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ANALISE DO NiVEL DE MATURIDADE DA GESTAO DO CONHECIMENTO EM
UMA EMPRESA DE VAREJO

Luiza Wiatrowski Freitas'; Jane Lucia S. Santos *; Eduardo Giugliani®

Abstract: Considering the relevance of organizational knowledge and knowledge
management (KM) for the survival and competitiveness of organizations in various sectors,
this study aims to diagnose the KM maturity in a large retail company in southern Brazil. The
research method was based on the application of the tool developed by the Asian Productivity
Organization (APO) through which interviews (face-to-face) were conducted with directors of
the studied company. The results enabled the identification of the company's KM maturity, as
well as strengths and weaknesses related to KM. From a qualitative analysis, opportunities
for improvement were identified, and it is possible to prepare a preliminary proposal for an
action plan. From a qualitative analysis, opportunities for improvement were identified,
making it possible to elaborate a preliminary proposal of an action plan for future
implementation of a KM model in the company.

Keywords: Knowledge management; KM maturity, Organizational knowledge.

Resumo: Reconhecendo a importdancia do conhecimento e da Gestao do Conhecimento (GC)
para a sobrevivéncia e competitividade das organizagoes nos mais diversos setores, este
estudo tem por objetivo diagnosticar o nivel de maturidade da GC em uma empresa de
grande porte do setor varejista no sul do Brasil. O método da pesquisa foi baseado na
aplicag¢do da ferramenta desenvolvida pela Asian Productivity Organization (APO) por meio
da qual foram realizadas entrevistas individuais presenciais com diretores da empresa
estudada. Os resultados permitiram identificar o grau de maturidade da empresa, bem como
os pontos fortes e fracos em relacdo a GC. A partir de uma andlise qualitativa, oportunidades
de melhoria foram identificadas, sendo possivel elaborar uma proposta preliminar de um
plano de ag¢dao com vistas a futura implantagcdo de um modelo de GC na empresa.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento; Maturidade em GC,; Conhecimento.

1. INTRODUCAO

A gestdo do conhecimento parte da premissa de que todo o conhecimento existente nas
organizagdes, nas pessoas, nos processos € nas tecnologias deve ser compartilhado, utilizado e
armazenado para gerar valor. Contudo, a criagdo e a implantacdo de praticas, técnicas e

ferramentas que permitam o gerenciamento, armazenamento e disseminag¢do desses
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conhecimentos nas organizagdes ainda ¢ um desafio a ser enfrentado pelas empresas, de modo
a impactar o desempenho organizacional (Luchesi, 2012; Ziviani et al., 2019).

Considerando que o conhecimento ¢ fundamental e que ¢é inerente as pessoas,
provenientes de suas experiéncias, valores e atitudes, o ser humano e seus conhecimentos
passam a ser patrimdnios importantes das organizagdes. Desta forma, as empresas que retém
mais colaboradores, que valorizam e praticam a GC, possuem um potencial para criar
diferencial competitivo no mercado. A GC deve passar a fazer parte da cultura da organizagao
para que todos os colaboradores entendam a sua necessidade.

Segundo Choo (2003, p.31):

Ao administrar os recursos e processos de informagdo, a organizagdo do conhecimento ¢ capaz de: (i)
adaptar-se as mudangas do ambiente no momento adequado e de maneira eficaz; (ii) empenhar-se na
aprendizagem constante, o que inclui desaprender pressupostos, normas e cren¢as que perderam
validade; (iii) mobilizar o conhecimento ¢ a experiéncia de seus membros para gerar inovagdo e

criatividade; (iv) focalizar seu conhecimento em agdes racionais e decisivas.

Além disso, conforme o estudo dos autores Costa et al. (2009) a GC vem ganhando
forca nas organizagdes, revelando-se como um instrumento capaz de viabilizar melhor
interagdo com o fluxo de informagdes existentes na rotina das organiza¢des, bem como
estimular o aprendizado organizacional. Sendo assim, poder identificar o nivel da GC da
empresa serve como uma base para os lideres perceberem se estdo impulsionando
corretamente e de forma produtiva a GC no ambito organizacional, e se tém tratado a GC
como sendo um diferencial competitivo, alinhado a estratégia organizacional com potencial
impacto positivo no desempenho da organizacao (Borba et al., 2013; Ziviani et al., 2019).

O presente estudo pautou-se em focar a aten¢do na area do varejo, por este ser um
ambiente dinamico e de muita rotatividade, sendo de extrema importancia uma gestdo madura
do conhecimento. A empresa em estudo tem sua sede em Porto Alegre (Rio Grande do Sul),
considerada uma das maiores varejistas de moda do pais. A empresa possui uma cultura
corporativa solida e conta com mais de dez mil funcionarios. Esta atuando desde 1965 no
mercado e possui um plano de expansao ousado para os proximos anos, ampliando ainda mais
sua area de atuacao.

Estudos no setor de varejo, por exemplo Ramos et al. (2010), mostram que existe uma
forte tendéncia a pratica de personificacdo, ou seja, disseminagdo do conhecimento de forma
pessoal. O problema ¢ quando uma pessoa sai da empresa € o conhecimento vai junto com
ela. Neste contexto, deve-se considerar que o conhecimento permaneg¢a na empresa, nao

somente no funcionario, mas em processos € praticas institucionalizadas. Outro exemplo ¢ o
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trabalho em conjunto com fornecedores, no qual existe muita troca de informacdo que pode
ser perdida pelo fato de ndo possuirem os mesmos acessos ¢ sistemas de informagio. E
importante estimular uma cultura organizacional que incentive os colaboradores a serem
ativos nos processos de aprendizagem internos pois assim desenvolverdo suas atividades com
maior acuidade e responsabilidade (Lobato, 2018).

Em vista disso, o objetivo principal deste trabalho ¢ diagnosticar o nivel de maturidade
da GC em uma empresa de grande porte do setor varejista no sul do Brasil.

O estudo possui as seguintes delimitagdes: (i) foi considerada somente a empresa em
questdo, do setor de varejo; (ii) o instrumento adotado para a pesquisa ndo foi aplicado em
toda a empresa; (iii)) e o estudo foi realizado durante um periodo determinado, corte

transversal.

2. METODO

Como método, essa pesquisa se classifica como estudo exploratorio e foi realizado a
partir de um estudo de caso, que consiste em um estudo detalhado do objeto de pesquisa (Gil,
2012). O estudo de caso deve ser utilizado quando questdes referentes a “como” e “porque”
fazem parte do contexto da pesquisa. O estudo de caso relata todos os aspectos envolvidos no
contexto (Yin, 2005).

O método de trabalho proposto dividiu-se em algumas etapas. Na primeira etapa —
coleta de dados — foi utilizada a ferramenta sistematizada de Diagnostico de Niveis de
Maturidade da Gestdo do Conhecimento, disponibilizada pela Asian Productivity
Organization (APO, 2010a; 2010b). A ferramenta da APO ¢ constituida por um questionario,
que ¢ dividido em sete critérios, sendo eles: (i) lideranga em GC, (i) processos, (iii) pessoas,
(iv) tecnologia, (v) processos de conhecimento, (vi) aprendizagem e inovagdo, e (Vvii)
resultados da GC. O questionério ¢ composto por 42 perguntas, com respostas quantitativas
que podem ser respondidas a partir de uma escala de 5 pontos, conforme apresentado no
Quadro 1. J4 as qualitativas sdo no formato de pontos fortes e fracos, deixando livre para o

respondente escrever sobre estes em relagdo a cada critério.

Quadro 1 — Escala para avaliagdo dos critérios para andlise da maturidade em GC

Pontuacao Descricao
1 Inexistente: ndo faz
2 Insuficiente: faz com precariedade
3 Regular: faz
4 Boa: faz bem
5 Excelente: faz muito bem




CIKI PORTO ALEGRE - BRASIL 7 07 A 08 DE NOVEMBRO - 2019

Fonte: Elaboragdo propria, baseado em APO (2010).

Com base nessa ferramenta foi possivel fazer o levantamento dos sete critérios
trabalhados, identificando os mais e menos pontuados, os pontos fortes e areas de melhoria
das praticas de GC de uma organizacdo (APO, 2010). Além disso, foi identificado o nivel de
maturidade em GC da empresa. Segundo a APO, existem cinco niveis de maturidade em GC,
sendo eles:

* Nivel 1: Reagdo — A organiza¢do nao tem conhecimento do que ¢ GC, e da sua

importancia na melhoria da produtividade e competitividade.

* Nivel 2: Iniciagdo — A organizac¢do estd comec¢ando a reconhecer a necessidade de

gerir o conhecimento ou pode ja estar iniciando um projeto piloto de GC.

* Nivel 3: Expansdo — GC ¢ totalmente implementada e implantada na empresa.

* Nivel 4: Controle — Implementacdo da GC ¢ continuamente avaliada para a

melhoria continua.

* Nivel 5: Maturidade — GC ¢ totalmente integrado dentro da organizacao.

Os participantes do estudo foram escolhidos de acordo com a representacdo da
empresa por meio das suas diferentes diretorias (Figura 1). Foram escolhidos dois
representantes de cada uma das diretorias que estdo abaixo da presidéncia, a fim de obter uma
ideia do ambito geral e estratégico da empresa. Os entrevistados fazem parte do nivel

gerencial e tém no minimo dois anos de empresa

o O [ o O o O [ 3K ]
™ ™M ™M M M
edeRl RH de Compras Tl e Gestdo Operagbes

Figura 1 - Visdo dos Respondentes no organograma da empresa
Fonte: Elaboragdo propria.

As dez entrevistas foram feitas presencialmente e de forma individual, ao longo de um
periodo de aproximadamente trés semanas.

ApOs realizar as entrevistas, os dados foram computados e foi feita uma média
aritmética para cada uma das respostas do questionario. Na etapa de analise foram compiladas
as respostas da pesquisa e os dados foram tabulados através da ferramenta Excel. As respostas

foram tanto qualitativas como quantitativas. Além das 42 perguntas respondidas em escala de
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1 a 5, ao final de cada um dos sete critérios foi questionado quais seriam as possiveis
fraquezas e fortalezas da dimensdo em questdo, gerando entdo, respostas descritivas. Foi
realizada uma analise de cada um dos sete critérios, a fim de entender cada um deles em
relacio a empresa e, finalmente, identificar os pontos fracos e fortes como sendo

oportunidades de melhoria na empresa em relagdo a GC.

3. RESULTADOS
Nesta se¢do, serdo apresentados os resultados da coleta de dados, por meio da
descri¢do e andlise de cada um dos sete critérios utilizados na ferramenta de diagndstico do

nivel de GC da APO.

3.1. LIDERANCA EM GESTAO DO CONHECIMENTO

O critério “Lideranca em GC” avalia a condugdo de iniciativas da gestdo de
conhecimento, proporcionando alinhamento com a estratégia da organizacdo, o suporte € 0s
recursos para a implantacdo. O Grafico 1 ilustra a situagdo da empresa em relagdo ao critério
mencionado, mostrando uma comparacdo entre a média das respostas a cada pergunta.

De acordo com o Grafico 1, das seis perguntas referentes a esse tema a que obteve
maior pontuacdo foi a de numero 1, referente ao compartilhamento da estratégia de
conhecimento da organizagao, vinculada a missdo, a visdo e aos objetivos. Ja as que tiveram
menor e igual grau de pontuacdo foram as de nimero 5 e 6, que correspondem
respectivamente ao fato de os gestores servirem como modelo na pratica de GC e de os

gestores promoverem, reconhecerem e recompensarem o uso da pratica pelos colaboradores.
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Lideranca em GC
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M 1.0rganizacdo compartilha sua estratégia de conhecimento

4.3

M 2. Estrutura formal de GC

M 3. Orcamento para GC

M 4. Politica de protecdo

M 5. Gestores servem de modelo de pratica de GC

H 6. Gestores promovem, reconhecem e recompensam utilizacdo de GC

Grafico 1 — Comparativo da média de respostas do critério “Lideranga em GC”
Fonte: Elaboragao propria.

Percebe-se que pelo fato da empresa possuir um canal de comunicagdo oficial, uma
base de conhecimento documentada, lideres acessiveis ao compartilhamento de
conhecimento e por disseminar as informagdes que devem ser comuns a todos, os
colaboradores destacaram a questdo 1. Porém, as baixas pontuagdes nas questdes 5 e 6
podem ser devido ao fato da empresa ainda enfocar mais no compartilhamento de
conhecimento verticalmente e de maneira pontual. Existe uma oportunidade de realizar este
ponto de modo recorrente e horizontalmente dentro da organizacdo. Assim, a melhoria de

desempenho e oportunidade de compartilhamento serdo mais valoradas pelos colaboradores.

3.2. PROCESSOS

Em “Processos” ¢ avaliado se os processos da organizagdo promovem a disseminacao
do conhecimento na organizagdo. Conforme o Grafico 2, pode-se observar uma baixa
pontuacdo na questdo 9, referente & modelagem dos processos contemplarem os fatores:
compartilhamento de conhecimento, novas tecnologias, flexibilidade, eficiéncia e eficécia.
As questdes 8 e 10 também apresentaram uma baixa pontuagdo, abordam, respectivamente,
0s processos para agregar valor ao cliente e para gerenciar situagdes de risco. Ja a questao
mais pontuada foi a de nimero 7, que fala sobre a organiza¢do determinar suas competéncias

essenciais e as alinhar com sua missao e os seus objetivos estratégicos.



CIKI PORTO ALEGRE - BRASIL 7 07 A 08 DE NOVEMBRO - 2019

Processos
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M 7. Competéncias essenciais alinhadas a missdo

M 8. Modelagem de processos para agregar valor

M 9. Novas tecnologias e eficiéncia sao contemplados na modelagem dos processos
M 10. Gerenciamento de situacdes de crise

M 11. Atendimento as necessidades dos clientes

M 12. Melhoria e avaliacdo dos processos

Grafico 2 — Comparativo da média de respostas do critério “Processos”
Fonte: Elaboragao propria.

E possivel observar que existe uma preocupagio com a estruturagdo dos processos
internos da empresa. Pelo fato de terem dificuldade no controle e gestdo de alguns processos,
muitas vezes pela burocracia existente, ndo conseguem aplicar uma efetiva gestao de riscos.
No entanto, as capacidades importantes do ponto de vista estratégico estdo alinhadas com a
missdo e objetivo da empresa, o que na visdo dos entrevistas gera uma vantagem

competitiva.

3.3. PESSOAS

Na categoria “Pessoas” ¢ avaliada a capacidade da organizacdo para criar ¢ manter
uma estrutura organizacional baseada no conhecimento e na cultura de aprendizagem. Além
disso, o esfor¢o da organizacdo para incentivar o compartilhamento de informagdes e o
desenvolvimento dos colaboradores também ¢ avaliado.

A questdo mais pontuada foi a de nimero 13, referente aos programas de educagdo e
desenvolvimento de carreira da organiza¢do. J4 as de menores pontuacdes foram as de
niamero 14 e 18. Estas falam sobre a disseminacdo das ferramentas/praticas de GC e a

organizac¢do de grupos para responderem a problemas/preocupagdes no ambiente de trabalho.
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Pessoas
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M 13. Desenvolvimento de carreira da organizacao

M 14. Disseminacao das ferramentas e praticas de GC

M 15. Mentoring, coaching e tutoria

M 16. Banco de competéncias

M 17. O compartilhamento do conhecimento é incentivado

M 18. Equipes de melhoria, equipes interfuncionais...

Grafico 3 — Comparativo da média de respostas do critério “Pessoas”
Fonte: Elaboragao propria.

A soma das médias desse critério ¢ a mais baixa dentre os sete critérios analisados.
Embora a empresa estudada tenha uma ferramenta formal para avaliagdes de competéncias e
uma trilha de desenvolvimento em plataforma de universidade corporativa, ainda existem
varias lacunas apontadas pelos entrevistados. A integra¢do de novos funcionarios poderia ser
mais organizada e funcional, alguns programas de desenvolvimento sdo somente para uma
parcela limitada da empresa e ndo existem processos de coaching ou tutoring. Observa-se,

portanto, uma oportunidade na gestdo e melhoria dos processos da educagdo corporativa.

3.4. TECNOLOGIA

Este critério verifica se a tecnologia facilita e acelera os processos de conhecimento
através de um uso efetivo de técnicas ¢ ferramentas. Quanto aos resultados desse critério, a
questdo que se destacou das demais foi a 19, que se refere a capacidade da infraestrutura de
TI estar disponivel para os colaboradores e de facilitar a gestdo do conhecimento. Ja a menos
pontuada foi a 21, sobre os colaboradores possuirem acesso ao computador disponibilizado
pela empresa. A de niimero 22 também foi pouco pontuada, referente aos colaboradores

possuirem um e-mail institucional e terem acesso a internet/intranet na empresa.
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M 19. Infraestrutura de Tl para facilitar a GC

M 20. Infraestrutura de Tl alinhada a estratégia de GC

M 21. Acesso a computador

M 22. Acesso a internet/intranet e e-mail

M 23. Intranet/portais-website s3o atualizadas regularmente

M 24. Aintranet para compartilhamento de informacdo da organizacao

Grafico 4 — Comparativo da média de respostas do critério “Tecnologia”
Fonte: Elaboragao propria.

A soma das médias desse critério € a mais alta dentre os sete critérios analisados,
evidenciando um nivel mais avangado de apoio a GC. Sua pontuagdo total ¢ de 22,6 pontos,
indicando que estd em um nivel mais maduro, ja que se aproxima do maximo de pontuacgao,
que ¢ 30 pontos.

As questdes menos pontuadas estdo relacionadas com o fato da empresa estar na area
do varejo, possuindo muitas lojas pelo Brasil. A maioria dos funciondrios desta empresa
estdo localizados em lojas e, por estarem nestes ambientes, ndo t€ém acesso ao computador e
ndo possuem e-mail corporativo. Ja os funcionarios que trabalham na é4rea administrativa
detém esses acessos e tém disponivel uma infraestrutura de TI que apoiam processos de
conhecimento, pois existe uma base de conhecimento com processos documentados ¢ uma

rede interna na qual todos podem acessar as informagoes.

3.5. PROCESSOS DE CONHECIMENTO

O critério “Processos de Conhecimento™ avalia os processos de desenvolvimento e
conversao do conhecimento incluindo: identificar, criar, armazenar, compartilhar e aplicar
conhecimentos. O compartilhamento das melhores praticas e licdes aprendidas para

minimizar a reinven¢ao da roda e retrabalho também sdo questdes avaliadas.
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De acordo com o Gréfico 5, das sete perguntas referentes a esse tema a que obteve a
maior pontuacdo foi a de numero 30, que trata sobre a existéncia de atividades de
benchmarking a fim de promover melhoria e inova¢do na empresa. Ja a questdo de menor
pontuacdo foi a de nimero 28, que refere-se a retengdo dos conhecimentos ao realizar o

desligamento de colaboradores.

Processos de Conhecimento
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M 25. Processos sistematicos de GC

M 26. Inventario de conhecimento

M 27. Registro do conhecimento adquirido

M 28. Retencdo do conhecimento dos funcionarios que saem

M 29. Compartilhamento das melhores préaticas e licdes aprendidas

H 30. Benchmarking para melhorar o desempenho organizacional e criar novo conhecimento

Grafico 5 — Comparativo da média de respostas do critério “Processos de Conhecimento”
Fonte: Elaboragéo propria.

A empresa realiza atividades de benchmarking com frequéncia, a fim de comparar o
desempenho de processo, produto e resultado com os de outras organizagdes referentes no
mercado, com o intuito de melhorar o seu desempenho e adquirir novos conhecimentos.
Porém, isso ndo ¢ o suficiente se o conhecimento ¢ perdido quando um colaborador sai da
empresa. Para agilizar os processos de mudan¢a do quadro de funcionarios ¢ importante que
as informagdes permanecam vivas na empresa, documentadas e formalizadas, assim

qualquer pessoa que entrar sabera entender o historico e como funcionam os processos.

3.6. APRENDIZAGEM E INOVACAO

Neste critério, analisa-se a habilidade da organizacdo em encorajar e incentivar
processos sistematicos de aprendizagem e inovagdo. As perguntas mais pontuadas sdo as de
namero 31 e 36, que abordam, respectivamente, a organizacao reforgar a aprendizagem e
inovacdo e aos colaboradores serem incentivados a trabalharem juntos e a compartilhar

informacao. Isto deve-se ao fato da empresa em estudo estar empenhada no desenvolvimento
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do mindset 4gil e digital, no qual os erros sdo considerados como oportunidades de
aprendizagem e ndo fraquezas, além de incentivar e valorizar os colaboradores que opinam e
dao sugestdes de melhorias.

J& as questdes de menor pontuagdo foram a 33 e 35. A primeira fala sobre a
existéncia de equipes interfuncionais para resolver problemas/situagdes preocupantes e a
outra fala sobre a disposicdo dos gestores em experimentar novas ferramentas e métodos.
Apesar de a empresa estar apoiando um mindset agil/inovador, ainda existe na empresa um

receio a mudancga de cultura, criando barreiras que nao favorecem a inovagao.

Aprendizagem e Inovacgao
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M 31. Organizacao reforca aprendizagem e a inovacao

M 32. Erros/riscos vistos como oportunidades de aprendizagem

M 33. Equipes interfuncionais sdo organizadas para resolver problemas

M 34. Autonomia e suasideias e sdo valorizadas

M 35. Gestores estdo dispostos a experimentar novas ferramentas e métodos

M 36. Colaboradores sdo incentivados a trabalhar juntos e a compartilhar informacao

Gréafico 6 - Comparativo da média de respostas do critério “Aprendizagem e Inovagédo”
Fonte: Elaboragao propria.

3.7. RESULTADOS DA GESTAO DO CONHECIMENTO

Este critério identifica resultados da GC em 2 niveis esperados: (i) melhoria das
capacidades em individuos, equipes e organizacdo; (ii) aumento da produtividade e
qualidade nos produtos, contribuindo com o desempenho, o reconhecimento e a
competitividade da organizagao.

As perguntas que mais se destacam, com maiores notas, sdo as Ultimas trés. A de
numero 40 se refere aos bons resultados financeiros em decorréncia de melhoria de
produtividade, qualidade e satisfagdo do consumidor. J4 a 41 analisa a melhoria de qualidade

dos produtos/servicos através da melhoria de processos e de relacionamento com o cliente. A
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questdo de numero 42 avalia se a organizacdo tem sustentado seu crescimento como
resultado da alta produtividade e incremento de lucratividade/faturamento. A empresa em
estudo tem sido reconhecida pela sua consisténcia na identificagdo e implementacdo de
melhorias em processos para reducdo de custos e aumento de produtividade. Isso reflete nos
resultados atingidos.

J& a questdo de menor pontuagdo foi a numero 37, referente ao historico da
organizagdo em implementagdes bem-sucedidas de gestdo do conhecimento e outras
iniciativas de mudanga. Como ainda ndo existem indicadores para avaliar GC na
organizagdo, essa pratica ainda estd em desenvolvimento na empresa, o fator histdrico
acabou pesando nesta pergunta. Além disso, sempre hd espago para atuar em melhorias,

automacdes e revisao de processos existentes.

Resultados da GC
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M 37. Historico de implementacdes de GC

M 38. Indicadores para avaliar GC

M 39. GC melhorou qualidade dos produtos e velocidade de inovacao
M 40. GC melhorou produtividade

M 41. GC melhorou relacionamento com os clientes

M 42. GC melhorou desenvolvimento

Grafico 7 — Comparativo da média de respostas do critério “Resultados da GC”
Fonte: Elaboragdo propria.

3.8. MATURIDADE EM GESTAO DO CONHECIMENTO NA EMPRESA ESTUDADA
A soma de todas as médias dos sete critérios (147) enquadra a empresa de varejo no
nivel 4 de maturidade em GC, dentre os cinco niveis estabelecidos pela ferramenta do APO.
Com esse resultado € possivel observar que a implementagdo da GC ¢ avaliada e melhorada
continuamente na organizacao, visto que o nivel 4 ¢ chamado de “Refinamento”. Ou seja, a
empresa ja estd em um nivel de maturidade de GC mais avancado, no entanto, ainda existem
oportunidades de melhoria dentro da empresa, a fim de chegar no nivel 5 (Maturidade), no

qual a GC estara totalmente integrada e incorporada dentro da organizacdo. No Grafico 8
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pode-se ter uma visdo geral de como estd o nivel de cada um dos sete critérios analisados,
pois ele mostra a soma das médias das respostas de cada dimensdo, comparando-se ao
somatorio maximo possivel, que é de 30 pontos. E possivel observar que existe um padrio
entre os critérios, ndo tem um que fique muito distante, porém, todos ainda estdo distantes da
pontuacdo maxima, podendo ser melhorados. O critério “Tecnologia” se destaca dentre os
demais, o que vai ao encontro com 0 momento que a empresa estd passando de

transformacao digital, com avangos em inovagao tecnologica.

Lideranca

Resultados TOCESSOS

Aprendizagem e

s Pessoas
Inovacao

—&—Score

Processos de
Conhecimento

—fli—-Maximo

Grafico 8 — Nivel de cada critério de GC
Fonte: Elaboragdo propria.

Levantando-se os pontos fracos e fortes referentes as questdes de cada critério, gera-
se 0 Quadro 2. Assim, € possivel identificar oportunidades de melhoria e também as praticas
de GC que ja s3o aplicadas na empresa estudada. Para cada um dos critérios foram

identificados pontos fortes e pontos fracos, de acordo com as respostas dos entrevistados.
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Quadro 2 — Comparativo dos pontos fortes e fracos relativos a GC

Critério Pontos Fortes Pontos Fracos
A organizagdo compartilha sua Muitos gestores ndo servem de modelo,
estratégia de conhecimento (canal de ndo incentivam a realizacdo de praticas
Lideranca em comunicagio) voltadas a GC
GC Politica de protecdo (Seguranga da Gestores ndo promovem, reconhecem ou
Informacgao) recompensam utilizagdo de GC
Novas tecnologias, compartilhamento de
Processos Competéncias essenciais alinhadas a conhecimento e eficiéncia nio sdo
missdo contemplados na modelagem dos
processos
Pessoas Desenvolvimento de carreira na Empresa peca na disseminagdo das
organizagdo e banco de competéncias ferramentas e praticas de GC
. o Nem todos colaboradores tem acesso ao
Tecnologia Infraestrutura de TI para facilitar a GC

computador

Benchmarking para melhorar o
desempenho organizacional e criar
novo desempenho

Processos do
conhecimento

Problemas com a reteng¢do do
conhecimento dos funcionarios que saem

A organizagdo reforga a aprendizagem | Inexisténcia de equipes interfuncionais

e a inovagdo para resolver problemas
Aprendizagem e
inovagao Colaboradores sdo incentivados a . .
. . Gestores resistentes a experimentar novas
trabalhar juntos e a compartilhar \
. y ferramentas e métodos
informagao
GC melhorou produtividade, Nao existe um histérico de
Resultados da . . . ~ .
relacionamento com clientes, implementacdes bem-sucedidas de
GC . . Lo
qualidade dos produtos e servigos iniciativas de GC

Fonte: Elaboragao propria.

A partir dos resultados obtidos neste trabalho, a organizacdo teve um indicativo
prévio de quais as lacunas e as oportunidades poderiam ser trabalhadas para atingir uma
maturidade maior em GC. Todos os dez respondentes do questionario da APO foram
convidados para participar de uma priorizagdo de agdes, considerando os pontos fracos
identificados no estudo. A reunido durou aproximadamente trés horas e foi realizada dentro
da empresa. Para a responder a escala de 1 a 5 do GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia).

Sendo assim, foi definido pelo grupo que os trés primeiros pontos do ranking
(classificados por maior prioridade) seriam colocados no Plano de Acdo a ser definido pela
empresa. Os pontos que obtiveram um maior grau de prioridade foram, respectivamente:
“problemas com a reten¢do do conhecimento dos funciondrios que saem”, “empresa peca na

disseminagdo das ferramentas e praticas de GC” e “muitos gestores ndo servem de modelo

de pratica de GC”. Com os trés pontos fracos definidos como prioridade de acdo, foi



CIKI  PORTO ALEGRE - BRASIL 7 07 A 08 DE NOVEMBRO - 2019

discutido entre a equipe quais seriam as melhores op¢des de melhoria e que seriam vidveis

no ambiente corporativo em estudo.

4. CONSIDERACOES FINAIS

A realizagdo deste trabalho buscou identificar o nivel de maturidade em Gestdo do
Conhecimento de uma empresa brasileira do ramo do varejo por meio da aplicagdo do método
de Diagnostico de Niveis de Maturidade da Gestdo do Conhecimento, disponibilizada pela
Asian Productivity Organization (APO).

A aplicacdo do método proposto foi desempenhada conforme o esperado, podendo ser
replicada para diversos outros estudos que buscam identificar o grau de maturidade em GC de
uma organizagdo. Foram entrevistados dez funcionérios/diretores da empresa, que serviram
como respondentes da pesquisa. Estes colaboradores foram escolhidos pelos cargos que
representam e pelas areas que pertencem na empresa. Sendo assim, foi escolhido que estes
seriam do nivel gerencial e seriam dois respondentes de cada é4rea do organograma
organizacional.

Em decorréncia do tempo disponivel para elaborar o estudo, ndo foi possivel realizar a
aplicacdo do plano de acdo e o acompanhamento da sua implementagdo. Por isto, como
recomendacdes futuras, t€ém-se dois pontos a ressaltar: (i) sugere-se o desenvolvimento e a
aplicacdo de um plano de agdo na empresa, para tratar os pontos fracos identificados no
trabalho e (ii) os dados resultantes da pesquisa podem ser utilizados para outras andlises e
proposicdes para a empresa e, também, serem utilizados como base de comparagdo com
outras organizagdes do mesmo segmento e/ou de setores diferentes.

Outra sugestdo para trabalhos futuros ¢ mensurar mais claramente os ganhos com a
GC institucionalizada na empresa e como a efetividade de praticas e ferramentas de GC
podem gerar impacto positivo no desempenho da organizacdo e dos seus diferentes
setores/departamentos. Para isto pode-se, por exemplo, realizar uma nova aplicacdo do
questionario da APO a fim de comparar o desempenho apresentado pela organizacdo antes e
depois da implementacao do plano de agdo decorrente do diagndstico inicialmente realizado e

apresentado neste trabalho.
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