Espacos de criacao do conhecimento (ba) em uma agéncia da Caixa
EconOmica Federal

Jailson Raimundo dos Santos (UFPB) - jailsonraimundo@hotmail.com
Carlos Eduardo Cavalcante (UFPB) - caval canteeduardo@gmail.com

Resumo:

Este trabalho teve como finalidade identificar os espacos dedicados a criacéo de conhecimento existentes em
uma agéncia da Caixa da Econdmica Federal. Este estudo teve como embasamento tedrico os principais
model os de gestdo do conhecimento abordados por autores da area, como Davenport e Prusak (2003) Terra
(2005) Probst, Raub e Romhardt (2002) Nonaka e Takeuchi (1997) e Nonaka e colaboradores (KONNO,
1998; TOYAMA e

KONNO, 2000). A pesquisa realizada na agéncia foi um estudo de caso, de natureza aplicada e descritiva,
cujo os dados foram coletados mediante a aplicacdo de questionarios com os funcionarios e posteriormente
tratados de forma quantitativa com media e desvio padr&o.

Como resultados alcancados, destacam-se a existéncia de espacos dedicados a socializagéo, externalizacao,
combinagéo e internalizagdo do conhecimento, que se traduzem em contextos virtuais (e-mails, chats,
videoconferéncias, banco de dados, etc.) mental (experiéncias e modelos mentais compartilhados) e fisico
(salas de reunifes, descanso, bebedouros, copa, espacos para exposicdes de idéias, etc.).

Palavras-chave: Criacdo de Conhecimento. Método SECI. Ba.

Areatemética: Gestdo do Conhecimento e Capital |ntelectual
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EconOmica Federal

Resumo

Este trabalho teve como finalidade identificar ospagos dedicados a criacdo de
conhecimento existentes em uma agéncia da Caiecaladmica Federal. Este estudo teve
como embasamento tedrico os principais modelosed&ig do conhecimento abordados por
autores da area, como Davenport e Prusak (2003x T2005) Probst, Raub e Romhardt
(2002) Nonaka e Takeuchi (1997) e Nonaka e colalooes (KONNO, 1998; TOYAMA e
KONNO, 2000). A pesquisa realizada na agénciaroiegtudo de caso, de natureza aplicada
e descritiva, cujo os dados foram coletados meglianaplicacdo de questionarios com 0s
funcionéarios e posteriormente tratados de formantifativa com media e desvio padrao.
Como resultados alcancados, destacam-se a exst@acspacos dedicados a socializacao,
externalizacdo, combinacéo e internalizagdo doemntento, que se traduzem em contextos
virtuais (e-mails,chats videoconferéncias, banco de dados, etc.) meetglefiéncias e
modelos mentais compartilhados) e fisico (salasedaibes, descanso, bebedouros, copa,
espacos para exposicoes de idéias, etc.).

Palavras-chave: Criacdo de Conhecimento. Métodd.SzC

Area Tematica: Gestdo do Conhecimento e Capiteleciual

1 Introducéo

As organizacdes estdo inseridas em um ambientéadecanplexidade, caracterizado
por mudancas rapidas e constantes decorrentegetsandesenvolvimento tecnoldgico e da
forte competitividade entre elas. Diante dissos ¢éan voltado suas atencles para a criacao
de novos produtos, servigos e formas de gestamtndo de se manterem competitivas e
atuantes, pois, € neste ambiente altamente tutbulgume as vantagens competitivas precisam
ser constantemente reinventadas (TERRA, 2005).

A gestdo do conhecimento ganhou importancia nestéaro de forte competitividade
entre as organizagfes, porque gera para elas ererttifal competitivo, dificil de ser imitado
pelos concorrentes. Segundo Davenport e Prusak3)2®@onhecimento pode propiciar a
organizacdo uma vantagem sustentavel, visto qummsorrentes com o tempo conseguem
igualar a qualidade e o preco de um produto ouiggemtual, mas quando iSso ocorre, a
organizacdo rica em conhecimento ter4 evoluido anowo nivel em termos de qualidade,
eficiéncia e criatividade.

O estudo do conhecimento neste artigo ndo se giénaa a gestdo do conhecimento,
mas principalmente, a forma como as organizacéesam. Deste modo, seguindo este
propésito, o estudo teve como finalidade respoadexguinte questa@omo se apresentam
0S espacos dedicados a criacdo do conhecimentdeskiss na em uma agéncia da Caixa
Econbmica Federal?

Diante da problematica exposta, este estudo, gortgmocurou identificar como
ocorre 0 processo de criacdo do conhecimento @a@eonal na pratica, assim como,
verificar a influéncia da estrutura organizacional concepcao de diferentes espadi (
dedicados a esse processo, analisando as unidadesi@os em que ocorre a socializacao,
externalizacdo, combinacao e internalizacédo doemntento conforme a teoria apresentada.

2 Referencial Tebrico
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2.1 A Criacao de Conhecimento Organizacional

Apesar de varios estudos sobre a importancia dbecimento para as organizagoes,
prestou-se pouca aten¢cao ao processo e as forncaaghn do conhecimento. Entende-se por
criacdo de conhecimento a capacidade que uma enj@m@sem criar novo conhecimento,
difundi-lo na organizacdo e incorpora-lo a produtservicos e sistemas (NONAKA e
TAKEUCHI; 1997, p. 1).

Nonaka e Takeuchi (1997) apresentam a criagcdo dthecanento sob duas
dimensdes: epistemoldgica e ontoldgica.

Na dimensdo ontologica sdo os individuos que detémoder de criacdo do
conhecimento, as organizagfes por sua vez sO podanctonhecimento por intermédio dos
individuos. Neste sentido, para que ocorra a ari@géconhecimento as organizacfes devem
oferecer condi¢Bes favoraveis e apoiar os indidder@ativos. Para os autores, a criagdo do
conhecimento organizacional ocorre dentro de umamlmidade de interacdo” em
desenvolvimento, que atravessa niveis e fronteimaganizacionais, aumentando o
conhecimento desenvolvido pelos individuos tornaselparte da rede de conhecimentos da
organizacdo. A dimensdo epistemoldgica, por sua WEweia-se na distingdo entre
conhecimento tacito e conhecimento explicito estaila por Michael Polanyi (1966). O
conhecimento tacito é o conhecimento pessoal, thubjgue o individuo adquire através da
experiéncia e do convivio com uma determinadadsoe ou situacdgendo ele dificil de ser
comunicado e formulad® conhecimento explicito, por outro lado é o comhento formal,
objetivo e pode ser expresso através da linguagemaf, regras, imagens, documentos etc.

O processo de conversdo do conhecimento ocorreéatda interacdo social entre o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito (MBN e TAKEUCHI, 1997). Conforme
0s autores, esses dois tipos de conhecimento possues particularidades, mas ao mesmo
tempo se complementam, visto que eles interagens ent proporcionam a realizacdo de
trocas nas atividades criativas dos seres humdbssautores afirmam também que a
conversdo do conhecimento, € um processo de iatersgcial entre os individuos e néo
confinado dentro deles e é através desse processtagto o conhecimento tacito quanto o
explicito se expandem entre eles em termos de igaaete qualidade.

A conversdo do conhecimento, representada na ksjpiraonhecimento individual,
ocorre de quaro modos diferentes — socializac&ermdizacéo, combinacgao e internalizacao
— e representam 0s mecanismos pelo qual o conha&ainmalividual € articulado e aplicado
na organizacdo (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

A socializacdoconsiste no processo de conversdao do conhecimégaito tem
conhecimento técito. A criagdo desse tipo de cantestto acontece principalmente por meio
do compartilhamento de experiéncias, “e partir daicriacdo do conhecimento tacito como
modelos mentais ou habilidades técnicas compaitibia(NONAKA e TAKEUCHI, 1997,
pg. 71). Neste processo, os individuos adquireronh@cimento tacito dos outros sem que
para isso utilizem a linguagem formal, seja poramnd® observacdo, imitacdo, prética e
interacdo com os clientes.

Na externalizagdmcorre a conversdo do conhecimento tacito em eétplibleste
processo, 0 conhecimento tacito se transforma emhmeoimento explicito sob forma de
metaforas, hipoteses, analogias, modelos e coscéltmaka e Takeuchi (1997) afirmam que
dentre as quatro formas de conversdo do conhemmargxternalizacdo € importante para
criagdo do conhecimento porque cria conceitos nevesplicitos a partir do conhecimento
tacito. De acordo com os autores, a externalizdgamnhecimento é provocada pelo dialogo
ou pela reflexdo coletiva, sendo a combinagcdo decéo e dedugdo métodos utilizados
frequentemente para criagdo de novos conceitos.

Na combinacdo ocorr® processo de conversdo do conhecimento explicito e
conhecimento explicito. Ela representa a sistemgdiz de conceitos em um sistema de
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conhecimento (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). O procesde interacdo e troca desse
conhecimento entre os individuos acontece por meiceunides, documentos, conversas ao
telefone e redes de comunicacao interativas coripritadas, etc.

Na internalizacdo ocorre 0 processo de conversdacotbecimento explicito em
conhecimento tacito. E neste processo que o canbath explicito é transformado e
incorporado ao conhecimento tacito. Segundo NormaKakeuchi (1997) trata-se do que
muitos chamam de “aprender fazendo”. Para eleg pae a internalizacdo aconteca, €
necessdaria a verbalizacdo e a diagramacdo do dormo sob a forma de documentos,
manuais e histérias orais. Nonaka e Takeuchi (128ifinam que as experiéncias tidas
através da socializagdo, externalizagdo e combinagBam-se ativos valiosos para empresa
quando sao internalizadas na base de conhecimé&eito tos individuos sob a forma de
modelos mentais know-howtécnico compartilhado.

Contudo, Nonaka e Takeuchi (1997, p. 77) afirmam ‘gpara viabilizar a criacdo de
conhecimento organizacional, o conhecimento téagtamulado precisa ser socializado com
0S outros membros da organizacdo, iniciando assima mova espiral de criacdo do
conhecimento”.

2.2 Espacos de Criagdo do Conhecimengba)

Os espacos de trabalho dayout estdo cada vez mais sendo percebidos como
estruturas capazes de influenciar a criatividadegprendizado organizacional e o clima para
inovacao nas empresas. Tal percepcéao tem influsmeis organizacdes a transformarem seus
espacos fisicos de estruturas fechadas para comediertos que facilitam o contato informal
e a comunicacdo (TERRA, 2005).

O conceito deba foi elaborado por um filésofo japonés chamado ndithlishida e
posteriormente desenvolvido por Shimizu. No entardgste conceito foi adaptado a
construgcéo tedrica de criagdo do conhecimento, qumele ser caracterizado como um
espaco de compartilhamento onde as relacbes emén2NMAKA e KONNO, 1998).

Desde que foi introduzido, o conceitoBl@tem exercido um papel fundamental sobre
a forma de criacdo de conhecimento japonesa. Aagogoesse conceito vai sendo
incorporado a literatura especializada em Kihowledge Managemen® expandida para
fora do contexto japonés (FAYARD, 2003)

O ba é importante para a criacdo, compartilhamento lezagéo do conhecimento
porque oferece condi¢cdes favoraveis em termos dikdgde, espago e energia importantes
para o desenvolvimento das conversfes individuaisoeimento ao longo da “espiral do
conhecimento” (NONAKA, TOYAMA e KONNO, 2008pudCRUZ e NAGANO, 2006).

O ba, portanto, pode ser entendido como um contexto do@nem que o
conhecimento é compartilhado, criado e utilizadeseE contexto pode ser fisico (ex:
escritorio, espacos de negocios dispersos), vifaxale-mail, teleconferéncias), mental (ex:
experiéncias compartilhadas, idéias, ideais) odcert combinacdo entre os trés. Esses
espacoski@ podem emergir em individuos, grupos de trabatfroulos informais, encontros
temporérios, grupos de e-mail e em contatos frerdaim o cliente desde que haja tempo e
espaco para isso. (NONAKA e KONNO, 1998).

Nonaka e Konno (1998) apresentam quatro tipobadeelacionados ao processo de
criacado do conhecimento. Conforme os autqras cada estagio do processo SECI existe um
tipo deba correspondente, ou seja, cada tipdbd@podia um processo de conversao particular
contribuindo desse modo para acelerar o processpaid@io do conhecimento.

O Originating baé lugar onde os individuos compartilham sentimergaperiéncias,
emocdes e modelos mentais. Conforme Nonaka e K@@88) ooriginating baé oba pelo
qual o processo de criagdo do conhecimento inicggpresenta a fase de socializacdo. Nesses
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espacos e experiéncias fisicas e face-a-face sfi@ave para conversdo e transferéncia do
conhecimento téacito.

O Interacting baé o local onde o conhecimento tacito € feito &€xplj por isso ele
esta associado a externalizagcdo no processo dgi@réo conhecimento. Nesses espagos 0
dialogo € a chave para tal converséo, pois é am@elé que modelos mentais e habilidades de
um individuo sdo convertidas em termos e conceifm®muns por meio de metaforas,
exemplos etc.

O Cyber baé o local dedicado as interagbes em ambientasisre representa a fase
de combinacdo do conhecimento. Nesses espacosnkinagdo de novos conhecimentos
explicitos com conhecimentos e informacdes existegera e sistematiza o conhecimento
explicito pela organizacao.

O Exercising baapdia a fase de internalizagdo do conhecimentty gige facilita a
conversdo do conhecimento explicito em conhecimémtito. De acordo com Nonaka e
Konno (1998) a internalizacdo do conhecimento &imoamente melhorada pelo uso do
conhecimento formal (explicito) em situacfes remisem aplicacdes simuladas, bem como
através do treinamento focalizado com mentoredegyas e exercicios continuados.

Conforme Nonaka, Toyama e Konno (200@agpode ser criado espontaneamente ou
entdo construido intencionalmente, visto que ogoges podem promover a criagdo do
conhecimento ao disponibilizar espaco fisico, aigwu entdo ao promover interacdes entre
membros. No entanto, os autores ressaltam quergwrai encontrar urba ndo é suficiente
para uma empresa controlar o processo de criac@&ordwecimento. Para elespadeve ser
“energizado’para que desse modo, os individuos ou as orgaeigggssam criar ou ampliar
conhecimento por meio do processo SECI. Para goeasonteca, sugerem que a organizacao
deve suprir as condi¢cdes necessarias por meio ataticbes capacitatoras da criacdo do
conhecimento anteriormente apresentadas.

3 Metodologia

A pesquisa é um estudo de caso, de natureza desctts dados foram tratados de
forma quantitativa por meio de média e desvio padré

A analise foi desenvolvida com base no questiorgplicado com 25 funcionarios de
uma agéncia da Caixa Econ6mica Federal na cidadéod@le Pessoa. O questionario foi
composto por afirmativas distribuidas pelos quatmcessos de criagdo do conhecimento,
cujas respostas seguiram o grau de concordanciaagiz#am numa escala de 1 a 6, sendo
para 1 discordo totalmente e para 6 concordo tetaten

A tabulacdo dos dados foi feita mediante o uso cmrama Excel do pacote
Microsoft Office 2003, onde foram calculados a raéelidesvio-padrédo para as respectivas
questdes, e em seguida, sua ilustracdo grafica.

A andlise e interpretacdo dos dados foram feitagiangee a categorizacdo das
respostas tendo como referéncia a teoria aborddelamodo que compreendessem o0s
objetivos geral e especifico, alvos deste estuniafocme quadro a seguir onde séo expostas
as médias relevantes.

Afirmacées | Média | DP
SOCIALIZACAO
Os funciondrios se relinem para discutir problenassantos relacionados a empresa| 4,2 1,2
A agéncia dispde de espacos que facilitam a liwreunicacéo entre os funcionarios. 5 1,3
NG&s nos confraternizamos com freqiiéncia. 4,3 15
A agéncia promove a interagdo de funcionarios reaerientes com outros menps 3,8 1.4
experientes
A interac@o com clientes contribui para o desenw@nto de novos conhecimentos 4,1 1,4

Quadro 1: médias e desvios-padrdes dos indicafleoete: Dados da pesquisa, 2009)
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EXTERNALIZACAO

As informacgdes levantadas nas reunides pelos foadms da agéncia sdo traduzidas |em 3,8 1
novos conceitos, seja por meio do uso de analagietsiforas e modelos.

Os gestores e funcionarios se utilizam de exengaos expor seus conhecimentos 4,2 0,9
A agéncia dispBe de espagos que permitem aos fim@s demonstrar suas idéias, 4,4 1,2
opinifes e sugestdes.

O conhecimento levantado nesses espagos € apdovpia agéncia 4,2 1,2
COMBINACAO

Ha a troca de conhecimentos a partir do uso de ampulocumentos 4.4 0,9
Ha a troca de conhecimentos por meio do uso deltEgias de informagdo, como g- 4,6 1,0
mails, chatse videoconferéncias.

As conversas ao telefone contribuem para a trocadeecimentos entre os funcionarios 4,2 1,3
A agéncia incentiva a realizagdo de trabalhostartisa 4 1,4
Os novos conceitos criados por funcionérios e geseséo codificados em um sistema 3,2 15
de conhecimento.

INTERNALIZACAO

A agéncia oferece treinamentos para o0 uso de riegaslogias. 3,6 1,4
A agéncia oferece treinamentos para o desenvoltornuma atividade nova 3,6 1,3
Eu aprendo ao desenvolver uma atividade nova ddatayganiza¢éo 4.8 1,1
Eu aprendo ao acessar documentos e tecnologiamiigizadas pela agéncia. 4,7 1,2
O uso de documentos e manuais no desenvolvimentmidbas atividades € um 4,4 14
processo rotineiro

Ha a incorporacdo por parte da agéncia de melhpréscas relatadas em licdes 4 1,3
aprendidas com outras agéncias

Quadro 1: médias e desvios-padrdes dos indicaforatinuacdo) (Fonte: Dados da pesquisa, 2009)

Inicialmente, foram analisadas as questbes refsembd processo de Socializacao,
para que fossem identificados os espacos em queeota conversdo do conhecimento tacito
em tacito, em seguida as questdes referentes eaessmde Externalizacdo para identificacao
dos espacos em que ocorre a conversao do conhégitdeito em explicito, logo apds as
questdes referentes a Combinacéo para identificdgi@spacos em que ocorre a conversao
do conhecimento explicito em explicito e por fimepestdes referentes a Internalizacdo, para
identificar os espagcos em que ocorrem a conversamihecimento explicito em tacito. As
questdes levantadas foram baseadas na teoria d&kd&NerTakeuchi (1997), Nonaka e Konno
(1998) e Nonaka, Toyama e.Konno (2000) que tem doase a investigacdo do processo de
criacao do conhecimento e dos espacos em que@@i®oc

4 Apresentacédo e Discussao dos Resultados da Pesgui
4.1 Socializagéo

Os espacos dedicados a fase de socializacdo deaior@nto representam os lugares
em que os individuos compartilham sentimentos, éemcexperiéncias e modelos mentais
(NONAKA e KONNO, 1998).

No item referente as reunides, percebe-se quenaoharios sempre que possivel se
reinem para discutir problemas e assuntos relatisna empresa, visto que a media
apresentou um grau de concordancia consideraveldeswvio padrdo demonstrou pouca
heterogeneidade entre as respostas. Sob o aspestaidlizacdo as reuniées sdo importantes
para agéncia, pois oferecem condi¢cfes favoraves @aesenvolvimento de atividades em
grupo, contribuem para aproximar os funcionariggesentar e disseminar novas idéias,
compartilhar experiéncias e conhecimentos.

Nos “espacos que facilitem a comunicacao”, o nileetoncordancia apresentado para
esta afirmacgéo foi o mais alto da “socializa¢d@ nadbdo € possivel verificar a existéncia de
espacos dentro da agéncia destinados a livre coagfit entre os funcionarios, como por
exemplo, bebedouros, copa, sala de descanso. @ geslrdo, no entanto demonstrou uma
leve disperséo entre as respostas, 0 que sugerdgyues funcionarios ndo devem observar a
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existéncia desses espacos ou entdo ndo devem @doselsomo ambientes de livre
comunicacao entre eles.

Nas confraternizacdes percebe-se que os funciendgoconfraternizam com certa
freqUiéncia, visto que a média apresentou um grawokeordancia consideravel. No entanto,
o desvio padrdo apresentou uma leve dispersao astmespostas, 0 que sugere que ha
concepcdo de alguns funciondrios as confraternésagfodem acontecer, mas nao
frequentemente ou entdo ndo devem contar comipagt&o de todos.

Assim como as reunides, as confraternizacdes tarsBérimportantes no processo de
socializacdo do conhecimento, porque contribuera pproximar os funcionarios, além do
que nas confraternizagcdes o conhecimento socializéib se atém apenas a assuntos
relacionados a empresa, ja que se pressupde duaaisnarios estejam mais a vontade, de
modo que a transferéncia espontanea de conhecimped® ocorrer mais facilmente. E de
acordo com Davenport e Prusak (2003) a transfaaéespontanea e néo estruturada do
conhecimento é indispensavel para o sucesso dengaaizacao.

Na interacdo de funcionarios mais experientes como® menos experientes verifica-
se que a agéncia promove essa interacao, vista quaia apresentou uma leve tendéncia a
concordancia por parte dos respondentes. O deadid@@, no entanto, demonstrou uma leve
heterogeneidade entre as respostas, 0 que sugeesspliinteracao nao é sistematica.

A respeito do aprendizado por meio da interacdo dantes, a média apresentou um
leve grau de concordancia por parte dos resporsjedtgemodo que entende-se que boa parte
dos funcionarios observam que a interacdo comteBerontribui para o desenvolvimento de
novos conhecimentos. No entanto, o desvio padr&esaptou um indice de dispersao
consideravel, de modo que é possivel verificar @jgens funcionarios ndo percebem esse
aprendizado. Contudo, vale salientar que muitosifudrios que trabalham na agéncia, nao
possuem contato direto com os clientes o que tomtpiara explicar esse nivel de dispersao
entre as respostas.

Outra forma definida por Nonaka e Takeuchi (19%fase socializar conhecimento é
através do contato direto com clientes. Visto @sge clientes detém de informacdes
importantes a respeito da empresa, jA que elessammam a visdo externa da empresa, 0
termdémetro dos servigcos por ela prestados. Tatagé® € importante para agéncia porque
possibilita a identificacdo de informagOes impakana respeito da empresa sob outra
dimensao.

Para melhorar essa processo, sugere-se implemegidas para reter informacdes
importantes a respeito de assuntos da empresapndispde repositérios de sugestdes
distribuidos estrategicamente pela agéncia pardifidar os principais problemas, sugestdes
e criticas avaliadas pelos clientes. Apos issostieglas e demonstra-las nas reunifes para
avaliacdo e analise.

4.2 Externalizacao

No item referente a criacdo de novos conceitosmeo do uso de analogias, metafora
e modelos média a média apresentou uma leve taad€oncordancia e o desvio padréo se
mostrou relativamente estavel, o que sugere gqudamacoes levantadas nas reunides pelos
funcionérios séo traduzidas sempre que possivelnews conceitos, seja por meio de
analogias, metaforas e modelos.

A respeito do uso exemplos para expor seus conkatds, os funcionarios
demonstraram um leve grau de concordancia, asEssypde que um numero consideravel
funcionarios observam a traducdo do conhecimenssoa¢ de seus colegas através dos
exemplos por eles expostos. O desvio padrdo magiea ndo houve tantas respostas
divergentes, o que reforca a idéia de que os foadias se utilizam desses mecanismos para
exporem seus conhecimentos.
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De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997) a exteatgliz representa a conversao do
conhecimento tacito em explicito. Para isso sefago da linguagem, metaforas e analogias.
Esta variavel procurou verificar se os funcionaseautilizam destes mecanismos para expor
seus conhecimentos. Baseado nisto, viu-se que gaag®e se faz o uso destes recursos para
exposicao do conhecimento pessoal e para criacBowids conceitos. O uso dessa linguagem
€ importante porque facilitam o entendimento vigie trabalham com métodos de inducgéo e
deducéo, dialogo.

Quanto a existéncia de espacos para os funciondeasonstrarem suas idéias,
opinides e sugestdes, os funcionarios mostrarafavegaveis a existéncia desses espacos,
visto que a média apresentou grau de concordaaogderavel. Além disso, o desvio padréo
apresentou um indice de dispersédo baixo, 0 queceefoidéia de que esses espacos existem.

J& o conhecimento externalizado ser retido pelanizgc¢éo, verifica-se na visdo de
boa parte dos funcionarios o conhecimento levant@doespacos anteriormente discutidos é
aproveitado pela organizacdo. Como as respostaseaptaram leve grau de disperséo, vé-se
que ndo € todo o conhecimento gerado que é apadoefiela empresa, provavelmente a
agéncia deve selecionar aquele que é mais relepardea empresa.

4.3 Combinagéao

Na troca de conhecimentos por meio do uso de mmareialocumentos, a media
apresentou um nivel de concordancia consideragehatio que é possivel verificar que o0 uso
de documentos e manuais contribui para o compamtigmto de conhecimentos entre 0s
funcionarios da agéncia. O desvio padrédo refor¢gdémm, visto que o nivel de dispersédo
apresentado entre as respostas foi relativamente, b que implica dizer que a grande
maioria observou que a troca de conhecimentos par do uso desses instrumentos acontece
na organizacao.

J& a troca de conhecimentos por meio do uso deltegas de informagdo, como e-
mails, chats e videoconferéncias, o nivel de concordancia eptado também se mostrou
positivo, assim pode-se afirmar que o uso de tegmd de informacdo também sé&o
ferramentas importantes na troca de conhecimentb® es funciondrios da agéncia.
Conforme demonstrado, os individuos trocam conhamaion por meio do uso de e-mails,
chatse videoconferéncias. O desvio padrdo apresen&daostrou relativamente estavel, o
que demonstra que as respostas nao variaram te@toaada afirmativa, assim € possivel
verificar que um numero consideravel de funciorgcenseguem de certa forma compartilhar
conhecimento entre si utilizando estes meios. @mto uso desses mecanismos é importante
porque contribuem para o compartilhamento do cantesto interno e externo, sejam com
outras agéncias, clientes e parceiros. Para mabmidestas tecnologias sugere-se que haja
treinamentos, atualizacdes, etc.

No item referente a troca de conhecimentos por rda® conversas ao telefone a
média apresentou um leve grau de concordanciagote ge alguns funcionarios, deste modo,
verifica-se que os funcionarios conseguem em boi gks conversas ao telefone trocar
conhecimentos, provavelmente com outros colegasatialho e até mesmo com clientes. O
desvio padrdo, demonstrou uma leve heterogeneidianle as opinides dos respondentes,
assim vé-se que a troca de conhecimento ndo aeotect tanta frequiéncia ou entdo alguns
funcionarios ndo observam tais trocas.

A respeito da realizacdo de trabalhos a distarcimédia mostra que boa parte dos
funcionarios concordara que a agéncia promoveataislades. A realizacdo destes trabalhos
possibilita a organizagdo captar novos conhecindentsto que o conhecimento gerado
nestes trabalhos néo fica restrito apenas ao conéeio existente dentro da organizacdo. No
entanto, o desvio padrdo apresentou uma leve déweoia por parte de alguns funcionarios,
assim vé-se que ndo sao todos que percebem taigtirdas. A respeito da realizacdo de
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trabalhos a distancia, pode-se destacar que a Eab@mica Federal promove a realizacao
de cursos a distancia, videoconferéncias, destattametc.

A fase de combinacdo do conhecimento representteanatizacdo de conceitos em
um sistema de conhecimento. Conforme visto nast@ggesnteriores ha a criacdo de novos
conceitos a partir de conhecimentos explicitoseBds nisto, buscou-se identificar se ha a
sistematizacdo desses conceitos em um sistemantheasmento. Conforme demonstrado,
viu-se nem todos verificam a existéncia dessersat@isto que a meédia apresentou um leve
grau de discordancia. No entanto, o desvio padefmodstrou que a média apresentou um
nivel de dispersdo consideravel, o que sugere @uesAo todos 0s conceitos que sao
codificados. Visto que a empresa dispde de paftitite gestdo do conhecimento voltadas
principalmente para sistematizacdo do conhecimento.

O uso de um sistema de conhecimento é importantgue ajuda a encontrar o
conhecimento existente dentro da agéncia. Probamtb R Romhardt (2002) descrevem
algumas formas que contribuem que o conhecimer@olsealizado dentro da organizacéo
seja por meio do uso de mapas de conhecimentopd®agimarelas, listas de especialistas
etc. Como sugestéo, a agéncia pode desenvolveistema para sistematizar o conhecimento
interno dos funcionarios.

4.4 Internalizacao

Nos treinamentos, a média indica que a agénciaopafiecece treinamentos para o uso
de novas tecnologias, visto que ha um indice co@omia relativamente baixo entre as
respostas dos funcionarios. Contudo nao signifieaag treinamentos oferecidos pela agéncia
S0 escassos, ja que o desvio padrdo demonstrolevenaeterogeneidade entre as respostas.

A respeito do treinamento para o desenvolvimentarda atividade nova, a média
demonstrou um indice de concordancia baixo, dest#orassim como no item anterior, boa
parte dos funcionarios também ndo observam a prasiniciativas por parte da empresa
guanto a disponibilidade de treinamentos para erdetvimento dessas atividades. Contudo,
como o desvio padrao demonstrou um nivel de di&perensideravel entre as respostas, o
gue sugere que esses treinamentos nao sao tasasscas

Uma das formas pelo qual o conhecimento pode swrnadizado dentro da
organizacdo é através do treinamento (NONAKA e K@\N998). Contudo, vé-se que a
agéncia nem sempre dispde de treinamentos espscifisto que apesar de positiva a média
foi relativamente baixa. A auséncia de treinamentompromete o aprendizado dos
funcionarios e consequentemente no desenvolvimg@taovas competéncias e atividades
pois o0 treinamento representa uma ferramenta imm@tno desenvolvimento de novos
conhecimentos, bem como do conhecimento ja exestédém disso, a falta de capacitacao
perante o uso de novas tecnologias pode acarngtaa meficiéncia no desenvolvimento de
uma determinada atividade ou na prestacéo de wicsealém de gasto com tempo, etc.

Além disso o conhecimento pode ser internalizaéto pndividuo: através do
desenvolvimento de uma tarefa/atividade nova efidide por Nonaka e Takeuchi como
aprender fazendo. Desse modo, a média indica quemb&orte tendéncia a concordancia por
parte dos respondentes, 0 que sugere que os fanoemaprendem algo novo ao desenvolver
uma atividade nova dentro da agéncia. O desviddpaxinfirma a idéia do aprendizado, visto
que as respostas da maioria dos respondentes lh@mmrparecidas.

Assim, a medida que a empresa procura desenvabvasrtarefas conseqientemente
o nivel de aprendizado aumenta, visto que os faacdios aprendem ao desenvolver novas
atividades. Para melhorar o nivel de aprendizadorganizacdo sugere-se promover a
participacdo dos funcionarios no desenvolvimentoalas atividades dentro da agéncia.

Quanto ao aprendizado por meio do uso de documenttecnologias a média
apresentou uma forte tendéncia a concordancia. Aiéso, o desvio padrdo demonstrou que
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as respostas néo divergiram muito acerca da afiajyab que reforca a idéia de que os
funcionarios aprendem ao utilizar os documentesrdogias disponibilizadas pela agéncia.

Conforme demonstrado, o uso de documentos e manu@isribui para a
internalizacdo do conhecimento dos funcionariosjustdo seguinte procurou verificar se
uso destes instrumentos no desenvolvimento dadades dos funcionarios é frequente. Com
isso, a média demonstrou que ha nivel de concaalaomnsideravel por parte dos
funcionarios, de modo que ha uma forte tendénciauao desses mecanismos no
desenvolvimento de suas atividades, no entanto amrdesvio padrdao mostrou uma leve
heterogeneidade entre as respostas dos funcion&ubtende-se que esse acesso varia
conforme a necessidade de cada um dentro da oagéaniz

Viu-se entdo que o0 uso desses mecanismos condiebcerta forma para consolidar o
conhecimento pessoal de seus funcionarios. Alésodiambém foi evidenciado que o uso
desses instrumentos no desenvolvimento de suadaal®s € um processo rotineiro 0 que
explica a caréncia de treinamentos evidenciadguastoes anteriores.

5 Concluséo

Buscou-se neste trabalho apresentar como ocorrenespacos de criacdo do
conhecimento em uma agéncia bancéria.

A respeito dos espacos em que ocorreso@alizacdodo conhecimento, € possivel
verificar que a agéncia oferece um contexto queaseiz no desenvolvimento de atividades e
espacos que promovem a interacdo entre os funmen&omo reunides, confraternizacoes,
interacdo com funciondrios mais experientes e telfenTais iniciativas sdo importantes
porque promovem a troca de conhecimento tacite edrindividuos dentro da organizacéo
experiéncias, modelos mentais e conhecimentossnespacos.

Sobre 0s espacos em que ocorexiernalizacaado conhecimento, verificou-se que
os funcionarios procuram sempre que possivel esgas conhecimentos por meio do uso de
exemplos, tal iniciativa contribui para que haja melhor entendimento e interacdo por parte
dos outros membros da organizacéo. A agéncia pov tagdo, além de fornecer um contexto
favoravel a externalizagdo do conhecimento, express espacos dedicados a retencéo e
disseminacdo de idéias, sugestdes, também pardteules a participacdo de seus
funcionarios.

Nos espacos em que ocorrec@ambinacdodo conhecimento viu-se que a agéncia
dispde de instrumentos que contribuem para a gomambinacdo de novos conhecimentos,
como o uso de manuais, documentos e tecnologi@emenicacdo computadorizada, além
disso, verificou-se também que a agéncia promonealizacao de trabalhos a distancia. No
entanto, conforme demonstrado ela ndo dispfe deisiema de conhecimento préprio, o que
dificulta aos funcionarios encontrar o conhecimentistente dentro da organizagao.

Na internalizagdodo conhecimento ficou evidente que ha uma caréqganto a
questdo de treinamentos, entretanto o uso de dotosne tecnologias € mais forte. Talvez o
uso desses documentos seja explicado em virtuda daséncia. Baseado nestas informacdes,
a agéncia deve fazer, pois eles sdo importantes gpanternalizacdo do conhecimento dos
funcionarios. Além disso, ha a incorporacdo do eoithento tacito por meio do uso de
documentos, manuais, desenvolvimento de novaslaties, etc.

Deste modo, alcancando o objetivo geral do estwdoespacos de criacdo do
conhecimento existentes na agéncia da Caixa Econadreideral estudada se apresentam sob
a forma de estruturas fisicas, como espacos pam domunicacdo e para exposicao de
idéias, tipo bebedouros, copa e salas de descaob@ forma de estruturas virtuais, como, e-
mail, chats videoconferéncias e banco de dados. E sob a fdemaiciativas desenvolvidas
pela empresa, como interacdo com clientes, reyrsdafraternizacdes, trabalhos a distancia.
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Vale salientar, que o estudo em questdo apresdimdacoes, pois ndo conseguiu
atingir a sua totalidade do universo, intencdoiahicpelo fato de alguns funcionarios
alegarem falta de tempo para responderem o insttionte coleta e outros por estarem de
férias ou afastados por motivos pessoais.

Este trabalho pode ser o primeiro passo no seme@adentificar, através de um
comparativo entre agéncias, a influéncia destemcesmpo desempenho.
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