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RESUMO

O objetivo principal desse trabalho foi identificar as técnicas e
ferramentas de Gestdo do Conhecimento que as empresas incubadas na
Universidade Federal de Lavra- UFLA utilizam para auxiliarem a gestao
do negocio. Para a elaboracdo deste estudo analisou-se as praticas de
Gestdo do Conhecimento nas empresas incubadas. Foi realizada uma
pesquisa exploratoria/descritiva onde, primeiramente aplicou-se um
questionario junto a técnicos e gerentes das empresas. Posteriormente
realizou-se a analise de dados e um aprofundamento quanto as praticas e
ferramentas para Gestdo do conhecimento. Constatou-se que, embora
existam Vvarias iniciativas para a criacdo e compartilhamento do
conhecimento, poucas sdo as empresas que empregam efetivamente estas
praticas e ferramentas. Em suma, observou-se que hé& preocupagdo com o
conhecimento, mas muito pouco se faz, estruturalmente, para se criar,
distribuir e reter_conhecimentos relevantes. Portanto, sugere-se que as
empresas incubadas adotem praticas e ferramentas de gestdo do
conhecimento, tais como, software de Inteligéncia de negdcios a fim de
dinamizar seu processo de assimilacdo de novos conhecimentos.

Palavras - chaves: Gestdo do Conhecimento, Administracdo de Recursos
Humanos e Ferramentas.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to identify the techniques
and tools of knowledge management companies incubated at
Universidade Federal de Lavra - UFLA use to assist the management of
the business.To prepare this study we analyzed the practices of
Knowledge Management in the incubated companies. We performed an
exploratory / descriptive where first applied a questionnaire to coaches
and managers of companies. Later there was the data analysis and
deepening as the practices and tools for knowledge management. It was
found that, although there are several initiatives for the creation and
sharing of knowledge, there are few companies that actually employ these
practices and tools. In short, it was noted that there is concern with
knowledge, but very little is done structurally to create, distribute and
retain relevant knowledge. Therefore, it is suggested that the incubated
companies adopt practices and knowledge management tools such as
Business Intelligence software in order to streamline the process of
assimilation of new knowledge.

Keywords: Knowledge Management, Human Resource Management and
Tools.
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1 INTRODUCAO

Segundo Teixeira Filho (2001), no contexto de Gestdo do
Conhecimento, a Administracdo de Recursos Humanos (ARH) tem um papel
fundamental e precisa assumir um posicionamento ativo. Em virtude disso, a
Administracdo de Recursos Humanos vem sofrendo mudangas para se adaptar as
novas exigéncias da Era do Conhecimento.

Uma das caracteristicas desta era € que 0S recursos tangiveis
(equipamentos, imdveis, etc.) estdo sendo substituidos por riquezas intangiveis
(pessoas, informagdo, competéncias, know-how, etc.) (TEIXEIRA FILHO,
2001). Sendo estes dificeis de serem contabilizados e gerenciados, porém
considerados como fator de competitividade, por possuirem valores e estes sdo
dificeis de serem copiados.

Segundo Coutinho (2009), outra caracteristica desta era € o excesso de
informacGes que sdo passadas para as empresas, e para que estas ndo sejam
desperdicadas, as organizagfes necessitam utilizar recursos para que as mesmas
possam ser transformadas em conhecimentos.

Diante deste mercado globalizado e competitivo as empresas precisam
passar por constantes atualizag¢fes, tanto no que diz respeito & adocdo de novas
tecnologias quanto em relacéo a implementac&o de novos modelos de gestéo.

Apesar dos passos dados serem diferentes de uma empresa para outra, a
Gestdo do Conhecimento tem sido adotada como uma importante estratégia de
gerenciamento (TEIXEIRA FILHO, 2001). Por outro lado, a pratica ainda tem
demonstrado que mesmo com toda a discussdo e entendimento da nova
concepcdo de Administracdo de Recursos Humanos nas organizagdes, 0S
modelos ainda demonstram certa fragilidade em sua aplicagdo (LOCHA &
ASHLEY, 2008) principalmente no que se refere ao compartilhamento do

conhecimento.
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Para que o compartilhamento ocorra, as organizacdes precisam utilizar
ferramentas tecnoldgicas por onde as informacoes irdo trafegar, bem como criar
meios que facam as pessoas se sentirem a vontade no ambiente de trabalho a
usarem os canais destinados a geracdo do conhecimento.

Segundo Rosini (2003), o papel a ser desempenhado pela tecnologia da
informacéo é estratégico, devendo ajudar o desenvolvimento do conhecimento
coletivo e do aprendizado continuo. Atualmente, as ferramentas colaborativas
mais utilizadas sdo: redes e midias sociais, blogs corporativos, chats, wiki e
intranet.

Entretanto, as empresas precisam reconhecer que a tecnologia cria a
estrutura capaz de apoiar as ferramentas e as iniciativas do conhecimento, porém
representa apenas um sistema de distribuicdo e armazenamento de o
conhecimento. O mais importante é criar e manter uma cultura de aprendizagem
e 0 intercambio de conhecimentos entre todas as camadas da empresa, Vvisto que
0 conhecimento tem origem nas pessoas e nas interacfes entre elas. Nesse
sentido, 0 maior desafio para as organizacdes esta no processo de criacdo de
contextos facilitadores para a disseminacao do conhecimento.

O objetivo principal desse trabalho foi identificar as técnicas e
ferramentas de Gestdo do Conhecimento que as empresas incubadas na
Universidade Federal de Lavra- UFLA utilizam para auxiliarem a gestdo do
negocio.  Para a elaboracdo desta pesquisa adotou-se a metodologia
exploratdria/descritiva que, através da aplicacdo de questionarios e avaliacdo
documental foram levantados dados sobre as préticas de Gestdo do
Conhecimento e Treinamento nas empresas selecionadas.

As secOes abordadas no presente trabalho sdo: i) referencial teorico,
contendo informagdes de embasamento cientifico sobre o tema discutido; ii)
metodologia, explicando como foi o desenvolvimento do trabalho e a ferramenta

utilizada; iii) resultados e discussdes, contendo os resultados alcangados através
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da anélise feita; iv) conclusdes, relatando todas as conclusGes obtidas a partir do
estudo e da analise; v) referéncias bibliogréaficas utilizadas; vi) material de coleta

de dados aplicado.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Por muito tempo a Administragdo de Recursos Humanos atuou nas
empresas como um suporte operacional que se resumia nas atividades de
admisséo, pagamento e a demissdo (GOMES, 2008). Ou seja, suas atividades
estavam limitadas as partes burocraticas e de controle, cujas obrigacdes das
empresas esta descrita nas leis.

Com o passar do tempo as organiza¢des ao invés de averiguar somente a
questdo do rendimento dos funcionarios comegaram a exigir dos mesmos
referéncias de trabalhos anteriores, documentacéo e outras habilidades. Surgindo
entdo a figura do “Chefe Pessoal”, funcionario este que tem o dever de conhecer
as leis trabalhistas, com o intuito de evitar problemas com o empregador
(JUBILATO, 2006).

Na década de 1980, a Administracdo de Recursos Humanos sofreu
grandes modificagcbes (GOMES, 2008). Foi nesta década que surgiu a
designacgdo de Gestdo de Recursos Humanos em funcdo das preocupacdes com a
Gestdo de Pessoas, assumindo assim um papel estratégico na organizagdo e
afastando-se do carater mais administrativo e operativo.

A Gestdo de Pessoas se diferencia da Administracdo de Recursos
Humanos pelo fato de se dedicar a gestdo de aspectos administrativos que
envolvem o recrutamento, selegdo, treinamento, desenvolvimento, remuneracao
e a gestdo de forma global (VILAS BOAS & ANDRADE, 2009). Participando
assim dos processos decisorios e dos processos criticos de mudanca
organizacional. Pois, atualmente, as empresas que se preocupam com seu capital
intelectual e sabem da importancia dos colaboradores para alcancar suas metas e
se manterem no mercado altamente competitivo valorizam mais as préaticas de
Gestdo de Pessoas, como o treinamento e o desenvolvimento de pessoas.

Segundo Gomes (2008), a Gestdo de Recursos Humanos ou Gestdo de

Pessoas influéncia quatro niveis distintos:
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e Social — contribui para o bem-estar social, respondendo as necessidades
e desafios da comunidade;

e Organizacional — gere pessoas como meio de atingir os objetivos da
propria organizagdo que garantem a sua sobrevivéncia e 0 seu
desenvolvimento;

e Funcional — promove uma articulagdo de fungbGes que maximiza o
aproveitamento do potencial individual;

e Individual — auxilia as pessoas na obtencdo dos seus objetivos
individuais e no alcance da satisfacéo.

Segundo 0 mesmo autor, 0s objetivos da Gestdo de Recursos Humanos

resumem-se em quatro dimensdes gerais:

o Intermediar a relacdo entre Empresa e Empregados;

¢ Diminuir a ocorréncia e as consequéncias de conflitos internos;

e Aperfeigoar a eficiéncia da intervencdo humana nos processos;

e Atrair, reter e desenvolver as melhores pessoas.

Segundo Locha & Ashley (2008, p.3).

O reconhecimento da forca de trabalho como essencial
para garantir 0 sucesso da empresa, traz para a area de
RH a grande responsabilidade de estar presente como
6rgdo de assessoria aos gestores e toda a equipe,
gerando e mantendo o conhecimento organizacional, ou
seja, promovendo agdes e utilizando modelos de gestdo
para atracdo, desenvolvimento e manutencdo dos
talentos da organizacéo.

Tendo em vista este cenario, as empresas estdo revisando seus modelos
de gestdo para sobreviverem e se tornarem competitivas no mercado. Um dos
modelos que tem sido adotado como uma importante estratégia de

gerenciamento destas empresas € a Gestdo do Conhecimento.
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2.1 Gestdo do conhecimento

O conceito de Gestdo do Conhecimento surgiu no inicio da década de
1990 e para compreender o seu significado é de suma importancia compreender
0 conceito de dado, informacdo e conhecimento. A seguir apresentaremos
algumas abordagens de autores que trataram do tema.

Para uma empresa, dados sdo elementos basicos que descrevem
precisamente algo ou evento. Os dados por si s6 ndo possuem importancia e
significado. Entretanto, estes dados, bem organizados sdo a matéria prima para a
geragdo da informacdo (PRUSAK; DAVENPORT, p.2 apud SERPRO, 2001).

Informacdo € um conjunto de dados organizados e interpretados,
podendo ser audivel ou visivel. Geralmente sdo utilizadas com o intuito de
auxiliar o julgamento final de uma decisdo (PRUSAK; DAVENPORT, p.32
apud SERPRO, 2001).

O conhecimento decorre da informacdo. Sendo este estruturado,
intuitivo e dificil de ser completamente compreendido em termos l6gicos.Ele
existe dentro das pessoas e sofre modificacbes & medida que interage com o
meio ambiente (SERPRO, 2001).

Sendo assim, Gestdo do Conhecimento consiste em um processo
sistemético de identificacdo, criacdo, renovacgdo e aplicacdo dos conhecimentos
gue sdo estratégicos para manter uma empresa ativa no mercado de trabalho, ou
seja, € a administragdo dos ativos de conhecimento das organiza¢des (SERPRO,
2001). A Figura 1 mostra que esse processo se inicia com a obten¢do de dados,
que sdo filtrados e geram informacgéo. Estas informagfes juntamente com a

teoria existente e as experiéncias sobre o tema geram o conhecimento dentro de
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um dado contexto.

Filtro

Conhecimento
Informacao

Experiéncia

llustracdo 1-O processo de geragdo do conhecimento
Fonte: Adaptacdo de Alves (2005, p.19)

A Gestdo do conhecimento também é considerada como um meio de
estimular as pessoas nas organizagdes para produzir informacGes e também
usufruirem delas. Com isso, o conhecimento se torna ferramenta essencial e
indispensavel ao crescimento das empresas e das pessoas (PACHECO &
SOUZA, 2011).

Segundo a cartilha de Gestdo do Conhecimento do SEBRAE (2005), a
Gestdo do Conhecimento é um processo para criagdo, captura, armazenamento,
disseminagdo, uso e protegdo dos conhecimentos que sdo importantes para a
empresa. As empresas devem usufruir desse processo para melhorar suas
praticas de gestdo e sobressair no mercado.

Com as praticas de Gestdo do Conhecimento as organizacGes podem
tomar decisdes com mais confianca e maior probabilidade de acertos sobre o
melhor caminho a ser seguido com relagdo aos seus clientes, concorrentes,
produtos e servigos, uma vez que, a GC tem como foco, organizar de forma

estratégica os conhecimentos dos colaboradores e os conhecimentos externos,
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que sdo fundamentais para o sucesso do negdcio (SERPRO, 2001). Desta
maneira a empresa consegue adquirir vantagens que a diferencie das outras em
seu ambiente de negécio.

Para desenvolver os sistemas de conhecimento e consegui extrair
vantagens dele é necessario ter uma visdo futuristica, recursos tecnoldgicos,
gestdo de performance (mensuracdo, recomendagdo, recompensas para equipes,
obrigagdes contratuais) e gestdo de pessoas (equipes virtuais, comunidade de
pratica, coordenadores de conhecimento, busca do perfil do disseminador do
conhecimento).

No Brasil, para as empresas conseguirem implementar este novo modelo
de gestdo, € de suma importancia a revisdo nos valores das liderancas
empresariais. Para Terra (2000, p. 203 apud SERPRO, 2001), algumas das
questdes e desafios a serem vencidas, sao:

a) Mapear o conhecimento;

b) Encontrar as expertises e habilidades;

c) Facilitar e estimular a explicitacdo do conhecimento tacito dos trabalhadores;
d) Atrair, selecionar e reter pessoas com as requeridas competéncias, habilidades
e atitudes;

e) Manter o equilibrio entre o trabalho em equipe e o trabalho individual e entre
o trabalho multidisciplinar e a requerida especializagéo individual,

f) Utilizar os investimentos em informatica e em tecnologia de comunicagéo
para aumentar o conhecimento da empresa e ndo apenas acelerar o fluxo de
informacdes;

g) Adotar sistemas, politicas e processos para moldar comportamentos
relacionados ao estimulo a criatividade e ao aprendizado;

h) Incentivar e premiar o knowledge sharing (compartilhamento de
conhecimento) e desencorajar o knowledge holding (que as pessoas guardem o

conhecimento para si proprias);
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i) Tornar a empresa aberta ao conhecimento externo;
J) Ampliar e capturar o fluxo de conhecimentos, insights e ideias provenientes de
clientes, parceiros, fornecedores e da comunidade em geral.

Além disso, um dos principais problemas na gestdo do conhecimento é a
tendéncia das pessoas de reter seus conhecimentos. Mesmo as que ndo o fazem
intencionalmente podem simplesmente ndo estar motivadas a mostrar 0 que
sabem (SERPRO, 2001).

Os desafios a serem vencidos na Gestdo do Conhecimento s&o:
influenciar o comportamento do trabalhador, fazer com que as liderangas da
organizagdo comprem a ideia, e, por fim, determinar como classificar o
conhecimento.

Para que a gestdo do conhecimento produza efeitos praticos nas
empresas, deve estar plenamente ancorada pelas decisbes e compromissos da
alta administracdo a respeito das iniciativas necessarias em termos de
desenvolvimento estratégico e organizacional, investimento em infra-estrutura
tecnoldgica e cultura organizacional, que celebre o trabalho em conjunto e o
compartilhamento.

A gestdo do conhecimento, ainda segundo Terra (2000), tem um "carater
universal™, ou seja, aplica-se a empresas de todos os portes e nacionalidades e a
sua efetividade requer a criacdo de novos modelos organizacionais (estruturas,
processos, sistemas gerenciais), novas posi¢cdes quanto ao papel da capacidade
intelectual de cada funcionario e uma efetiva lideranca, disposta a enfrentar,

ativamente, as barreiras existentes ao processo de transformacéo.

2.2 O processo de Gestdo do Conhecimento

7

A gestdo do conhecimento é um processo corporativo, focado na
estratégia empresarial e que envolve a gestdo das competéncias, a gestdo do

capital intelectual, a aprendizagem organizacional, a inteligéncia empresarial e a
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educagdo corporativa (SERPRO, 2001). Neste contexto, a gestdo de
competéncias ganha espaco e merece ser estudada e focalizada no intuito de

contribuir com a Gestdo do Conhecimento.

2.2.1 Gestdo das Competéncias

Para definir o que é gestdo das Competéncias, primeiramente precisa-se
conhecer o significado de competéncia e de gestdo. Competéncia, segundo o
dicionario Aurélio online, é a capacidade decorrente de profundo conhecimento
gue alguém tem sobre um assunto. A competéncia engloba além dos
conhecimentos, as habilidades e as atitudes.

O conhecimento estd relacionado ao aprendizado académico,
conhecimento tedrico, enquanto que as habilidades estdo relacionadas com a
vivéncia e o conhecimento tacito, e a atitude esta relacionada com as emocoes e
os valores sentimentais do homem (MENDES, 2010).

Segundo o SERPRO, 2001, do ponto de vista empresarial, é a pratica
que interessa, uma vez que, é o conhecimento aplicado que gera capacidade de
produzir resultados, ou seja, competéncia.

A gestdo, segundo o dicionario Aurélio online, é a acdo de agir e
administrar. A abordagem de gestdo de pessoas que tem no seu nlcleo o
conceito de competéncia, refere-se as responsabilidades de articular
sistematicamente as Vvarias acOes da gestdo da organizagdo, tais como, a
conjugacdo de desempenho, desenvolvimento e potencial, aumentando em
consequéncia a sinergia do sistema.

Desta maneira, a Gestdo de Competéncias comeca com a identificacéo
das competéncias (conhecimentos, habilidades e atitudes) que sdo estratégicas ao
negocio. Depois, verificam-se quais dessas ja estdo presentes na empresa.
Finalmente, busca-se desenvolver as competéncias dos colaboradores, que

quando postas em a¢&o, agregardo valor ao negécio (SEBRAE, 2005). Tudo isso
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tem sido denominado por alguns estudiosos da area de Gestdo de Pessoas, como
Antunes (1999) e Souza & Bitti (1999) por Gestdo do Capital Intelectual.

2.2.2 Gestdo do Capital Intelectual

O capital intelectual tem sido um assunto muito discutido na atualidade,
e para alguns pesquisadores ele € o principal responsavel pelo desenvolvimento
das organizagdes, uma vez que, seu intuito de maneira geral € a de agregar valor
aos produtos e servigcos, valorizar o ser humano através da ampliacdo do
conhecimento humano.

Segundo a SERPRO, 2001, o capital intelectual é a relagdo do capital
humano, capital estrutural e capital de clientes. Este intercambio de capitais
proporciona para a empresa o surgimento de vantagens competitivas.

a) Capital humano - capacidade organizacional que uma empresa possui de
suprir as exigéncias do mercado. Esta nas habilidades dos funcionarios,
em seus conhecimentos técitos, na busca permanente de atualiza¢do do
conhecimento, nas informagBes documentadas sobre clientes,
concorrentes, parceiros e fornecedores. Essencialmente diz respeito as
pessoas, seu intelecto, seus conhecimentos e experiéncias;

b) Capital estrutural - soma das patentes, processos, manuais, marcas,
conceitos, sistemas administrativos, bancos de dados disponibilizados,
tecnologia, estruturas organizacionais;

c) Capital de clientes - é o valor dos relacionamentos de uma empresa com
as pessoas com as quais faz negocios.

Skandia Insurance (1998 apud SERPRO, 2001) diz que o capital
intelectual além de envolver os trés capitais citados anteriormente, € uma mescla

de seis capitais, desta maneira os capitais acrescentados sdo:
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a) Capital organizacional - competéncia sistematizada e em pacotes, além
de sistemas de alavancagem dos pontos fortes inovadores da empresa e
do capital organizacional de criar valor;

b) Capital de inovacdo - forca de renovacdo de uma empresa, expressa
como propriedade intelectual, que € protegida por direitos comerciais, e
outros ativos e valores intangiveis, como conhecimentos, receita e
segredos de neg6cios; e

c) Capital de processo - processos combinados de criagdo de valor e de ndo-
criacdo de valor.

Segundo Tapscott (2000, p. 37 apud SERPRO, 2001) o Capital
Intelectual se encontra em trés formas e em trés lugares distintos:
a) Na forma de conhecimento dentro da cabeca de cada pessoa;
b) Na forma de conhecimento adicional que é gerado quando as pessoas se
relacionam e compartilham o seu conhecimento;
c) Na forma de conhecimento armazenado em livros, revistas, jornais,
fotografias, desenhos, fitas, discos, CD, CD—Rom, Bases de Dados, etc.
Considera ainda a introducdo do conceito de capital digital — o capital
intelectual digitalizado — consequéncia do uso da internet que permite que as
pessoas se contatem, se relacionem e compartilhem seu conhecimento (capital
intelectual individual) independentemente da distancia do armazenamento, as
pessoas disponibilizam na internet boa parte do conhecimento de que dispéem.
Esses fatos fazem com que o conhecimento que as pessoas produzem e a que
tém acesso, uma vez digitalizado e disponibilizado na Internet, aumente
exponencialmente, produza uma exploséo de novas ideias, fundamentando uma
nova forma de gerar riqueza.

Desta maneira a Gestdo do Capital Intelectual pode ser definida com um
processo de identificagdo, compartilhamento e melhor utilizagdo dos

conhecimentos de todos em uma empresa, visando maior produtividade e
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lucratividade. Onde muitas organizacfes ja estdo utilizando tecnologias
facilitadoras para a aprendizagem coletiva e o compartilhamento de
conhecimentos, como por exemplo a intranet, como suporte tecnolégico a

aprendizagem organizacional.
2.2.3 Aprendizagem Organizacional

A aprendizagem organizacional é o processo continuo de aprendizagem
coletiva, cujo objetivo é conhecer mais sobre o negdcio, criar, adquirir e
transferir conhecimento, podendo resultar em novos conhecimentos e novas
solugdes. Criando assim a organizacdo que aprende e que gera conhecimento.
Estes tipos de organizacdes tém como caracteristica a flexibilidade, adaptacdo e
capacidade de se reinventarem.

Através deste processo de aprendizagem, a organizacao exercita a sua
competéncia e inteligéncia coletiva para responder ao seu ambiente interno
(objetivos, metas, resultados) e externo (estratégia), podendo assim criar o futuro
gue deseja (SERPRO, 2001).

A base de ideias que sustenta as ‘“‘organizagdes que aprendem”
estabelece o pensamento sistémico, os modelos mentais, o dominio pessoal, a
visdo compartilhada, a aprendizagem em grupo e o didlogo como elementos
inevitaveis do seu desenvolvimento, cada um proporcionando uma dimensédo
vital na construcdo de organizagdes realmente capazes de “aprender”, de ampliar
continuamente sua capacidade de realizar suas mais altas aspiracdes (SENGE,
1997 e KOLB, 1997).

Pensamento sistémico € o pensamento voltado para o todo, onde
nenhuma agdo é empreendida sem se considerar seu impacto em outras areas da
organizacio e da sociedade. E o quadro de referéncia conceitual, o conjunto de
conhecimentos e ferramentas desenvolvidos para esclarecer os padrdes como um

todo e ajudar a ver como modifica-los efetivamente.
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Modelos mentais sdo pressupostos profundamente arraigados,
generalizagdes ou mesmo imagens que influenciam nossa forma de ver o mundo
e de agir. Sdo as imagens internas do mundo (SENGE, 1997). Podem ser simples
generalizagdes ou teorias complexas. Sdo ativos, pois modelam o modo de agir e
influenciam o que se Vé.

Dominio pessoal é a disciplina de, continuamente, esclarecer e
aprofundar a visdo pessoal, de concentrar as energias, de desenvolver paciéncia
e de ver a realidade objetivamente (SENGE, 1997). E a participacdo livre e a
escolha prépria de compartilhamento de informacGes e conhecimentos, pedra de
toque essencial para a organizagao que aprende — seu alicerce espiritual.

Visdo compartilhada (objetivo comum) é o interesse das pessoas em
compartilhar conhecimento, envolvidas para uma visdo comum. Pode ser
inspirado por uma ideia, mas assim que ganha impulso, deixa de ser uma
abstracdo, transformando-se em algo concreto. E a resposta a pergunta: “O que
queremos criar?” Proporciona o foco e a energia para o aprendizado. Envolve as
habilidades de descobrir “imagens de futuro” compartilhadas que estimulem o
compromisso genérico e o envolvimento em lugar da mera aceitacéo.

Aprendizagem em grupo (ou em equipe) é o processo de alinhamento
(grupo de pessoas atuando como um todo) e desenvolvimento da capacidade de
um grupo criar os resultados que seus membros realmente desejam. Comeca
pelo “didlogo”, capacidade dos membros de deixarem de lado as idéias
preconcebidas e participarem de um verdadeiro “pensar em conjunto”.

Os principais resultados advindos da adocdo de praticas voltadas para a
aprendizagem organizacional (SERPRO, 2001) s&o:

a) Incremento da qualidade do planejamento operacional e estratégico;
b) Agilizacéo do processo de tomada de decisdes;
c) Maior eficiéncia na previsdo de mudancas e nas agdes evitando-se surpresas;

d) Encorajamento de inovages e incremento na qualidade dos produtos;
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e) Eliminagdo da obtengcdo e processamento da mesma informagdo em
duplicidade;

) Incremento do compartilhamento da informacéo entre toda a organizacéo;

g) Aprendizado abrangendo toda a organizacdo, inclusive a administracao; e

h) Aumento da competitividade e melhoria dos resultados.

Quando as pessoas da organizacao estdo imbuidas de dar o melhor de si
para que haja aprendizagem organizacional, o ambiente agradavel e saudavel
que se cria estimula a geragdo da inteligéncia empresarial. Que nada mais é do
que a transformacdo de informagfes publicas em um conhecimento estratégico

importante para a gestdo do negécio no mercado altamente competitivo.

2.2.4 Inteligéncia Empresarial (1E)

Podemos definir Inteligéncia Empresarial como sendo um processo
analitico que transforma informagbes publicas (McCGONAGLE & VELLA,
1990, p. viii) desagregadas em conhecimento estratégico relevante, acurado e
utilizavel, sobre concorrentes, sua posicdo no mercado, performance,
capacidades e intences (TYSON, 1990, p. IlI-11). Ou ainda, como sugere
Torres (1997 apud CANONGIA 1998), que a Inteligéncia Empresarial é um
programa sistematico para coleta e anélise de informagdes sobre as atividades de
concorrentes e tendéncias dos negocios a fim de alcangar os objetivos da
organizagé&o.

As organiza¢Ges modernas sdo fortemente dependentes das informacGes
que utilizam com vistas ao desenvolvimento de suas acOes estratégicas. Neste
sentido podemos dizer que a inteligéncia empresarial consiste na criacdo de
meios para sistematizacdo dos processos de coleta, tratamento e analise de
informac@es sobre diferentes aspectos do ambiente externo das organizages tais
como: concorrentes, tecnologia, futuros parceiros ou aliados, fornecedores,

clientes, 6rgdos normatizadores, etc. Tendo como objetivo permitir que o0s
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tomadores de decisdo na empresa se antecipem as tendéncias dos mercados de
interesse e o desenvolvimento da concorréncia, de modo a detectar e avaliar
oportunidades e ameacas bem como as acbes decorrentes consubstanciadas na
estratégia empresarial anteriormente definida.

Segundo Sapiro (1993, p. 107 -109), sdo varias as finalidades da
aplicacdo pratica do conceito de Inteligéncia Empresarial, dentre as quais se
destacam a sua importancia na formulagéo estratégica para as organizacdes, e 0
seu aspecto contributivo ao processo de tomada de deciséo.

Em se tratando da formulacéo estratégica, pode-se dizer que a qualidade
e pertinéncia da estratégia é fungdo direta das informagGes disponiveis, portanto
a utilizacdo de um conjunto de conceitos, ferramentas, metodologias e préaticas
que permitam o estabelecimento de relaces de causalidade no seio da dindmica
econdmica é fundamental para o desempenho e a adequada planificacdo das
organizagbes. Uma vez que, o ambiente externo se mostra cada vez mais
complexo, com interagbes de distintas naturezas onde destaca-se 0 papel
exercido pela concorréncia, pelos consumidores além de outros fatores
macroambientais como mudangas de ordem demografica, socioculturais,
politicas, econdmicas e tecnoldgicas. Este aspecto reflete especialmente a
relacdo da empresa com seu entorno, com seu ambiente externo.

No que se refere a condicdo de facilitadora no processo de tomada de
decisdo empresarial, a Inteligéncia Empresarial volta-se internamente a
organizagdo, buscando encontrar a melhor maneira de fazer com que o fluxo de
informacdo seja 0 mais transparente, livre de interferéncias que possam resultar
em decisdes equivocadas. De acordo com Fuld (1985), sdo cinco fatores que
determinam o sucesso dos programas de IE: definicdo das necessidades
informacionais, motivacdo do pessoal, modelagem das informagdes, correto
arquivamento dos dados e facil acesso, pela existéncia de canais de comunicagdo

ativos e eficazes. Podemos dizer que a estrutura de um sistema de Inteligéncia
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Empresarial, favorecendo a tomada de decis@o estratégica nas organizagoes, é
constituida por trés categorias funcionais distintas, ou seja, observadores,
analistas e decisores (JAKOBIAK, 1991).

O grupo de observadores atua como uma antena, captando "sinais" das
mais diferentes fontes (formais ou informais, estruturadas ou nao), aportando
contetido informacional a ser analisado.

A equipe de analistas atua como um elemento decodificador,
transformando a informacdo em "inteligéncia", ao levantar possibilidades de
introducgdo de inovagdes e percepcdo de tendéncias, ameacas ou oportunidades.
A finalidade destas equipes de analistas € gerar produtos de informacdo que
permitam o posicionamento, a tomada de decisdo estratégica por parte dos
decisores frente as oportunidades e ameacas vindas do ambiente externo a
organizagéo.

Podemos ainda mencionar o fato de que a IE esta diretamente
relacionada com a gestdo da inovacdo nas organizagdes. De acordo com Lauri
(1998), 0 mercado € a ultima e decisiva instancia da inovacédo, pois pode aceitar
e recusar o que lhe é oferecido, assim como pode manifestar necessidades ndo
atendidas. Vale lembrar que esta manifestacdo é na maioria das vezes muito
sutil, sendo perceptivel somente aos olhos e ouvidos sensiveis das metodologias
de Inteligéncia Empresarial.

A informagdo configura-se como um componente essencial a todos o0s
processos organizacionais. Ela deve ser tanto quanto possivel constante,
atualizada, precisa, capaz de ser difundida e utilizada por aqueles que tomam
decisBes na organizagdo. A qualidade da informacéo influenciaré a qualidade da
acdo que dela é fruto (LAURI,1998). Devido a este fato é de bom tom que se
leve em conta as fontes, os meios com que foram coletadas e também a precisao

da metodologia de tratamento de tais informacdes.
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Quando sdo colocadas todas estas informagdes em um Unico sistema,
responsavel pelo seu metabolismo, as mesmas sdo transformadas em
inteligéncia, detectando possibilidades de inovacdo, ameagas ou oportunidades.
Para seu éxito faz-se necessario gque as organizagfes estruturem metodologias
eficazes de monitoramento ambiental, de modo a gerar produtos de informacao
gue suportem os seus diferentes processos de negdcio, sejam eles internos, ou
voltados ao ambiente externo. Esta vigilancia ambiental deve ser permanente e
atenta ao extremo, sendo capaz de captar indicios que permitam a antecipacao
(atitude pro-ativa) face as ameacas e oportunidades que o ambiente oferece. E
fundamental e vital que as empresas conhegam o ambiente no qual estdo

inseridas.
2.2.5 Educacéo Corporativa

As organizagOes enfrentam dificuldades na velocidade de sua adaptacéo
a nova realidade. O desconhecimento do futuro, a permanéncia de tragos da
cultura anterior, momentos de dificuldades empresariais, a descrenca em uma
visdo compartilhada de futuro, a falta de capacitagdo para 0s novos papeéis e a
"falta de tempo" sdo alguns dos fendbmenos que (as vezes sintomas, as vezes
causas) fazem parte das dificuldades percebidas.

Esse novo contexto empresarial redefine o perfil do trabalhador da era
do conhecimento. Precisa-se de profissionais que aprendam de forma ndo
convencional e que saibam trabalhar cooperativamente para gerar solugdes
inovadoras (VILAS BOAS e ANDRADE, 1999). E necessaria uma nova
abordagem na formacao, agora necessariamente continuada, para que as pessoas
permanecam produtivas, em condicGes de acompanhar as mudangas e
otimizando seu tempo. Além disso, a tecnologia vem permitindo desenvolver

experiéncias para treinar mais pessoas com maior economia.
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As empresas comegam a perceber a necessidade de transferir o foco dos
esforgos de treinamento e educacdo de eventos em sala de aula, cujo objetivo é
desenvolver qualificacbes isoladas, para a criacdo de uma cultura de
aprendizagem continua, em que 0s empregados aprendem uns com 0s outros e
compartilham inovacfes e melhores praticas visando solucionar problemas
organizacionais reais. Para Vilas Boas e Andrade (1999), o foco do treinamento
vai além do empregado isoladamente para o desenvolvimento da capacidade de
aprendizado da organizagdo, criando situagbes que permitam a discussdo de
problemas comuns e soluc¢des por meio da aprendizagem coletiva.

Os ambientes de aprendizagem passam a ser reestruturados de forma a
tornarem-se proativos, centralizados, determinados e estratégicos e o resultado
esperado ¢é o “aprender fazendo”, desenvolvendo a capacidade de aprender e dar
continuidade a esse processo na volta ao trabalho.

Segundo Meister (1999, p. 23), uma mudanca bastante significativa é
que a responsabilidade pelo processo de aprendizagem sai do departamento de
treinamento para chegar aos gerentes. O quadro 1 ilustra os principais
componentes dessa mudanca no sentido da aprendizagem baseada no
desempenho.

Para Meister (1999), o modelo passa a ser baseado em
competéncias, vinculando a aprendizagem as necessidades estratégicas da
empresa. Desta forma, a aprendizagem deve estar disponivel sempre que
solicitada, em qualquer hora ou local, deve desenvolver competéncias
béasicas do ambiente de negoOcios, em um processo continuo de
aprendizagem onde se aprende agindo objetivando melhorar o
desempenho no trabalho e ndo sé o desenvolvimento de qualificacGes.

Outra forma de educacdo surgiu, aproveitando as facilidades

proporcionadas pela melhoria crescente no servigo postal - 0s cursos por
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correspondéncia - surgindo ai a primeira pratica de ensino a distancia —
EAD, que pode ser definido como qualquer interacdo entre estudante e
instrutor, onde os participantes sdo separados pela distancia, pelo tempo,
ou por ambos. A aprendizagem torna-se, além de continuada, flexivel
para poder responder as necessidades do momento.

Quadro 1- Componentes de Mudancas da Organizagdo baseada no desempenho.

Departamento de

Treinamento Educacéo Corporativa

Foco Reativo Preventivo

Organizacdo |Fragmentada e descentralizada [Coesa e centralizada

Alcance Tatico Estratégico
~ Experiéncia com véarias
Apresentacaollnstrutor tecnologias
Responsavel [Chefia de treinamento Liderangas
S Profundidade limitada, publico |Curriculo personalizado por

Audiéncia o

alvo amplo familias de cargos
Inscricbes  |Abertas Aprendizagem no momento certo

Aumento nas qualificacGes Aumento no desempenho de
Resultado T

||prof|55|ona|s trabalho

Fonte: Adaptado de MEISTER (1999, p. 23)
2.3 Técnicas e ferramentas de Gestdo do Conhecimento

Apesar de aparentemente parecer dificil de implantar este novo modelo
de gestdo nas empresas a mesma possui varias praticas faceis de serem
implementadas, independente do ramo que a organizagdo trabalha. S&o préaticas
que ddo muito resultado e qualquer pessoa pode fazer.

Antes de elencar essas préticas, é de suma importancia saber a diferenca

entre 0 que é considerado técnica e 0 que é uma ferramenta. As técnicas sao
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maneiras de se enfrentar desafios e realizar atividades, enquanto as ferramentas
sdo o suporte tecnoldgico que permite a implantacdo da técnica (FIA, 2009).

Ndo existe uma relacdo biunivoca entre técnica e
ferramenta. Isto quer dizer que ndo h& somente uma
ferramenta que seja de uso exclusivo de determinada
técnica, como também ndo se pode dizer que uma
técnica so pode ser suportada por uma Unica ferramenta.
Entretanto, existem determinadas combinacGes que
funcionam de forma mais adequada no contexto de GC.

(FIA, 2009).
A seguir sera exposto o conceito das técnicas e ferramentas sugeridas
pelo Fia, 2009, citada no quadro 2. Um fator importante das técnicas de GC é
que é possivel utiliza-las no momento de transi¢cdo da organizacdo do modelo
atual de gestdo para um modelo de gestdo que incorpora a praticas de GC. Uma
vez que, elas sdo flexiveis o suficiente para serem bem aceitas independente da
estrutura utilizada pela empresa (formais, verticais, hierarquicas, horizontal e

multidisciplinar).
2.3.1 Técnicas de Gestao do Conhecimento

As principais técnicas de GC podem ser:
e ldentificacdo e montagem de redes de pessoas;

Uma rede de pessoas consiste na troca de informagdes e conhecimentos
entre os funcionarios das empresas, sendo esta troca feita espontaneamente
através de pequenos estimulos fornecido pela mesma.

Para se montar uma rede de pessoas primeiramente a organizacdo tem
que ficar ciente de que a hierarquia consolidada herdada da administracdo
classica possui fortes limitacdes para lidar com a complexidade dos desafios e
oportunidades contemporaneos. Sendo assim, € necessario, caso a empresa nao
adote uma configuracdo mais flexivel, fazer a transicdo entre a hierarquia

classica para uma que tenha maior flexibilidade (FIA, 2009).
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ApoOs esta primeira etapa, a empresa inicia o processo de estruturacéo da
rede de pessoas. Para isso € necessario identificar habilidades, qualidades,
qualificacBes e até mesmo aspectos pessoais de cada um dos membros da
organizacdo. Dessa forma, as pessoas comecam a identificar interesses comuns
com 0s pares e surge um estimulo extra para trocar informacao e conhecimento
(FIA, 2009).
¢ Montagem de paginas amarelas;

Na medida em que as redes de pessoas comecam a Se tornar mais
robustas, é necessario criar uma estrutura que facilite a localizagdo, acesso e
troca de conhecimento entre essas pessoas. Surge ai a necessidade do uso das
paginas amarelas (FIA, 2009). As paginas amarelas sdo um ambiente virtual que
tem as informagdes de todos os funcionarios da empresa, tais como, nome, setor,
area de atuacdo e o contato. Esta pagina tem como objetivo principal possibilitar
a todos os integrantes da organizacao encontrar colegas que tém o conhecimento
e expertise que necessitam para um determinado trabalho ou tarefa.
¢ Montagem de comunidades de préaticas (Cops);

Outra maneira de conectar as pessoas, para possibilitar a troca de
conhecimento, independente do nivel hierarquico, localizagdo geogréfica mas
que atuam em atividades comum é a montagem de comunidades de préaticas
(FIA, 2009). Esta técnica facilita os profissionais a tirarem duvidas sobre
determinado assunto de maneira mais rapida e dindmica, além de agilizar o

processo de decisdo sobre determinada agéo.
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Ferramentas

Técnicas

Blog

Microblog

Videocast

Podcast
Chat

Férum

Wiki

Mash up

Redes Sociais

Mapas Mentais

Classificadores

Distribui¢do de Contetdo

Software de CRM

SAC

Intranet

Videoconferéncia

Identificacéo e
montagens de
redes de pessoas

N

w

Montagem de
paginas amarelas

Montagem de
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Legenda

Aplicacéo Marcante

3
Aplicacdo Eventual 2

Aplicacéo Possivel 1

Fonte: Adaptacgdo (FIA, 2009,p.9)

e (Gestdo da Inovacdo;

Esta técnica tem como objetivo gerar propostas inovadoras, solugdes
para questdes internas através da coleta de ideias propostas pelos funcionarios da
empresa, independente de sua atividade ou hierarquia (FIA, 2009). A coleta de
ideias pode ser feita em cima de um tema livre ou especifico. Apds a fase de
avaliacdo e implementacdo desses conceitos a empresa pode gratificar o(a)s
autore(a)s das melhores ideias.

As recompensas podem ser financeiras ou em forma de prémios, tais
como viagens, cursos e folga. Em alguns ambientes empresariais, onde ndo é
permitida a premiacdo financeira, até mesmo um correio eletrdnico de
reconhecimento recebido do(a) gestor(a) pode ser motivo de orgulho e
motivacao.

Dentre os beneficios da gestdo da inovacdo esta a melhora do
desempenho da organizagdo e de seus processos, estimulo a novas ideias,
reconhecimento de competéncias, mobilizacdo da inteligéncia competitiva
organizacional e revelagdo de talentos pouco explorados (FIA, 2009).

e Divulgacao de préticas relevantes;

Tem como objetivo reproduzir a maneira de se desempenhar uma
determinada tarefa em outras areas da organizacdo, de modo a otimizar
processos, aumento de produtividade, conhecimento e resultado (FIA, 2009). A
pesar desta técnica ter um objetivo simples ele causa grande impacto.

O processo de identificacdo e compartilhamento das melhores préticas é
normalmente feito por meio de métodos de compartilhamento de conhecimento

tacito, tais como as comunidades de pratica.
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e Registro de Ligdes aprendidas;

Esta técnica tem como objetivo mostrar 0s pontos positivos de cada
projeto, os problemas encontrados (e suas solucBes) e alertar sobre possiveis
riscos que podem estar presentes em projetos semelhantes conduzidos no futuro.
Normalmente o registro de licbes aprendidas € feito no termino de projeto (FIA,
2009).

A finalidade desta técnica € fazer com que a organizagdo possa aprender
com 0s Seus erros e acertos de experiéncias passadas por meio da difusdo dessas
informagdes. As ligdes aprendidas contribuem também para a maior utilizagdo
de boas praticas organizacionais, além da diminuicdo da ocorréncia de erros e a

criacdo de um ambiente propicio para a inovacao.

Utilizacdo de brainstorming;

A técnica do brainstorming é utilizada para criar um ambiente favoravel
ao surgimento de novas ideias, conceitos e métodos (FIA, 2009). A utilizacdo
efetiva dessa técnica tem o objetivo de trazer retornos diversos para a

organizagdo, dependendo da finalidade e setor em que ela € aplicada.

Utilizag&o do storytelling;

O storytelling tem como objetivo incentivar os funcionarios da
organizagdo, preservar a historia da instituicdo, criar uma cultura organizacional,
reforga os valores e disseminar o conhecimento (FIA, 2009).

Estes beneficios sdo alcancados através de material impresso, audios,
videos e pecas de marketing que motivam os colaborados por meio de um apelo

para o lado sentimental.

Adocéo de coaching;
Coaching é uma técnica cujo objetivo é abrir um canal formal que
possibilite s pessoas mais experientes atuarem como instrutores de individuos

com menos experiéncia em uma determinada atividade (FIA, 2009). A técnica



46

pode ser aplicada tanto entre colegas de uma mesma organizacdo quanto na
relacdo entre fornecedor e cliente.

Aproveitamento da inteligéncia coletiva;

Tem como objetivo utilizar mecanismos para coletar as opinides
expressas na internet sob a forma de blogs, féruns e redes sociais, para orientar a
producdo e melhoria dos seus produtos (FIA, 2009). Dessa forma, a amostra se
torna maior e 0s resultados mais atraentes.

A opinido de comunidades livres, interessadas em determinados
servicos, pode ser mais adequada do que as pesquisas amostrais sobre habitos e
desejo do consumidor que eram feitas anteriormente (FIA, 2009). Assim, a
técnica utiliza o conhecimento de usuérios para ajudar o desenvolvimento de
uma inovacao ou a solucdo de um problema especifico.

Dentre os principais beneficios estdo o desenvolvimento de ideias e
inovacdes de baixo custo, a aproximacao da organizagcdo com o seu publico e

uma melhor divulgacdo dos interesses e conceitos organizacionais.

Promocéo de feiras de inovacao;

As feiras de inovacdo séo eventos que buscam aproximar as ideias que a
organizagdo gostaria de desenvolver (alinhadas aos objetivos da organizacao) as
pessoas. Desta forma, os profissionais que tenham mais afinidade com
determinados temas podem se sentir mais motivados a contribuir nos projetos
em questdo (FIA, 2009).

A técnica tem como objetivo promover o melhor compartilhamento e
retencdo de conhecimento na organizacdo, além de criar um ambiente propicio
ao estabelecimento de melhores praticas. Tem como beneficio adicional o maior

reconhecimento a colaboradores ou grupos por trabalhos realizados.

Realizag&o de entrevistas de saida.
Trata-se de uma técnica voltada para a retencdo de conhecimento nas

organizagdes. Consiste em uma entrevista realizada com o(a)s colaboradore(a)s
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que estdo saindo da organizagdo, normalmente por aposentadoria ou saida
acordada, de modo a capturar conhecimento por parte dessas pessoas sobre as
atividades que desempenhavam (FIA, 2009).

Esta técnica s6 pode ser implementada com sucesso em organizagdes
onde a cultura da colaboracdo e compartilhamento de conhecimento j& esteja
suficientemente amadurecida, de modo a mostrar que esse evento nao € casual
ou episodico (FIA, 2009).

Além dos beneficios para a organizacdo, o(a) colaborador(a) também
ganha com isso, ja que pode deixar sua marca por meio da contribuicdo de
conhecimento. E uma espécie de valorizagio ndo monetéaria para quem est
saindo: confere a pessoa uma retribui¢do & sua importéncia, tendo ela formado

uma escola de conhecimento na organizagéo.
2.3.2 Ferramentas de Gestdo do Conhecimento

A seguir serdo expostas algumas ferramentas utilizadas para dar suporte
as técnicas gerenciais citadas anteriormente. E importante lembrar que com o
avanco tecnoldgico, surgem novas ferramentas a todo momento.

o Blog;

No ambito organizacional, o blog é uma ferramenta de comunicacao
utilizada com o objetivo de criar um canal de comunicagéo direto entre o gestor
da empresa e, por exemplo, seu pubico evitando assim distorcdo de conversa,
pois a troca de informagdo ¢ feita de forma mais pessoal e direta. Normalmente a
informacdo é composta por textos, imagens, links e videos (FIA, 2009).

Outros beneficios organizacionais que o blog proporciona é o auxilio em
treinamentos, fortalecimento da marca, maior transparéncia e interatividade com
0 publico, aproximacdo de clientes e parceiros, assim como facilidade maior de
divulgacédo de assuntos de utilidade publica a baixo custo.

e Microblog;
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Microblog é um tipo de blog que permite aos usuérios o envio apenas de
pequenas mensagens, em média com até 200 caracteres (FIA, 2009).
Diferentemente do blog, o microblog da a opcéo para o(a) usuario(a) escolher
visualizar ou ndo as postagens de outros internautas, assim como autorizar ou
ndo gue outros vejam as suas, apesar destas pequenas diferencas os beneficios
tragos pelo microblog sdo os mesmos do blog .

Videocast;

Esta ferramenta consiste em arquivos de videos que os usuarios podem
comentar. Dependendo do sitio que o arquivo é disponibilizado 0 mesmo pode
ser baixado. O videocast tem como objetivo criar um espago para que as pessoas
possam compartilhar videos na web (FIA, 2009). Dentre os beneficios estdo a
disponibilizacdo do video como um meio para divulga a empresa, assim como

uma maior proximidade entre as organizaces e seus publicos.

Podcast;

Séo arquivos de audio disponibilizados na internet para qualquer pessoa.
Como no videocast, dependendo do sitio utilizado pode ser feito o upload do
arquivo. O contetdo dos audios podem ser bastantes variados (FIA, 2009).

Os beneficios que esta ferramenta proporciona é o marketing
organizacional, maior proximidade entre as organizacdes e seus publicos, por
meio do acesso de todos a outros tipos de midia.

e Chat;

Permite que os clientes entre em contato com a empresa, em tempo real,
através de uma pagina web (FIA, 2009). As organizaces utilizam esta
ferramenta com o0 objetivo de agilizar e estreitar o relacionamento entre
organizagdo e seu publico em geral. Uma das aplica¢Ges principais que tem sido
utilizado é para suporte e atendimento online. Além destas aplicacOes, a
ferramenta ajuda na comunicacdo entre colaboradores geograficamente

dispersos.
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e FoOrum;

Esta ferramenta possibilita aos usuarios debaterem e trocarem
conhecimento sobre um determinado tema interno por parte de todos o0s
colaboradores, e realizar brainstormings, assim como para promover a
democratizacdo de debates, independente do seu posicionamento geogréfico
(FIA, 2009).

Os participantes podem ser classificados em trés categorias: usuarios,
moderadores e administradores, sendo que cada uma dessas categorias possuem
acessos restritos a determinadas fungdes. Os usuérios podem apenas publicar
mensagens em tdpicos abertos; moderadores podem editar, mover e eliminar
mensagens que possam ferir a politica de uso do forum e os administradores
desempenham fung¢bes como configuracdo e adequacdo de novas salas, e tém
permissdo para enviar mensagens em massa, assim como bloguear, suspender ou
excluir membros.

Wiki;

A ferramenta tem como objetivo proporcionar aos usuarios e
organizagdes a possibilidade de editar documentos de forma remota, de modo a
que todos tenham a possibilidade de visualizar as alteragcbes que foram
realizadas (FIA, 2009).

Dentre os beneficios do wiki estdo o ganho de produtividade e maior
agilidade interna para a redacdo e aprovagdo de documentos dos mais variados,
assim como seguranca da informacdo, velocidade na correcdo de documentos
nas instituicdes de ensino e melhor compartilhamento de conhecimento.

e Redes sociais;

As redes sociais formam um ambiente onde cada usuério cria 0 seu
perfil e, a partir dele, pode interagir diretamente com outros internautas (FIA,
2009). Tem por objetivo estreitar lagos, facilitar a comunicacdo e a troca de

conhecimento, dentre os usuérios do ambiente. As empresas utilizam esses
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ambientes para desenvolver um contato mais direto e transparente com seu
publico, focando a fidelizagdo dos mesmos e a valorizagdo da empresa.
Exemplos marcantes dessas ferramentas sdo Orkut e Facebook.

e Mapas mentais;

Mapas mentais sdo diagramas desenvolvidos para estruturar o
pensamento em torno de qualquer tipo de informacéo (FIA, 2009). A finalidade
dessa técnica é melhorar o aprendizado, a compreensao e solugdo de problemas.
Além disso, facilita a criacdo de manuais, livros e palestras e o processo de
geracdo de idéias como um todo e auxilia na gestdo estratégica de uma

organizagéo.

Classificadores;

Os classificadores sdo ferramentas desenvolvidas para que 0s Usuarios
possam dispor dos documentos de um determinado ambiente levando em conta
critérios de relevancia (FIA, 2009). Assim, o usuario qualifica a importancia e a
efetividade de determinado documento quanto ao conteldo e usabilidade, por
exemplo. Tem como objetivo enriquecer os documentos de uma organizagdo
com metadados (ou seja, dados sobre outros dados) qualitativos, auxiliando
assim o0s usuarios a selecionar um determinado documento no momento da

pesquisa.

Intranet;

Segundo o site World Design (2012) a Intranet é uma plataforma que
integra pessoas, sistemas, servicos e conteldo corporativo em um ambiente
Unico e personalizado.

e Software de CRM;

Sé&o software e servigos orientados para ajudar as empresas a gerir mais
eficazmente suas relagbes com os clientes, por todos os tipos de canais, diretos
ou indiretos.

° SAC;
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O servico de atendimento ao cliente (SAC) € um dos principais canais de
atendimento ao cliente: que houve, compreende, registra e atende a demanda de
clientes de uma organizacéo (FIA, 2009).

e Videoconferéncia.

A ferramenta tem como finalidade quebrar a barreira da distancia para a
realizacdo de reunides, principalmente no meio organizacional (FIA, 2009).
Dentre os beneficios estdo a diminuicdo dos gastos com viagens e a maior
agilidade na comunicagdo. Uma das ferramentas utilizadas para realizar a
videoconferéncia é o skype.

Todas estas técnicas e ferramentas sdo importantes para a gestdo das
organizac0es e trazem beneficios quando aplicadas a contento.

2.4 Incubadora e incubacao de empresas

A era atual exige das empresas competitividade, portanto, é essencial
gue as mesmas desenvolvam o conhecimento, a eficiéncia e a capacidade de
inovacdo. Tendo em vista este cenario alguns mecanismos e sistemas surgiram
com a finalidade de auxiliar as empresas no desenvolvimento desses requisitos.

Um desses mecanismos € o de incubacdo de empresas.

2.4.1 Tipos de incubadoras de empresas

Segundo o SEBRAE (2012), a incubadora é um ambiente planejado que
apoia projetos nascentes e inovadores por meio de servicos especializados,
capacitacdes e consultorias que facilitem o seu desenvolvimento com o objetivo
de difundir o empreendedorismo e o conhecimento. A incubadora fomenta,
também, o estimulo, a promocdo e o fortalecimento de micro e pequenas
empresas através da intermediagdo com institui¢cbes de ensino e pesquisa, 6rgaos
governamentais e iniciativa privada.

As incubadoras séo classificadas em trés tipos.
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e Incubadora de Empresas de Base Tecnoldgica: E a incubadora que abriga
empresas cujos produtos, processos ou servi¢os sdo gerados a partir de
resultados de pesquisas aplicadas, nos quais a tecnologia representa alto
valor agregado.

e Incubadora de Empresas dos Setores Tradicionais: E a incubadora que
abriga empresas ligadas aos setores tradicionais da economia, as quais detém
tecnologia largamente difundida e queiram agregar valor aos seus produtos,
processos ou servigcos por meio de um incremento em seu nivel tecnoldgico.
Devem estar comprometidas com a absorcao ou o desenvolvimento de novas
tecnologias.

e Incubadoras de Empresas Mistas: E a incubadora que abriga empresas dos

dois tipos acima descritos.

2.4.2 Incubadora de empresas de base tecnoldgica

Segundo Amato (2000), as incubadoras de empresas de base
tecnoldgica, geralmente desenvolvem vinculos com universidades e/ou institutos
de pesquisa e ficam dispostas proximas desses locais, com o intuito de criar uma
facilidade, uma vez que, desta maneira fica vidvel 0 acesso a espacos como
bibliotecas e laboratorios.

Além disso, as incubadoras de empresas de base tecnoldgica sdo
organizagdes que abrigam empreendimentos nascentes, geralmente oriundos de
pesquisa cientifica, cujo projeto implica inovacdes. E bastante comum a
presenca de pesquisadores em seu meio (BAETA, 1999). Devido a natureza
deste trabalho, que tem como objeto de estudo uma incubadora de base

tecnoldgica, as demais formas de incubadoras ndo serdo explicitadas aqui.
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3 ABORDAGEM METODOLOGICA

Entendendo método como o “caminho para se chegar a determinado

fim” conforme postula Gil (1999, p. 26), este trabalho seguiu as seguintes

etapas:
1.

ISA R S

IS

Formulagdo do problema, tendo como objetivo a identificacdo de
praticas de Gestdo do Conhecimento em empresas incubadas na
Universidade Federal de Lavras.

Levantamento tedrico, com base em publicagdes disponiveis.

Escolha da metodologia da pesquisa a ser implementada.

Elaborag&o do instrumento de coleta de dados.

Coleta de informac0es, através de aplicacdo de questionario especifico a
um dos proprietarios e ou gerente de cada empresa.

Tabulag&o e andlise dos resultados obtidos.

Comunicagdo via e-mail e telefone com o respondente do questionario
para o esclarecimento de davidas, em relagdo a respostas especificas do
guestionario envolvendo gestdo do conhecimento.

Analise final dos resultados.

Assim tem-se que a primeira parte desta pesquisa foi bibliogréafica, para

um melhor entendimento do assunto a partir de referéncias de livros, periddicos

e demais publicacBes oficiais. A segunda parte englobou a aplicagdo do

questionario com toda a populagdo de empresas incubadas na INBATEC-UFLA.

A aplicacdo foi feita no més de abril de 2012. Por ultimo, os dados obtidos

foram tabulados, analisados e interpretados.

Para a melhor compreensdo das técnicas de Gestdo do Conhecimento

nas empresas pesquisadas, entendeu-se como sendo mais adequada a pesquisa

exploratdria/descritiva, que tem como objetivo primordial a descricdo das

caracteristicas de determinada populacéo ou fenémeno (Gil,1999).
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3.1 O universo e a populagdo da pesquisa

Decidiu-se pesquisar empresas incubadas na Universidade Federal de
Lavras devido a acessibilidade. Por ser um estudante da universidade, o autor
possui um relacionamento na area, permitindo seu acesso com aos proprietarios
das empresas, o que facilitou o processo de levantamento de dados.

A populacédo foi composta pelas empresas incubadas na INBATEC. Séo
ao todo 9 empresas e todas se dispuseram a responder o questionario, 0

instrumento de pesquisa entregue aos gestores/proprietarios das mesmas.

3.1.1 Local da Pesquisa

O municipio de Lavras esta localizado no Campo das Vertentes, no sul
do estado de Minas Gerais. Lavras é conhecida internacionalmente pelos centros
de exceléncia universitaria, que atrai estudantes de diversas nacionalidades.
Devido a sua localizacdo geografica, o municipio possui facil a acesso para a BR
381 — Rodovia Ferndo Dias, BR 040 e Via Dutra a algumas das principais
capitais brasileiras que sdo Rio de Janeiro, Sdo Paulo e Belo Horizonte.

O setor industrial se encontra em franco desenvolvimento, devido as
condicdes favoraveis de que a cidade dispde. Os setores téxtil, agroindustrial,
agropecudrio e metalurgico sdo os principais ramos industriais. Sendo que a
producdo agropecuaria se destaca especialmente o café e o gado leiteiro

A cidade, como pélo regional, possui um comércio ativo e diversificado,
com 644 estabelecimentos cadastrados pela Associacdo Comercial e Industrial,
um Shopping Center e um centro comercial. Além disso, a cidade conta com
aproximadamente 92.000 habitantes (IBGE, 2010).

3.1.2 Incubadora de Empresas de Base Tecnologica da Universidade
Federal de Lavras — Inbatec

A Incubacdo é um programa de desenvolvimento que permite as

empresas crescerem e aumentarem sua capacidade competitiva durante o
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periodo que permanecerem incubadas. Esse programa normalmente consiste em
ter acesso a: espaco fisico, cursos, palestras, treinamentos, servigos de orientagao
gerencial (consultorias, assessorias), rede de contatos empresariais, entre outros
beneficios de natureza técnica ou operacional.

A Incubadora de Empresas de Base Tecnoldgica da Universidade
Federal de Lavras (UFLA), denominada Inbatec, foi inaugurada recém, sendo
vinculada ao Nucleo de Inovagdo Tecnoldgica — NINTEC, criado em 2007, com
base na Lei de Inovagdo. A incubadora tem dado continuidade as diversas a¢des
relacionadas ao processo de inovagdo tecnoldgica na UFLA, que compreende a
pesquisa, a invengdo, o desenvolvimento de produtos, 0s processos e a
transferéncia de tecnologia para a sociedade.

E o 6rgdo institucional responsavel pelo processo de incubacdo de
empresas de base tecnolégica e pelo desenvolvimento da cultura empreendedora
no &mbito da UFLA, incumbida de abrigar empresas cujos produtos, processos
ou servicos sdo gerados a partir de resultados de pesquisas aplicadas, nas quais a
tecnologia representa um alto valor agregado.

Neste sentido, a Inbatec € uma estrutura criada para coordenar agGes
empreendedoras, oferecendo apoio e orientacdo para o desenvolvimento de
empresas inovadoras dos setores de Agronegdcio, Biotecnologia, Gestdo
Ambiental e Tecnologia de Informacao.

A Inbatec tem como objetivo geral, apoiar as iniciativas empresariais de
empreendedores que estejam comprometidos com a concepgdo e
desenvolvimento de novos negdcios de base tecnol6gica e dar vazdo as idéias
empreendedoras que surgem entre alunos de graduagdo e pos-graduacao,
pesquisadores e servidores publicos da UFLA bem como de outras instituicdes
de ensino superior publica e/ou privada, e ainda de empreendedores da iniciativa

privada, auxiliando-os na transformacg&o de idéias em negdcios de sucesso.
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Tem como missdo fomentar novos empreendimentos de base
tecnoldgica, como forma de promover o bem estar social e desenvolvimento
econbmico especialmente na regido de Lavras/MG. As areas priorizadas na
Incubadora sdo: Agronegocio, Biotecnologia; Gestdo Ambiental e Tecnologia de

Informacao.

3.2 Instrumentos de coleta de dados

O questionario semi-estruturado foi considerado o melhor instrumento
para a coleta de dados por se tratar de uma técnica bastante pratica e de facil
aplicagdo tanto em termos de entendimento para o entrevistado, quanto para o
entrevistador (VERGARA, 2004). O que se adequou bem a natureza e finalidade
do trabalho de campo.

O questionario (Anexo 1) foi elaborado visando obter informagdes que
permitisse verificar como e com que profundidade as ferramentas e técnicas de
Gestdo do Conhecimento sdo aplicadas pelas empresas pesquisadas. Foi dividido
em trés modulos, explicitados nos formularios apresentados aos respondentes,
uma vez que, ndo influenciaria na resposta.

Optou-se por perguntas curtas, com opcOes de maltipla escolha, para
estimular o preenchimento do questionario e facilitar o trabalho dos
respondentes. Apenas na Ultima e ante-penultima questdo, onde a intengdo foi
levar o gestor a uma maior reflexdo sobre a realidade da sua empresa quanto as
praticas de Gestdo do Conhecimento, optou-se por questdes abertas.

O publico alvo, em cada empresa, foi consultado previamente sobre a
sua disposicdo para responder ao questionario. O formulario do questionario foi
entregue pessoalmente, pela gerente operacional da INBATEC. O
preenchimento e devolucéo das respostas foram feitos em 15 dias.

Os dados coletados permitiram uma andlise quantitativa das respostas,
de forma a tirar conclusdes sobre as préticas de Gestdo do Conhecimento nas

empresas pesquisadas.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A Incubadora ocupa uma area total de 874 m?, tendo capacidade para
incubar até 9 (nove) empresas de base tecnoldgica (salas de aproximadamente
40 m* cada), oferecendo compartilhamento de secretaria, sala de reunides,
auditorio equipado com recurso audiovisual, copa, recepcdo e banheiros
(masculino e feminino). Oferece ainda diversos servigos de apoio, beneficios e
assessorias as empresas incubadas.

O autor deste trabalho escolheu as microempresas (até 9 empregados ) e
empresas de pequeno porte (de 10 a 49 empregados), segundo classificacdo do
SEBRAE, para comércio e servico, dos setores de tecnologia e agrario, que estdo
incubadas na incubadora de base tecnoldgica da Universidade Federal de Lavras,
em funcdo da facilidade de acesso as mesmas e aos seus proprietarios. Estes
proprietarios foram contatados e colocados a par da pesquisa. A principio todas
as empresas se dispuseram a colaborar, entretanto uma delas néo respondeu o
guestionario. As 8 empresas que responderam 0 questionario exigiram que se
mantivesse sigilo quanto as informacfes. Desta maneira, definiu-se em 8 o
namero das empresas nas quais foram levantados os dados. Este nimero
corresponde a 88,9% do nimero de microempresas existente na Inbatec.

Optou-se por aplicar o questionario a apenas um dos sdcios ou
proprietarios ou diretores num total de 8 entrevistados. As empresas tém, em
média, 3 anos de experiéncias e 7 funcionarios (Tabela 1). Sdo, portanto,
empresas recém incubadas e o contrato de incubacao tem a vigéncia de 3 (trés)
anos, podendo ser prorrogado, a vista das especificidades do projeto, mediante a
aprovacdo do Conselho Deliberativo.

Na primeira parte do questionario procurou-se identificar o nivel de
escolaridade dos gestores das empresas pesquisadas. Todos possuem formacao

superior sendo que 25% deles possuem doutorado (Tabela 2).
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Tabela 1- Microempresas instaladas na Inbatec

Empresa | Ano de fundacdo | Tempo de vida | NUmero de funciondrios

A 2011 1 3

B 2006 6 3

C 2010 2 5

D 2007 5 17

E 2008 4 10

F 2009 3 3

G 2011 1 12

H 2011 1 3

Média - 3 7
Fonte: pesquisa de campo
Tabela 2- Escolaridade dos respondentes

Superior 6 75,00
Especializacéo 0 0,00
Mestrado 0 0,00
Doutorado 2 25,00
Né&o informado 0 0,00
Total 8 100,00

Fonte: pesquisa de campo

4.1 Processo de treinamento e geracédo do conhecimento

Nessa parte do questionério, a preocupacdo foi como e com qual
intensidade a empresa fornece treinamento para os funcionarios. Partiu-se do
pressuposto que o treinamento é uma atividade essencial e vital para a
sobrevivéncia da mesma. Buscou-se levantar como e com qual frequéncia as
empresas pesquisadas buscam aumentar seu conhecimento.

As respostas das duas primeiras questdes da segunda parte do
questionario permite identificar a frequéncia que o treinamento é realizado
(tabela 3) os principais meios para a obtencdo e divulgacdo de novos
conhecimentos (tabela 4), bem como sua modalidade (tabela 5). Das 8 empresas
pesquisadas, 87,5% delas realizam o treinamento de maneira aleat6ria. Neste

sentido o treinamento fornecido pela maioria das empresas é reativo, ndo
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continuo com foco no desenvolvimento de qualificagdes. Segundo Davenport e
Prusak (1998), este processo indica a auséncia de um comportamento proativo
por parte das empresas pesquisadas, bem como, uma limitacdo as exigéncias dos

clientes/mercado.

Tabela 3- Frequéncia do treinamento

Frequéncia do treinamento Qtd %
Aleatorio 7 87,50
Quinzenalmente 1 12,50
Mensalmente 0 0,00
Semestralmente 0 0,00
Anualmente 0 0,00
Total 8 100,00
Fonte: pesquisa de campo.
Tabela 4- Praticas utilizadas para o aumento do conhecimento
Praticas Qtd %

Visitas técnicas 4 22,22
Palestras 4 22,22
Workshop 3 16,67
Reunides informais 2 11,11
Encontros de disseminacéo de treinamento 2 22,22
Treinamento em servico 2 11,11
Congressos 1 5,56
Total 18 100,00

Fonte: pesquisa de campo.
Na questdo 2 poderia ser assinalado uma ou mais opgOes para as praticas

utilizadas pela empresa para o aumento do conhecimento (tabela 4), portanto o
nimero de respostas recebidas, no total de 18, foi superior ao numero de
respondentes (que foi 8) demonstrando que cada respondente informou que
utiliza, em média, 3 técnicas. As técnicas mais utilizadas sdo palestras e visitas
técnicas, seguidas de workshop.

Os meios mais apontados pelos entrevistados para o aumento do

conhecimento organizacional foi o envio dos funcionarios para assistirem
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palestras (com 22,22% das respostas), visitas técnicas (com 22,22% das
respostas) e workshop (com 16,67% das respostas). Sendo que o meio mais
utilizado pelas empresas do setor agricola sdo as visitas técnicas e do setor de
tecnologia sdo os workshop.

Quanto a classificacdo do treinamento dado, pode-se verificar que quase
todas as empresas optam pela modalidade presencial (com 87,5% das respostas).
Este fator mostra que apesar da aprendizagem ter se tornado continua e flexivel
a maioria das empresas preferem adotar modalidades tradicionais de

treinamento, ou seja, treinamento presencial.

Tabela 5- Classificagcdo de Treinamento

Modalidades Qtd %

Presencial 7 87,50
A distancia 1 12,50
Total 8 100,00

Fonte: pesquisa de campo.
As respostas das questbes 3, 4 e 5 da segunda parte do questionario

permite identificar com qual intuito os treinamentos sdo oferecidos (tabela 6), o
cargo que necessita uma demanda maior de treinamento (tabela 7) e pessoa
responsavel por fornece o mesmo (tabela 8). Dentre os varios objetivos que uma
empresa pode levar os seus funciondrios para treinamento o mais apontado foi o

de aprimorar os conhecimentos dos mesmos (com 63,64% das respostas).

Tabela 6- Intuito do treinamento

Obijetivos Qtd %
Reciclagem 1 9,09
Melhorar o trabalho da equipe 2 18,18
Aprimoramento 7 63,64
Formacéo 1 9,09
Total 11 100,00

Fonte: pesquisa de campo.
Quanto a funcdo que necessitada de maior demanda de treinamento,

pode-se concluir que as funcBes que estdo relacionadas diretamente ao
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desenvolvimento do produto sdo as que tém preferéncias, uma fez que, através
do treinamento desses funcionérios a empresa ird poder da continuidade no
trabalho ou conseguir novos clientes, havendo assim um descaso com 0s

funcionarios de baixo nivel, conforme Tabela 7.

Tabela 7- Funcdes de maior necessidade de Treinamento

Funcdes Qtd %
Consultores 3 33,33
Programadores 2 22,22
Analistas 2 22,22
Gerente 2 22,22
Secretaria 0 0,00
Total 9 100,00

Fonte: pesquisa de campo.
Quando questionados sobre a eficiéncia, eficacia e efetividade do

processo de obtencdo de conhecimento pode-se verificar que 87% das empresas
estdo satisfeitas com as técnicas adotadas (Tabela 8). Entretanto, elas néo
apresentam a maneira ideal de se realizar o treinamento dos seus funcionarios,

segundo os estudiosos de recursos humanos.

Tabela 8- Avalia¢édo do processo de Treinamento

Avaliacao Qtd %
Bom 6 75,00
Razoavel 1 12,50
Otimo 1 12,50
Ruim 0 0,00
Total 8 100,00

Fonte: pesquisa de campo.
Finalizando o topico quando ao aumento do conhecimento, pode-se

concluir que nenhuma das empresas pesquisadas possui uma acdo concreta neste
sentido. Busca-se muito mais atender a demanda do momento do que fazer
acrescentar o patrimonio de conhecimento organizacional ou mesmo o

desenvolvimento efetivo dos funcionarios.
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O foco dos programas de treinamento é mais operacional e de curto
prazo tipicos dos treinamentos tradicionais adotados na maioria das empresas de
diversos setores da economia conforme apontam Vilas Boas e Andrade (2009).
Estes mesmos autores afirmam que as empresas que valorizam o seu capital
intelectual investem mais em programas de desenvolvimento de pessoal que

envolvem acdes de médio e longo prazo.

4.2 Processo de gestdo do conhecimento

Com as questdes da 3° parte do questionario buscou-se identificar como
as empresas promovem o compartilhamento interno de conhecimento. Na
questdo 1 o propdsito era identificar quais as técnicas mais usadas para
compartilhamento do conhecimento (tabela 9) ; na questdo 2 o objetivo era
verificar quais técnicas as empresas tem a intencdo de implementarem nos
proximas 12 meses (tabela 10 ); na questdo 3 indagou-se sobre as ferramentas
utilizadas para a comunicagéo internamente (tabela 11 ), e na questdo 4 sobre as
ferramentas que serdo implementadas nos proximos 12 meses (tabela 12 ).

Dentre as 12 técnicas listadas a mais utilizada é a divulgacao de préaticas
relevantes (com 18,75% das respostas). Os funcionarios sdo estimulados a
conversarem com colegas de outras empresas, na busca de melhores praticas ao
participarem de eventos externos, tais como, workshop e visitas técnicas (Tabela
9). As técnicas Montagem de paginas amarelas, Montagem de comunidades de
praticas e Utilizacdo de Storytelling ndo sdo utilizadas por nenhuma das
empresas.

De acordo com a Tabela 10, dentre as técnicas listadas pode-se
perceber que as empresas possuem um interesse maior nas técnicas de
Gestdo da Inovagdo e Promocdo de feiras de inovagdo (ambas com 25%

das respostas) para serem implementadas nos préximos 12 meses.
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Tabela 9- Técnicas de Gestdo do Conhecimento

Técnicas Qtd %
Divulgacdo de préticas relevantes 6 18,75
Utilizag&o de brainstorming 5 15,63
Gestdo da Inovacao 4 12,50
Registro de licBes aprendidas 4 12,50
Identificacdo e montagens de redes de pessoas 3 9,38
Adocéo de coaching 3 9,38
Aproveitamento da Inteligéncia coletiva 3 9,38
Promocéo de feiras de inovacao 2 6,25
Realizagdo de entrevistas de saida 2 6,25
Montagem de paginas amarelas 0 0,00
Montagem de comunidades de préaticas 0 0,00
Utilizag&o de Storytelling 0 0,00
Nenhuma 0 0,00
Total 32 100,00

Fonte: pesquisa de campo.
Uma técnica valiosa que nao € adotada pelas empresas € a Montagem de

paginas amarelas, através dela os integrantes das organizacdes conseguem
localizar o funcionario que tém o conhecimento que eles necessitam para
realizar um determinado trabalho ou tarefa.

Das ferramentas de Gestdo do Conhecimento existentes pode-se
verificar que as mais utilizadas sdo: Redes Sociais (com 19,35% das respostas),
Intranet (com 12,90% das respostas), Chat (com 9,68% das respostas), Forum
(com 9,68% das respostas), e Videoconferéncia (com 9,68% das respostas). E as
técnicas de Software inteligéncia de negécios, Microblog, videocast, podcast,
Mashup e Classificadores ndo séo utilizadas pelas empresas.

De acordo com a Tabela 10, as ferramentas que as empresas pretendem
implantar nos proximos 12 meses sdo 0s sistemas de atendimento ao cliente
(SAC) (17,39%), blog e microblog (13,04%). Essas préaticas contribuem para o

aproveitamento da inteligéncia coletiva.
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Tabela 10- Técnicas de Gestao do Conhecimento a serem implementadas

Técnicas Qtd %
Promocdao de feiras de inovacdo 3 25,00
Gestdo da Inovacao 3 25,00
Nenhuma 2 16,67
Montagem de comunidades de préaticas 1 8,33
Divulgacéo de préticas relevantes 1 8,33
Utilizag&o de Storytelling 1 8,33
Aproveitamento da Inteligéncia coletiva 1 8,33
Identificacdo e montagens de redes de pessoas 0 0,00
Montagem de paginas amarelas 0 0,00
Registro de li¢cbes aprendidas 0 0,00
Utilizagdo de brainstorming 0 0,00
Adocao de coaching 0 0,00
Realizagdo de entrevistas de saida 0 0,00
Total 12 100,00

Fonte: pesquisa de campo.
No quadro 3, pode-se verificar as relagdes existentes entre as técnicas

com as ferramentas de Gestdo do Conhecimento adotadas pela empresa A. Esta
empresa utiliza as redes sociais para implementar a técnica de divulgacdo de
praticas relevantes e a central de atendimento ao cliente (SAC) para o
aproveitamento da inteligéncia coletiva.

No quadro 4, pode-se verificar as relagdes existentes entre as técnicas
com as ferramentas de Gestdo do Conhecimento adotadas pela empresa B. Esta
empresa utiliza as redes sociais para implementar as técnicas de divulgacéo de
praticas relevantes, gestdo da inovagéo e a identificacdo e montagens de redes de
pessoas. Utiliza também a ferramentas de videoconferéncia para auxiliar a

adocéo de coaching.
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Tabela 11- Ferramentas de Gestdo do conhecimento que séo utilizadas

Ferramentas Qtd %
Redes Sociais 6 19,35
Intranet 4 12,90
Chat 3 9,68
Férum 3 9,68
Videoconferéncia 3 9,68
Wiki 2 6,45
Software CRM 2 6,45
Mapas Mentais 2 6,45
Blog 2 6,45
Distribuicdo de contetido 2 6,45
SAC 1 3,23
Nenhuma 1 3,23
Software de Bl 0 0,00
Microblog 0 0,00
Videocast 0 0,00
Podcast 0 0,00
Mashup 0 0,00
Classificadores 0 0,00
Total 31 100,00

Fonte: pesquisa de campo
No quadro 5, pode-se verificar as relagfes existentes entre as técnicas

com as ferramentas de Gestdo do Conhecimento adotadas pela empresa C. Esta
empresa utiliza a ferramenta férum para implementar a técnica de
aproveitamento da inteligéncia coletiva.

No quadro 6, pode-se verificar as relagfes existentes entre as técnicas
com as ferramentas de Gestdo do Conhecimento adotadas pela empresa D. Esta
empresa utiliza apenas uma ferramenta que é a rede social. Este recurso é
utilizado para implementar as técnicas de divulgacdo de préaticas relevantes,

Registro de licGes aprendidas, utilizacdo de brainstorming e ado¢éo de coaching.
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Tabela 12- Ferramentas que serdo implantadas nos préximos 12 meses

Ferramentas Qtd %
SAC 4 17,39
Blog 3 13,04
Microblog 3 13,04
Intranet 2 8,70
Redes Sociais 2 8,70
Software CRM 1 4,35
Software de Bl 1 4,35
Videocast 1 4,35
Distribuigdo de contetido 2 8,70
Férum 1 4,35
Wiki 1 4,35
Videoconferéncia 1 4,35
Nenhuma 1 4,35
Podcast 0 0,00
Chat 0 0,00
Mashup 0 0,00
Mapas Mentais 0 0,00
Classificadores 0 0,00
Total 23 100,00

Fonte: pesquisa de campo
No quadro 7, pode-se verificar as relagfes existentes entre as técnicas

com as ferramentas de Gestdo do Conhecimento adotadas pela empresa E. Esta
empresa utiliza as ferramentas de Software de CRM, intranet, blog, chat, wiki, e
redes sociais. Sendo que, as técnicas de gestdo da inovagdo é apoiada pelas
ferramentas: software de CRM, intranet, blog e redes sociais; as técnicas de
divulgacdo de praticas relevantes e registro de licbes aprendidas sdo apoiadas
pelos recursos: intranet, blog e wiki; a técnica de utilizacdo de brainstorming é
apoiada pelas ferramentas: blog, chat e wiki; a técnica de aproveitamento da
inteligéncia coletiva é apoiada pelas ferramentas: Software CRM, intranet, blog,
wiki e redes sociais; a técnica de promocao de feiras de inovacao € apoiada pelas

ferramentas de blog e chat.
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Quadro 3 - Matriz de Aplicagdo de Ferramentas e Técnicas da empresa A

Ferramentas | = oo
o @ | 2
O 2] [ «@©
= 15| &2
® | S1=1|5
ArNi g e IS 0 o <3
Técnicas E|ls|lolg|z|s|=|8|8|8
SIE|IS | a|S5|S|2|&|2|5
Identificacdo e
montagens de redes
de pessoas
Gestdo da Inovacao
Divulgacgéo de 1
praticas relevantes
Registro de ligdes
aprendidas
Utilizagdo de
brainstorming
Adocéo de coaching
Aproveitamento da 3
Inteligéncia coletiva
Promocéo de feiras
de inovacgdo
Legenda
Aplicacdo Marcante 3
Aplicacdo Eventual 2
Aplicacdo Possivel 1
N&o aplica a ferramenta

Fonte: pesquisa de campo.

No quadro 8, pode-se verificar as relagfes existentes entre as técnicas
com as ferramentas de Gestdo do Conhecimento adotadas pela empresa F. Esta
empresa utiliza a ferramentas intranet, e blog para apoiar as técnicas de
divulgacéo de praticas relevantes, registro de licGes aprendidas e aproveitamento

da Inteligéncia coletiva. A técnica de gestdo da inovagdo é apoiada pelas
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ferramentas blog e rede social. As redes sociais ainda apdiam as técnicas de
aproveitamento da inteligéncia coletiva e promocdo de feiras de inovacéo.

Quadro 4 - Matriz de Aplicagdo de Ferramentas e Técnicas da empresa B

Ferramentas | = 8
b o | 2
O 2] [ «@©
S £ 5|8
® | S1=1|5
/ - < 5] s P %] 8
Tecnicas E|ls|lolg|z|s|=|8|8|8
SIE|IS|a|S|2|2|&|2|5
Identificacdo e
montagens de redes 2
de pessoas
Gestdo da Inovacao 3
Divulgacgéo de 1
praticas relevantes
Registro de ligdes
aprendidas
Utilizagdo de
brainstorming
Adocéo de coaching 2
Aproveitamento da
Inteligéncia coletiva
Promocéo de feiras
de inovacao
Legenda
Aplicacdo Marcante 3
Aplicacdo Eventual 2
Aplicacdo Possivel 1
N&o aplica a ferramenta

Fonte: pesquisa de campo.
No quadro 9, pode-se verificar as relagdes existentes entre as técnicas

com as ferramentas de Gestdo do Conhecimento adotadas pela empresa G. Esta
empresa utiliza a intranet para apo6ia a técnica de identificacdo e montagens de

redes de pessoas; A gestdo da inovacdo é implementada pelas as ferramentas:
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software de CRM, intranet, forum, redes sociais e videoconferéncia; A
divulgacédo de praticas relevantes é apoiada pelas ferramentas: intranet, forum e
wiki; O registro de licdes aprendidas é apoiado pelas ferramentas: intranet,
forum e wiki; A utilizacdo de brainstorming é apoiada pelas ferramentas: chat,
forum, wiki e videoconferéncia; O aproveitamento da inteligéncia coletiva é
implementada pelas ferramentas: software de CRM, intranet, chat, férum, wiki,

mapas mentais e videoconferéncia.

Quadro 5- Matriz de Aplicagdo de Ferramentas e Técnicas da empresa C

Ferramentas | = ke
o e | 2
O 218|¢
3 g5 |8
| o 8|=2|5
, . IS <5} 0 o
Técnicas E8lolo|=s|E|l=z|8|88
SleE|lx|S|&|5|=|8|&8|2
o | Elno|m|lo| |2 |x|=]|>
Identificacdo e
montagens de redes
de pessoas
Gestédo da Inovagéo
Divulgacgéo de
praticas relevantes
Registro de ligdes
aprendidas
Utilizagdo de
brainstorming
Adocéo de coaching
Aproveitamento da 3
Inteligéncia coletiva
Promocéo de feiras
de inovacdo
Legenda
Aplicacdo Marcante 3
Aplicacdo Eventual 2
Aplicacdo Possivel 1
N&o aplica a ferramenta

Fonte: pesquisa de campo.
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Quadro 6- Matriz de Aplicacdo de Ferramentas e Técnicas da empresa D

Ferramentas | S «
o o
S 2| 8|8
g | @ N 3
Técnicas sl slelzlzz|=E 8|8
5| 5 o 5| = s |2
SIE|& a5 |8 |2|&|2|5
Empresa
Identificacéo e
montagens de redes
de pessoas
Gestéo da Inovagéo
Divulgacgéo de 1
préticas relevantes
Registro de li¢oes 3
aprendidas
Utilizacdo de 3
brainstorming
Adoc&o de coaching 2
Aproveitamento da
Inteligéncia coletiva
Promocéo de feiras
de inovagdo
Legenda
Aplicacdo Marcante 3
Aplicacdo Eventual 2
Aplicacéo Possivel 1
Né&o aplica a ferramenta

Fonte: pesquisa de campo.

No quadro 10, pode-se verificar as relagdes existentes entre as técnicas
com as ferramentas de Gestdo do Conhecimento adotadas pela empresa H. Esta
empresa utiliza a ferramenta intranet para implementar a técnicas de

identificacdo e montagens de redes de pessoas; As técnicas de brainstorming e
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promogdo de feiras de inovacdo sdo apoiadas pelas ferramentas forum e redes
sociais. A ferramenta de videoconferéncia apdia ainda a técnica de

brainstorming.

Quadro 7- Matriz de Aplicacdo de Ferramentas e Técnicas da empresa E

Ferramentas | 5 s
o o | 2
O 2l g|¢
e S| 5|8
@ Q1= 5
s | @ wl Tl o
Técnicas ElElg gzl g|8lE|E
BIE|S|a|6|8|2|& 2|5
Identificacdo e
montagens de redes
de pessoas
Gestdo da Inovacao 313 3 3
Divulgagéo de
o 3 3 1
préticas relevantes
Registro de ligdes 3 3 9
aprendidas
Ut||_|za<;ao c_Je 5 | 9 3
brainstorming
Adocéo de coaching
Apro_vglta_mento Qa 3|3 3 3| 3
Inteligéncia coletiva
Promocéo de feiras
. « 2 | 3
de inovacao
Legenda
Aplicacdo Marcante 3
Aplicacdo Eventual 2
Aplicacdo Possivel 1
N&o aplica a ferramenta

Fonte: pesquisa de campo.
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Ferramentas

Técnicas

Software de CRM

Intranet

SAC

Blog

Chat

Férum

Wiki

Redes Sociais

Mapas Mentais

Videoconferéncia

Identificacdo e
montagens de redes
de pessoas

Gestdo da Inovacao

Divulgacgéo de
préticas relevantes

Registro de li¢des
aprendidas

Utilizagdo de
brainstorming

Adocéo de coaching

Aproveitamento da
Inteligéncia coletiva

Promocéo de feiras
de inovacao

Legenda

Aplicacdo Marcante

Aplicacdo Eventual

N

Aplicacdo Possivel

N&o aplica a ferramenta

Fonte: pesquisa de campo




Quadro 9- Matriz de Aplicacdo de Ferramentas e Técnicas da empresa G
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Ferramentas

Técnicas

Software de CRM

Intranet

SAC

Blog

Chat

Férum

Wiki

Redes Sociais

Mapas Mentais

Videoconferéncia

Identificacdo e
montagens de redes
de pessoas

Gestdo da Inovacao

w

Divulgagéo de
praticas relevantes

Registro de li¢des
aprendidas

Utilizacdo de
brainstorming

Adocéo de coaching

Aproveitamento da
Inteligéncia coletiva

Promocéo de feiras
de inovagao

Legenda

Aplicacdo Marcante

w

Aplicacdo Eventual

N

Aplicacdo Possivel

Né&o aplica a ferramenta

Fonte: pesquisa de campo
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Quadro 10- Matriz de Aplicagdo de Ferramentas e Técnicas da empresa H

Ferramentas | = oo
) o | 2
(%) «
o 3| £ 3
° g1 2|%E
Técnicas £ IS %E) 2|8 \g = % S| 8
| E|ls ||| |ZS|xx|=|5
Identificacdo e
montagens de redes 3
de pessoas
Gestdo da Inovacao
Divulgacgéo de
préticas relevantes
Registro de ligdes
aprendidas
Utilizagdo de 3 3 3
brainstorming
Adocéo de coaching
Aproveitamento da
Inteligéncia coletiva
Promocéo de feiras 2 5
de inovacao
Legenda
Aplicacdo Marcante 3
Aplicacdo Eventual 2
Aplicacdo Possivel 1
N&o aplica a ferramenta

Fonte: pesquisa de campo.

Quando questionados sobre a eficiéncia das praticas e do processo
de Gestdo do Conhecimento como um todo pode-se verificar que 50% das
empresas disseram que é razoavel, como ilustra a Tabela 14, e portanto
ndo estdo totalmente satisfeitas com a gestdo realizada. Entretanto elas
tém ciéncia que precisam melhorar o processo.
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Tabela 13- Classificacéo do processo de Gestdo do Conhecimento

Classificacdo Qtd %
Ruim 1 12,50
Razoavel 4 50,00
Bom 3 37,50
Otimo 0 0,00
Total 8 100,00

Fonte: pesquisa de campo.

4.3 Técnicas e Ferramentas de Gestdo do Conhecimento- Descricao
de uso
A relacdo entre o uso dos recursos tecnolégicos utilizados pelas

empresas, tais como, intranet, SAC, blog, chat e redes sociais e a gestdo do
conhecimento foi analisada, de forma interpretativa. Para manter o sigilo dos
nomes das empresas, as mesmas foram denominas empresa A, empresa B,

empresa C, empresa D, empresa E, empresa F, empresa G e empresa H.

4.3.1 Intranet

Segundo o site World Design (2012) a Intranet é uma plataforma que
integra pessoas, sistemas, servicos e conteldo corporativo em um ambiente
nico e personalizado, sob a 6tica da Gestdo do Conhecimento.

e E uma excelente plataforma para publicacdo/divulgagio de informagcoes;

e As informacGes disponibilizadas em uma rede Intranet sdo acessiveis
apenas a organizacdo e as pessoas autorizadas por ela;

e Disponibiliza as informagdes sob demanda, quando e no local onde ela é
necessaria;

e Totalmente baseado na tecnologia web, ou seja, acesso via navegador;

e Reducgdo de tempo no acesso a informagdo, bem como na pesquisa a
informacdes.

A empresa E utiliza este recurso para divulgar préaticas relevantes, distribuir

documentos. Como consequéncia de sua utilizacdo a empresa verificou uma
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maior agilidade e interacdo entre os funcionarios e uma melhoria no
gerenciamento do conhecimento.

Ja a empresa F utiliza este recurso para divulgar préaticas relevantes, para
registra as licdes aprendidas e aproveitar a inteligéncia coletiva. Esta empresa
pretende estala nos proximos dose meses a técnica de montagem de
comunidades praticas com 0 uso desta tecnologia. Através deste recurso a
empresa pretende facilitar a interacdo entre os funcionérios, parceiros,
colaboradores e clientes.

A empresa G utiliza esta ferramenta para auxiliar nas técnicas de Gestéo da
Inovacdo, divulgacdo de préaticas relevantes, registro de ligdes aprendidas,
identificacdo e montagens de redes de pessoas e aproveitamento da inteligéncia
coletiva. Sob o conceito de Gestdo do Conhecimento a utilizacdo desta
ferramenta possibilitou para empresa o desenvolvimento do conhecimento
coletivo e do aprendizado continuo, uma vez que, através da utilizacdo da
mesma as informagOes sdo disseminadas rapidamente e com um alto nivel de
seguranga.

A empresa H utiliza este recurso apenas como um meio de melhorar a
comunicagdo entre os funcionarios. J4 as empresas A e B ndo utilizam este
recurso, entretanto, elas pretendem implementar 0 mesmo nos préximos doze
meses. Sendo que, a empresa A pretende utilizar esta ferramenta para melhorar a
comunicacgdo, divulgar préticas relevantes e agilizar o processo interno. E a

empresa B tem a intengdo apenas de facilitar a troca de informagoes.

4.3.2 Servico de Atendimento ao Cliente

O servico de atendimento ao cliente (SAC) é um dos principais canais de
atendimento ao cliente que houve, compreende, registra e atende a demanda de
clientes de uma organizacao, sob a 6tica da Gestdo do conhecimento.

e Auxilia a identificar conhecimento;
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e Dissemina o conhecimento

e Facilita o relacionamento com os clientes

Sob esta Otica a empresa A utiliza este recurso para identificar problemas
nos seus equipamentos, bem como, a satisfagdo dos clientes em relacdo aos
mesmaos.

Entretanto a empresa F ndo utiliza esta técnica, porém pretende implementar
0 mesmo nos proximos 12 meses. Através desta técnica a empresa pretende
adquiri informagdes referente as percepcdes dos clientes em relacdo aos seus
produtos customizados. Desta maneira a empresa ira pode melhorar o produto e
criar vantagens competitivas.

Assim como a empresa F a empresa G pretende implementar esta técnica
nos préximos dose meses. A expectativa da empresa € de identificar os

problemas dos sistemas produzidos.

4.3.3 Blog

O site The logger (2012) define um Blog como sendo uma pagina web
composta por pequenos paragrafos apresentados de forma cronoldgica. O
conteudo e tema dos blogs variam bastante - desde diario, noticias até poesias.

Sob a Gtica da Gestdo do conhecimento esta ferramenta é denominada
como knowledge Blog ou K-log, ou seja, o uso de weblogs por especialistas para
a divulgacdo de ideias e documentos, cujo, estes podem ser arquivados,
procurados e navegados.

A empresa E utiliza este recurso (figura 2) para divulgar assuntos da sua
area de atuacdo, eventos que a empresa participou ou realizou e sempre que
possivel divulga o nome da empresa no contexto. Esta ferramenta possibilitou a

colaboragdo, disseminacéo e incentivo ao storyntelling aos funcionérios.

4.3.3.1 Colaboracéo
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Com a utilizagdo desta tecnologia a empresa E quebra as barreiras
departamentais e externas, favorecendo a comunicagdo com os clientes,

fornecedores e parceiros.

S {E%F -

Fatores Criticos de Sucesso

« Automagio (1)

Boas DEIXAR UM COMENTARIO « Eletrénica (1)
« Eventos (3)
« Gestdo (15)
Durante o plangjamento e a execugdo de um projeto, devem ser levados em consideragdo « Inovagdo (9)
pontos chaves a serem observados e medidos pelo pessoal da gestdo, pois eles determinam « Opinido (11)

0 sucesso ou fracasso de um empreendimento. Desta maneira, os fatores de sucesso
destacam-se como extremamente importantes neste processo de controle,

TAGS
Mas, como é possivel definir os pontos mais relevantes de um negécio? O principal é —

entender o modelo de negdcio da empresa, ou seja, como funcionam os processos internos e 3*Roadmap 3° Workshop Avaliacio 360° burocracia
como a empresa agrega valor para o cliente, bem como, ter conhecimento da missdo, visdo e Contratos Criatividade eletrdnica fedex fedexday
valores do empreendimento. E necessario definir os fatores chaves, seus respectivos P

indicadores e como proceder para calcula-los. O mais interessante é que os administradores fomecedores Gestao hargwace Inosacso
podem criar seus proprios indicadores de acordo com a percep¢do do negécio e das Inc 1ta mecinica Open Innovation
necessidades da empresa. opensource opinido Roadmap RoadMap Tecnolégico

Startup Tecnologico

Para exemplificar: Como a- tem a missdo prover tecnologias inovadoras que agreguem
valor aos clientes, criou-se o seguinte:

llustragdo 2- Blog da empresa E
Fonte: blog da empresa E

4.3.3.2 Disseminacao

Os colaboradores podem postar novas ideias sobre um determinado
tema. Sendo que as categorias até 0 momento sdo: automacdo, eletrdnica,

eventos, gestdo, inovacdo e opinido.

4.3.3.3 Incentivo ao Storytelling
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A empresa E incentiva os seus funcionarios a falarem sobre seu trabalho
de forma rica e detalhada. Desta forma o conhecimento € transmitido mais

facilmente do que se 0 mesmo estivesse em um manual ou em um memorando.

4.3.4 Chat

Chat é uma palavra da lingua inglesa que significa conversa. Quando
aplicamos o conceito de chat no mundo das redes de computadores,
continuamos a usar 0 mesmo significado s6 que o ambiente no qual a conversa
se desenvolvera é agora mediado pelo computador.

Sob a dtica de Gestdo do Conhecimento o chat permite a empresa B
utiliza este recurso para promover a comunicagdo no ambiente interno e externo,
visto que, este recurso pode ser utilizado independente da localizacdo geogréafica
dos usuérios.

J& para as empresas E e G este recurso promove a comunicacao (coletiva
e individual) e a troca de arquivos entre os membros da equipe. A comunicagdo
se classifica como coletiva quando os usuarios enviam e recebem mensagens de
todos os usuérios conectados ao canal. A comunicagdo individual ocorre quando
0 usuario escolhe um integrante especifico do canal para se comunicar direta a
ele. Na comunicagdo individual é possivel se comunicar com mais de um

usudério simultaneamente, mantendo conversas em paralelo.

4.3.5 Redes Sociais

Segundo Capra (2012), redes sociais podem ser definidas como redes de
comunicacdo que envolve a linguagem simbolica, os limites culturais e as
relacGes de poder.

Sob a perspectiva de Gestdo do Conhecimento a empresa A utiliza esta
ferramenta para divulgar a sua marca, entretanto como pode ser visto na figura

3, a empresa nao utiliza este recurso ativamente. Desta maneira a divulgacéo dos
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produtos é realizada através de e-mails e telefonemas, bem como, o contato com

os clientes.

o Like Message @& v

Company
= DN T, - P

Albous: Photos Likes

Eprost  [FPhoto/ video

te somathing,

Joined Facebook
iy 27, 2011

llustracdo 3- Rede Social da empresa A
Fonte: Facebook.

A empresa B implementou esta ferramenta com o intuito de divulgar os
Seus servigos e 0s eventos que a mesma participou ( figura 4). A empresa E
utiliza esta ferramenta (figura 5) para divulgar a empresa, 0s servigos prestados,
0s eventos nos quais a mesma participou e também para acompanhar as noticias
do seu meio. Assim como as empresas anteriores a empresa G utiliza a rede
social como meio de divulgacdo da empresa devido o seu poder de atracéo
exercido.

A empresa C ndo utiliza esta ferramenta, entretanto, a mesma pretende
utilizar este recurso nos proximos 12 meses para divulgar a marca da sua

empresa e interagir com os consumidores.
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' Seguir
R 2 TweeTS
Solugdes baseadas em CIENCIA e TECNOLOGIA: aplicando a
pesquisa na promoedo do desenvolvimento. 51 secumco
INBATEG - UFLA ;
20 seGUIDORES
Siga, Tweets
Nome Completo 16 maio
E-mail no IV SIMIS: comemorando 10 anos de conguistas
do NESUI! pic twitter com/GIjRIEmV
Senha & ver foto
L mmevase e
A equipe esta trabalhando para manter seus
servigos com qualidade e credibilidade! Aguardem novidades!
Tweets > Expandir
Seguindo >
Seguidores >
Favoritos >
Listas >

llustracdo 4- Rede Social da empresa B

Fonte: Twitter.

IdL&edHMsaﬂ Ivv]

166 bkt ¢ 1 talking about thiz

* Organization
: 37200-000 Lavras, Brazl lb 166 .

& Ahways open
About

Photos Likes Produtos

I

Highlights =

J Activity
October

People Who Like This

2

Likes

Government Organization e Lke

1 friend also likes this, 3 Like

llustracdo 5- Rede Social da empresa E
Fonte: Facebook.
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4.3.6 Mapas Mentais

Mapa mental é o nome dado para um tipo de diagrama hierarquizado de
informgdes, sistematizado pelo inglés Tony Buzan , voltado para a gestdo de
informacGes, de conhecimento e de capital intelectual.

Sob a Gtica de Gestdo do Conhecimento as empresas E e G utilizam esta
ferramenta com o intuito de facilitar a captura e a reunido de informagdes,bem

como, para apresentar novos conceitos e realizacdo de brainstormings.

4.3.7 Forum

O férum é uma ferramenta que permite a discussao dos integrantes sobre
um tema proposto de forma assincrona. Dessa forma, os usuérios, através dele,
tém a oportunidade de trocar ideias e experiéncias com 0S outros usuarios,
independente do seu nivel hierarquico.

Sob a dtica de Gestdo do Conhecimento a empresa C utiliza esta
ferramenta como um meio de transferir e aplicar conhecimento no ramo de
insumos agropecudrios, bem como, divulgacdo dos seus servigos que sdo
consultoria agropecuaria, consultoria técnica-cientifica e a elaboragdo de
projetos.

A empresa G e H utilizam esta técnica também para transferir e aplicar
conhecimento como a empresa C, porém em areas diferentes. Na empresa G este
conhecimento é aplicado em sistemas web e na empresa H em produtos

ambientais.

4.3.8 Wiki

Esta técnica foi criada pelo Ward Cunningham. O wiki é uma cole¢éo de
paginas web interligada a um sistema de hipertexto utilizada para armazena e
modificar informac@es. Sua infraestrutura tecnoldgica visa conectar pessoas e

matéria-prima que circulam na rede; que ndo séo bytes, mas sim conhecimento.
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Sob a otica de Gestdo do Conhecimento esta ferramenta (figura 6)

proporciona para as empresas E e G o compartilhamento de conhecimento de

maneira dindmica entre os funcionarios.

Set $wglogo
I fothe URL |
! path to yodr

wown| logo¥

image:

navegacio

» Pégina principal

= Portal comunitdrio
= Eventos atuais

= Mudangas recentes
= Pagina aleatéria

= Ajuda

pesquisa

Ir Pesquisa

ferramentas

= Paginas afluentes

= Alteracdes
relacionadas

= Paginas especiais

= Versao para
impressao

= Link permanente

GNU FOL
FREE DOC|
LICENSE

2 10.1.1.5 discussdo para este ip criar uma conta ou entrar

pagina discussao editar | | historico
Pagina principal

Mediawiki instalade com sucesso.

Consulte o Manual de Usudrio € para informagdes de como usar o software wiki.

Comegando [editar]
w List de confi

» FAQ Kig

» Lista de discuss3o com avisos de novas versdes do MediaWiki g

Esta pgina foi modificada pela dltima vez &s 03h2dmin de 22 de maio de 2012 Esta pagina foi acessada 3 vezes Conteddo disponivel sob GNU Free (i) ”'M‘;;;#H
Documentation License 1.2. Politica de privacidade Sabre CooperaTl Alerta de Conteddo

llustragdo 6- Recurso Wiki utilizado
Fonte: Site do MediaWiki

4.3.9 CRM

S&o software e servicos orientados para ajudar as empresas a gerir mais

eficazmente suas relagcdes com os clientes, por todos os tipos de canais, diretos

ou indiretos.

Sob a dtica de Gestdo do Conhecimento as empresas E e G utilizam esta

técnica para gerenciar as relagdes com os clientes em uma escala maior, visto

que, esta

técnica incorpora um conjunto de tecnologia de Informacédo relativa ao

registro e exploragéo das bases de dados.
O software utilizado pela empresa E é o Vtiger (figura 7). A empresa

optou por este software por ele ser gratuito, open source e por inclui inGmeros

recursos,

tais como, automacdo de forca de vendas, controle de suporte,
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automacdo de marketing, gerenciamento de inventario, suporte a multiplos
bancos de dados, controle de seguranca, personalizagdo de produto, calendario,
integracdo com e-mail, etc. Por ser instalado em um servidor web, 0 mesmo

pode ser acessado por varias pessoas da empresa, inclusive a distancia.

Wtiger CRM 'S

Support v

Acolytics v lvertoey v Tools v

Settings CERIE ()

Settings

Users & Access Management

Users 3 Roles [ Profiles Groups
& Manage users who can o & Set up herarchy of w Manage user-specic Manoge dferent types

sccess viger CRM roies 3 S50 10 the modbes sccss o of beams daved 00
wers tfeent Rokes roles, b, 406
proties

Sharing Access - Fiedds Accoss ¢ AuditTealls }w' S User Login History

Manage modue charing @5 Define giobal seid-level Dizplay data cpertions Dtapieny bogin hiztory of
rubes 3 custom eharng sccess 1 esch modse pertormed by users users

ey

(@ Dedauit Modube View

Set Dataut Dot Viww
for A Moddes

B Custom Fiewis = Pickiist Ednor

Mg cittecant types Custonnze Pexist
of user desined fiekds vakaes in each modide

Commurication Templates

llustragdo 7- Ferramenta de CRM
Fonte: Site do Vtiger

4.3.10 Videoconferéncia

A Videoconferéncia pode ser definida como um sistema de comunicacéo
composto de hardware e software que possibilita a comunicacdo simultanea
entre os usuarios independente da localizagdo geografica via audio e video.

Sob o conceito de Gestdo do Conhecimento as empresas B, H, F e G
utilizacdo esta tecnologia para estabelecer a comunicacdo. Os beneficios
adquiridos pelas empresas através da utilizacdo deste recurso é economia de
tempo, economia de recursos e compartilhamento de informagdes.

Finalizando o tdpico quando a analise das técnicas e ferramentas de

Gestdo de Conhecimento utilizadas pelas empresas pode-se concluir que o
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investimento feito em tecnologia na maioria dos casos esta sendo utilizado como
um meio de acelerar o fluxo de informag&o. Desta maneira as empresas precisam
vencer o0s desafios, tais como, mapear o conhecimento, incentivar o
compartilhamento do conhecimento e desencorajar que as pessoas a guardarem o

conhecimento pra si préprio.
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5 CONCLUSOES

O objetivo deste trabalho foi identificar quais as técnicas e ferramentas
de Gestdo do Conhecimento que estdo sendo utilizadas nas empresas da Inbatec.
Para tanto, foram levantados os conceitos, praticas e ferramentas recomendadas
por estudiosos e disponiveis na literatura de Gestdo do Conhecimento. Em
seguida identificou-se a percepgdo dos gestores das micro e pequenas empresas
da Inbatec.

Optou-se por um estudo exploratoria/descritiva para colher informagdes
e levantar impressdes dos proprietarios e gerentes sobre o tema em questdo. A
analise das respostas apresentadas nos questionarios permitiu chegar a concluséo
de que ndo ha, nessas organizagfes, um gerenciamento do conhecimento
conforme apontado pela literatura. Especialmente no que diz respeito a ter e
exercitar praticas e ferramentas alinhadas as estratégias da empresa. Embora,
algumas empresas usem parte dessas praticas recomendadas pelos estudiosos de
Gestdo do Conhecimento, ndo had nessas praticas uma intencionalidade, que
aponte um interesse em gerenciar o0 conhecimento.

Com base nos dados obtidos nesta pesquisa, conclui-se que o0s
respondentes sabem da importancia do conhecimento e do treinamento dos
funcionarios, como elemento relevante para a competitividade de seus negdcios,
e tomam algumas providéncias para sua obtengcdo. Mas, falta a coordenagéo
sistémica, que leve em conta a estratégia organizacional. Visto que as a¢des sdo
esporadicas. H& uma preocupacdo muito grande em atender o imediato no que
fere ao patriménio do conhecimento.

Por outro lado, mesmo deixando claro que reconhecem o valor do
conhecimento pode-se perceber que ndo ha uma visdo abrangente de seu valor

estratégico como diferencial competitivo.
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Em relacdo as ferramentas e técnicas conclui-se que o chat,
videoconferéncia e o forum sdo utilizados como um meio para se estabelece a
comunicacdo; as redes sociais como um meio de divulgar os servicos e produtos
das empresas; o blog para divulgar temas relacionadas com a area de atuacdo da
empresa; 0S mapas mentais para apresenta conceitos e realizarem o brainstorm;
software de CRM para gerenciar as relacbes com os clientes em uma escala
maior; o wiki para incentivar a colaboracdo e 0 cooperativismo entre 0s
funcionarios; o SAC para adquirir informagdes sobre 0s produtos e servicos e
traves delas criar vantagens competitivas e a Intranet esta sendo utilizada pelas
empresas para a divulgagdo de praticas relevantes, registro de licbes aprendidas,
identificacdo e montagens de redes de pessoas e aproveitamento da inteligéncia
coletiva.

Conclui-se também que as ferramentas e as tecnologias que dao apoio a
Gestdo do Conhecimento nas empresas que estdo incubadas na Inbatec apesar de
oferecerem mecanismos que possibilitam a transferéncia de informacdes, as
empresas ainda ndo criaram meios para que os funcionarios utilizem estes canais
de geracdo do conhecimento naturalmente.

Diante desses achados, sugere-se que as empresas incubadas recebam
mais informagfes sobre treinamento e capacitacdo de pessoal e sobre o
gerenciamento do conhecimento existente nas organizagdes. Neste caso, a
prépria universidade pode desempenhar um papel importante atraves de agdes de
extensdo que envolvam os departamentos que estdo direta ou indiretamente
atuam nestas areas.

Sugere-se ainda que novas pesquisas sejam realizadas em outros
formatos, como por exemplo, grupo focal ou entrevistas individuais, para
conhecer mais profundamente as opiniGes e percepcdes dos lideres e dos
funcionarios dessas empresas incubadas a fim de tragar novas diretrizes para

aperfeicoar a Gestdo do Conhecimento nestas organizages.
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ANEXO 1 - Questionario da pesquisa

PROJETO DE PESQUISA

A Gestdo do Conhecimento nas Empresas encubadas na
Universidade federal de Lavras- UFLA

Apresentacado

Este questionario tem como finalidade certificar como é feito o
processo de Gestdo do Conhecimento nas empresas encubadas na
Universidade Federal de Lavras. Verificando assim a adequacao do
processo como um todo

Grau de sigilo dos dados

A coordenacéo do projeto se responsabiliza pela guarda e sigilo dos
dados no que diz respeito a:
¢ ndo divulgacdo de dados especificos sobre a maneira pelo
qual o processo de Gestdo do Conhecimento é feito;
e garantia de que os dados s6 serdo utilizados com objetivos
estritamente académicos;
¢ ndo divulgacao nas publicacdes decorrentes da pesquisa, de
dados que possam de alguma maneira permitir a
identificacdo da Empresa, exceto nos casos em que houver
prévio assentimento das mesmas.

Esclarecimentos sobre o questionario

As questdes sdo bastante objetivas. Muitas delas sdo respondidas
inserindo-se apenas um “X” na op¢ao desejada. Caso necessario,
mais de uma opg¢éo podera ser assinalada. Informacdes que ajudem
a elucidar as respostas podem ser acrescentadas no espago
apropriado ou em folhas anexadas.

O questionario encontra-se dividido em trés partes:
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e 1%parte: dados gerais sobre a empresa (pagina 2);

e 2% parte: informagbes sobre o processo de treinamento e
desenvolvimento (pagina 3).

e 32 parte: informacBes sobre o processo de Gestdo do
Conhecimento (pagina 4)

Este questionario pode ser obtido e remetido também via e-mail para:
dilanconi@hotmail.com

Contatos: Endereco:
Coordenadora do Projeto: Departamento de Administracao e
Dra. Ana Alice Vilas Boas Economia — DAE
ana.alice@dae.ufla.br Lavras — Minas Gerais
Departamento de Administracao e Campos Universitario - UFLA
Economia - DAE CEP 37200-000
Universidade Federal de Lavras — Tel 35 3829-1441
UFLA
Tel 35 3829-1987

Orientado: Adnan da Costa Lanconi dilanconi@hotmail.com
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12 PARTE - DADOS GERAIS SOBRE A EMPRESA

Dados

Nome Fantasia:

Raz#o Social: | Sigla:
NUmero de funcionérios:

Nome do Dirigente Principal (Presidente, Diretor, etc.):

Data de fundacdo da empresa:
Setor:

Responsavel pelo preenchimento do Questionario

Nome:

Cargo/Funcéo:

Formacéo:

Tempo de experiéncia na area;

Tempo na empresa:

Tel.: e-mail:

Data do preenchimento: / /

Observacdes:
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22 PARTE — INFORMACOES SOBRE O PROCESSO TREINEMTO E
DESENVOLVIMENTO

Com qual frequéncia o treinamento é realizado na empresa?

() Quinzenalmente;
( ) Mensalmente;

( ) Semestral;

( ) Anualmente;

( ) Aleatorio;

Estes treinamentos sdo de qual (is) modalidade(s)?

( ) Presencial;

( ) Adistancia;

( ) Treinamento em Servico (TES);
( ) Rodizio;

( ) Estéagio

() Visita Técnica

( ) Reunides Informativas;

( ) Encontros de Disseminagéo de Treinamento;
( ) Palestras;

( ) Assinatura de Jornais e Revistas;
( ) Workshop;

( ) Seminério;

( ) Congresso / Conferéncia.

( ) Qutro:

Os treinamentos sdo dados com o intuito de:

) Reciclagem;
) Melhorar o trabalho em equipe;
) Aprimoramento;

) Outros. Qual?

AN AN NN

Em qual setor a uma maior necessidade de se realizar o treinamento?

( ) Programadores;
( ) Analistas;
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( ) Consultores.
( ) Secretaria;
( ) Gerente;

Quem é responsavel por realiza o Treinamento?

( ) Os funcionarios da empresa;
( ) Empresa terceirizada;
( ) Outro. Quem?

Como a empresa avalia os resultados dos treinamentos realizados?

( ) Ruim;

( ) Razoavel;
() Bom;

( ) Gtimo.

32 PARTE — INFORMACOES SOBRE O PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Quais das ferramentas descritas abaixo ja estdo totalmente implementadas na sua empresa?

() Intranet

( ) Software de CRM

( ) Extranet e/ou portal B2B

( ) Central de Atendimento a Clientes (SAC)
( ) Software de BI

( ) Software de PRM

Qual das ferramentas descritas abaixo ser iniciada nos proximos doze meses?

( ) Intranet

( ) Software de CRM

( ) Extranet e/ou portal B2B

() Central de Atendimento a Clientes (SAC)
( ) Software de BI

( ) Software de PRM

Qual das técnicas descritas abaixo a empresa ja utiliza?

() Identificagdo e montagens de redes de pessoas;
( ) Montagem de paginas amarelas;
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( ) Montagem de comunidades de praticas;
( ) Gestéo da Inovacdo;

( ) Divulgacéo De praticas relevantes;
( ) Registro de li¢cdes aprendidas;
( ) Utilizacao de brainstorming;
() Utilizacao do storytelling;
( ) Adocao de coaching;

( ) Aproveitamento da inteligéncia coletiva;
( ) Promocéo de feiras de inovaco;

( ) Realizacéo de entrevistas de saida.

Qual das tecnologias descritas abaixo sera iniciada nos préximos doze meses?

( ) Identificacdo e montagens de redes de pessoas;
( ) Montagem de péaginas amarelas;
( ) Montagem de comunidades de praticas;
( ) Gestéo da Inovacdo;

( ) Divulgacdo De praticas relevantes;
( ) Registro de licGes aprendidas;
( ) Utilizacao de brainstorming;
( ) Utilizacdo do storytelling;

( ) Adocao de coaching;

( ) Aproveitamento da inteligéncia coletiva;
( ) Promocéo de feiras de inovagéo;

( ) Realizacdo de entrevistas de saida.

Qual das ferramentas descritas abaixo a empresa ja utiliza?

(1) Blog;

( ) Microblog;

( ) Videocast;

( ) Podcast;

( ) Chat;

() Forum;

() Wiki;

( ) Mashup;

() Redes sociais;

( ) Mapas Mentais;
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() Classificadores;
( ) Distribuicéo de conteudo;
( ) Videoconferéncia.

Qual das ferramentas descritas abaixo serd iniciada nos préximos doze meses?
(1) Blog;

( ) Microblog;

( ) Videocast;

( ) Podcast;

() Chat;

( ) Forum;

() Wiki;

( ) Mashup;

( ) Redes sociais;

( ) Mapas Mentais;

( ) Classificadores;

() Distribuicéo de conteudo;
( ) Videoconferéncia.

O resultado do processo de Gestdo do Conhecimento é:

( ) Ruim;

( ) Razoével;
() Bom;

( ) Otimo.

O que a empresa poderia fazer para melhorar o processo de Gestdo do Conhecimento?

Como a empresa classifica 0s seguintes itens na empresa?

Producdo: ( ) Escala ( ) Flexivel;
Pessoas: () Especialistas ( ) Polivalente;
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Tempo: () Longo prazo ( ) Tempo real;
Massa: ( ) Tangivel ( ) Intangivel;

Acrescente algum comentario que achar que achar apropriado para enriquecer a pesquisa.




