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Resumo: Este estudo visa investigar como se da o processo de Gestdao de Conhecimento na empresa Conecta Tecnologia. O
estudo se justifica por ser uma empresa de informatica que apoia a acao governamental na modernizacao da Gestao Plblica.
Trata-se de um estudo de caso de carater exploratério e de abordagem qualitativa, cuja coleta de dados se deu através de
uma entrevista estruturada. Os resultados apontam que a Gestao de Conhecimento na empresa se da através do incentivo ao
desenvolvimento da inovacdo de forma continua, utilizando diversas praticas e ferramentas como uma forma de possibilitar a
criacao de conhecimento e participacao de todos os seus funcionarios neste processo. Essas descobertas podem contribuir para
o entendimento do nivel de qualidade de servicos prestados pelo Estado aos cidadaos.
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Abstract: This study aims to investigate how the Knowledge Management process takes place in the company Conecta Tecno-
logia. The study is justified by the fact that it is a computer company that supports government action in the modernization
of Public Management. This is an exploratory case study with a qualitative approach, whose data collection was done through
a structured interview. The results indicate that Knowledge Management in the company is given by encouraging the develop-
ment of innovation in a continuous way, using various practices and tools as a way to enable the creation of knowledge and
participation of all its employees in this process. These findings can contribute to the understanding of the level of quality of
services provided by the State to citizens.
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mercado cada vez mais globalizado e competi-

1. Introducéao :
tivo.

No cenario mundial, vive-se um momento de
mudancas constantes e rapidas, decorrentes
dos avancos das Tecnologias da Informacao e
Comunicacao (TICs). Segundo Bukowitz e Willi-
ams (2002), as TICs estao formando um con-
junto de forcas que levam o conhecimento para
o centro da atencao das empresas. Peter Druc-
ker, no seu livro Sociedade Pos- Capitalista,
afirma que nessa nova sociedade “o meio de
producao [...] ndo é mais o capital, nem recur-
sos naturais [...], nem a mao de obra. Ele é e
sera o conhecimento” (1997). Através desta
afirmacao, percebe-se que nessa nova socie-
dade os ativos intangiveis tornaram-se o recurso
mais valioso para as organizacées em detri-
mento aos ativos tangiveis na busca pela inova-
cdao e sobrevivéncia das empresas nesse

A aplicacao de Gestao de Conhecimento (GC)
(KM, do inglés Knowledge Management) se con-
figura, assim, como um recurso de fundamental
importancia para a sobrevivéncia das organiza-
coes. Portanto, ha necessidade de as empresas
encararem o conhecimento como um recurso
ndo sO estratégico, mas como imprescindivel
para prosperar dentro dessa nova realidade.
Com base no exposto, neste estudo investigou-
se como se da a GC numa empresa de tecnologia
vinculada a gestao publica. A escolha dela se
deu pelo fato de ser uma importante empresa
de informatica que apoia a acdo governamental
na modernizacao da gestao publica e melhora-
mento dos servicos prestados ao cidadao.

No que diz respeito ao método, o presente
trabalho trata de um estudo de caso de carater



RGCTI 6:51-60, 2022

exploratorio que objetiva investigar como se da
o processo de GC na empresa Conecta Tecnolo-
gia. Teve como enfoque a abordagem qualita-
tiva, que consistiu em um processo de analise,
reflexao e compreensao detalhada dos dados
coletados, com isso, aferir quais as praticas e
ferramentas utilizadas pela empresa em suas
atividades. Além disso, buscou-se conhecer os
agentes que atuam na GC, as acdes que estimu-
lam a criagcdo do conhecimento e como se da o
processo da inovacao na empresa.

Os principais resultados dessa pesquisa suge-
rem que a GC na empresa se da através do in-
centivo ao desenvolvimento da inovacao de
forma continua, utilizando diversas praticas e
ferramentas como uma forma de possibilitar a
criacao de conhecimento e participacao de to-
dos os seus funcionarios neste processo. Essas
descobertas podem contribuir para o entendi-
mento do nivel de qualidade de servicos presta-
dos pelo Estado aos cidadaos.

2. Dados, informacao e conhecimento

Para Davenport e Prusak (2003) antes de
abordar a GC, é importante compreender o que
sao dados, informacao e conhecimento, o que
significam, o que os relacionam e o que os dis-
tingue. Entender o que sao esses trés elementos
e como passar de um para outro é fundamental
para a realizacao bem-sucedida de um trabalho
ligado ao conhecimento. Segundo Setzer (1999)
dados sao uma sequéncia de simbolos quantifi-
cados ou quantificaveis. Portanto, um texto é
um dado. Para o autor, dados ainda sao ima-
gens, sons e animacao, pois todos podem ser
quantificados a ponto de alguém que entra em
contato com eles ter eventualmente dificul-
dade de distinguir a sua reproducao.

Por outro lado, acrescenta que um texto
constitui um dado ou uma sequéncia, mesmo
que seja ininteligivel para quem o é. Ou seja,
dados sdao simbolos quantificados que podem
ser armazenados e processados no computador.
Davenport e Prusak (2003) numa perspectiva
um pouco diversa, entendem que dados sao um
conjunto de fatos distintos e objetivos, relati-
vos a eventos. Miranda (1999) posicionou o dado
num estagio conceitual mais avancado, defi-
nindo-o como um conjunto de registros de na-
tureza qualitativa ou quantitativa que quando
organizados, agrupados, categorizados e padro-
nizados adequadamente transformam-se em in-
formacao.

Embalo, M. M. 52

No entanto, segundo a definicao da referida
autora, pode-se dizer que os dados sdo fatos fi-
sicos ou nao fisicos, em sua forma primaria.
Precisam ser organizados, agrupados, categori-
zados e padronizados adequadamente para
transformarem-se em informacao. De acordo
com Drucker (1997) a informacao consiste em
dados que possuem relevancia e proposito, o
que sugere que, por si sO, os dados tém pouca
relevancia ou proposito. Essa observacao do au-
tor permite a compreensao que dados isolados
ndo fornecem uma base sustentavel para a to-
mada de decisées. Eles precisam ser estrutura-
dos para adquirir relevancia e proposito para
quem os interpreta.

No entendimento de Santos e Sant Ana
(2002) dado é um elemento basico, formado por
signo ou conjunto finito de signos que nao con-
tém, intrinsecamente, um componente seman-
tico, mas somente elementos sintaticos. Setzer
(1999) expde que a informacao ocorre através
de uma abstracao informal que representa algo
significativo para alguém, seja através de tex-
tos, imagens, sons ou animacao. Portanto, a
qualidade da informacdo esta intimamente li-
gada a qualidade dos dados que a constituem.
Uma mesma informacao, no entanto, pode ser
interpretada de maneiras diferentes por dife-
rentes individuos, tendo em conta a experiéncia
e conhecimento de quem a interpreta. Daven-
port e Pursak (2003) afirmam que conhecimento
existe dentro das pessoas, ele faz parte da
nossa complexidade e imprevisibilidade.

A fim de expandir o entendimento sobre o
tema, os autores afirmam que o conhecimento
ndo é puro nem simples, € uma mistura de ele-
mentos, € intuitivo, o que o torna dificil de ser
traduzido em palavras ou entendido em termos
logicos. Para eles, o conhecimento deriva da in-
formacao, que por sua vez, origina-se dos da-
dos. Para que a informacao se transforme em
conhecimento, ela precisa passar por certos
processos na mente humana. Da mesma forma,
os dados precisam ser organizados, agrupados,
categorizados e padronizados adequadamente
para se tornarem informacao. A informacao,
por sua vez, precisa ser processada na mente
das pessoas para gerar mudancgas e conduzir a
acoes (Davenport & Prusak, 2008).

Segundo Setzer (1999) o conhecimento € uma
abstracao pessoal e interior derivada de algo
experimentado por alguém. Ele é subjetivo e
esta intimamente ligado as experiéncias vividas
pela pessoa. Nonaka e Takeuchi (1997)
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descrevem as semelhancas e diferencas entre
informacdo e conhecimento em trés observa-
¢oes. Primeira, ao contrario da informacao, o
conhecimento envolve crenca e compromisso.
Segunda, o conhecimento esta relacionado a
acao. Terceira, tanto o conhecimento quanto a
informacao dizem respeito ao significado.

Essa descricao dos autores contribui para en-
tender que, apesar das diferencas, sao elemen-
tos indissociaveis e ndo se pode trata-los de
uma forma isolada, pois um complementa o ou-
tro. Davenport (1998) reconhece a dificuldade
de definir, por exemplo, o termo “informacao”
isoladamente, e reitera que as tentativas de o
fazer por meio da distincao entre dado e conhe-
cimento sao nitidamente imprecisas. O autor
usa um quadro para explicar as diferencas entre
esses trés termos, como é possivel observar no
Quadro 1.

Choo (2002) contribui dizendo que esses trés
elementos ndo devem ser vistos de forma iso-
lada, mas continuada, pois, contribuem no pro-
cessamento, gestao, acao, resultado, aprendi-
zagem e retroalimentacao do crescimento hu-
mano. Como enfatizado, dado, informacao e
conhecimento nao sdo sindbnimos, sao elemen-
tos distintos e importantes para as organiza-
coes. E de fundamental importancia que as em-
presas tenham uma clara compreensao desses
trés elementos, a fim de entender como com-
bina-los, pois, se complementam. Dependendo
do contexto, um pode ser a matéria primaria do
outro, ou seja, o conhecimento pode virar in-
formacao e essa, dados. Saber qual desses ele-
mentos sdo necessarios, quando e por que, é
importante para sucesso organizacional. O que
consequentemente, vai ajudar a gerar inovacao
de produtos, servicos e processos. Para realiza-
cao bem-sucedida de atividades relacionadas
ao conhecimento dentro das organizacOes e
para entender o seu processo de criacao, é im-
portante entender os seus desdobramentos.
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3. Conhecimento tacito e
conhecimento explicito

Para uma melhor compreensao do conheci-
mento, dentro das organizagdes, é importante
conhecer os tipos de conhecimento existentes.
Nonaka e Takeuchi (1997) classificaram o co-
nhecimento em dois tipos: conhecimento tacito
e conhecimento explicito. Segundo Santos e
Sant"Ana (2002) o conhecimento explicito é o
que pode ser articulado na linguagem formal,
facilmente transmitido, sistematizado e comu-
nicado. O conhecimento tacito, é aquele que
apresenta maior dificuldade de ser articulado
na linguagem formal, é um tipo de conheci-
mento mais importante. E o conhecimento pes-
soal incorporado a experiéncia individual.

[...] o conhecimento expresso em palavras e nimeros
é apenas a ponta do iceberg. Veem o conhecimento
como sendo basicamente “tacito” --- algo dificil-
mente visivel e exprimivel. O conhecimento tacito é
altamente pessoal e dificil de formalizar, o que difi-
culta a sua transmisséo e compartilhamento com os
outros. [...]. Um artesdo, por exemplo, desenvolve
uma riqueza de habilidades, suas “mdos maravilho-
sas” depois de anos de experiéncia. Mas, frequente-
mente, é incapaz de articular os principios técnicos
ou cientificos subjacentes ao que sabe (Nonaka & Ta-
keuchi, 1997. p. 7).

Davenport e Prusak (2003) consideram o co-
nhecimento tacito como algo extremamente
complexo, desenvolvido e incorporado pelo in-
dividuo ao longo do tempo, sendo quase impos-
sivel de ser traduzido em palavras ou comuni-
cado formalmente. Os autores também afir-
mam que o conhecimento tacito esta relacio-
nado ao aprendizado acumulado e enraizado,
tornando-o inseparavel do modo de ser e agir
do individuo. Para Choo (2006) o conhecimento
tacito é dificil de verbalizar, pois se manifesta
por meio de habilidades baseadas na acao e nao
pode ser reduzido a regras ou receitas. Ele é
adquirido ao longo de um extenso periodo de
experiéncia e repetidas execucdes de uma ta-
refa especifica, durante as quais

Quadro 1. Diferencas entre Dados, Informacao e Conhecimento.

Dados Informacao

Conhecimento

Simples observacoes sobre o
estado do mundo:

— facilmente estruturado

proposito:

— frequentemente quantificado significado

— facilmente transferivel

Dados dotados de relevancia e

- requer unidade de analise
- facilmente obtido por maquinas - exige consenso em relacao ao

— exige necessariamente a
mediacao humana

Informacao valiosa da mente
humana que inclui reflexao,
sintese, contexto:

— de dificil estruturacao

— de dificil captura em maquinas
- frequentemente tacito

— de dificil transferéncia

Fonte: adaptado de Davenport (1998).
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desenvolvemos a capacidade de realizar essa
atividade com sucesso. Em contraste, o conhe-
cimento explicito é aquele que pode ser formal-
mente expressado por meio de um sistema de
simbolos, podendo assim ser facilmente comu-
nicado a outras pessoas.

Importante observar que, no entendimento
de Nonaka e Takeuchi (1997) o conhecimento
tacito e o conhecimento explicito nao sdo enti-
dades totalmente separadas, mas sim mutua-
mente complementares. Portanto, o conheci-
mento tacito e o explicito ndo tém que ser tra-
balhados isoladamente, mas sim como duas en-
tidades indissociaveis. O conhecimento tacito,
apesar de ser valioso para as organizacoes, mas
por ser dificil de ser comunicado, precisa ser
transformado em conhecimento explicito, ou
seja, num conhecimento que pode ser articu-
lado na linguagem formal e, facilmente trans-
mitida de pessoa para pessoa. Caso contrario,
podera prejudicar a organizacao, pois, tem pos-
sibilidade de o individuo detentor do conheci-
mento sair da organizacao e, levar consigo,
todo o conhecimento que poderia fazer dife-
renca na melhoria de importantes atividades
dentro da organizacao. No Quadro 2, é possivel
observar algumas distincdes entre o conheci-
mento tacito e o conhecimento explicito.

E importante que as organizacoes tenham
uma clara compreensao desses dois tipos de co-
nhecimentos, para com isso, capturarem o co-
nhecimento tacito existente na organizacao e
converté-los em explicito. Depois dissemina-lo,
promovendo o desenvolvimento das atividades
que gerem inovacao dos seus produtos, servicos
€ processos.

4, Praticas de gestao do
conhecimento nas organizacées

Segundo Batista (2004) as praticas de GC sao
praticas de gestdo organizacional voltadas para
a producao, retencao, disseminacao,

Quadro 2. Conhecimentos tacito e expicito.

Embalo, M. M. 54

compartilhamento e aplicacao do conheci-
mento dentro das organizacdes, assim como na
relacdo dessas com o mundo exterior. Isto en-
volve transformacao do conhecimento tacito da
organizacao em conhecimento que toda organi-
zacao possa utilizar. Bukowitz e Williams (2002)
concebem a GC como um processo no qual uma
organizacao gera riqueza, a partir do seu co-
nhecimento e capital intelectual. Através dessa
concepcao, percebe-se que o conhecimento
passou a assumir uma posicdo estratégica no
ambito organizacional, como o principal fator
gerador de riqueza em detrimento aos fatores
tradicionais como: capital, trabalho, terra,
energia e matéria-prima.

Davenport e Prusak (1998) afirmam que as
atividades relacionadas a GC devem conter no
seu ciclo as trés etapas: (i) geracao, (ii) codifi-
cacao e (iii) transferéncia de conhecimento.
Para tanto, a organizacao tem que criar meca-
nismos capazes de possibilitar a concretizacao
dessas etapas e, consequentemente, permitir a
transicao do conhecimento individual para o co-
nhecimento do grupo ou da organizacao, apli-
cando-o produtivamente, dentro da organiza-
cao. No entanto, a GC configura-se como um
novo modelo de gestao organizacional. A orien-
tacao quanto a GC deve ser fundamentada em
um conjunto de funcdes e qualificacoes para
desempenhar o trabalho de aprender, distribuir
e usar o conhecimento (Davenport & Prusak,
1998).

De acordo com Batista (2004) consideram-se
praticas de GC as atividades que relinam as se-
guintes caracteristicas: (i) sao executadas regu-
larmente; (ii) sua finalidade é gerir a organiza-
cao; (iii) baseiam-se em padrdes de trabalho;
(iv) sao voltadas para producao, retencao, dis-
seminagao, compartilhamento e aplicacao do
conhecimento dentro das organizacoes. As pra-
ticas de gestao de conhecimento devem ser in-
tegradas, pois uma complementa a outra. A boa
realizacao das praticas de GC é imprescindivel

Conhecimento Tacito

Conhecimento Explicito

(Subjetivo) (Objetivo)

Conhecimento da experiéncia Conhecimento da racionalidade
(corpo) (mente)

Conhecimento simultaneo Conhecimento sequencial

(aqui e agora) (la entao)

Conhecimento analdgico Conhecimento digital

(pratico) (teoria)

Fonte: adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997).
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para as organizacoes, para o desempenho das
atividades essencialmente indispensaveis ao
pleno funcionamento delas, estimulando a sua
eficacia no desenvolvimento dos processos, ser-
vicos e produtos, nessa nova era marcada pela
competitividade e busca pela inovacao.

O conhecimento tacito e explicito ndo sao
entidades totalmente separadas, e sim mutua-
mente complementares (Nonaka & Takeuchi,
1997). Santos e Sant”Ana (2002) corroboram ao
destacar que sdo unidades estruturais basicas
que se complementam e a interacao entre eles
€ a principal dinamica da criacao do conheci-
mento na organizacdao. Nessa perspectiva,
pode-se dizer que é de suma importancia que a
interacao entre esses dois tipos de conheci-
mento seja facilitada dentro da organizacao,
uma vez que as interacdes entre eles consti-
tuem a principal fonte de criacao do conheci-
mento nas organizacoes.

Para Nonaka e Takeuchi (1997) a dinamica da
criacdo do conhecimento esta ancorada no
pressuposto critico de que o conhecimento hu-
mano é criado e expandido, e que esse processo
ocorre através da interacdo social entre o co-
nhecimento tacito e o conhecimento explicito.
Os autores chamaram essa interacao de conver-
sao do conhecimento. Para eles, o pressuposto
de que o conhecimento é criado por meio da
interacao entre o conhecimento tacito e o co-
nhecimento explicito permite postular quatro
modos diferentes de conversao do conheci-
mento: (i) de conhecimentos tacito em tacito,
que chamamos de socializacao; (ii) de conheci-
mentos tacito em explicito, que denominamos
externalizacao; (iii) de conhecimentos explicito
em explicito, ou combinacao; e (iv) de conhe-
cimentos explicitos em tacito, ou internaliza-
cao. Estes quatro modos de conversao do co-
nhecimento formam uma espiral de conheci-
mento.

Os autores ainda afirmam que, a criacao de
conhecimento dentro da organizacdo é fruto
das interacdes que ocorrem entre o conheci-
mento tacito e o conhecimento explicito que se
encontra dentro do ambiente empresarial. Os
quatro modos diferentes de conversao do co-
nhecimento, postulado pelos autores apresen-
tam esses modos de conversao de conheci-
mento, que consistem na interacao de conheci-
mento tacito e conhecimento explicito de uma
forma mais detalhada e exemplificada.

a) Socializacdo: do Conhecimento Tacito em
Conhecimento Tacito - é um processo de
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compartilhamento de experiéncias e, com
base nisso, da- se a criacdo do conhecimento
tacito, como modelos mentais ou habilida-
des técnicas compartilhadas. A aquisicao
desse tipo de conhecimento consiste na
aprendizagem observacional ou imitacao e
pratica. O mesmo principio é usado no con-
texto empresarial partindo das experiéncias
dos seus funcionarios;

Externalizacdo: do Conhecimento Tacito em
Conhecimento Explicito- é o processo de ar-
ticulacdo de conhecimentos tacitos em con-
ceitos explicitos. E ponto de contato entre o
conhecimento tacito e explicito, € um pro-
cesso perfeito na medida em que se con-
verte o conhecimento tacito em explicito,
através de metaforas, analogias, conceitos,
hipdteses ou modelos. E um modo de con-
versao de conhecimento que consiste na cri-
acao de conceitos e acontece normalmente
pelo dialogo ou reflexao coletiva.
Combinacao: do Conhecimento Explicito em
Conhecimento Explicito- E o processo de sis-
tematizacao de conceitos em um sistema de
conhecimento. E um processo que rene a
combinacao de um conjunto de diferentes
conhecimentos explicitos. Essas combina-
coes podem ser trocadas através de varios
meios como: documentos, reunioées, conver-
sas ao telefone ou rede de comunicacao
computadorizadas. Neste contexto, ha cria-
cdo de conhecimento através da interacao
virtual possibilitado pelas tecnologias da in-
formacao e comunicacao.

Internalizacao: do Conhecimento Explicito
em Conhecimento Tacito- E o processo de in-
corporacao do conhecimento explicito no
conhecimento tacito. Esta ligado ao “apren-
der fazendo”. Quando esse “aprender fa-
zendo” for internalizado nas bases do conhe-
cimento tacito do individuo, como modelos
mentais, ou know-how técnico comparti-
lhado, essas experiéncias tornam-se ativos
valiosos para a empresa e para o individuo
envolvido. A GC é uma pratica que se funda-
menta na criacao do conhecimento, tendo
como base os quatro modos de conversao do
conhecimento. Sendo assim, é importante
que as organizacdes criem mecanismos que
possibilitem a criacao do conhecimento or-
ganizacional e de administracao do seu pro-
cesso.
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5. Metodologia

O presente trabalho trata-se de um estudo de
caso de carater exploratorio que objetiva inves-
tigar como se da o processo de GC na empresa
Conecta Tecnologia. Para Marconi e Lakatos
(2005), pesquisas exploratorias:

[...] sdo investigacbes de pesquisa cujo objetivo
é a formulacdo de questées ou de um problema,
com tripla finalidade: desenvolver hipoteses,
aumentar a finalidade do pesquisador com o
ambiente, fato ou fenbmeno, para a realizacdo
de uma pesquisa futura mais precisa, ou modi-
ficar e classificar conceitos. (Marconi & Laka-
tos, 2005, p.190).

O estudo focou na abordagem qualitativa,
envolvendo um processo detalhado de analise,
reflexdo e compreensao do processo de GC
nesta empresa. O objetivo foi identificar as pra-
ticas e ferramentas utilizadas nas atividades de
GC, bem como conhecer os agentes envolvidos,
as acoes que estimulam a criacao de conheci-
mento e a inovacao. De acordo com Diehl e Ta-
tim (2004) a pesquisa qualitativa tem como ob-
jetivo garantir resultados e evitar distorcoes de
analise e de interpretacao, possibilitando uma
margem de seguranca maior quanto as inferén-
cias. Quanto a técnica de coleta de dados, num
primeiro momento, foi feita uma pesquisa bibli-
ografica para construcao da revisao da litera-
tura e, posteriormente, foi realizada uma pes-
quisa de campo através de entrevista estrutu-
rada com questoes abertas, baseadas num ro-
teiro preestabelecido.

Para Gil (2010) a principal vantagem da pes-
quisa bibliografica esta no fato de permitir ao
investigador a cobertura de uma gama de feno-
menos muito mais amplo do que aquela que po-
deria pesquisar diretamente. Assim, neste tra-
balho, os dados foram coletados através de en-
trevistas estruturadas com questées abertas
junto a equipe de GC da empresa. A solicitacao
de coleta de dados ocorreu por meio de uma
ligacao telefonica feita para a Central de Ino-
vacao e Conhecimento - CIC, localizado no setor
do Planejamento da Conecta Tecnologia. De-
pois da autorizacao, ocorreu uma visita presen-
cial na empresa para aplicar presencialmente o
questionario no dia dez de outubro de 2015. Re-
alizamos a entrevista com dois funcionarios da
empresa responsaveis pelo eixo de Gestdo do
Conhecimento da CIC com a duracao de uma
hora e meia.

Sendo assim, a analise dos dados foi desen-
volvida com base nas respostas fornecidas
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durante as entrevistas e fundamentada na lite-
ratura da area. O questionario foi elaborado
com o objetivo de responder ao problema de
pesquisa proposto. Os resultados sao apresenta-
dos e discutidos detalhadamente no trabalho.
Segundo Teixeira (2003), a analise de dados é o
processo de atribuicao de significado além dos
dados, consolidando, delimitando e interpre-
tando o que foi dito pelas pessoas e observado
pelo pesquisador, ou seja, é o processo de for-
macao de significado. Gil (1999) destaca que a
analise tem como objetivo organizar e resumir
os dados de modo a fornecer respostas ao pro-
blema de investigacao proposto. A interpreta-
cao, por sua vez, busca compreender o sentido
mais amplo das respostas, relacionando-as a ou-
tros conhecimentos previamente obtidos.

6. Resultados e discussoes

Nesta secao, com base no referencial tedrico
e nos dados coletados durante as entrevistas,
sao realizadas a analise de dados e a discussao
dos resultados. O objetivo da analise foi organi-
zar os dados de tal forma que possibilitem aten-
der ao objetivo proposto na pesquisa. Os resul-
tados estao organizados em seguintes catego-
rias de analise: (i) praticas de GC, (ii) ferramen-
tas utilizadas pela empresa, (iii) equipe que
atua na GC; (iv) criacao do conhecimento; (v)
inovacao.

6.1 Praticas de GC

A primeira pergunta da entrevista tinha como
objetivo compreender as praticas de GC. Foi so-
licitado ao respondente que mencionasse, den-
tre as praticas listadas, aquelas utilizadas pela
empresa para dar suporte as atividades de GC.
O respondente marcou todas as praticas da
lista, conforme apresentado no Quadro 3.

A resposta aponta que a empresa faz uso de
diversas praticas de GC, para dar suporte as
suas atividades empresariais. Além destas pra-
ticas listadas, sao realizadas outras nao citadas
na lista como: Blogs corporativos, forum de dis-
cussao, educacao a distancia, videos animados,
storytelling, fishbowl, leancoffee, circulacao
de periddicos, reunides de retrospectiva nos
projetos, rede social interna, parceria com uni-
versidades, grupo de usuarios, espaco de GCI no
site da empresa, projeto Pescar.

0 uso destas praticas de GC esta diretamente
ligado a captura e compartilhamento de
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Quadro 3. Praticas de gestao de conhecimento utilizadas pela empresa.

Portal corporativo

Gestao por competéncia

Licoes aprendidas

Memodria organizacional

Business Intelligence

Inteligéncia competitiva
Comunidades de pratica

Modelagem de processos

Gestao eletronica de documentos (GED)
Conhecimento sobre o cliente (CRM)
Reunides presenciais

FAQs

Compartilhamento de casos

Eventos de criacao e selecao de ideias
Comunidades técnicas

Comunidades de estudo

Centros de exceléncia

Wiki

Intranets

Mentoring/coaching

Bases de Conhecimento

Benchmarking

Universidades Corporativas
Capacitacao e desenv.das pessoas
Registro e disseminacao de aprendizados

Fonte: dados da pesquisa.

Quadro 4. Ferramentas utilizadas pela empresa.

Bancos de dados
Camtasia

Correio eletronico
Portal de Ideias

Moodle
WordPress
Yammer

Fonte: dados da pesquisa.

conhecimento para promover o desenvolvi-
mento organizacional, através do uso das TICs.
Segundo Luchesi (2012) a GC é um processo cor-
porativo, focado na estratégia empresarial.
Para tanto, as suas praticas devem alinhar-se as
estratégias organizacionais. Sendo assim, possi-
bilitam a criacdo do conhecimento por facilitar
o seu compartilhamento fazendo com que haja
intersecao entre o conhecimento tacito e expli-
cito dentro da organizacao.

6.2 Ferramentas utilizadas pela empresa

Dentre as questdes, uma delas indagava so-
bre o uso de ferramentas (softwares) utilizadas
pela empresa na GC. O Quadro 4 aponta as fer-
ramentas citadas pelos respondentes.

A resposta aponta diversas ferramentas utili-
zadas pela empresa, na GC, todas apoiadas nas
TICs. Além dessas ferramentas descritas pela
empresa, existem muitas outras ferramentas
desenvolvidas internamente. Elas facilitam a
comunicacao entre as pessoas dentro da orga-
nizacao, possibilitando a interacao entre elas e
consequentemente criacdo do conhecimento,
através da interacao entre os conhecimentos
tacito e explicito. Segundo Silva (2004, p. 148):

ATI néo resolve todos os problemas do trabalho
com o conhecimento explicito, porém seu uso e
suas potencialidades contribuem no encami-
nhamento de significativa parte da solucdo des-
ses problemas. A Tl é fundamental para a

combinacdo (agrupamento) dos conhecimentos
explicitos, mas ndo contribui significativamente
com o formato técito do conhecimento. Basica-
mente, 0 maximo que se pode fazer para a troca
de conhecimento tacito-tacito é facilitar que
pessoas sejam encontradas (contactadas) (e a
partir dai podendo ocorrer a socializagdo). No
entanto, a Tl pode facilitar as outras duas con-
versdes do conhecimento, quando o formato ta-
cito estd em equilibrio com o formato explicito.
Assim sendo, pode facilitar a externalizacdo
(auxilia no registro do conhecimento) e a inter-
nalizacéo (agiliza o acesso ao conhecimento ex-
plicito).

A empresa faz uso da Tl para potencializar o
seu processo organizacional, facilitando a troca
de informacao e conhecimento para gerar re-
sultados desejados. Ou seja, serve como auxilio
na otimizacao das atividades, eliminando as
barreiras de comunicacao existentes dentro
dela.

6.3 Equipe que atua na gestdo de
conhecimento

Ao questionar sobre existéncia de uma
equipe dentro da empresa que atua especifica-
mente na GC e qual seria o perfil dela, a res-
posta dada foi que na area de Planejamento da
empresa, existe a Central de Inovacao e Conhe-
cimento (CIC) que é composta de trés eixos: GC,
Gestao da Inovacao e Gestao do
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Reconhecimento. A Inteligéncia Competitiva
esta dentro do eixo GC. Cada um desses assun-
tos tem um responsavel e todos atuam de forma
colaborativa. Esses responsaveis sao profissio-
nais que possuem muitos anos de experiéncia,
entre eles temos um engenheiro, um analista de
sistemas e um administrador.

Os autores Damasio e Longo (2002), consta-
taram que os profissionais das areas de Admi-
nistracdo, Ciéncias Contabeis e Ciéncias da
Computacao compdem a maior parte dos geren-
tes de informacdo nas industrias pesquisadas.
Ou seja, pode-se afirmar que os perfis dos pro-
fissionais ligados a geréncia da informacao na
empresa pesquisada, possuem a mesma forma-
cao constatada na pesquisa dos autores acima
mencionados. Os respondentes enfatizaram que
a GC é praticada em todas as areas da empresa
e por todos os funcionarios no seu dia a dia, e,
nao somente pela equipe de GC.

Questionados sobre as atividades que essa
equipe realiza para incentivar e estimular a cri-
acao do conhecimento dentro da empresa, a
resposta aponta que a equipe estimula a criacao
de conhecimento através de pesquisa, divulga-
cao e incentivo ao uso de técnicas, ferramentas
e metodologias que suportem as atividades de
criacao, compartilhamento, utilizacao, prote-
cao, identificacao, desenvolvimento e organi-
zacdo dos conhecimentos estratégicos. Além
disso, da suporte para as areas, quando solici-
tado por elas e trabalha em sintonia com as ori-
entacoes constantes no Planejamento Estraté-
gico e com o eixo de inovacao da CIC.

Em seguida, foi questionada a importancia do
papel da equipe de GC para a empresa. As res-
postas destacaram que, mais importante do que
as ferramentas mencionadas na pergunta ante-
rior, € o ambiente e a cultura organizacional.
Os respondentes enfatizaram que muitas ferra-
mentas sao inUteis sem uma cultura de compar-
tilhamento e colaboracao, sendo este um dos
principais focos da equipe de GC. Além disso, os
respondentes observaram que, embora muitas
empresas afirmem que seu maior ativo sao as
pessoas e seu conhecimento, poucas tém uma
equipe dedicada a essa questao. Ter uma
equipe, mesmo que pequena, exclusivamente
dedicada a GC assegura que o conhecimento es-
teja sempre em destaque e ajuda a criar uma
cultura de circulacao. A resposta sublinha a im-
portancia de uma equipe dedicada a GC para
fomentar uma cultura de circulacao do conhe-
cimento, essencial para gerar a riqueza que
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conduz a inovacao.

6.4 Criacdo de conhecimento

A criacao do conhecimento esta ligada a in-
teracdo do conhecimento tacito e conheci-
mento explicito, dentro da organizacao. A pri-
meira pergunta dessa categoria questionava a
forma como a empresa incentiva e estimula a
criacao de conhecimento. A resposta mostrou
que a empresa acredita que a criacao do conhe-
cimento se da, principalmente, pela circulacdo
do conhecimento internamente, do contato
com outras empresas/culturas. Também foram
mencionadas as acoes de reconhecimento como
importantes para fazer com que o conheci-
mento circule ou que a pessoa procure busca-lo
externamente. As acOes de reconhecimento sao
baseadas em noticias na Intranet, na TV in-
terna, no convite para participar de congressos
ou em apresentacoes internas.

A segunda questao do topico sobre criacdo de
conhecimento indagava se as informacdes das
diversas areas da empresa estao acessiveis a to-
dos os funcionarios ou se ha restricoes. A res-
posta revela que, em geral, as informacdes sao
disponibilizadas para todos os funcionarios, mas
ocasionalmente, certas informacgdes sao acessi-
veis apenas a grupos especificos.

Complementarmente, foi perguntado se os
funcionarios da organizacdo fazem sugestoes,
de que forma elas sao feitas, registradas e ava-
liadas. A resposta indica que ha diversas manei-
ras para os funcionarios fazerem sugestoes,
sendo a principal através do Portal de Ideias.
Nesse portal, podem ser feitas sugestdes tanto
voltadas para os clientes quanto sugestoes in-
ternas para melhorias de processos, chamadas
de Demandas. As sugestoes cadastradas no Por-
tal de Ideias ficam disponiveis para todos os
funcionarios, que podem votar a favor ou con-
tra. Apos um periodo de votacao, as ideias sdao
analisadas para decidir se serao encaminhadas
para a area responsavel ou arquivadas.

Depois, buscou-se entender que barreiras em
relacdo ao acesso a informacao € identificada
na empresa. A resposta revelou que uma bar-
reira que impede o acesso a informacédo é a
falta de conhecimento de outras linguas, espe-
cialmente, a lingua inglesa. Mas, isso nao é um
problema exclusivo da empresa e sim nacional.
Para melhorar isso, a empresa financia parte
das aulas de inglés para os funcionarios. Outra
barreira diz respeito as caracteristicas do pes-
soal que trabalha com Tl que é muito
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introvertido. Isso dificulta o compartilhamento
e, consequentemente, o acesso a informacao.

Na sequéncia, a quinta pergunta procurava
identificar se existe algum tipo de controle de
conhecimento que circula na organizacao. Os
respondentes afirmaram que existe um Codigo
de Etica na Empresa que orienta os funcionarios
sobre como devem proceder em diversas situa-
¢oes. O Unico controle que existe é para ver se
o Codigo esta sendo seguido. Por exemplo, ao
utilizar a rede social interna o funcionario (a)
deve seguir as normas de boa educacao e con-
vivéncia e tratar de assuntos relacionados ao
trabalho. Se isso nao for atendido, ele ou ela
serda comunicado. Fora isso, nao existem restri-
¢oes de circulacao do conhecimento.

6.5 Inovacao

No final da entrevista, foi questionado sobre
quais os resultados a GC tém proporcionado a
questdo da inovacao, tendo em vista ser uma
importante empresa de informatica que apoia a
acao governamental na gestao publica. Os res-
pondentes destacaram que o seu objetivo é po-
tencializar o conhecimento das pessoas para ge-
rar inovacao de acordo com as orientacoes es-
tratégicas. A forma como se verifica o sucesso
das acoes de GCI - Gestao do Conhecimento e
Inovacédo é o nimero de premiacdes recebidas
pela empresa. Conforme os entrevistados, a
empresa foi a que mais recebeu premiacées no
periodo de 2011 a 2014, sendo que o reconhe-
cimento é um indicador de inovacao. Para a em-
presa, esse € o melhor resultado que poderiam
atingir. A resposta a esta questao destaca o uso
das premiacOes recebidas pela empresa como
um indicador para verificar o sucesso das
acoes/resultados que a GC tem proporcionado
na questao da inovacao. E, também, demonstra
que a empresa faz uso estratégico de GC para
potencializar o conhecimento dos seus funcio-
narios, o que possibilita o processo de criacao
de conhecimento e, consequentemente, dina-
mizar suas atividades internas e gerar inovacao
dos seus processos, servicos e produtos.

7. Consideragdes finais

O objetivo dessa pesquisa foi investigar como
se da o processo de GC na empresa Conecta
Tecnologia. Para tanto, foi realizado um levan-
tamento bibliografico sobre os aspectos que
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envolvem a GC, nomeadamente a conceito re-
lacionado ao dado, informacao e conheci-
mento, conhecimento tacito e explicito, teorias
de gestao do conhecimento e inovacao. Pela ob-
servacao dos aspectos analisados, verificou- se
que a empresa faz uso de diversas praticas para
dar suporte as suas atividades de GC, como uma
forma de capturar e compartilhar o conheci-
mento promovendo assim o desenvolvimento
organizacional através do uso das Tecnologias
da Informacao e Comunicacao.

Com relacao as ferramentas utilizadas pela
empresa na GC, verificou-se que ela utiliza di-
versas ferramentas, todas apoiadas nas TIC. As
ferramentas facilitam a comunicacao entre as
pessoas dentro da organizacao, possibilitando a
interacao entre elas e, consequentemente, in-
centiva a criacdo do conhecimento, através do
intercambio entre o conhecimento tacito e ex-
plicito. Constatou- se também que a equipe que
atua na GC é composta por profissionais de di-
versas areas de conhecimento como: engenha-
ria, analise de sistemas e administracao.

No que se refere a criacdo de conhecimento,
verificou- se que a empresa procura estimular a
criacdo de conhecimento de muitas formas
como, por exemplo, circulacdo do conheci-
mento interno, contato com outras empre-
sas/culturas. E, também, acdes de reconheci-
mento para fazer com que o conhecimento cir-
cule, buscando estimular as pessoas a busca-lo
externamente. Também ocorre através da dis-
ponibilizacao da informacao para todos os fun-
cionarios, por meio de suas sugestoes via portal
de ideias da empresa e eliminacao de barreiras
de acesso a informacdo. Sobre a inovacao, ave-
riguou-se que a empresa procura potencializar
o conhecimento de seus funcionarios para gerar
a inovacao, sem fugir da sua filosofia organiza-
cional. Com base no exposto, conclui- se que a
GC na Conecta Tecnologia se da através do in-
centivo ao desenvolvimento da inovacao de
forma continua, utilizando diversas praticas e
ferramentas como uma forma de possibilitar a
criacao de conhecimento e participacao de to-
dos os seus funcionarios neste processo. A em-
presa acredita que a inovacao s6 pode ser ge-
rada com a participacao de todos os seus funci-
onarios e de todos os setores da empresa, pois
considera o capital humano, ou seja, o pensar
coletivo como base para GC e, consequente-
mente, para inovacao.
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