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GESTAO DO CONHECIMENTO COMO FERRAMENTA
ESTRATEGICA

Jodo Paulo Alves de Lisbda — joaopaulo.31.lisboa@gmail.com

Prof. Ms. Roberto Dib Bittar — rdbittar@yahoo.com.br

Introducao

As organizacOes geram diariamente grandes numeros de dados e informacdes, relativas
as suas atividades e negdcios, de forma customizada com as caracteristicas de cada uma e,
sendo essenciais para a sustentabilidade organizacional, devido ao cenario atual e ambiente
em que se encontra, bem como o setor de atuagdo. As informagdes possuem diversas origens e
podem ser referentes ao processamento de recursos, de carater mais administrativos ou
mesmo de pesquisa e desenvolvimento gerados pela empresa, onde o uso das informagdes e

compartilhamento das mesmas, geram o conhecimento organizacional.

O conhecimento com um todo ¢ visto como recurso importante para toda organizacao,
de forma que auxiliam na estruturagdo e tramite de informacdes relevantes para o alcance dos
objetivos organizacionais. Uma boa estrutura de utilizagdo do conhecimento, vinculado com
uma gestdo eficaz do mesmo, promove efetividade nas agdes promovidas pela empresa, se

tornando por vezes um diferencial competitivo.

A gestdo do conhecimento aplicada, possibilita a organizagdo atingir uma melhoria no
nivel de produtividade e desenvolvimento da mesma, sendo uma estratégia viavel de geracao
de ativos intelectuais, bem como uma coordenada comunica¢do interna, com destina¢ao

apropriada de dados e informagdes, de acordo com as caracteristicas de cada organizagao.

Neste relatorio serd realizado a andlise de como ¢ feita a gestdo do conhecimento na
Regional Centro do SEBRAE Goias, para diagnosticar a atual situacdo da mesma na
perspectiva do conhecimento gerado e das informagdes importantes que tramitam pela

regional.
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importante de forma que auxiliardo no reconhecimento atual da gestdo e no adequado
direcionamento das atividades de geragdo de conhecimento e uso de informagdes de origem

externa.

Objetivo Geral

Aferir e propor melhorias sobre o uso da gestao do conhecimento na Regional Centro do

SEBRAE Goiés.
Objetivos Especificos

¢ Identificar os meios utilizados para promover a gestdo do conhecimento e da informa-

¢ao.
e Diagnosticar a importancia dada a gestdo do conhecimento na unidade.
e Sugerir melhorias na gestdo do conhecimento para a organizagao.

Justificativa

A gestao do conhecimento busca a otimizagdo da execucao das atividades dentro de uma
organizacdo, com foco na utilizacdo das informagdes necessarias para a realizacdo das tarefas
e agoes, esfor¢os dispendidos em prol do alcance dos objetivos. A utilizacdo do capital
intelectual, compartilhamento, armazenamento e acesso as informacdes importantes, sao

fatores que a gestao do conhecimento busca otimizar.

Para que haja efetividade na execucdo das atividades e melhoria na gestdo das
informagdes pertinentes a Regional Centro do SEBRAE Goias, no que se refere a execugado
das tarefas e salientar a importancia de tal gestdo ¢ que se faz necessario a identificagdo e
diagnostico de como ¢ atualmente realizada a atividade de gerir o conhecimento, criado
internamente ou mesmo repassado por outras unidades laterais, ou superiores, de forma a criar

bases para uma melhoria e estruturacdo efetiva de gestdo.

Caracterizaciao da Organizacao e Problematizacao
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entidade privada, sem fins lucrativos instituida sob a forma de servigo social autbnomo com
sede em Brasilia, que promove a competitividade e o desenvolvimento sustentavel dos

empreendimentos de micro € pequeno porte.

Em 17 de julho de 1972, por iniciativa do BNDE e do Ministério do Planejamento, foi

criado o Centro Brasileiro de Assisténcia Gerencial a Pequena Empresa (Cebrae).

Em 9 de outubro de 1990, o Cebrae foi transformado em SEBRAE pelo decreto n°
99.570, que complementa a Lei n° 8029, de 12 de abril. A entidade desvinculou-se da
administracao publica e transformou-se em uma instituicdo privada, sem fins lucrativos e de
utilidade publica, mantida por repasses das maiores empresas do pais, proporcionais ao valor

de suas folhas de pagamento.

O Sistema SEBRAE ¢ composto por 28 unidades, sendo uma unidade nacional
coordenadora e uma unidade operacional vinculada em cada Estado da Federacao, possuindo
escritorios centrais estaduais e escritorios regionais nos estados e agéncias de atuacao ligadas

aos escritdrios regionais.

O objeto de estudo ¢ a Regional Centro, tal que a sua formalizagdo foi definida em
reunido da diretoria estadual, realizada em 25 de junho de 1993, com escritorio situado em
Anapolis, vinculada a unidade do estado de Goias, sendo que a mesma possui como base de

tomada de decisdo o seguinte organograma:

O publico-alvo do SEBRAE ¢ formado pelo conjunto de empresas de micro, e pequeno
porte de todo o Brasil, na Regional em questdo, sao atendidos 19 municipios (Abadiania,
Anapolis, Campo Limpo de Goias, Cocalzinho de Goids, Damolandia, Gameleira de Goias,
Goianapolis, Itaucu, Jesupolis, Leopoldo de Bulhdes, Ouro Verde de Goids, Petrolina de
Goias, Pirenopolis, Santa Rosa de Goias, Sdo Francisco de Goias, Silvania, Taquaral de Goids

e Viandpolis), com foco no estimulo ao empreendedorismo e no desenvolvimento sustentavel
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empreendedores e empresarios; articulacdo de politicas publicas que criem um ambiente legal
mais favordvel; acesso a novos mercados; acesso a tecnologia e inovacdo; orientacdo para o

acesso aos servigos financeiros.

O atendimento do SEBRAE ¢ feito de forma individual ou coletiva e sdo utilizadas
diversas solugdes: informagdes, consultorias, cursos, publicagdes e premiacdes sendo que os

setores atendidos pelo SEBRAE sao: Industria, Comércio e Servigos e Agronegdcio

Com base nas informacdes sobre a caracterizagdo da empresa e o setor de atuagdo,

levanta-se a questao:

“Como a Regional Centro do SEBRAE Goias realiza a gestdo do conhecimento e

tramite de informagdes importantes na unidade?

Revisao da Literatura

“Para compreender Gestdo do Conhecimento, deve-se iniciar descrevendo os conceitos
de dado, informagdo, conhecimento, chegando por fim, ao processo de Gestdo do

Conhecimento. ” (SANTOS et al., 2001, p. 29)

Conforme Santos et al. (2001), dados podem possuir diferentes vertentes e significados,
vinculado ao contexto em que se faz uso da palavra. No que se refere ao ambiente
organizacional o dado pode ser definido como sendo o registro de transacdes de forma
estruturada, possuindo aspecto mais rustico, tal que, faz descri¢do de algo ou alguma situagao.
Os dados se fazem importantes pela perspectiva de que eles sdo a base para elaboracao da

informacao, onde visto como apenas dado, ndo possui relevancia ou significado explicito.

A informagao por sua vez ¢ a matéria-prima para a criacdo do conhecimento e ¢ tratada
como sendo mensagem dotada de relevancia, que envolve transmissdo da mesma, com

caracteristicas claras, podendo ser ouvida ou visualizada. (SANTOS et al., 2001)

Seguindo a logica de agregagdo de valor a partir dos dados, o conhecimento € portanto,
produto da utilizagdo das informagdes, tal que se forma pela interpretagdo das mesmas, porém
“o conhecimento ndo é puro nem simples, mas ¢ uma mistura de elementos; ¢ fluido e

formalmente estruturado; ¢ intuitivo e, portanto, dificil de ser colocado em palavras ou de ser
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e imprevisivel. ” Assim ¢ observado também que “os valores e as crengas integram o
conhecimento pois determinam, em grande parte, o que o conhecedor v€, absorve e conclui a

partir das suas observagdes. ” (SANTOS et al., 2001, p. 30).

O conhecimento como um todo se divide em duas vertentes, podendo ser explicito ou
implicito, onde possui caracteristicas distintas quanto a sua interpretagao e transmissao. Sendo
assim o conhecimento explicito ¢ conhecido como sendo a parte mais facil de ser transmitido
e expressado, onde pode se usar meios formais de repasse, bem como linguagens verbais e
nao verbais, sinais, entre outras formas claras que auxiliam o processo de entendimento pelo
receptor, facilitando assim a comunica¢do € compreensao, por se tratar de uma forma mais

sistematizada. (SANTOS et al., 2001)

“Muito do conhecimento que temos como individuos esta codificado de alguma
maneira. Ou seja, podemos explica-lo verbalmente, ou escrevé-lo, ou ainda expressa-lo de

alguma forma matematica. Esse tipo de conhecimento ¢ chamado conhecimento explicito. ”

(CHAMBERS, JOHNSTON e SLACK, 2002, p.708)

O conhecimento tacito esta vinculado ao conhecimento particular de cada individuo e se
forma a partir de percepgdes, experiéncias, emogoes € interagdes com ambientes em um
contexto geral. Tal conhecimento ¢ de dificil mensuragdo e de grande importancia visto que a
utilizagdo deste conhecimento pode promover mais competitividade entre as organizagdes.
Esta forma de conhecimento pode ser percebida e analisada apenas no momento de utilizagdo

da mesma, momento de pratica do individuo que a detém. (SANTOS et al., 2001)

“Uma parte daquilo que consideramos habilidade, experiéncia e intui¢cdo ¢ resultado do
conhecimento implicito. Geralmente, é dificil ou impossivel articula-lo claramente.
h t licito. Geral te, dificil 1 articula-lo cl te. ”

(CHAMBERS, JOHNSTON e SLACK, 2002, p.710)

De forma mais sintetizada pode-se concluir que, “os conhecimentos tacito e explicito
sao unidades estruturais basicas que se complementam e a interagdo entre eles € a principal
dindmica da criagdo do conhecimento na organizagdo de negdcios. ” (SANTOS et al., 2001, p.
30/31)

No contexto apresentado referente a formagao e transmissdo de informacdes e geracao
do conhecimento entende-se que, “gestdo do conhecimento €, portanto, o processo sistematico

de identificagdo, criagdo, renovacdo e aplicacdo dos conhecimentos que sdo estratégicos na
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Permite a organizacao saber o que ela sabe. ” (SANTOS et al., 2001, p. 32)

Ainda conforme os autores, Santos et al., (2001) a gestdo do conhecimento auxilia as
organizacdes no que se refere a medicdo mais precisa de sua eficiéncia, se fazendo base para
tomada de decisdes mais certeiras, vinculando todo o contexto organizacional, abrangendo
ainda a estratégia geral da empresa, decisoes sobre competitividade e rivalidade no setor de
atuagdo e publico-alvo, bem como todo o processo de gerenciamento de dados, informacgdes e

conhecimento gerado e agregado a organizacao.

Buscando uma gestdao adequada pela perspectiva do conhecimento, a informacao deve
ser tratada com a devida importancia, de forma que:
Sendo um produto valioso, deve ser cuidada, para que o seu uso
seja possivel, independente do fim a que se destina. Tal significa que
esta deve ser gerida, ou seja, deve ser administrada de forma a
assegurar solucdes praticas, desde a génese até ao efeito multiplicador
do fluxo da informacdo, para um conjunto de atividades: produgdo,

tratamento, registro e guarda, comunicagdo e uso da informacao.
(ALMEIDA, 2014, p. 131)

Segundo Santos et al., (2001), a gestdo do conhecimento envolve também a gestdo do
capital intelectual, onde o mesmo se forma pelo conjunto e soma do conhecimento de todos os
envolvidos com a organizagdo, promovendo vantagem competitiva, envolve também a
capacidade coletiva e potencialidade para promover maior qualidade. A gestdo do capital

intelectual perpassa pela interacdo entre:

Capital humano — “capacidade organizacional que uma empresa possui de suprir as
exigéncias do mercado. Est4 nas habilidades dos funcionérios, em seus conhecimentos tacitos
e nos obtidos nas suas informacgdes profissionais, na busca permanente de atualizacdo de
saber, nas informac¢des alcancaveis, nas informag¢des documentadas sobre clientes,
concorrentes, parceiros e fornecedores. Essencialmente diz respeito as pessoas, seu intelecto,

seus conhecimentos e experiéncias;

Capital estrutural — “soma das patentes, processos, manuais, marcas, conceitos, sistemas

administrativos, bancos de dados disponibilizados, tecnologia, estruturas organizacionais; ”

Capital de clientes — “¢ o valor dos relacionamentos de uma empresa com as pessoas

com as quais faz negocios. ”
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Para que a gestdo do conhecimento produza efeitos praticos nas
empresas, deve estar plenamente ancorada pelas decisdes e compromissos da
alta administracdo a respeito das iniciativas necessarias em termos de
desenvolvimento  estratégico e organizacional, investimento em
infraestrutura tecnolédgica e cultura organizacional, que celebre o trabalho em
conjunto e o compartilhamento. (SANTOS et al., 2001, p. 34)

Metodologia

Por se tratar de uma entidade de grande porte, estando presente em todos as unidades
federativas e possuindo centenas de postos de atendimento, foi priorizado o estudo em um dos

escritorios regionais do SEBRAE em Goids, a Regional Centro, situada em Andpolis.

A primeira etapa para o alcance dos objetivos do estudo se deu pela revisao da
bibliografia no que se refere aos conceitos do tema trabalhado, com descri¢do das definigdes e

pontos importantes, de forma a estruturar todo o escopo de analise e discussoes.

Ap0s a conceituagdo bibliografica, na segunda etapa, a realizagdo da analise se deu por
meio de observacdes diarias quanto ao fluxo de informagdes, levando em consideracao
alguns pontos importantes, conforme as vertentes vinculadas a gestdo conhecimento, onde
levantou-se a situacdao atual da empresa em termos de conhecimento € como o mesmo ¢
utilizado, verificado também o controle de informacdes e até mesmo o registro de dados
pertinentes as atividades da Regional, bem como o detalhamento da comunicagdo, e meios
utilizados para processamento de informagdes diarias, registrando os pontos importantes € 0s

resultados dos mesmos.

Resultados Alcancados

Conforme suas caracteristicas de estrutura de funcionamento, ¢ observado que a
organizacdo possui nucleos de desenvolvimento de servicos a serem ofertados a nivel
nacional, se tratando de programas de atendimento, e capacitacdo empresarial com repasse de
métodos de consultoria e instrutéria com areas pré-definidas apos estudos. Ha também
nucleos menores a nivel estadual, onde sdo concebidas agdes que serdo realizadas para o
alcance dos objetivos da organizacdo a nivel estadual de forma padronizada. Algumas acdes,

porém, sdo desenvolvidas dentro da regional, como capacitagdes e eventos, utilizando recurso
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almejadas, comprovando a importancia de tais a¢des e o resultado que a mesma trara.

Para o repasse de informagdes sdo utilizados diversos meios, bem como sistemas
integrados de registro de informacdes, de postagem de documentos oficiais, registro de metas
realizadas e sistemas para tramite de processos, com autorizacdo e comprometimento de
valores, tais informagdes possuem fluxo definido e padronizado para tramite de informacgodes a
nivel estadual. J4 para as demais informagdes didrias, o repasse ndo possui fluxo definido,
sendo realizado de forma centralizada pela pessoa responsavel pelas atividades financeiras e
administrativas, porém sem coordenacao definida, destinos e arquivos pré-estabelecidos no
que se refere as informagdes gerais da regional, e de forma direcionada no que se trata de
informagdes pertinentes a projetos e atendimentos realizados pelos analistas, que

acompanham a realizagdo de tais atendimentos e promog¢ao de capacitagdes.

Ha no escritorio regional um arquivo fisico, utilizado para armazenar informacdes e
processos trabalhados, ocorrendo inser¢do de novos arquivos anualmente, no fim do
exercicio. O arquivamento ¢ realizado sem padronizacdo, e de forma individual, onde cada
processo utilizado ¢ levado, etiquetado e armazenado de forma espontianea de cada pessoa,
nado havendo também um arquivo virtual geral da regional. O arquivamento também ocorre a
nivel estadual, onde sdo arquivados os processos que tramitaram na regional e comprovam as

acoes realizadas.

Por utilizar os conhecimentos dos empregados em termos empresariais para prestar
servicos de consultoria e atendimento, O SEBRAE promove periodicamente capacitagdes aos
empregados, de forma a manter sempre atualizados os conhecimentos necessarios para
realizagdo das atividades com maior qualidade, onde realiza também certificacdo de
conhecimento, com aplicagdo de avaliacdes para mensurar o nivel de conhecimento sobre
assuntos importantes para a melhoria do desempenho dos empregados, possuindo também

plataforma interativa em formato de universidade coorporativa, com capacitagdes disponiveis.

Existem no SEBRAE Goids projetos que visam o atendimento a setores especificos da
economia, para maior desenvolvimento dos mesmos, onde ao longo dos anos, por estar em
constante contato com os clientes, conhecendo as atividades diarias empresariais dos mesmos,
os empregados agregam conhecimento em termos setoriais e gerais, onde fazem uso de tal
conhecimento na prestacdao de servico aos clientes, agregando assim o capital de clientes ao

capital humano e estrutural.
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de forma ndo padronizada, mas em frequéncia adequada, de forma que ndo compromete a
realizagdo de agdes, ndo possuindo grande niimero de ocorréncia de duplicidade e auséncia de

informagdes e conflitos.

Em relagdo aos pontos analisados ¢ visto, como ocorre de forma geral o tramite de
informacdes e utilizagdo do conhecimento agregado, de forma que perpassando pela
comunicacdo, geracdo e controle de informagdes e registro de dados, ha de se observar que
grande parte dos pontos pertinentes ocorrem de forma estruturada e adequadamente utilizado,

necessitando de melhorias em apenas alguns pontos.

Propostas

Como foi levantado durante a analise os pontos importantes existentes na regional, no
que se refere a gestdo do conhecimento e informagdo, ¢ valido ressaltar algumas sugestoes

para melhoria e promog¢ao de uma efetiva gestdo do mesmo, e entre as sugestdes destaca-se:

Melhoria no arquivamento de processos € materiais em geral, de forma a facilitar o
rastreamento de documentos necessarios para realizacdo de atividades diarias e esporadicas,
bem como elaborar um arquivo virtual, com acesso por todos no escritério, padronizando a
forma de arquivo com dados importantes referentes aos mesmos, podendo auxiliar em agoes

futuras;

Realizar um mapeamento periédico de conhecimento para com os empregados, afim de
verificar o nivel de instru¢do de todo o pessoal no que se refere as agdes costumeiras da
regional, bem como as caracteristicas do publico atendido, levando em considera¢do as
caracteristicas empresariais da regido, para posteriormente buscar o nivelamento e melhoria

da qualidade dos servigos prestados;

Desenvolver um fluxo de comunicagao, para melhoria do compartilhamento de ideias e
informacdes, para reducdo de duplicidade e auséncia de informacgdes, incluindo atualizagdes
de informagdes relevantes para as atividades didrias, de forma que promova maior

padronizagdo dos servigos e mais agilidade no processo comunicativo como um todo;

Estruturar todos os registros e informagdes importantes tramitadas pela regional,

promovendo o controle de dados e informacgdes no que diz respeito a regional e processadas
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informacdes seja de forma mais dindmico e ndo ocorra perda e desgaste das mesmas.

Conclusao

O estudo realizado na organizagao, levando em consideragao os pontos necessarios para
a analise e levantamento de informagdes, para um diagnostico no que se refere ao
conhecimento e sua gestdo, apds a conceituagdo bibliografica e a pesquisa observacional,
promoveram o alcance de resultados importantes para compreender o cendrio que a
organizacdo se encontra em termos de aplicacdo e utilizacdo de informacdes e do

conhecimento como um todo.

O alcance do objetivo do trabalho, resultou em um detalhamento dos registros e pontos
de melhoria, de forma a auxiliar a tomada de decisdo, visando a melhor compreensao do tema
€ como a organizagdo se encontra e quais os pontos que devem ser levados em consideragao

para que uma gestao do conhecimento efetiva ocorra na Regional.

No atual momento € visto que a referida regional ndo possui uma estratégia claramente
voltada a gestdo conhecimento, sendo que alguns pontos se fazem bem estruturados e
auxiliam em uma gestao da informagao, porém em outros, carecendo de melhorias, acredita-se
que implementadas as sugestdes descritas em momento oportuno, caso seja o foco da
regional, a mesma terd total base para promover uma gestdo do conhecimento na organizacao,

a nivel regional, visto ndo estar muito distante de tal resultado atualmente.
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