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GESTAO DO CONHECIMENTO EM UMA COOPERATIVA DE CREDITO: UMA
PROPOSTA A PRESERVAGCAO DO CONHECIMENTO OPERACIONAL

Luciane Fontana Matoso Silva!, Josiane Rodrigues dos Santos?, Sandro Rautenberg?

Abstract. Knowledge Management promotes the knowledge lifecycle management in
organizations as a differential in an increasingly competitive marketplace. As any
organization, the Credit Co-Operatives need to utilize knowledge to carry out their
activities. In those organizations, the actions are involved by learning, sharing
experiences, information dissemination, and decision making. So, managing the
intrinsic knowledge becomes crucial for staying competitive. In this context, the
present study aims to contribute to the Knowledge Management Processes in a Credit
Co-Operative from the Parana State. Through some semi-structured interviews, it is
noticed the lack of a formal instrument for preserving the usual notes in the daily
routines. As a result, the requirements of a Content Management System are
explicited, considering the organization, the formalization, and the sharing of
knowledge elements among the collaborators. By adopting such technology, we argue
that the internal communication and the execution of knowledge intensive activities
can be facilitated in the organization under investigation.

Keywords: Knowledge Management, Credit Co-Ooperative, Content Management
System, Knowledge Management Instrument.

Resumo. A Gestdo do Conhecimento promove o gerenciamento do ciclo de vida de
recursos de conhecimento como estratégia para as organizacGes manterem-se
atuantes em um mercado cada vez mais competitivo. Assim como em qualquer
organizacédo, as Cooperativas de Crédito necessitam do conhecimento para realizar
suas atividades. No contexto dessas organizacdes, gerir o conhecimento inerente
define o sucesso de a¢des que, geralmente, sdo envoltas por aprendizagem, troca de
experiéncias, disseminagdo de informacéo e tomada de decisdo. Esse estudo visou
contribuir nos processos de Gestdo do Conhecimento em uma Cooperativa de Crédito
do interior do Paran&. Mediante entrevistas semiestruturadas, percebeu-se a falta de
um instrumento formal que preserve os apontamentos usuais nas rotinas diarias da
cooperativa. Como resultado, sédo apontados os requisitos de um Sistema de Gestéo
de Conteudo para organizar, formalizar e compartilhar os elementos de conhecimento
entre os colaboradores, melhorando a comunicagdo interna e a realizacdo das
atividades diarias de uma Cooperativa de Crédito.

Palavras-Chave: Gestdo do Conhecimento, Cooperativa de Crédito, Sistema de
Gestao de Contetdo, Instrumentos de Gestdo do Conhecimento.
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1 INTRODUCAO

O conhecimento constitui 0 ativo mais valioso na sociedade contemporanea. Os
detentores do conhecimento conseguem realizar suas atividades com maior eficacia e obter
vantagem competitiva no mercado. Por sua vez, uma organizacdo, quando faz a gestdo dos
ativos de conhecimento tem muitas vantagens, como: a maximizacao dos lucros; satisfacdo dos
clientes e colaboradores; reducdo dos custos, diferencial competitivo, entre outras.

Atualmente, os entes organizacionais que operam sob alguma demanda e que a0 mesmo
tempo gerenciam seus ativos de conhecimento sdo denominadas Organizagdes Baseadas em
Conhecimento. Neste trabalho, parte-se do pressuposto que as Cooperativas de Crédito sdo
OrganizacGes Baseadas em Conhecimento, visto que precisam usar seus recursos (humanos e
tecnoldgicos) para promover servicos financeiros diferenciados a seus associados.

Em suma, as atividades de uma Cooperativa de Crédito baseiam-se fortemente na pericia
de seus colaboradores. Disto, a organizacao, a formalizagdo, o compartilhamento e o uso do
conhecimento devem ser a¢Ges do cotidiano nessas instituicdes. Ou seja, as cooperativas devem
empregar um ciclo virtuoso de Gestdo do Conhecimento (Nonaka & Takeuchi, 1997) para
facilitar a aprendizagem e a troca de experiéncias entre colaboradores, disseminando o
conhecimento como insumo a correta tomada de decisdo em beneficio dos cooperados.

Nesse contexto, este relato técnico discorre sobre a analise dos processos de Gestdo de
Conhecimento de uma agéncia de Cooperativa de Crédito de uma cidade de pequeno porte. Na
forma de um estudo de caso Unico, constatou-se que os colaboradores da referida agéncia ndo
compartilham um instrumento Unico e atualizado das rotinas diarias. Para dirimir as
dificuldades elencadas nas entrevistas, € sugerida a utilizacdo de um Instrumento de Gestdo do
Conhecimento denominado Sistema de Gestédo de Contetdo.

Para apresentar o estudo realizado, além dessa secdo introdutoria, este artigo
compreende: (i) a revisdo da literatura sobre Gestdo do Conhecimento e a contextualizagdo das
organizacOes caracterizadas como Cooperativas de Crédito; (ii) o procedimento metodoldgico
que conduziu a execucdo da pesquisa; (iii) como resultado, a definicdo dos requisitos de um
Sistema de Gestdo de Contelido para a preservacao e o compartilhamento de elementos de
conhecimento do cotidiano da Cooperativa de Credito; e (iv) as consideragdes finais e trabalhos

futuros do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

Na sociedade contemporanea, a utilizacdo de informacGes e a produgdo de
conhecimentos sdo fundamentais para qualquer profissional. Os dados e a subsequente
producdo de informacdo sdo facilitados pelas Tecnologias da Informacdo e Comunicacao.
Entretanto, produzir conhecimento é o diferencial organizacional para manter-se em um
mercado competitivo movido pelos “cérebros de obra”.

Conforme destacam Davenport e Prusak (2003, p. 16), o conhecimento “é uma mistura
fluida de experiéncia condensada, valores, informacao contextual e insight experimentado, a
qual proporciona uma estrutura para avaliagdo e incorporacdo de novas experiéncias e
informagdes”. Nesse contexto, entende-se que o conhecimento estd presente no cotidiano das
pessoas, pois é comum produzir conhecimento a partir dos dados e das informacbes que
permeiam desde tarefas rotineiras as atividades cognitivas dos profissionais.

A criacdo do conhecimento, proposta por Nonaka e Takeuchi (1997), compreende
quatro modos de conversdo do conhecimento: socializacdo, externalizagcdo, combinagéo e
internalizagdo. Tal processo é baseado nos conhecimentos técito e explicito. O conhecimento
tacito € abstrato e esta incorporado no individuo através de suas ideias, crencgas e experiéncias.
Ja o explicito é encontrado em manuais, livros e registros e é facil de ser explicado. Neste
sentido, os autores definem a espiral do conhecimento, a qual envolve as seguintes conversoes:

e socializacdo - é entendida pelo repasse de conhecimento e experiéncias a partir de

conhecimento tacito (tacito para tacito);

e externalizacdo - envolve a transformagdo do conhecimento tacito em explicito,

atraves do dialogo ou da reflexao, tornando o conhecimento passivel de registro;

e combinacéo - é resultado da unido de um conjunto de conhecimentos explicitos; e

e internalizacdo - consiste na conversdo do conhecimento explicito para o tacito, na

qual o individuo internaliza o conhecimento adquirido com base nas outras
conversdes da espiral.

Vale lembrar que “[...] a interacdo entre o conhecimento tcito e o conhecimento
explicito sera cada vez maior ao passo que for cruzando a linha de nivel individual para coletivo
[...]” (Garcia, 2015, p. 5). Em consonancia a essa visdo, a Gestdo do Conhecimento ocorre pela

interacdo entre individuos, processos e tecnologias, que se interligam e apoiam o
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compartilhamento do conhecimento (Edwards, 2005). Neste sentido, Nissen (2006) pontua que:
as pessoas atuam no ciclo de vida do conhecimento e sdo responsaveis por criar, aplicar e refinar
0 conhecimento; e a tecnologia € usada para apoiar a organizacdo na formalizacdo e
compartilhamento do conhecimento.

Para que a Gestdo do Conhecimento seja plena nas organizacdes, o registro de unidades
de conhecimento deve se fazer presente para viabilizar o compartilhamento de conhecimento
entre os colaboradores. Para tanto, podem ser empregados elementos que contribuam na
construcdo do conhecimento organizacional através da combinagdo entre acBes individuos e
tecnologias (Maier, 2007). Nesse sentido, enseja-se 0 conceito Instrumento de Gestdo do
Conhecimento como um conjunto organizado de aces que envolvam 0s recursos humanos e
de Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo. Como exemplos dessa classe de instrumentos,
destacam-se: Melhores Préticas, Comunidades Praticas, Sistemas de Gestdo de Contetdo, entre
outros (Keyes, 2006). Salienta-se que o emprego dos Instrumentos de Gestdo do Conhecimento
deve suportar a criagdo e o constante desenvolvimento do conhecimento. Em consonancia a
Nonaka e Takeuchi (1997), um Instrumentos de Gestdo do Conhecimento deve fomentar um
processo continuo, capaz de integrar tanto o conhecimento tacito quanto explicito, além de criar

uma cultura organizacional para o registro do conhecimento.
2.2 CONTEXTUALIZANDO A ORGANIZACAO: UMA COOPERATIVA DE CREDITO

Existem diversos tipos de associa¢fes cooperativas, dentre elas estdo as Cooperativas
de Crédito. Estas séo criadas com o objetivo de oferecer solucdes financeiras de acordo com as
necessidades dos associados que os integram. As Cooperativas de Crédito sdo importantes
atores de incentivo para o desenvolvimento econémico e social. Isto porque tais instituicbes
utilizam seus ativos para financiar os proprios associados, mantendo 0S recursos nas
comunidades ao seu entorno.

Conforme o Portal do Cooperativismo Financeiro (2016), uma cooperativa pode ser
definida como uma associacdo de pessoas que realizam suas movimentagdes financeiras de
forma societaria. Estes associados passam a ser os donos da cooperativa, juntamente com
centenas ou milhares de outras pessoas que fazem parte dela.

Conforme o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - SEBRAE
(2015), as Cooperativas de Crédito sdo regidas por normas juridicas que envolvem: a
constituicdo; a composicdo dos Orgdos estatutarios; as questdes de juros legais; a defesa do

consumidor; as responsabilidades civil, administrativa e criminal de todos os dirigentes.
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A regulamentacdo e a normatizacdo seguem as resoluces do Conselho Monetério
Nacional (CMN) e as circulares do Banco Central (BACEN). Nesse sentido, pode-se destacar
a Lei n® 4.595/1964, que trata da politica das instituicGes monetarias, bancarias e de crédito.
Dentre as institui¢Ges, estdo as Cooperativas de Crédito. Em consonancia, a Lei n® 5.764/1971
estabelece como constituir e difundir as cooperativas, os direitos e deveres dos associados e a
organizacédo da sociedade cooperativista. O CMN, na Resolu¢cdo CMN n° 3.442/2007, define 0s
pontos referentes as Cooperativas de Crédito, como as: constituicdo, autorizacdo para

funcionamento, alteracéo estatutaria e condi¢Oes de admissdo de associados.
3 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

Para analisar o processo de Gestdo do Conhecimento em uma Cooperativa de Crédito,
este estudo ampara-se em uma pesquisa qualitativa alinhada a metodologia de Engenharia do
Conhecimento CommonKADS (Schreiber et al., 2002).

Para Richardson (2008), o método qualitativo utiliza a observacdo e a descricdo do
problema, utiliza o subjetivismo ao invés do uso de procedimentos estatisticos para a anélise.

No estudo, a utilizagdo da metodologia CommonKADS se justifica por guiar a
identificacdo dos ativos de conhecimento que os agentes de caixa e de tesouraria empregam

guando da realizacao de suas atividades na Cooperativa de Crédito pesquisada.

Quadro 1 - Descri¢do dos modelos do CommonKADS

NIVEL MODELO OBJETIVO
. Identificar e analisar o contexto organizacional para o qual o sistema esta
Organizagao S
inserido.
Contexto Tarefa Detalhar todas as tarefas envolvidas no sistema, com foco nas atividades
intensivas em conhecimento
Agente Identificar os agentes humanos e ndo humanos e suas responsabilidades no

sistema de conhecimento.

Apresentar detalhadamente o modelo conceitual de conhecimento do sistema,
Conhecimento | destacando as tarefas, as inferéncias e o dominio para sua posterior
Conceito implementag&o.

Modelar a comunicagdo entre os agentes envolvidos no funcionamento do
sistema.

Definir as especificagBes técnicas necessarias para a implementacdo e
funcionamento do sistema, com base nas etapas anteriores.

Fonte: Adaptado de Schreiber et al. (2002)

Comunicacgdo

Artefato Projeto

No Quadro 1 sdo apresentados, de forma objetiva, os niveis de abstracdo da
CommonKADS para a construgdo de Sistemas de Conhecimento, assim como os modelos a
serem construidos em cada um desses niveis. Metodologicamente, os documentos sugeridos

pela CommonKADS sdo utilizados para formalizar os elementos percebidos em entrevistas
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semiestruturadas. Ressalta-se que as entrevistas sdo guiadas na perspectiva de realizar “[...]
perguntas controladas pela teoria e direcionadas para as hipoteses. Estas sdo voltadas para a
literatura cientifica sobre o topico ou sdo baseadas nas pressuposi¢des do pesquisador” (Flick,
2004, p. 96). Assim, considerando o dominio das Cooperativas de Crédito, as questdes que
constituiram as entrevistas foram elaboradas com o objetivo de capturar as percepcdes, 0s
elementos de conhecimento e as experiéncias acerca de sua rotina laboral dos entrevistados.
Para conduzir a pesquisa, utilizou-se o estudo de caso Unico, ao considerar apenas uma
agéncia da Cooperativa de Crédito. As técnicas de observacdo e de revisdo de insumos
informacionais nas paginas eletronicas da referida organizacdo também foram realizadas. Vale
destacar que as entrevistas foram realizadas com os agentes da tesouraria e de atendimento ao

publico da cooperativa. Os insumos informacionais sao discutidos a seguir.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Como locus, o presente estudo foi realizado em uma agéncia de Cooperativa de Crédito
de uma cidade do interior do Parand com cerca de 50.000 habitantes. A cooperativa tem em
torno de trés anos de existéncia na regido e no momento das entrevistas contava com dez
colaboradores efetivos e trés colaboradores terceirizados. Percebendo a infancia dessa
organizacdo, admite-se que esse ambiente é peculiar para uma investiga¢do no campo da Gestao
do Conhecimento. Neste sentido, na cooperativa foram entrevistados dois colaboradores
(tesoureiro e caixa) para perceber como ocorrem 0s processos de Gestdo do Conhecimento,
pontuando possiveis contribuices as atividades intensivas em conhecimento. A seguir, 0S
apontamentos importantes das entrevistas realizadas sao relatados.

A primeira entrevista foi realizada com o agente tesoureiro. Durante a entrevista, o
agente revelou como dificuldade que, ao iniciar seus trabalhos na cooperativa, ndo havia um
documento registrado no sistema de comunicagdo interna, com o0s principais codigos
operacionais para o desempenho de sua funcdo. Quando alguma divida surgia, recorria-se as
anotacOes pessoais oriundas ou do treinamento ou de registros em agendas pessoais de outros
colaboradores. Isso retardava o trabalho diario. Neste sentido, séo as palavras do colaborador:
“[...] eu copiei do caderno da atendente de caixa. N&o tem no sistema, ndo tem lugar nenhum.
Copiei do caderninho dela, no meu caderno”.

Ao questionar o agente de tesouraria se, atualmente, havia algum registro disponivel no

sistema da cooperativa, com todos codigos de uso diario, este respondeu: “[...] agora foi criada
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uma tabela né, foi criada pelo gerente administrativo e pelo colaborador da regional que tem
salvo ali na pasta de compartilhamento. Mas antes ndo tinha”.

Ao perguntar se na tabela compartilhada constam todos codigos operacionais, a resposta
do tesoureiro foi: “Consta. O gerente administrativo criou e ta salvo, la no computador”. Mas,
ao se acessar e verificar a completude do referido documento, percebeu-se que somente 0S
codigos mais comuns sao relacionados, refutando o que foi expresso pelo profissional.

A segunda entrevista transcorreu com 0 agente de caixa. Ao indagar como ocorre a
disponibilidade dos codigos no sistema de informagdo da cooperativa, 0 agente expressou: “E,
no proprio sistema ndo existe uma tabela, onde a gente possa acessar quando da um branco
por exemplo, é, se a gente ndo tiver anotado ou impressa essa tabela que disponibilizaram pra
gente, tipo, ndo tem como acessa no sistema uma tabela”.

Segundo os entrevistados, a tabela dos cddigos operacionais ficou disponivel para todos
colaboradores da agéncia da cooperativa no correio interno do sistema corporativo. Pelo fato
que a disponibilizacdo do documento foi uma iniciativa individual, o acesso a informac&o nao
¢ formalmente registrado na base de conhecimento organizacional. Isso tem dificultado a
reutilizacdo e a atualizacdo do documento. Quanto a atualizacdo do documento, percebeu-se
que, quando novos procedimentos diarios sdo instaurados, o registro dos novos codigos das
atividades tende a ser uma tarefa individualizada. Neste sentido, os colaboradores sé&o os entes
responsaveis por manterem suas agendas ou cépias das tabelas atualizadas para otimizar suas
atividades diérias.

No findar das entrevistas, ambos entrevistados foram questionados sobre a adocéo de
uma relacdo com todos cddigos utilizados nas tarefas diarias e de facil acesso no sistema de
informacdo da cooperativa. As respostas dos agentes expressam a unanimidade dessa
necessidade. Neste sentido, 0 agente de tesouraria afirmou:

Com certeza. Se tivesse em algum lugar salvo facilitaria muito o servico. E, seis anos na funcao ja aprendi

todos [codigos operacionais]. E...s6 que muda muito, um é muito diferente do outro né. E, néo é, tipo

assim, ndo tem uma sequéncia, um deposita, um saca, entdo muda muito. Com certeza se tivesse [0

conjunto de cédigos] salvo em algum lugar, no sistema, facilitaria muito. Principalmente, 0s novos que
entram né.

Perante as entrevistas realizadas é notoria uma lacuna de Gestdo do Conhecimento a ser
atendida na Cooperativa de Crédito pesquisada. Neste sentido, conforme o Quadro 2, existe
uma oportunidade em dirimir os obstaculos de comunicacdo existentes nas atividades intensivas
em conhecimento sensiveis do ambiente investigado. Pontualmente, a ado¢do de um

Instrumento de Gestdo do Conhecimento com o objetivo da preservacao digital dos codigos das
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operacOes bancarias oportunizaria: (i) a reducdo do tempo despendido na capacitacdo de novos
funcionarios; (ii) a estruturacdo de um manual com os cdodigos operacionais, padronizando 0s
procedimentos do cotidiano dos colaboradores; e (iii) a geracdo de uma cultura, o

compartilhamento e a difusdo do conhecimento organizacional.

Quadro 2 — Modelo de Organizagdo da Metodologia CommonKADS

Modelo

M Problemas e oportunidades
organizacional

Problema(s): a falta de registro formal do conhecimento a ser socializado aos novos
colaboradores.

Oportunidade(s): (i) redugdo do tempo despendido na capacitacdo de novos funciondrios.
Padronizagdo das atividades do Caixa, o que deve reduzir erros provenientes de falhas na
comunicacdo; (ii) estruturacdo de um manual com os cédigos operacionais e procedimentos
utilizados na funcéo; e (iii) geracdo de uma cultura, o compartilhamento e a difusdo do
conhecimento organizacional.

Caracterizacdo da empresa: A empresa analisada denomina-se agéncia de atendimento da
Cooperativa de Crédito, localizada em um municipio com aproximadamente 50 mil habitantes
no interior do Estado do Parana. A cooperativa de crédito atua com a fungéo principal de
oferecer apoio técnico e maior especializacdo ao negocio. Garante produtos e servi¢os com
especialidade, qualidade e ganhos de escala as Cooperativas de Crédito.

A agéncia de atendimento iniciou suas atividades no ano de 2014. Atualmente possui 11
colaboradores, uma atendente dos caixas eletrdnicos terceirizada, um vigilante e uma pessoa
responsavel por servigos de limpeza.

Missdo: Como sistema cooperativo, valoriza o relacionamento, oferece solugdes financeiras
para agregar renda e contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos associados e da
sociedade.

Market share: O sistema de crédito cooperativo — opera com 124 Cooperativas de Crédito e
mais de 1.000 pontos de atendimento em 11 estados brasileiros.

Solugdes O emprego de um Instrumento de Gestdo de Conhecimento baseado no paradigma de Gestéo
de Conteldo.

Fonte: Adaptado de Schreiber et al. (2002).

Problemas e
oportunidades

Contexto
organizacional

Como solucdo proposta, dentre os Instrumentos de Gestdo do Conhecimento
enumerados por Keyes (2006), percebeu-se a adequabilidade dos Sistemas de Gestdo de
Conteudo. Tais sistemas gerenciam o0s repositérios de documentos de uma corporacao,
mantendo os documentos usados nas atividades diarias. Recuperacdo, seguranca e controle de
versao de documentos sdo alguns dos requisitos dessa classe de Instrumento de Gestdo do
Conhecimento (Carvalho & Ferreira, 2006). Neste sentido, como requisitos da solucdo proposta
percebidos nas entrevistas com os colaboradores, estéo:

o formalizar de maneira centralizada os codigos operacionais e suas descrigdes,

propiciando um elemento de comunicacdo comum entre 0s agentes da cooperativa;

e facilitar o controle de versionamento dos codigos operacionais, informando aos

colaboradores as mudangas ocorridas de forma eficiente e em tempo habil;

e organizar os codigos operacionais de forma a facilitar a pesquisa e a compreensao

por parte dos (novos) agentes; e
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e compartilhar os codigos operacionais no portal institucional para os colaboradores de

outras unidades da Cooperativa de Crédito.
5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo contribuir a Gestdo do Conhecimento em uma
agéncia de uma Cooperativa de Crédito, no interior do estado do Parand. Como procedimento
metodologico, utilizou-se a metodologia CommonKADS para registro dos insumos percebidos
durante as entrevistas semiestruturadas realizadas com os agentes de caixa e de tesouraria.

Nas entrevistas, constatou-se a necessidade de um formalismo para curadoria digital dos
cddigos operacionais bancarios utilizados diariamente pelos colaboradores. Em face da falta do
referido registro, por muitas vezes, os colaboradores consultavam uma relacdo de cddigos de
funcdo desatualizada. Adicionalmente, ao se contratar um novo agente, um treinamento era
realizado sem um formalismo no registro das informacbes do cotidiano. Nesse sentido, 0
postulante ao cargo enfrentava dificuldades em recordar ou consultar os codigos fornecidos.

Como resultado da anéalise realizada, diante a premissa tecnoldgica da Gestdo do
Conhecimento (Nissen, 2006), foi proposto um Sistema de Gestdo de Conteldo para organizar,
formalizar e compartilhar os cddigos operacionais utilizados quando da operacionalizacdo das
transacOes bancérias. Considerando a espiral do conhecimento proposta por Nonaka e Takeuchi
(1997), tal empreendimento pode: (i) maximizar a socializacdo, quando o agente de caixa
receber instrucdes de como utilizar o sistema; (ii) externalizar o conhecimento do agente,
quando este pode realizar anotacfes sobre os codigos operacionais, além do registro de novas
praticas no proprio sistema; (iii) combinar os conhecimentos explicitos, quando o agente pode
acrescentar novos codigos, realizar atualizagdes e comunicar-se com outros agentes; e (iv)
internalizar o conhecimento, quando o agente pode incrementar seu mapa mental com novos
elementos, maximizando seu rendimento em suas atividades praticas.

Como trabalhos futuros, sdo apontados: o desenvolvimento da solu¢do computacional
discutida neste trabalho para socializar os codigos bancéarios a todos colaboradores, bem como
suas observacdes e explicacOes; e a realizacdo de novos estudos de caso nos diversos setores da
Cooperativa de Crédito, com o intuito de compreender a utilizacdo do conhecimento nas

diversas atividades intensivas em conhecimento.
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