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MAPEAMENTO DE CONHECIMENTOS RELACIONADOS AS CAPACIDADES DE
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Abstract: As a way to contribute to the development of organizational resilience, knowledge
can be understood as a strategic resource for solving problems and unforeseen situations in
constant changes and high competitiveness. In this context, this applied research aims to map
critical knowledge to organizational resilience capabilities. It uses a qualitative approach
through the research procedures of Design Science Research. The knowledge mapped in each
resilience capacity was analyzed in five categories: (i) technicians, (ii) related to product
development, (iii) readiness of response, (iv) detection of errors and weaknesses, and GC. This
categorization contributes to the common aspects that involve knowledge critical to resilience
and CG.

Keywords: knowledge mapping; organizational resilience capabilities; framework; categories
of critical knowledge.

Resumo: Como forma de contribuir para desenvolvimento da resiliéncia organizacional, o
conhecimento pode ser compreendido como um recurso estratégico para solucao de problemas
e imprevistos em ambientes de constantes mudancas e elevada competitividade. Nesse contexto,
essa pesquisa de natureza aplicada, objetiva mapear os conhecimentos criticos as capacidades
de resiliéncia organizacional. Utiliza uma abordagem qualitativa por meio dos procedimentos
da Design Science Research.. Os conhecimentos mapeados em cada capacidade de resiliéncia
foram analisados em cinco categorias: (i) técnicos, (ii) relacionados ao desenvolvimento de
produto, (iii) prontidao de resposta, (iv) deteccdo de erros e fragilidades, e (v) relacionados a
GC. Essa categorizacao contribui quanto aos aspectos comuns que envolvem os conhecimentos
relacionados a resiliéncia e da GC.

Palavras-chave: mapeamento de conhecimento; capacidades de resiliéncia organizacional;
framework; categorias de conhecimento criticos.

1 INTRODUCAO

No contexto de ambientes complexos e de incerteza, torna-se essencial observar os
recursos e fatores que contribuem para aumentar a resiliéncia. O conhecimento é compreendido

COMO um recurso que contribui para improvisacao, resposta, monitoramento e aprendizado (i.e.,
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capacidades de resiliéncia) em ambientes de mudanca e incerteza (Lundberg & Johansson,
2015). Para McManus, Seville, Vargo e Brunsdon (2008), a resiliéncia é capacidade que uma
organizacdo desenvolve para sobreviver e aprender com desenvoltura e crescimento sustentavel
€ mesmo prosperar em tempos de crise.

O diferencial de uma organizacdo ndo esta relacionado a quantidade de equipamentos
utilizados em seus processos produtivos, e sim na soma de requisitos referentes ao
conhecimento coletivo gerado e adquirido, a habilidades criativas, bem como os valores,
atitudes e motivacdo das pessoas que as possuem. Desta forma a gestdo dos intangiveis nas
organizagOes possui um papel fundamental para promover a resiliéncia e criar valor em
contextos de competitividade, complexidade e mudangas organizacionais.

Hollnagel e Wooks (2004) acrescentam que nao sao apenas 0s estoques de recursos que
determinam a resiliéncia, mas também a implantacdo eficiente dos recursos existentes. E
necessario que seja realizada uma gestao eficiente dos recursos disponiveis (Van der Vorm et
al., 2011).

A gestdo do conhecimento € entendida como um processo integrado de captura, criacao,
compartilhamento, armazenamento, acesso e utilizacdo (APO, 2010). No trabalho de Franca e
Quelhas (2006), os autores apresentaram as etapas do processo de gestdo do conhecimento com
0s conceitos e caracteristicas de resiliéncia. Para os autores, uma importante acéo relacionada
a criacdo de conhecimento € o mapeamento dos conhecimentos existentes da resiliéncia
organizacional, identificando as lacunas de forma a planejar o seu desenvolvimento, a fim de
melhorar o desempenho organizacional.

Uma forma de minimizar os possiveis riscos e danos de conhecimento é tornar o
conhecimento visivel (Ermine; Boughzala &Tounkara, 2006; Durst &Wilhelm, 2011;
Daghfous; Belkhodja &Angell, 2013). Desta forma, as organizacdes que realizam a gestdo
adequada dos conhecimentos criticos em seu processo de cria¢do de valor reduzem os riscos de
perda de competéncias essenciais e evitam a reinvencdo de know-how de seus colaboradores.
Essas acOes de identificacdo de conhecimento critico sdo estratégicas para o desenvolvimento
da organizagdo (Durst & Ferenhof, 2016), e podem ser suportadas pela anélise das capacidades
de resiliéncia (responder, antecipar, monitorar, aprender) (Hollnagel, 2010).

Dada a contribuicdo da gestdo do conhecimento para aumento da resiliéncia, como
apontado por Umoh, Amah e Wokocha (2014), recomenda-se que as organizagdes fortalecam
as praticas de gestdo do conhecimento como forma de garantir a sua capacidade de resiliéncia.
Diante disto, ha estudos anteriores que aplicaram ferramentas e técnicas que visam contribuir

para estes aspectos, como bases de conhecimentos (Patil & Kant, 2016), por exemplo. Contudo,
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ainda ha lacunas na literatura no que tangem estudos que aliem as contribui¢des da gestdo do
conhecimento as capacidades que compdem a resiliéncia, que sdo: de resposta, monitoramento,
antecipacdo e aprendizagem. Dessa forma, a escolha da abordagem da gestdo dos recursos de
conhecimento como forma de suportar o desenvolvimento e impulsionar a resiliéncia
organizacional aparece em estudos como Patil e Kant (2016) e Chalfant e Comfort (2015).
Contudo, sdo necessarios estudos que destaguem o mapeamento e gestdo eficiente dos
conhecimentos criticos as estratégias organizacionais (Van der Vorm, et al., 2011).

Desta forma, é essencial que o conhecimento se torne acessivel e assim, fazer com que
provoque mudancas, garantindo a sustentabilidade do negdcio, resultando em acessibilidade e
transferéncia de conhecimento para todos. Neste sentido, a resiliéncia pode auxiliar neste
processo de direcionamento e tomada de decisdes baseada nas capacidades de antecipar e
monitorar o conhecimento existente na organizagao.

Diante desses aspectos, identificar e relacionar o conhecimento existente que auxilia as
organizacdes a atingirem seus objetivos estratégicos é uma forma de reduzir os seus riscos e
corroborar no suporte de situacdes complexas de mudancas e perturbacbes no seu
desenvolvimento. Nos trabalhos de Hollnagel, Woods e Leveson (2006) e Righi; Saurin e
Wachs (2015) ha uma analise contemporanea para olhar o risco dentro do contexto
organizacional, essa area € a resiliéncia, que além de observar fatores convencionais desta
natureza de andlise, leva em consideracdo a complexidade dos ambientes, bem como a
compreensdo dos fatores humanos envolvidos.

No que tange a interseccdo das areas de gestdo do conhecimento e resiliéncia
organizacional, surgem alguns questionamentos quanto a problematica de pesquisa: Como
identificar os recursos de conhecimento necessarios para contribuir com o potencial de
resiliéncia organizacional?

Para responder a essa questdo de pesquisa, 0 presente estudo objetiva compreender
como mapear 0s conhecimentos relacionados as capacidades de resiliéncia no contexto
organizacional. No capitulo 2 sdo apresentadas as principais contribuicdes e conceitos relativos
ao mapeamento de conhecimento; apos, no capitulo 3 sdo apresentados 0s conceitos basilares
de resiliéncia e suas capacidades. Na sequéncia, o capitulo 4 apresenta as etapas de conducao
da pesquisa e no capitulo 5, a apresentacao e analise dos resultados obtidos. Por fim, o capitulo

6 apresenta as consideragdes finais e recomendacdes de estudos futuros.

2 MAPEAMENTO DE CONHECIMENTO
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Uma das principais questdes em uma iniciativa de gestdo do conhecimento é localizar e
identificar o conhecimento essencial a ser gerenciado (Grundstein & Rosenthal-Sabroux, 2004).
O mapeamento do conhecimento permite que o valor do conhecimento critico da empresa seja
reforcado (Saad; Rosenthal-Sabroux & Grundstein, 2005). Este é, portanto, um passo a ser
realizado antes de qualquer operacédo de gestdo do conhecimento (Ermine et al., 2006).

Face a isto, 0 mapeamento €, portanto, uma técnica para identificacdo do conhecimento
corporativo de forma a analisar seu valor e uso na organizagdo (Ermine et al., 2006). Speel et
al. (2001, p. 129) define:

Mapeamento do conhecimento é definido como os processos, métodos e ferramentas para
analisar as areas de conhecimento, a fim de descobrir recursos ou significado e para
visualizd-los de uma forma abrangente e transparente de modo que as caracteristicas
relevantes para o0 neg6cio sejam claramente evidenciadas e gerenciadas.

Conforme a APO (2010), o mapeamento deve ser entendido como um processo pelo
qual as organizacdes podem identificar e categorizar os ativos de conhecimento dentro de sua
organizacao (pessoas, processos, contetdo e tecnologia). Permite potencializar as competéncias
existentes na organizacgéo, assim como identificar as barreiras para cumprir metas e objetivos
estratégicos.

Corroborando esta visdo, Chan e Liebowitz (2006) apontam o mapeamento como
solucdo chave para o sucesso gestdo do conhecimento e pode fornecer aos usuarios do
conhecimento um roteiro especificando localizacdo, proprietario e fluxo de direcdo do
conhecimento na organizagé&o.

Quanto a identificacdo dos fluxos de conhecimento nas organizagdes, o trabalho de
Kurtz, Alegria e Varvakis (2012) destaca a relevancia que esta facilita a gestdo dos processos
associados a internalizacdo e combinacgdo das informacgdes e de novos conhecimentos com a
base de conhecimentos existentes. Em muitos casos, a maior parte do conhecimento que uma
organizacao necessita para ser competitiva ela j& possui, no entanto, a facilidade e a agilidade
de acesso a tais conhecimentos podem estar comprometidas (Ricciard, 2009). Desta forma, o
mapeamento de conhecimento procura viabilizar esta identificacdo e assim, torna-la visivel aos
gestores.

Para alcance desses elementos, sdo necessarias ferramentas e técnicas que permitam
uma pesquisa, auditoria e sintese dos principais conhecimentos e qual a finalidade do mapa
conforme as necessidades da organizagéo.

O escopo do mapa do conhecimento determina se a construcdo sera ao longo de toda
uma empresa ou uma unidade ou processo especifico. Apos esta etapa, € necessario determinar

o nivel de detalhe (nivel de granularidade) de analise do conhecimento.
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Portanto, é importante para determinar o nivel adequado de detalhe para compreender a
demanda do conhecimento organizacional logo no planejamento do mapeamento. Para coleta
de dados relacionados ao mapeamento, podem-se realizar entrevistas com especialistas e analise
documental de manuais, atas de reunides, dados externos, entregas do projeto, e registros em
geral (Kim; Suh & Hwang, 2003).

Assim, sugere-se que a compreensao das técnicas de mapeamento do conhecimento é
necessario e tem relevancia dentre as atividades da gestdo do conhecimento. Desta forma,
inicialmente deve-se identificar o principal objetivo do mapeamento, e assim, definir a técnica

adequada para mapear o conhecimento, a fim de cumprir o proposito.
3 CAPACIDADES DE RESILIENCIA ORGANIZACIONAL

Neste trabalho, o conceito norteador de resiliéncia foi abordado por Hollnagel (2010),
do ponto de vista da engenharia, e trouxe para 0 ambiente organizacional o seguinte conceito:

Resiliéncia organizacional é definida como a capacidade intrinseca de um
sistema ou de uma organizacdo para ajustar o seu funcionamento antes,
durante, ou ap0s alteracdes e perturbagdes, de modo que possa sustentar as
operagdes necessarias sob ambas as condi¢BGes esperadas e inesperadas
(Hollnagel, 2010, p. 1).

Dentre os trabalhos que abordam o conceito de resiliéncia, poucos tém abordado de
forma empirica e sistematica (Hosseini; Barker & Ramirez-Marquez, 2016).
Predominantemente, a literatura tem sido conceitual, focando no desenvolvimento de uma
base estatica por meio do estabelecimento de conceitos e principios fundamentais. Alguns
autores como Bhamra, Dani e Burnard (2011) e Duarte Alonso e Bressan (2015) ressaltam
em seus trabalhos, a necessidade de trabalhos empiricos na area de resiliéncia, como
desenvolvimento de surveys, estudos de caso e frameworks. Neste sentido, torna-se
necessario compreender 0s mecanismos existentes para caracterizar e mensurar a resiliéncia,
de forma a identificar quais elementos ou capacidades sdo importantes neste processo.

Em suas pesquisas, Hosseini, Barker e Ramirez-Marquez (2016), Lengnick-Hall e
Lengnick-Hall (2011), Hollnagel (2010), apontam quatro capacidades interdependentes que
analisadas de forma conjunta possibilitam compreender e analisar o desempenho da
capacidade de resiliéncia de um sistema ou organizacdo habilitando-o a agir. Essas
capacidades voltadas a acdo séo: responder, antecipar, monitorar e aprender. Conforme estéo

representadas na Figura 1 a seguir.
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Figura 1 - Capacidades de resiliéncia organizacional

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

« Saber o que
aconteceu

2

Responder

« Saber o que
fazer, ser capaz

de fazer

« Saber o que
procurar

Monitorar

Antecipar

« Descobrir e
saber o que
esperar

\—{ Aprender

Fonte: Adaptado de Hollnagel (2010)

As capacidades de resiliéncia sdo descritas por Hollnagel (2010) como:

e A capacidade de responder corresponde ao saber o que fazer, ou ser capaz de
responder as mudancas regulares e irregulares, perturbacdes e oportunidades
ativando acdes preparadas ou ajustando o atual modo de funcionamento;

e A capacidade de monitorar indica 0 que procurar, ou ser capaz de monitorar o que
é ou poderia afetar seriamente o desempenho do sistema no de forma positiva ou
negativamente. O monitoramento deve cobrir proprio desempenho do sistema,
bem como o que acontece no ambiente.

e A capacidade de antecipar aponta para o que saber 0 que esperar, ou ser capaz de
antecipar para o futuro, tais como potenciais interrupcdes, novas exigéncias ou
limitacdes, novas oportunidades ou alteracdo das condi¢Ges de funcionamento;

e A capacidade de aprender, a partir do que aconteceu, ou ser capaz de aprender com
a experiéncia, em particular para aprender as licGes corretas com as experiéncias
vivenciadas.

Essas quatro capacidades sdo abordadas na area de engenharia de resiliéncia e

apontam para um caminho além da adaptacdo e resposta das organiza¢des a mudanca, como

também o monitoramento, antecipacdo e aprendizado frente ao que foi vivenciado em

determinado momento. As organizacBes devem desenvolver estratégias que possam se

prevenir e preparar para suportar interrup¢des nos negécios (Umoh; Amah & Wokocha,

2014), como também se recuperar no processo de desenvolvimento. A escolha das

capacidades de engenharia de resiliéncia surgiu a partir de pesquisas empiricas e justifica-se
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pela relevancia que possuem quanto a capacidade de gerar solu¢Bes que possibilitam a acdo
bem como um desempenho resiliente.
4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esse trabalho pode ser considerado em sua natureza, como sendo uma pesquisa aplicada,
pois gera conhecimentos para a aplicacdo pratica dirigida a solucéo de problemas especificos,
no presente caso, o desenvolvimento e aplicacdo do framework proposto.

A abordagem do trabalho apresentado € qualitativa, visto que se aponta uma relacao
dindmica entre 0 mundo real e o sujeito e que ndo pode ser traduzido em ndmeros. Nesse tipo
de abordagem, o ambiente natural é a fonte direta da coleta de dados e o pesquisador é um
principal instrumento, o seu processo e significado sdo os focos desse tipo de estudo (Silva &
Menezes, 2005).

O enquadramento metodoldgico adotado como base para esse trabalho foi a Design
Science Research, na conducdo da presente pesquisa adota-se as etapas apontadas por Peffers
et al. (2008), que se constitui por: (1) identificacdo do problema e motivacao; (2) definicdo
dos objetivos da solucdo; (3) projeto e desenvolvimento; (4) demonstracdo; (5) avaliacéo; e
(6) comunicacdo. Dessa forma, o presente trabalho possibilitou a constru¢cdo de um
framework aplicado e foi demonstrado e avaliado em uma empresa de base tecnoldgica de
pequeno porte.

As etapas seguem o framework de analise de conhecimentos criticos as capacidades
de resiliencia organizacional proposto por Fraga, VVarvakis e Sell (2018) que contempla quatro
fases principais:

e Fase 1 Caracterizagéo do contexto, identificagdo do processo e conhecimentos
Necessarios;

e Fase 2 — Caracterizacdo da resiliéncia do processo e conhecimentos
relacionados as suas capacidades;

e [Fase 3 — Analise da criticidade dos conhecimentos relacionados as capacidades
de resiliéncia; e

e Fase 4 — Identificacdo de estratégias de gestdo do conhecimento para contribuir
com o potencial de resiliéncia.

O presente trabalho foca na apresentacdo e andlise da etapa de mapeamento de
conhecimentos relacionados as capacidades de resiliencia organizacional que estdo descritas
na Fase 2.

Para a elaboracdo dos mapas de conhecimento, alguns métodos e procedimentos séo

propostos por diferentes pesquisadores (Kim; Suh & Hwang, 2003; Chan & Liebowitz, 2006)
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para resolucdo de problemas. N&do h&4 um padrdo de procedimento ou método para realizar o
mapeamento de conhecimento. Ele pode ser desenvolvido e adaptado conforme a necessidade
e finalidade da identificacdo de conhecimento.

Para os autores, 0 escopo e nivel de detalhe do mapa do conhecimento sdo determinados
na coleta de dados por meio de instrumentos como questionarios e técnicas de entrevistas
relacionadas ao mapeamento. Muitas vezes, também inclui a identificacdo das interagdes e
fluxos do conhecimento dentro e entre organizagoes, equipes e individuos (CEN, 2004), e estes
podem ser realizados por meio de ferramentas como narrativas, como storytelling.

No presente estudo foram realizadas entrevistas semiestruturadas com todos o0s
colaboradores da organizagao e foram identificados os principais conhecimentos relacionados
a cada capacidade de resiliéncia. As perguntas relativas ao mapeamento desses conhecimentos
foram: (i) quais conhecimentos sdo necessarios para antecipar?; (ii) quais conhecimento sdo
necessarios para responder?; (iii) quais conhecimentos sdo necessarios para monitorar?; (iv)
quais conhecimentos sdo necessarios para aprender?. Esta etapa é fundamental, pois conecta as
caracteristicas da resiliéncia com os recursos de conhecimento relevantes para desenvolver a
gestdo do conhecimento de cada capacidade. Ao realizar esta etapa, € importante que conduzir
os colaboradores as reflexdes sobre cada um dos elementos da resiliéncia.

A partir dessa entrevista, foram coletados os principais conhecimentos relacionados a
cada capacidade de resiliéncia. Foi questionado quanto a localizacdo desse conhecimento,
detentor ou repositorio em se encontra, ou se estd em mais de um local ou pessoa. Estas sdo
caracteristicas importantes para 0 mapeamento, visto que a técnica visa identificar ndo apenas
0 conhecimento, mas também identificar as inter-relagbes e fluxo que este segue na

organizacao.
5 ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados obtidos a partir do mapeamento de conhecimentos relacionados as
capacidades de resiliencia permitiram identificar um conjunto de 42 conhecimentos. A seguir,
serdo apresentadas as caracteristicas e 0s respectivos conhecimentos relevantes a cada uma
delas. A analise destes dados é realizada por analise de conteido a partir da transcri¢do das

entrevistas, como mostram os resultados da Figura 2.



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

Figura 2 — Mapeamento de conhecimentos relacionados as capacidades de resiliéncia
organizacional
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Fonte: autores, a partir da analise dos dados da pesquisa.

A capacidade de antecipar esta relacionada a previsao de a¢des futuras com base em
dados histéricos e conhecimentos das atividades. Dentre as lacunas identificadas relacionadas
a capacidade de antecipacdo, destacam-se a falta de formalizacdo das atividades de
antecipacdo, o compartilhamento de conhecimento esporadico e informal e auséncia de a¢des
de retengdo dos conhecimentos dos membros mais experientes.

Os conhecimentos mapeados para antecipacdo envolvem caracteristicas técnicas e de
desenvolvimento do produto, como também apontam questes que envolvem a experiéncia e
know-how da equipe. A corre¢do, otimizacao e prevencdo de erros sdo caracterizados como
essenciais pelos entrevistados nesta etapa e possuem carater tacito e complexo para aquisicao e
transferéncia.

Assim como os resultados obtidos na pesquisa, elementos de conhecimentos de outros
estudos também podem ser incorporados para desenvolver a capacidade de antecipar.
Conhecer seus recursos e atividades é essencial para desenvolver a capacidade de
antecipagdo, como tambem as demais capacidades e diretrizes para resiliéncia.

A capacidade de responder compreende em identificar quais ag0es e elementos sdo
necessarios para responder adequadamente as situacbes imprevistas e de risco. E possivel
compreender pelos conhecimentos mapeados, aspectos técnicos e especificos ao contexto

analisado, como também de desenvolvimento do produto. Os entrevistados também destacam
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a importancia de conhecer as fragilidades do produto, como também documentar as mudancas.
Outro conhecimento relevante apontado foi de saber priorizar as atividades em andamento para
evitar a descontinuidade das operacdes, esta foi uma questdo critica apontada e bastante
frequente nesta etapa de desenvolvimento.

A capacidade de monitorar envolve o acompanhamento de forma flexivel sobre o
que esta acontecendo, incluindo o desempenho da organizagéo.

Os conhecimentos para desenvolver o monitoramento foram analisados em trés
categorias: técnicos voltados a fluxo e ldgica; de acompanhamento dos possiveis erros e riscos,
tanto interno como os de testes e externo como a Plataforma Lattes; e por fim, conhecimentos
voltados para desenvolver a gestdo do proprio conhecimento que visa documentar e organizar
0s casos e dominios. Estes ultimos conhecimentos mostram como a organizagdo reconhece a
importancia de saber identificar quais elementos sdo criticos para estabelecer controle continuo
e sistémico sobre 0s mesmos.

Em relagdo ao desenvolvimento dos conhecimentos para monitorar, Ose, Ramstad e
Steiro (2013) apontam que o monitoramento esta ligado principalmente ao registro e
comunicacdo sobre a situacdo e compartilhamento com os demais colaboradores.

Para isso, Aleksi¢, Stefanovi¢, Arsovski, e Tadi¢ (2013) reforcam as estratégias de
planejamento devem alinhar a capacidade de monitorar com os canais de comunicacao internos.
A comunicacdo se concentra em compartilhar informacGes e conhecimentos relevantes durante
os periodos de mudanca (Riolli & Savicki, 2003).

Neste sentido, Tenhiél& e Salvador (2014) apontam que dentre as acOes para atenuar
falhas a formalizacdo dos canais de comunicacgdo podem contribuir para resiliéncia. Os autores
indicam em seu trabalho que os canais formais de comunicacao sao mais eficazes que os canais
informais em suavizar o efeito de falhas operacionais no desempenho de um processo, mas ao
mesmo tempo, os canais informais de comunica¢do complementam o efeito dos canais formais.
Dessa forma, ressalta-se a importancia de existirem tantos canais formais quanto informais
relacionados a capacidade monitorar da organizagéo.

A capacidade de aprender trata da forma como a organizagdo faz uso das
oportunidades formais e informais de aprender com o que aconteceu no passado. Os
conhecimentos apresentados representam as potenciais acdes para utilizar a base de
conhecimento de li¢cBes e acontecimentos passados para gerar aprendizagem dentro da equipe.
As entrevistas mostraram conhecimentos voltados para um viés técnico de l6gica de dominio,

como também de gestdo das bases existentes.
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Ainda se destaca o conhecimento voltado a busca por novas tecnologias que € bastante
relevante para o processo de desenvolvimento, contudo é feito individual e pontualmente. Neste
sentido, Speranza, Wiesmann e Rist (2014) destacam a importancia de incorporar
conhecimentos voltados a deteccdo de ameacas e oportunidades, monitoramento das
capacidades e recursos internos, mecanismos de confianca e participacdo e também feedbacks
funcionais. Dessa forma, como apontam Pal, Torstensson e Mattila (2014) esses conhecimentos

reforcam o desenvolvimento de aspectos de aprendizagem e cultura organizacional, pois séo

fundamentais para desenvolvimento do potencial de resiliéncia.

A seqguir, 0 Quadro 1 apresenta a analise e sintese a partir dos conhecimentos mapeados

em relacdo as capacidades de resiliéncia organizacional.

Quadro 1 - Sintese do mapeamento de conhecimentos criticos as capacidades de resiliéncia

Caracterizacao da resiliéncia do processo analisado
Em relacdo as capacidades de resiliéncia, a capacidade de responder esta adequada, de
antecipar como insuficiente, de monitorar adequada, aprender insuficiente.

Conhecimentos criticos a
capacidade de responder

Mapa dos conhecimentos relacionados as capacidades de resiliéncia

Dominios sobre as tecnologias aplicadas; Compreensao
sobre as mudancgas de requisitos e as fragilidades do
produto.

Conhecimentos criticos a
capacidade de antecipar

Dominios ou funcionalidades para ndo evitar as
mudangas de requisitos; Controle de todo histérico dos
dados do cliente.

Conhecimentos criticos a
capacidade de monitorar

Mapeamento dos erros encontrados durante o
desenvolvimento do sistema; Documentacdo de forma
sistémica sobre o0s casos de melhoria.

Conhecimentos criticos a
capacidade de aprender

Conhecimentos sobre os registros e formalizacdo dos
fluxos de dados utilizados no desenvolvimento;
Documentagdo das ocorréncias e aprendizados a fim de
evitar o retrabalho e problemas futuros.

Fonte: autores.

Um importante achado do presente estudo a partir da analise dos resultados € a
proposicdo de categorias de conhecimentos relacionados as capacidades de resiliéncia. Os

conhecimentos mapeados em cada capacidade de resiliéncia podem ser analisados em cinco

categorias:

(i) técnicos: voltados a aspectos técnicos como logica de programacéo;

(ii) relacionados ao desenvolvimento de produto: quanto aos conhecimentos do

historico e fluxo de dados, aplicacdo da logica de dominio, estrutura de dados e linguagens

para programacao;
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(iii) prontidao de resposta: conhecimentos voltados a otimizacdo e reacdo dos
processos quando estiverem lentos ou sem conexdo externa, como também tecnologias
utilizadas para mudanca de requisitos;

(iv) deteccdo de erros e fragilidades: conhecimentos quanto a identificacdo e
correcéo de erros e riscos dos sistemas e softwares envolvidos e compreensdo das mudancas
e alteracdes do contexto organizacional,

(v) relacionados a Gestdo do Conhecimento (armazenamento e
compartilhamento): conhecimentos para desenvolvimento de acdes de registro e
disseminacédo de informagdes criticas ao desenvolvimento de software, como também criar
um cultura de armazenamento e compartilhamento de conhecimentos relativos as mudangas
e riscos que acontecem durante 0 processo.

E importante destacar que cada capacidade possui suas especificidades e elementos
proprios. Contudo, por meio das categorias identificadas, € possivel apontar similaridades
entre os conhecimentos, de modo a facilitar sua identificacdo e gerenciamento e assim,

contribuir para o potencial de resiliéncia na organizacéao.
6 CONSIDERACOES FINAIS

Baseado nos resultados apontados pelo presente trabalho, o mapeamento dos
conhecimentos para cada capacidade de resiliéncia mostra o alinhamento com as
caracteristicas apontadas na etapa de caracterizacdo e destaca os ativos mais relevantes para
serem gerenciados na etapa que antecede o0s possiveis riscos e falhas. Essa perspectiva de
andlise e identificacdo torna-se uma contribuicdo para que 0s gestores e equipe possam
compreender além dos conhecimentos necessarios para realizar o desenvolvimento, como
também focar nos recursos de conhecimento que mitigam os riscos organizacionais.

Os conhecimentos mapeados em cada capacidade de resiliéncia foram analisados em
cinco categorias: (i) técnicos, (ii) relacionados ao desenvolvimento de produto, (iii) prontidao
de resposta, (iv) detecgdo de erros e fragilidades, e (v) relacionados & GC (armazenamento e
compartilhamento). Essa categorizacdo apresenta uma contribui¢cdo quanto aos aspectos
comuns que envolvem os conhecimentos relacionados as capacidades de resiliéncia e da
gestdo do conhecimento.

O mapeamento dos conhecimentos, habilidades e experiéncias permite que uma
organziacdo compreenda onde estes se encontram e mesmo, onde as habilidades ou

conhecimentos necessarios podem estar faltando (Davenport, 1998). Essa técnica de gestdo do
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conhecimento pode auxiliar na redugédo dos fatores de risco, como a tacitness e a complexidade,
e ndo trata somente da identificacdo de conhecimento, mas também das conexdes entre 0s
detentores do mesmo.

A aplicacdo do framework permitiu analisar os conhecimentos criticos sob a
perspectiva das capacidades de resiliéncia. Em trabalho similar, Lengnick-Hall e Lengnick-
Hall (2011) ressaltam que a capacidade de resiliéncia da organizag&o é desenvolvida por meio
da gestdo estratégica de recursos de conhecimento para criar competéncias e desenvolver
estratégias entre os seus colaboradores, possibilitando que as organizacBes consigam agir de
forma resiliente quando expostas a riscos e problemas emergentes.

Além disso, para estudos futuros recomenda-se que a pesquisa possa ser explorada em
diferentes campos de analise e setores da economia, como também em organizacdes publicas,
de modo que possam mapear em profundidade as reais dificuldades e oportunidades dos
6rgdos publicos para desenvolvimento da resiliéncia no contexto publico. Ainda que o
framework desse trabalho seja de carater genérico, é necessaria uma releitura para outros
ambientes, possibilitando a escalabilidade em campos de analise maiores e de diferentes

naturezas.
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