possa ser utilizado de forma adequada é necessario que as
pessoas envolvidas nesse processo estejam preparadas para gerir eficazmente
essas informacdes.” (CAVALCANTE, 2011). Ou seja, é necessario que elas estejam
preparadas para transformar as informacdes relevantes, produzidas pela empresa,

em conhecimento, e sabem aplica-lo para o beneficio da mesma.

A aplicacdo de Gestdao do Conhecimento (GC) (KM, do inglés Knowledge
Management) se configura, assim, como um recurso de fundamental importancia
para a sobrevivéncia das organizacdes nesse mercado cada vez competitivo e
globalizado. Portanto, hd necessidade das empresas valorizarem o0 conhecimento
como um recurso nao so relevantemente estratégico, mas como imprescindivel para
se prosperarem dentro dessa nova realidade. Adotando novas praticas gerenciais
apoiadas na aplicacdo do conhecimento em beneficio da organizacdo e, gerar
inovacdo de seus produtos servicos e processos. Para com isso, garantir a sua
sobrevivéncia no mercado. Turban et al. (2010, p. 408) afirmam que a Gestdo do

Conhecimento (GC) “[...] ajuda as organizac¢des a identificar, selecionar, organizar,

'Escritor, professor e consultor administrativo, considerado pai da administracdo moderna. Mais
reconhecido dos pensadores do fen6meno dos efeitos da globalizacdo na economia em geral.
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disseminar e transferir qualificagbes e informacdes importantes [...]". E comum nas
empresas 0 conhecimento ficar concentrado em certos funcionérios, “Muitas vezes o
conhecimento existente entre os individuos passa despercebido ou simplesmente
nao é aproveitado em prol da competitividade da organizagao”. (CAVALCANTE,
2011).

Nesse caso, a Gestdo do Conhecimento (GC) ajuda a empresa a capturar 0
conhecimento gerado individualmente por seus funcionarios e colaboradores, a fim
de democratizar o seu acesso, promover a aprendizagem organizacional e a criacéo
de outros conhecimentos. Facilitando o desempenho das atividades essencialmente
indispensaveis ao pleno funcionamento da empresa para levar ao sucesso

organizacional.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Como uma organizagdo publica, no caso a Companhia de Processamento de
Dados do Estado do Rio Grande do Sul (PROCERGS) faz a Gestdo do

Conhecimento?

1.2 JUSTIFICATIVA

O conhecimento € “[...] reconhecido como o principal dos fatores de produgao
em comparacdo aos tradicionais, tais como capital, trabalho, terra, energia e
matéria-prima.” (CRIBB, 2010, p. 75). E, para uma sociedade que vive do poder da
informacédo, e, em que esta, aliada a um capital humano qualificado e transformada
em conhecimento, se configura como principal arma das empresas na busca pela

inovacao de seus produtos, servicos e processos.

Sabe-se igualmente que ainda hoje, a maioria das organizacoes, sobretudo
as de menor porte, ndo pratica a Gestao do Conhecimento (GC), o que dificulta o

sucesso organizacional e a busca pela inovagao.

Neste sentido, julgou-se oportuno fazer um estudo relacionado a Gestao de
Conhecimento (GC) nas organizagOes publicas, particularmente na PROCERGS-
Companhia de Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul, por ser a
maior empresa de informatica do Rio Grande do Sul, que apodia a acédo do governo

na modernizagdo de gestdo publica, melhorando, assim, os servigos prestados ao
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cidaddo e democratizando a informagdo e também promovendo o bom

funcionamento do servigo publico e o atendimento a comunidade.

O estudo justifica- se também pelo fato da Gestdo de Conhecimento (GC) ser
uma area multidisciplinar que envolve diversas é&reas e profissionais, que
demonstram mais competéncia. Neste contexto, viu- se a necessidade de realizar
mais estudos sobre o tema na area de Biblioteconomia, como forma de verificar a
possibilidade de atuacdo dos profissionais. E, também, pelo fato de ser uma
oportunidade para o académico vivenciar uma situagcao real do processo da Gestéao
do Conhecimento (GC), e poder aplicar, no contexto estudado o desenvolvimento

tedrico adquirido ao longo dos anos de estudo.

1.3 OBJETIVOS

Os obijetivos estéo divididos em geral e os objetivos especificos

1.3.1 Objetivo Geral

Identificar como as organizacdes publicas, no caso a PROCERGS-Companhia
de Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul pratica Gestdo do

Conhecimento.

1.3.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos sao:

a) identificar as praticas de Gestdo de Conhecimento (GC) existentes nas
organizacdes publicas.

b) verificar as ferramentas e as préaticas usadas pela PROCERGS na Gestéo
do Conhecimento (GC).

c) conhecer quais agentes atuam na Gestdo do Conhecimento (GC),
buscando identificar quem s&o e qual a sua importancia na empresa.

d) averiguar como se da o processo de criacdo do conhecimento dentro da

empresa.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A revisdo da literatura esta composta de seguinte forma: no primeiro
momento, a revisdo da literatura aborda conceitos relacionados a dado, informacao
e conhecimento tacito e explicito, e também as teorias de GC e inovagcdo. No
segundo momento, foi feita uma contextualizacdo da empresa PROCERGS e em

seguida a sua filosofia organizacional.

2.1 DADOS, INFORMACAO E CONHECIMENTO

Para falar de GC, é importante entender o que sao dados, informacéo e
conhecimento, o que significam, o que os relacionam e o que os distinguem.
“‘Entender o que sado esses trés elementos e como passar de um para outro é
essencial para a realizacdo bem-sucedida do trabalho ligado ao conhecimento”.
(DAVENPORT; PRUSAK, 2003, p. 1).

Segundo Setzer (1999), dados sdo uma “...] sequéncia de simbolos
guantificados ou quantificaveis. Portanto, um texto € um dado”. O autor segue
afirmando ainda que também sdo dados “[...] imagens, sons e animac&o, pois todos
podem ser quantificados a ponto de alguém que entra em contato com eles ter
eventualmente dificuldade de distinguir a sua reproducédo [...]". Por outro lado,
acrescenta que um texto constitui um dado ou uma sequéncia, mesmo que seja
ininteligivel para quem o leia. Ou seja, dados sdo simbolos quantificados que podem
ser armazenados e processados no computador. Outros autores (DAVENPORT,;
PRUSAK, 2003, p. 2), numa perspectiva um pouco diversa, entendem que. “Dados

sdo um conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos”.

Miranda (1999, p. 285) posicionou o0 dado num estadgio mais avancado,
definindo-o como "[...] conjunto de registros qualitativos ou quantitativos conhecidos
gue organizado, agrupado, categorizado e padronizado adequadamente transforma-

se em informagé&o”.

No entanto, segundo a definicdo da referida autora, pode-se dizer que 0s
dados sé&o fatos fisicos ou ndo fisicos, em sua forma primaria. Precisam ser
organizados, agrupados, categorizados e padronizado adequadamente para

transformarem-se em informacéo. De acordo com Druker, (apud DAVENPORT;
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PRUSAK, 2003, p. 2) a informacao é “[...] dados dotados de relevancia e proposito, o
que certamente sugere que dados, por si s, tém pouca relevancia ou propdsito”.
Essa observacao do autor nos permitir entender que dados por si s6 ndo fornecem
base sustentavel para tomada de decisédo, precisam ser estruturados para ganhar

relevancia e proposito para quem os interpreta.

No entendimento de Santos e Sant’Ana (2002,) dado “[...] € elemento basico,
formado por signo ou conjunto finito de signos que ndo contém, intrinsecamente, um

componente semantico, mas somente elementos sintaticos.”

Setzer (1999, documento eletrénico) expde que a informacgéo ocorre atraves
de “...] uma abstragao informal [...], que representa algo significativo para alguém
através de textos, imagens, sons ou animagao”. Portanto, a qualidade da informagao
esta intimamente ligada a qualidade dos dados que a constituem. Uma mesma
informacé&o, no entanto, pode ser interpretada de maneiras diferentes por diferentes

individuos, tendo em conta a experiéncia e conhecimento de quem a interpreta.

Prusak e Davenport (2003, p. 6) afirmam que conhecimento existe dentro das

pessoas, ele faz parte da nossa complexidade e imprevisibilidade.

Os autores o definem como:

[...] uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informacéo
contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma estrutura para a
avaliacdo e incorporagdo de novas experiéncias e informacbes. Ele tem
origem e é aplicado na mente dos conhecedores.

A fim de expandir o entendimento sobre o tema, os autores afirmam que o
conhecimento ndo € puro nem simples, € uma mistura de elementos, é intuitivo, o
que o torna dificil de ser traduzido em palavras ou entendido em termos logicos.
Para eles o conhecimento deriva da informacdo e esta, dos dados, e para que
ocorra a transformacéo da informacdo para conhecimento, ela precisa passar por
certos processos dentro da mente humana. Da mesma forma, dados precisam ser
organizados, agrupados, categorizados e padronizados adequadamente para
transformarem-se em informagéo. A informacdo também precisa ser trabalhada na
mente das pessoas para gerar mudancas e conduzir a acdes. (DAVENPORT;
PRUSAK, 2008)
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Segundo Setzer (1999), o conhecimento “...] € uma abstragao interior
pessoal, de alguma coisa que foi experimentada por alguém.” Ele & subjetivo e esta

relacionado as experiéncias vividas por alguém.

Nanoka e Takeuchi (1997, p. 63), descrevem as semelhancas e diferencas
entre informagéo e conhecimento, fazendo trés observagdes. Sao eles: “Primeira, o
conhecimento ao contrario da informacédo, diz respeito a crenga e compromissos.
Segunda, [...] relacionado a acédo. E terceira, o conhecimento, como a informacao,
diz respeito ao significado.” Essa descricdo dos autores contribui para entender que,
apesar das diferencas, sdo elementos indissocidveis e nao se pode trata-los de uma
forma isolada, pois um complementa o outro. Davenport (1998), “reconhece a
dificuldade de definir, por exemplo, o termo “informacao” isoladamente, e reitera que
as tentativas de fazé-lo por meio da distincdo entre dado e conhecimento sao
nitidamente imprecisas”. O autor usa um quadro para explicar as diferencas entre

esses trés termos, como é possivel observar abaixo:

Quadro 1 - Diferengas entre Dados, Informacao e Conhecimento.

Dados Informacéo Conhecimento

Simples observacgdes Dados dotados de Informacao valiosa da mente

relevancia e proposito:

sobre o0 estado do mundo: humana inclui reflexao,

_ « requer unidade de sintese, contexto:
« facilmente L
analise
estruturado e exige consenso « de dificil estruturacéo
. facilmente obtido em relacéo ao « de dificil captura em
L significado L
por maquinas 9 maquinas
e exige
- frequentemente necessariamente « frequentemente tacito
guantificado a mediacdo o de dificil transferéncia
humana

« facilmente

transferivel

Fonte: DAVENPORT, T. H. 1998, p. 18.

Davenport (1998) reconhece que a tentativa de definigcdo isolada, desses trés
elementos por meio de distingdo, é claramente imprecisa. Choo (2002 apud
ALVARENGA NETO, 2008, p. 20), contribui dizendo que esses trés elementos néo

devem ser vistos de forma isolada, mas continuada (continuum), pois contribuem no
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processamento, gestdo, acgdo, resultado, aprendizagem e retroalimentacdo do

crescimento humano. O quadro abaixo mostras com clareza esse continuum:

Quadro 2 — O continuum dados, informacédo, conhecimento e acdo - adaptacdo do Alvarenga Neto.

Processamento de Gestao da Gestéo do Acbes/
Dados Informacao Conhecimento Resultados
o Captura de dados |« Necessidade de o Criacdo do « Estratégias
o Definigéo de informagé&o conhecimento aliangas e
dados « Agquisicdo da o Compartilham iniciativas
§ e Armazenamento informagé&o ento do e Produtos e
S de dados « Organizacao da conhecimento servicos
E o Modelagem de informagéo e Usodo e« Processos,
(] e e . .
dados « Distribuicdo da conhecimento sistemas e
informagéo estruturas
o Preciséao e Acesso e Possibilita a « Inovacgéo
g « Eficiéncia « Relevancia acao « Aprendizagem
i) e Geracao de
g valores
“Uma vez que temos |“Levando a “Se somente “A capacidade de
dados, podemos informacéo certa para | soubéssemos aprender € a Unica
analisa-lo”. a pessoa certa’. aquilo que vantagem
sabemos”. sustentavel”.

Fonte: CHOO, C. W. apud ALVARENGA NETO, 2008, p. 20.”

Como enfatizado, dado, informacgédo e conhecimento ndo sao sinbnimos, sao
elementos distintos e importantes para as organizacbes. E de fundamental
importancia que as empresas tenham uma clara compreensdo desses trés
elementos, a fim de entender como combina-los, pois, se complementam.
Dependendo do contexto, um pode ser a matéria primaria do outro, ou seja, 0
conhecimento pode virar informacéo e esta, dados. Saber qual desses elementos
Sd0 necessarios, quando e por gque, € importante para sucesso organizacional. O
que consequentemente, vai ajudar gerar inovagcdo de produtos, servicos e
processos. Para realizagdo bem-sucedida de atividades relacionadas ao
conhecimento dentro das organizacdes e para entender o0 seu processo de criagcao,

é importante entender os seus desdobramentos.

2 CHOO, C W. Information management for the intelligent organization: the art of scanning the
environment. 3 rd. Medford: InformationToday, 2002.
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2.2 CONHECIMENTOTACITO X CONHECIMENTO EXPLICITO

Para uma melhor compreensao do conhecimento, dentro das organizacoes, €
importante conhecer os tipos de conhecimento existentes. Nonaka e Takeuchi
(1997), em seu livro “Criacdo de Conhecimento na Empresa” classificaram o
conhecimento em dois tipos: conhecimento tacito e conhecimento explicito. Segundo
Santos et al. (2001, p. 30),“O conhecimento explicito € o que pode ser articulado na
linguagem formal, [...] facilmente transmitido, sistematizado e comunicado.”
Enquanto, o conhecimento tacito, é aquele “[...] dificil de ser articulado na linguagem
formal, € um tipo de conhecimento mais importante. E o conhecimento pessoal

incorporado a experiéncia individual [....]" (SANTOS et al., 2001, p. 30).

[...] o conhecimento expresso em palavras e nimeros é apenas a ponta do iceberg.
Véem o conhecimento como sendo basicamente “tacito” --- algo dificilmente visivel e
exprimivel. O conhecimento tacito é altamente pessoal e dificil de formalizar, o que
dificulta a sua transmissao e compartilhamento com os outros. [...]. Um artesdo, por
exemplo, desenvolve uma riqueza de habilidades, suas “m&os maravilhosas” depois
de anos de experiéncia. Mas, frequentemente, € incapaz de articular os principios
técnicos ou cientificos subjacentes ao que sabe. Nonaka e Takeuchi (1997. p. 7).

Davenport e Prusak (2003, p. 86), consideram o conhecimento tacito como
“[...] algo muito complexo que € desenvolvido e incorporado pelo individuo durante
um longo periodo de tempo, e quase impossivel ser traduzido em palavras ou de ser
comunicado formalmente.” Os autores ainda contribuem dizendo que o
conhecimento tacito tem a ver com aprendizado acumulado e enraizado, portanto,

impossivel desvincula-lo do modo de ser ou agir do individuo.

O conhecimento tacito inclui elementos cognitivos e técnicos. Os elementos
cognitivos concentram- se no que Jonhson- Laird (1983) chama de “modelos
mentais”, em que os seres humanos criam modelos do mundo estabelecendo e
manipulando analogias em suas mentes. Os modelos mentais, como esquemas,
paradigmas, perspectivas, crengas e pontos de vista, ajudam os individuos a
perceberem e definirem o seu mundo. Por outro lado, o elemento técnico do
conhecimento téacito inclui know- how concreto, técnicas e habilidades. Nonaka e
Takeuchi. (1997, p. 66).

Para Choo (2006, p. 188), o conhecimento tacito é “[...] dificil de verbalizar
porque é expresso por habilidades baseadas na acéao e ndo pode se reduzir a regras
e receitas”. Acrescenta dizendo que é algo que aprendemos durante um longo
periodo de experiéncia e de repetidas realizacbes de uma determinada tarefa,
durante as quais desenvolvemos a capacidade bem-sucedida de realizar tal

atividade. Continua ele apresentando o conhecimento explicito como “aquele que
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pode ser expresso formalmente com a utilizacdo de um sistema de simbolos,

podendo, portanto, ser facilmente comunicado para os outros”.

No entendimento Nonaka e Takeuchi(1997, p. 67), “[...] o conhecimento tacito
e 0 conhecimento explicito ndo s&o entidades totalmente separadas, e sim
mutuamente complementares”. Portanto, o conhecimento tacito e o explicito ndo
tém que ser trabalhados isoladamente, mas sim como duas entidades
indissociaveis.

O conhecimento técito, apesar de ser valioso para as organiza¢des, mas por
ser dificil de ser comunicado, precisa ser transformado em conhecimento explicito,
ou seja, num conhecimento que pode ser articulado na linguagem formal e,
facilmente transmitida de pessoa para pessoa. Caso contrario, poderé prejudicar a
organizagdo, pois, tem possibilidade do individuo detentor do conhecimento sair da
organizacao e, levar consigo, todo o conhecimento que poderia fazer diferenca na

melhoria de importantes atividades dentro da organizacao.

A Tabela 1- apresenta algumas distincbes entre o conhecimento tacito e o

conhecimento explicito.

Tabela 1- Conhecimento Técito e Explicito.

Conhecimento Técito Conhecimento Explicito
(Subjetivo) (Objetivo)

Conhecimento da experiéncia Conhecimento da racionalidade
(corpo) (mente)

Conhecimento simultaneo Conhecimento sequencial

(aqui e agora) (l4 entdo)

Conhecimento analégico Conhecimento digital

(prético) (teoria)

Fonte: NANOKA; TAKEUCHI. 1997, p. 67.

E importante que as organizacdes tenham uma clara compreenséo desses
dois tipos de conhecimentos, para com isso capturarem o0 conhecimento tacito
existente na organizagdo e converté-los em conhecimento explicito. Apos dissemina-
lo, promovendo o desenvolvimento das atividades que gerem inovagao dos seus

produtos, servigos e processos.
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2.3 PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZACOES

Segundo Batista (2004), as praticas de GC sao “praticas de gestao
organizacional voltadas para a producéo, retencao, disseminacao, compartilhamento
e aplicacdo do conhecimento dentro das organizacdes, assim como na relagao
dessas com o mundo exterior”. Isto envolve transformacdo do conhecimento tacito

da organizacdo em conhecimento que toda organizacao possa utilizar.

A GC, na concepcao de Nonaka e Takeuchi (1997),

“[...] est& pautada na capacidade da organizacdo desenvolver competéncias
e capacidades inovadoras que resulte constantemente em novos produtos,
processos, tecnologias, mercados e praticas organizacionais com propésito
de gerar diferencias competitivo”.

Os autores Bukowitz e Willians (2002, p.17) véem a GC como “[...] processo
pela qual uma organizagcdo gera riqueza, a partir do seu conhecimento e capital
intelectual”. Através desta visdo, percebe-se que o conhecimento passou a assumir
uma posicao estratégica no ambito organizacional, como o principal fator gerador de
riqgueza em detrimento aos fatores tradicionais como: capital, trabalho, terra, energia

e matéria-prima etc.

De acordo com Terra (2001),

“[...] a gestdo do conhecimento implica em adotar praticas gerenciais
compativeis com os processos de criacdo e aprendizado individual, e
também no arranjo sisttmico de esfor¢os no plano organizacional e
individual, estratégico e operacional, normas formais e informais”.

Davenport e Prusak (1998) afirmam que “as atividades relacionadas a GC
deverdo conter no seu ciclo as trés etapas: geracédo, codificacdo e transferéncia de
conhecimento”. Para tanto, a organizacdo tem que criar mecanismos capazes de
possibilitar a concretizacdo dessas etapas e, consequentemente, permitir a transi¢cao
do conhecimento individual para o conhecimento do grupo ou da organizacao,
aplicando-o produtivamente, dentro da organizacdo. No entanto, a GC configura-se
como um novo modelo de gerenciar organizagdo. “A orientagdo quanto ao
gerenciamento do conhecimento deve fundamentar-se em um conjunto de funcdes e
qualificacbes para desempenhar o trabalho de aprender, distribuir e usar o
conhecimento [...]” (DAVENPORT; PRUSAK, 1998).
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Segundo Batista (2004, p.15), consideram-se praticas de GC as atividades
que relnam as seguintes caracteristicas: 1) sdo executadas regularmente; 2) sua
finalidade é gerir a organizacdo; 3) baseiam-se em padrdes de trabalho; 4) séo
voltadas para producéo, retencéo, disseminacao, compartilhamento ou aplicacéo do
conhecimento dentro das organizacgdes.

Para Choi, Poon e Davis (2008), mais importante que identificar uma pratica
de trabalho especifica, € entender como préaticas de trabalho sdo aplicadas em
conjunto com outras praticas complementares. No entanto, conclui-se que as
praticas de gestdo do conhecimento tém que ser integrados, pois uma complementa

outra.

A boa realizacdo das praticas de GC é imprescindivel para as organizacoes,
para o desempenho das atividades essencialmente indispensaveis ao pleno
funcionamento das mesmas, estimulando a sua eficacia no desenvolvimento dos
processos servigos, e produtos, nessa nova era marcada pela competitividade e

busca pela inovacéao.

2.3.1 Criagao do Conhecimento

Como enfatizado na sec¢do 2.3, 0 conhecimento tacito e conhecimento
explicto ndo sdo entidades totalmente separadas, e sim mutuamente
complementares. Santos et al. (2001, p. 30-31) contribuem dizendo que “[...] os
conhecimentos tacito e explicito sdo unidades estruturais basicas que se
complementam e a interacdo entre eles € a principal dindmica da criacdo do
conhecimento na organizacdo [...]". Nessa perspectiva, pode-se dizer que é de
suma importancia que a interacdo entre conhecimento tacito e conhecimento
explicito seja facilitado dentro da organizacdo, uma vez que as interacdes entre eles,

constituem a principal fonte de criacdo do conhecimento nas organizagoes.

Para Oliveira (2001, p. 222), a criacdo do conhecimento é:

[...] a capacidade de a empresa criar novo conhecimento, difundi-lo na
organizacdo como um todo e incorpora-lo a produtos, servicos e sistemas.
Assim, é exatamente a criagdo do conhecimento organizacional que se
torna, na base da inovacdo, uma inovacdo continua incremental e em
‘espiral’. A premissa é que o novo conhecimento sempre se inicia com o
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individuo, cujo conhecimento pessoal é transformado em conhecimento
organizacional valioso para toda a empresa inteira. O propésito de fazer o
conhecimento pessoal esteja disponivel para outros é a atividade central de
criacdo do conhecimento na empresa.

Para Nonaka e Takeuchi (1997, p. 67), a “...] dinamica da criagdo do
conhecimento esta ancorada no pressuposto critico de que o conhecimento humano
€ criado e expandido, através da interacdo social entre o conhecimento tacito e o
conhecimento explicito”. Os autores chamaram essa interagdo de conversao do

conhecimento. Ainda observam que essa conversdao é um processo social entre
individuos. Segundo Nonaka e Takeuchi (1997, p. 79 apud SANTOS et al., 2001)°

Para se tornar uma “empresa que gera conhecimento” (knowledge creating
company) a organizacdo deve completar uma “espiral do conhecimento”,
espiral esta que vai de tacito para tacito, de explicito a explicito, de tacito a
explicito, e finalmente, de explicito a tacito. Logo, o conhecimento deve ser
articulado e entdo internalizado para tornar- se parte da base de
conhecimento de cada pessoa. A espiral comecga novamente depois de ter
sido completado, porém em patamares cada vez mais elevado, ampliando
assim a aplicagcdo do conhecimento em outras areas da organizacao.

Nonaka e Takeuchi (1997, p. 68), “o pressuposto de que o conhecimento é
criado por meio da interacdo entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito
nos permite postular quatro modos diferentes de conversédo do conhecimento. S&o
eles:” (1) de conhecimentos tacito em tacito, que chamamos de socializag&o; (2) de
conhecimentos tacito em explicito, que denominamos externalizacdo; (3) de
conhecimentos explicito em explicito, ou combinacdo (4) de conhecimentos
explicitos em tacito, ou internalizacdo. Estes quatro modos de conversao do

conhecimento formam uma espiral, como mostra a Figura — 1.

®NANOKA, I. &TAKEUCHI, H. Criac&o do conhecimento na empresa. Rio de Janeiro: Campus,
1997.



Figura 1- A espiral do conhecimento.
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Fonte: NANOKA; TAKEUCHI. 1997, p. 80.
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Os autores ainda afirmam que, a criagdo de conhecimento dentro da

organizacdo é fruto das interacbes que ocorrem entre 0 conhecimento tacito e o

conhecimento explicito que se encontra dentro do ambiente empresarial. Os quatro

modos diferentes de conversédo do conhecimento, postulado pelos autores Nonaka e

Takeuchi, citados anteriormente e mostrado na Figura 1, apresentam esses modos

de conversao de conhecimento, que consistem na interacdo de conhecimento tacito

e conhecimento explicito de uma forma mais detalhada e exemplificada.

a) Socializacdo: do Conhecimento Tacito em Conhecimento Tacito — é um

b)

processo de compartilhamento de experiéncias e, com base nisso, da-

se a criagdo do conhecimento tacito, como modelos mentais ou

habilidades técnicas compartiihadas. A aquisicdo desse tipo de

conhecimento consiste na aprendizagem observacional ou imitagéo e

pratica. O mesmo principio € usado no contexto empresarial partindo

das experiéncias dos seus funcionarios;

Externalizagdo: do Conhecimento Tacito em Conhecimento Explicito- é

0 processo de articulagdo de conhecimentos tacitos em conceitos

explicitos. E ponto de contato entre o conhecimento tacito e explicito,

€ um processo perfeito na medida em se converte o conhecimento
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tacito em explicito, através de metaforas, analogias, conceitos,
hipoteses ou modelos. E um modo de conversdo de conhecimento que
consiste na criacdo de conceitos e acontece normalmente pelo diadlogo
ou reflexdo coletiva.

c) Combinac&o: do Conhecimento Explicito em Conhecimento Explicito- E
0 processo de sistematizagdo de conceitos em um sistema de
conhecimento. E um processo que retne a combinacio de um
conjunto de diferentes conhecimentos explicitos. Essas combinagdes
podem ser trocadas através de Varios meios como: documentos,
reunidbes, conversas ao telefone ou rede de comunicagao
computadorizadas. Neste contexto, ha& criagdo de conhecimento
através da interacdo virtual possibilitado pelas tecnologias da
informagao e comunicagao.

d) Internalizacdo: do Conhecimento Explicito em Conhecimento Tacito- E
0 processo de incorporacdo do conhecimento explicito no
conhecimento tacito. Esta ligado ao “aprender fazendo”. Quando esse
“aprender fazendo” for internalizado nas bases do conhecimento tacito
do individuo, como modelos mentais, ou know-how técnico
compartilhado, essas experiéncias tornam-se ativos valiosos para a

empresa e para o individuo envolvido.

A GC é uma prética que se fundamenta na criacdo do conhecimento, tendo
como base o0s quatro modos de conversdao do conhecimento. Sendo assim, é
importante que as organizacdes criem mecanismos que possibilitem a criacdo do

conhecimento organizacional e de administracdo do seu processo.

2.3.2 Ferramentas de Gestao do Conhecimento

Segundo Rossetti e Morales (2007, p. 124), as tecnologias da informacéo,
“[...] tem sido, ao longo do tempo, cada vez mais intensamente empregadas como
instrumento para os mais diversos fins”. Damiani e Russo (2000, p. 8), afirmaram
que “para transformar o conhecimento tacito de dentro das cabecas dos funcionarios
em um conhecimento explicito, podendo ser compartilhado por toda a organizacao,

€ necessario o uso de ferramentas” baseadas em Tecnologias de Informagéo (TI),
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como, por exemplo: internet, intranet, extranets, blog entre outras. Elas servem
como suporte para GC, aprimorando os processos de tratamento, disseminagéo e

transferéncia de informacdes e conhecimentos dentro da organizacao.

Ainda segundo os autores Rossetti e Morales (2007, p. 124-125), as

Tecnologias da Informagéao séo utilizadas pelos:

[...] individuos e organiza¢des, para acompanhar a velocidade com que as
transformacdes vém ocorrendo no mundo; para aumentar a producéo,
melhorar a qualidade dos produtos; como suporte a analise de mercados;
para tornar agil e eficaz a interacdo com mercados, com clientes e até com
competidores. E usada como ferramenta de comunicacdo e gestdo
empresarial, de modo que organizacbes e pessoas se mantenham
operantes e competitivas nos mercados em que atuam.

Desta forma, as ferramentas de GC, proporcionam, assim, um ambiente de
maior vantagem competitiva para a empresa. Para Werner, W. e Werner, |. (2000, p.

182), a Tecnologia da Informagéao:

[...] apdia e d& suporte para a modernizagdo e integracdo do negdcio,
potencializando 0s processos de armazenamento, tratamento,
disseminacdo e transferéncia de informagBes e conhecimentos. Essa
tecnologia, aliada a uma forte politica de aprendizagem educacional
proporciona as empresas um ambiente de maior vantagem competitiva.

Os autores Damiani e Russo (2000, p. 8), contribuem dizendo que as
ferramentas para gerir o conhecimento, “[...] vao além da administracdo de dados e
de informacdo. Elas facilitam a organizacdo dos processos do conhecimento,
possibilitando uma melhor e mais rapida geracéo, codificacdo e transferéncia do
conhecimento”. Os autores ainda afirmam que as ferramentas do GC foram criadas
para facilitar o trabalho das pessoas, dentro da empresa aumentando a sua
produtividade. Elas ndo séo todas baseadas em sistemas de computador, entretanto
as ferramentas mais usadas sdo essencialmente tecnolégicas, devido a sua rapidez,

capacidade de evolugéo, dinamismo e impacto organizacional.

No entendimento de Werner e Werner (2000, p. 207),“Quando se pensa em
um Sistema de Gestédo do Conhecimento é comum associar as diversas ferramentas
tecnoldgicas; isso se deve ao fato de que a GC é um modelo de gestédo apoiado pela
tecnologia da informagao e individuos”. Afirmam que a tecnologia permite que as

organizacdes gerenciem o seu capital intelectual. Segundo Damiani e Russo (2000,
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p. 13), “[...] uma das maiores contribuicbes das ferramentas de gestdo do
conhecimento, prover conhecimento que possam ser usados para criar e inovar, seja

nos processos produtivos ou na forma de gerir uma empresa’.

Conclui-se, assim, que a GC € muito mais que as tecnologias da informacéao,
mas elas sdo necessérias para a concretizacdo do seu processo, pela sua rapidez e

capacidade de proporcionar uma rapida produtividade organizacional.

2.3.3 Inteligéncia Competitiva

Em decorréncia de grande competividade ocorrido nas ultimas décadas, a
inteligéncia competitiva tornou-se importante no processo estratégico na busca pela

vantagem competitiva no mercado.

A Inteligéncia Competitiva (IC) € definida pela Associacdo Brasileira dos
Analistas de Inteligéncia Competitiva (ABRAIC) como “[...] o conhecimento [...]
aplicado a processos de tomada de decisdo, nos niveis estratégicos e taticos ou,
como sendo, a informacao analisada sobre os principais atores que tem implicacéo
no processo de tomada de decisdo da organizacdo”. A mesma definicdo alia-se a do
Fuld* (1994 apud CANONGIA et al., 2004, p. 233), que apresenta o conceito de
inteligéncia competitiva como informacao analisada, que auxilia a tomada de decisao

estratégica e tatica.

Garcia Torres® (1997 apud CANONGIA et al., 2004, p. 233- 234).

Interpreta inteligéncia competitiva como um sistema de monitoramento
(environmental scanning), definindo-a como um conjunto de procedimentos
para coleta e andlise de informacdo sobre o macro ambiente, que
possibilitariam a organizacdo um processo de aprendizagem continuo,
voltado ao planejamento e a decisdes estratégicas.

E, no entendimento de Valentim et al. (2003), a IC é um “[...] processo que

investiga o ambiente onde a empresa esta inserida, com o propdésito de descobrir

* FULD, L. M. The New Competitor Intelligence: the complete resource for finding, analyzing, and
using information about your competitors. New York: John Wiley& Sons, Inc. 1994. p. 23 - 27.

> GARCIA, T. D. Seminério de Inteligéncia Competitiva: informacdo e conhecimento. México:
Innestec. 1997. p. 21,.
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oportunidades e reduzir os riscos, [...] visando o estabelecimento de estratégias de

acdo a curto, médio e longo prazo.”

Este processo,segundo Santos e outros (2001, p. 41), “[...] consiste na
criagdo de meios para sistematizacdo [...] de coleta, tratamento e analise de
informacgéo sobre diferentes aspectos do ambiente externo das organizacoes [...]"
Ainda os autores afirmam que o0 processo permite que os tomadores de deciséo
antecipem as tendéncias, de modo a detectar e avaliar oportunidades e ameacas
bem como as agbes decorrentes consubstanciadas na estratégia empresarial
anteriormente definida. No entanto, a inteligéncia competitiva, vai além de um
simples processo que permite acompanhar as tendéncias do mercado, mas também

COMO um processo que permite a antecipacado dessas tendéncias.

Para o autor Rogério Garber (2001), a IC:

[...] é responséavel pelo processo sistemético de coleta, do tratamento, da
andlise e da disseminacdo da informacdo sobre atividades dos
concorrentes, tecnologias e tendéncias gerais dos negodcios, visando
subsidiar a tomada de decisédo e atingir as metas estratégicas da empresa.

Jerry Miller, professor no Simmons College, de Boston EUA (apud COHEN, 1999)
contribui dizendo que a IC é “uma estratégia para a empresa descobrir o que se
passa no ambiente de negdécios do seu setor, e esse conhecimento da aos
executivos condicbes de tomar atitudes que fornecam a empresa uma vantagem

sobre seus concorrentes”

A autora Claudia Canongia (2004, p. 234) afirma que, a IC “...] € um
instrumento geralmente utilizado por empresas para eticamente identificar, coletar,
sistematizar e interpretar informacdes relevantes sobre seu ambiente concorrencial”.
Entretanto, a IC, ndo tem que ser um processo de espionagem, sim um instrumento
de identificacdo e coleta de informacdes publicas sobre o ambiente de negocio da

empresa.

De acordo com Fuld® (1985 apud SANTOS et al., 2001, p. 42), os fatores que

determinam o sucesso dos programas de Inteligéncia Empresarial (IE)’ sdo as

® FULD, Leonard M. Competitor intelligence: how to get it, how to use it. New York: Wiley, 1985. p.
479.
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definicdo das necessidades informacionais, motivagédo do pessoal, modelagem das
informacdes, correto arquivamento dos dados e facil acesso, pela existéncia de
canais de comunicacdo ativos e eficazes. Para Jakobiak® (1991, apud SANTOSet
al.,, 2001, p. 42), [..] a estrutura de um sistema de Inteligéncia Empresarial,
favorecendo a tomada de decisdo estratégica nas organizacfes, é constituida por
trés categorias funcionais distintas, ou seja, (a) observadores, (b) analistas e (c)

decisores.

a) O grupo de observadores atua como uma antena, captando “sinais”
das mais diferentes fontes (formais ou informais, estruturadas ou néo),

apontando conteudo informacional a ser analisado.

b) A equipe de analistas (experts) atua como um elemento decodificador,
transformando a informacdo em ‘“inteligéncia’, ao levantar
possibilidades de introducédo de inovacdo e percepcao de tendéncias

ameacas ou oportunidades.

c) A finalidade destas equipes de analistas é gerar produtos de
informacdo que permitam o posicionamento, a tomada de decisédo
estratégica por parte dos decisores frente as oportunidades e

ameacas vindas do ambiente externo a organizacao.

Segundo Santos et al. (2001, p. 41), “As organizacdes modernas sao
fortemente dependentes das informacdes que utilizam com vista ao desenvolvimento
de suas acles estratégicas”. Para Motta (1992), o planejamento que visa o
desenvolvimento de acbes estratégicas nas organizacbes tem que ser [...] um
processo continuo e sistematico de antecipar possiveis mudancasse necessarias,
sempre que possivel tirar vantagem das oportunidades que surgem, examinando 0s
pontos fortes e fracos da organizacdo, estabelecer e corrigir cursos de acdo em
longo prazo. Também [...] servepara integrar a vasta gama de decisdes e de acgdes

gue a gestdo estratégica requer e se bem elaborado, o planejamento fornece a

"0 termo Inteligéncia Empresaria (IE), no ambito desse trabalho é tratado como Inteligéncia
Competitiva (IC).
® JAKOBIAK, Francois. Pratique de la veille technologique. Paris: LesEditions d’Organisation, 1991.
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organizagdo um "mapa de estradas" que facilita a iniciativa individual, de acordo com
Figueiredo (1998).

Assim, conclui-se que a Inteligéncia Competitiva visa potencializar as
informacgdes identificadas e coletadas no ambiente concorrencial, transformando-as
em informacdes estratégicas ou Uteis subsidiando os gestores nas tomadas de
decisbes, para com isso ganharem a vantagem competitiva no mercado em que

empresa se insere.

2.3.4 Capital Intelectual

Segundo os autores Edvinsson e Malone (1988, p.19), o Capital Intelectual
(CI) “[...] € um capital ndo financeiro que representa a lacuna oculta entre o valor de
mercado e o valor contabil. Sendo, portanto, a soma do Capital Humano (CH) e do
Capital Estrutural (CE)”.

ParaVianna (1998, p. 32), o Capital Intelectual (Cl):

[...] busca designar o conjunto de ativos intangiveis de uma empresa, isso &,
aqueles desprezados pela contabilidade tradicional, mas que sdo decisivos
para o seu desempenho e, portanto, para o calculo do seu valor de
mercado. Tao decisivos, que seus valores superam muitas vezes os do
Ativo Tangivel, dando a entender que as bases em que se sustentava o
sucesso de antigamente estdo sendo rapidamente substituidas por outras,
muito mais dependentes do mais complexo de todos os insumos: o ser
humano.

Para Stewart (1998), o Cl corresponde ao conjunto de conhecimentos e
informacBes, encontrados nas organizacfes, que agrega valor ao produto e/ou
servicos, mediante a aplicacdo da inteligéncia e ndo do capital monetario, ao

empreendimento.

Ainda segundo Stewart (1998),

“[...] o capital intelectual pode ser dividido em trés grandes capitais. O
capital humano, o capital estrutural e o capital do cliente. Todos sao
intangiveis, mas descrevem coisas tangiveis para os executivos. E o
intercambio entre eles que cria o Capital Intelectual”.

a) capital humano: € a fonte de inovacéo e renovacdo. As pessoas geram

capital para a empresa através de sua competéncia, sua atitude e sua
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capacidade para inovar. As competéncias incluem a habilidade e, a
educacgdo e a atitude se referem as condutas. Porém, a capacidade de
inovar a que pode gerar mais valor para uma companhia. Tudo isto

constitui o que chamamos de capital humano;

b) capital estrutural: compreende os ativos intangiveis relacionados com a
estrutura e o0s processos de funcionamento interno e externo da
organizacdo que apodiam o capital humano, ou, tudo o que permanece na
empresa quando os empregados vao para casa. O capital estrutural
pertence & empresa como um todo e pode ser reproduzido e dividido,

como as tecnologias, invencoes, dados, publicactes;

c) capital do cliente: é definido como o valor de sua franquia, seus
relacionamentos continuos com pessoas e organizacfes para as quais
vende. Toda empresa com clientes possui capital do cliente. Entre as trés
grandes categorias de ativos intelectuais — capital humano, estrutural e do
cliente — o0s clientes sdo o0s mais valiosos, eles pagam as
contas.(STEWART, 1998).

Conclui-se que o capital intelectual é o intercambio entre o capital humano, o
capital estrutural e o capital do cliente. Desta forma, pode-se dizer que ocapital
intelectual € um dos ativos mais importantes de uma organizacdo € o conjunto de
informagdes e conhecimentos de uma determinada organizacdo que, por sua vez,

pode ser aplicado para gerar riquezas dentro da mesma.

2.4 INOVACAO

Com a globalizacdo econbmica, os produtos sdo praticamente equivalentes
entre os ofertados no mercado. Neste ambito, a inovacédo passou a ser visto como
um fator essencial para a competitividade, ou seja, representa uma forma
estratégica de manter a sustentabilidade dos negocios agregando valor aos seus
produtos, diferenciando-os dos concorrentes. Mas, para falar da inovacdo é
importante, em primeiro lugar, diferencia-la da invencéo, pois seus conceitos podem

ser facilmente confundidos.
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ParaTigre (2006, p. 72), “a invencdo se refere a criagdo de um processo,
técnico ou produto inédito”. Tidde outros (2008) definiram a inovagdo como “[...] a
habilidade [...] de detectar oportunidades e tirar proveito delas”. Segundo Freeman
(2008, p. 22), “Uma invencédo é uma ideia, um esbog¢o ou um modelo para um novo
ou aperfeicoado dispositivo, produto, processo ou sistema.” Figueiredo (2009) define
a inovagao como implementacao de ideias criativas dentro de uma organizacédo. O
autor aponta a criatividade como fator principal para inovar, sendo assim é
importante que as organizacdes incentivem a criatividade dos seus funcionarios,

criando um clima propicio para que possam exercer as suas criatividades.

De acordo com Drucker (1999) apud Sa et al. (2003, p. 105),

[...] as empresas buscam a inovag¢d@o constantemente, poisesta é a Unica
forma de manter-se competitivo diante da forte disputa de mercado.
Asorganizagfes se veem pressionadas a criar mecanismos que as levam a
desenvolver  novosprodutos, processos, mercados e  praticas
organizacionais com o propdsito de manter suacompetitividade.

Drucker (2000, p.7) afirma que a inovacdo € o caminho certo para manter-se
competitivo diante das mudancas: toda organizacdo ter4 de aprender a inovar,
porém, esse deve ser um processo sistematico, complementando. A menos que isso
seja feito, a organizacdo ndo baseada no conhecimento logo se encontrara obsoleta.

Segundo Inventta (2015), um dos pioneiros em inovacao no Brasil e América
do Sul, as diferentes formas de inovacdo podem ser classificadas de diversas
maneiras, quanto ao objeto focal da inovagéao e quanto ao seu impacto.

a) Quanto ao objetivo focal

e Inovacdo de produto: consiste em modificagcdes nos atributos do
produto, com mudangca na forma como ele é percebido pelos
consumidores. Exemplo: automovel com cambio automatico em

comparagao ao “convencional”.

¢ Inovacéo de processo: trata de mudangas no processo de producgéo do
produto ou servico. N&o gera necessariamente impacto no produto
final, mas produz beneficios no processo de producéo, geralmente com

aumentos de produtividade e reducéo de custos. Exemplo: automovel
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produzido por rob6s em comparacdo ao produzido por operarios

humanos.

e Inovacdo de modelo de negdcio: considera mudancas no modelo de
negécio. Ou seja, na forma como o produto ou servigco € oferecido ao
mercado. Nao implica necessariamente em mudanc¢as no produto ou
mesmo no processo de producéo, mas na forma como ele é levado ao
mercado. Exemplo: automovel é alugado ao consumidor, que passa a
pagar uma mensalidade pelo uso do veiculo, com direito a seguro,
manutencdo e troca pelo modelo mais novo a cada ano; em
comparacdo ao modelo de negdcio tradicional, em que o veiculo é
vendido.

b) Quanto ao seu impacto

e Inovacdo Incremental: reflete pequenas melhorias continuas em
produtos ou em linhas de produtos. Geralmente, representam
pequenos avancos nos beneficios percebidos pelo consumidor e ndo
modificam de forma expressiva a forma como o produto € consumido
ou 0 modelo de negdcio. Exemplo: evolucdo do CD comum para CD
duplo, com capacidade de armazenar o dobro de faixas musicais.

e Inovacdo Radical: representa uma mudanca drastica na maneira que o
produto ou servigo é consumido. Geralmente, traz um novo paradigma
ao segmento de mercado, que modifica o0 modelo de negdcios vigente.

Exemplo: evolucdo do CD de masica para os arquivos digitais em MP3.

Desta forma, € imprescindivel que as organizacdes se conscientizem de que,
s6 inovando para manterem-se competitivas diante da forte disputa de mercado.
Para tanto, € bom adotarem novas préaticas gerenciais apoiadas na aplicagdo do
conhecimento em beneficio da organizacdo, criando mecanismos que as levam a

gerar inovagao.
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3 EMPRESA PROCERGS

A Companhia Rio-Grandense de Processamento de Dados (PROCERGS) é
uma empresa de economia mista, vinculado a Secretaria da Fazendo, cujo maior

acionista & o Governo de Estado de Rio Grande do Sul.

Ela comegou suas atividades em 28 de dezembro de 1972, como 6rgéo
executor da politica da informatica do Estado do Rio Grande do Sul, sendo hoje a
maior empresa de informatica do Estado. Processa diariamente milhdes de
transacdes vitais para o bom funcionamento do servico publico e o atendimento a

comunidade, afetando a vida de milhdes de gauchos.

Ciente de sua responsabilidade e compromisso com o0s 6rgdos publicos
estaduais, cidadados e empresas que utilizam seus produtos e servigos no dia a dia,
a PROCERGS, com intuito de atender as suas necessidades, tem trabalhado lado a
lado com os demais 6rgdos do Estado, gerando solucdes que contribuem para
apoiar as acdes do Governo em modernizar a gestdo publica, melhorar os servi¢os
prestados ao cidadao e democratizar o acesso a informacgéo, buscando assegurar
ao Estado e a comunidade o méximo de retorno para 0s investimentos em
informatica publica. Cumprindo, assim, com a sua missao de prover solucdes em
TIC para aumentar a eficiéncia e transparéncia da gestao publica, dar agilidade aos

processos e melhorar os servicos prestados ao cidaddo. (PROCERGS, 2014).

3.1 FILOSOFIA ORGANIZACIONAL

Nesta secdo é apresentada a filosofia organizacional da empresa PROCERGS. Sua
visdo, missdo e valores sdo principios essenciais na orientacdo da empresa para o

pleno alcance dos seus objetivos financeiros e sociais.

3.1.1 Visdo

A visdo de uma empresa revela o caminho que ela pretende percorrer, € 0 que
pretende ser a médio e longo prazo seguindo ou percorrendo esse caminho.
Segundo o Instituto Brasileiro de Coaching (IBC, 2015), a visdo organizacional
“‘Representa um estado futuro para a organizagao, o que esta deseja alcangar”. Por

isso retrata-se a visdo da PROCERGS da seguinte forma:
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« “Ser referéncia e melhor opgcdo em solugbes de TIC para a
Administracdo Publica”. (PROCERGS, 2015).

3.1.2 Missao

A missdo expressa 0 proposito da organizacdo, a razdo da sua existéncia ou
criacdo. E com base nela, sdo elaboradas estratégias de crescimento. A missao
organizacional, “¢ uma declaracdo sobre o que a organizacdo é. Define seu
propdsito fundamental, a finalidade de sua existéncia, o motivo pela qual foi criada”.
(IBC, 2015). Sob este enfoque, segue abaixo, a visdo da PROCERGS.

« “Prover solugdes em TIC para aumentar a eficiéncia e transparéncia
da gestéo publica, dar agilidade aos processos e melhorar 0s servicos
prestados ao cidadéo”. (PROCERGS, 2015).

3.1.3 Valores

Valores sdo principios que orientam a atuacdo da empresa perante a comunidade

em que atua. Sob esta perspectiva, a visdo da PROCERGS é.

« Qualidade
« Inovagéao
. Etica

« Comprometimento
« Sustentabilidade

Na procura de atingir o éxito empresarial e ganhar mercado, tendo em conta as
mudancgas estabelecidas pelas tecnologias de informacdo e pelo novo perfil dos
consumidores, as empresas procuraram estabelecer caracteristicas préprias, através

de suas missdes, visOes e valores, que os identifiguem e diferenciam das outras.
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Também atualizam e redefinem seus planos estratégicos, sempre que necessario,

para acompanhar as tendéncias do mercado.
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4 METODOLOGIA

A metodologia compreende uma das etapas mais importantes da pesquisa.
Através dela é possivel formular os passos necessarios para obter os resultados
pretendidos, levando em consideracdo os objetivos do estudo a serem alcancados.
Assim, a seguir, descrevem-se a abordagem e o tipo de estudo, os instrumentos de

coletas de dados, o procedimento de coletas de dados e a anélise dos dados.

4.1 TIPO DE ESTUDO

O presente trabalho trata de um estudo de caso de carater exploratorio que
objetiva verificar como as organizagcdes publicas praticam a Gestdo do
conhecimento (GC), através da analise da PROCERGS. Segundo Gil (1999, p. 43),
“as pesquisas exploratorias tem como finalidade desenvolver, desenvolver e
modificar conceitos e ideias, tendo em vista, a formulacéo de problemas precisos ou

hipoteses pesquisaveis para estudos posteriores”.

Para Marconi e Lakatos (2010), pesquisa exploratoria:

[...] sdo investigacBes de pesquisa cujo objetivo é a formulacdo de questdes
ou de um problema, com tripla finalidade: desenvolver hipéteses, aumentar
a finalidade do pesquisador com o ambiente, fato ou fenbmeno, para a
realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa, ou modificar e classificar
conceitos.

O problema de pesquisa teve como enfoque a abordagem qualitativa, que
consiste num processo de analise, reflexdo e compreensdo detalhada de como a
empresa faz a gestdo do conhecimento e descobrir quais as préticas, ferramentas
utilizadas pela empresa nas atividades de GC. Etambém as a¢fes que estimulam a

criacao do conhecimento e os agentes que atuam ne GC.

Segundo Diehl e Tatim (2004, p. 51), a pesquisa qualitativa objetiva, “[...]
Garantir resultados e evitar distorgdes de andlise e de interpretagéo, possibilitando
uma margem de seguranga maior quanto as inferéncias”. No que diz respeito ao
objetivo, a pesquisa trata de um estudo de caso. Gil (2010, p. 57-58), afirma que o
estudo de caso “Caracteriza-se pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de

poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento [...]".
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Quanto & técnica de pesquisa, num primeiro momento, foi feita uma pesquisa
bibliogréfica para construcéo da reviséo da literatura e, posteriormente, foi realizada
uma pesquisa de campo através de entrevista presencial. Para Gil (2010, p. 250). “A
principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato de permitir, ao
investigador, a cobertura de uma gama de fendbmenos muito mais amplo do que

aguela que podia pesquisar diretamente”.

4.2 TECNICA DE COLETA DE DADOS

A defini¢cdo do instrumento de coleta de dados foi feita levando em consideragéo
0s objetivos do estudo que se pretende atingir com a pesquisa, o problema proposto

€ 0 universo a ser investigado.

Assim, neste trabalho, os dados foram coletados através de entrevistas
estruturadas com questbes abertas, baseadas no questionario adaptado de Le&o
(2011, 66), realizadas presencialmente e, posteriormente, descritas no trabalho. Os
entrevistados foram Cleon Manoel Ramires Espinoza, responsavel pelo eixo de
Gestdo do Conhecimento da CIC que é a Central de Inovacao e Conhecimento que
fica no setor do Planejamento da PROCERGS e a Nataly Alves Ribeiro, estagiaria
de design, da equipe de Gestdo do Conhecimento. Segundo Gil (2010, p. 250), as
principais vantagens desta técnica de coleta de dados sédo a “[...] sua rigidez e o fato
de ndo exigirem exaustiva preparacdo dos pesquisadores, o que implica custos
relativamente baixos. Outra vantagem é possibilitar analise estatistica dos dados”. A
entrevista foi embasada no questionario que se encontra no Apéndice A, com
perguntas abertas, permitindo aos entrevistados responderem com suas préprias
palavras e possibilitando, deste modo, o maior nivel de detalhamento.

4.3 COLETA DE DADOS

A solicitacdo de coleta de dados iniciou por meio de uma ligacéo telefonica feita
para o CIC que é a Central de Inovacdo e Conhecimento que fica no setor do
Planejamento da PROCERGS, pedindo autorizacdo de aplicacdo da pesquisa. O
pedido foi levado para analise e, no dia 05/10/2015, recebemos um e-malil

confirmando a autorizacdo. Depois definimos uma data para aplicar o questionario.
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4.4 ANALISE DOS DADOS

A andlise de dados € o processo de formacdo de sentido além dos dados, e
esta formacdo se da consolidando, limitando e interpretando o que as pessoas
disseram e o que o pesquisador viu e leu, isto é, o processo de formacdo de
significado. (TEIXEIRA, 2003, p. 191).

No entendimento de Gil (1999, p. 168).

A analise tem como objetivo organizar e sumariar os dados de tal forma que
possibilitem o fornecimento de respostas ao problema proposto para
investigacdo. J4 a interpretacdo tem como objetivo a procura do sentido
mais amplo das respostas, o que é feito mediante sua ligacdo a outros
conhecimentos anteriormente obtidos.

Andlise dos dados foi desenvolvida a partir das respostas fornecidas na
entrevista, tendo como base a literatura da area. O questionario foi elaborado com
intuito de responder o problema da pesquisa proposto, buscando-se saber como a
empresa faz a Gestdo do Conhecimento.

Os resultados sao apresentados de forma descrita no trabalho, com quadros,

gue serviram para ilustrar as consideracoes finais.

4.5 LIMITACAO DE PESQUISA

No que tange a disponibilidade da empresa, ndo houvenenhuma limitagéo.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

Neste capitulo sédo apresentados os resultados provenientes da pesquisa
realizada na PROCERGS-Companhia de Processamento de Dados do Estado do
Rio Grande.

5.1 PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

A primeira pergunta da entrevista: entre as praticas listadas a seguir, marque
com X as utilizadas pela empresa para dar suporte as atividades de Gestao do
Conhecimento? O respondente marcou todas as praticas da lista. O quadro seguinte

mostra as praticas.

Quadro 3 — préticas de gestdo do conhecimento utilizadas pela empresa

Portal corporativo Eventos de criacdo e selecdo de ideias
Gestao por competéncia Comunidades técnicas
Licbes aprendidas Comunidades de estudo
Memodria organizacional Centros de exceléncia
Business Intelligence Wiki
Inteligéncia competitiva Intranets
Comunidades de pratica Mentoring/coaching
Modelagem de processos Bases de Conhecimento
Gestao eletrdnica de documentos (GED) Benchmarking
Conhecimento sobre o cliente (CRM) Universidades Corporativas
Reunides presenciais Capacitacdo e desenv.das pessoas
FAQs Reg. e disseminacéo de aprendizados
Compatrtilhamento de casos

Fonte: dados da pesquisa.

A resposta aponta que a empresa faz uso de diversas préticas de GC, para

dar suporte as suas atividades empresarias. Além destas praticas listadas, séo
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realizadas outras nao citadas na lista como: Blogs corporativos, forum de discusséo,
EAD, videos animados, storytelling, fishbowl, leancoffee, circulacdo de periédicos,
quarta do Conhecimento®, reunides de retrospectiva nos projetos, rede social
interna, parceria com universidades, grupo de usuarios (GU), espaco de GCI no site
da PROCERGS, projeto Pescar™.

O uso destas praticas de GC esta diretamente ligado a captura e
compartiihamento de conhecimento para promover o desenvolvimento
organizacional, através de uso das tecnologias da informacdo e comunicacgéo.
Segundo Luchesi (2012), “A gestdo do conhecimento € um processo corporativo,
focado na estratégia empresarial [...].” Para tanto, as sua praticas devem alinhar-se
as estratégias organizacionais. Sendo assim, possibilitam a criacdo do
conhecimento por facilitar o seu compartilhamento fazendo com que haja intersecéo
entre o conhecimento tacito e explicito dentro da organizacgéo.

5.2 FERRAMENTAS UTILIZADAS PELA EMPRESA

Dentre diversas perguntas, uma delas foca o uso de ferramentas (softwares)
utilizadas pela empresa na gestdo do conhecimento. O quadro aponta as

ferramentas citadas pela empresa.

Quadro 4 - ferramenta utilizada pela empresa

Bancos de dados Moodle
Camtasia®™ WordPress®?
Correio eletrdnico Yammer®

Portal de Ideias

Fonte: dados da pesquisa

° E um evento de responsabilidade da equipe de Gestdo do Conhecimento e é organizado por uma equipe
composta por varias areas que se retne periodicamente para avaliar e melhorar o evento. E realizada no
auditdrio da Empresa toda quarta-feira pela manha, onde se apresenta projetos internos e outros assuntos de
interesse da Empresa.

' E uma iniciativa mantida por empresas, sem fins lucrativos, com a intencéo de preparar jovens de
baixa renda para inclusé@o social e no mercado de trabalho.

1 E um software de criacdo de video, desenvolvido pela Tech Smith que permite que o usuario crie
videos, como tutoriais, capturando a tela do computador.

2 E um aplicativo de sistema de gerenciamento de contetdo para web, escrito em PHP com banco
de dados MySQL, voltado principalmente para a criacdo de blogs via web.

¥ E uma rede social privada que ajuda a se manter conectado com as pessoas certas, compartilhar
informacdes com a equipe e organizar projetos.
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A resposta aponta diversas ferramentas de GC utilizadas pela empresa, na
Gestdo do Conhecimento todas apoiadas nas Tecnologias de Informagdao e
Comunicacao (TIC). Além dessas ferramentas descritas pela empresa, existem
muitas outras ferramentas desenvolvidas internamente. Elas faciltam a
comunicacdo entre as pessoas dentro da organizagao, possibilitando a interacao
entre elas e consequentemente criagdo do conhecimento, através da interagdo entre

0s conhecimentos tacito e explicito.

Segundo Silva (2004, p. 148),

A TI ndo resolve todos os problemas do trabalho com o conhecimento
explicito, porém seu uso e suas potencialidades contribuem no
encaminhamento de significativa parte da solugdo desses problemas. A Tl é
fundamental para a combinacdo (agrupamento) dos conhecimentos
explicitos, mas ndo contribui significativamente com o formato tacito do
conhecimento. Basicamente, o m&ximo que pode fazer para a troca de
conhecimento tacito—tacito é facilitar que pessoas sejam encontradas
(contactadas) (e a partir dai podendo ocorrer a socializagdo). No entanto, a
Tl pode facilitar as outras duas conversBes do conhecimento, quando o
formato tacito esta em equilibrio com o formato explicito. Assim sendo, pode
facilitar a externalizacdo (auxilia no registro do conhecimento) e a
internalizagdo (agiliza o acesso ao conhecimento explicito).

A empresa faz uso da TI para potencializar 0 seu processo organizacional,
facilitando a troca de informacdo e conhecimento para gerar resultados desejados.
Ou seja, serve como auxilio na otimizacdo das atividades, eliminando as barreiras

de comunicacéo existentes dentro da mesma.

5.3 EQUIPE QUE ATUA NA GC

Ao questionar sobre a existéncia de uma equipe dentro da empresa que atua
especificamente na GC e qual seria o perfil da mesma, a resposta foi: na area de
Planejamento da PROCERGS, existe a Central de Inovagdo e Conhecimento (CIC)
gue € composta de trés (3) eixos: Gestao do Conhecimento, Gestdo da Inovacao e
Gestdo do Reconhecimento. A Inteligéncia Competitiva estd dentro do eixo GC.
Cada um desses assuntos tem um responsavel e todos atuam de forma
colaborativa. Esses responsaveis sao profissionais que possuem muitos anos de
experiéncia, entre eles temos um engenheiro, um analista de sistemas e um
administrador. A equipe também conta com a colaboracdo de uma estagiaria de
Design. Os autores Damasio e Longo (2002), no seu artigo o Profissional da
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Informacdo na InduUstria, constataram “que os profissionais das areas de
Administracdo, Ciéncias Contabeis e Ciéncias da Computacdo compdem a maior
parte dos gerentes de informacdo nas industrias pesquisadas”. Ou seja, podemos
afirmar que os perfis dos profissionais ligados a geréncia da informac&o na empresa
PROCERGS, possuem a mesma formagéo constatada na pesquisa dos autores

acima mencionada.

A empresa enfatiza que a Gestdo do Conhecimento € praticada em todas as
areas da empresa e por todos os funcionarios no seu dia a dia, e, ndo somente pela

equipe de GC.

Foi questionada que atividades essa equipe realiza para incentivar e estimular
a criagao do conhecimento dentro da empresa. A resposta foi que a equipe estimula
a criacdo do conhecimento através de pesquisa, divulgacdoe incentivoao uso de
técnicas, ferramentas e metodologias que suportem as atividades de criacao,
compartilhamento, utilizacdo, protecdo, identificacdo, desenvolvimento e
organizacdo dos conhecimentos estratégicos. Além disso, d& suporte para as areas,
guando solicitado por elas e trabalha em sintonia com as orientacdes constantes no

Planejamento Estratégico e com o eixo de inovacéo da CIC.

A seguir, perguntou-se sobre a importancia do papel dessa equipe para a
empresa.A resposta demonstra a importancia desta equipe, ao dizer ser mais
importante do que as ferramentas, citadas na pergunta seguinte, € o ambiente e a
cultura organizacional. De nada adianta termos muitas ferramentas, se ndo houver
uma cultura de compartilhamento e colaboracdo. Esse é um dos principais focos da
equipe de GC.

Ainda segundo os respondentes, as empresas costumam dizer que 0 seu
maior ativo sao as pessoas e 0 seu conhecimento. No entanto, ndo possuem alguém
dedicado a esse assunto. O mérito de se ter uma equipe, que pode ser pequena,
dedicada exclusivamente ao assunto GC, faz com que o conhecimento esteja

sempre em destaque e se comece a criar uma cultura de circulacdo do mesmo.

A resposta enfatiza a importancia de se ter uma equipe dedicada a GC para
gue a empresa possa criar uma cultura de circulacdo do conhecimento, e com iSso

gerar a riqueza que o conduzira a inovacao.
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5.4 CRIACAO DO CONHECIMENTO

A criagcdo do conhecimento estd ligada com a interacdo do conhecimento
tacito e conhecimento explicito, dentro da organizacdo. As perguntas foram:

12 questdo: de que forma a empresa incentiva e estimula a criacdo de
conhecimento? A resposta foi que, “acreditam que a criacdo do conhecimento
venha, principalmente, da circulagdo do conhecimento internamente, do contato com
outras empresas/culturas. Também foram mencionadas as acfes de
reconhecimento como importantes para fazer com que o conhecimento circule ou

que a pessoa procure busca-lo externamente”.

Por ser uma empresa estatal, a PROCERGS nao pode fazer nenhum tipo de
acao de reconhecimento que envolva dinheiro. Assim, as acdes de reconhecimento
sdo baseadas em noticias na Intranet, na TV interna, no convite para participar de

congressos ou para apresentacoes internas.

22 guestdo: as informacdes das diversas areas da empresa estdo acessiveis
a todos, ou ha restricbes? A resposta foi que em geral, as informa¢gbes sao
disponibilizadas para todos os funcionarios. Mas, eventualmente, existem

informacdes que somente grupos especificos podem acessar.

32 questédo: os funcionarios da organizacao fazem sugestbes? De que forma?
E, como elas sdo registradas e avaliadas? A resposta foi que existem diversas
formas disponiveis para o funcionario fazer sugestées. A principal forma é através
do Portal de Ideias. Onde tanto podem ser feitas sugestbes voltadas aos clientes
como sugestdes internas para melhorias de processos, chamadas de Demandas.
As sugestbes cadastradas no Portal de Ideias ficam disponiveis para todos os
funcionéarios que podem votar a favor ou contra. Apdés um periodo de votacdo, as
ideias sdo analisadas para se decidir se serdo encaminhadas para a area

responsavel ou arquivada.

42guestdo: que barreiras em relacdo a acesso de informacgéo vocé identifica
na empresa? A resposta foi que uma importante barreira que impede um melhor
acesso a informacdo é a falta de um maior conhecimento de outras linguas,
especialmente a lingua inglesa. Mas isso ndo € um problema especifico da

PROCERGS e sim nacional. Para melhorar isso a empresa financia parte das aulas
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de inglés para os funcionarios. Outra barreira diz respeito as caracteristicas do
pessoal que trabalha com Tl que é muito introvertido. Isso dificulta o

compartilhamento e o consequente acesso a informacao.

Na sequencia, a 52 questao perguntava se existe algum tipo de controle do
conhecimento que circula na organizacdo? Os respondentes afirmaram que existe
um Cédigo de Etica na Empresa que orienta os funcionarios sobre como devem
proceder em diversas situacdes. O Unico controle que existe é para ver se o Codigo
esta sendo seguido. Por exemplo, ao utilizar a rede social interna o funcionario deve
seguir as normas de boa educacao e convivéncia e tratar de assuntos relacionados
ao trabalho. Se isso néo for atendido, ele serd comunicado. Fora isso, ndo existe

restricbes de circulacdo do conhecimento.

5.5 INOVACAO

No final da entrevista foiquestionado quais os resultados a GC tem
proporcionado a questdo da inovacdo, tendo em vista ser a maior empresa de

informatica do Rio Grande do Sul.

A empresa destaca que 0 seu objetivo é potencializar o conhecimento das
pessoas para gerar inovacdo de acordo com as Orientacbes Estratégicas da
Companhia. A forma como verificamos o sucesso das a¢fes de GCIl — Gestao do
Conhecimento e Inovacdo € o numero de premiacdes recebidas pela empresa.
Conforme os entrevistados, a PROCERGS é a empresa de Tl de governo que mais
recebeu premiacdes no periodo de 2011-2014, sendo que o reconhecimento é um
indicador de inovacdo. Para a empresa, esse € o melhor resultado que poderiam

atingir.

A resposta a esta questdo destaca o uso das premiacdes recebidas pela
empresa como um indicador para verificar 0 sucesso das agbes/resultados que a
gestdo do conhecimento tem proporcionado na questdo da inovacdo. E também
demonstra que a empresa faz uso estratégico de GC para potencializar o
conhecimento dos seus funcionarios, 0 que possibilita o processo de criacdo de
conhecimento e, consequentemente, dinamizar seus processos internos e gerar

inovacao dos seus processos, servigos e produtos.
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6 CONCLUSAO

Ao concluir este trabalho convém lembrar o problema de pesquisa que o
motivou. De que forma a PROCERGS-Companhia de Processamento de Dados do
Estado do Rio Grande do Sul faz a Gestdo do Conhecimento? Para responder a
esta questdo foram elaborados o objetivo geral e os especificos, atendidos ao longo

da pesquisa.

No primeiro momento da pesquisa foi realizado um levantamento bibliogréafico
sobre os aspectos que envolvem gestdo do conhecimento, no que diz respeito a
conceitos relacionados ao dado, informacgéo e conhecimento, conhecimento tacito e
explicito, teorias de gestdo do conhecimento e inovagdo. E, em seguida, foi
elaborada uma descricdo do historico da empresa PROCERGS e a sua filosofia
organizacional. Pela observacdo dos aspectos analisados, verificou- se que a
empresa faz uso de diversas praticas, para dar suporte as suas atividades de GC,
como uma forma de capturar e compartilhar o conhecimento promovendo o
desenvolvimento organizacional através do uso das Tecnologias da Informacédo e

Comunicacao.

Com relacao as ferramentas utilizadas pela empresa na GC, verificou- se que
ela utiliza diversas ferramentas de GC, todas apoiadas nas Tecnologias de
Informacao e Comunicacao (TIC). As ferramentas facilitam a comunicacao entre as
pessoas dentro da organizacdo, possibilitando a interacdo entre elas e,
consequentemente, incentiva a criagdo do conhecimento, através do intercambio

entre o conhecimento tacito e explicito.

s

Verificou- se também que a equipe que atua na GC € composta por
profissionais de diversas areas do conhecimento como engenheiro, analista de
sistemas e administrador. E, vale mencionar, que o setor de GC da empresa recebe
estagiarios de diferentes areas de conhecimento e, atualmente, conta com a

colaboracéo de um estagiario de Design.

No que se refere a criacdo do conhecimento, verificou- se que a empresa
procura estimular a criagdo de conhecimento de muitas formas como, por exemplo,
circulagdo do conhecimento interno, contato com outras empresas/culturas e

também acbes de reconhecimento para fazer com que o conhecimento circule,
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buscando estimular as pessoas a busca-lo externamente. Também ocorre através
da disponibilizacdo da informacao para todos os funciondrios, por meio de sugestao
dos funcionarios via portal de ideias da empresa e eliminacdo de barreiras de

acesso a informacéo.

Sobre a inovacéo, verificou-se que a empresa procura potencializaro
conhecimento de seus funcionarios para gerar a inovacao, sem fugir da sua filosofia

organizacional.

Conclui- se que a PROCERGS-Companhia de Processamento de Dados do
Estado do Rio Grande do Sul, faz a Gestdo de Conhecimento com objetivo de
incentivar o desenvolvimento de inovacdo de forma continua. Ela acredita que a
inovagao s6 pode ser gerada com a participacdo de todos os seus funcionérios e de
todos os setores da empresa, pois considera o capital humano, ou seja, o pensar

coletivo como base para inovacgao.
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APENDICE A - ENTREVISTA ESTRUTURADA

1) Entre as praticas listadas a seguir, marque com X as utilizadas pela empresa
para dar suporte as atividades de gestdo do conhecimento?

( ) Portais corporativos

( ) Gestéo por competéncias

( ) Banco de licbes aprendidas

( ) Memoéria organizacional

( ) Business Intelligence

( ) Inteligéncia competitiva

( ) Comunidades de pratica

( ) Modelagem de processos

( ) Gestéo eletronica de documentos — GED
( ) Conhecimento sobre o cliente — CRM

( ) Reunides presenciais

() FAQ’s

( ) Banco de casos

( ) Intranets

( ) Mentoring/coaching

( ) Bases de Conhecimento

( ) Benchmarking

( ) Universidades Corporativas

( ) Capacitacao e desenvolvimento das pessoas
( ) Registro e disseminacéo de aprendizados
( ) Eventos de criacao e selecéo de idéias

( ) Comunidades técnicas

( ) Comunidades de estudo

( ) Centros de exceléncia

() Wiki

Outra pratica ndo citada anteriormente

2) Existe uma equipe dentro da empresa que atua na gestdo do conhecimento?
Descreva-a em linhas gerais e em termos de diversidade (Nivel de
escolaridade, formacéo e especialidade).

3) Que atividades essa equipe realiza para incentivar e estimular a criagdo do
conhecimento na empresa?

4) Vocé acha o papel dessa equipe muito importante para a empresa? Por qué?
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5) Que ferramentas sao utilizadas pela empresa para dar suporte as atividade
de gestdo do conhecimento?

6) De que forma a empresa incentiva e estimula a criagdo de conhecimento?
7) As informacgdes das diversas areas da empresa estdo acessiveis a todos, ou
ha restricbes?

8) Os funcionéarios da organizacdo fazem sugestdes? De que forma? E, como
elas séo registradas e avaliadas?

9) Que barreiras em relacdo a acesso de informagcdo vocé identfica na
empresa?

10)Existe algum tipode controle do conhecimento que circula na organizacao?

11) Que resultados a gestdo do conhecimento tem proporcionado na questao da
inovacao?



