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Resumo: Considerando a caracterizagdo da Gestdo do Conhecimento (GC) como um campo
multidisciplinar e o paradigma existente de que as praticas de GC podem contribuir com a
produtividade e competitividade nos negdcios, a presente pesquisa teve como objetivo geral
analisar o processo de gestdo do conhecimento na empresa Ceramica Salema, na perspectiva
da Ciéncia da Informacdo. Para alcancar tal objetivo, a investigacdo se fundamentou nos
estudos sobre Ciéncia da Informagdo, Gestdo e Conhecimento e Processos, e teve como aporte
metodoldgico a pesquisa aplicada, exploratéria e descritiva, com abordagem quantiqualitativa.
Quanto aos procedimentos de coleta de dados, utilizou-se a pesquisa bibliografica e de campo,
cujo instrumento utilizado foi um questiondrio misto, aplicado com o dirigente do nivel
estratégico, a fim de identificar as praticas existentes ou apoiadas pela organizag¢do, e com o0s
gestores do nivel intermedidrio e demais colaboradores do nivel operacional (setores
administrativo e de produgdo industrial), a fim de identificar o grau de participagdo desses
membros no processo de GC. A andlise dos dados coletados se deu por meio da andlise de
conteddo, considerando as categorias de andlise elaboradas a partir do modelo de processo em
GC adotado como parametro para a pesquisa. Tal modelo possibilitou identificar as praticas
existentes em cada etapa do processo em gestdo do conhecimento, coerentes com 0s objetivos
especificos da pesquisa. Os resultados deste estudo sdo capazes de subsidiar a elaboracdo de
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politicas e estratégias para a implantacdo de um Programa de Gestdo do Conhecimento na
empresa Ceramica Salema, a partir da avaliacdo das iniciativas ja implementadas e a
identificacdo das lacunas e necessidades em cada etapa do processo.

Palavras-chave: Ciéncia da Informacdo. Gestdo do Conhecimento Organizacional. Processo.
Ceramica Salema.

Abstract: Considering the characterization of Knowledge Management (KM) as a
multidisciplinary field and the existing paradigm that KM practices can contribute to the
productivity and competitiveness in business, this study aimed to analyze the process of
knowledge management in the Ceramica Salema, from the perspective of Information
Science. To achieve this goal, research was based on studies of Information Science,
Management Knowledge and Process, and had the methodological approach applied research,
exploratory and descriptive, with quantitative and qualitative approach. As for the data
collection procedures, we used the bibliographical and field research, whose instrument was a
mixed questionnaire, applied with the head of the strategic level in order to identify existing
or supported by the organization practices, and managers the intermediate level, the
operational level employees (administrative area) and operational level employees (industrial
production sector) in order to identify the degree of participation of those members in the KM
process. The analysis of the data collected was through the content analysis, considering the
categories of analysis elaborated from the process model in KM used as a parameter for
research. This model enabled us to identify existing practices at each stage of the process in
knowledge management, consistent with the specific objectives of the research. Finally, the
results of this study are able to support the development of policies and strategies for the
implementation of a knowledge management program in the Ceramica Salema, based on the
evaluation of already implemented initiatives and the identification of gaps and needs at each
stage of process.

Keywords: Information Science. Management of Organizational Knowledge. Process.
Ceramica Salema.

1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, é possivel identificar um crescimento cientifico e mercadolégico
no campo multidisciplinar da Gestdao do Conhecimento (GC) no contexto das organizacoes.
No aspecto cientifico, observa-se o aumento no nimero de publicagdes em diferentes areas do
saber, considerando os estudos de temas correlatos, como capital intelectual, inovagdo e
aprendizagem organizacional (BARBOSA, 2013). J4 no aspecto mercadoldgico, tem-se
intensificado a adog¢do de praticas de gestdao do conhecimento com foco na produtividade dos
colaboradores e competitividade empresarial (WIIG, 1999).

E importante destacar que Aratjo (2014) situa a Gestdo do Conhecimento como uma
das correntes tedricas ou subdreas que compdem a Ciéncia da Informacdo. Nessa perspectiva,

compreende-se que a CI contribui com a GC como teoria académica e pratica organizacional



devido as suas questdes relacionadas aos fluxos informacionais em qualquer tipo de
organizacdo (BETTENCOURT; CIANCONI, 2012), seja nos estudos das propriedades,
comunicacdo ou uso da informacao, caracterizando a CI como ciéncia pura, ou nos estudos de
produtos e servicos que possibilitem o processo de criagdo, comunicacdo, armazenamento e
uso dessa informagdo em diferentes contextos sociais, caracterizando a CI como ciéncia
aplicada (BORKO, 1968; LE COADIC, 1996).

No entanto, apesar do crescimento cientifico e mercadolégico no campo da Gestao do
Conhecimento Organizacional (GCO), a partir de um levantamento prévio das publicacdes em
anais do Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informagdao (ENANCIB), inscritos no
Grupo de Trabalho 4 — Gestao da Informacgdo e do Conhecimento (GT 4), no periodo de 2007
a 2014, observou-se o registro de poucas producgdes cientificas sobre GC no ambito das
organizacodes do setor industrial da construcao civil. Ao abordar esse segmento, compreende-
se que 0 mesmo apresenta uma contribui¢do significativa no desenvolvimento do Brasil,
devido a sua importancia social e econdmica (ANCIB, 2014).

Nessa perspectiva, esta pesquisa teve como objetivo geral analisar como se dd o
processo de gestdo do conhecimento na Ceramica Salema, uma organizacdo do estado da
Paraiba que atua no ramo da indistria do segmento da constru¢do civil desde 1981. Como
objetivos especificos, buscou-se analisar as etapas que contemplam os fluxos informacionais
no ambito organizacional, a saber: criagdo/aquisicdo e aplicacdo do conhecimento
tacito/explicito; explicitagcdo do conhecimento ticito, arquivamento e acesso ao conhecimento
explicitado; compartilhamento/disseminacdo do conhecimento técito/explicito; edicdo ou
adaptacdo do conhecimento explicito; e descarte do conhecimento explicito ndo util.

Para alcancar tais objetivos, adotou-se o modelo de processo em GC representado por
Bergeron (2003) como parametro para a pesquisa, por permitir a identificacdo dos fluxos
informais (informacdo “gerada” no ambito das relagdes interpessoais) da organizacdo e dos
fluxos formais (informacdo que circunda nos niveis formais) da organizacdo (VALENTIM,
2002). Ou seja, buscou-se identificar as praticas de gestdo do conhecimento e as praticas de
gestdo da informacao, respectivamente, identificando ainda esta dltima como parte integrante
do processo de GC, segundo a abordagem de Sousa, Dias e Nassif (2011).

Com base no exposto, pode-se afirmar que esta pesquisa se justifica para a
comunidade cientifica por atender a elaboracdo de novas abordagens aplicadas a gestdo do
conhecimento como uma corrente tedrica da Ciéncia da Informacdo. Quanto ao ambito
mercadolégico, este estudo deve contribuir para o desempenho e a competitividade

empresarial, possibilitando melhor aproveitamento das oportunidades de negdcios e



permitindo que a empresa cumpra o seu papel no desenvolvimento social e econdmico do
pais. Com relagdo ao campo de estudo da pesquisa — a empresa Ceramica Salema — sua
escolha se deu, intencionalmente, pela facilidade de contato entre a pesquisadora e a empresa
pesquisada devido a um networking estabelecido anteriormente a escolha. Para a sociedade,
pretende-se contribuir com a oferta de produtos e servigcos de qualidade no ambito das

politicas habitacionais e demais programas governamentais.

2 A CONTRIBUICAO DA CIENCIA DA INFORMACAO PARA A GESTAO DO
CONHECIMENTO

A partir de uma revisdo de literatura, é possivel identificar em Capurro (2003),
Almeida et al. (2007), Cronnin (2008) e Columbié (2010), pelo menos trés paradigmas
epistemologicos distintos da Ciéncia da Informagao — Fisico, Cognitivo e Social —, embora
considerados inter-relacionados e complementares. Segundo Columbié (2010), esses
paradigmas auxiliam na abordagem epistemoldgica das pesquisas no campo da CI, sendo que
cada paradigma abarca os conceitos de usudrio, informacgdo e recuperacao da informacao nos
diferentes cendrios da sociedade.

De acordo com as abordagens dos autores supracitados, o paradigma fisico (Século
XVI a XVII) ou Tempo de Geréncia da Informacao (BARRETO, 2007) teve como foco o
estudo estritamente técnico e mensurdvel da informagdo e sua representacdo em diferentes
artefatos (documentos, resumos, indices, etc.), apresentando como uma das suas principais
contribuicdes, a publicacdo do artigo intitulado As We May Think (Como nds podemos pensar,
tradugdo livre), de Vannervar Bush (1945), no qual o autor sugere a criacio da méquina
Memex, uma ferramenta mecanizada e cognitiva de armazenamento e recuperacdo da
informagdo, cujo segundo termo foi cunhado por Calvin Moores, em 1951.

Ja o paradigma cognitivo ou Tempo da relacio entre a informacio e o
conhecimento (BARRETO, 2007) passou a valorizar o conhecimento individual e o seu papel
ativo no processo de recuperacdo da informacdo, a partir dos estudos da teoria dos “estados
andmalos do conhecimento”, de Nicholas Belkin (1980); da “equacdo fundamental (ou
cognitiva) da Ciéncia da Informacdo”, proposta por Brookes (1974); da “no¢do de trés
mundos” de Popper (1978), e suas representacdes — objetiva (mundo exterior do sujeito) e
subjetiva (mundo interior do sujeito); e do “modelo cognitivo de recuperacio da informacao”,
desenvolvido por Peter Ingwersen (1999).

Por fim, o paradigma social (segunda metade do século XX) ou Tempo do

conhecimento (BARRETO, 2007), além de considerar o aspecto comportamental do usudrio,



proveniente do Paradigma Cognitivo, passou também a valorizar as interagcdes entre o
individuo/usudrio e o ambiente social/organizacional no qual ele estd inserido, a partir dos
estudos da “andlise de dominio”, de Hjgrland (1995), caracterizando o que Almeida et al.
(2007) e Cronin (2008) definem como uma abordagem sociocognitiva, na qual, a partir da
“andlise de dominios, busca-se favorecer a ‘“gestdo do conhecimento”, levando-se em
consideragdo o conhecimento compartilhado por uma comunidade ou grupo” (ALMEIDA et
al., 2007, p. 24).

Com base nesse levantamento, o presente trabalho aborda e integra os trés paradigmas
da Ciéncia da Informacdo. Com relagdo ao paradigma fisico ou tempo de geréncia da
informacao, este estudo considera a importancia do uso das Tecnologias da Informacdo e
Comunica¢do (TICs) nos processos de gerenciamento da informagdo (conhecimento
explicitado). J4 com referéncia ao paradigma social ou tempo do conhecimento interativo, o
estudo aborda as priticas para a promo¢do do compartilhamento/explicitacdo do
conhecimento t4cito individual direcionado a criagdo do conhecimento coletivo no ambito
organizacional. Enfim, no que se refere ao paradigma cognitivo ou tempo da relacao entre a
informacao e o conhecimento, este estudo estd direcionado as necessidades de conhecimento
dos sujeitos, e suas formas de criacdo/aquisi¢ao e uso no ambito da organizagao.

Ao abordar os aspectos histéricos da Ciéncia da Informacgdo, percebe-se que autores
como Bush (1945), Moores (1951), Belkin (1980), Brookes (1974), Peter (1999) e Hjgrland
(1995) ja consideravam o conhecimento enquanto fendmeno social do ponto de vista
econdmico e produtivo. Porém, diferente do enfoque dos autores dessa época, outros autores
contemporaneos comegaram a abordar o conhecimento dentro de contextos organizacionais.

Dentre eles merecem destaque os estudos de Nonaka e Takeuchi (1997), que
popularizaram a classificagdo e definicdo do conhecimento em duas categorias: o
conhecimento explicito (formal, codificado e transmitido através de processos, documentos e
fluxogramas) e o conhecimento técito (informal, ndo codificado e transmitido socialmente
através da interacdo entre as pessoas), definindo ainda, a criagdo do conhecimento
organizacional como a interacao entre esses dois tipos de conhecimento, a saber: socializagao
(conhecimento tdcito — conhecimento tdcito); externalizacdo (conhecimento ticito —
conhecimento explicito); combina¢do (conhecimento explicito — conhecimento explicito); e
a internalizac¢do (conhecimento explicito — conhecimento técito).

Ao abordar a importancia da “gestdo” desses insumos no contexto organizacional, ou
seja, do conhecimento tacito e explicito em prol da produtividade, vale mencionar os estudos

de Valentim (2002) que conceitua a Gestdo da Informagdo (GI) como um conjunto de



estratégias que trabalha essencialmente os fluxos formais (informacdo que circunda nos niveis
formais) da organizagdo, a fim de apoiar o desenvolvimento das atividades e a tomada de
decisdao; além de conceituar a Gestdo do Conhecimento (CG) como um conjunto de
estratégias que trabalha essencialmente os fluxos informais (informagdo “gerada” no ambito
das relagdes interpessoais) da organizacao, a fim de promover a geracdo de ideias e a solucdo
de problemas.

Cianconi (2003) corrobora essa conceituagao ao afirmar que a GI tem como elementos
caracteristicos a informacao e os processos, cujo foco, na visdo estratégica, € o0 mapeamento e
a gestdo de competéncias em informagdo, e na visdo operacional, é o mapeamento de
processos € a gestdo de conteddos. Sendo assim, sua metodologia tem como base o
conhecimento explicito. J4 a GC, ainda para Cianconi (2003), tem como elementos
caracteristicos, além da informacdo e os processos, ou seja, a gestdo da informacgdo, o
conhecimento e as experiéncias das pessoas envolvidas na organizacdo. Seu foco, na visdo
operacional, é a formacdo de comunidades e a construcdo de relacionamentos através das
interacdes, enquanto que, na visao estratégica, € a aprendizagem organizacional e a inovagao
em negocios.

Compreende-se, portanto, que as defini¢des apresentadas demonstram as inter-relagdes
existentes entre a GI e GC, pois enquanto a primeira tem como foco o conhecimento explicito,
visando a efetividade no trabalho, a segunda estd centrada no conhecimento tacito dos
individuos, visando a aprendizagem e a inova¢do. Porém, ambas consideram a
informacao/conhecimento como um ativo de vantagem competitiva. Nesse contexto, Sousa,
Dias e Nassif (2011) afirmam que a gestdo da informacao € parte integrante do processo de

gestdo do conhecimento.

2.1 O PROCESSO DE GETAO DO CONHECIMENTO: MODELO PROPOSTO POR
BERGERON

Na literatura académica, € possivel identificar alguns modelos de processo em gestio
do conhecimento que contemplam a gestdo da informagcdo como um de seus componentes,
entre eles estdo os processos essenciais, esquematizados por Probst, Raub e Romhardt (2002);
a proposta de diagnostico, elaborada por Bukowitz e Williams (2002); e o ciclo de vida da
gestdo do conhecimento, representado por Bergeron (2003). Este dltimo utilizado como
parametro para a pesquisa por apresentar uma abordagem mais abrangente dos fluxos da

informacao (VALENTIM, 2002).



Nesse sentido, além do modelo escolhido permitir o mapeamento dos fluxos informais
da organizacdo, ou seja, o conhecimento ticito, também possibilita 0 mapeamento dos fluxos
formais (tipos, ambientes e formatos), a saber, o conhecimento explicitado, além dos recursos
informacionais (fontes, servigcos, produtos e sistemas), permitindo diagnosticar o processo de
gestdo do conhecimento na empresa Ceramica Salema, na perspectiva da Ciéncia da

Informacdo. Veja Figura a seguir.

Figura 5 — Process of knowledge management

Creation-
Acquisition

Fonte: Bergeron (2003, p. 4).

Com base na representacdo, o processo de gestdo do conhecimento organizacional

integra oito fases diferentes, sao elas:

¢ (Criagdo ou aquisicdo (Criation-Acquisition): o conhecimento é criado ou adquirido a
partir de fontes externas a organizacdo, considerando os requisitos de conhecimento
explicito e tacito necessdrios ao desempenho organizacional;

e Uso (Use): o conhecimento ticito € utilizado para um fim especifico e intencional,
considerando as necessidades nas atividades dos membros na organizagao;

e Arquivamento (Archiving): o conhecimento é explicitado e armazenado sob uma
forma e um formato que ird sobreviver no tempo, e serd acessivel e utilizavel para os
membros da organizagao;

e Transferéncia (Transfer): compartilhamento do conhecimento ticito ou disseminagdo
do conhecimento explicito entre os membros da organizacao;

e Acesso de utilizadores (Access): provisao de acesso ao conhecimento explicito pelos

membros da organizacdo, segundo a sua posi¢do na empresa € as suas necessidades;
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e Modificacdo (Modification): o conhecimento explicito € editado internamente para
suprir necessidades imediatas ou futuras dos membros da organizacdo, considerando
os direitos morais do autor original;

e Traducao/reaproveitamento (7ranslation-Repurposing): o conhecimento explicito
adquirido de fontes externas € adaptado da sua forma original para uma forma e
linguagem mais apropriadas a uma nova utilizag¢do, considerando os direitos morais do
autor original;

e Eliminagdo (Disposal): atualizagdo do conhecimento explicito, identificacdo e descarte

daquele considerado nao qtil.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Considerando a sua caracterizacdo, quanto a natureza, o estudo € identificado como
sendo uma pesquisa aplicada. Quanto aos objetivos, se configura do tipo exploratdria e
descritiva (GIL, 2010). J4 no que se refere a abordagem, optou-se pela quantiqualitativa
(MINAYO; SANCHES, 1993).

Com relagdo ao campo de pesquisa, a Ceramica Salema é caracterizada como uma
empresa de pequeno porte, com tradicdo familiar e que atua no setor da industria da
construgao civil desde 1981. Quanto a estrutura fisica, a organiza¢do conta com uma fébrica
localizada no Distrito Salema, no municipio de Rio Tinto (PB), e um escritério administrativo
localizado na cidade de Jodao Pessoa (PB). J4 com relacdo a estrutura funcional, hoje a
Ceramica Salema conta com dois socios e 93 funciondrios (total de 95 membros), alocados
nos diferentes niveis e respectivos setores organizacionais. Sua missdo ¢ “fabricar e vender
blocos de ceramica vermelha para a construgao civil”, cuja linha de produtos é constituida por
uma série de solucdes, como os blocos de vedacdo, alvenaria estrutural, tabelas/blocos para
laje, calhas/canaletas, além dos blocos especiais.

Com relagdo ao objeto de pesquisa — o processo de gestdo do conhecimento —,
utilizou-se o modelo proposto por Bergeron (2003) por considerd-lo mais adequado ao
objetivo do estudo, pois 0 mesmo apresenta uma abordagem mais abrangente dos fluxos da
informacdo (VALENTIM, 2002). Nesse sentido, além deste modelo permitir o mapeamento
dos fluxos informais da organiza¢do (conhecimento tacito) também possibilita 0 mapeamento
dos fluxos formais (conhecimento explicito), permitindo diagnosticar o processo de gestao do
conhecimento na empresa Ceramica Salema (e a gestdo da informacao como parte integrante),

na perspectiva da Ciéncia da Informacao.



O universo ou populagcdo da pesquisa equivale ao nimero de membros alocados nos
trés niveis organizacionais da empresa estudada, a saber: estratégico, intermedidrio e
operacional (CHIAVENATO, 2003), totalizando 95 sujeitos. O recorte de tais sujeitos
pesquisados foi caracterizado como sendo probabilistico por amostragem estratificada nao
proporcional (GIL, 2010), logo, a amostra € composta por trés subgrupos ou subpopulagio,
sdo eles: um Diretor Executivo no nivel estratégico, quatro gestores no nivel intermedidrio e
21 colaboradores no nivel operacional, sendo oito integrantes do setor administrativo e 13
pertencentes ao setor de producao industrial.

Com relacdo aos procedimentos de coleta dos dados, do ponto de vista de seus
aspectos técnicos, o presente estudo se constituiu tendo como base a pesquisa bibliogréfica,
necessdaria a fundamentacao tedrica deste trabalho. A investigacdo ainda configurou-se como
uma pesquisa de campo, por se tratar de uma técnica para estudar a realidade da empresa
Ceramica Salema, identificando, através de um levantamento de informagdes junto aos
membros da organizagdo, o fendmeno do processo de gestdao do conhecimento na perspectiva
da Ciéncia da Informacao.

Para tanto, os instrumentos utilizados na coleta de dados, junto aos atores, foram dois
tipos de questiondrios mistos (com questdes fechadas e abertas). O primeiro questiondrio,
direcionado ao Diretor Executivo do nivel estratégico da empresa, pretendeu identificar as
préticas apoiadas, os meios e as ferramentas disponibilizadas pela organizagdo para promover
0 processo; as diretrizes estabelecidas pela organizacdo para orientar o processo; € 0s setores,
equipes ou pessoas responsdveis em gerir os processos de conhecimento no ambiente
empresarial. De outro modo, as questdes objetivas, aplicadas com os colaboradores do nivel
intermedidrio e operacional, pretenderam identificar as praticas realizadas, os meios e as
ferramentas utilizadas pelos colaboradores da organizagdo para promover o processo; O
conhecimento e o cumprimento das diretrizes por estes para orientar 0 processo; € a percepcao
dos colaboradores quanto a qualidade do processo, além de possibilitar a exposicdo de
sugestoes para melhorias ou implanta¢do no processo, a partir das questdes abertas.

Finalmente, com relacdo aos procedimentos de andlise dos dados coletados, optou-se
pela andlise de conteido de Bardin (2011), mas especificamente, a andlise temadtica ou
categorial. Considerando o modelo de processo em GC de Bergeron (2003), adotado como

parametro para a pesquisa, delimitou-se as seguintes categorias de andlise:



Quadro 1 - Categorias de Analise

Categoria I Praticas de criacdo/aquisi¢do do conhecimento ticito e explicito externo a
organizacdo e sua aplicagdo imediata nas atividades organizacionais;

Categoria I1 Praticas de explicitagdo do conhecimento t4cito, meios de arquivamento e
formas de acesso ao conhecimento explicitado;

Categoria I1I Préticas, meios e ferramentas de compartilhamento/disseminacdo do
conhecimento ticito/explicito entre os membros da organizagao;

Categoria IV Existéncia de conhecimento explicito editado internamente ou adaptado de
fontes externas;

Categoria V Formas de descarte do conhecimento explicito ndo dtil.

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Bergeron (2003).
4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com base no referencial teérico (CHIAVENATO, 2003) e nas informacdes levantadas
a partir da aplicacdo da pesquisa, foram identificados trés diferentes perfis de sujeitos na
empresa Ceramica Salema. No nivel estratégico, o Diretor Executivo tem 29 anos, possui pds-
graduacdo lato sensu e ocupa o cargo hd quatro anos. No nivel intermedidrio, todos os
respondentes possuem curso superior completo e tém entre 28 e 37 anos de idade. Com base
nos dados, o menor tempo de ocupacdo no setor é de 14 meses e o maior tempo € de oito
anos.

No nivel operacional, com relagdo a subpopulacdo do setor administrativo, 63% dos
pesquisados possuem curso superior completo, 25% possuem o ensino médio completo e 13%
possuem o curso superior incompleto. Quanto a faixa etdria, os respondentes tém entre 24 e
36 anos de idade. O menor tempo de ocupacao no setor é de 18 meses € o maior tempo ¢é de
oito anos. J4 no que se refere a subpopulacdo do setor de producdo, 69% dos pesquisados
possuem ensino fundamental incompleto, 15% possuem o ensino fundamental completo e os
outros 15% possuem ensino médio completo. Com relacdo a faixa etdria, os respondentes tém
entre 27 e 50 anos de idade. O menor tempo de ocupagdo no setor é de dois meses € 0 maior
tempo € de 24 anos.

Ao iniciar a andlise das préticas de gestdo, € importante apontar que, segundo o
Diretor Executivo da Ceramica Salema, os setores da empresa realizam fungdes de gestdo de
pessoas por competéncia, gestdo da informacdo, gestdo da comunicagdo, gestdo de
relacionamento com o cliente, gestdo da tecnologia e gestdo de seguranca da informacdo,

cujas atividades estdo relacionadas ao processo de gestdo do conhecimento. No entanto, ndo



existe um setor ou pessoa especifica para promocdo e acompanhamento do processo na
organizacao.

Tomando como referéncia as categorias de andlise, a partir das informagdes
levantadas, foram identificadas as praticas e lacunas existentes em cada etapa do processo de
gestdo do conhecimento na Cerdmica Salema. Na Categoria I, observou-se que a empresa
identifica e seleciona o conhecimento necessdrio a inova¢do em negdcios a partir de fontes
externas e internas a organizacdo. No primeiro caso, destacam-se as praticas de aquisicao de
conhecimentos por meio de empresas de consultoria, instituicdes de pesquisa ou outras
empresas do mesmo segmento, por exemplo. J4 no segundo caso, a pratica ocorre por meio
das solucdes sugeridas pelos colaboradores e que sao aplicadas no ambiente empresarial a fim
de atender as demandas do mercado. No entanto, apesar da ambiéncia inovadora, ou seja, a
abertura da empresa para receber e experimentar novas ideias, identificou-se que essa
abordagem ndo se estende ao nivel operacional/producdo, podendo comprometer o
desempenho desse perfil de trabalhadores.

Na Categoria II, percebeu-se que a Ceramica Salema possui uma sistemadtica de
retencdo do conhecimento, a partir dos mecanismos disponibilizados para explicitacdo e
armazenamento do conhecimento ticito em documentos e banco de dados, como também por
meio das diretrizes que orientam essa etapa do processo. Tais diretrizes sdo conhecidas e
cumpridas pelos colaboradores, refletindo, assim, nas contribui¢cdes validas para a memoria
organizacional, ou seja, no nimero de arquivamentos aprovados pela organiza¢do. Com
relac@o a etapa de acesso ao conhecimento explicitado, identificou-se que a Ceramica Salema
possui diretrizes para o acesso seguro a informacgdo, a fim de manter a “confidencialidade”,
“disponibilidade” e “integridade” dos documentos acessados. Tais diretrizes sdo conhecidas e
cumpridas pela maioria dos colaboradores da organizacdo, contribuindo para a seguranga das
informacdes corporativas.

Ainda nessa categoria destaca-se o uso de um portal corporativo, uma plataforma que
integra diferentes tecnologias da informag¢do e comunicacgdo a partir de uma interface tinica de
acesso. Segundo a pesquisa, a maioria dos colaboradores, alocados nos niveis intermediario e
operacional/administrativo, utiliza essa ferramenta muito frequentemente ou frequentemente.
Por outro lado, observa-se o pouco uso de meios para armazenamento € acessO ao
conhecimento explicito no nivel operacional/produ¢do. No entanto, compreende-se que o
capital intelectual dos colaboradores que se encontram nesse setor também deve ser

valorizado como insumo fundamental para o processo de inovagao.



Na Categoria III, percebeu-se que existem praticas informais entre os colaboradores,
como comunidades de pratica e foruns de discussdo, que sdo reconhecidas e apoiadas pela
organizacdo. Existe também um conjunto de métodos utilizados como suporte a inovagao nos
niveis intermedidrio e operacional/administrativo, a exemplo do portal Salema Inova. Esta
prética contribui para a criagdo do conhecimento organizacional, facilitando o processo de
inovacao na organizacdo. No entanto, acdes como cursos, treinamentos € capacitacdes nao sao
realizadas de forma continua, o que poderia contribuir, substancialmente, caso ocorressem,
para o desenvolvimento das competéncias individuais dos colaboradores, principalmente
aqueles situados no nivel operacional/producdo. Tais competéncias sdo necessdrias ao
exercicio das fungdes em cada setor e promoc¢do da criatividade no ambiente de trabalho,
influenciando diretamente na produtividade e competitividade empresarial.

Outra pratica evidenciada foi a “identificacdo das competéncias organizacionais e
individuais” que, apesar de ser realizada informalmente pela maioria dos trabalhadores, ou
seja, ndo dispde de registros no repositério de conhecimentos explicitos, a pratica é
reconhecida pela organizacdo e se encontra em processo de formalizacdo a partir da
estruturacdo de um banco de informagdes. A existéncia dessa pratica informal indica a sua
importancia para a estruturacdo de grupos na empresa, como comunidades de prética e féruns
de discussdo, que promovem o compartilhamento do conhecimento téicito entre os
colaboradores, jid que a maioria destes afirmou que tais praticas contribuem para o
aprendizado individual.

Com relacdo aos meios de comunicacdo para a disseminacdo do conhecimento
explicito no ambiente corporativo, identificou-se que a empresa possui diferentes veiculos
(ex.: reunides administrativas, quadro de avisos, caixa de sugestdes e e-mail institucional)
para a promocao da comunicacdo interna, considerando o perfil de cada nivel organizacional e
as caracteristicas de cada veiculo de comunicacdo. Quanto a caixa de sugestdes, 0 seu uso
indica participacao dos membros na sugestdo de solugdes a empresa, ja que esse instrumento
tem o objetivo de permitir um fluxo ascendente de informacgdes, ou seja, possibilita a
comunicacdo dos colaboradores para a alta administra¢do, a partir da exposicao de opinides,
necessidades e sugestdes de melhoria.

Nessa categoria, apesar do alto grau de satisfacdo dos colaboradores alocados no nivel
intermedidrio e operacional/administrativo com relacdo aos meios internos de comunicacio
utilizados por estes, a exemplo das reunides administrativas e quadro de avisos, percebeu-se a
necessidade de maior atualizagdo deste ultimo instrumento para os membros vinculados ao

nivel operacional/producido, devido a frequéncia do seu uso por estes trabalhadores.



Compreende-se a importancia de disseminar informacdes quanto ao mercado de atuacgdo, a
empresa e o setor de produgdo, como também a necessidade de atualizacdo periddica desses
meios, uma ag¢dao que influencia, diretamente, no entendimento e comprometimento dos
colaboradores com o negdcio da empresa.

Na Categoria IV, observou-se que os critérios estabelecidos para edicdo/adaptacdo do
conhecimento explicito, bem como o descarte daquele considerado ndo titil, sdo conhecidos e
cumpridos pela maioria dos membros da empresa. Enfim, na Categoria V, constatou-se que a
empresa possui diretrizes para atualizacdo de informagdes (pessoais, empresariais ou dos
clientes) e descarte seguro daquelas consideradas ndo uteis. Conforme a pesquisa, ha um
plano de atualizacdo e backup periddico (didrio, semanal, mensal, semestral) das informacgdes.
Constatou-se, ainda, que um nimero significativo de respondentes afirmou seguir os critérios
estabelecidos frequentemente, refletindo no alto grau de satisfacao dos colaboradores quanto a
qualidade das informacdes acessadas e utilizadas no ambiente empresarial. Entende-se que
essa etapa, assim como as etapas de compartilhamento/disseminagcdo e edicao/adaptacdo
influenciam na qualidade dessas informacoes acessadas e utilizadas no ambiente corporativo,

cujo indicador € avaliado de forma satisfatéria pela maioria dos sujeitos da pesquisa.
5 CONSIDERA COES FINAIS

A partir desse estudo foi possivel diagnosticar que a Ceramica Salema possui praticas,
meios, ferramentas e diretrizes que possibilitam o processo em GC com base no modelo de
Bergeron (2003). Tais acdes estdo centradas em duas préticas distintas e complementares. As
primeiras sao as praticas de gestdo do conhecimento, ou seja, de criagdo, compartilhamento
do conhecimento ticito e sua aplicacdo na inovagao dos processos, produtos e/ou servicos da
empresa. J4 as segundas sdo as praticas de gestdo da informacdo, ou seja, explicitacdo,
arquivamento e disseminagdo do conhecimento explicito.

No entanto, foram identificadas algumas lacunas nas etapas do processo, sendo
possivel sugerir algumas solu¢des. Com relacdo as praticas de gestdo do conhecimento,
identificou-se a necessidade de implantacio de um Programa de Treinamento,
Desenvolvimento & Educacdo Corporativa (TD&E), a fim de contribuir com o
desenvolvimento das competéncias individuais dos colaboradores. Com relagdo as préticas de
gestdo da informacao, identificou-se a necessidade de um banco de competéncias individuais
e organizacionais para a promo¢do do compartilhamento do conhecimento ticito entre os

colaboradores, bem como a melhoria da comunicacio interna e disponibilizacdo de meios



para a retencdo do conhecimento no nivel operacional/producdo, a partir dos mecanismos ja
utilizados pela organizacao.

Ja com relacdo as tecnologias da informagcdo e comunicacdo como suporte aos
processos de GI e GC, apesar do alto grau de satisfacdo dos colaboradores quanto a qualidade
das informagdes, percebeu-se a necessidade de maior uso das ferramentas workflow e SGC e
das diferentes tecnologias GED, a fim de contribuir com a melhoria da qualidade das
informacdes e com a afetividade dos mecanismos de armazenamento e acesso as informagdes
no ambiente corporativo. Identificou-se, ainda, a necessidade de avaliacdo da arquitetura da
informagd@o no portal corporativo, a fim de identificar se as suas funcionalidades estdo
coerentes com as necessidades dos colaboradores e se a sua estrutura tecnolégica permite o
seu uso de forma efetiva. Tal avaliacdo ird permitir um diagndstico real da contribui¢ao dessa
plataforma para o processo de gestdo do conhecimento na organizagao.

Finalmente, entende-se que os resultados deste estudo sdo capazes de subsidiar a
elaboracdo de politicas e estratégias para a implantacdo de um Programa de Gestdo do
Conhecimento na empresa Ceramica Salema, a partir da avaliagdo das iniciativas ja

implementadas e a identificacao das lacunas e necessidades em cada etapa do processo.
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