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RESUMO

Neste trabalho verificou como o setor de Tecnologia da Informagdo (TI1) de um campus de uma
instituicdo federal de ensino, trata o tema Gestdo do Conhecimento (GC) em seus processos. Com 0
objetivo de identificar a situacdo atual da implantacdo de préticas de GC no setor de Tl em uma
instituicao federal de ensino foi realizada uma pesquisa qualitativa de carater exploratério que utilizou
0 estudo de caso como estratégia. Os resultados mostram que apesar dos esforgos do setor de Tl em
registrar 0os conhecimentos do setor, o conhecimento tacito ainda prevalece, sendo necessaria um
trabalho maior para internalizag&o do conhecimento, como manuais bem estruturados e divulgados para
transmitir solugdes simples e rapidas para varios dos problemas cotidianos de todos os setores. Constata-
se gque a analise em apenas um setor da institui¢do de ensino é um limitador para a analise da Gestdo do
Conhecimento. Fica como sugestdo de estudos futuros, expandir o estudo aos demais setores ou ao setor
de Tl de todos os campuses da instituicdo de ensino que concretizara ou retificara os resultados obtidos
nesta pesquisa.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento; Compartilhamento do conhecimento; Tecnologia da
Informacao.

ABSTRACT

In this work, we verified how the Information Technology (IT) sector of a campus of a federal teaching
institution deals with the topic of Knowledge Management (GC) in its processes. In order to identify the
current situation of the implementation of KM practices in the IT sector in a federal teaching institution,
a qualitative exploratory study was carried out that used the case study as a strategy. The results show
that despite the IT sector's efforts to record industry knowledge, tacit knowledge still prevails, and more
work is needed to internalize knowledge, such as well-structured and disseminated manuals to impart
simple and fast solutions to a variety of problems of all sectors. It is verified that the analysis in only
one sector of the educational institution is a limiting factor for the analysis of Knowledge Management.
It is a suggestion of future studies, to expand the study to the other sectors or to the IT sector of all the
campus of the educational institution that will concretize or rectify the results obtained in this research.

Keywords: Knowledge Management; Sharing knowledge; Information Technology.

1 Mestrando do Programa de P6s-Graduagdo em Desenvolvimento e Sociedade - PPGDS e doente na
Universidade Alto Vale do Rio do Peixe — UNIARP. E-mail: gilberto93.junior21@gmail.com

2 Mestranda do Programa de Pés-Graduacéo em Desenvolvimento e Sociedade - PPGDS na Universidade Alto
Vale do Rio do Peixe — UNIARP. E-mail: silvia.m.rigo@gmail.com

3 Mestranda do Programa de Pds-Graduacdo em Desenvolvimento e Sociedade - PPGDS na Universidade Alto
Vale do Rio do Peixe — UNIARP. E-mail: lilianejop@gmail.com

4 Doutora em Engenharia e Gestdo do Conhecimento. Docente do Programa de Pds-graduagdo em
Desenvolvimento e Sociedade- PPGDS na Universidade Alto Vale do Rio do Peixe — UNIARP. E-mail:
criskyamaguchi@gmail.com



mailto:gilberto93.junior21@gmail.com
mailto:silvia.m.rigo@gmail.com
mailto:lilianejop@gmail.com
mailto:criskyamaguchi@gmail.com

L ] L ]
HABITATS DE INNOVACION ¥ ECONOMIA DEL VIl Congreso Internacional
COMOCIMIENTD: UNA APUESTA PARA EL FUTURD de Conocimiento e Innovacian
GUADALAJARA 2018 cikigouwi-iohe.org wiahw_congréesociki.ang
24y 25 de septiembre

1 INTRODUCAO

O conhecimento e a informac&o sdo considerados bens de valor nas organizacdes, sendo
difundidos, principalmente, com a evolucdo tecnologica, e traz consigo a veiculagédo livre e
rapida de grande volume de informagdes e pelos mais diversos meios existentes.

A utilizagdo de conhecimento como fator primordial no desenvolvimento das
organizac0es € descrita como fundamental. O cenario de instabilidades econémicas e politicas,
movidas pela globalizacdo, reduz o nivel de certezas para a tomada de decisdo. Em
contrapartida, o numero de informacdes de livre acesso auxilia na tomada de decisdo. Em
virtude do alto nimero de informac6es disponiveis, ndo significa que o processo de tomada de
decisdo torna-se simples, apenas favorece o aprofundamento das analises no processo decisorio.

Neste ambiente, o conhecimento € o responsavel pelo movimento da economia, onde as
organizacOes utilizam dos mesmos para inovar, gerar novas tecnologias, estabelecer estratégias
e se posicionar competitivamente. Para tanto, caracteriza-se assim uma economia baseada no
conhecimento.

Os estudos com tema gestdo do conhecimento sdo marcados por Nonaka e Takeuchi
(1997, 2008), considerados autores fundamentais.

Segundo Stewart (1998),

A era da informacao alterou o quadro social dando origem aos novos conhecimentos
e a sociedade do conhecimento. Trata-se de uma verdadeira revolugdo considerando-
se fatores como velocidade, abrangéncia e profundidade das mudancas,
caracterizando a economia baseada na capacidade de agregar conhecimento aos
produtos e servicos e ndo na riqueza ou na propriedade.

Nesse contexto, para fomentar a economia do conhecimento e surge a tecnologia da
informacao (TI), como uma importante ferramenta de comunicacéo e de gestdo, que € gerada e
explicitada devido ao conhecimento das pessoas.

Com base na estrutura tedrica de Nonaka e Takeuchi (1997), a criacdo do conhecimento
organizacional se da pela interacdo do conhecimento tacito e explicito dentro da organizagéo,
visto que o intercAmbio entre esses dois elementos que possibilita a criacdo do conhecimento,
por meio de um processo social entre as pessoas. A conversdo desses dois tipos de
conhecimento é denominada como a espiral do conhecimento.

Na instituicdo de ensino, o setor de TI é formado por 6 pessoas e tem como principal

funcdo dar suporte aos usudrios de toda a instituicdo. Dessa forma, sera demonstrado como
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ocorre a socializacdo do conhecimento entre os diferentes departamentos, bem como 0s meios
utilizados para compartilhar este conhecimento e as vantagens desta pratica.

Além desta introducao, a apresentacdo deste trabalho € composta pela fundamentacgéo tedrica
com 0s conceitos que conduziram o estudo, metodologia que orientou a pesquisa de campo,

analise dos resultados e, finalmente, consideragdes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

A globalizacéo disponibiliza milhares de informac6es por diversos meios. Ter o controle
e manter uma integracao dessas informacdes, passam a ser um diferencial competitivo para
qualquer organizacgdo, para atingir seus objetivos desejados. Para melhor defini¢cdo da gestdo
do conhecimento, necessita um melhor discernimento da caracterizacdo dos termos dado,
informacdo e conhecimento.

Para Davenport (1998), dados sdo um conjunto de fatos distintos e objetivos relativos a
eventos. Afirma ainda que dados descrevem apenas parte daquilo que aconteceu, ndo fornecem
julgamento nem interpretacdo e tampouco qualquer base sustentavel para a tomada de a¢do. Os
dados nada dizem sobre a propria importancia ou irrelevancia. Porém, sdo necessarios para as
organizacbes em grande medida, certamente porque sdo matérias-primas essenciais para a
criagdo da informacéo. Santiago Jr. (2004) afirma que dados podem ser considerados como uma
sequéncia de nimeros e palavras, ndo se apresentam em um contexto especifico, podendo ser
aleatdrios. Sozinhos, podem ter significado ou néo.

Normalmente, os dados precisam ser manipulados e tratados para conterem algum valor
e, a partir dai, transformarem-se em informacao. Os dados estdo, normalmente, disponiveis no

dia a dia. O quadro 1 demonstra as diferengas conceituais entre eles:

Quadro 1 - Dado, Informacdo e Conhecimento

Dado Informacéo Conhecimento
Simples observac@es sobre o Dados dotados de relevancia e | Informagdo valiosa da mente
estado do mundo proposito humana. Inclui reflexdo, sintese
e contexto.

Facilmente estruturado Requer unidade de andlise De dificil estruturacdo

Facilmente obtido por méaquinas | Exige consenso em relacdo ao | De dificil captura em maquinas
significado

Frequentemente quantificado Exige necessariamente a | Frequentemente tacito
mediacdo humana

Facilmente transferivel De dificil transferéncia
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Fonte: Nonaka & Takeuchi (1997)
De acordo com Corréa (2014, p.34):

O dado é apresentado como um elemento simples que permite facil estruturagdo e
transferéncia, podendo ser quantificado. A informagdo deriva dos dados por sua
relevancia e necessita de consenso quanto ao significado e medig¢do. O conhecimento
esta relacionado a mente humana sendo dificil sua estruturagéo e transferéncia.

Ja a informacéo para Nonaka e Takeuchi (1997), € um meio ou material necessario para
se extrair e construir o conhecimento.

Davenport (1998) afirma que a informacao tem por finalidade mudar o modo como o
destinatario vé algo e exercer algum impacto sobre seu julgamento e seu comportamento. O
significado original da palavra “informar” ¢ “dar forma a”, sendo que a informacdo visa a
modelar a pessoa que a recebe no sentido de fazer alguma diferenca em sua perspectiva ou
insight. Diferentemente do dado, a informagdo possui significado, possui a “relevancia e o
proposito” da defini¢ao de Drucker citada anteriormente. A informagdo nao s6 “da forma” ao
receptor como ela prépria tem uma forma: esta organizada para alguma finalidade. Dados
tornam-se informagé&o quando o seu criador Ihes acrescenta significado. Transformar dados em
informac&o agregando-lhes valor de diversas maneiras. De acordo com Davenport (1998), é
possivel transformar dados em informacdes a partir dos seguintes procedimentos:

1. contextualizacdo: saber qual a finalidade dos dados coletados;

2. categorizacdo: conhecer as unidades de analise ou 0os componentes essenciais dos

dados;

3. célculo: os dados podem ser analisados matematica ou estatisticamente;

4. correcdo: os erros sao eliminados dos dados; e

5. condensacdo: os dados podem ser resumidos para uma forma mais concisa.

Para Santiago Jr. (2004), quando os dados sdo organizados com a devida
contextualizagdo, ha informac&o. A informacdo também deve passar pelo crivo de trés nlcleos,
traduzidos na obra de Choo (2003) como: (1) a cognicdo, (2) a emogéo e (3) a situacgéo.

Para Firestone e McElroy (2001), a informacéo € sempre provida de um dado, e os dados
sdo um tipo de informacdo. Em termos gerais, a informacdo é definida como dado mais
compromissos e interpretacdes, ou esses compromissos e interpretacbes sozinhos (SO
informagé&o).

Nesse sentido, as informagdes sdo um conjunto de dados que proporcionam a

possibilidade de extrair e construir conhecimentos.
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Para Davenport (1998), conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia condensada,
valores, informagdo contextual e insight experimentado. Essa mistura proporciona uma
estrutura para a avaliacdo e a incorporacdo de novas experiéncias e informacgdes. O
conhecimento é aplicado na mente dos conhecedores, da qual se origina. Nas organizacdes,
costuma estar embutido ndo s6 em documentos ou repositérios, mas também em rotinas,
processos, praticas e normas organizacionais. Davenport (1998) ressalta ainda que o
conhecimento deriva da informacdo, da mesma forma que a informacao deriva dos dados. Para
gue a informacdo se transforme em conhecimento, o0s seres humanos precisam fazer
virtualmente todo o trabalho. Tal transformacdo ocorre através de palavras iniciadas com C,
tais como:

1. Comparacdo: de que forma as informacGes relativas a situacdo de transformar

conhecimento se comparam a outras situacdes conhecidas;

2. Consequéncias: que implicagdes as informagdes trazem para as decisdes e tomadas

de acéo;

3. Conexdes: quais as relacbes do novo conhecimento com o conhecimento ja

acumulado; e

4. Conversacdo: 0 que as outras pessoas pensam da informagéo.

Santiago Jr. (2004) esclarece que o conhecimento é a informacdo organizada, com o
entendimento de seu significado. Os dados sao aqueles que possuem menor valor. Normalmente
eles precisam ser manipulados e tratados para conterem algum valor e, a partir dali,
transformarem-se em informacdo. Os dados estdo, normalmente, disponiveis no dia a dia das
pessoas e da organizacdo. Para Choo (2003), a construcdo do conhecimento é, em esséncia, 0
adequado relacionamento do conhecimento tacito e do conhecimento explicito pessoal ou
organizacional, visando a criagdo de mais conhecimentos.

Na concepcdo de Nonaka e Takeuchi (1997, p. 63), o conhecimento diz respeito a
crencas e cCompromissos e a agio humana. E um processo dinamico de justificar a crenca pessoal
com relagdo a verdade. Santiago Jr. (2004) corrobora afirmando que tanto a informagdo como
0 conhecimento dizem respeito ao significado especifico no que tange a um determinado
contexto considerado.

Para Firestone e McElroy (2001), o conhecimento organizacional é definido como a
informacdo que passou por testes e avaliagbes em processos com o objetivo de eliminar os erros
e buscar a verdade. Isso é reforcado pelo registro e pela experiéncia com o processo de

validagdo. Assim, o conhecimento organizacional € um subconjunto de informacé&o.
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Em resumo, os dados sao pré-requisitos para a informacao, e esta € pré-requisito para o
conhecimento.

A Gestdo do Conhecimento, de acordo com os autores pesquisados, entre 0s quais estéo
Nonaka e Takeuchi (1997), é o processo de conversao do conhecimento individual, constituido
de acOes relacionadas a criacdo do conhecimento a fim de assegurar a sustentabilidade da
organizacdo. Para Davenport e Prusak (1998), é uma mistura fluida de experiéncia, uma colecéo
de processos que objetivam a criagdo e 0 uso do conhecimento para atingir os objetivos
organizacionais. Choo (2003) completa que é a organizagdo que possui informacdes e
conhecimentos que a tornam bem informada e que lhe conferem vantagem. Mitri (2003) diz
que o conhecimento é composto de fatos, ideias, modelos e informacdes. Ja para Melo (2003),
a GC tem o prop0sito de perpetuar experiéncias preciosas, pois se trata da implantacdo de
modelos especificos projetados para cada situacéo ou finalidade. Song, Bid e Weggeman (2006)
afirmam que a Gestdo do Conhecimento é entendida como a informacao que foi validada por
experiéncia que entrou na organizacao e que tem provado ser benéfica para o desempenho desta.

De acordo com Hernandes, Cruz e Falcdo (2000, p. 3) a “gestdo do conhecimento ¢é o
processo pelo qual uma organizacgdo, consciente e sistematicamente, coleta, cria, organiza,
compartilha e quantifica seu acervo de conhecimento para atingir seus objetivos estratégicos”.

Para Stewart (1998, apud Lucas; Lucas, 2010):

As empresas tém o conhecimento como a matéria-prima mais importante para a
realizagdo de seus trabalhos. Dessa forma, o conhecimento tornou-se o elemento
primo_rdial~ e um recurso presente em todas as atividades, visando o sucesso da
organizagéo.

Portanto, para 0 bom desenvolvimento e aprendizagem em grupo, € necessario que se
transforme o conhecimento técito, que nada mais é do que o conhecimento que uma pessoa
adquiriu ao longo da vida, através de suas experiéncias, em conhecimento explicito, que é o
conhecimento compartilnado, ou seja, é transmitido de maneira clara e objetiva, sem
complicacdes, para os demais (Nonaka & Takeuchi, 1997).

De acordo com Jenoveva et al. (2012) os elementos condutores e facilitadores da gestéo
do conhecimento (GC) sdo: pessoas, processos, tecnologia e lideranca.

a) Pessoas: desempenham um papel importante nos processos de GC sendo as
responsaveis pela criagdo, compartilhamento e aplicacdo do conhecimento. Dentro
das organizacdes as pessoas sao responsaveis pela formacéo do capital intelectual,
consequentemente o sucesso dos grandes projetos de GC dependem da vontade das

pessoas em compartilhar o conhecimento.
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b) Processos: Os processos descrevem a forma em que o fluxo da informag&o percorrer
e/ou funciona dentro da organizagdo. Sao medidas que se aplicada de forma eficaz
contribuem para a melhoria da produtividade, qualidade, lucratividade e crescimento
da organizacdo. Devendo ser avaliados periodicamente visando melhorias e
incremento de novos conhecimentos. Logo, nota-se que o conhecimento estd
presente em todos 0s processos e se bem executado pode garantir um efetivo fluxo
de conhecimento.

c) Tecnologia: as tecnologias possibilitam agilizar os processos de GC, fornecendo
técnicas e ferramentas que auxiliem na criacdo, armazenamento, compartilhnamento
e aplicacdo do conhecimento. Auxiliando na dilucidagdo do conhecimento por mio
de diversas ferramentas. NO caso de conhecimento tacito, a tecnologia facilita a
colaboracdo on line e off line, levando a uma melhor comunicacdo e
compartilhamento, tanto em nivel formal como informal, permitindo a participacao
ao longo do tempo e a distancia no processo de criacdo, compartilhamento e na
retencdo do conhecimento organizacional.

d) Lideranca: a lideranca gerencia e conduz as iniciativas de GC na organizacdo. O
envolvimento e apoio de uma lideranca estratégica sdo fundamentais para o éxito de
iniciativas de GC na organizacdo. Portanto é vital o envolvimento da lideranga desde
0 inicio.

Sendo assim, o aprimoramento destes quatro elementos condutores e facilitadores da

gestdo do conhecimento, podem garantir o crescimento da organizagdo, neste sentido, a
presentamos a seguir a importancia da Tecnologia da informacéo na GC.

2.2 DIMENSOES DA CRIACAO DO CONHECIMENTO

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), a estrutura conceitual de conhecimento, tem as
visdes tradicionais e n&o-tradicionais integradas na teoria da criagdo do conhecimento
organizacional e ocorre nas versdes epistemologica e ontoldgica (1997, p. 65)

Na visdo ontologica, em termos restritos, o0 conhecimento é criado por individuos e uma

organizagao nao pode criar conhecimento sem individuos.

A criacdo do conhecimento organizacional, deve ser entendida como um processo que
amplia “organizacionalmente” o conhecimento criado pelos individuos, cristalizando-
0 como parte da rede de conhecimentos da organizacdo. Esse processo ocorre dentro
de uma “comunidade de interacdo” em expansdo, que atravessa niveis e fronteiras
interorganizacionais (Nonaka & Takeuchi, 1997).
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J& na visdo epistemoldgica, Polanyi (1966) distingue conhecimento técito e
conhecimento explicito: “Conhecimento tacito ¢ pessoal, especifico ao contexto e de dificil de
ser formulado e comunicado. Ja o conhecimento explicito ou “codificado” refere-se ao
conhecimento transmissivel em linguagem formal e sistematica” (Polanyi, 1966).

Sendo assim, o conhecimento apresenta-se em duas formas distintas: explicito (formal)
e tacito (informal). O conhecimento formal encontra-se armazenado em alguma base fisica e
pode ser recuperado quando necessario. O conhecimento informal consiste em ideias, opinides
e pressupostos dos conhecimentos dos individuos e serve de fundamento para a construcdo do
conhecimento formal.

Para que haja a transformacdo do conhecimento tacito em explicito, é necessario que
ocorra uma conversao social, por meio da socializa¢do deste conhecimento entre os individuos

da organizacdo, utilizando o compartilhamento das experiéncias ou das habilidades técnicas.

2.3 A TEORIA DA CRIACAO DO CONHECIMENTO

A gestdo estratégica do conhecimento objetiva maximizar a utilizacdo do conhecimento
em conjunto com as ferramentas de tecnologia da informag&o.

O conhecimento organizacional € criado com a finalidade de impedir que este
conhecimento fique apenas no ambito individual, visto que, se as informacgdes ndo forem
transmitidas a organizacdo, poderdo ser perdidas no poder de uma pessoa. Assim, 0
conhecimento técito individual mobilizado deve ser ampliado organizacionalmente por meio
dos quatro modos de sua conversdo, num processo em espiral que comeca no nivel individual
e vai subindo, cruzando sec¢des, departamentos, divisdes e organiza¢des (Nonaka & Takeuchi,

1997). A Figura 1 demonstra os modos de conversdo do conhecimento.
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Figura 1 — Modos de Conversdo do Conhecimento

epistemolégica Extormalzscio
A
| B
Gcrere e N T+
Iharnaizagho
Indvicusl Grpo Organtzacso panizach =rj"';'

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

Para que o conhecimento organizacional seja criado e consolidado, € preciso seguir

quatro processos de Nonaka e Takeuchi (1997), que irdo transformar o conhecimento tacito em

conhecimento explicito:

1)

2)

3)

4)

Socializacdo: conversdo do conhecimento tacito em conhecimento tacito, o qual é um
processo de compartilhamento de experiéncias que envolvem trabalho em grupo e
experiéncia pratica e direta, gerando conhecimento compartilhado;

Externalizagdo: conversdo do conhecimento tacito em conhecimento explicito através
de acBes que possam ser entendidas por outros, o qual € um processo de criacdo do
conhecimento perfeito através do dialogo, reflexdo coletiva e do uso de metéforas e
analogias, gerando conhecimento conceitual;

Combinacdo: conversdo do conhecimento explicito em conhecimento explicito, que é
um processo de sistematizacdo de conceitos em sistema de conhecimento, no qual,
conceitos sdo formados pelas equipes através da combinagdo, edigdo e processamento a
fim de formar novo conhecimento, é a sistematizacdo do conhecimento, gerando
conhecimento sistémico;

Internalizacdo: conversdo do conhecimento explicito em conhecimento tacito, que € o
processo de incorporacdo do conhecimento explicito sob a forma de conhecimento
tacito, internalizando o novo conhecimento explicito compartilhado na organizacéo
pelos individuos, o qual ocorre através do “aprender fazendo”, da verbalizacao, dos

modelos mentais e da diagramacdo, gerando conhecimento operacional.
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2.4 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E A RELACAO COM A GESTAO DO
CONHECIMENTO

A tecnologia da informacéo tem um papel fundamental dentro das organiza¢6es, mas na
maioria tem sido negligenciado. A tecnologia da informacéo é uma poderosa ferramenta para
controle que permite monitorar e registrar muitos aspectos do desempenho da organizagao
(Rosini & Pamisano, 2012).

De acordo Walton (1994, apud Rosini; Pamisano, 2012):

A definicdo da tecnologia da informacao abrange uma gama de produtos de hardware
e software que proliferam rapidamente com a capacidade de coletar, armazenar,
processar e acessar numeros e imagens para o controle de equipamentos e processos
de trabalho, e para conectar pessoas, funcGes e escritorios tanto dentro das
organizagOes quanto entre elas.

A tecnologia da informacéo, tem um papel a ser desempenhado em nivel estratégico nas
organizacdes, ajudando a desenvolver o conhecimento coletivo e o aprendizado continuo,
tornando mais fécil para as pessoas na organizacao compartilnarem problemas, perspectivas,
ideias e solucdes (Rosini & Pamisano, 2012).

A gestdo do conhecimento em um aspecto estratégico é definida como um conjunto de
atividades responséveis por criar, disseminar, armazenar, e a utilizar de forma eficiente o
conhecimento na organizagéo (Angeloni, 2005).

O papel da area de TI segundo Rosseti e Morales (2007, apud Mariano; Carreira, 2010):

E dar suporte & gestdo do conhecimento. Seu desafio é identificar, desenvolver e
implantar tecnologia e sistemas de informacdo que deem apoio & comunicagdo
empresarial e & troca de ideias e experiéncias. O seu avango constante cria um cenario
favoravel ao crescimento da Gestdo do Conhecimento, viabilizando o acesso as
informagdes de forma instantanea e sem limites geograficos, através de eficiéncia nas
telecomunicacgoes.

Nesse contexto pode-se afirmar que a TI possui papel fundamental para a estratégia
organizacional no tocante a gestdo do conhecimento organizacional. Tanto no que se refere a
criagdo do conhecimento, compartilhamento do conhecimento, armazenamento do
conhecimento e memaria organizacional. Vale ressaltar que o desafio se encontra na geragédo

de informacéo instantanea no momento que ela é consultada e acessada.
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3 METODOLOGIA

Para este estudo que objetivou identificar a situacao atual da implantacdo de préaticas de
GC no setor de TI em uma instituicao federal de ensino, optou-se por entrevistar os servidores
do setor de TI da referida instituicdo juntamente com o coordenador do setor.

A opcao pela instituicdo e o setor de TI baseou-se em trés condigdes fundamentais: a)
ser um setor-chave para o desenvolvimento das atividades de toda a instituicdo, pois a gestao e
processos dependem de um sistema que € informatizado e interligado; b) ser um setor sélido,
bem estruturado e com profissionais competentes para o desenvolvimento das atividades
demandadas ao setor; e c) e acessibilidade, uma vez em que é necessario acesso as informacdes
e servidores da instituicdo. Para tanto, foi organizada uma pesquisa qualitativa com carater
exploratério. Gil (2008) explica que as pesquisas exploratorias sdo conduzidas com o objetivo
de proporcionar visao geral acerca de determinado fato.

O estudo de caso foi a estratégia de pesquisa utilizada, o qual de acordo com Yin (2001)
¢ uma das principais opg¢des de investigagdo “quando o pesquisador tem pouco controle sobre
os eventos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em algum
contexto da vida real”.

A coleta de dados se deu por uma entrevista com roteiro estabelecido, previamente. A
qual foi respondida por dois servidores do setor de TI da instituicdo federal de ensino, sendo
um deles o coordenador do setor. A entrevista foi realizada nas dependéncias da instituicdo no
dia 15 de janeiro de 2018 gravadas e posteriormente transcritas.

Os dados obtidos na entrevista foram analisados conforme metodologia de analise de
conteddo de Bardin (2011), que analisa as mensagens implicitas transmitidas na comunicacéo.
O roteiro de entrevista estabeleceu 4 questdes referentes a Gestdo do Conhecimento: 1) Como
o0 setor de TI socializa as informagdes com as pessoas dos outros setores? 2) Qual o meio
utilizado para socializar/compartilhar este conhecimento? 3) Quais ganhos foram obtidos com
esta pratica? 4) H& orcamento efetivo para tratar gestdo do conhecimento de maneira compativel
com os objetivos tragados?

O intuito da entrevista foi verificar como os envolvidos, diretamente, no setor percebiam
a GC, seu compartilnamento com os demais setores, a forma como é difundido e os resultados

do procedimento por eles adotado.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A apresentacdo dos resultados das entrevistas realizadas acompanha a sequéncia do
roteiro de entrevista, seguida pela analise das respostas diante da teoria.

A importancia da GC na institui¢do objeto de estudo, é percebida devido a eficiéncia no
desempenho organizacional, a mesma promove a construcdo de um ambiente equilibrado, no
qual consegue obter o desenvolvimento humano e tecnol6gico e seus processos.

No primeiro quesito apresentado no roteiro de entrevista, a instituicdo exp0s que realiza
a socializacdo das informacGes do setor de Tl com os demais setores, repassando primeiramente
as pessoas chaves do grupo de usuarios afetados para um pré-teste, e num segundo momento €
difundido por meio de manuais e/ou pequenas oficinas, conforme a complexidade das
mudancas implantadas, visando a integracdo da informacdo entre os usuarios, visando a
eficiéncia organizacional.

No segundo questionamento, verificou-se que a instituicdo utiliza de diversos
multiplicadores do conhecimento, 0s quais, tornam-se importantes instrumentos para a difuséo
de novas ferramentas, tornando as agdes do setor efetivas e dindmicas. Entre elas, a forma
documental, € utilizado de manuais para auxiliar na dissemina¢do do conhecimento e na
memoria organizacional. Embora estas sejam acfes de GC, foi constatado que ocorrem de
forma espontanea sem a intencdo ou visdo de que isto ja € uma ferramenta para administrar o
conhecimento gerado pelo setor. Esse resultado corrobora com Choo (2003) quando afirma que
uma organizacao que possui informacdes e conhecimentos, isso a tornam bem informada e Ihe
conferem vantagens.

Quanto ao compartilhamento do conhecimento, a resposta anterior introduz parte do que
é realizado, dentro desta esfera de difusdo do conhecimento, 0s manuais sdo disponibilizados
no site do Campus para consultas a qualquer tempo. Uma ferramenta chamada Help Desk é
utilizada para realizar os chamados de manutencdo ou duvidas em relagdo ao sistema ou
telefonia, qualquer chamado efetuado por esta ferramenta fica arquivado e registrado, com o
detalhamento do problema e a solucdo adotada para resolver o problema, corroborando com
Davenport (1998) e Choo (2003) na afirmativa que o conhecimento é uma mistura fluida de
experiéncia condensada, valores, informag&o contextual e insight experimentado, contribuindo
na construgdo do conhecimento adequado, relacionando conhecimento tacito e conhecimento

explicito pessoal ou organizacional, visando a criagcdo de mais conhecimentos. Essa mistura
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proporciona uma estrutura para a avaliacdo e a incorporacdo de novas experiéncias e
informagdes.

Na terceira indagacdo realizada a organizacao, verificou-se que os beneficios obtidos
com as praticas do setor estdo atrelados ao histdrico disponivel no setor para a transmissao e
resolucdo de demandas recorrentes, além da padronizagdo dos processos. Tanto para 0s novos
servidores do T1 como de outro setor, tem-se o conhecimento do processo para a resolucdo de
problemas, onde utiliza-se da didatica de a abertura de chamados ou a realizacéo de busca de
informacBes em manuais. A instituicdo ainda oferece oficinas quando ha implantacao de novos
servigos ou procedimentos, auxiliando seus servidores no desenvolvimento de suas atividades,
visando minimizar o risco na eficiéncia organizacional.

A agilidade na resolucdo de problemas e identificacdo dos responsaveis por tais
demandas é chave para 0 sucesso na transmissao do conhecimento interno do setor e para a
instituicdo como um todo.

Percebe-se que as atitudes e ac¢des definidas no setor de Tl buscam impedir que este
conhecimento fique apenas no ambito individual, visto que, se as informacgdes ndo forem
transmitidas a organizacdo, poderdo ser perdidas no poder de uma pessoa. Assim, 0
conhecimento tacito individual serd mobilizado e ampliado organizacionalmente, num processo
em espiral que comeca no nivel individual e vai subindo, cruzando se¢des, departamentos,
divisdes e organizacbes (Nonaka & Takeuchi, 1997).

Por fim, foi levantada a questdo do orcamento disponibilizado para que o setor consiga
fazer a GC de acordo com seus objetivos. Ficou evidente que as acdes tomadas pelo setor ndo
possuem um orgcamento especifico para implantacdo ou utilizacdo da GC, o que se faz é a
otimizacdo de recursos (intelectuais ou materiais) ja disponiveis, como o conhecimento dos
servidores, 0s equipamentos e softwares para a transmissdo e memorizagdo do conhecimento
gerado na instituig&o.

Uma realidade recorrente em inUmeras organizagdes € a incapacidade de perceber a
Gestdo do Conhecimento como ferramenta gerencial agregadora decorrendo em falta de
investimento (financeiro e tempo) em questdes muitas vezes simples que poderiam eliminar
custos de retrabalhos para eliminacdo de problemas recorrentes com solucbes prontas e
rotineiras. O responsavel pelo TI da instituicdo demonstra engajamento pessoal de seus
servidores para formalizar e agilizar a transmissao de informagdes, solugdes e demandas que 0

setor enfrenta com frequéncia, tornando-se mais eficazes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa aponta que a GC esta sendo realizada pelo setor de T1 de forma espontanea
sem ser algo implementado a todo o campus, porém apresenta grande relevancia para a
instituicio como um todo. Ficou evidente que acGes pontuais como esta agregam valor a
organizacdo, no entanto, o envolvimento de todos os setores e a destinacdo de um orcamento
especifico para tal finalidade é indispensavel para a promocéo e profissionalizacdo do processo.

O conhecimento tacito, ainda, impera na formagdo do conhecimento do setor, hd um
trabalho pela internalizacdo do conhecimento. No entanto, o conhecimento explicito carece de
apoio, manuais bem estruturados e divulgados sdo a forma de transmitir ao grupo maior
solucBes simples e rapidas para varios dos problemas cotidianos.

O empenho dos cargos diretivos bem como um o planejamento e estruturacdo da Gestao
do Conhecimento dentro da organizacdo € imprescindivel para a disseminacdo eficiente do
conhecimento gerado e do aproveitamento intelectual dos servidores.

Analisar a Gestdo do Conhecimento de forma isolada em apenas um setor da instituicéo
de ensino é um limitador para a analise da Gestdo do Conhecimento. Fica como sugestdo de
estudos futuros, expandir o estudo aos demais setores ou ao setor de T de todos 0s campus da

instituicdo de ensino que concretizara ou retificara os resultados obtidos nesta pesquisa.
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