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AVALIACAO DA MATURIDADE EM GESTAO DO CONHECIMENTO DE UMA
INSTITUICAO FINANCEIRA

Mariele Pompeo Barcelos'; Jane Lucia S. Santos *; Eduardo Giugliani*

Abstract: Knowledge has become a key factor for organizations to remain competitive in
rapidly changing environments. This study aims to evaluate the knowledge management
maturity level of a financial institution located in southern Brazil. For this, we used the GC
diagnostic method developed by the Asian Productivity Organization (APO), which proposes
five levels of knowledge management maturity. The results of this study show that the
organization studied has level 2, called “initiation”, meaning that the organization
recognizes the need to manage knowledge and is starting with actions focused on KM. The
results also allowed to identify the strengths and weaknesses, and from the analysis were
proposed actions aimed at developing higher levels of knowledge management maturity level
in the organization studied.

Keywords: Knowledge;, Knowledge management; KM maturity level.

Resumo: O conhecimento tornou-se fator chave para as organizagées manterem-se vivas e
competitivas em ambientes de rdpidas transformagoes. Este estudo objetiva avaliar o nivel de
maturidade em gestdo do conhecimento de uma institui¢do financeira localizada na regido
sul do Brasil. Para isto, foi utilizada a ferramenta de diagnostico de GC construida pela
Asian Productivity Organization (APO), a qual propée cinco niveis de maturidade da gestdo
do conhecimento. Os resultados deste estudo mostram que a organizac¢do estudada apresenta
nivel 2, denominado de “iniciac¢do”, significando que a institui¢do reconhece a necessidade
de gerir o conhecimento e estd iniciando com agoes voltada a GC. Os resultados também
permitiram identificar os pontos fortes e fracos, a partir dos quais foram propostas a¢oes que
visam desenvolver niveis mais altos de maturidade em GC na organizagdo estudada.

Palavras-chave: Conhecimento; Gestdo do Conhecimento, Nivel de Maturidade.

1. INTRODUCAO

O conhecimento como ativo intangivel tem gerado profundas alteragdes nas
organizagdes do trabalho, passando de um paradigma industrial para uma nova sociedade
baseada na informacdo e no conhecimento, na qual o conhecimento ¢ a principal fonte de

riqueza e poder (Ziviani, Ferreira, & Silva, 2015).

! Pontifical Catholic University of Rio Grande do Sul — PUCRS, Porto Alegre — Brazil. Correo electronico:
mariele.barcelos@acad.pucrs.br

* Science and Technology Park — TECNOPUC, Pontifical Catholic University of Rio Grande do Sul — PUCRS,
Porto Alegre — Brazil. Correo electronico: jane.santos@pucrs.br

? Science and Technology Park — TECNOPUC, Pontifical Catholic University of Rio Grande do Sul — PUCRS,
Porto Alegre — Brazil. Correo electronico: giugliani@pucrs.br




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

Atualmente, a capacidade de adaptagdo as constantes mudancas e a inovagao
continua sdo alguns dos primordios para as organiza¢des manterem-se competitivas frentes
aos desafios que permeiam o mundo contemporaneo. Logo, sentir e entender o ambiente
que cerca as organizagdes ¢ fundamental para adaptacdo e tomada de decisdes numa dire¢ao
orientada aos seus objetivos (Choo, 2006). Neste contexto, Malhotra (2005) define gestao
do conhecimento como uma visdo que se baseia no conhecimento dos processos da
organiza¢do e transforma a informagdo em a¢do por meio da criatividade e inovacao,
visando alcancar a exceléncia e a sobrevivéncia da organizagdo diante cenarios
imprevisiveis. A gestdo do conhecimento encontra-se no centro do que a gestdo precisa
fazer em um ambiente de mudangas, transformagdes estas que ocorrem em intimeras
dimensdes, incluindo tecnologias e novas formas de competi¢cdo. Saber o que fazer diante
disto inclui considerar estrategicamente o conhecimento como fator chave, investindo
esforcos e recursos para sua explicitagdo e para os processos de criagdo continua de
conhecimentos, a importancia de dissemind-los e incorpord-los em produtos, servigos,
tecnologias e sistemas (Takeuchi, & Nonaka, 2009). Logo, gerir o conhecimento e
compartilha-lo de forma efetiva ¢ um dos pilares para possibilitar que as empresas
mantenham-se competitivas, crescam e desenvolvam pessoas (Wons et al., 2018).

Segundo Choo (2006), com a gestdo dos processos de informacao e de seus recursos
uma organizac¢ao que esta baseada no conhecimento é capaz de trazer inimeros beneficios,
tais como adaptacdo as mudancas do ambiente de maneira eficaz, aprendizagem constante,
mobilizagdo dos colaboradores para gerar inovagdo e criatividade, e utilizacdo do
conhecimento com foco em ag¢des racionais e decisivas. Porém, para a obten¢do do sucesso
no que diz respeito a gestdo do conhecimento € preciso saber em qual grau de maturidade a
organizac¢do se encontra no momento atual, e neste sentido tornar possivel um planejamento
que possa promover mudangas com potencial impacto positivo nos negocios.

Este trabalho tem por objetivo avaliar o nivel de maturidade em gestdo do
conhecimento de uma institui¢do financeira localizada na regido sul do Brasil, que oferece
servicos de crédito pessoal, crédito consignado e investimento para pessoas fisicas e
juridicas.

Para alcancar este objetivo foi utilizada a ferramenta de diagnostico de GC
construida pela Asian Productivity Organization (APO, 2010), a qual propde cinco niveis de
maturidade da gestdo do conhecimento. Os procedimentos metodologicos utilizados neste
trabalho estdo descritos na proxima secdo. Em seguida sdo apresentados os principais

resultados; e na ultima se¢do do artigo sdo apresentadas as consideracgdes finais.
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2. METODO

Este estudo enquadra-se como um estudo de caso que “é uma investigacdo empirica
que analisa um fendmeno contemporaneo dentro do seu contexto da vida real” (Yin, 2001,
p. 32). O seu objetivo pode ser classificado como descritivo, uma das caracteristicas deste
tipo de pesquisa ¢ a utilizagdo de técnicas padronizadas para a coleta de dados. Ainda, as
pesquisas descritivas proporcionam aos pesquisadores uma atuagdo pratica (Gil, 2008).

Este trabalho foi realizado em trés etapas seguindo o fluxo apresentado na Figura 1.

Figura 1 - Etapas do estudo
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Fonte: Elaboragdo propria

Para medir o grau de maturidade em gestdo do conhecimento de uma instituicao
financeira, tema de pesquisa deste estudo, utilizou-se a ferramenta traduzida e adaptada do
diagnostico de maturidade em gestdo do conhecimento desenvolvida pela APO (A4sian
Productivity Organization). Conforme APO (2010) os niveis de maturidade podem ser:

* Nivel Reagdo: A organizagdo ndo possui conhecimento do que ¢ gestdo do conhecimento
e da sua relevancia frente aos aspectos de produtividade e competitividade.

* Nivel Iniciacdo: A organizagdo reconhece a necessidade de gerenciar o conhecimento.

* Nivel Expansao: Ha algumas praticas de gestdo do conhecimento na organizacao.

* Nivel Controle: Hé praticas de gestdo do conhecimento difundidas em toda a organizagao
e estas sdo continuamente avaliadas e melhoradas.

* Nivel Maturidade: A gestdo do conhecimento estd integrada e institucionalizada na

organizag¢do como um todo.
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A institui¢do financeira, objeto de andlise deste estudo, conta com 300 colaboradores
na cidade de Porto Alegre, Brasil. Para viabilizar a pesquisa em tempo habil foi definida
uma amostra por conveniéncia e acessibilidade, sendo os respondentes selecionados a partir
do organograma da empresa, visando atingir todos os niveis da organizagdo,
superintendentes, gerentes, coordenadores, analistas especialistas, analistas sénior, analistas
Jjunior e estagiarios, totalizando 11 respondentes.

Depois da defini¢do do instrumento de diagnostico a ser aplicado e do grupo de
respondentes, viabilizou-se a aplicagdo do questionario, ou seja, a etapa de coleta de dados.
Nesta etapa, para ser respondido o questionario, foram organizados e realizados momentos
de 30 minutos em grupos de 3 pessoas, onde uma pesquisadora contextualizou e explicou o
objetivo da pesquisa e em seguida o questiondrio foi respondido pelos participantes.
Aconteceram, em média, 6 reunides com pessoas de diferentes cargos durante uma semana.

O instrumento utilizado para diagndstico de niveis de maturidade em gestdo do
conhecimento, desenvolvido pela APO, estd organizado em 7 critérios: (i) lideranca em
gestdo do conhecimento, (ii) processos organizacionais, (iii) pessoas, (iv) tecnologia, (V)
processos de conhecimento, (vi) aprendizagem e inovagdo, e (vii) resultados da gestdo do
conhecimento. Tais aspectos foram mensurados a partir de 42 perguntas pré-definidas e
com escalas de respostas de 1 a 5, sendo o nivel 1 o minimo e o nivel 5 0 méximo (Borba,
Knoll, & Todescat, 2013). Assim, os questiondrios respondidos pelos entrevistados foram
compilados e as respostas foram analisadas, a partir de um somatdrio das médias aritméticas
obtidas a partir de todas as respostas de um item/pergunta, permitindo identificar o nivel de
maturidade em GC na organizagdo estudada.

Depois de analisar e apresentar os resultados para a empresa, foi realizado um
exercicio pratico junto aos participantes do estudo por meio do qual foram discutidas as
oportunidades de melhorias (a partir do diagnostico de GC) e definidas algumas ac¢des que
executadas poderdo auxiliar a organiza¢do em alcangar niveis mais altos de maturidade em
GC. Assim, o grupo de participantes desta pesquisa discutiu os pontos fracos e fortes da
organizagdo e juntos chegaram a um plano de acdo a ser implementado pela institui¢do. Os

principais resultados estdo apresentados a seguir.

3. RESULTADOS
Nesta secdo serdao apresentados os principais resultados do estudo a partir dos critérios

propostos pelo método da APO, que cada um deles pode somar um total de 30 pontos (APO,
2010a, 2010Db).
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O critério “Lideranca em Gestdo do Conhecimento” visa medir a capacidade da
organiza¢cdo em compreender e conduzir iniciativas de GC, mantendo o alinhamento com a
estratégia da organizacdo e disponibilizando os recursos necessarios para esta implantagao.
Neste critério, a soma das médias das respostas obtidas atingiu 17,55 pontos. Para este
critério, compreende-se que ndo ha um quesito que possa ser destacado como ponto forte,
visto que nenhuma pergunta obteve pontuagdo proxima a 5. Porém, da mesma forma ndo ha
um quesito que destaca-se como ponto fraco. Entende-se que para todos os pontos mostrados
h4 oportunidades de aprimoramento. Por exemplo, aspectos relativos a alocagdo de horas,
or¢amento e consultorias especificos para as iniciativas de GC; e se a organizacdo dispoe de
processos sistematicos de protecdo do conhecimento, para ambos 64% dos respondentes
atribuiram nota menor que 3, o que indicou que nestes aspectos existem oportunidades a
serem trabalhadas.

O critério “Processos organizacionais” verifica como os processos da organizagao sao
estruturados e realizados de modo a permitir a disseminar o conhecimento na organizagao.
Neste critério a soma de pontos das médias atingiu 16,00 pontos. E possivel observar que as
questdes que obtiveram maior pontuagdo possuem relagdo a processos que agregam valor aos
clientes. Isto pode estd relacionado as mudancas constantes do mercado, visto que a
organizagdo precisa trabalhar de forma intensa e 4gil para oferecer constantemente novos
produtos e servigos aos seus clientes e acaba pecando na estruturagdo e melhoria dos seus
processos internos que sao a base para o pleno funcionamento da instituicao.

O critério “Pessoas” mede o quanto a organizacdo valoriza, armazena e investe no
fator conhecimento, oferecendo treinamento a seus colaboradores e incentivando-os a
compartilhar o conhecimento que possuem. Considerando apenas o critério pessoas, a soma
de pontos das médias atingiu 17,64 pontos. Assim, constata-se que existem oportunidades
dentro da organizagdo em iniciar ou, caso ja existam, divulgar aos seus colaboradores
iniciativas de mapeamento de competéncias individuais, de forma que o colaborador possa se
sentir valorizado pela organizagdo. Outros pontos relevantes dizem respeito a instituir dentro
da organizagdo processos formais de mentoring, coaching e tutoring, grupos interfuncionais
de resolugdo de problemas e, também, incluir no processo de integragdo de novos
colaboradores novas pautas especificas sobre gestdo do conhecimento. Tais iniciativas
poderiam aproximar o tema GC aos novos colaboradores e explicitar o quanto a organizagao
valoriza este tema.

O critério “Tecnologia” avalia se a tecnologia ¢ uma aliada da gestao do conhecimento

na organizagdo, por meio da entrega de solucdes que aceleram a disseminacdo do
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conhecimento; e da disponibilizagdo de ferramentas e técnicas que auxiliam a propagacgao
deste conhecimento. Dentre os sete critérios analisados, este critério apresentou o melhor
resultado (20,73 pontos), o que representa que a tecnologia encontra-se em um nivel maduro
no que diz respeito ao apoio a iniciativas de gestdo do conhecimento dentro da organizagao.
Entretanto, observou-se que mesmo a organizacdo estando em um nivel maduro no critério
tecnologia, ainda existem oportunidades a serem exploradas, principalmente no que diz
respeito a uma rede interna para compartilhamento de conhecimento, a politicas mais flexiveis
de acessos a conteudos da internet e atualizagdes periddicas de informagdes nos sites/portais
da instituicao.

O critério “Processos de Conhecimento” permite verificar se a organizagdo possui
processos de desenvolvimento e conversdo do conhecimento, de modo a identificar, criar,
armazenar, compartilhar e aplicar este conhecimento. Dentre os sete critérios analisados, este
foi o critério que apresentou a média das pontuagdes mais baixa (14,91 pontos), indicando ser
um ponto fragil da gestdo do conhecimento dentro da organizagdo. Nota-se que todas as
iniciativas vinculadas ao critério de processos de conhecimento se encontram em estagio de
iniciacdo e precisam ser trabalhadas de modo que possam se tornar iniciativas corporativas.
Os processos de compartilhamento de conhecimento, documentagdo de processos de
conhecimento, retengdo de conhecimentos criticos, ligdes aprendidas e processos de
benchmarking dentro e fora da organizacdo devem ser remodelados, difundidos e
comunicados amplamente para todos os colaboradores.

O critério “Aprendizagem e Inovacdo” avalia a capacidade da organizacdo em
incentivar, encorajar e oferecer o suporte necessario para atividades de aprendizagem e
inovacdo. Dentre os sete critérios analisados, aprendizagem e inovagdo alcangou a segunda
maior soma de pontos das médias (19,82 pontos) ficando atras somente do critério tecnologia.
Apenas uma das perguntas deste critério, a qual se refere a existéncia de equipes
interfuncionais para resolver problemas/situagdes preocupantes que ocorram em diferentes
areas da organizacdo, obteve nota inferior a 3. Comparando as perguntas de pontuacdo mais
alta e mais baixa, pode-se observar certa divergéncia, visto que a pergunta com pontuacao
mais alta reconhece o incentivo ao trabalho em equipe e a pergunta com pontuagdo mais baixa
identifica uma deficiéncia na organizacdo quanto a existéncia de equipes interfuncionais para
resolugdo de problemas. Logo, este ¢ um ponto de melhoria que pode ser tratado sem grandes
dificuldades, pois a organiza¢do entende a importancia do trabalho em equipe, porém nao

possui uma iniciativa formal neste sentido.
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O critério “Resultados da Gestdo do Conhecimento” mede o desempenho do fator
conhecimento dentro da organizagdo por meio do aperfeicoamento da capacidade individual e
em equipes de colaboradores e do aumento da produtividade, qualidade e performance dos
seus produtos/servigos. Entre todos os critérios analisados, o critério resultados da gestao do
conhecimento obteve a segunda menor soma de pontos das médias (15,91 pontos) ficando a
frente apenas do critério processos do conhecimento. Observa-se, analisando os resultados
deste critério, que ha fatores como a utilizacdo de indicadores do conhecimento e a cultura da
gestdo do conhecimento como um todo que necessitam ser fortemente trabalhados pela
organizagdo, porém mesmo que as iniciativas com viés em gestdo do conhecimento ainda
sejam restritas na organizagao, os colaboradores reconhecem a sua importancia.

O grafico 1 apresenta os resultados gerais obtidos a partir da analise de cada um dos

sete critérios, para avaliagdo da maturidade em GC na organizagao estudada.

Lideranca

Resultadod : Processos

Aprendizagem ¢
Inovacao
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Conhecimento =
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Grafico 1 — Resultados da pontuagdo de cada critério para avaliar a maturidade da GC.

Fonte: Elaboragdo propria.

Além de pontuar de 1 a 5 cada uma das 42 perguntas distribuidas nos 7 critérios
analisados, foi solicitado que os respondentes pudessem atribuir de modo qualitativo alguns
pontos fortes e fracos (oportunidades e fraquezas) em relacdo a cada um dos critérios. O
quadro 1, a seguir, apresenta o consolidado destes apontamentos desde a analise das respostas

obtidas nas entrevistas realizadas.
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Quadro 1 — Pontos fortes e fracos por critério de analise da maturidade em GC na empresa estudada

- Office 365;

- Iniciagdo de processo de banco de
conhecimento e documentacio de processos
dentro da area de TI.

Critério Pontos Fortes Pontos Fracos
- Ambiente aceita novas ideias; - Nao ha praticas que identifiquem e
- Empresa divulga de forma clara seus fortalegam o conceito de GC;
Lideranca objetivos e estes sdo alinhados com a missdo |- Os gestores ndo aplicam, de modo formal,
¢ e visdo da organizagao; praticas que incentivem a GC;
- Ha abertura para comunicagdo direta entre | - Falta de interacéo entre lideres de diferentes
lideranca e liderados. areas para disseminar o conhecimento.
- Nao existem processos formais que
incentivem a melhoria continua, todas as
melhorias provém de iniciativas levantadas
- A empresa € ciente de onde ¢ forte e alinha | pontualmente durante a rotina de trabalho;
essas competéncias com seus objetivos; - Reagdo reativa a incidentes;
Processos . . JR ~ .
- Empresa se dedica a mudangas e estd em - Nao ha documentacao de processos;
uma curva ascendente de investimentos. - Disciplina de processos ¢ pouco valorizada
na empresa;
- Processos arcaicos e o modo de resolver
problemas obsoletos.
- Ha iniciativas que promovem o ~ s . .
. que promc - Nao ha processos formais de coaching,
desenvolvimento de habilidades dos : .
tutoring € mentoring,
Pessoas colaboradores; 5 ,
. - Desconhecimento se ha uma base de dados
- Portoted, momento criado pela empresa P )
. - . com as competéncias dos colaboradores;
para divulgagdo de diversos assuntos.
- Recursos de TI disponiveis para todos os e ;.
- Politicas rigidas quanto ao acesso a
colaboradores; . . .
oA . ~ conteudos da Internet que dificultam pesquisas
- Existéncia de um plano de inovagédo para . .
. . que poderiam facilitar o trabalho;
. elevar o patamar tecnoldgico da companhia; .
Tecnologia - Nao ha intranet;

- Inexisténcia de treinamentos para auxiliar no
uso de ferramentas tecnoldgicas, como o
Office 365, por exemplo.

Processos de

- Li¢des aprendidas de projetos expostas nas
paredes;

- Atualmente na area de TI existe um
movimento para o mapeamento de recursos e

- Sdo realizadas poucas atividades de
benchmarking por produto;

- Nio ha retengdo de conhecimento critico no
momento do desligamento de colaboradores,
- Néo existe fluxo de disseminagdo de

- Iniciacdo da cultura da colaboragio,
agilidade e da transformagao digital;
- Incentivo ao trabalho em equipe.

Conhecimento . , processos e multiplicacdo de conhecimento;
ativos, como por exemplo, todos os modulos ~ . ~
. i . - Nio existe cultura de documentacdo de
de sistemas, /ink das API's e o para que estas .
conhecimento;
servem. o -
- Boas praticas que venham a existir neste
contexto nao sao corporativas.
- Colaboradores possuem autonomia para S
. - Os prazos nem sempre possibilitam o uso e
apresentar coisas novas; S
. . . aplicagdo de novas ferramentas que talvez
- Empresa tem investido em treinamentos; . ~
- . necessitem de exploragdo e estudo;
Inovacao e - Empresa com forte tendéncia para . .
. . ~ - Alguns gestores ainda resistentes a mudancas
Aprendizagem | inovagdo, no atual momento;

e testes;
- Inexisténcia de equipes interfuncionais para
resolver problemas.

Resultados da
Gestio do
Conhecimento

- A empresa tem conseguido incrementar sua
lucratividade e faturamento baseada na
experiéncia que possui no negocio;

- Alta produtividade e servigos qualificados;
- Novos produtos.

- Nio sdo utilizados indicadores para medir o
impacto de iniciativas de GC e em poucos
cenarios existe documentagao;

- Indicadores de desempenho “pobres” e com
acesso restrito.

Fonte: Dados primarios. Elaboragdo propria.




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

Em todos os critérios, as pontuagdes atribuidas para as perguntas e as informacgdes
obtidas para pontos fortes e fracos refletiram a opinido dos respondentes de forma dissertativa
e andnima. Foi possivel perceber que, de modo geral, os colaboradores enxergam as
mudangas de cultura a qual a organizagdo estd passando. Um exemplo disto ¢ a recente
campanha lancada pela instituicdo denominada “Reinvente-se” e, também, o
desenvolvimentos de diversas agdes voltadas para inovagdo. A organizagdo entende a
importancia da gestdo do conhecimento como base para esta transformacdo e desta forma
reconhece os pontos frageis que precisariam ser melhor ou mais trabalhados.

A soma de todas as médias dos sete critérios (total de 122,55 pontos), depois de
analisados, colocou a organizacdo no nivel 2, entre os 5 niveis definidos pela APO (ver figura

2). O nivel 2, iniciagdo, ¢ definido e visualizado pelo momento no qual a organizacao

reconhece a necessidade de gerir o conhecimento.

Maturidade 189-210

Refinamento

Introducao
122,55 (expansao) |126-146

Iniciacdo

Reacao | 42-83

Figura 2 — Os niveis de gestdo do conhecimento: nivel “iniciagd0” para a empresa estudada

Fonte: adaptado de APO (2010)

Diante ao exposto, objetivando que a organizacao atinja niveis maiores de maturidade
em gestdo do conhecimento, foi realizado um encontro com os respondentes da pesquisa a fim
de apresentar os resultados alcancados e discutir possiveis caminhos futuros. No mesmo
encontro foi proposta e conduzida uma dindmica, usando a técnica de brainstorming, com a
intencdo de propor agdes de melhorias para as questdes que obtiveram as pontuagdes mais
baixas. Esse encontro teve duracdo de 60 minutos e contou com 7 dos 11 respondentes da
pesquisa. As atividades propostas estdo mostradas na tabela 1, juntamente com o tempo que

foi planejado para a sua execugao.
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Tabela 1 — Atividades realizadas durante encontro de apresentagdo de resultados na empresa

Atividade Descricao Duracio

Atividade 1 | Apresentagdo dos resultados da pesquisa 10 min
Discussao sobre pontos fracos (questdes com pontuagdo menor que 2,5 e

Atividade 2 15 min
apontamentos da analise qualitativa)
Brainstorming com foco nas melhorias dos pontos fracos apresentados na

Atividade 3 | atividade 2 20 min
Categorizagdo das melhorias apresentadas na atividade 3 utilizando a matriz de

Atividade 4 | Impacto x Esforgo 15 min

Fonte: Elaboragao propria.

Os resultados do brainstorming voltados a gerar proposicdoes de melhorias foram

organizados de acordo com cada um dos pontos fracos ao qual buscava tratar. Os pontos

fracos considerados e as a¢des propostas correspondentes podem ser vistos no quadro 2, no

qual as informagdes estdo organizadas de acordo com cada um dos critérios de andlise da

maturidade de GC.

Quadro 2 — Resultado do Brainstorming para incrementar o nivel de maturidade de GC na organizacdo

Critério

Ponto Fraco

Acdo Proposta

Resultados da
Gestdo do
Conhecimento

A organizag¢@o tem um histdrico (e mantém
indicadores) de implementagdes bem-
sucedidas de Gestdo do Conhecimento e
outras iniciativas de mudanga.

- Criar indicadores de gestdo do conhecimento
e inclui-los no BSC (Balanced Scorecard ) da
empresa que possui medicdo mensal. Ex:
Quantidade de sugestdes uteis aceitas
incorporadas aos processos; Quantidade de
informagdes uteis de projetos semelhantes
anteriormente elaborados.

Resultados da

Indicadores sédo utilizados para avaliar o

Gestao do impacto das iniciativas e contribuigdes - Idem agdo proposta para o item 1.
Conhecimento baseadas em conhecimento.
- Criar base de competéncia individual por
L . colaborador e contar com o auxilio do mesmo
A organizagdo possui uma base de dados ~ .
Pessoas nesta construgao, para que este sinta-se

com as competéncias dos colaboradores.

envolvido no processo e tenha ciéncia da
existéncia desta base.

Processos de
Conhecimento

A organizag¢do possui processos
sistematicos para identificar, criar,
armazenar, compartilhar e aplicar
conhecimento.

- Criar forum bimestral sobre Gestdo do
Conhecimento para que os colaboradores
entendam a importancia do tema e reflitam isto
na constru¢do/manutencdo dos seus processos
diarios/ - Incluir a Gestdo do Conhecimento na
matriz de treinamentos obrigatorios da
organizacgao.

Processos de
Conhecimento

A organizagdo retém conhecimentos
criticos ao realizar desligamento de
colaboradores.

(Conhecimento Critico: conhecimento
estratégico para a organizagdo e seus
resultados).

- Disponibilizar conhecimentos criticos em
formatos adequados (Obs: possuir a base de
dados com as competéncias dos colaboradores
e possuir documentagdo de documentos sdo
premissas para esta acdo).
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Critério

Ponto Fraco

Acdo Proposta

Processos de

A organizag@o compartilha internamente as
melhores praticas e licdes aprendidas para

- Criar processo corporativo de ligdes
aprendidas para todas as iniciativas, visto que

prevencdo, a recuperagdo e a continuidade
das operacgdes.

Conhecimento %0 has o . , . Py
que ndo haja um constante “reinventar da | hoje apenas a area de projetos faz esta prética.
roda” e retrabalho.
~ -Mapear e documentar todos os processo da
A forma como o0s processos estao o .
. L ~ organizacao de forma padronizada;
estruturados permitem gerenciar situagdes . . .
. . . - Criar cadeia de valor da organizagdo;
Processos de crise ou imprevistos para assegurar a

- Incluir a matriz de riscos da organizagdo nos
treinamentos obrigatdrios, de forma que todos
os colaboradores o conhegam.

Processos de
Conhecimento

A organizagdo mantém um inventario de
conhecimento que identifica e localiza
recursos ou ativos de conhecimento em
toda a organizag@o. (por exemplo, portais,
midias, sistemas, etc.)

- Disponibilizar para todos os colaboradores o
Microsoft Teamse promover treinamentos para
apresentar as funcionalidades do software
colaborativo

Lideranca

Nao h4 praticas que identifiquem e
fortalegam o conceito de GC; Falta de
interacdo entre lideres de diferentes areas
para disseminar o conhecimento.

- Idem agdo proposta para o item 4.

Tecnologia

Politicas rigidas quanto ao acesso a
conteudos da Internet; Ndo ha intranet,
cada equipe tem a sua maneira de
compartilhar o conhecimento; Nao existem
treinamentos para auxiliar no uso de
ferramentas tecnologicas.

- Flexibilizar as politicas de acesso a internet
- Adquirir ferramenta de Intranet

Aprendizagem e
Inovacao

Os prazos nem sempre possibilitam o uso e
aplicagdo de novas ferramentas que talvez
necessitem de exploracdo e estudo; Alguns
gestores ainda resistentes a mudangas e
testes; Inexisténcia de equipes
interfuncionais para resolver problemas.

- Criar equipes interfuncionais com encontros
periddicos para discutir problemas
- Criar indicadores de iniciativas inovadoras
dentro de cada area para a lideranga reportar ao
setor de RH.

Fonte: Elaboragao propria.

Considerando as agdes de melhorias propostas no brainstorming, foi utilizado um

método para priorizar as agdes, visto que ao todo 15 ag¢des foram sugeridas. Neste contexto,

foi utilizada a matriz de Esforgo x Impacto. A matriz de Esfor¢o x Impacto ¢ um diagrama

onde as ideias sdo pontuadas de acordo com o impacto que podem causar e o esfor¢o

empregado para realiza-las. Entende-se que as a¢des que devem ser priorizadas sdo as que

causam o maior impacto com o minimo esfor¢o (Rissi, 2007). Logo, o grupo iniciou a

distribuicdo das agdes decorrentes do brainstorming (tabela 2) nos quadrantes da matriz de

Esfor¢o x Impacto.
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Tabela 2 — Lista de a¢des propostas decorrentes do brainstorming realizado na empresa

HH

Acdes Propostas

Criar indicadores de gestdo do conhecimento e inclui-los no BSC (Balanced Scorecard )

Criar base de competéncia individual por colaborador e contar com o auxilio do mesmo nesta constru¢éo

Criar forum bimestral sobre Gestdo do Conhecimento para que os colaboradores entendam a importancia
do tema
Incluir a Gestdo do Conhecimento na matriz de treinamentos obrigatorios da organizagdo

Disponibilizar conhecimentos criticos em formatos adequados

Criar processo corporativo de licdes aprendidas para todas as iniciativas

Mapear e documentar todos os processo da organizagdo de forma padronizada

[c BN N Ko N O T S N S

Criar cadeia de valor da organizacéo

O

Incluir a matriz de riscos da organizag@o nos treinamentos obrigatdrios

—_
(=]

Disponibilizar para todos os colaboradores o Microsoft Teams

—_—
—

Promover treinamentos para apresentar as funcionalidades do Microsoft Teams

—_
NS}

Flexibilizar as politicas de acesso a internet

—_
w

Adquirir ferramenta de Intranet

—_
n

Criar equipes interfuncionais com encontros peridodicos para discutir problemas

[—
W

Criar indicadores de iniciativas inovadoras dentro de cada area para a lideranga reportar ao RH.

Com o resultado da matriz de esfor¢o x impacto, chegou-se ao primeiro conjunto de
acdes priorizadas (agdes 4, 6, 9, 14 e 15) que possuem alto impacto e pouco esfor¢o. Salienta-
se que fatores como tempo, custo e pessoas foram considerados esfor¢o. Em uma relagdo de
quanto mais pessoas, custo e tempo envolvidos mais esfor¢o deveria ser disposto sobre a acao

(Figura 3).

Esforgo
OO
©
©

Impacto

Figura 3 — Resultado da Matriz “Esforgo x Impacto” para priorizagdo de a¢gdes de GC na organizagao.
Fonte: Elaboragao propria.

Em um ambito geral, as acdes propostas ndo incluem grandes investimentos. Elas
propdem a adocdo de praticas relativamente simples e que podem trazer a visibilidade

necessaria para a gestdo do conhecimento ser incorporada como um valor para a organizagao.
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Importante salientar que todas as a¢des propostas, quando executadas, deverdo ser integradas
a um projeto institucional ou tornarem-se planos de melhoria institucionalizados. De ambas as
formas, deverdo ser acompanhadas periodicamente, possuir planos de gerenciamento, prazos e
responsaveis, de modo a conseguirem trazer o retorno esperado para a organizag¢ao no que diz
respeito a praticas, disseminagdo da cultura e elevagao do nivel de maturidade em gestdo do

conhecimento.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Levando em consideracdo a atual necessidade que todas as organizagdes possuem em
gerir seu conhecimento, torna-se essencial reconhecer o quanto de iniciativas de gestdo do
conhecimento estd incorporada numa organizacao, de forma a distinguir seus pontos fortes e
fracos para tornar possivel uma atuacdo assertiva neste ambito.

Neste cendrio, o presente trabalho permitiu diagnosticar o nivel de maturidade de
gestdo do conhecimento de uma institui¢do financeira por meio do método construido pela
APO (A4sian Productivity Production), que propde 5 niveis de maturidade em gestdo do
conhecimento. Identificou-se que a instituicdo financeira analisada nesta pesquisa encontra-se
no nivel 2 (inicia¢do), nivel o qual a organizacdo reconhece a necessidade de gerir o
conhecimento, mas que ainda tem um longo caminho a percorrer no que se refere a GC.

Além de identificar o nivel de maturidade de gestdo do conhecimento da organizagao,
este trabalho discutiu com os seus respondentes a importancia de pensar no conhecimento
como um ativo intangivel da instituicao e refletir sobre iniciativas que podem ser realizadas
incorporar fortemente a GC na cultura organizacional. Além disso, percebeu-se que também
as atividades de pesquisa realizadas na organizacdo contribuiu para disseminar o conceito de
GC entre os seus colaboradores e comegar a pensar agdes mais pragmaticas.

Na analise qualitativa do critério “Pessoas” foi verificada uma pratica perioddica e ja
propagada entre os colaboradores da organizacdo, um momento quinzenal que ocorre em um
espago comum a todos na organiza¢do, onde sdo trazidos profissionais externos para falarem
sobre assuntos diversos indicados pelos colaboradores. Este espago foi apontado como um
meio para compartilhar experiéncias em GC entre os colaboradores da empresa e,
consequentemente, promover o compartilhamento de conhecimento na organizacao.

Outra potencial contribui¢do desta pesquisa foi gerar de modo colaborativo uma lista
de acdes a serem executadas para elevar o nivel de maturidade em gestdo do conhecimento da
organizacdo. Desta forma entende-se este aspecto como a principal implica¢do pratica deste

trabalho.
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Quanto ao método de trabalho, acredita-se que este desempenhou seu papel conforme
o esperado, podendo ser replicado em outras pesquisas que visem medir o nivel de maturidade
em gestdo do conhecimento de uma organizacdo. Entretanto, em decorréncia do tempo
disponivel para elaborar esta pesquisa ndo foi possivel executar o plano de acdo proposto,
sendo esta uma sugestdo de trabalhos futuros, de modo a comparar o nivel de maturidade
antes e depois das mudangas praticas e iniciativas implementadas. Outra recomendagdo de
trabalho futuro € replicar 0 mesmo questiondrio em uma amostra maior de colaboradores da

mesma organizac¢ao ou, até mesmo, comparar com outras empresas do mesmo setor.
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