UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
CAMPUS SANTANA DO LIVRAMENTO
GRADUACAO DE ADMINISTRACAO

DOUGLAS BARBOSA DE JESUS

PRATICAS DE TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO NO LABORATORIO DR.
PIO: UM ESTUDO SOBRE GESTAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZACOES

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

Santana do Livramento
2015



DOUGLAS BARBOSA DE JESUS

PRATICAS DE TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO NO LABORATORIO DR.
PIO: UM ESTUDO SOBRE GESTAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZACOES

Trabalho de Concluséo de curso apresentado
como requisito para obtencdo do titulo de
Bacharel em administracdo pela Universidade
Federal do Pampa - UNIPAMPA.

Orientador: Prof. Dr. Sebastido Cerqueira
Adéo

Sant’Ana do Livramento

2015



DOUGLAS BARBOSA DE JESUS

PRATICAS DE TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO NO LABORATORIO DR.
PIO: UM ESTUDO SOBRE GESTAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZACOES

Trabalho de Concluséo de Curso apresentado
como requisito para obtencdo do titulo de
Bacharel em administracdo pela Universidade
Federal do Pampa - UNIPAMPA.

Area de Concentragio:

Trabalho de Concluséo de Curso defendido e aprovado em: 19 de novembro de 2015.
Banca examinadora

Prof. Dr. Sebastido Ailton da Rosa Cerqueira Adao
Curso de Administracdo — UNIPAMPA

Prof. MSc. Luiz Edgar de Araujo Lima
Curso de Administracdo — UNIPAMPA

Profd. MSc. Laura Alves Scherer
Curso de Administracdo — UNIPAMPA



AGRADECIMENTOS

Eu gostaria de agradecer a todos que direta ou indiretamente se tornaram responsaveis
por esta realizacdo. Aqui concluo mais um objetivo de vida. Eu agradeco a toda a minha
familia, mae, pai, avos, irmé, tias, que me ajudaram em todos 0s momentos em que eu estive
na faculdade, sempre me apoiando, sempre se esforcando para me dar todo suporte que eu
precisei. Agradeco a Bianca, Thiago e Vinicius, nos quatro que saimos do Rio de Janeiro e
decidimos estudar na UNIPAMPA, em especial a Bianca, grande amiga, que me convenceu
sobre como seria importante para 0 meu futuro tomar esta decisdo. A Maria e o Benedito, que
alugaram a nossa primeira casa aqui, marcando o inicio de todo este projeto, em especial a
Maria, uma mée que Deus colocou na minha vida. Agradeco a Dr® Adriana, por ter me
oferecido meu primeiro emprego e por ter me ajudado, por questdes de estudo, sempre que eu
precisei. Ao pessoal do laboratério, que viram o comec¢o da minha trajetéria académica A
dona Rose, que se tornou importante para minha estadia aqui. Ao pessoal da republica (Dylan,
Ednilson, Henrique e Jade) pelas noites de divertimento, muitas risadas, muitas boas historias.
A Akila, o nome todo n&o cabe nos agradecimentos, como néo se lembrar de tantos momentos
engracados. A Zoraida e familia, que se tornaram um porto seguro aqui na cidade, nos
ajudando e nos acolhendo com muito carinho e afeto. Aos meus amigos do servigo, Mirna,
José e Natélia, que me acompanharam nesta minha jornada. Em especial a Mirna, querida
amiga. Ao Gongalo, meu encarregado, que sempre buscou me ajudar nas questdes referentes
aos meus estudos. Ao meu orientador, Sebastido, que me ajudou a construir este estudo, me

fazendo buscar a exceléncia.



RESUMO

O presente estudo teve por objetivo analisar as praticas de treinamento e
desenvolvimento do Laborat6rio Dr. Pio, no que tange a influéncia das teorias sobre Gestao
do conhecimento. Devido a necessidade de compreender a teoria existente sobre a gestdo do
conhecimento, este estudo estruturou-se da seguinte maneira: a gestdo do conhecimento;
desenvolvimento do capital intelectual da organizacao e treinando as pessoas para a sociedade
do conhecimento. A pesquisa se desenvolveu por meio de estudo de caso, com carater
exploratoria-descritiva, de viés qualitativo, com utilizacdo de entrevistas semiestruturadas
para coletas de dados e utilizacdo de analise de conteddo. Por meio deste estudo, constatou-se
a evolucdo da organizacao sobre seus conceitos de gestdo do seu conhecimento, bem como a
compreensdo dos colaboradores acerca da importancia da mesma. Possibilitou analisar o
desenvolvimento do capital intelectual dentro da organizacdo Dr. Pio e tornou possivel
identificar as praticas de treinamento utilizadas pela empresa e sua importancia para a gestao

do conhecimento.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento; desenvolvimento; capital intelectual; treinamento.



ABSTRACT

The present study had as purpose verify to analyze the training and development
practices of Laboratory Dr. Pio, regarding the influence of theories of knowledge
management. Due to the need to understand the existing theory of knowledge management,
this study was structured as follows: knowledge management; development of the intellectual
capital of the organization and training people for the knowledge society. The research was
developed through case study, with exploratory-descriptive character, qualitative bias, using
semi-structured interviews for data collect and use of content analysis. Through this study, it
was found the evolution of organization on their concepts of managing their knowledge and
understanding of employees about the importance of it. It also enables to analyze the
development of intellectual capital within the organization Dr. Pio and made it possible to
identify training practices used by the company and its importance to knowledge

management.

Keywords: Knowledge Management ; development; intellectual capital; training.
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1 INTRODUCAO

Atualmente as organizagdes tém evoluido crescentemente, oferecem servicos
inovadores, produtos de qualidade, ampla concorréncia, entre outros fatores que evidenciam
isso. Contudo, possuem uma variavel organizacional que muitas vezes ndo é bem explorada
pela gestdo, que é o conhecimento.

No cenario de ampla concorréncia que se tornou o mercado, se fez necessario uma
atencdo para a gestdo do conhecimento. Esta ideia sobre adequacdo e alocacdo das
informagdes para fins futuros, que é uma vertente para a gestdo do conhecimento, passou a ser
discutida no Brasil aproximadamente em 1990, apontado por Strauhs et al. (2012), e seguiu
ganhando forca até se tornar imprescindivel em uma organizagdo atual, onde administrar o
capital intelectual, o elemento intangivel da organizacdo, passou a fazer parte dos demais
processos organizacionais.

Cada colaborador, dentro de uma organizagdo, ao entrar para uma empresa, traz
consigo histérias, vivéncias, experiéncias e capacidades adquiridas, que formam o capital
intangivel da organizacdo, uns chegam com ideias formadas prontas para serem trabalhadas e
outros necessitam de uma moldura e adequagao para melhor uso de suas habilidades. O outro
ponto sdo as informacgOes gerais da empresa, todos os arquivos, todos 0s computadores,
pastas, entre outros meios de armazenagem, formam a outra metade do capital intangivel da
organizacdo. Essas duas caracteristicas juntas adquirem a maleabilidade necessaria para se
trabalhar e tomar as melhores decisdes, pois a melhor parte do conhecimento é o fato dele ser
reutilizavel e compartilhavel. Esse arquivo empresarial apresenta toda a histéria da empresa,
com isso, acaba por se tornar um aporte para decisdes futuras e para uma adequada
administracdo de pessoal.

A gestdo do conhecimento para tomada de decisdo e o treinamento e desenvolvimento
para administracdo de pessoal parecem duas coisas distintas uma da outra, mas a partir do
momento que ocorre o treinamento de um colaborador buscando o desenvolvimento geral da
organizacdo, automaticamente comeca o trafego de informacGes e esta acaba se tornando
conhecimento, e este € compartilndvel. Sdo processos necessarios que fazem parte de algo
maior.

Este estudo objetiva abordar a importancia da Gestdo do Conhecimento para as
organizagOes e como ela influencia o treinamento e o desenvolvimento geral da mesma, visto

que, muitas informacbes sdo validas e imprescindiveis, sendo assim, se torna possivel
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transforma-las em conhecimento, embora essa parte da gestdo seja esquecida ou pouco
trabalhada, ela pode oferecer uma estrutura para o crescimento da organizacdo, surgindo entdo

o0 problema de pesquisa aqui exposto, o qual sera abordado neste estudo.

1.1 Problemética

O conhecimento é a parte do capital da empresa que movimenta todas as atividades.
Muito se tem explorado sobre a sua importancia e como a evolugdo tecnoldgica tem
influenciado esse processo. O individuo é um ser propenso a evoluir e o conhecimento
fornece isso. A partir do momento que um individuo adquire mais conhecimento, a sua
percepcao sobre as atividades exercidas diariamente muda, pois acontece um aprimoramento,
0 que da inicio a novos aprendizados, novos treinamentos e ao desenvolvimento esperado da
organizacdo como um todo. Sendo assim, surgiu a problematica em questéo para este estudo
com base em uma empresa local, juntamente com o0s objetivos que dardo o aporte para a
pesquisa. A problematica em questdo é: quais aspectos caracterizam a gestdo do
conhecimento como elemento preponderante para as praticas de treinamento e

desenvolvimento de pessoal no Laboratério Dr. Pio?

1.2 Objetivos

Para responder a pergunta acima elaborada foram estabelecidos os seguintes objetivos:

1.2.1 Objetivo Geral:
Analisar, no que tange a influéncia das teorias sobre Gestdo do conhecimento, as

praticas de treinamento e desenvolvimento do Laboratorio Dr. Pio.

1.2.2 Objetivos Especificos:
e Compreender a evolucdo da gestdo do conhecimento na organizagao Dr. Pio;
e Analisar o desenvolvimento do capital intelectual da organizagéo Dr. Pio;
e ldentificar as praticas de treinamento de pessoal do Dr. Pio, com foco na gestdo do

conhecimento.

12



1.3 Justificativa

Este estudo objetiva abordar como as préaticas de treinamento e desenvolvimento de
pessoas influencia em todo o processo de aquisi¢do e administragédo do conhecimento dentro
do Laboratério Dr. Pio. O conhecimento é a base de todo pensamento cognitivo, ele opera
uma série de atividades do cotidiano de cada pessoa, até mesmo as préprias nogoes sobre
vestir uma roupa, higiene pessoal, falar, andar, sdo coisas que sdo passadas desde que somos
criancas, ouvimos como informacbes e desenvolvemos as acdes, passando-se a agregar
conhecimento.

E algo presente na rotina que, consequentemente adentra na organizacio do mesmo
modo, pois assimila-se informac6es para que se possa gerar conhecimento, realizando, assim,
todos os processos inerentes as fungBes exercidas diariamente.

O estudo sera exposto de modo a fundamentar, com teorias que ja existem, de como a
gestdo do conhecimento ganhou espaco no cenario atual e sua importancia para as mais
diversas decisGes da organizacdo estudada, levando em conta a melhoria desta atribuida a
evolucdo tecnoldgica e aos sistemas de informacgoes.

Logo, a tarefa de administrar o conhecimento para obter desenvolvimento geral da
organizacgao apresenta uma caracteristica importante para desenvolvimento pessoal de futuros
gestores, principalmente o meu préprio desenvolvimento profissional, onde estarei agregando
mais informacgdes para minha formacdo e ganhando mais conhecimento para vender ao
mercado de trabalho com a conclusdo do curso de Bacharel em Administragéo.

Essa vertente da gestdo € uma area moderna de atuacao, estudada no Brasil ha pouco
tempo, segundo Strauhs et al. (2012), logo, muitas empresas nao aprofundaram ainda tal
pratica.

Na cidade de Santana do Livramento no interior do Rio Grande do Sul, cidade que faz
divisa com Rivera- Uruguai, o0 mercado industrial é bem escasso, ndo se tem féabricas na
cidade, o capital se movimenta em torno de agricultura, bovinocultura, apicultura,
ovinocultura e pela aproximacéo das fronteiras também apresenta um mercado comercial bem
forte, que favorece as duas cidades nos ramos de hotelaria e restaurantes.

Em uma pesquisa de possibilidades para aplicacdo deste estudo, foi escolhido o
Laboratorio Dr. Pio de Analises Clinicas. Esta € uma empresa que esta presente na cidade ha

mais de 50 anos, conta com uma infraestrutura de ultima geracdo, uma equipe altamente
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qualificada, exclusividade em certas analises, altissima confiabilidade dos laudos clinicos
entregues, total credibilidade frente a sociedade de Livramento, conta com uma direcao
engajada em causas sociais e estudantis, onde se realiza palestras sobre gestdo, conta ainda
com uma série de certificacbes como 1SO e PGQP e duas filiais na cidade. Pelo seu porte
estrutural, frente a outras empresas na cidade, permitiu uma mensuragdo um pouco melhor
dos seus procedimentos e como eu j& trabalhei no laboratério, onde todos conhecem a
instituicdo de ensino a qual faco parte e o fato da diretora ser engajada em palestras
estudantis, facilita a comunicacdo e coleta de dados, permitindo também ter certa facilidade
no emprego dos métodos de pesquisas, sendo um deles o estudo de caso sobre 0 mesmo, que
serd mais bem explicitado na parte referente & metodologia de pesquisa.

Em termos tedricos, este estudo visou servir de base para outras pesquisas que venham
a abordar este mesmo tema, sendo que o esforco aqui serd o de concentrar a maior quantidade
possivel de teorias sobre a gestdo do conhecimento e o desenvolvimento do capital intelectual
nas organizagoes.

Em termos préticos, este estudo buscou, a partir de seus resultados, servir de base para
0 processo de tomada de decisdo no Laboratdrio Dr. Pio, no que tange ao emprego da gestdo
do conhecimento enquanto ferramenta para o desempenho organizacional. Tendo em vista
que o conhecimento adquirido é compartilhavel, sendo assim, todos os colaboradores podem
ter a ideia de como € importante propagar e amadurecer 0 mesmo, nao somente para a

organizagdo, mas para 0 seu proprio potencial.

14



2 REFERENCIAL TEORICO

A partir deste ponto serdo abordadas as teorias e bases que fundamentam este estudo e

toda sustentacdo dos objetivos especificos que o norteiam.

2.1 A GESTAO DO CONHECIMENTO

A gestdo do conhecimento se tornou um tema da atualidade. Contudo, Nonaka e
Takeuchi (2008) abordam que a origem do gerenciamento do conhecimento ocorreu em 1995,
obtendo a partir dai uma importancia frente as organizacgdes. Foi nesse periodo que ocorreu a
abertura dos portos aos mercados externos como consequéncia da globalizacdo, levando o
Brasil a outro nivel de concorréncia em relagdo aos seus produtos.

Com o passar do tempo, na visdo de Cavalcanti, Gomes e Pereira Neto (2001), o
conhecimento exerceu fungdes diferentes no decorrer dos anos. O que antes era voltado para
uma satisfacdo pessoal, com foco no autoconhecimento, passou por uma “inflexdo” como
mencionou o autor, sendo uma das consequéncias da revolucéao industrial, que em decorréncia
da modernizacdo, permitiu o surgimento da producdo em escalas maiores e fez com que o
conhecimento se tornasse importante para toda a sociedade, tornando o homem artesdo um
homem industrial e este ampliou 0s seus conhecimentos para se adaptar a nova condicdo da
sociedade. Este homem moderno no decorrer dos anos evoluiu junto com a organizagéo, se
tornou parte importante, juntamente com outros individuos na mesma condicdo de evolucéo,
agregando valores e capacidades. Por outro lado, cada organizagcdo passou a operar sobre
determinado tipo de conhecimento agregando, no decorrer dos anos, um histérico
organizacional de suas atividades e seus progressos.

A sustentacdo da afirmativa evolutiva sobre a passagem da era artesanal para a era
industrial, tendo por base o pensamento de Alvarenga Neto (2008) onde o mesmo fez um
quadro comparativo mediante os registros da Agéncia de Analise do Departamento de

Comeércio Norte-Americano, expressado na tabela 1:
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Tabela 1: 1991 o0 ano 1 da Era da Informacéo

ANO 7 GASTOS COM GASTOS COM RELAQAO ENTRE GASTOS CQM
TECNOLO~GIA DE TECNOLOG~IA DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E
PROQUCAO (EM INFOR~MA(;AO (EM COM TECNOLQGIA DE
BILHOES DE USS$) BILHOES DE US$) PRODUCAO

1965

1970

1975

1980

1983

1901 107 112 1,05

Fonte: Adaptado de Stewart (1998 apud ALVARENGA NETO, 2008, p. 22).

Constatou-se que o periodo de 1965 até 1991 demarcou uma acentuada evolucao
industrial com forte acimulo de bens de producdo. Entretanto, a partir de 1991, o que Stewart
(1998 apud ALVARENGA NETO, 2008) definiu como o marco zero, “o ano 1 da Era da
Informagdo”, pode-se observar que houve um forte aumento do capital investido com
tecnologias de informacédo devido ao acumulo de gastos quase ter atingido o dobro do valor
dentro de um periodo de 8 anos. A gestdo do conhecimento gira em torno dos sistemas de
informac&o, logo, a observacdo dos autores, fundamenta mais uma vez o inicio de seus
estudos na década de 90.

Pelas elucidacdes de Alvarenga Neto (2008), a Gestdo do Conhecimento teve sua
origem na Gestdo dos Recursos Informacionais. Este diz respeito ao gerenciamento das
informagBes como uma medida de resposta aos problemas oriundos do inicio da era
informacional. Essa distin¢do entre o que é informacéo e conhecimento, serd mais explicitada
adiante.

A gestdo do conhecimento, também conhecida como: gestdo para o conhecimento,
capacitacdo para o conhecimento ou promocgdo do conhecimento, como descreveu o autor
Alvarenga Neto (2008), ttm o objetivo de criar o melhor ambiente possivel para a
organizacdo fazer uso das suas informac6es e do seu conhecimento. As organizagdes baseadas
no conhecimento, ainda na visdo do autor, passaram a ter o olhar contemporaneo sobre a
gestdo do conhecimento, no momento em que atentaram que uma organizacdo nao esta
fundamentada apenas em seus ativos tangiveis. A partir de entdo, o seu capital intangivel

ganhou atencdo nos Gltimos tempos se tornando fundamental para o andamento das funcbes
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diarias, visto que, as informagdes fazem uso dos ativos intangiveis, pois utilizam softwares
diversos para troca de informagdes.

Cavalcanti, Gomes e Pereira Neto (2001), abordam que as empresas passaram a usar o
conhecimento e seus ativos intangiveis como um novo motor de producdo neste cenario
econdmico.

Alvarenga Neto (2001, p. 21), define dois tipos de negdécio com base em
conhecimento, sdo eles: knowledge business, que tem o préprio conhecimento como produto
final, como nos casos de consultorias e instituicdes de ensino, e o outro é knowledge-based
business, em que o produto final € o préprio conhecimento, como ocorre nas empresas, que
utilizam seus conhecimentos para gerar um produto. Uma montadora de carros, por exemplo,
ela utiliza uma linha de producdo com cada etapa requerendo um tipo de conhecimento
especifico para finalizar a etapa a que corresponde, porém o produto final serd o carro e ndo
uma nova cria¢do de conhecimento, ou seja, knowledge-based business.

Na visdo de Turban et al. (2010), a gestdo do conhecimento encontra-se enraizada em
dois conceitos: aprendizagem e memdria organizacional. Para o autor a aprendizagem se da
pelo desenvolvimento de um novo conhecimento, bem como pelo surgimento de novas ideias
que tém a capacidade de influenciar no comportamento de uma organizagdo. Imagina-se um
colaborador que fard um curso de gestdo da lideranca para que possa se tornar gerente da
linha de produgdo, ele vai aprender como extrair o melhor de seus subordinados. Ele conclui o
curso e comega no cargo. O tempo passa e sua gestao se torna excelente, o nivel de producéo
dobrou sem precisar contratar mais ninguém, todos os colaboradores estdo motivados pelas
préaticas adotadas pelo gestor, ou seja, o colaborador desenvolveu um conhecimento sobre
lideranca e influenciou a organizagdo, pois aumentou a producgdo, extraiu motivacdo dos
subordinados e aumentou a lucratividade do setor. Criou um conhecimento que mudou o
comportamento da organizacao.

As organizagbes apresentam em sua estrutura um grande conglomerado de
colaboradores e estes, em seus processos diarios, realizam uma série de atividades, expondo
suas capacidades individuais, e 0 conhecimento € a base desse processo.

Pelos esclarecimentos de Turban et al. (2010), ocasionalmente os procedimentos
exercidos diariamente dentro da organizacdo criam aquilo o que se chama de “memoria
organizacional”, que nada mais ¢ do que o arquivamento de todas as informagdes da empresa,

toda a sua trajetdria, todos os seus problemas, todos os seus acertos, fichas, cadastros, planos
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entre outros componentes que passaram pela empresa, logo Turban et al. (2010, p. 408)
abordam que a gestéo do conhecimento:

E um processo que ajuda as organizacBes a identificar, selecionar, organizar,
disseminar e transferir qualificacdes e informacBes importantes que sdo parte da
meméria da organizacdo e que, em geral, residem dentro da organizacdo de uma
maneira ndo estrutural.

O autor acima aborda ainda outro ponto fundamental: a cultura organizacional. A
empresa que nao apresenta uma cultura propicia para aprender, desenvolver uma memoria e
compartilhar o conhecimento, ndo obtera éxito na visdo de organizacdo do conhecimento.
Sendo assim, para um bom sucesso da gestdo do conhecimento, com o intuito de usa-lo como
forma de capital, ainda na visdo do autor, é preciso ser compartilhado pelas pessoas e ser
capaz de se desenvolver, pois o desenvolvimento da organizacdo comega no momento que 0s
gestores e 0s colaboradores compreendem as caracteristicas do conhecimento, principalmente
a importancia do treinamento no sentido de atualizar o conhecimento para as novas
tecnologias.

Alvarenga Neto (2008), por seu turno, diz que a partir do momento que se alia a
palavra gestdo a palavra conhecimento, a ideia a ser compreendida € que houve a ruptura do
termo de controle que a palavra gestdo carrega, pois 0 sentido a ser extraido é o de promocao.
O autor ainda aponta que as empresas que obtiveram sucesso nos Sseus projetos,
compreenderam que ndo é somente informacdo, que também estd envolvido neste processo
uma gestdo das pessoas e dos talentos, entre outros pontos. Aborda, ainda, que 0s
trabalhadores da gestdo do conhecimento sdo altamente capacitados em suas habilidades para
lidar com as questbes referentes a esta gestdo, como habilidades com a tecnologia da
informacdo, o0 que nos remete, mais uma vez, a importancia do treinamento e do
desenvolvimento para o bom funcionamento de uma gestdo bem sucedida em sua

complexidade, assunto que serd abordado no decorrer deste estudo.

2.1.1 Diferenciando Dado, Informagéo e Conhecimento

A informacéo e o conhecimento sdo duas coisas parecidas que se mesclam com muita

facilidade, possuindo apenas algumas distin¢gdes. Ambos formam uma triade com a diferenca

18



relativa ao que é dado. Porém Davenport e Prusak (1998, p. 18) estabelecem um quadro
comparativo de diferenciagdo, em alguns aspectos, entre essas trés vertentes da

“administracdo do conhecimento™:

Tabela 2: dado, informacé&o e conhecimento.
DADO INFORMACAO CONHECIMENTO

Simples observacdes sobre o Dados dotados de relevancia Informacdo valiosa da
estado do mundo: e proposito: mente  humana.  Inclui
reflexdo, sintese, contexto:

transferivel.

mediagdo humana

e Facilmente e Requer unidade de e De dificil
estruturada; andlise; estruturacao;
Facilmente obtida por Exige consenso em e De dificil captura
maquinas; relacao ao em magquinas;
Frequentemente significado; e Frequentemente
quantificado; Exige tacito;

Facilmente necessariamente  a e De dificil

transferéncia.

Fonte: Davenport e Prusak (1998, p.18).

Com base na tabela acima, a triade esclarecida pelo autor, se complementa, tendo o
dado como a informag&o bruta, passando assim para a informagéo propriamente dita, fase em
gue os dados se agrupam e se tornam aproveitadveis e consequentemente se adquiri o
conhecimento, que € gerado por meio de uma informacao valiosa e reaproveitavel. Ainda na
visdo do autor, os dados sdo informac@es soltas, sem codificacdes que a facam utilizaveis da
melhor maneira possivel.

No que tange ao gerenciamento de informacdes, os autores Davenport e Prusak (1998,
p.19) apontam: “da perspectiva do gerenciamento da informacao, é fécil capturar, comunicar e
armazenar os dados. Nada se perde quando € representado em bits, o que certamente conforta
0 pessoal de tecnologia da informacéo”, ou seja, informacdes soltas, sem fins, sdo facilmente
codificaveis e sem problemas para armazenamento, o que foi viabilizado com a evolucéo
tecnoldgica, aparecendo no mercado uma série de meios de armazenamento.

Em uma empresa estdo presentes um apanhado de dados e informagdes, como
apontam Stair e Reynolds (2008), sendo que horas trabalhadas, quantidades em estoques,
formularios de funcionarios, entre outros dados, podem ser alocados de varias maneiras, como
em pastas, tabelas e programas, mas neste ponto ainda ndo foram organizados para algum fim,

entdo sdo apenas fatos basicos e diretos, objetos reais.
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O dado s6 passa a ser validado como informacdo a partir do momento que ele é
processado (como sera exibido na tabela 2), onde Gordon e Gordon definem como (2006,
p.4): “dados que foram organizados e interpretados e possivelmente formatados, filtrados,
analisados e resumidos”.

Na visdo de Stair e Reynolds (2008, p. 4), tem-se que “as informagdes sdo fatos
organizados de modo a terem valor adicional, aléem do valor dos fatos propriamente ditos”,
por exemplo, se dentro de uma organizacdo o funcionario do setor administrativo pegar o
horério de entrada e saida de um colaborador e comecar a olhar sem motivo aparente, sdo
apenas fatos soltos, simplesmente o horario que ele entra e sai do servico.

Porém, a partir do momento que o mesmo faz uso deste fato, de modo a verificar a
frequéncia do colaborador com o objetivo de fechar o més, ou seja, os fatos soltos foram
ordenados e processados com um propdsito, sendo assim o fato passou a ser informacéo, o
que Holsapple (2003 apud TURBAN et al., 2010, p. 408) aborda da seguinte maneira:
“informacgdo sdo dados organizados ou processados que sdo oportunos (isto ¢é, inferéncias
baseadas nos dados sdo feitas dentro do periodo de tempo de sua aplicabilidade) e precisos
(isto ¢, com referéncia aos dados originais)”, seguindo pelo exemplo da frequéncia, o tempo
de sua aplicabilidade seria 0 més vigente de trabalho, sendo atribuida a esta informagao algum

valor especifico.

Figura 1: sintese do processo de conversao de dados em informacao.

4 )
Processo de
transformacao(aplicagdo de
DADOS conhecimento pela selegao, INFORMACAO
organizacao e manipulacao
de dados)

. J

Fonte: Stair e Reynolds (2008, p.6)

Acrescentando o Gltimo ponto no processo sequencial mencionado na tabela 2, tem-se

o conhecimento, este diferente dos demais ja € mais complicado de ser trabalhado e
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mensurado. Os autores Nonaka e Takeuchi (2008, p. 56) estabelecem um conceito sobre o

mesmo:

Primeiramente o conhecimento, ao contrario da informacdo é sobre crencas e
compromisso. O conhecimento € uma funcdo de uma determinada instancia,
perspectiva ou intencdo. Em segundo lugar, o conhecimento, ao contrario da
informagio, é sobre agdo. E sempre conhecimento “para algum fim”. E, em terceiro
lugar, o conhecimento, como a informac&o, é sobre significado. E especifico ao
contexto e relacional.

Na visdo dos autores acima, e comparado aos exemplos ja citados, como no caso das
frequéncias de um colaborador, o agrupamento das informacOes seria para 0 envio a
contabilidade com o objetivo de efetuar os descontos referentes a algum dia de falta, ou
simplesmente fechar a folha de pagamento.

Juntamente com a visdo de Davenport e Prusak (1998, p. 19) “o conhecimento ¢ a
informagdo mais valiosa”, pois a informagdo passa a ser conhecimento no momento que é
atribuida um contexto a ela, um significado, uma relevancia, é algo intangivel formulado na
mente humana, embora, seguindo na visdo dos autores, “pode até ser incorporado em
maquinas, mas ¢ de dificil categorizagdo”. Para que o conhecimento seja compartilhado,
existem questdes a serem observadas, como exemplo pode-se tomar 0os docentes de uma
universidade, sdo pessoas dotadas de muito conhecimento, porém passa-lo adiante nao é uma
tarefa facil, os ouvintes tém de estar dispostos a receber essas informacGes passadas pelo
professor, reconhecer que realmente séo valiosas e que podem ser agregados ao seu préprio
aprendizado, para assim se firmar o conhecimento propriamente dito.

Pode-se analisar que o entendimento das informac@es, que € a base do conhecimento,
pode ser usado para tomada de decisdo ou apoiar uma tarefa especifica, como por exemplo,
um investidor da bolsa de valores que faz uso de um apanhando de informacdes sobre o
mercado de capitais para assim poder investir na empresa mais rentavel, ou ainda na vis&o dos
autores Stair e Reynolds (2008, p. 5), “o ato de escolher ou rejeitar um fato com base na sua
relevancia para tarefas especificas também se fundamenta em um tipo de conhecimento usado
no processo de conversdo de dados em informagdo”, que consiste em selecionar o que

apresenta carater relevante para determinado fim.
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Como exemplo das afirmacOes dos autores Stair e Reynolds (2008), acima
mencionados, utiliza-se uma organizacdo qualquer, ela apresenta um padrdo de como realizar
cada processo, muitas vezes a pessoa que ja trabalha ha certo tempo em determinada tarefa,
acaba por deixar de lado algumas etapas do processo para realiza-lo mais rapido, ela consegue
fazé-lo com a mesma qualidade, como se tivesse seguido passo a passo 0 que antes ja estava
padronizado e firmado em um documento. N&o se enquadra somente a rapidez, mas o fato de
0 conhecimento que ela ja adquiriu no decorrer do tempo em que exerce essa tarefa, acabar
permitindo com que a mesma deixe de lado umas etapas que ela julgou de pouca importancia,
que ndo alteram a qualidade do seu servico, sendo assim, ainda na visdo dos autores, tem-se
que as informacdes podem ser considerados dados tomados, mas Uteis gracas a aplicacdo de
conhecimento.

Conforme vé-se em Turban et al. (2010, p. 409) “a capacidade de agir ¢ uma parte da
aquisicdo do conhecimento”. O conhecimento para ser passado € preciso ser reconhecido pelo
receptor, como ja foi supracitado anteriormente, entdo o autor reforca a ideia de que agregar
conhecimento difere de pessoa para pessoa, pois cada individuo tem seu proprio modo de
pensar, apresentando interesses distintos, e isso acarreta uma complexidade no ato de passar o
conhecimento, sem contar que, ainda na visdo dos autores, o conhecimento é continuo e
crescente, ndo podendo se estagnar, como muitos docentes afirmam nunca param de estudar, é
preciso sempre se atualizar.

Ainda com base na visdao de Turban et al. (2010), existem incertezas no que diz
respeito aos investimentos em conhecimento, pois estdo envolvidos muitos ativos intangiveis,
e ainda apresentam incertezas sobre o ato de compartilha-lo de modo a ser proveitoso ao
receptor, como ja elucidado, nem sempre é uma tarefa féacil, e por fim, muitas vezes ele
simplesmente é agregado ao conhecimento ja existente e ndo esta atrelado a diminuicdo de
lucros, pois ndo é consumido é apenas agregado algo a mais.

A informacdo e o conhecimento estdo alinhados um com o outro, em total sinergia,
formam uma coesdo no que se refere aos processos de crescimento de uma organizacao. Pelas
elucubracbes de Choo (2003, p. 27), pode-se dividir sua importancia em trés arenas de
atuacdo, que refutam os conceitos de criar significado-construir conhecimento-tomar deciséo,

trés pontos importantes neste ciclo dado-informagédo-conhecimento:

e A primeira seria sobre a percep¢do de cada organizagcdo sobre o seu ambiente

externo, que influencia diretamente seus processos organizacionais;
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e A segunda diz respeito ao ciclo da informacdo (criar, organizar e processar) com
intuito de gerar mais conhecimento. Cada organizacdo apresenta uma vasta gama
de conhecimento individual e experiéncias individuais, estes se encontram
dispersos na organizagdo. A vantagem de fazer uso deste potencial estd nas méos
dos gestores que precisam torna-lo coeso para ser aproveitavel, fato este que
acarreta, em muitas organizacGes, gastos desnecessarios por ndo conseguirem
observar este capital intelectual no seu ambito operacional. Atualmente, em meio
ao mercado altamente competitivo, se tornou algo que ndo pode acontecer, porém
muitas empresas ainda estdo atreladas a visdo de como era uma organizacao e ndo
focadas de como ¢ hoje, bem como a importdncia das “organizagdes do
conhecimento”;

e A terceira seria a importancia da informacdo para a tomada de decisdo. Toda
empresa precisa demonstrar racionalidade para ter credibilidade interna e externa,
pois analisar 0s processos decisorios da organizacdo é uma Otima maneira de

observar o seu comportamento frente ao mercado.

Em contrapartida, ainda na visdo de Choo (2003), tem-se a outra parte do processo,
ambos voltados para geracdo de a¢des organizacionais, (ver na tabela 3, onde sera feita uma
visualizacdo melhor destes dois lados do processo e como ambos apresentam um alinhamento
em cada ciclo) que consiste na: interpretacdo dos processos de informacédo na fase de criacdo
de significado; qualquer modo de comunicagdo que permita analisar a situacdo do mercado
externo; a funcdo dos gestores de analisar 0 que € aproveitavel para a organizacdo; na fase de
construcdo, serdo convertidas em conhecimento todas as informacdes relevantes e por fim,
todo conhecimento adquirido sera utilizado para dar aporte aos processos de tomada de

decisdo e demais alternativas de apoio.
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Figura 2: gestao do conhecimento

Construgdo do
conhecimento

Processamento

da informagédo

e Interpretagao
da informagdo

Fonte: CHOO (2003, p. 31).

Existem, ainda, dois tipos de conhecimento a serem estudados, o técito e o explicito.
Estes dois formam novos modelos de conversdo de conhecimento, porém ambos serdo mais

trabalhados no tépico subsequente deste estudo.

2.1.2 Tipos de conhecimento
O conhecimento técito, também em inglés sticky knowledge “porque ¢ dificil separa-lo

da sua fonte”, na visdo de Turban et al. (2010, p. 410), esta relacionado a capacidade

cognitiva de aprendizado de cada individuo, onde o autor exemplifica da seguinte maneira
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Incorporacdo cumulativa de experiéncias, mapas mentais, ideias, pericia,
qualificagbes, know-now, segredos de comércio, conjunto de habilidades e
aprendizado que uma organizagcdo possui e também a cultura organizacional
incorporada a experiéncias passadas e presentes das pessoas, dos processos e dos
valores da organizacao.

O conhecimento técito é algo pessoal, que ndo esta presente em documentos, é algo
que se formulou no decorrer do tempo na mente de cada individuo apresentando aspectos
préprios, que na visdo de Nonaka e Takeuchi (2008), se distinguem no que tange o seu
compartilhamento e formalizacéo, pois apresentam caracteristicas pessoais e intransferiveis,
estando interiorizados por meio das emogdes pessoais e das praticas adquiridas com o tempo.

Os autores acima citados apresentam duas dimensdes do conhecimento tacito. A
primeira ¢ a dimensdo “técnica”, onde estdo presentes as habilidades adquiridas de modo
préprio, como por exemplo, uma pessoa alta de data em alguma tarefa adquiriu por meio de
suas capacidades determinada habilidade, embora ela tenha o teor empirico
consideravelmente 6timo para efetuar a tarefa, ela apresenta pouco conhecimento tedrico
sobre o0 assunto. O desenhista sabera fazer uma pintura de modo a passar um sentimento para
0 quadro de maneira perceptivel para as pessoas, porém pode ndo saber explicar como fez
isso. E nesta dimensdo que se enquadra os insights (palpites, intuicbes e as inspiracoes),
ativos intangiveis que muitas vezes sdo negligenciados pelas organizagdes; a outra € a
dimens@o “cognitiva”, sdo os nossos valores, nossas ideologias e emogdes, que fazem parte de
nds e 0s encaramos como naturais, embora apresentem a capacidade de dificil manipulacéo,
séo parametros que ditam 0 modo como enxergamos 0 mundo a nossa volta.

Seguindo na visdo de Turban et al. (2010) o conhecimento tacito pode ser
documentado, porém néo se torna explicito, pois agregar esse conhecimento individual para
outros individuos ndo é facil, passa por uma aceitacdo pessoal do que € relevante e do que nao
é. Muitas das vezes ele nem assume aspectos tangiveis para ser decodificado ou documentado,
como o fato de uma pessoa correr, todos sabem correr, porém néo é facil documentar de modo
explicito tal atividade, e mesmo se o fizer ndo teria um carater relevante, pois todos detém
essa informacédo, podem ndo possuir a técnica, resisténcia e capacidade que um maratonista
possui, porém o saber empirico se conhece e acaba por ndo ter relevancia documenta-lo,
entrando mais uma vez as questdes de aceitacdo do que é relevante e o que néo é.

O conhecimento explicito, em inglés chamado de leaky knowledge por sua facilidade

em ser transmitido depois de documentado é o oposto, diferente da subjetividade do
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conhecimento tacito, este apresenta um carater altamente objetivo. Ainda na visdo do autor
Turban et al. (2010), envolve politicas, guia de procedimentos, artigos, relatorios, designs,
produtos, estratégias, objetivos, missdo e as competéncias basicas da empresa e a
infraestrutura da tecnologia da informacao.

O conhecimento transformado em algo tangivel e compartilhdvel passou por um
processo de decodificagdo e foi documentado. Os autores Nonaka e Takeuchi (2008, p. 19) o

definem como:

O conhecimento explicito pode ser expresso em palavras, ndmeros ou sons, €
compartilhado na forma de dados, formulas cientificas, recursos visuais, fitas de
dudio, especificacdes de produtos ou manuais. O conhecimento explicito pode ser
rapidamente transmitido aos individuos, formal e sistematicamente.

O autor Boisot (apud ALVARENGA NETO, 2008), aponta uma visao diferenciada
entre 0 conhecimento tacito e explicito, uma tipologia de classificacdo apontada pelo autor
que definem os parametros com base no fato de serem ou ndo codificaveis e difusos. O
codificavel é o conhecimento explicito em seus conceitos assim como o incodificavel esta
para conhecimento tacito, porém ele apresenta 4 distingdes do mesmo, que serd explicitada

pela tabela a seguir:

Tabela 3: tipos de conhecimento

Conhecimento codificado Conhecimento proprietario Conhecimento publico
Conhecimento Conhecimento pessoal Conhecimento do senso
incodificavevl comum

Fonte: Choo (1998, p. 110 apud ALVARENGA NETO, 2008, p. 107)

e O conhecimento do senso comum: amplamente difundido e codificavel, séo as
experiéncias adquiridas no decorrer da vida;
e O conhecimento pessoal: ndo difundido e ndo codificavel cresce a partir da

préopria experiéncia do individuo e nédo é acessivel por outros;

26



e Conhecimento publico: codificavel e difundido, € o conhecimento documentado,
acessivel pela sociedade;

e Conhecimento proprietario: é codificavel e ndo difundido, é desenvolvido e
codificado por um grupo ou pessoa com o propésito de construir sentido a
respeito de situacdes particulares.

A visdo do autor segue a mesma ideia, porém agrega outros aspectos que
complementam a abordagem sobre conhecimento técito e conhecimento explicito, embora
Nonaka e Takeuchi (2008) argumentem que 0 conhecimento ndo é um ou outro, e sim tanto
um quanto o outro, criando um paradoxo, a capacidade de envolver dois opostos. Sendo
assim, consiste na ideia de querer algo em concomitancia de algum outro, de possuir o A e 0
B simultaneamente, de empregar os dois tipos de conhecimento, de modo a conseguir todos
os beneficios consequentes do emprego deste tipo gestdo dentro das organizages. Sera mais
bem esclarecida essa simultaneidade no topico que segue este estudo.

2.1.3 Convertendo o conhecimento

Um sistema de gestdo do conhecimento, na visdo de Turban et al (2010), segue um
processo de etapas que sucedem a criacdo do conhecimento. Este apresenta uma ordem
ciclica, pois como j& foi supramencionado, o conhecimento tem a necessidade de ser
atualizado, embora nédo seja consumido quando utilizado.

Diferente de outros ativos da organizacdo, o conhecimento pode depreciar como
qualquer outro bem se ndo acompanhar a globalizacdo, juntamente com toda evolucgéo
tecnoldgica, caso contréario se tornara obsoleto. Dentro destas etapas, propostas pelo autor
mencionado acima, estdo presentes os dois tipos de conhecimento, do mesmo modo que o
criar e refinar se enquadra ao tacito por meio de insights, por exemplo, ele segue o fluxo e
surge o explicito no modo de armazenamento, pois o que foi refinado sO passa a ser
compartilhado neste momento, onde se capturou em dispositivos de armazenamento, ou

documentos e afins (esse ciclo podera ser mais visualizado na figura 3).
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Figura 3: o ciclo da GC

CAPTURAR

CRIAR
REFINAR

CONHECIMENTO
ARMAZENAR

/

DISSEMINAR GERENCIAR

u

Fonte: TURBAN et al. (2010, p.412).

A figura acima demonstra de modo mais sucinto 0s parametros estudados até aqui.
Criar se trata de desenvolver o know-how (conhecimento), criar novos meios de realizar as
coisas; o capturar estd relacionado a informacdo valiosa e aproveitavel, se tornando
conhecimento; o refinamento codifica o conhecimento para um contexto acionavel; o
armazenamento é um ponto fundamental para o compartilhamento; o gerenciamento revisa e
atualiza o conhecimento e ap6s tudo isso ele € disponibilizado para qualquer fim necesséario.
Ap6bs a finalizacdo, se inicia novamente o ciclo.

Pelas elucidacBes de Lins (2003), a funcdo de proporcionar um ambiente aceitavel
para que ocorra 0 processo de criacdo do conhecimento, seja ele grupal ou individual, é um
papel que cabe a organizacdo, ela se tornara 0 meio em que cada etapa estd inserida,
facilitando a fluidez desse processo. Segue-se ainda, 0s processos de conversdo, onde se

transforma o CT em CE.
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2.1.4 Processos de conversao do conhecimento

Os processos que envolvem a conversdao do conhecimento opera sobre os dois tipos de
conhecimento, onde Garvin (2000, p. 31) descreve que “os novos conhecimentos sempre se
originam das pessoas”, insights, ideias que conseguem gerar mudangas na organizacao, por
exemplo, um funcionario aponta uma ideia para o gestor que levard a uma inovacdo na
criacdo de sapatos que constitui uma sola mais leve e flexivel, essa ideia foi ouvida pelo
gestor, levada até a direcdo e a mesma apostou na ideia, algum tempo depois a empresa teve
um lucro enorme e notavel sucesso nas vendas.

Uma simples ideia que mudou a ordem da organizacdo, “a criagdo do conhecimento
envolve tanto ideias quanto ideias, conforme Garvin (2000, p.32)”, partindo das pessoas,
atuante em todos os niveis da organizacdo, e como ja foi mencionado, é funcdo da mesma
fornecer o meio adequado de converter o conhecimento individual para atingir o coletivo da
organizacao.

Na visdo de Nonaka e Takeuchi (2008), existem quatro modelos de conversdo do
conhecimento, conhecido como processo SECI: socializagdo, externalizagcdo, combinacéo e
internalizacéo (ver tabela 4):

Tabela 4: modos de conversao

Conhecimento tacito para conhecimento
explicito
Socializacéo Externalizacdo
Conhecimento técito
de Conhecimento
explicito
Internalizagéo Combinagéo

Fonte: Nonaka e Takeuchi (2008, p. 60).

a) Socializacdo - de técito para tacito: consiste basicamente na troca de
experiéncias, sejam elas verbais ou visuais, por exemplo, em muitas empresas
acontece de mandarem o novo colaborador observar um funcionario a fim de

aprender como atender um cliente, ele vai reparar nas caracteristicas pessoais que
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b)

o colaborador adquiriu com o tempo e vai replicar e até mesmo aperfeicoar ou ter
uma base para desenvolver as suas proprias técnicas, 0 mesmo acontece com um
aprendiz de carpinteiro que observa o trabalho do seu mestre de carpintaria. A
socializacdo, nada mais é do que a experiéncia adquirida sendo passada adiante, a
base do conhecimento tacito com ja foi descrito no tdpico 2.1.2 deste estudo.
Contudo, na viséo de Garvin (2000), esse tipo de conversdo € limitado, pois nada
foi documentado, ele néo se torna conhecimento explicito, entdo fica um processo
de individuo para individuo, onde ndo se consegue aproveitd-lo em um nivel

organizacional;

Externalizacdo - de técito para explicito: esse processo transforma o
conhecimento tacito de modo que ele possa se tornar utilizavel para a organizacao.
Nonaka e Takeuchi (2008) sugerem que essa conversao se torna efetiva por meio
do uso sequencial da metéfora, analogia e modelo, onde por meio da metafora se
consegue entender intuitivamente algo por meio de uma outra coisa simbdlica,
neste ponto se enquadra a funcdo dos slogans. Um exemplo de slogan regional da
cidade de Santana do Livramento ¢ “a melhor agua do mundo”, intuitivamente ja
se imagina a possibilidade de beber agua da torneira sem filtrar.

Sdo conceitos afastados que trazemos para um meio concreto de coexisténcia;
no caso da analogia, ela reduz um pouco o meio abstrato do pensamento
cognitivo, diferente da metafora que abre margens para novos conceitos, pois ela
apresenta o que ha de comum entre duas coisas, embora elas se confundam muitas
vezes, as suas diferencas estdo no meio abstrato e intuitivo que opera a metéafora
enguanto a analogia opera no &mbito racional e de similaridades entre duas coisas,
a analogia restringe o pensamento amplo de possibilidades; depois da criacdo dos
conceitos explicitos, os modelos sdo criados, apresentando uma visao légica e
coerente, embora nem sempre isso aconte¢a, um exemplo seria um autor que
coloca uma tabela em um de seus livros para quem esta lendo poder visualizar
melhor determinado assunto, um quadro comparativo, uma apresentacao de slides.
Segundo Garvin (2000), esse tipo de processo € muito usado pelas empresas
japonesas. Porém, Lins (2003) argumenta que sua principal importancia reside no
momento que se atingi a externalizacdo maxima, sendo possivel desocupar a

mente com a tarefa de memorizar, como acontece na socializagdo, pois o
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d)

conhecimento tacito ja foi registrado, entdo se poderé direcionar o foco para outra
atividade cognitiva;

Combinacédo - de explicito para explicito: é uma sistematizacdo de conceitos,
sdo fontes de conhecimento explicito acessadas com o intuito de gerar um novo
conhecimento explicito. Pela descricdo de Lins (2003, p. 49) o objetivo é
“produzir um conhecimento composto que inclua capacidades cognitivas e
técnicas que aumentem o escopo da atividade central”.

Na visdo de Nonaka e Takeuchi (2008), ele pode ser individual, como um

auxiliar administrativo fazendo um levantamento de todos os funcionarios da
organizagcdo com o intuito de verificar o indice de rotatividade da empresa, ou
seja, varias fontes de conhecimento de anos, que foram acessadas para gerar um
novo conhecimento, ou até mesmo a utilizacdo de um processo coletivo de
apanhado de dados por meio de reunides, telefones e redes de comunicacéo. No
que tange o uso criativo da comunica¢do computadorizada e das bases de dados,
esse processo se torna altamente eficaz, porém Garvin (2000) aponta que a
combinacdo ndo amplia a base de conhecimento ja existente, trabalhando apenas
sobre aquilo que ja se tém;
Internalizacdo - de explicito para técito: Na visdo dos autores Nonaka e
Takeuchi (2008) estao relacionados ao “aprender fazendo”, pois os trés processos
anteriores, se alocados ao conhecimento técito ja possuido pelo individuo, se tém
um aumento do capital intelectual do individuo.

Por Lins (2003, p.50), se obtém a defini¢do do seguinte conceito:

[...] Novos processos séo incorporados ao conhecimento técito inicial que deu
partida ao processo de criagdo do conhecimento. O resultado que se obtém é um
conhecimento mais aperfeicoado e mais facil de compartilhar. O compartilhamento é
mais facil por que o conhecimento técito ja estd parcialmente documentado em
manuais, diagramas e esquemas conceituais [...]

Com isso, na visdao do autor citado acima, é possivel observar que o conhecimento

tacito é aperfeicoado neste processo, por exemplo, quando ocorre o desenvolvimento de
algum produto, todos os envolvidos acabam por agregar o conhecimento especifico de cada
etapa ao seu conhecimento técito, pois o fato de ja estar documentado facilita o transporte e a

assimilacdo das informac6es, que podem ser visualizados a qualquer momento.
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Esses quatros processos ddo sequéncia ao que se chama de espiral do conhecimento,

eles sdo simultaneos e ciclicos, onde ao terminar a internalizagdo se da inicio a uma nova

socializacdo (a figura 4 demonstra esse processo).

Figura 4: espiral do conhecimento
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Fonte: NONAKA E TAKEUCHI (2008, p. 69).

Os autores Nonaka e Takeuchi (2008, p. 69), descrevem essa simultaneidade da

seguinte maneira:

Em primeiro lugar, o modo de socializagdo geralmente inicia com a construcdo de
um “campo” de interagdo. Esse campo facilita o compartilhamento das experiéncias
e dos modelos mentais dos membros. Em segundo lugar, o modo de externalizagéo é
desencadeado pelo “dialogo ou reflexdo coletiva” significativos, nos quais o uso da
metafora apropriada ou da analogia ajuda os membros da equipe a articularem o
conhecimento tacito oculto que, de outra forma, é dificil de comunicar. Em terceiro
lugar, o modo de combinagdo ¢é desencadeado pela “rede” do conhecimento
recentemente criado e do conhecimento existente de outras se¢Ges da organizacao,
cristalizando-os dessa maneira em um novo produto, Servico ou Sistema
administrativo. Por fim, o “aprender fazendo” desencadeia a internalizacéo.

Apds essa analise sobre gestdo do conhecimento, pode-se perceber que ela atua em

cima do capital intelectual da organizacdo, até mesmo pelos modelos de conversdo do

conhecimento mencionado pelos autores acima, que o final do processo da espiral do

conhecimento, termina no momento em que o individuo internaliza o aprendizado adquirido

de modo a agregar mais conhecimento as suas habilidades pessoais, deste modo ele

desenvolve aquilo que ele ja possui e se aprimora, e ho momento que iSso ocorre a

organizacdo tem um ponto a mais para administrar, onde desenvolver o capital intelectual se
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faz necessério e é de grande valia para a mesma. O préximo topico deste estudo abordara
alguns pontos referentes a esse desenvolvimento do capital intelectual da organizacéo.

2.2 DESENVOLVIMENTO DO CAPITAL INTELECTUAL DA ORGANIZACAO

O cenério global, no decorrer dos anos, passou por uma série de evolugdes como bem
mencionou Cavalcanti, Gomes e Pereira Neto (2001), onde as mudancgas no cenario industrial,
decorrentes da revolugdo industrial, fizeram com que o homem passa-se a agregar
conhecimento para realizar as suas tarefas operacionais. Essas evoluces do cenario global
ocasionaram uma importancia para o desenvolvimento do homem como operario.

Nos dias atuais, na visdo dos autores Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2006), o
desenvolvimento de pessoal se tornou varidvel importante para os ganhos gerais das
organizacg0es, incluindo a vantagem competitiva que uma empresa bem desenvolvida é capaz
de gerar, sendo este ainda empregado no planejamento estratégico das empresas com uma
parte do capital destinado para esta atividade. O desenvolvimento apresenta, ainda,
caracteristicas motivacionais para o colaborador, visto que, ele agregara mais conhecimento
ao seu curriculo pessoal e novas experiéncias. Com base nestas caracteristicas do
desenvolvimento de pessoal, os autores Tachizawa, Ferreira e Fortuna, dizem que ele

representa:

Um conjunto de atividades e processos cujo objetivo é explorar o potencial de
aprendizagem e capacidade produtiva do ser humano nas organizagdes. Visa a
aquisicdo de novas habilidades e conhecimentos e a modificacdo de comportamentos
e atitudes. Procura definir métodos e procedimentos que possibilitem maximizar o
desempenho profissional e elevar os niveis de motivagdo para o trabalho. Um plano
de desenvolvimento motiva as pessoas da organizagdo, cria perspectivas de evolucéo
e contribui para a melhoria dos resultados (TACHIZAWA; FERREIRA,
FORTUNA, 2006, p. 219).

Com base nas informacdes supramencionadas, o desenvolvimento € uma variavel
importante para uma organizagdo, com vistas para longo prazo de objetivos, sendo assim, é

preciso desenvolve-la em todas as suas esferas e de todos o0s seus ativos, tanto tangiveis
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quanto intangiveis. A contabilidade basica fornece uma definigdo para ativos, que na visao de
Antunes (2007, p. 74) “compreende os bens e direitos da entidade expressa em moeda”.

Entretanto, na percepcdo de Neves e Viceconti (2009, p.4) trata-se de “tudo o que
pode ser avaliado economicamente e que satisfaga necessidades humanas”, o mesmo ainda
divide-se em ativos tangiveis e intangiveis, sendo estes os que fazem parte sem apresentar um
corpo fisico, a os tangiveis referem-se aos bens e direitos que possuem um corpo fisico.

A diferenca entre ambos, retomando-se o pensamento de Antunes (2007), reside no
fato da facilidade de mensuracdo dos ativos tangiveis, pois 0s intangiveis precisam de um
elevado grau de analise, sendo este, nos dias de hoje, uma importante parte do “valor real da
entidade”.

Neves e Viceconti (2009, p. 4-5) sustentam a sua importancia do valor real da

entidade para os objetivos da empresa, ao afirmarem que:

Bens tangiveis tém existéncia fisica; existem como coisa ou objeto. Bens intangiveis
ndo possuem existéncia fisica, porém, representam uma aplicagdo de capital
indispensavel aos objetivos da empresa, e cujo valor reside em direitos de
propriedade que sdo legalmente conferidos aos seus possuidores, como os direitos
sobre marcas, patentes, direitos autorais, ponto comercial, fundo de comércio, a¢Ges
ou quotas do capital de outras empresas, etc.

Sendo assim, por Antunes (2007), o capital intelectual faz parte dos ativos da empresa
de modo intangivel.

Porém, de forma contraria ao autor acima, Nockel (2013) aponta que nem todo
conhecimento é apropriado para a organizacdo, e sim aqueles que vdo de acordo com a
estratégia ja estipulada, como o fato de um funcionario ser um eximio acrébata, ele detém um
conhecimento que ndo € Util para a visdo estratégica da empresa, ndo agregard ganhos
financeiros com isso. Uma fonte de conhecimento s6 passara a ser validada como capital
intelectual no momento que ela, ap6s ser codificada e armazenada, passar a ter algum valor
para a organizagao.

O CI pode ser divido, por Chiavenato (2009, p. 279), em trés areas distintas, que

acabam por envolver todos os stakeholders de uma organizagao, em:
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a) Capital humano: onde estdo presentes o conhecimento, expertise, poder de
inovacéo e habilidade dos empregados mais os valores, a capacidade de
agir para criar ativos intangiveis e tangiveis, as competéncias;

b) Capital interno: formado pelos equipamentos de informatica, softwares,
banco de dados, cultura e espirito organizacional;

c) Capital externo: envolve o relacionamento com os clientes e tudo que
agregue valor para os clientes da organizacdo, marcas, patentes,

reputacdo e imagem da empresa.

O pensamento acima é refutado por Lins (2003), sendo que este, por sua vez, afirma o
papel da organizacdo no processo de criagdo do conhecimento, ela mais uma vez atua como
meio desenvolvedor do capital humano. Cabe a ela oferecer o estado que induza as pessoas a
usarem seu talento em potencial nas suas tarefas diarias, para isso, a cultura da empresa
precisa estar voltada para este fim.

Os trés pilares do capital intelectual, sdo: interno, externo e humano, trés ativos
intangiveis que estdo sendo fortemente utilizados nos dias de hoje, até mesmo como carater
inovador, como bem esclarece Chiavenato (2009), onde na era da informacgdo 0s recursos
tangiveis deixaram de ser a Unica importancia lucrativa, e os ativos intangiveis se despontam
como parametros importantes para a organizacdo, porém é preciso saber desenvolvé-los da

melhor maneira, 0 que serd abordado adiante.

2.2.1 O capital interno e o capital externo

O capital interno envolve a estrutura interna da organizacdo e tudo mais necessario
para execucao das tarefas diarias, formando junto com as pessoas 0 que, na visdo de
Chiavenato (2009) forma-se a organizacdo. A parte mais importante na estrutura interna da
empresa, para a gestdo do conhecimento, € a tecnologia de informacdo, como ja foi
esclarecido nos desdobramentos acerca da diferenciagdo entre dado-informacéo-
conhecimento. Pode-se ter uma nogdo do quanto as tecnologias de informacdo séo atuantes
nas empresas voltadas para o conhecimento.

No decorrer do tempo & globalizacdo se encarregou desta funcionalidade ao criar os

sistemas de informagdo, como bem menciona Rainer e Cegielski (2012), pois somos
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bombardeados em tempo integral pelas mais diversas tecnologias de informacéo, e ndo se tem
na atualidade uma organizacao que consiga se manter sustentavel sem o auxilio das mesmas.
Softwares sdo altamente importantes para uma organizacdo, a Microsoft, Apple, e
empresas fabricantes de smartphones e eletronicos, estdo presentes no mercado e demonstram
como a era da informagéo se tornou lucrativa. Tem-se entéo, os sistemas de informagéo, onde
Rainer e Cegielski (2012, p. 35) apontam que atualmente a grande maioria €
computadorizada, onde fazem parte:
a) Hardware: dispositivos, impressora, monitor, teclado, onde recebem dados e
informacdo, os processam e o exibem;
b) Software: sdo os programas que permitem que os hardwares processem as
informacdes;
c) Banco de dados: conjunto de arquivos ou tabelas relacionados que contém dados;
d) Rede: permitindo a conectividade sem fio com varios computadores, o
compartilhamento da informagéo;
e) Procedimentos: sdo as instrucdes sobre como fazer o alinhamento destes pontos
para se obter a saida desejada;

f) Pessoas: que interagem com os softwares e hardwares ou com suas saidas;

Pode-se observar como com os sistemas de informacdo fazem parte da gestdo do
conhecimento, onde o processo de criar 0 conhecimento, exposto pela figura 3, se enquadra
perfeitamente dentro destes 6 pontos. A partir do momento que se tem a criacdo do
conhecimento, ele comeca a sofrer atuagdo destes fundamentos dos sistemas de informacéo

(como pode ser observado na figura 5).
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Figura 5: comparando o processo de criar o conhecimento frente os sistemas de

informagé&o.

CAPTURAR/

™~

REFINAR/

CRIAR

[ )

CONHECIMENTO ARMAZENAR/

GERENCIAR/
DISSEMINAR/
<«

Fonte: TURBAN e al. (2010, p.412). Adaptado pelo autor.

Outro meio de desenvolver o capital interno, favorecendo o modo como se realizam 0s
procedimentos dentro da organizacdo, € por meio de outros sistemas, como: SSD e ERP.
Onde:

a) SSD - Sistemas de Suporte a Decisdo: que dao auxilio a tomadas de deciséo,
onde Turban et al (2010) apontam que sdo modelos e dados combinados em uma
tentativa de resolver problemas semiestruturados e alguns ndo estruturados,
estando presente um forte envolvimento do usuario. Choo (2003) também aborda
esta sinergia entre informacédo e conhecimento no gque tange a tomada de deciséo,
vista que a partir do momento que vocé detém o conhecimento é possivel tomar a
melhor decisdo, e este sistema ajuda, até certo ponto, neste processo;

b) ERP- Enterprise Resoucer Planning: o ERP é uma base de dados com vérios
modulos que conversam entre si. Na visdo de Tendrio (2007), a sua adaptacdo em

uma variedade de empresas se da pelas suas configuracdes, onde a sua funcéo de
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alocar processos a procedimentos o torna altamente eficaz. Eles sdo Uteis no
compartilhamento de informacdes, vista que o colaborador do setor financeiro
pode verificar informacdes relevantes do setor da producdo, por exemplo, fazendo
com que o conhecimento sobre determinada atividade possa ser mais bem
disseminado na organizacao;

Hoje em dia, se ttm mais uma fonte excelente de informacéo que ajuda no processo de
agregar mais conhecimento, é a internet. O seu progresso se deu ao longo do tempo e esta
presente em quase todos os lugares se tornando um meio facilitador para transito de qualquer
informac&o, pois apresenta uma viabilidade grande de estar disponivel sobre muitos modos,
como os meios de conectividade sem fio. Um conceito muito bem apontado por Rosnay (apud
OLIVEIRA e ABDALA, 2003, p. 25) sobre sua importancia em nivel global é:

A internet € uma rede de comunicacdo com capilaridade global. Por esta razdo atrai
a atencdo de todos os segmentos da sociedade moderna e ao mesmo tempo da
comunidade tecnoldgica e de comunicacdo, por ser a maior e mais rapida forma de
0s homens se comunicarem através de toda a extensao do mundo.

Com relacédo ao capital externo, enquanto parte do capital intelectual, encontram-se 0s
clientes e tudo o que a eles se relacionam. Neste contexto, Kotler (2008) aponta que a gestdo
do conhecimento estaria mais relacionada aos ganhos dos esfor¢cos do capital humano e
interno para oferecer um produto/servigo para o capital externo. Quando uma empresa lida
com o seu capital externo, esta se falando sobre a funcdo de uma organizacdo que busca “criar
consumidores”. Assim sendo, Kotler (2008, p. 51), aborda que isto acaba por ser uma tarefa
que hoje em dia, devido ao mercado extenso de étimos produtos similares, gera um panorama
de competitividade, onde o cliente/consumidor busca o produto que entregara maior valor.

Na realidade, ao abordar o capital externo, Kotler (2008, p. 51) busca fazer uma inter-

relacdo entre os trés elementos abaixo:

VALOR ENTREGUE AO CONSUMIDOR é a diferenca entre o valor total
esperado e o custo total do consumidor. VALOR TOTAL PARA O CONSUMIDOR
é 0 conjunto de beneficios esperados por determinado produto ou servigo. CUSTO
TOTAL DO CONSUMIDOR ¢é o conjunto de custos esperados na avaliagdo,
obtencéo e uso do produto ou servico.
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Apos o cliente pasar por essa analise de melhor valor para ele e adquirir o produto ou
Sservigo, entra-se em outro ponto importante para uma organizagédo, ainda por Kotler (2008)
elucidado, pois 0 mais dificel é fazer com que ocorra a fidelizacéo, reter o cliente a empresa.

A melhor maneira de se fazer isso é por meio da sua satisfacdo, que nada mais é do
que: “o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparagdo do sesempenho
esperado pelo produto em relacdo as expectativas da pesssoa” (KOTLER, 2008, p. 53).

O autor acima afirma que nos patamares da satisfacdo tem-se o cliente insatisfeito,
onde o produto ndo alcancou as expectaivas; o cliente satisfeito, onde o poduto atingiu a
expectaiva, contudo ndo é suficiente para fidelizar o mesmo e por ultimo o encantamento, o
alvo de uma organizacdo, no qual o produto excedeu as espectaivas do consumidor, com isso
é possivel fidelizar um cliente.

O Marketing € um meio de desenvolver a parte de relacionamento com
clientes/consumidor, onde Kotler (2008) aborda que todas as funcdes administrativas
precisam estar voltadas para a satisfacdo do cliente, logo acaba por manter ativo o fluxo de
conhecimento e 0s processos de conversdo do mesmo, pois ocorre um compartilhamento
muito grande de informacdes entre os setores, um exemplo seria uma pesquisa de satisfacéo
que se transforma em conhecimento no momento que € apresentada ao gerente 0s seus niveis
de aceitacdo do consumidor, posteriormente o gestor passara por todo o processo de criacdo
do conhecimento, ele vai criar, capturar, refinar, armazenar e disseminar para no fim poder
tomar uma decisdo, poderia ser a de um produto entrante no mercado, que ser for bem aceito
podera dar continuidade e se ndo for aceito sera preciso realizar a sua reformulacédo. 1sso gera
aprendizado, cria movimentacOes de insigths, compartilhamento de conhecimento entre os
setores, ou seja, acaba por ser um meio rico em conhecimento e compartilhamento.

As tecnologias de informacdo também auxiliam esse desenvolvimento, onde se tem o
Customer Relationship Managemen (CRM), que diferente dos outros sistemas estd mais
voltado para as relacfes externas a organizacao, em especifico aos clientes, como bem aponta
Rosini e Palmisano (2012, p. 170), sendo este muito utilizado pelo setor de marketing da
organizacdo, se tornando de grande valia para o planejamento estratégico da mesma.

Turban et al (2010, p. 348) definem o gerenciamento do relacionamento com o cliente
como um “esfor¢co corporativo para conquistar € manter clientes lucrativos”, ou seja, estd
alinhado ao marketing na concentracdo de gerar valor para o cliente. Dentro dos exemplos de
sua aplicabilidade, tém-se as pesquisas de satisfacdo, SAC, e-mails automaticos, bate-papo,
central de atendimento, perguntas répidas, solucdo de problemas, telemarketing, entre outras
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ferramentas que aperfeicoam a relagdo empresa/consumidor. Ainda na opinido deste autor a
internet facilita este processo, pois 0 CRM eletrdnico encontra-se presente em muitas
empresas, por exemplo, o site da TAM apresenta uma atendente virtual capaz de esclarecer
algumas duvidas por meio de perguntas preestabelecidas em sua programacdo, facilitando
assim, o esclarecimento do cliente.

Outra parte importante do capital intelectual esta imersa no capital externo, a marca. A
American Marketing Association - AMA (1960 apud TAVARES, 2003, p. 48) apresenta uma

conceituagdo para marca:

Marca € um nome, termo, sinal, simbolo ou desenho, ou uma combinagdo dos
mesmos, que pretende identificar os bens e servicos de um vendedor ou grupo de
vendedores e diferencia-los daqueles dos concorrentes. Marca registrada é uma
marca ou parte de uma marca a qual é dada protecdo legal, porque é capaz de
apropriacao exclusiva.

Pelas definicdes da AMA, a partir de Tavares (2003, p 48), a marca “é um diferencial
frente a concorréncia”, observa-se que a marca € uma propriedade exclusiva ndo sendo
admitidas quaisquer imitacdes, por isso ocorre o registro e legalizagdo, do mesmo modo que
existem leis que preservam a protecdo de uma casa por ser uma propriedade privada, uma
marca é a mesma coisa, embora nao esteja presente como um bem de uma empresa por nao
ser tangivel, faz parte igual da empresa sendo intangivel.

Pode-se observar como o capital intelectual é importante para uma organizacao e
como ele esta presente nas organizacdes do conhecimento em toda a sua estrutura, entdo se
pode observar como € importante ter um desenvolvimento que acompanhe o fluxo do
mercado em que esta inserido, porém em se tratando de uma organizacdo, ocorre a divisdo do
mesmo em trés partes, contudo uma se conecta a outra e se tornam coesas para 0 mesmo
objetivo proposto pela organizacdo, atualmente na era do capitalismo acaba por se concentrar

na maximizacgao do lucro.

2.2.2. Capital humano

O conhecimento tacito esta presente nesta parte do capital intelectual, os insigths, as

ideias, as pessoas em si, elas constituem o capital humano no que tange o capital intelectual,
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onde Drucker (2001, p. 48) fala que “as pessoas sdo nosso maior ativo”. Com base no autor,
este fato acaba por nédo ser valorizado de modo adequado, pois muitas organizacgdes ainda se
mantém na ideia de que quem precisa de nds € o empregado, quando na verdade € uma via de
mé&o dupla, em que um ajuda o outro para atingir seus objetivos, o colaborador que consegue
seu pré-labore mensal e 0 gestor que maximiza seus lucros.

As expressdes como: “tenho uma pilha de curriculos, ninguém é insubstituivel, se ndo
estd gostando pede as contas”, sdo borddes basicos utilizados de modo abusivo, constituindo-
se muitas vezes em assedio moral, 0 que na visdo de Silveira (2012) acaba por diminuir a
produtividade do colaborador e consequentemente gera problemas no seu desempenho
cognitivo de desenvolvimento pessoal.

Contudo, como Drucker (2001) mencionou, o colaborador de conhecimento é o maior
ativo, e sendo uma organizacdo um agregado de muitos tipos de conhecimento (seja tacito ou
explicito), no momento que se tém uma rotatividade alta, a empresa perde esse conhecimento
no processo e se tém mais gastos readequando um novo entrante, dando inicio a uma nova
fase de desenvolvimento.

Os colaboradores da sociedade do conhecimento sdo chamados por Drucker (2001, p.
49) como “trabalhadores intelectuais”, nos dias de hoje ha uma relagdo de interdependéncia
entre eles e a organizacdo. Para exemplificar esta sociedade do conhecimento, vé-se que no
setor de producdo em operacdo de linha de montagem, muitas vezes, a maquina consegue
realizar a tarefa sem ser preciso um conhecimento ou uma habilidade para realiza-la. Porém,
se for analisado outros setores como, mecanica automotiva, por exemplo, tem-se uma gama
de tecnologias empregadas. Contudo, diante dessa gama de tecnologias, é preciso 0
conhecimento técnico de um individuo para maneja-las adequadamente, diferentemente disso
ela se tornara improdutiva e ineficaz. O colaborador do conhecimento precisa dos meios de
producdo, entretanto ndo se torna dependente do mesmo.

Ainda analisando-se a percepcao de Drucker (2001), hoje em dia tem-se utilizado de
forma incorreta as definicbes de méo-de-obra, tendo mais a utilizacdo do termo RH, o que
leva a um conceito importante de trabalho em equipe.

Franca et al. (2012,p. 237) apontam que “trabalho em time é uma caracteristica
favoravel do profissional do futuro”, inclusive para a gestdo do conhecimento, onde o
compartilhamento de informagdes e a troca de conhecimentos sdo fatos marcantes neste

modelo de gestdo, passando assim por varias pessoas sem necessariamente focar no
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colaborador atual, como ja foi elucidado sobre a importancia de seu armazenamento, com
isso, um profissional que ingresse depois também tera acesso a ela.

Acontece ainda o fato do colaborador com conhecimento especifico administrar a
quantidade que ele oferece para a organizacdo, sabendo dosar a sua produtividade em
determinada tarefa, de modo que ele oferece o seu conhecimento até certo ponto mediante
seus interesses. Sobre estas observagdes, Drucker (2001, p. 50) afirma que:

Esta mudanca nos lembra de que é o individuo, e principalmente o funcionario
qualificado e com conhecimentos, que decide em grande medida qual sera sua
contribuicdo na organizacdo e qual serd a extensdo do rendimento de seu
conhecimento. Uma vez que a moderna organizacdo consiste de especialistas
intelectuais, ela precisa ser uma organizagdo de iguais, de colegas e associados.
Nenhum conhecimento se classifica como superior a outro; cada um é julgado por
sua contribuicéo a tarefa comum, e ndo por qualquer superioridade ou inferioridade
inerente. Portanto, a moderna organiza¢do ndo pode ser de chefe e subordinado. Ela
deve ser organizada como equipe.

A proxima etapa deste estudo dara continuidade a gestdo do conhecimento, com vistas
na importancia de se ter o devido treinamento de uma equipe qualificada para realizar as
tarefas inerentes as organizacdes do conhecimento e a importancia de colocar em prética a

aprendizagem organizacional.

2.3 TREINANDO PESSOAS PARA A SOCIEDADE DO CONHECIMENTO

Pelas elucidacdes de Alvarenga Neto (2008), pode-se notar que os funcionarios das
organizacges, que tem por base a gestdo do conhecimento, sdo pessoas altamente capacitadas,
principalmente no que tange as tecnologias de informacao.

As duas vertentes que sdo responsaveis pela capacitacdo do colaborador sao:
treinamento e desenvolvimento, onde Reichel (2008, p. 16) diz que “s6 traz pontos positivos
para quem quer se aprofundar no conhecimento da administragdo”, pois envolve ndo somente
habilidades, se agrega ainda a estes processos uma Vvisdo estratégica, um foco definido de

onde se quer chegar com a implementacgéo de determinada pratica.
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Os esclarecimentos de Godoy et al. (2008), também sustentam as origens dos
processos de treinamento no inicio da industrializagdo, com a passagem da producéo artesanal
para a producdo em massa. O gue antes era totalmente tacito, no qual um aprendiz observava
determinada técnica e copiava, passou a ter uma técnica de execucdo determinada para cada
processo.

Os principios da administracdo cientifica de Taylor (1990), ao realizar o estudo dos
tempos e movimentos, ja abordava uma importancia sobre o treinamento do colaborador de
modo que ele se ajustasse a melhor maneira de executar a sua parte no processo de fabricacéo,
podendo aproveitar melhor o tempo de producdo sem desperdicios de recursos.

Pelos estudos de Taylor (1990), pode-se observar que na sua época ele ja tinha em
mente a importancia do treinamento de pessoal para uma organizacao, favorecendo, assim, a
adequacao dos empregados as suas funces.

Milkovich e Boudreau (2012, p. 338) fazem a seguinte abordagem:

Um processo sistematico para promover a aquisicdo de habilidades, regras,
conceitos ou atitudes que resultem em uma melhoria da adequacdo entre
caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos papeis funcionais.

O treinamento muitas vezes pode ser confundido com educacgdo, informacéo,
desenvolvimento e instrucdo, contudo, suas diferenciacdes, em Abbad, Zerbini e Menezes
(2011, p. 17), encontra-se 0s seguintes conceitos:

a) Treinamento: acOes direcionadas para atividades atualmente desempenhadas;

b) Desenvolvimento: acdo voltada para o crescimento profissional e pessoal do

funcionario;

c) Informacdo: modulos ou unidades organizadas de contetdo;

d) Instrucdo: estabelecimento de objetivos instrucionais e execucdo de

determinados procedimentos de ensino;

e) Educacdo: acdo voltada para atividades que serdo desempenhadas em um futuro

breve.

Esses conceitos mencionados pelos autores acima, demonstram que o que diferencia
um de outro é o objetivo para o qual cada método estard sendo empregado, contudo todos
apresentam um carater educacional, sendo a sua confusdo de conceitos uma decorréncia da

falta de estruturacdo das necessidades de escolha de cada processo.
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2.3.1 Processo de treinamento e desenvolvimento

O treinamento, na visdo dos autores Milkovich e Boudreau (2012, p. 339) “é apenas

um dos componentes do processo de desenvolvimento e inclui todas as experiéncias que

fortalecem e consolidam as caracteristicas dos empregados”, sendo assim, ¢ um pouco dificil

falar isoladamente de ambos, sendo que um faz parte do outro.

Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2006), deixam claro o quanto o desenvolvimento do

fator humano influencia no desenvolvimento geral da organizacdo, o que é consequéncia das

praticas de treinamento e desenvolvimento.

Por serem de grande importancia para a organizacdo, sendo necessario um grande

investimento e uma politica propicia para exercer essas praticas, se estabelecem quatro

atividades para as préaticas de treinamento e desenvolvimento, descritas por Godoy et al.
(2008, p. 263-270) como:

a) Levantamento de necessidades: neste primeiro momento serdo observadas as

b)

caréncias que se fizeram necessarias para surgir a necessidade de um treinamento, bem
como as pessoas alvo, as habilidades a serem desenvolvidas e o perfil das pessoas que
serdo treinadas. Leva-se em conta ainda o planejamento estratégico da empresa e as
metas definidas para o treinamento. S&o exemplos de levantamento: entrevista com
chefes e gerentes, observacdo direta da atuacdo das pessoas, discussdes em grupo,
reunides interdepartamentais, pesquisa de clima organizacional, entre outros meios de
levantamento;
Planejamento e programacao: no planejamento seréo definidos os planos, programas,
0 publico-alvo do treinamento, sejam eles por escolha prévia da direcdo ou ofertada de
modo geral para a organizacdo; os custos, 0s objetivos do treinamento e os prazos de
atingimento, metas, critérios de avaliacdio de desempenho, para saber se o0
enriquecimento foi atingido ou como estd seguindo o engajamento de um novo
funcionario. Apds o esclarecimento dos objetivos, parte-se para a programacdo do
treinamento, que engloba todo o contetido que serd ministrado para que se alcance o

objetivo proposto, bem como os métodos e préaticas que serdo utilizados.

c) Execucdo do treinamento: aqui se coloca em pratica tudo que foi planejado

anteriormente. Nesta etapa analisa-se a aceitacdo dos treinados, de modo a realizar

adaptacGes dos métodos empregados a fim de se obter o melhor desempenho no
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d)

decorrer do treinamento, cabendo ao instrutor/professor propiciar o melhor ambiente
para que se desenvolva a motivacgdo do colaborador em querer aprender.

Avaliacdo dos resultados: confrontam-se o0s resultados esperados com o
aproveitamento pelos participantes. Na prética, esta etapa costuma ser deixada de lado
pelo fato de ser muito subjetiva, pois € preciso levar em conta uma série de fatores,
como: motivacdo das pessoas e estimulos oferecidos pelos chefes imediatos e seus
estilos de lideranca. Sendo assim, € possivel focar na percepcdo em relacdo ao
conteudo, metodologia e aplicacdo de conteGdo programatico; o aprendizado
representado pela aquisicdo de novos conhecimentos, aprimoramento de habilidade e
atitudes; o comportamento na transferéncia do que foi aprendido e a mudanga
provocada na organizacdo. Contudo, ainda hd muita subjetividade nestes pontos, sendo
assim, sera exposta na figura 6, uma cadeia de evolucdo de um método, onde uma

etapa influencia a etapa seguinte.
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Figura 6: os quatro niveis da avaliacdo de treinamento

REACAO

e Busca conhecer a satisfagdo imediatamente ao término de um
programa ou de um curso.

APRENDIZAGEM

e Mudanga de atitudes, o conhecimento que foi agregado, o
aprimoramento das habilidades alvo do treinamento, sendo esta
etapa um pouco mais demorada, vista que necessita de uma
observacdo pos treinamento;

CONDUTA

« E a avaliagio da mudanca ocasionada pelos dois métodos
anteriores, onde o colaborador quer mudar e sabe como mudar,
nesta fase as recompemsas e 0 reconheicmento sdo primordiais
juntamento com o melhor ambiente propicio para se trabalhar;

RESULTADOS

« No ultimo nivel ocorre a avaliacdo dos resultados de todo o
processo de treinamento e desenvolvimento. Sdo 0os memos que
foram fixados na etapa de planejamento e programacao e
formulados de maneira clara, como Gtimo nivel mostra com mais
clareza o que ocorreu e as suas razoes.

Fonte: GODOQY et al. 2008, p. 270. Adaptado pelo autor

O método evolutivo acima, objetiva tornar a etapa de avaliagdo um pouco mais

objetiva, embora ndo seja 100 % , permite um modo mais adequado de visualizacéo.
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2.3.2 Métodos e técnicas de treinamento

O grau de investimento em um programa de treinamento e desenvolvimento acaba
refletindo no modo como serdo realizados. Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2006) apontam que
antes era visto como um custo desnecessario para a organizacdo, contudo nos dias atuais, se
preza pela qualidade total e a partir do momento que se emprega o treinamento e
desenvolvimento de pessoas, acaba-se por aumentar a qualidade do produto/servico e
consequentemente a satisfacdo do cliente, pois o colaborador treinado executara melhor a sua
tarefa.

Sendo assim, dentre os métodos mais utilizados pelas empresas, se tém um apanhando
de técnicas que auxiliam neste processo, elas sdo descritas por Godoy et al (2008, p. 266) da
seguinte maneira:

e Pratico ou apender fazendo: rodizio de funcgdes, estagios, delegacdo de
responsabilidades, aprendizagem metddica e participagdes em equipes de
trabalho;

e Conceitual ou aprender pela teoria: exposicdo oral por um preletor, debate
cruzado, instrucbes programadas, painel de discussdes, simpdsio, educacdo a
distancia e teleconferéncia;

e Simulagdo ou aprender imitando a realidade: dramatizacdo, jogos de empresas,
estudo de casos e jogos diversos;

e Comportamental ou aprender por desenvolvimento psicoldgico: aconselhamento

por especialista e psicodrama.

Apos serem definidos os objetivos do treinamento, pode-se trabalhar qual serdo as
técnicas que melhor vao se adequar a necessidade em que o fez necesséario, sendo assim, na
visdo de Milkovich e Boudreau (2012, p. 351-356), se tem alguns tipos de treinamento que
sdo mais utilizados, quais sejam:

a) Orientacdo: ocorre com novos ingressantes na organizacdo. O treinamento é feito
antes do seu ingresso na organizacgéo e objetiva explicar as estratégias, objetivos,
visdo da organizacdo, como ele executara a sua fungdo. Geralmente se tém um
colaborador mais velho para orientar nas primeiras semanas, onde 0 jovem
entrante podera observar um pouco do seu conhecimento tacito para enfim poder

desenvolver suas proprias habilidades, como Garvin (2000) apontou que o
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conhecimento tacito é altamente pessoal, logo um veterano ja apresenta um
conhecimento pessoal que acaba por facilitar o seu trabalho, o que o mesmo
adquiriu com o tempo de servico;

b) Treinamento em geréncia: visa treinar os colaboradores que possuem cargos de
chefia, sendo muitas vezes voltados para as necessidades para a promogéo, onde o
mesmo aprendera o que é necessario para 0 Novo cargo.

c) Treinamento internacional: € voltado para os colaboradores que véo para paises
estrangeiros. Sdo treinamentos caros que precisam ser bem desenvolvidos para
obterem éxito. O colaborador precisa se adaptar a cultura do novo pais e para isso
se utiliza o método de treinamento multicultural, onde 0 mesmo aprende sobre os
habitos das pessoas fazendo coisas rotineiras, como: ir ao shopping, aprender
cursos simples, passeios por centros culturais, tudo com o objetivo de assimilar
melhor a cultura local;

d) Treinamento operacional: voltado para a parte operaria da organizacdo. Podem
incluir treinamento sobre novos equipamentos, habilitacdes, atendimento ao
cliente, entre outros. Aqui se apresenta diretamente a questdo da necessidade clara

e objetiva para alguma lacuna nos processos operacionais.

2.3.3 Aprendizagem organizacional

Na atualidade, a competitividade cresce constantemente, com isso € preciso ndo
somente se adequar, mas aprender nas condi¢cdes menos desfavoraveis, bem como Franca et
al. (2002) abordam, onde o foco passa a estar voltado para as pessoas, 0 capital humano e
intelectual, estando a empresa voltada para agregacdo de conhecimento.

Com o conhecimento utilizado como uma arma frente ao cendrio de alta concorréncia,

Chiavenato e Sapiro (2003, p. 286) estabelecem que:

A aprendizagem organizacional se torna uma vantagem competitiva pelo fato de
proporcionar formas de alavancar o conhecimento nas organizacdes e permitir o seu
uso produtivo no sentido de adaptar, melhorar, transformar, criar e recriar, produtos,
servicos e atividades. Esses sd0 0s requisitos para criagdo da Unica vantagem
competitiva sustentavel: o conhecimento. O aprendizado organizacional significa
mudanca de comportamento e conduz ao conhecimento organizacional.
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Pelas elucidagbes de Drucker (2001, p.62), no que tange a aprendizagem
organizacional, este afirma que “na era da informagdo todo empreendimento precisa se tornar
uma instituicao de aprendizagem”.

Ainda buscando-se a visdo de Chiavenato e Sapiro (2003, p. 295), tem-se que as
organizagdes precisam ser encaradas como organismos vivos, onde do mesmo modo em que a
inteligéncia se da pela comunicacdo dos mais de 100 bilhdes de neurénios, “o grau de
inteligéncia” das organizacfes depende da comunicacdo de seus profissionais arranjados em
redes de inteligéncia que estruturam os sistemas de informacéo, pois a empresa trabalha na
sua estratégia com base em dados e informagdes coletados no ambiente externo, que acabam
por se tornar conhecimento, se tornando necessario para a elaboracéo de boas estratégias.

Os esclarecimentos de Morgan (2002) sobre as organizacGes vistas como cérebros
vivos corroboram com as ideias dos autores citados acima e sustenta a capacidade das
organizagdes de aprender, de agregar conhecimento.

Entretanto, a percepcdo de Abbad, Zerbini e Menezes (2011) sobre a diferenca entre
treinamento, desenvolvimento, instrucdo, educacdo e informacdo, estabelece o teor
educacional que cada um apresenta, onde o foco € conhecimento, seja ele para aperfeicoar as
habilidades ja existentes ou agregar outras habilidades.

Para o colaborador do conhecimento, na visdo de Drucker (2001, p. 63), é necessario
um potencial cognitivo altamente amplo, de modo a exercer suas atividades com eficacia, em
que o autor afirma: “a inteligéncia, a imaginacdo e o conhecimento sdo recursos essenciais,
mas somente a eficacia os converte em resultados”, ou seja, realizar o que ja era feito de
determinada maneira e torna-lo excelente.

Para Reichel (2008), os objetivos de um programa de treinamento e desenvolvimento,
ndo apresentam somente uma habilidade a ser melhorada. Como o fluxo de informacdes
nestas praticas é bem amplo, acabam por desenvolver novas ideias, novas habilidades, novos
conceitos, que por sua vez aumentam o capital intelectual da organizagcdo no tocante ao
desenvolvimento do capital humano.

Logo, a aprendizagem organizacional e a gestdo do conhecimento, abordado por
Franca et al. (2002), configura-se como variantes importantes para que as empresas alcancem
0 sucesso em seu desenvolvimento organizacional.

Até este ponto, agregou-se ao estudo uma apanhando de teorias sobre gestdo do

conhecimento, desenvolvimento e treinamento. O préximo tdpico deste estudo abordara os
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aspectos metodologicos que norteardo 0s processos de coletas de dados que dardo a
sustentacdo do que foi apresentado no referencial tedrico.
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3 METODOLOGIA

Este estudo buscou analisar a gestdo do conhecimento dentro da organizacdo
Laboratorio Dr. Pio e o0 modo como o conhecimento é abordado no que tange ao
desenvolvimento e treinamento. Inicialmente abordou-se a caracterizagdo da pesquisa, em
seguida a populagdo e a amostra, posteriormente apresentou-se como sera a coleta de dados e,

por Ultimo, faz-se a apresentacdo de como os dados foram analisados.

3.1 Caracterizagao da pesquisa

Este estudo buscou entender o enfoque da gestdo do conhecimento em uma
organizacdo real, ou seja, entender este fendmeno em sua profundidade, seguindo-se o0s
argumentos de Yin (2010) que aponta que quando um pesquisador quer conhecer um
fendmeno em profundidade, o devera optar pelo estudo de caso.

Sendo assim a opcdo aqui é pelo estudo de caso, visto que pretende-se fazer um
mergulho profundo no Laboratério Dr. Pio, uma organizacdo da cidade de Santana do
Livramento, para se conhecer como a gestdo do conhecimento se manifesta naquele locus.

Na visdo de Yin (2010, p.70) ao se projetar os estudos de caso, € importante também
fazer-se a distincdo entre os projetos de caso Unico, bem como o0s projetos de caso multiplos,
desta forma, a presente pesquisa trata-se de um estudo de caso Unico, onde o autor aponta
cinco justificativas para a escolha deste tipo de estudo de caso, sendo elas: caso critico, caso
extremo ou peculiar, caso representativo ou tipico, caso revelador e caso longitudinal, de
modo que, o estudo aqui proposto, se enquadra nos seguintes pontos.

e Caso critico: sera realizado um estudo de caso Unico que apresenta em sua
plenitude uma objetividade, justificando-se por representar o “caso critico no teste
de uma teoria bem formulada (YIN, 2010, p.70)”, pois foi capaz de confirmar as
questdes de treinamento e desenvolvimento para agregacdo de conhecimento,
desafiou a organizagédo escolhida a identificar estes processos e ainda permitiu a
abertura de uma margem de estudos sobre o assunto, o que futuramente pode
melhorar as teorias sobre gestdo do conhecimento;

e Caso representativo ou tipico: outro ponto relevante para a escolha do método
reside no fato de constatar, nas situagGes diarias de uma organizacao, como ela lida

com o conhecimento dos seus colaboradores, de que modo ela trabalha essas
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questdes, como ela propicia o melhor meio para o conhecimento se desenvolver, se
sua cultura é estimuladora para agregacdo de conhecimento, entre outros pontos
observaveis por meio das experiéncias da organizacao;

O caso extremo ou peculiar € comumente utilizado na psicologia clinica, o caso
revelador apresenta um carater de investigacao sobre um fenbmeno previamente inacessivel a
investigacdo e o caso longitudinal aborda o estudo de um mesmo caso Unico, porém com
intervalos de tempo distintos, sendo assim, esses pontos nao apresentam representatividade na
escolha do método de pesquisa para 0 estudo aqui proposto se usar-se com base Yin (2010, p.
72).

Este estudo também se caracterizou por ser do tipo exploratorio-descritivo, sendo que
os dados coletados foram analisados qualitativamente.

Esta pesquisa foi do tipo exploratoria, que segundo Gil (2008, p.27): “este tipo de
pesquisa permite se ter uma visdo mais ampla e proxima, sobre determinado fato”.
Comumente utilizado com temas pouco explorados, e geralmente envolvem levantamento
bibliografico e documental, entrevistas ndo padronizadas e estudo de caso. Este tipo de
pesquisa ainda proporciona a geracdo de hipdteses para futuros estudos. Ainda na visdo do
autor, as pesquisas do tipo descritivas objetivam a descricdo de determinado fendmeno,
buscando uma associacdo entre variaveis ou estudar as caracteristicas de determinada
populacéo.

Para este estudo foi utilizado uma abordagem qualitativa devido a quantidade de
colaboradores presente no laboratério, como se trata de uma organizacdo de porte médio, para
os padr@es da cidade de Santana do Livramento, o quadro de funcionarios ndo permitiria uma
amostra com nivel de confianca aceitavel para que se tenha uma analise quantitativa, sendo
estas questdes definidas por Gil (2008), importantes para se definir uma amostra. Sendo,
assim uma abordagem qualitativa se enquadrou melhor na realidade da organizacdo que foi

estudada.

3.2 Populacéo e amostra

A populacdo alvo da pesquisa foi composta por 8 colaboradores, de 6 setores da
empresa, sdo eles: 1 da qualidade, 2 da producéo, 2 recepcionista, 1 auxiliar de servicos
gerais, 1 do faturamento e 1 auxiliar administrativo . Na visdo de Gil (2008), para se obter

uma margem adequada de confianca, era preciso um determinado nimero de pessoas, contudo
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0 quadro de colaboradores do laboratério é pequeno, o que inviabilizou uma margem
adequada.

A amostra foi selecionada, ainda por Gil (2008), utilizando o método nao
probabilistico, ficando a cargo do pesquisador a definicdo dos critérios de escolha, em que o
mesmo se baseou nos seguintes fatos:

a) 3encarregados: 1 funcionario com mais tempo de casa, 1 encarregado da producéo e 1
encarregado da qualidade;

b) 5 colaboradores: 2 recepcionistas, 1 do faturamento, 1 auxiliar administrativo e 1
colaborador dos servicos gerais, sdo 0s colaboradores que estdo constantemente
envoltos em praticas de treinamento e desenvolvimento

Apbs definida as amostras, segue-se na sequéncia os métodos que foram utilizados para

coleta dos dados.

3.3 Tipo e coleta de dados

Na presente pesquisa foram realizadas entrevistas semiestruturadas, com perguntas
especificas que estdo relacionadas ao tema de pesquisa, onde Marconi e Lakatos (2003, p.197)

apontam que:

O Entrevistador tem liberdade para desenvolver cada situacdo em qualquer direcéo
que considere adequada. E uma forma de poder explorar mais amplamente uma
questdo. Em geral, as perguntas sdo abertas e podem ser respondidas dentro de uma

conversagdo informal.

Na visdo dos autores, este tipo de entrevista permite uma margem para outras questdes
relevantes.

As entrevistas com os colaboradores foram por pautas estabelecidas, em que na visdo
de Gil (2008), possibilita ao Entrevistado falar mais abertamente cabendo ao pesquisador
manter a linha de raciocinio para a questdo do momento. A utilizacdo deste método objetivou
captar melhor a visdo dos colaboradores para o tema da pesquisa, como eles trabalham o
conhecimento, de que maneira eles atentam para o desenvolvimento da organizagéo, como 0s
mesmos lidam com as questdes de treinamento, o quanto eles agregaram conhecimento ao
longo do seu tempo de trabalho, se eles percebem o gerenciamento do conhecimento, se eles

sabem sobre as variaveis de uma gestdo do conhecimento, verificar se eles se sentem
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devidamente desenvolvidos e treinados para as suas praticas diarias. Sendo assim, foram
entrevistas semiestruturadas com abordagens especificas, com o intuito de analisar setores
diversificados da organizacéo.

Outro método utilizado foi a pesquisa documental. Os autores Marconi e Lakatos
(2003) definem que podem ser de origem escrita ou ndo, porém como método primario de
coleta foram as entrevistas, logo a anélise de documentos foi um método secundario para
verificar os treinamentos anteriores, a evolucao do desenvolvimento da organizagéo, o quanto
se investiu em treinamento, o aproveitamento dos colaboradores com as préaticas adotadas, ou

seja, para abordar o que ocorreu antes do periodo atual do laboratério.

3.4 Apresentacao e andlise dos dados

Com relagdo aos procedimentos de analise de pesquisa, sabe-se que antes dos dados serem
interpretados é preciso passar por trés etapas que objetivam tornar os mesmos mais faceis de
serem manuseados e posteriormente apresentados. Essas etapas foram desenvolvidas nesta
pesquisa conforme indicam Marconi e Lakatos (2003, p. 166-167):

a) Selecdo: a primeira etapa consistiu em uma sele¢cdo minuciosa dos dados adquiridos,

tendo por objetivo a observagdo de falhas que podem prejudicar a etapa seguinte.
Ainda se caracterizou por permitir observar se tem excesso de informagéo de pouca
relevancia e de igual modo a falta de informacdes sobre alguma questdo, o que
acarreta uma volta ao local para coleta deste dado que ficou incompleto;

b) Codificacdo: nesta etapa os dados foram transformados em informacdes relevantes que

facilitaram a proxima etapa, tornando o qualitativo algo mais fécil de ser tabulado;

c) Tabulacdo: que é colocar os dados codificados em tabelas para facilitar a sua

interpretacdo.

ApOs passar-se por essas trés etapas, foi realizada a interpretacdo dos dados bem como
a sua contextualizacdo com o referencial tedrico, cruzando as informacdes obtidas através das
entrevistas com as informacdes vindas das fontes secundarias, ou seja, cruzando-se teoria e
pratica. Os parametros sobre sigilo foram abordados com a direcéo, pois foi preciso a sua
aprovacao do que serd possivel divulgar posteriormente, preservando-se tanto os informantes

quanto a organizacgéo estudada.
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3.5 LimitagOes da pesquisa

Uma das limitacdes da pesquisa foi a impossibilidade de se aplicar um método
quantitativo de coleta de dados, pois o laboratério, embora seja uma empresa de porte médio
para os padrdes da cidade, conta com um quadro de colaboradores pequeno, o que néo
permitira um grau de confianca na analise aceitavel para métodos probabilisticos. Houve
ainda, a falta de acervo literario sobre o assunto na biblioteca da universidade. Houve certa
dificuldade para algumas pessoas entrevistadas em expressar, de forma clara, a temética deste
estudo. Uma entrevistada se sentiu incOmoda com o tema pouco conhecido, e com isso néo foi
possivel seguir com a entrevista, 0 que ocasionou a escolha de outra pessoa para dar
continuidade. A conciliacdo de horarios para entrevistas foi uma limitacdo, pelo fato do
laboratdrio ser muito ativo nas suas tarefas diarias, o que dificultou conseguir horario para as

entrevistas.
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4 APRESENTACAO DO CASO: O LABORATORIO DR. PIO DE SANTANA DO
LIVRAMENTO

O Laboratorio Dr. Pio € uma empresa que realiza analises clinicas, anélise de agua e
andlise de alimentos. E uma empresa muito bem estruturada, umas das mais conceituadas da
cidade, onde apresenta uma estrutura organizacional norteada por valores éticos e morais,

sendo estes anexados em sua cultura organizacional.

Segundo o Laboratério Dr. Pio (2015), houve mudangas a partir de 1973, quando o
laboratdério passou a chamar-se Laboratério Dr. Pio, cujo nome foi escolhido pelo sécio

fundador em homenagem ao seu pai Dr. Pio Salgado.

Em 1996 o Laboratério Dr. Pio uniu-se a outros laboratérios da regido para formacéo
de uma rede de Laboratérios Associados (LAS). A LAS é uma rede de cooperacao pioneira
entre laboratérios de medicina diagndstica, presentes em diversos locais do Rio Grande do Sul
e tem como principio fortalecer e qualificar os diversos laboratdrios associados, com o
principio de ajuda mutua, ocorrendo troca de informacdes e auxilio para realizacdo de exames

diferenciados, ou seja, um principio de ajuda geral.

A primeira filial do Laboratério Dr. Pio foi inaugurada em 2005 na cidade de Santana
do Livramento, em um bairro com uma localidade favoravel ao acesso das pessoas que

moram mais distantes do centro da cidade.

Em 2010 foi inaugurada a segunda filial da empresa na cidade de Santana do
Livramento e também foi inaugurada a nova sede da matriz da empresa, com a maior area de
producdo de exames da regido. A nova sede da matriz foi um marco para o laboratério, foi o
inicio da sua amplitude atual, onde os processos foram otimizados e a abrangéncia para

realizacdo de exames foi ampliada.

Os atuais diretores, que sdo os proprietarios do laboratoério, fazem parte de uma familia
tradicional na cidade, onde a diretora geral a Dr? Adriana Simdes Pires, anteriormente era
sOcia, contudo, em determinado momento, ela comprou a parte do outro sécio fundador e com
isso se tornou proprietéaria, juntamente com o diretor financeiro Fernando Gazapina, seu

esposo.
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O laboratério apresenta uma série de certificagdes que o colocam em um patamar

elevado de qualidade, tais como ISO 9001:2008, Programa Nacional de Qualidade e o

Programa Gaucho de Qualidade e Produtividade, sendo uma referéncia de prestacdo de

Servigos na regido.

Segundo o Laboratério Dr. Pio (2015), a sua preocupagdo socioambiental é pautada

nos seguintes pontos:

Responsabilidade social:

Apoio financeiro as instituicdes de caridade.

Participagdo em entidades sociais, de classe e Clubes de Servico da cidade de
Livramento.

Exames de cortesia para assistidos de entidades conveniadas ao laboratorio.

Apoio a eventos sociais.

Cumprimento de requisitos legais e estatutarios da empresa.

Responsabilidade ambiental:

Programa de Gerenciamento de Residuos de Salude. Todos os residuos gerados pela
empresa sdo separados, acondicionados e destinados conforme a legislacdo e as
normas internas da empresa, a fim de proteger o meio ambiente e a salde da
populacéo.

Entrega de material para reciclagem e a instituigdes carentes.

Area fisica do Laboratdrio adequada a RDC 306.

Utilizacdo racional de energia elétrica, sendo que a construcdo do prédio da empresa
foi planejado para economizar este recurso valioso.

Reutilizagdo de papeis, evitando uso indiscriminado do mesmo. Utilizamos recursos
tecnoldgicos de comunicagdo para evitar impressao.

Resultados de exames e relatorios de ensaios ndo sdo impressos previamente e sao

disponibilizados pela internet para os clientes que desejarem.

Conta, ainda, com um programa de conscientizacdo, onde foi criado um personagem

gue representa o laboratorio, o Dr. Sacolinha, que contribui para as campanhas ambientais

feitas pelo laboratorio.
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No decorrer do tempo em que foi criado, é possivel perceber o quanto o laboratério
evolui, atingindo propor¢des que vao além da cidade, sendo uma empresa bem vista pela
comunidade e reconhecida como uma das maiores empresas da cidade de Santana do
Livramento, ndo somente pelo seu porte, como também por sua politica de exceléncia nos

servigos prestados.
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5 ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, descrevem-se e interpretam-se 0s conteudos levantados nas entrevistas
sobre as unidades temaéticas que configuram o presente estudo. A apresentacdo dos
entrevistados foi mantida em sigilo, sendo assim, foram categorizados por nimeros de 1 a 8,
independentes do setor ao qual trabalham. As perguntas foram elaboradas mediante os topicos
deste estudo, sendo assim, foram divididas em 3 blocos, englobando: gestdo do conhecimento,
desenvolvimento e treinamento, do mesmo modo em que estdo dispostos 0s objetivos
especificos. Foram realizadas algumas correcdes a respeito de vicios de linguagem e erros

linguisticos para que a leitura possa fluir de modo mais limpo e correto.

5.1 AGESTAO DO CONHECIMENTO

Ao se abordar os entrevistados questionando-os se estes conseguiam visualizar a
importancia da Gestdo do Conhecimento para a organizagdo, 0s mesmos foram unanimes ao
responderem que conseguiam visualizar a importancia deste tipo de gestdo para organizacéo.
Na visdo dos entrevistados, administrar o conhecimento pode ser altamente proveitoso para a
organizacgdo. Sobre isso, 0 Entrevistado 6, abordou a temaética da seguinte maneira:

Eu enxergo a gestdo do conhecimento como uma maneira da organizacéo evoluir e
ndo somente os funcionarios evoluirem, por que a partir do momento que uma
organizacdo trabalha com gestdo do conhecimento, ela consegue absorver o
conhecimento dos funcionérios e tornar esse conhecimento um conhecimento da
organizacdo, entdo tem uma evolucdo da organizacdo e ndo somente dos
funcionérios (...) hoje em dia estamos entrando na era do conhecimento, e eu acho
que é um grande diferencial, é algo que ainda ndo é muito trabalhado em algumas

empresas, além de ser uma coisa que a organizagdo vai ter um beneficio direto (...)
acho que hoje em dia esta se tornando um diferencial.

Tal percepcdo reflete-se no pensamento de Cavalcanti, Gomes e Pereira neto (2001),
guando estes autores abordam que ao se utilizar o conhecimento e o0s ativos intangiveis, tem-
se um novo motor de producédo, algo diferenciado, que se distingui no meio deste cenario

econdmico atual.

O Entrevistado mencionado acima percebe e encara como contemporaneo a gestdo do
conhecimento, que ainda ndo teve uma abrangéncia geral no ramo industrial, abordando que
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“dependendo do pais ainda esta engatinhando”, 0 que do ponto de vista dos autores Nonaka e
Takeuchi (2008), esta é uma tematica atual, que comecou a ser estudada a partir de 1995.

O Entrevistado 1 visualiza que a gestéo do conhecimento € um facilitador diario, bem

como sua importancia para se atingir os objetivos da organizagéo:

Bom, esse tipo de conhecimento é fundamental para que 0s processos dentro da
empresa consigam fluir com facilidade para todos, e esse tipo de processo facilita
com que todos os colaboradores compreendam de uma forma simples (...) para que
0s processos sejam feitos de forma facil e simples (...) atingir um objetivo (...)
facilita os processos do dia-a-dia.

Como bem abordou Alvarenga Neto (2008), que as organiza¢Ges passaram a ter esse
olhar para a gestdo do conhecimento, no momento que perceberam que seus ativos intangiveis

sdo importantes e fundamentais para o andamento das mais variadas funcdes.

O Entrevistado 2 apresentou da seguinte maneira: *“ sim, € muito importante para que a

gente entenda o que a organizacao espera de cada um (...)e como funciona a organizacao”.

O Entrevistado 4, percebeu que sua importancia para a organizacdo se da pelo
aumento lucratividade e e pelas vantagens que surgem: “ Sim, consigo compreender, ¢ muito
importante em funcdo do desenvolvimento intelectual, pessoal, organizacional, e isso faz com

que a empresa tenha lucros (...) vantagens em cima desse desenvolvimento”.

Percebe-se que os colaboradores conseguem compreender a importancia dessa gestao,
até mesmo como um meio facilitador de realizacdo das tarefas diarias, focando a tematica

sobre percepcdes distintas.

5.1.1 Diferenciando dado, informacéo e conhecimento

Todos os Entrevistados apresentaram que a empresa faz um bom uso dos dados, da
informagdo e do conhecimento. Sobre isso, o Entrevistado 1 abordou: *“ é fundamental isso
nos processos da empresa, que as pessoas consigam conhecer, aprender e ainda que isso seja
passado para outras pessoas”. Por esta afirmativa, os autores Davenport e Prusak (1998),

apontam que dado é a informacéo bruta, informacdo é um dado codificado e conhecimento € a
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informacdo valiosa que tem a caracteristica de poder ser compartilnado com outras pessoas,
passado adiante.
O Entrevistado 2 apontou: “Acredito que sim, nas atividades diarias fica bem claro que

todas essas informacgdes sao importantes para que saibamos como dirigir as atividades”.

Os Entrevistados 3 e 5, abordaram que a empresa realiza essa transformacdo de
informacdo em conhecimento diariamente, onde o Entrevistado 3 comentou que: “(...) as
informacdes sdo bem claras (...) as informagbes sdo transformadas em conhecimento e

passadas adiante”.

Os Entrevistados 4 e 5, apontaram que os dados sdo coletados mensalmente e
diariamente, pelos mais diversos meios, e que posteriormente sdo convertidos para

informacdes e geram conhecimento para os colaboradores:

O Entrevistado 5 falou: “Sim, ela faz bom uso, os dados sdo compilados mensalmente,
sdo divulgados através de diversos meios, tanto via oral, intranet, emails, tudo € divulgado e

creio que faga um bom uso”.

O Entrevistado 6 abordou sobre as partes chaves deste processo, onde é preciso
interpretar e criar significado a alguma informacéo, fazer uma sele¢do daquilo que pode ser
aproveitado, e converter e designar o conhecimento gerado para algum fim, 0 mesmo ainda

observa que é algo desafiador para uma organizacao:

N6s trabalhamos dentro disso, é uma coisa bem desafiadora vocé pegar dados hoje
em dia, por que temos uma gama de informacdes, é muito facil pelo google, como
todos dizem “o senhor google sabe tudo”, ter acesso a varias coisas, sem ter a
complicacdo de antes, entdo tem muita informacdo, e transformar tudo em
conhecimento, eu acho que tem de saber selecionar a informacéo e conseguir
trabalhar em cima de algumas coisas pra conseguir transformar em conhecimento,
até por que, tem algumas pessoas que tem mais facilidade de aprender e tem outras
que tem menos, entdo dentro de uma organiza¢do € uma coisa bem desafiadora,
citando nds, é uma coisa bem desafiadora conseguir gerar conhecimento
propriamente dito, conseguir transformar essas informagdes em conhecimento, mas
eu acho que sim, a organizacdo trabalha em cima disso, nos temos projetos que
trabalham em cima da questdo do conhecimento, temos um projeto que o nome é
“disseminando conhecimento” (...) mas ¢ uma empresa que trabalha sim em cima
disso. (ENTREVISTADO 6)

O pensamento do Entrevistado acima estd em conformidade com os pensamentos de

Choo (2003), quando este autor esclarece que existe um ciclo da informacdo, onde se
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interpreta, converte, processa e gera uma agdo organizacional, o que esta alinhando com as 3

arenas de atuacdo definidas pelo autor ( ver topico 2.1.1, p. 22)

5.1.2 Tipos de conhecimento

Os dois tipos de conhecimentos trabalhados pela literatura sdo o conhecimento tacito e
o conhecimento explicito. O primeiro aborda as habilidades pessoais de cada um e o segundo
todo o conhecimento que é documentado. Ao serem abordados se a organizacdo faz um bom
uso sobre destes dois tipos de conhecimento, houve uma distin¢do sobre a parte mais técnica
da organizacdo, pois o Entrevistado 6 apontou, que devido ao setor, ndo sobra tanto espaco
para que se possa apresentar as suas proprias habilidades, pois se trabalha com técnicas ja

estabelecidas:

Eu acredito que sim, nos trabalhamos muito em cima de processos e processos ja
mapeados, por causa do nosso trabalho isso € muito exigido, pelo menos na regido
técnica onde eu trabalho isso é muito exigido, n6s temos de fazer isso de um modo
ja determinado, eu acho que tem um pouco mais de trabalho em cima do explicito do
que do tacito, as vezes ndo é muito facil a pessoa manifestar o conhecimento tacito,
querendo ou ndo, te sobra em algumas ocasifes um pouco de espago para expor suas
ideias, por que o processo é engessado, a técnica é engessada , e ela tem de ser feita
daquela maneira, e dessa maneira vocé tem de seguir ela.

O Entrevistado 4 abordou que trabalha e se utiliza tanto o tacito quanto o explicito,
porém na sua resposta, pode-se perceber que também existe uma importancia maior sobre o

conhecimento explicito, pois a organizacgdo trabalha bastante com procedimentos:

Tanto tacito quanto explicito, em funcdo de que tudo é registrado, o tacito ele ja é
inerente a pessoa auto de data, como vocé mesmo disse. Os registros sim, sdo feitos
regularmente, dados explicitos.

Os demais entrevistados percebem que os dois conhecimentos sdo utilizados
diariamente. Contudo, abordaram o conhecimento tacito como predominante, por que muitos
colaboradores sdo alocados na empresa de modo a aproveitar suas habilidades para o
desempenho das suas tarefas, o que foi abordado pelos Entrevistados 5,7 e 1. O Entrevistado 1

disse:
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Com certeza, é feito um trabalho para conhecer as habilidades de cada um, que seria
0 conhecimento tacito, com base nisso se determina, se recoloca essa pessoa ha
empresa conforme suas habilidades, tendo esta habilidade ela ird para o setor mais
adequado onde serd passado para ela o conhecimento explicito, que é o
conhecimento de todo o processo que ela tera de fazer naquele setor. E feito um
trabalho que seja mais bem aproveitado aquela pessoa, em um setor em que ela se
identifique mais, tenha mais habilidade com aquilo.

Com relacdo ao uso dos tipos de conhecimentos, ou seja, tacito e explicito, o

Entrevistado 7 apontou que:

Tem um bom uso, e sdo bens distintos os dois. Primeiro vocé trabalha
individualmente cada uma, algumas pessoas sdo colocadas em setores de acordo
com suas habilidades, outras é por meio de treinamento (...) sobre os documentos,
faz um bom uso e € de suma importancia, é através deles que fazemos o restante.

Os demais entrevistados percebem a utilizacdo dos dois tipos de conhecimento, porém
abordaram-nos de uma forma geral, sem definir um ponto especifico entre 0 conhecimento

tacito e explicito, que fosse, de alguma forma, mais trabalhado.

Existem dois tipos de conhecimento apontados pela literatura, onde pela visdo de
Turban (2010), tem o técito, que sdo as habilidades pessoais de cada um adquiridas no
decorrer do tempo e o explicito, que € mais objetivo, envolvendo todos os documentos da
organizacdo. Com base neste esclarecimento, os entrevistados, como supracitado acima,

conseguem perceber a distincdo dos dois tipos de conhecimento dentro da organizacao.

5.1.3 Convertendo o conhecimento

O conhecimento, no momento de sua criacdo, passa por uma série de etapas,
terminando o ciclo no momento que € possivel ocorrer a dissemina¢do do mesmo. Entretanto,
é papel da organizacdo fornecer o meio onde esse fluxo ocorrera, de modo a torna-lo o mais
adequado para que possa se desenvolver da melhor maneira possivel. Ao serem questionados
acerca da participacdo da alta direcdo no que tange a propagacdo do conhecimento, a grande
maioria falou positivamente. O Entrevistado 5 apontou da seguinte maneira, sobre esta

responsabilidade da empresa: “poderia ser mais intenso, mas de certo modo fornece sim”.
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Os demais entrevistados concordaram com a afirmativa exposta, e que ocorre esta
responsabilidade de promover o melhor ambiente por parte da direcédo, e isso ocorre por meio
de palestras, incentivo aos estudos, entre outros meios de incentivos por parte da organizacéo,

sendo esta pratica bem vista pelos Entrevistados.

Houve um destaque pelo Entrevistado 4 sobre um programa utilizado pela empresa

para que o conhecimento seja passado para 0s demais colaboradores:

Com certeza, ela oferece diversos meios de propagacdo no caso, oferece
oportunidades individuais, coletivas, estdo sempre fazendo com que as pessoas
facam cursos, sdo cursos internos também, nos criamos um grupo agora que é
“disseminando conhecimento”, entdo uma vez ao més falamos sobre assuntos que
possam ser de interesse a todos, como uma forma de ampliar esses conhecimentos
individuais, e tem uma serie de outros programas de utilizacdo de conhecimentos,
quando a gente faz um congresso, ou vamos a uma palestra, a gente tenta fazer uma
apresentagdo para que o grupo inteiro tenha conhecimento daquele pouquinho que a
gente aprendeu.

O Entrevistado 8 apontou essa facilidade de disseminar o conhecimento por meio de
esclarecimentos a respeito de informagdes que ndo foram bem compreendidas: “ qualquer

duvida pode ser esclarecida com facilidade™.

O Entrevistado 1 apontou a intranet da empresa, um sistema interno implementado
pela diregdo para facilitar a comunicagdo entre os setores, como outra forma da direcio
fornecer o ambiente necessario para que o conhecimento se desenvolva, pois o ciclo de
conhecimento atua sobre todos os setores, permitindo que conversem entre si, tornando-o

mais abrangente dentro da organizagéo:

Sim, com certeza, ja foram criadas maneiras do conhecimento ser de forma geral,
para que todos saibam, mesmo que ndo seja do seu setor, mais tu conhecer o
trabalho geral de toda empresa, agora mesmo por ultimo a gente tem um programa
de intranet, que é o programa que se 0 bioquimico quer nos passar um programa,
uma informacdo que ele ache importante sobre algum processo dele, mesmo que
seja mais especifico para a area de producdo, com a intranet, ele vai passar para
todos da empresa, e todos vao conhecer, todos ficardo sabendo e todos véo aprender
sobre aquilo ali.
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O ciclo do conhecimento, como aborda o item 2.1.3 deste estudo, demonstra que o
conhecimento passa por uma serie de etapas até ser possivel sua disseminacdo. Todavia,
Lins (2003) por seu turno, aponta que a organizacdo é responsavel por fazer este processo
fluir da melhor maneira possivel, oferecendo o melhor ambiente para que se propague o
conhecimento, o que pela visdo dos entrevistados € algo muito bem trabalhado na

organizacéo.

5.1.4 Processo de conversdo do conhecimento

Sobre os processos de conversdo do conhecimento descritos como SECI (socializagéo,
externalizacdo, combinacdo e internalizacdo), 0s entrevistados mostraram perspectivas
diferentes sobre eles, foram bem distintos em suas opinides: os Entrevistados 3, 2 e 8,
demonstraram que de certo modo se utilizam os quatro processos na organizacao diariamente;
0 Entrevistado 1 mencionou a intranet da empresa como uma forma de exercer a combinacao;
0 Entrevistado 4 mencionou a externalizacdo, onde por meio dos seus conhecimentos e
experiéncias, observou um procedimento e conseguiu muda-lo, de modo a ser mais efetivo, e

se tem a utilizacdo da internalizacdo, onde ele mencionou da seguinte maneira:

Eu consegui alterar um procedimento de treinamento, um registro na verdade, como
tudo é registrado, em funcdo da I1SO e tudo mais, e nos temos um registro de
treinamento onde eu consigo avaliar a eficacia do treinamento , entdo dependendo da
situacdo, entre um més ou 60 dias, eu avalio na pratica a eficicia daquele
treinamento, entdo tudo que é passado posteriormente, em fungdo da gravidade ou
necessidade, a gente avalia na pratica se ele esta sendo eficaz (ENTREVISTADO 4).

Os Entrevistados 5 e 6, abordaram a socializacdo e a internalizacdo como
predominantes nas atividades; o Entrevistado 7 apresentou a socializagdo e a combinagéo.

Na visdo de Nonaka e Takeuchi (2008), os processos de conversdao do conhecimento
operam sobre quatro pontos, que sdo conhecidos como processo SECI: socializa¢éo (t&cito
para tacito) consiste basicamente na troca de experiéncias; externalizacdo (tacito para
explicito) transformando o conhecimento tacito de modo que ele possa ser documentado;
combinacdo (explicito para explicito), que sdo varias fontes de conhecimento acessadas para

gerar um novo conhecimento e internalizacdo (explicito para tacito), que seria basicamente o
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aprender com a pratica. Esses quatro pontos se tornam o que os autores denominam “espiral
do conhecimento”. Ao serem abordados sobre estes pontos, os Entrevistados conseguiram
visualizar, de modo distinto, como cada um se enquadra dentro do laboratorio.

Ap0s a analise dos dados acerca da gestdo do conhecimento, passa-se agora para a

andlise referente ao desenvolvimento do capital intelectual da organizagé&o.

5.2 DESENVOLVIMENTO DO CAPITAL INTELECTUAL DA ORGANIZACAO

E uma parte importante da organizacdo, estando presente no seu planejamento
estratégico. Tendo em vista tal afirmativa, os Entrevistados apontaram que o laboratério

atribui ao desenvolvimento do capital intelectual essa importancia dentro da organizacao.

Os Entrevistados 5 e 7, concordaram que quando o colaborador passa por um processo
de treinamento e desenvolvimento, agregando com eles mais experiéncia, ele se sente mais
motivado por adquirir mais conhecimento. O Entrevistado 8, apontou a concorréncia como
uma consequéncia pelo laboratorio estar preocupado com o seu desenvolvimento, sempre
buscando fazer o melhor. O Entrevistado 6 disse que estd mais voltada para a carreira: “no
sentido de se desenvolver dentro da sua carreira na organizagdo”. O Entrevistado 1 apontou
essa capacitacdo do colaborador, em especifico, para as pessoas ja formadas e que a empresa

fornece varios recursos para os colaboradores se desenvolverem:

Sim, é sempre estimulado para todos nds que a gente siga estudando, que faga
cursos, que faca, até para as pessoas que ja sdo formadas, que facam cursos de
capacitacdo, até mesmo em algum outro setor, que ndo seja exatamente aquilo em
que a pessoa trabalha, se a pessoa tem afinidade com algum outro processo a
empresa estimula que seja feito um curso, uma capacitacdo para a pessoa
desenvolver aquilo que talvez seja uma segunda habilidade, e inclusive a empresa
nos proporciona cursos de atendimento, cursos tanto na parte do atendimento,
quanto na producéo, ou no setor de qualidade, com todos a empresa se preocupa em
promover cursos de qualificacdo (ENTREVISTADO 1).

O Entrevistado 4, mencionou que ja se tentou varias vezes buscar o desenvolvimento
geral dos colaboradores, contudo néo se obteve sucesso devido a alguns motivos, como vicios
de trabalho por exemplo, entdo o foco foi alternado, a preocupacdo se direcionou para 0O

desenvolvimento do lider de setor. O lider mais capacitado se torna responsavel por extrair
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dos colaboradores melhores resultados. Ao ser abordado se a organizagdo atribui ao

desenvolvimento do seu capital intelectual sua devida importancia, ele mencionou que:

Atribui sim. No momento eles ja tentaram de varias formas motivar as pessoas,
tentaram fazer com que as pessoas se desenvolvessem, mas é muito dificil quando
uma equipe ja adquiriu alguns vicios, entdo o que eles estdo propondo no momento,
¢ investir no lider, que ndo seria um lider, seria um gerente propriamente dito,
investir nesta pessoa, treinar esta pessoa, desenvolver esse lider para que ele consiga
buscar da sua equipe melhores resultados, por que diretamente com a equipe a gente
ndo obteve sucesso, ou estdo muito desmotivados, outros estdo cansados, outros ja
acham que nada adianta, entdo o proprio lider as vezes é assim, entdo precisa se
desenvolver o lider para buscar esse resultado (ENTREVISTADO 4).

Nos dias atuais, na visdo dos autores Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2006), o
desenvolvimento do capital intelectual, assume algumas caracteristicas, como: motivacéo,
lucratividade, competitividade, entre outras, pois o colaborador agrega ao seu conhecimento
mais atribuicGes, a empresa se torna mais produtiva e com isso aumenta a concorréncia. Com
base nos pensamentos do autor, a percepcdo dos entrevistados corrobora com a visdao do

mesmo.

5.2.1 Capital interno e capital externo

Um modo de desenvolver o capital interno da organizacdo é adquirindo sistemas de
informacgdes adequados, com o intuito de facilitar as tarefas diarias da organizagdo. Tendo em
vista isso, ao serem abordados se a empresa se preocupa em adquirir sistemas de qualidade,
todos os entrevistados percebem e concordam que, de fato € uma preocupacdo constante da
organizacao e ela sempre esta buscando as melhores atualizacdes, e que de fato, esta melhoria

facilita o desenvolvimento das préticas diaria da organizacéo.

O Entrevistado 4, ao confirmar a preocupagdo que a organizagdo tém em adquirir
sistemas de qualidade, mencionou um investimento da empresa nesta area e como se tornara

produtivo para organizacao:

Sim, muito, se preocupa tanto que estamos adquirindo um recentemente que é 0
programa X, vocé pode assimilar ali diversos dados, tanto de estratégia quanto de
projetos, objetivos e metas, monitorar os indicadores, ndo tinhamos, tinha um antigo
programa que se perdeu em funcdo de ndo ser pratico no uso, mas sim eles estdo
sempre trocando os computadores, tem uma empresa que nos presta servicos diarios,
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¢ sO ligar que eles nos mandas maquinas, enfim eu acho que é bom
(ENTREVISTADO 4).

O Entrevistado 6, mencionou a dificuldade que algumas pessoas apresentam ao lidar
com sistemas de informacdo, em mexer em um computador pois, de fato, gestdo do
conhecimento e tecnologias de informacdo andam lado a lado.

Contudo, o Entrevistado 6 em seu ponto de vista afirma que:

Eu acredito que sim, até agora a pouco a gente estava instalando uma intranet, que
até a organizagdo foi bem vanguardista até pois tem pessoas que nao tem o perfil de
mexer em um computador, por que fazer gestdo do conhecimento e trabalhar com
tecnologias de informacéo € tudo lindo na pratica, agora vocé chegar no brasil e com
uma organizagdo grande, tu imagina que metade ndo sabe nem mexer em um
computador, ndo é o0 nosso caso, mas eu digo que ndo é facil, € uma barreira que tem
de passar, pois tem muitas pessoas com certa defesa, que ndo querem mexer em um
computador. Mas a gente trabalha com software laboratorial que permite essa
comunicacdo de todos 0s processos, agora esta entrando outro processo, ai eu acho
que sim.

Pela viséo de Rainer e Cegielski (2012), as pessoas sao constantemente bombardeadas
por tecnologias de informacdo, e esta parte do capital intelectual aborda um ponto crucial para
as empresas que trabalham com gestdo do conhecimento, que sdo as tecnologias de
informacdo. O laboratério tem consciéncia desta importancia e sempre busca inovacGes em

melhorias nos seus sistemas de informacao.

No que tange o capital externo, relaciona-se a tudo que envolva os clientes da
organizacdo, a sua satisfacdo e a imagem da organizacdo vista pelas pessoas de fora. Ao
abordar esta temética com o0s entrevistados, todos foram concisos em suas opinides,
apontando que a maior preocupacdo da empresa é o bem estar do cliente. Todos os esforcos
da organizacdo sao voltados para oferecer um servico de qualidade para o cliente, e isso é uma
coisa que é bem clara para todos 0s entrevistados, que o cliente precisa ter a melhor
experiéncia com o laboratério. O Entrevistado 4, mencionou esse ponto e ainda abordou como
a organizacdo mensura esta parte do capital intelectual, que € feito por meio de pesquisa de
satisfagdo e pds-venda:

NoOs temos um indicador que monitora essa questdo de satisfagdo do cliente, e
recentemente no6s mudamos o enunciado, digamos assim, que nos queremos
melhorar a experiéncia do nosso cliente, que quando ele venha aqui ele tenha uma
boa experiéncia, por que satisfazer uma pessoa é muito dificil, agora melhorar a sua
experiéncia pode ser mais facil, entdo n6s temos esse indicador e monitoramos as
pesquisas de satisfacdo. NOs temos dentro desta pesquisa o pés-venda, onde

anotamos todas as reclamacdes e damos um retorno para esta pessoa, por telefone ou
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pessoalmente, e tentamos reverter aquela sensagdo de mal estar, normalmente a
nossa satisfacdo é quase 100%, em funcdo de que quando a pessoa vem aqui ela ja
esta nervosa, ela vai tirar sangue, esta com fome, mal dormida, estd doente, ela
reclama e quando vamos fazer o p6s-venda esta tudo lindo e maravilhoso, esta tudo
bem, esta tudo 6timo, é um algo do momento, entdo tu ndo pode considerar como
uma reclamacao, pois € a percepcdo dele naquele momento (...) (ENTREVISTADO
4).

Pelos esclarecimentos de Kotler (2008), pode-se perceber que a gestdo do
conhecimento é trabalhada devido ao fato de serem os esforgos, do capital interno e do capital
humano, para oferecer um produto/servico para o capital externo. Ainda pela visdo do autor,
quando uma empresa fala sobre capital externo, esta abordando tudo que diz respeito aos seus
clientes e a satisfacdo dos mesmos, pois somente assim conseguira que esse cliente seja

fidelizado, no momento que o produto/ servigo superar as expectativas.

Os Entrevistados foram abordados, ainda, sobre a imagem da organizacdo frente a
comunidade de Santana do Livramento, e todos a qualificaram como muito bem vista pelo
fato do laboratdrio ter uma gestdo da qualidade e ser voltado para a satisfagdo do cliente, aos
olhos da comunidade tem as melhores referéncias. O Entrevistados 6 mencionou que “(...) foi
um dos motivos de eu querer trabalhar aqui(...)”. O Entrevistado 4 colocou a boa imagem da

empresa devido as certificacdes que o laboratorio apresenta:

Sim, ele é o maior referencial na nossa regido, ndo sé na cidade, em funcdo de
diversas certificagdes, recentemente adquirimos mais uma certificacdo que é uma
das mais importantes em termos de certificagbes e esta rede é especifica para
laboratdrios de alimentos. Ndo somos mais laboratdrio de analises clinicas, somos
também andlise de 4gua e analise de alimentos, e isso ai ampliou mais 0 nosso ramo
de certificagdo. Entdo sim, ele é referéncia (ENTREVISTADO 4).

Um ponto importante, que esta imerso no capital externo, sdo os conceitos referentes a
marca. Pelas definicdes da American Marketing Association - AMA, a partir de Tavares
(2003, p 48), a marca “¢ um diferencial frente a concorréncia”, logo o nome de uma empresa
carrega consigo o sucesso da mesma, bem como seus fracassos. O laboratério é um
referencial na regido, sendo o mais equipado, com um excelente programa de qualidade, e os
clientes saem satisfeitos e consequentemente sdo fidelizados a organizacdo. Logo a marca, 0

nome da empresa, € um diferencial frente a concorréncia.
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5.2.2 Capital humano

O capital humano aborda todas as questbes referentes aos colaboradores da
organizacdo. Uma questdo prejudicial para desenvolver esta parte do capital intelectual é a
rotatividade, pois com ela se perde o conhecimento do colaborador com uma demissdo. Ao
serem abordados sobre esta questdo, todos os Entrevistados conseguem perceber que o
conhecimento deste colaborador realmente é perdido, quando o0 mesmo é demitido.

Os Entrevistados 2, 3, 5 e 7, de maneira unanime, apontaram que, de fato a empresa
estd apresentando uma alta rotatividade. O Entrevistado 3 ainda mencionou uma questdo de
clima organizacional, como uma consequéncia de uma alta rotatividade: “vocé aprende um
pouquinho com a pessoa, ai troca de funcionario, entdo até se adaptar com o seu novo colega,

é meio complicado isso”.

Os Entrevistados 1 e 8, apontaram a rotatividade como normal, ndo chega a ser em um

grau elevado.

Os Entrevistado 4 e 6, apontaram que tem uma rotatividade, porém € mais setorial,
ocorrendo mais no atendimento. O Entrevistado 4, apontou um ponto muito importante que
ocorre em muitas empresas nos dias atuais, muitas se preocupam com o investimento que
fazem em um colaborador, 0 que acaba por gerar um medo de perder ele para a concorréncia e

perder todo o investimento que foi feito em cima dele:

As vezes tém empresas que eu conhego que ndo desenvolvem o seu capital humano
em fungdo de que podem perder esse funcionario e ele estar superdesenvolvido, vocé
investiu naquela pessoa e ela vai embora, mas se ela ndo for embora? Quanto ela vai
te agregar de valor.

O Entrevistado 6 corroborou de igual modo ao afirmar “por que tem aquela pessoa
treinada ai ela vai embora e tu tem que contratar outra e treinar tudo de novo”, pois de fato ¢
uma consequéncia de uma rotatividade alta, a organizacdo perde o conhecimento junto com o
colaborador, pois 0 mesmo também mencionou que ele tem o conhecimento de como realizar
os procedimentos da organizagdo, contudo cada empresa tem as suas metodologias, suas

maneiras de realizar seus procedimentos logo, o colaborador agrega esse conhecimento que é
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util para sua tarefa ser executada, ou seja, perder um colaborador significa perder uma parte

do conhecimento da organizagéo.

Na sociedade do conhecimento, pelas elucubragdes de Drucker (2001), o colaborador
¢ 0 maior ativo da organizagdo, pois uma organizacdo € um agregado de varios
conhecimentos, logo, quando uma empresa apresenta uma alta rotatividade, acaba por perder
esse conhecimento, 0 que acaba sendo algo custoso e prejudicial, pois se perde o investimento

no desenvolvimento que foi feito com o colaborador, como bem observaram os entrevistados.

5.3 TREINANDO PESSOAS PARA A SOCIEDADE DO CONHECIMENTO

Os Entrevistados foram almejados sobre a questdo do bom treinamento acerca dos
sistemas de informacdo, como softwares, internet e informética, aplicadas dentro do
laborat6rio. A maioria das indagagdes a respeito foram positivas.

Os Entrevistados 4 e 7 mencionaram que algumas pessoas sao bem treinadas, porém é
um ponto que precisa de melhorias. O Entrevistado 4 abordou o quadro técnico dos
funcionarios do laboratério, que € um dos mais antigos, como uma certa dificuldade em sentir

a importancia de se estar conectado hoje em dia:

Dentro do possivel sim, eu acho que ainda tem que melhorar, por que tem um
quadro ,assim como eu te falei, o técnico é um dos mais antigos, entdo essas pessoas
talvez ndo tenha tanta habilidade quanto esses mais novos que estdo entrando, em
fungdo da questdo cultural digamos assim, ou de oportunidade, eu acho que ele é
bom, mas falta melhorar, falta embutir em algumas mentes que a conectividade é
importante hoje, precisa estar conecto em tudo, tanto facebook quanto watshap. Hoje
fazemos atendimento por watshap também. VVocé precisa estar conectado.

O Entrevistado 6 discordou um pouco sobre esta questdo. Ele observa que as pessoas
ndo sdo suficientemente treinadas em sistemas de informacdo e que dependendo do grau de

aplicabilidade dos principios do conhecimento, algumas pessoas teriam dificuldades:

Acho que ndo, alguns apresentam, mas se eu fosse pegar a grande maioria da
empresa, e quisesse aplicar o principal objetivo do conhecimento, que é leva-lo a
todos da organizacdo, eu noto que tem varios que teriam dificuldade.
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Os demais entrevistados apontaram essa questdo sobre sistemas de informacédo de
modo positivo, alegando ainda que é uma caracteristica admissional saber mexer com esses

sistemas de informacéo. O Entrevistado 3 mencionou:

Sim, até por que para mexer tem de estar treinado, lagar uma pessoa na frente do
computador e ndo saber mexer, ndo tem como, entdo todo mundo que entra aqui e
comeca a trabalhar, a gente mostra o sistema e como ele funciona.

Quando perguntado se os colaboradores sdo devidamente treinados para lidar com os
sistemas de informacéo, o Entrevistado 1 citou que € uma preocupacao do laboratério que os

funcionérios sejam bem treinados para lidar com o sistema:

Também é uma preocupacdo da empresa que todos nés tenhamos a habilidade de
lidar bem com o sistema, a gente ndo pode ter uma ddvida no nosso trabalho (...)
também é uma preocupacdo fazer com que o sistema seja bem compreendido e bem
acessado por todos.

Pelas elucidacdes de Alvarenga Neto (2008), os funcionarios das organizaces da
sociedade do conhecimento, precisam estar aptos a usufruir dos meios tecnol6gicos sem
dificuldades, pois é importante, para esse tipo de gestdo, que o colaborador esteja capacitado a

utilizar as mais variadas tecnologias de informacéo.

5.3.1 Processo de treinamento e desenvolvimento

E preciso, ndo somente alcancar o desenvolvimento do fator humano, mas que 0s
colaboradores vejam que o desenvolvimento da organizacdo é alcancado com as praticas de
treinamento, logo, sobre este aspecto, todos 0s colaboradores visualizam esse crescimento de
um modo geral. Contudo, o Entrevistado 7 mencionou que ndo consegue visualizar muito
bem esse crescimento em sua totalidade, mas apenas parcialmente: “Ela cresce sim. Mas nao

visualizo muito bem esse crescimento, é um nivel mediano, ndo é 100%”.
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O Entrevistado 6 citou que consegue perceber o desenvolvimento da organizacao:
”Sim, eu acredito que as pessoas vdo se desenvolvendo bastante, ocasionando com que a

organizacdo também siga melhorando, é bem rapido, inclusive, notar a diferenca”.

O Entrevistado 3 mencionou que consegue perceber essa visualizacdo, do

desenvolvimento da organizacdo, quando o treinamento é posto em pratica:

Sim, vejo. A gente tem o treinamento, pde em pratica uma coisa nova, ai vemos se
da certo ou ndo. Ja teve coisa que ndo deu certo, que teve treinamento para fazer isso
e na pratica ndo deu certo, ai a gente voltou para fazer diferente, para poder
melhorar.

O Entrevistado 4 corrobora com a afirmativa exposta acima: “Sim, melhora muito, é
fundamental, por que nds temos dezenas, centenas de instrucdes de trabalho e procedimentos,

e isso ai tem de ser treinado e certamente na pratica reflete positivamente”.

O demais colaboradores entrevistados concordam que é notavel esse desenvolvimento
da organizacdo, ndo somente para o laboratorio, como também para o proprio crescimento

profissional, bem como o aperfeicoamento das tarefas rotineiras.

Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2006), deixam claro o quanto o desenvolvimento do
fator humano influencia no desenvolvimento geral da organizacdo, o que é consequéncia das
préaticas de treinamento e desenvolvimento. Logo, pode-se perceber que tais praticas sdo
percebidas pela grande maioria dos entrevistados, e que de fato ocorre o desenvolvimento da
organizacdo por meio do desenvolvimento do seu fator humano.

Outro ponto relevante para as praticas de treinamento e desenvolvimento sdo as quatro
etapas que norteiam a realizagdo do mesmo, sdo elas: levantamento de necessidade,
planejamento e programacéo, execucéo e avalicdo. A cerca disso, os Entrevistados 1, 2, 3 e 8
disseram que esses pontos sdo bem observados ao se elaborar um treinamento. Contudo, o
Entrevistado 3 mencionou que ndo ocorre para todos os treinamentos da empresa, que varia
mediante a importancia do treinamento:

Tem, é bem assim que funciona, nem sempre pela falta de tempo que a gente tem
aqui, sempre na correria, mas quando é uma coisa de grande importancia ai é bem

observada, alguma coisa que muda radicalmente aqui dentro, mas sim, a gente tem o
feedback para saber se deu certo ou ndo (ENTREVISTADO 3).
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Os Entrevistados 5, 6 e 7 apontaram que o levantamento de necessidade, o
planejamento e programacdo e a execucdo, sdo bem trabalhados. Porém, a questdo da
avaliacdo, que € onde ocorre o feedback para saber se o treinamento foi bem aplicado ou néo,
precisa de melhorias, embora ja estejam trabalhando nisso, ainda é uma falha no processo de

treinamento.

O Entrevistado 2 mencionou que a empresa tem na sua avaliacdo de desempenho um
ponto onde o colaborador expressa sua vontade de se desenvolver, o que foi visto como um

meio de se levantar uma necessidade de treinamento:

E feito um levantamento para ver as necessidades de cada um e saber o ponto fraco
que precisa receber um reforgo, um treinamento, sendo feito por meio de pesquisas,
do clima organizacional mesmo, inclusive tem uma parte onde o colaborador

expressa sua necessidade, sua vontade de se desenvolver em outra &rea.

O Entrevistado 4 discordou sobre estes quatro pontos, apontou somente que O

treinamento é feito de modo adequado, disse o seguinte:

N&o, eu acho que ndo, eles poderiam estar melhores, eu ainda estou focada em
outras situagdes, mas digamos que esse seria um proximo passo, nds nao temos um
setor de recursos humanos na empresa, 0 que certamente pela amplitude que esta se
tornando o negdcio vai ser obrigatorio, e vai chegar um momento que vai ser muito
necessario. O levantamento de necessidades infelizmente ndo é feito, o treinamento
é feito baseado na prética, tu precisou a pessoa esta ali e ela vai ser treinada, tu ndo
faz tudo, eu sei bem como funciona um levantamento de necessidades, tu tem de
observar uma avaliacdo de desempenho para ver se a pessoa tem o perfil para aquele
treinamento, tem um monte de coisas que antecedem o levantamento de
necessidades, nisso realmente temos caréncia. Mas a questdo do treinamento em si
eu acho que esta ok. A avaliacao da eficécia, foi recentemente através da rede X que

foi implantada, ndo tinha também, mas ja melhorou assim (...) deu um up de 80%.

Por serem de grande importancia para a organizagdo, sendo necessario um grande

investimento e uma politica propicia para exercer essas praticas, se estabelecem quatro
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atividades para as praticas de treinamento e desenvolvimento, descritas por Godoy et al.

(2008, p. 263-270), que sdo: levantamento de necessidade, planejamento e programacao,

execucdo e avaliacdo. Pode-se perceber que de um modo geral o treinamento é bem feito,

contudo para alguns é preciso melhoria na avaliacdo, e para um dos Entrevistados, seria

preciso uma melhoria mais profunda nesses 4 pontos.

5.3.2 Métodos e técnicas de treinamento

Os Entrevistados mencionaram como métodos e técnicas de realizagdo de um

programa de treinamento e desenvolvimento, 0s seguintes meios:

Treinamentos feitos internamente;
Treinamentos terceirizados;
Skype;

Visitas técnicas;
Acompanhamento interno;
Palestras e reunides;

Programa de estagiario e jovem aprendiz.

Entre as praticas mais comuns de treinamento, Godoy et al (2008, p. 266) apresentam

da seguinte maneira:

Pratico ou aprender fazendo: rodizio de funcdes, estagios, delegacdo de
responsabilidades, aprendizagem metddica e participacBes em equipes de
trabalho;

Conceitual ou aprender pela teoria: exposi¢do oral por um preletor, debate
cruzado, instrucbes programadas, painel de discussdes, simpdsio, educacdo a
distancia e teleconferéncia;

Simulacdo ou aprender imitando a realidade: dramatizacdo, jogos de empresas,
estudo de casos e jogos diversos;

Comportamental ou aprender por desenvolvimento  psicologico:

aconselhamento por especialista e psicodrama.

Dentro destes quatro pontos abordados pelo autor acima mencionado, pode-se

observar que o laboratoério faz melhor uso do treinamento pratico e do conceitual.
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O Entrevistado 4, argumentou diferente dos demais. Abordou sobre os aspectos mais

econdmicos a cerca de um programa de treinamento e desenvolvimento, ao dizer:

Varios métodos, através de Skype para ser mais viavel economicamente, presencial
também porem vao um grupo reduzido de pessoas, 0 que ja é economicamente
viavel. Quando essas pessoas voltam elas multiplicam, a ideia é centralizar no
momento aquelas informagdes novas, porém existem um grupo de multiplicadores,
nunca as pessoas ficam sem informacao, talvez seja uma forma de reduzir os custos,
de ndo ter de estar presente em um lugar, e quando se é realmente necessario ir

presencial vai um grupo reduzido e este multiplica depois.

Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2006) apontam que antes, 0 treinamento e
desenvolvimento, eram vistos como um custo desnecessario para a organizacdo, contudo nos
dias atuais, se preza pela qualidade total e a partir do momento que se emprega o treinamento
e desenvolvimento de pessoas, acaba-se por aumentar a qualidade do produto/servico e
consequentemente a satisfagdo do cliente, pois o colaborador treinado executara melhor a sua
tarefa.

O laboratdrio faz uso de certa variedade de recursos para realizar um treinamento, com
isso, é preciso sempre observar qual método é melhor para realiza-lo, pois isso refletira
diretamente nos decorrer das suas tarefas diarias. Sendo assim, precisa ser bem observado, e a
organizacdo, visando o mesmo, utiliza-se do seu préprio capital intelectual para realizar os
treinamentos. E algo bem interno. O Entrevistado 4 deixou bem claro o quanto a quest&o do

custo é observada, ndo chegando a ser um empecilho para realizar um treinamento.

5.3.3 Aprendizagem organizacional

O foco de um programa de treinamento e desenvolvimento, muitas vezes é
direcionado a melhorar alguma deficiéncia na organizacdo, aprimorar uma habilidade ou
agregar uma nova habilidade, gerando melhorias gerais, o que acaba ocasionando um
desenvolvimento para a organizacdo. Tendo em vista isso, 0os Entrevistados 1, 2, 3, 5 e 8,
concordam totalmente que o0s objetivos de um programa de treinamento e desenvolvimento

sdo atingidos, e que é notoria essa melhoria quando 0 mesmo € posto em pratica, sendo ainda
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totalmente motivacional para o colaborador que estd aprendendo algo novo e se
aperfei¢oando.

O Entrevistado 7, ao ser abordado se os objetivos de um programa de treinamento e
desenvolvimento sdo atingidos ap6s seu término, demonstrou imparcialidade em sua
avaliacdo sobre o alcance dos objetivos ao dizer: “nao por todos. Nao sao todos que entendem
e aplicam”.

O Entrevistado 4 falou positivamente, porém citou um ponto especifico, mencionou 0s
novos métodos que foram implantados no laboratorio como um vetor de melhoria para a parte
pratica, bem como a questdo do interesse de cada colaborador de aproveitar as oportunidades
que sdo dadas:

No geral sim, elas sdo bem desenvolvidas na prética (...) se notou algumas mudancas
depois que a gente comegou a implantar esses novos métodos de avaliagdo de
multiplicar; essa questdo do disseminando o conhecimento, que é outra
oportunidade; a intranet que recentemente a gente instalou que multiplica muito o
conhecimento, que estamos sempre postando coisas, sé ndo ler quem ndo quer. A

gente facilita de todas as formas, mas a pessoa tem que aproveitar.

O Entrevistado 6 abordou também o interesse de cada colaborador, ndo no sentido de
aproveitar as oportunidades, e sim na disposicdo das pessoas ao participarem de um

treinamento, o que acaba por refletir no resultado esperado:

Alguns sim, outros ndo, depende muito do que as pessoas que vdo para O
treinamento ja estdo dispostas para aquele treinamento, pois se vocé empurrar uma
ideia para alguma pessoa e esta ndo estiver disposta a um treinamento, ndo quer
prestar atencdo, ndo quer executar daquela maneira (...), mas do caso contrario, se
esta pessoa estiver com vontade do treinamento acontecer, acho que da para se ter
um bom resultado, apesar de que eu noto que tem muito indicador que é como um
serrote dentro da organizacéo, tem treinamento melhora passa um pouco piora, e tu
nota que isso influencia bastante.

Para Reichel (2008), os objetivos de um programa de treinamento e desenvolvimento,
ndo apresentam somente uma habilidade a ser melhorada. Como o fluxo de informagdes

nestas praticas € bem amplo, acabam por desenvolver novas ideias, novas habilidades, novos
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conceitos, que por sua vez aumentam o capital intelectual da organizagdo no tocante ao

desenvolvimento do capital humano.

Logo, a aprendizagem organizacional e a gestdo do conhecimento, abordados por
Franca et al. (2002), configuram-se como variantes importantes para que as empresas
alcancem o sucesso em seu desenvolvimento organizacional.

Terminada a analise dos dados, seguem, na sequéncia, as consideracfes finais deste
estudo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com base no objetivo geral deste estudo que foi analisar as praticas de treinamento e
desenvolvimento do Laborat6rio Dr. Pio, no que tange a influéncia das teorias sobre Gestao
do conhecimento e a partir da analise dos dados desta pesquisa, pode-se constatar 0 quanto a
organizagdo esta imersa nas questdes que envolvem o conhecimento, bem como a sua melhor

gestao.

Por meio das entrevistas realizadas, a visdo dos colaboradores acerca da gestdo do
conhecimento se mostrou positiva, todos conseguem visualizar como é importante para uma
organizacdo gerir o seu capital intelectual. Atualmente, neste cenario altamente competitivo,
0s ativos intangiveis de uma organizacdo receberam uma percepc¢éo a cerca de sua efetividade

para ganhos gerais da organizacao.

Essa mudanca de percep¢do permite compreender como a gestdo do conhecimento
conseguiu progredir desde 0 momento em que comecou a ser estudada como um fenémeno
presente diariamente dentro de uma organizacdo. Muitas sdo as variaveis que norteiam esse
tipo de gestdo, mas de certo modo, sempre foi trabalhada de uma maneira indireta, pois no
momento que se passa a ter uma preocupacdo em codificar dados, fazer bom uso de
informagdes e se obter o conhecimento, transformar o conhecimento, documentar o que foi

aprendido, entre outros pontos, se esta falando sobre gestdo do conhecimento.

A globalizacéo é outra parte fundamental para a sociedade do conhecimento, pois as
tecnologias de informacdo andam juntas com a gestdo do conhecimento, e hoje em dia se
tornou fundamental. O mundo se encontra em um estado totalmente informatizado, é possivel
conseguir muitas coisas por meio de um computador, de um celular, entre outras tecnologias

de informacéo, o que acabou por fermentar essa temética do conhecimento.

Visivelmente houve uma evolucdo dentro das organizacdes sobre a melhor maneira de
gerenciar 0 seu conhecimento, ocasionando um desenvolvimento bilateral, onde a empresa
lucra e o colaborador agrega mais conhecimento, sendo esta percep¢do uma evolucgéo ao ser
comparada com o mercado industrial de algumas décadas anteriores ao inicio dos estudos

sobre gestdo do conhecimento.
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Dentro de uma organizacdo se encontra dois tipos de ativos, 0s tangiveis e 0s
intangiveis, sendo que para a gestdo do conhecimento, se utiliza os seus ativos intangiveis,
onde se encontra o seu capital intelectual. Este se subdivide em trés pontos, o capital interno,
0 humano e o externo. Para desenvolver o seu capital intelectual de um modo geral, uma
organizagao precisa agir nestes pontos, utilizar-se de mecanismos que gerem crescimentos

destas trés zonas de atuacao.

Ao analisar o Laboratério Dr. Pio, foi possivel perceber que a empresa apresenta uma
atencdo voltada para os trés pontos do capital intelectual e uma preocupagdo com 0 seu
desenvolvimento. Logo, € uma empresa totalmente informatizada, faz uso dos melhores meios
tecnoldgicos para agilizar suas tarefas diarias, se preocupa em desenvolver o colaborador,
visualiza o0 quanto é prejudicial para a organizagdo demitir um funcionario, tem a atengdo
totalmente voltada para a satisfacdo do cliente e apresenta uma 6tima imagem de qualidade de
servico na regido onde atua. Com isso, nota-se, 0 quanto o0 mesmo desenvolve o seu capital

intelectual.

A principal préatica utilizada nas empresas que trabalham o conhecimento sdo 0s
programas de treinamento. Eles agregam bastante conhecimento para o colaborador e para a

organizacao.

Foi identificada no laboratorio uma série de mecanismos de treinamento, contudo, o
que se tornou mais relevante foi o fato da organizacdo fazer uso do conhecimento tacito dos
seus colaboradores, pois a maior parte dos treinamentos sdo realizados internamente por
pessoas que dettm o conhecimento necessario para aquele ponto, onde se fez surgir a

necessidade de um treinamento.

Os outros mecanismos também trabalham o conhecimento da organizagdo, porém ao
se utilizar o seu proprio capital intelectual para melhorar e criar novos conhecimentos, é
possivel perceber como as organizacGes redirecionaram sua Visdo para 0S Seus ativos
intangiveis. Hoje visualizam o quanto o conhecimento é valioso, 0 quanto o seu préprio
conhecimento pode ser utilizado para gerar mudancas dentro da organizacdo. Embora, alguns
aspectos precisem de melhoria acerca da avaliacdo dos treinamentos, € notoria a identificagdo

da movimentacdo de conhecimento dentro de suas préticas de treinamento e desenvolvimento.
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Ao concluir-se a andlise dos dados, este estudo demonstrou que as praticas de
treinamento e desenvolvimento estdo diretamente relacionadas com as teorias que
fundamentam a gestdo do conhecimento, pois tais praticas sdo basicamente transporte e
transformacéo de conhecimento, onde sdo levados novos conhecimentos para as pessoas bem
como ocasionam melhorias para o conhecimento atual. E simplesmente informagéo sendo

recebida e transmitida, ou seja, conhecimento.

A empresa apresenta um quadro 6timo, porém ainda precisa de algumas adaptacdes e
melhorias, mas para a tematica estudada, estd bem desenvolvida.

A gestdo do conhecimento é um tema contemporaneo, estudado no Brasil ha pouco
tempo, logo, muitas empresas ainda nao apresentam uma visao clara sobre como administrar o
seu conhecimento. A prépria literatura ainda esta comecando a desenvolver esta tematica, o
que abre margem para que outros estudos a cerca possam surgir, que avaliem com mais
profundidade essa questdo tdo importante para os dias atuais. Contudo, existem muitas
empresas que ja aderiram a gestdo do conhecimento, fazendo surgir a sociedade do

conhecimento.

Dentro das variaveis que fundamentam a gestdo do conhecimento e qualificam uma
organizacdo como uma empresa que trabalha com essa direcdo, o Laboratorio Dr. Pio de
Anaélises Clinicas € uma empresa da cidade de Santana do Livramento-RS que esta dentro da
sociedade do conhecimento, que apresenta 0s seus esfor¢os voltados para o treinamento e
desenvolvimento com o intuito de desenvolver a organizacdo de um modo geral, bem como
seu crescimento intelectual, fazendo-se uso, para se alcancar tal objetivo, da Gestdo do

Conhecimento.

Recomenda-se a organizacao estudada que ela siga as suas metodologias atuais e que
busque sempre uma melhoria continua, para que, deste modo, possa se manter como um

empresa da sociedade do conhecimento.

Outro ponto a ser apontado como melhoria é a questdo da etapa da avaliagdo dos
programas de treinamento e desenvolvimento, pois se observou uma falha nesta parte do
processo apontada pelos entrevistados. Contudo, € importante para o colaborador ter

consciéncia dos efeitos que tais praticas geram na organizac¢ao de um modo geral.
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APENCICE A- Roteiro de entrevista

Este roteiro de entrevista tem como objetivo levantar dados para o estudo intitulado
“Gestao do Conhecimento nas Organizagdes”. O presente estudo tem a orientacdo do prof.
Sebastido Ailton da Rosa Cerqueira Ad&o. Sendo esta pesquisa um requisito para obtencdo
do titulo de Bacharel em Administracdo pela Universidade Federal do Pampa -
UNIPAMPA. Ressalta-se que os dados aqui coletados sdo absolutamente sigilosos, ndo serao

divulgadas quaisquer informac6es que levem a identificacdo dos informantes-chave.

PARTE I — Identificacdo do Entrevistado

Data Aplicacao: / /

Entrevistado (a):

1.1 Sexo: ( ) Feminino () Masculino
1.2 Idade:

1.3 Nivel de Ensino:

a) () Ensino Fundamental
b) () Ensino Médio

¢) () Ensino Superior

d) () Especializacao

e) () Especializacdo

f) () Mestrado

g) () Doutorado

1.4 A quanto tempo trabalha na organiza¢ao?
a) () Menos de um ano

b) () Um a dois anos

c) () Trés a quatro anos

d) () Mais de cinco anos
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PARTE Il - Areas Tematicas

2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZACOES

a)

b)

d)

A gestdo do conhecimento tem o objetivo de criar o melhor ambiente possivel para a
organizacdo fazer uso das suas informacdes e do seu conhecimento. Tendo em vista
isso, como o senhor (a) pode compreender a importancia de tal gestdo para a

organizagao?

O dado ¢ a informacéo bruta, passando assim, apds ser codificada, para a informacéo
propriamente dita, onde os dados se agrupam e se tornam aproveitaveis e
consequentemente com isso se adquiri o conhecimento, que é gerado por meio de uma

informacdo valiosa e reaproveitavel. A organizacao faz bom uso destes trés pontos?

O conhecimento tacito € o que se chama de conhecimento proprio, as habilidades
adquiridas. N&do é um conhecimento que é facil de ser passado adiante, pois precisa de
uma aceitacdo do receptor sobre sua utilidade. O conhecimento explicito é toda parte
documentada do conhecimento, artigos, livros e outros, com isso é facil de ser
assimilado e passado adiante. Tém-se uma boa utilizacdo desses dois tipos de

conhecimento dentro da organizagdo?

A funcdo de proporcionar um ambiente aceitdvel para que ocorra 0 processo de
criacdo do conhecimento, seja ele grupal ou individual, € um papel que cabe a
organizacao, ela se tornara 0 meio em que cada etapa do processo de transformacéo do
conhecimento estd inserida, facilitando a fluidez desse processo. A organizacao

fornece o melhor ambiente para se propagar o conhecimento?

Os processos que envolvem a conversdo do conhecimento opera sobre ideias, que
partem das pessoas e mudam de alguma forma a organizacdo. O processo conhecido
como SECI, baseia-se em: socializa¢do, as trocas de experiéncias; externalizacdo,

transforma o conhecimento pessoal em algo utilizdvel e compartilhdvel; combinagé&o,
86



conhecimento documentado acessado para gerar novo conhecimento e internalizacéo,
que seria o aprender fazendo. Tendo em vista isso responde: de que modo o senhor (a)
consegue visualizar como ocorre o fluxo de troca de conhecimento dentro da

organizacdo?

2.1 DESENVOLVIMENTO DO CAPITAL INTELECTUAL DA ORGANIZACAO

a)

b)

d)

O desenvolvimento do capital intelectual esta presente nas organizagdes, atribuem
aspectos de competividade e se encontra presente no planejamento estratégico da
empresa. Assume ainda aspectos motivacionais para o colaborador, que agregara
qualificagdes ao curriculo. A organizacao atribui ao desenvolvimento organizacional
essa importancia?

O capital humano é a primeira parte do capital intelectual da organizacao, onde estao
presentes o conhecimento, expertise, poder de inovacgéo e habilidade dos empregados
mais os valores, a capacidade de agir para criar ativos intangiveis e tangiveis, as
competéncias. Um problema que acomete o capital humano é a rotatividade, onde a
empresa perde esse conhecimento e o outro € o alto grau de habilidade necessaria em
tecnologias de informacdo. Tendo em vista tal afirmativa, a empresa apresenta uma
alta rotatividade?

O capital interno e outra parte do capital intelectual, que é constituido formado pelos
equipamentos de informatica, softwares, banco de dados, cultura e espirito
organizacional. Os sistemas de informacao estdo juntos com uma gestdo voltada para o
conhecimento. A organizacgdo se preocupa com aquisi¢do de sistemas de informacéo
de qualidade?

O Capital externo e a parte do capital intelectual que envolve o relacionamento com os
clientes e tudo que agregue valor para os clientes da organizacdo, marcas, patentes,
reputacdo e imagem da empresa. A organizacdo tem uma preocupacdo com 0 bem
estar dos clientes?

Na sua visao, o Laboratorio é visto pela comunidade como um diferencial de servigos

prestados com qualidade e confianga?
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2.3 TREINANDO PESSOAS PARA A SOCIEDADE DO CONHECIMENTO

a)

b)

d)

Os funcionarios das organizacfes que tem por base a gestdo do conhecimento sdo
pessoas altamente capacitadas, principalmente no que tange as tecnologias de
informagdo. Os colaboradores apresentam um bom treinamento no manuseio das
tecnologias de informacdo, como softwares, internet e informatica?

O desenvolvimento do fator humano influencia no desenvolvimento geral da
organizacdo, 0 que é consequéncia das praticas de treinamento e desenvolvimento. O
senhor (a) vé nessas praticas o desenvolvimento geral da organizagao?

Por serem de grande importancia para a organizacdo, sendo necessario um grande
investimento e uma politica propicia para exercer essas praticas, se estabelecem quatro
atividades para as praticas de treinamento e desenvolvimento, sdo elas levantamento
de necessidade, planejamento e programacdo, execucdo e avaliagdo. Esses quatro
pontos sdo bem observados na elaboragdo de um treinamento?

O paradoxo custo/investimento de um programa de treinamento e desenvolvimento
acaba refletindo no modo como serdo realizados. Com isso, é preciso uma boa
adequacdo do treinamento as necessidades que o fizeram necessario. Quais tipos de
métodos se utilizam para treinamento dos colaboradores da organizacéo?

Os objetivos de um programa de treinamento e desenvolvimento, ndo apresentam
somente uma habilidade a ser melhorada. Como o fluxo de informacdes nestas praticas
¢ bem amplo, acabam por desenvolver novas ideias, novas habilidades, novos
conceitos, que por sua vez aumentam o capital intelectual da organizacdo no tocante
ao desenvolvimento do capital humano. O senhor (a) consegue perceber que 0S

objetivos de um programa de treinamento e desenvolvimento sdo alcancados?
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