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Resumo

A Gestdo do Conhecimento tem papel fundamental para apoiar a sustentabilidade das empresas de
servicos de tecnologia da informagdo, pois o conhecimento deve ser capaz de potencializar os
resultados da mesma. Dessa forma o objetivo deste trabalho é diagnosticar como as praticas de Gestdo
do Conhecimento estdo presentes em empresas de servicos de tecnologia da informacgdo, tendo como
estudo de caso uma empresa de tecnologia da informagdo gaucha. Para desenvolver o trabalho foi
realizada uma pesquisa quantitativa e exploratdria com estudo de caso Unico a partir da proposi¢do de
um modelo conceitual para a avaliagdo das praticas de Gestdo do Conhecimento. A andlise de
resultados resultantes indica que o modelo proposto é aderente e que varias praticas de Gestdo do
Conhecimento estdo presentes na empresa Processor. Dentre os resultados, destacam-se positivamente
a expertise e 0 manancial tecnoldgico disponiveis para a implantacédo das praticas de GC, além de uma
extensa base de conhecimento existente e que pode ser utilizada como ponto de partida. Como ponto
mais relevante de melhoria os resultados apontam para a necessidade de um maior alinhamento das
politicas e praticas de recursos humanos com a Gestdo do Conhecimento, convergindo as informagdes e
processos disponiveis nesta area em importante alavancador da Gestdo do Conhecimento para as
demais areas da empresa. Apesar de as praticas de Gestdo do Conhecimento ja estarem presentes na
organizacdo estudada, ressalta-se a importancia da sistematiza¢do do conhecimento, para que o mesmo
possa se transformar em um elemento de diferenciacdo e de melhor desempenho.

Palavras-chave: gestdo estratégica do conhecimento; gestdo do conhecimento; mapeamento do
conhecimento; tecnologias para a gestdo do conhecimento.

MAPPING KNOWLEDGE MANAGEMENT PRACTICES IN ORGANIZATIONS PROVIDING INFORMATION
TECHNOLOGY SERVICES

Abstract

Knowledge Management (KM) plays a fundamental role in supporting the sustainability of IT service
companies, as knowledge must be able to enhance its results. Thus, the objective of this work is to
diagnose how Knowledge Management practices are present in IT service companies, having as a case
study an IT company from Rio Grande do Sul. To develop the work, a quantitative and exploratory
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research was carried out with a single case study from the proposition of a conceptual model for the
evaluation of Knowledge Management practices. The analysis of the resulting results indicates that the
proposed model is adherent and that several Knowledge Management practices are present in the
company Processor. Among the results, the expertise and technological resources available for the
implementation of KM practices stand out positively, in addition to an extensive existing knowledge base
that can be used as a starting point. As the most relevant point of improvement, the results point to the
need for greater alignment of HR policies and practices with KM, converging the information and
processes available in this area into an important leveraging of KM for the other areas of the company.
Although KM practices are already present in the studied organization, the importance of systematizing
knowledge is emphasized, so that it can become an element of differentiation and better performance.

Keywords: strategic knowledge management; knowledge management; knowledge mapping;
technologies for knowledge management.

1 INTRODUCAO

Um conjunto de transformacées sociais, politicas e econdmicas vém redesenhando o
ambiente competitivo e estabelecendo uma série de novas exigéncias estratégicas para as
organizacles, entre as quais, as empresas prestadoras de servicos de TI. Frente as rapidas
mudancas de tecnologias e das necessidades dos clientes, as empresas devem estar em
constante busca pela diferenciacdo para garantir sustentabilidade. Estas vém entendendo o
papel da Gestdo do Conhecimento (GC) em sua competitividade, ainda mais em um ambiente
em que a concorréncia é crescente e enfrentam um mercado globalizado (Rosini, Palmisano,
2013).

Vivemos em um mundo onde negécios disruptivos surgem da noite para o dia,
transformando os habitos do consumidor e a forma de empreender constantemente. A
exigéncia por agilidade, flexibilidade, fluidez, acessibilidade e inovacdo, sdo sinGnimos de
mudancga constantes, fazendo com que as empresas e profissionais tenham que se adaptar.
Essas mudangas advindas, sobretudo com o fend6meno da globalizagdo, trouxeram implicagdes
quanto ao modo de agir das organiza¢des. Para garantirem sua sobrevivéncia em longo prazo,
as mesmas perceberam a necessidade de realinharem seus modelos de negécio, considerando
sua capacidade de inovagdo em processos, servigos e produtos (MCT, 2016).

Organiza¢Oes prestadoras de servicos de Tl se diferenciam no mercado pelo que
sabem, nesse sentido a criagdo e a disponibilizacdo do conhecimento organizacional é muito
mais que uma vantagem competitiva é um ativo coorporativo (MCT, 2016). Assim,
considerando que o conhecimento é fundamental e que é inerente as pessoas, provenientes
de suas experiéncias, valores e atitudes, o ser humano e seus conhecimentos passam a ser
patrimdnios importantes das organizagdes. Dessa forma, as empresas que retém mais
talentos, que valorizam, reconhecem a devida importancia, e praticam a GC, possuem um
potencial para criar diferencial competitivo no mercado.

Nesse contexto apresenta-se a questdo desta pesquisa da seguinte forma: Diagnosticar
como as empresas de servigos de Tl tem adotado praticas de Gestdo do Conhecimento?

A GC apresenta uma proposta para identificacdo, classificacdo, organizacdo e
compartilhamento de conhecimentos considerados importantes em uma organizagdo. Além
disso, incentiva uma disposicdo favoravel para a cooperagdo e o aprendizado constante,
valorizando o uso do capital intelectual das empresas. Assim, entende-se que uma empresa
que investe em GC esta estabelecendo os canais para a inovagdo e comunica¢do dentro da sua
operagdo, e com isso, abrindo caminhos para que a empresa estruture seu diferencial
competitivo e sustentabilidade (Estacdo Cientifica, 2006).
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Diante dessas considera¢des pode-se perceber que a GC aparece como um processo
de suma importancia para o crescimento organizacional. Assim, justifica-se o desenvolvimento
de um estudo para diagnosticar como as empresas de servicos de Tl estdo em relagdo as
praticas de GC.

O presente estudo tem por objetivo diagnosticar como as empresas de servicos de TI
estdo em relacdo as prdticas de GC. A proposta estd estruturada da seguinte forma: a)
Introdugdo; b) Referencial Tedrico; c) Metodologia; d) Resultados e e) Conclusdes e
recomendacoes.

2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta a revisdo de literatura que norteia o tema do trabalho, com
énfase para bibliografias gestdo do conhecimento, APO - Asian Productivity Organization,
(APO) e a Descricdo da ferramenta de avaliacdo de GC de Terra (2005). Ao final apresenta-se o
modelo conceitual da pesquisa e suas hipdteses.

2.1 Gestao do Conhecimento

Para Stewart (1998), o uso da GC é um fator importante no sucesso ou no fracasso das
organizacbes, pois € um fator de competitividade. Para Choo (2003) a informacdo e o
conhecimento, sdo parte essencial do que uma organizacao produz. Além disso, o autor afirma
gue se uma organizacdo ndo possuir uma compreensao de seus processos organizacionais e
humanos, que transformam a informacdo em conhecimento e tomada de decisdo, elas
também ndo entenderdo a relevancia das suas fontes de conhecimento e tenderam a nao
saber utiliza-las adequadamente em seu favor. O Autor apresenta também que existem
principalmente trés areas distintas nas quais isso fica caracterizado, pois o desenvolvimento e
o uso da informacdo e do conhecimento realizam um papel estratégico na capacidade de
adaptacdo das organizagOes. As areas afetadas sdo: a criacdo de significado, construcdo do
conhecimento e tomada de decisdo.

A Figura 1, apresenta a organiza¢do do conhecimento com base em trés processos que
sdo dinamicos e sociais, que o autor entende que estdo interagindo para girar a organiza¢do do
conhecimento (Choo, 2003).

Figura 1 - A organiza¢ao do conhecimento

Fonte: Choo (2003, p. 31)

Na etapa de criagao de significado, a relevancia estd em compreender as mensagens e
as noticias sobre o ambiente. E necessario que os colaboradores da organizacdo decidam o
que é relevante por consenso, tomando como base as suas experiéncias passadas. A etapa de
construgdo de conhecimento considera relevante a conversao do mesmo, através do discurso,
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onde os colaboradores compartilham o que sabem através de metaforas e analogias. Para a
etapa de tomada de decisdo sdo importantes as regras, as rotinas, os critérios e as
preferéncias, que regulam os colaboradores na analise das alternativas (Choo, 2003).

A GC, se apresenta como um processo orientado a implementacio de uma
metodologia que permite a criagdo, a capta¢do, o acumulo, o acesso e o transferéncia, do
conhecimento e das informag¢Oes que existem, e que sdo criadas constantemente dentro da
organizacao (Nonaka; Takeuchi, 1997). Outros autores defendem que a GC é usada para
sistematizar a coleta, compartilhamento, armazenamento, organiza¢do, disseminacdo e
aplicacdo do conhecimento no contexto organizacional com o objetivo de viabilizar o acesso
desse conhecimento como um diferencial potencializador (Alavi; Leidner, 2001; Murray, 2005;
Bhanu; Magiswary, 2010).

Existe a necessidade de considerar que para uma organizacdo criar novos
conhecimentos também se faz necessario o aprendizado que vem do ambiente externo e do
compartilhamento de habilidades que precisam ser incorporadas e adequadas as
caracteristicas da organizacao, resultando num modelo que utilize o resultado dessa unido
(Nonaka; Takeuchi, 1997; Flach; Antonello, 2011; S3 et al 2013).

O ponto chave para a criacdo de novos conhecimentos estd na mobilizacdo e
conversdo do conhecimento tacito, pois este tem propriedades especificas. Como o
conhecimento tdcito é dificil de ser compartilhado dentro de uma organizacdo, ocorre uma
conversao entre conhecimento técito explicito (Nonaka, 2000).

Para que o conhecimento seja criado, existem outras condi¢cdes que sdo requeridas na
organizacao para que ela seja capaz de aprender. Ou seja, é necessdrio criar um ambiente
favoravel na empresa para que ocorra a continua conversdo entre conhecimento tacito e
explicito (Miyashiro et al., 2008). Além disso, segundo Souza, Ziviani e Goulart (2014) é
necessario que a empresa crie Contextos Capacitantes ou “Ba”. Os Participantes do “Ba”
trazem seus préprios contextos, e através das interacGes com os outros e o ambiente, os
contextos de “Ba”, os e os participantes e os ambientes mudam (Souza; Ziviani; Goulart,
2014, Nonaka, 2000).

2.2 APO - Asian Productivity Organization

A Asian Productivity Organization (APO), composta de vinte nagOes asiaticas, formada
em 1961 para facilitar o progresso e desenvolvimento econdmico e social, promove o
desenvolvimento sustentdvel, permite a partilha de informagdo e tecnologia, langou um
manual que apresenta métodos e ferramentas de GC. As ferramentas de avaliagdo de GC APO
sdo concebidas para ajudar as organizagdes a conduzir uma avaliagdo da sua disponibilidade
para a GC. A avaliagdo é realizada no inicio do programa de GC, pois antes de iniciar uma
implantagdo do processo de GC, a organizagdo precisa conhecer seus pontos fortes e
oportunidades de melhorias. A partir desse conhecimento, a organizacdo pode entdo se
concentrar em seus programas de GC e combater as lacunas identificadas através da avaliagcdo
(APO, 2010).

A Ferramenta de Avaliacao de GC da APO, baseia-se na espiral do conhecimento como
apresentado na Figura 2.
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Figura 2 - A espiral do conhecimento

KNOWLEDGE
PROCESS

Fonte: APO (2010)

O ponto de partida é o entendimento da visdo organizacional, missdo, objetivos de
negdécio e orientacdes estratégicas. Estes ajudam a organizacdo a identificar e analisar as
principais competéncias e capacidades que tem e precisa se desenvolver. Os quatro
aceleradores (pessoas, processos, tecnologia, lideranca) podem ajudar a organizacdo a
compreender até que ponto esses drivers e facilitadores sdo predominantes na organizacao,
permitindo uma implementagdo de GC de sucesso. Os cinco processos de conhecimento do
nucleo (identificar, criar, armazenar, partes, aplicar) fornecem uma avaliacdo inicial das
praticas existentes relacionado a GC que podem ser aproveitados durante a implementacao.
As organizacOes, as vezes, podem ja estar praticando GC sem perceber. Os resultados dos
esforcos de GC medem a eficicia do conhecimento, processos apoiados pelos fatores criticos
de sucesso (aceleradores, visdo e missdo). Os resultados devem ser capazes de demonstrar a
melhoria da aprendizagem e inovacdo, capacidades organizacionais e sociais e, finalmente,
levar a melhoria na qualidade dos produtos e servigos, a produtividade, lucratividade e
crescimento (APO, 2010). Ha sete categorias de auditoria na Ferramenta de Avaliagdo de GC
da APO:

a) Lideranca: Esta categoria avalia a capacidade de lideranca da organiza¢do para

responder a desafios de uma economia baseada no conhecimento. A lideranca
é avaliada em termos de politicas e estratégias que estdao em vigor no ambito
da organizacdo de GC. A lideranga também é avaliada em termos de esforgos
para iniciar, guiar e sustentar as praticas de GC na organizacao.

b) Processos: A categoria processo avalia como o conhecimento é utilizado na
gestdao, implementagcdao e melhoria dos processos de trabalho essenciais da
organizacdo. Também avalia o grau para o qual a organiza¢do avalia a melhora
continua de seus processos de trabalho para alcancar melhor desempenho.

c) Pessoas: Na categoria de pessoas, a capacidade da organizagdo para criar e
manter uma estrutura organizacional baseada no conhecimento e cultura de
aprendizagem é avaliada. O esforco da organizagdo para incentivar o
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compartilhamento de conhecimento e colaboragdo é avaliada. O
desenvolvimento de trabalhadores do conhecimento também é avaliado.

d) Tecnologia: A categoria tecnologia analisa a capacidade da organizacdo de
desenvolver e entregar solucdes baseadas em conhecimento, tais como
ferramentas de colaboracdo e gerenciamento de conteldo sistemas. A
confiabilidade e acessibilidade dessas ferramentas também sdo avaliados.

e) Processos de Conhecimento: A capacidade da organizagcdo para identificar,
criar, armazenar, compartilhar e aplicar o conhecimento sistematicamente é
avaliada. Partilha das melhores praticas e licdes aprendidas para minimizar a
reinvencdo da roda e duplicacdes de trabalho também é avaliado.

f) Aprendizagem e Inovacdo: esta categoria determina a capacidade da
organizacdo para incentivar, apoiar e reforcar a aprendizagem e a inovacgao
através de processos de conhecimento sistemdtico. Administracdo de esforcos
para transmitir valores de aprendizagem e inovacao e fornecer incentivos para
compartilhamento de conhecimento também sao avaliados.

g) Resultados: A categoria mede a capacidade da organizacdo para aumentar o
valor para clientes através de novos e melhores produtos e servicos. A
capacidade da organizacdo para aumentar a produtividade, qualidade e
rentabilidade, e sustentar o crescimento por meio da utilizacdo eficaz dos
recursos e, como resultado do aprendizado e da inovacdo é avaliada.

2.3 Modelo de Gestdo de Conhecimento de Terra (2005)

Terra (2005) defende que dentro do processo de GC, o conhecimento tacito esta
associado as praticas gerenciais atreladas aos modos de conversdao do conhecimento, aos
diversos tipos de conhecimentos existente na empresa e a diferentes planos e dimensdées. Este
autor desenvolveu um modelo conceitual de GC composto por sete dimensoes.

De acordo com o autor, todas as dimensdes da GC apontam para os seguintes
componentes organizacionais: estrutura, pessoas e ambiente externo. Apresenta-se, na Figura
3, as sete dimensdes da GC.

Figura 3 - GC: planos e dimensdes
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Fonte: Terra (2005, p.83)
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- Dimensdo 1 — Nivel estratégico, nivel organizacional e nivel da infraestrutura:

Na visdo de Terra (2005), a GC é tida como estratégica porque é de fundamental
importancia a alta administragdo estimular a institucionalizagdo do conhecimento das pessoas,
o aprendizado através da cultura da corporacdo. Dessa forma, a correta administracdo do
capital intelectual podera oferecer novas oportunidades de negdcios, bem como valorizar
negocios ja existentes. Assim, infere-se que o papel da alta administracdo é fundamental na
montagem do plano estratégico da organizacdo, na definicdo de metas e na definicdo dos
campos de conhecimento, para que os funciondrios e/ou servidores possam direcionar seus
aprendizados.

- Dimensao 2 - Cultura organizacional

A compreensdo do comportamento organizacional segundo Robbins (1999), nunca foi
tdo importante para os gestores como esta sendo atualmente onde gerentes e empregados
tem de ser flexiveis e adaptaveis para lidar com as rapidas mudangas ambientais internas e
externas, as quais influenciam diretamente a organizagao.

- Dimensao 3 - Estrutura organizacional

A estrutura organizacional descentralizada que esta sendo adotada atualmente nas
organizacdes desempenha um papel importante na implementacdo do processo de GC, devido
a sua flexibilidade e em permitir que as ideias nascam dos niveis ligados a linha de frente de
producdo. A partir da concessdao de autonomia nas decisdes, valoriza-se a iniciativa e incentiva-
se a comunica¢do horizontal, para viabilizar a disseminacdo desse conhecimento (TERRA,
2005).

- Dimensao 4 - Politicas de recursos humanos

As praticas e politicas de recursos humanos podem ser consideradas como
fundamental para o processo de institucionalizacdo e sustenta¢do da gestdo de conhecimento,
nos niveis propostos por esse modelo. Verifica-se este fator, a medida que as politicas de
recursos humanos investirem, ou ndo, na qualidade e na inovacdao da aprendizagem da
organizacdo, na aquisicdo de conhecimentos externos e internos, bem como na geracdo,
difusdo, armazenamento e compartilhamento do conhecimento, em todos os niveis,
condizente com os principios de uma organizacdo do conhecimento (TERRA, 2005).

- Dimensdo 5 - Sistemas de informacgao

Terra (2005) reporta-se a essa dimensdo destacando a importancia dos portais
corporativos (plataforma Unica que possibilita acesso a recursos internos da organizagdo e
contatos externos via internet, com clientes, fornecedores e outros meios), como fatores que
contribuem para a capta¢do, armazenamento, disseminagao do conhecimento.

- Dimensao 6 - Mensuragao de resultados

Para o modelo, a mensuragdo de resultados é observada quando da avaliagdo dos
ganhos obtidos pela pratica da GC, através de andlise critica de melhoria de qualidade dos
relatérios de auditoria, afericgdo da velocidade de tramitagdo de processos, pesquisas de
atendimento ao publico e compara¢dao com o desempenho de outras organiza¢ées do género
(TERRA, 2005).

- Dimensao 7 — Aprendizagem com o ambiente externo

Para Terra (2005), defensor desse modelo, a aprendizagem com o ambiente externo
explora a interacdo da organizagdao com outras organiza¢des no sentido de incorporar, ao seu
acervo técnico, conhecimento e praticas por elas criadas ou desenvolvidas, que possam
agregar valor a sua competéncia essencial, bem como visa também ao estreitamento do
relacionamento com os clientes.
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2.4 Modelo Conceitual da Pesquisa

Para o atendimento do objetivo proposto foram utilizadas uma composicdo de
modelos e métodos. Como base para o diagndéstico foram aplicados os Planos e Dimensdes do
Modelo proposto por Terra (2005), e em complementaridade, para identificar a maturidade
das praticas existentes na empresa, serdo utilizados os métodos e ferramentas de
mapeamento de GC apresentados na APO (2010).

Entende-se que o modelo Terra (2005) desenvolve o tema GC a partir da estratégia e o
modelo APO (2010) avalia as praticas de GC na organizagdo, por entender-se a sua
complementariedade justifica-se a criagdo de um modelo Conceitual a partir da correlacdo dos
mesmos. Com o alinhamento da estratégia as praticas de GC, propGe-se a partir do modelo
conceitual ainda a possibilidade de realizacdo do diagndstico situacional da organizagao.

Figura 4 - Modelo Conceitual de Mapeamento da GC

TER7- Empresa
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APO1- Pessoas APO2 - Processos  APO3 - Tecnologia APO4- Lideranga

APQS5 - Processosde GC

Fonte: Adaptado de APO (2010) e Terra (2005)

Na concepcgdo apresentada por Terra (2005), é apresenta uma abordagem na qual as
praticas gerenciais influenciam os modos de conversdo de conhecimento. Escolheu-se essa
abordagem por entender-se que as diversas praticas gerenciais dos planos e dimensdes da
organizacao atuam como agentes dos modos de conversdao de conhecimento. Na visdao do
autor, ele apresenta trés niveis da empresa e sete dimensdes. Os trés niveis sdo: nivel
estratégico, o nivel organizacional e a infraestrutura. Depois ele utiliza cada um dos niveis para
agrupar as sete dimensdes propostas para analise das praticas da GC, que sdo: o papel da alta
administragdo, a cultura organizacional, as caracteristicas da estrutura organizacional, as
politicas de administracdo de recursos humanos, os sistemas de informacao, as praticas de
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mensuracao e divulgacdo de resultados e os processos de aprendizado por meio de aliangas
com outras empresas (Terra, 2005). Assim, entende-se que as sete dimensdes e 0s trés niveis,
apresentados por esse autor no modelo conceitual de GC, podem servir de base para a analise
das praticas de gestdo conhecimento aplicadas na Processor.

J4 para contribuir no diagndstico das praticas de GC, elegeu-se o manual da APO
(2010) como referéncia. Este Manual apresenta um Modelo para analise de Maturidade que
servird para identificarmos o momento da organizacdao em relagdo as praticas de GC. O uso de
tal ferramental se faz necessdrio, pois ird apoiar e influenciar a solu¢do proposta para o projeto
aplicativo. No Quadro 1, é apresentado um comparativo entre a correlacdao das dimensées do
modelo Terra (2005) e as categorias de mapeamento do conhecimento de APO (2010). O
intuito dessa concatenacgao foi complementar as questdes propostas por Terra (2005) para GC,
aumentando assim sua abrangéncia com base nas questdes de mapeamento do conhecimento
propostas por APO (2010).

Quadro 1 - Correlagdo dos modelos Terra (2005) e APO (2010)

1 TER1 - VISAO ESTRATEGICA DA ALTA  APOA4-LIDERANGA

ADMINISTRACAO
2 TER2 - CULTURA ORGANIZACIONAL APO6- APRENDIZAGEM
3 TER3 — ESTRUTURA ORGANIZACIONAL APO5- PROCESSOS GC

4 TER4 - POLITICAS DE RH APO1- PESSOAS

5 TER5 — SISTEMAS DE INFORMAGAO

6 TER6 — MENSURAGAO DE RESULTADOS

~

TER7 — EMPRESA

APO3-TECNOLOGIA
APO7-INOVACAO

APO2- PROCESSOS

Fonte: Elaborado pelos autores a partir dos modelos Terra (2005) e APO (2010)

Derivativo da correlagdo criada, foi construido um questionario contendo questdes
gue atendem as sete (7) dimensGes apresentadas no Quadro 1, que contemplam os modelos
Terra (2005) e APO (2010). Como premissas para a aplicacdo do modelo conceitual definido,
entendeu-se como fundamentais o patrocinio da alta dire¢do, a participacdo das fungdes
estratégicas e taticas, bem como, a disponibilidade do nivel operacional da organizacao.

Figura 5 - Correlagdao do Modelo Conceitual de Mapeamento da GC
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Fonte: Elaborado pelos autores (2022)
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A Figura 5 é uma representagao da estrutura do Modelo Conceitual e de como suas
dimensodes se relacionam. Para validar a correlacdo entre as dimensdes do modelo proposto e
também para identificar a realidade da empresa foram criadas hipdteses derivadas dessa
estrutura, que foram testadas e provadas a partir dos procedimentos metodoldgicos. O
Quadro 2 apresenta as hipdteses criadas.

Quadro 2 - Hipéteses do Modelo
Hipétese

As Politicas de RH / Pessoas exercem influéncia positiva sobre a Estrutura Organizacional /
Processos GC
A Empresa / Processos exerce influéncia positiva sobre a Estrutura Organizacional / Processos GC

Os Sistemas de Informag&o / Tecnologia exercem influéncia positiva sobre a Estrutura
Organizacional / Processos GC

A Vis3o Estratégica da Alta Administragdo / Lideranca exerce influéncia positiva sobre a Estrutura
Organizacional / Processos GC

A Estrutura Organizacional / Processos GC exerce influéncia positiva sobre a Cultura Organizacional
/ Aprendizagem

A Estrutura Organizacional / Processos GC exerce influéncia positiva sobre a Mensuragio de
Resultados / Inovagdo

A Cultura Organizacional / Aprendizagem exerce influéncia positiva sobre a GC

A Mensuracio de Resultados / Inovagdo exerce influéncia positiva sobre a GC

A GC exerce influéncia positiva sobre o Desempenho Organizacional

OWOIWINIOIUWUIPHIPIWINIERLRTDI

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Apds a consolidagdo do modelo conceitual, serd apresentada a realidade atual do
estudo de caso aplicado nesse trabalho, conforme a seguir.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho caracteriza-se como um estudo de caso, visto que tem objeto de
pesquisa restrito, procurando conhecer seus aspectos, suas caracteristicas ou reconhecer um
padrdo cientifico em que o caso possa ser enquadrado (Mattar, 2001). Tem seu foco em
acontecimentos contemporaneos, sem exigir controle sobre os eventos comportamentais.
Essa estratégia é preferida quando questdes do tipo “como” ou “por que” sdo colocadas,
qguando o investigador tem pouco controle sobre os eventos e quando o foco estd no estudo
de um fenémeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real (Yin, 2005).

Assim pode-se classificar este estudo como quantitativo exploratério aplicado a um
estudo de caso Unico.

A pesquisa foi realizada em um universo de aproximadamente 330 colaboradores da
empresa com o objetivo de obter o maximo de respondentes e permear todos os perfis da
empresa, abrangendo assim os niveis estratégico, tatico e operacional. A pesquisa obteve um
total de cento e vinte e seis (126) respondentes. Apds os testes de confiabilidade forma
tradados os dados de 125 respondentes.

Para coleta de dados foi utilizado o software Survey Monkey para geragao do
questionario online, que foi enviado aos colaboradores da organizacdo estudada, através do
endereco eletronico destes funciondrios que foram alvo desta pesquisa, em um periodo 15
dias entre os meses de abril e maio de 2022.
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Os principais stakeholders que foram contatados sdo a alta direcdo, as funcdes
estratégicas e taticas, bem como o nivel operacional vinculado as areas de delivery (entrega de
servicos) da organizagdo. Para garantir que o processo de pesquisa atingisse todos os niveis da
empresa foram realizados convites para todos os colaboradores via ferramenta de pesquisa e
apos foi realizado um reforgo verbal para 50% do quadro funcional, bem como, foram contatos
os gestores e coordenadores de Area/Pilares com o objetivo de sensibilizar e reforcar sobre a
importancia da abrangéncia da amostra.

Para validar o instrumento de pesquisa (questionario), optou-se por utilizar os dados
obtidos e efetuar uma andlise estatistica para testagem da adequacdo e aderéncia do mesmo
para avaliar a situacdo de GC dentro da empresa, conforme os parametros de (Hair et al.,
2009).

4 ANALISE DOS DADOS

Foi realizada uma analise dos outliers, que sdo observacdes que apresentam um
padrdo de resposta diferente das demais. Ao final dos testes de confiabilidade foi descartado
um respondente apenas. Nao foram encontrados valores fora do intervalo da escala de sua
respectiva variavel, ndo evidenciando o tipo de outlier relacionado a erro na tabulacdo dos
dados. J& os outliers multivariados foram diagnosticados com base na medida D? de
Mahalanobis. De acordo com Hair, et al. (2009), tal medida verifica a posicio de cada
observacdo comparada com o centro de todas as observacdes em um conjunto de variaveis,
sendo que, ao final, é realizado um teste qui-quadrado.

Para verificar a linearidade dos dados inicialmente foram analisadas as correla¢des das
varidveis par a par, uma vez que um coeficiente de correlagdo significativo ao nivel de 5% é
indicativo da existéncia de linearidade. Através da matriz de correlacio de Spearman
(Hollander; Wolfe; Chicken, 2013), foram observadas 571 de 630 relag¢des significativas ao nivel
de 5%, o que representa aproximadamente 90,63% das correlagbes possiveis.

Por definicdo, o conjunto de dados ndo apresentam distribuicdo normal univariada e
nem mesmo multivariada, uma vez que estdo limitados em uma escala discreta e finita. Dessa
forma, as abordagens estatisticas utilizadas nesse trabalho ndo exigem suposicio de
normalidade, como por exemplo, a abordagem PLS (Partial Least Square) (Vinzi, et al., 2010)
para o modelo de equagdes estruturais.

Para descrever as varidveis de caracterizagdo da amostra foram utilizadas frequéncias
absolutas e relativas. Jd4 para apresentar e comparar os itens de cada constructo foram
utilizados média e desvio padrdo, além do intervalo percentilico bootstrap de 95% de
confianga. A escala likert de concordancia foi fixada para variar de -1 (Discordo Totalmente) a 1
(Concordo Totalmente), dessa forma, valores médios negativos indicam que os individuos
tendem a discordar, enquanto que valores positivos indicam que os individuos tendem a
concordar. O método bootstrap (Efron; Tibshirani, 1993) é muito utilizado na realizagdo de
inferéncias quando nao se conhece a distribuicdo de probabilidade da varidvel de interesse.

Com o objetivo de agrupar os individuos que foram similares com respeito aos
indicadores do Modelo Conceitual de Mapeamento da GC foi utilizada uma Analise Hierarquica
de Agrupamento (Hair et al., 2009). Para comparar os indicadores entre os grupos formados
foi utilizado novamente o teste de Kruskal-Wallis, sendo o teste de Nemenyi (Hollander;
Wolfe; Chicken, 2013) utilizado para as comparacdes multiplas. A Modelagem de Equages
Estruturais foi realizada utilizando a abordagem PLS para testar o modelo apresentado na
Figura 5. A abordagem PLS (Partial Least Square) oferece uma alternativa a abordagem
tradicional baseada na estrutura de covariancia, CB-SEM (Covariance-based Structural
Equation Modeling techniques). O método PLS, tem sido referido como uma técnica de
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modelagem suave com o minimo de demanda considerando as escalas de medidas, o tamanho
amostral e distribuicGes residuais (Monecke; Leisch, 2012).

Para verificar a validade convergente foi utilizado o critério proposto por Fornell e
Larcker (1981), enquanto que para mensurar a confiabilidade foi utilizado o Alfa de Cronbach
(AC) e a Confiabilidade Composta (CC) (Chin, 1998). Ja para verificar a dimensionalidade dos
constructos foi utilizado o critério da Analise Paralela (Parallel Analysis). O método das cargas
fatoriais cruzadas (Barclay; Higgins; Thompson, 1995) também foi utilizado para verificar a
validag¢do discriminante.

Para verificar a qualidade dos ajustes foram utilizados o R2 e o GoF (Tenenhaus, et al.,
2005). O R2 representa em uma escala de 0% a 100% o quanto os constructos independentes
explicam os dependentes, sendo que quanto mais préximo de 100% melhor.

Para realizar a andlise dos resultados obtidos a partir dos dados coletados com a
aplicacdo do questiondrio foi delineado o perfil dos respondentes e os resultados foram
categorizados para cada uma das dimensdes propostas no Modelo Conceitual, apresentado na
Figura 4.

O resultante do perfil dos respondentes é apresentado na Tabela 1. Pode-se ressaltar
que 69,6% dos participantes atuavam na area de producdo/delivery, enquanto que 6,4%
atuavam na area de direcdo/gestdo. Por outro lado, 77,6% dos participantes eram do nivel
organizacional executivo/operacional, enquanto que 5,6% eram do nivel estratégico. Fechando
a caracterizacdo da amostra 37,6% dos respondentes tinham ensino superior incompleto,
enguanto que 30,6% tinham de 5 até 10 anos de experiéncia profissional.

Tabela 1 - Andlise Descritiva das Variaveis de Caracterizagdo

Variaveis N %
Area de Atuagdo Diregdo / Gestdo 8 6,4%
Financeiro / Administrativo / RH 16 12,8%
Producgdo / Delivery 87 69,6%
Vendas / Marketing 14 11,2%
Nivel Organizacional Estratégico 7 5,6%
Executivo/Operacional 97 77,6%
Tatico 21 16,8%
Escolaridade 292 Grau Incompleto / Ensino Médio 1 0,8%
29 Grau Completo / Ensino Médio 11 8,8%
Pés-Graduagdo, Mestrado ou Doutorado 25 20,0%
Superior Incompleto 47 37,6%
Superior Completo 41 32,8%
Tempo de Até 1 ano 5 4,0%
ﬁfﬁﬁ:ﬁﬂﬁﬁ De 1até 5 anos 21 16,9%
De 5 até 10 anos 38 30,6%
De 10 até 15 anos 29 23,4%
De 15 até 20 anos 21 16,9%
Acima de 20 anos 10 8,1%

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

4.1 Validagao do Modelo

A partir dos resultados obtidos no instrumento de pesquisa também foi possivel avaliar
a validade dos constructos e a aderéncia do modelo conceitual proposto. Assim, para criar os
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indicadores do Modelo Conceitual de Mapeamento da GC foi utilizada a Analise Fatorial (Hair
et. Al, 2009), e para analisar a qualidade e validade dos indicadores, foi verificada a
dimensionalidade, confiabilidade e validade convergente. Para verificar a validade convergente
foi utilizado o critério proposto por Fornell e Lacker (1981). Ele garante tal validade caso a
Variancia Média Extraida - AVE, que indica o percentual médio de varidncia compartilhada
entre o construto latente e seus itens, seja superior a 50% (Henseler; Ringle; Sinkovics, 2009),
ou 40% no caso de pesquisas exploratdrias (Nunnaly; Bernstein, 1994). Para mensurar a
confiabilidade foi utilizado o Alfa de Cronbach (AC) e a Confiabilidade Composta (CC).

De acordo com Tenenhaus, et. al. (2005) os indicadores AC e CC devem ser maiores
que 0,70 para uma indicacdo de confiabilidade do constructo, sendo que em pesquisas
exploratdrias valores acima de 0,60 também sdo aceitos. Para verificar a dimensionalidade dos
constructos foi utilizado o critério da Andlise Paralela (Parallel Analysis) elaborado por Horn
(1965), que retorna o numero de fatores que devem ser retidos na Andlise Fatorial
Exploratéria, ou seja, a quantidade de dimensdes do constructo.

Quando se utiliza a solucdo fatorial é importante verificar se a mesma é adequada aos
dados da pesquisa. Para tanto foi utilizada a medida de adequacdo da amostra de Kaiser-
Meyer-Olkin — KMO, que indica a propor¢do da variancia dos dados, e que pode ser
considerada comum a todas as variaveis (Mingoti, 2005). E adequado aplicar a Analise Fatorial
Exploratéria ao conjunto de varidveis quando o KMO for maior que 0,50. A Tabela 2 apresenta
o resultado da analise fatorial.

Tabela 2 - Validagdo dos Indicadores do Modelo de Mapeamento da GC

Constructos Itens | A.C" | C.C.2 | Dim.3 | AVE* | KMO?
Visdo Estratégica da Alta Administragdo / Lideranca | 4 0,685 | 0,738 | 1 0,516 | 0,691
Cultura Organizacional / Aprendizagem 4 0,764 | 0,783 | 1 0,587 | 0,751
Estrutura Organizacional / Processos GC 4 0,736 | 0,769 | 1 0,561 | 0,704
Politicas de RH / Pessoas 4 0,756 | 0,777 | 1 0,579 | 0,765
Sistemas de Informacgdo / Tecnologia 4 0,646 | 0,721 | 1 0,490 | 0,604
Mensuragio de Resultados / Inovagdo 4 0,756 | 0,778 | 1 0,580 | 0,628
Empresa / Processos 4 0,682 | 0,737 | 1 0,514 | 0,679

Fonte: Dados da pesquisa (2023)
1 Alfa de Cronbach; 2 Confiabilidade Composta; 3 Dimensionalidade; 4 Variancia Extraida; > Medida de Adequag3o da
Amostra de Kaiser-Meyer-Olkin

A partir dos resultados da analise fatorial apresentados na Tabela 2, pode-se verificar
as medidas de validade e qualidade dos constructos, o que levou a concluir que ndo havia
necessidade de excluir nenhum dos constructos. Além disso, refor¢a a credibilidade estatistica
do modelo conceitual aplicado no estudo, como pode-se verificar abaixo:

e Todos os constructos apresentaram Alfa de Cronbach (AC) ou Confiabilidade Composta
(CC) acima de 0,70. Ou seja, todos apresentaram os niveis exigidos de confiabilidade.
e Todos os constructos foram unidimensionais.

e Todos os constructos apresentaram validagdo convergente (AVE > 0,40).
e Em todos os constructos o ajuste da Analise Fatorial foi adequado, uma vez que todos os
KMO foram maiores ou iguais a 0,50.

Portanto, os constructos que o modelo propde mostram-se adequados e consistentes
para o estudo, permitindo conclusdes significativas e propositivas.

Para apresentacdao dos resultados a partir dos Indicadores do modelo Conceitual foi
criada a Tabela 3 apresentada a seguir:
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Tabela 3 - Descrigdo dos Indicadores do Modelo Conceitual de Mapeamento da GC.

Constructos Média D.P. 1.C. - 95%' 12Q 22Q 32Q

Visdo Estratégica da Alta Administracdo / Lideranga 0,458 0,285 [0,41;0,51] | 0,357 0,500 0,632
Cultura Organizacional / Aprendizagem 0,288 0,332 [0,23;0,34] | 0,000 0,366 0,500
Estrutura Organizacional / Processos GC 0,286 0,339 [0,23;0,34] | 0,078 0,361 0,500
Politicas de RH / Pessoas 0,276 0,354 [0,22;0,34] | 0,119 0,367 0,500
Sistemas de Informac3o / Tecnologia 0,396 0,307 [0,34;0,45] | 0,198 0,443 0,587
Mensuragdo de Resultados / Inovagdo 0,463 0,284 [0,41;0,51] | 0,370 0,500 0,627
Empresa / Processos 0,341 0,298 [0,29;0,39] | 0,234 0,370 0,500

Fonte: Dados da pesquisa (2023)
TIntervalo de Confianca Bootstrap.

A Tabela 4, apresenta a descricdo dos indicadores, onde pode-se destacar que os
individuos tenderam em média a concordar com todos os itens dos constructos.

A concordancia média foi maior nos constructos Mensuracdo de Resultados /
Inovacdo e Visdo Estratégica da Alta Administragdo / Lideranca. Isso significa que a empresa
demonstra um alinhamento da camada de alta administracdo com os demais niveis. Segundo
(Natura, 2016; Serpro, 2016) o entendimento de que GC é estratégico deve permear todos os
niveis da empresa.

J& a menor média tendeu para os constructos Cultura Organizacional/Aprendizagem,
Estrutura Organizacional/Processos GC e Politicas de RH/Pessoas, sendo que ao observar os
intervalos de confianga tem-se que essas diferencas foram significativas. Isso denota que
existe um espaco para melhoria nos processos e politicas de RH visando um maior
alinhamento com as praticas de GC. Praticas que foram observadas em empresas como a
Natura (Natura, 2016), KPMG (Harvard Business Scholl, 1997) e como na implantagdo do
SERPRO-PR (Serpro, 2016).

Para realizar-se a comparagdo entre os indicadores do Modelo conceitual e com os
niveis organizacionais criou-se a Tabela 4.

Tabela 4 - Comparacdo dos Indicadores do Modelo Conceitual de Mapeamento da GC com os Niveis
Organizacionais

Constructos N | Média | E.P. | 12Q |22Q | 32Q | Valor-p'
Visao Estratégica da Alta | Estratégico 7 0,514 0,094 | 0,500 | 0,610 | 0,623 | 0,685
Administracéo /| Executivo/Operacional | 97 | 0,446 | 0,030 | 0,345 | 0,500 | 0,632
Lideranca Tatico 21| 0491 | 0,054 | 0,368 | 0,500 | 0,632
Cultura Organizacional / | Estratégico 7 0,387 0,055 | 0,306 | 0,467 | 0,500 | 0,073
Aprendizagem Executivo/Operacional | 97 | 0,308 0,034 | 0,001 | 0,390 | 0,500

Tatico 21 | 0,162 0,070 | -0,022 | 0,134 | 0,366
Estrutura Organizacional | Estratégico 7 0,209 0,107 | 0,001 | 0,217 | 0,416 | 0,563
/ Processos GC Executivo/Operacional | 97 | 0,296 0,035 | 0,096 | 0,361 | 0,500

Tatico 21 | 0,263 0,072 | 0,197 | 0,356 | 0,404
Politicas de RH / Pessoas Estratégico 7 0,267 0,074 | 0,126 | 0,253 | 0,435 | 0,417

Executivo/Operacional | 97 | 0,297 0,037 | 0,119 | 0,367 | 0,500

Tatico 21 | 0,186 0,076 | -0,012 | 0,236 | 0,495
Sistemas de Informagdo / | Estratégico 7 0,325 0,081 | 0,233 | 0,315 | 0,469 | 0,474
Tecnologia Executivo/Operacional | 97 | 0,415 0,031 | 0,227 | 0,455 | 0,599

Tatico 21 | 0,335 0,076 | 0,099 | 0,331 | 0,500
Mensuragao de | Estratégico 7 0,426 0,113 | 0,250 0,616 | 0,627 | 0,888
Resultados / Inovagio Executivo/Operacional | 97 | 0,456 | 0,029 | 0,369 | 0,500 | 0,627
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Tatico 21 | 0,510 0,059 | 0,372 | 0,500 | 0,630
Empresa / Processos Estratégico 7 0,378 0,046 | 0,297 | 0,365 | 0,487 | 0,926

Executivo/Operacional | 97 | 0,339 0,030 | 0,234 0,370 | 0,500

Tatico 21 | 0,340 0,073 | 0,234 | 0,370 | 0,523

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

T Teste de Kruskal-Wallis

A Tabela 5 apresenta a comparacao dos indicadores entre os niveis organizacionais. A
partir dela pode-se destacar que ndo houve diferenca significativa (Valor-p > 0,05) dos
indicadores entre os niveis organizacionais, o que leva a concluir que independente dos niveis
organizacionais pesquisados, os entendimentos sobre as praticas de GC da empresa sdo
entendidos da mesma forma. Assim, pode-se entender que a empresa apresenta um
alinhamento que permeia os niveis organizacionais, ou seja, o trabalho de disseminacdo que
de GC é estratégico estd sendo “bem feito”.

A Tabela 5 apresenta a matriz de correlagdo de Spearman entre os indicadores do
Modelo Conceitual de Mapeamento da GC. A partir dela pode-se destacar que os indicadores
foram positivamente correlacionados entre si, sendo todas as correlagGes significativas. Isso
significa que o modelo conceitual proposto foi aderente a empresa pesquisada como
evidenciado estatisticamente.

Tabela 5 - Matriz de Correlagdo de Spearman entre os Indicadores do Modelo Conceitual de
Mapeamento da GC

Indicadores VEL | COA | EOP | PRP | SIT MRI
Visdo Estratégica da Alta Administragdo / Lideranga (VEL) | 1

Cultura Organizacional / Aprendizagem (COA) 0,68 | 1

Estrutura Organizacional / Processos GC (EOP) 0,66 | 0,69 | 1

Politicas de RH / Pessoas (PRP) 0,55/ 061|064 |1

Sistemas de Informagdo / Tecnologia (SIT) 0,59 | 062|075 |066 |1
Mensuragio de Resultados / Inovagdo (MRI) 0,56 | 0,49 | 0,58 | 0,62 | 0,58 | 1
Empresa / Processos (EP) 0,46 | 0,51 | 0,63 | 0,56 | 0,59 | 0,57

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Com a observacdo dos dados da Tabela 6, pode-se concluir que o modelo conceitual
proposto é valido e significativo em rela¢do a realidade encontrada na empresa.

Com o objetivo de agrupar os individuos que foram similares com respeito aos
indicadores do Modelo Conceitual de Mapeamento da GC foi utilizada uma Analise Hierarquica
de Agrupamento (Hair et al., 2009) utilizando o método Ward (Hair et al., 2009) e a distancia
euclidiana (Hair et al., 2009) como medida de dissimilaridade, conforme apresentado na
Tabela 6.

Tabela 6 - Comparagdo dos Indicadores entre os Grupos Formados

Indicadores Grupo 1 (n=58) Grupo 2 (n=44) Grupo 3 (n=23) Valor-p'
Estrategistas de GC
Média E.P. Média E.P. Média E.P.
Visdo Estratégica da Alta Administracdo / Lideranga 0,644 0,023 0,412 0,029 0,073 0,048 0,000
Cultura Organizacional / Aprendizagem 0,530 0,022 0,188 0,041 -0,133 | 0,044 0,000
Estrutura Organizacional / Processos GC 0,528 0,023 0,227 0,034 -0,212 0,048 0,000
Politicas de RH / Pessoas 0,513 0,027 0,204 0,038 -0,182 | 0,062 0,000
Sistemas de Informac&o / Tecnologia 0,627 0,025 0,276 0,028 0,047 0,058 0,000
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Mensuragdo de Resultados / Inovagio 0,625 0,026 0,453 0,033 0,077 0,040 0,000

Empresa / Processos 0,523 0,021 0,331 0,027 -0,097 0,060 0,000

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

T Teste de Kruskal-Wallis

A Tabela 7 apresenta a comparagdo dos constructos entre os grupos formados pela
Andlise de Agrupamento. A partir dela pode-se destacar que houve diferenca significativa
(Valor-p = 0,000) de todos os indicadores entre os grupos. Assim, é possivel afirmar que, o
grupo 1 apresentou valores dos constructos significativamente maiores que os dos grupos 2 e
3. Enquanto que o grupo 2 apresentou valores significativamente maiores que os do grupo 3.
Apenas o constructo Sistemas de Informacdo / Tecnologia ndo apresentou diferenca
significativa entre os grupos 2 e 3. Isso causou dificuldade na diferenciacdo entre os grupos,
pois havia homogeneidade entre o resultado do entendimento dos constructos, como pode
ser observado na variacdo do indicador p (Valor-p = 0,000).

A Tabela 7 foi criada para poder-se avaliar a comparacao dos niveis organizacionais
entre os grupos formados pela Analise de Agrupamento (Hair et al., 2009). A partir da analise
da Tabela 7 pode-se destacar que embora ndo tenham sido encontradas associacdes
significativas (Valor-p = 0,248) entre os grupos e 0s niveis organizacionais, os niveis estratégico
e tatico foram mais associados com o grupo 2, enquanto que o nivel executivo/operacional foi
mais associado com os grupos 1 e 3.

Tabela 7 - Comparacgao dos Niveis Organizacionais entre os Grupos Formados

Nivel Organizacional Grupo 1 (n=58) | Grupo 2 (n=44) | Grupo 3 (n=23) | Valor-p'
N % N % N %

Estratégico 2 3,4% 4 9,1% 1 4,3% 0,248

Executivo/Operacional | 49 84,5% 29 65,9% 19 82,6%

Tatico 7 12,1% 11 | 25,0% 3 13,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2023)
T Teste Exato de Fisher

Para validar a correlagdo do Modelo Conceitual foi utilizada a andlise Fatorial com
fundamentos na Modelagem de Equacdes Estruturais (PLS) e Modelo de Mensuragdo (Outer
Model). E a partir da analise Fatorial pode-se testar e validar as hipdteses sugeridas no Modelo
Conceitual conforme apresentado na Quadro 2 - Hipéteses do Modelo, obtendo o resultado
apresentado no Quadro 3.

Quadro 3 - Confirmacdo das Hipdteses do Modelo
Hipdtese Resultado
As Politicas de RH / Pessoas exercem influéncia positiva sobre a Estrutura

H1 N&o confirmada
Organizacional / Processos GC
AE P influénci iti b Estrutura O izacional .

H2 mpresa / Processos exerce influéncia positiva sobre a Estrutura Organizacional / Confirmada
Processos GC
Os Sist de Inf ao /T logi influénci iti b Estrut .

H3 s |s.em§s e Informacdo / Tecnologia exercem influéncia positiva sobre a Estrutura Confirmada
Organizacional / Processos GC
A Visdo Estratégica da Alta Administracdo / Lid influénci iti b

Ha isdo Estra eg.|ca _a a Administragdo / Lideranga exerce influéncia positiva sobre a Confirmada
Estrutura Organizacional / Processos GC
A Estrutura Organizacional / Processos GC exerce influéncia positiva sobre a Cultura .

H5 . . Confirmada
Organizacional / Aprendizagem
A Estrutura O izacional / P GC influénci iti b .

HE strutura Organizacional / Processos GC exerce influéncia positiva sobre a Confirmada

Mensuracdo de Resultados / Inovagdo
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H7 A Cultura Organizacional / Aprendizagem exerce influéncia positiva sobre a GC Confirmada
H8 A Mensuragdo de Resultados / Inovagdo exerce influéncia positiva sobre a GC Confirmada
H9 A GC exerce influéncia positiva sobre o Desempenho Organizacional Confirmada

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

Com base nos estudos realizados e no entendimento da realidade atual da empresa
objeto do estudo de caso elaborou-se as seguintes conclusdes.

5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Nesta secdo sdo apresentadas as consideragOes finais referentes ao trabalho,
considerando o atingimento dos objetivos propostos bem como a consolidagdo das melhorias
identificadas ao longo do mesmo. A seguir sdo apresentadas as limitagbes encontradas na
pesquisa e, ao final, sdo apresentadas sugestdes para futuros trabalhos.

A abordagem da GC, proporciona praticas para enfatizar a captacao, a categorizacdo e
o compartilhamento de conhecimentos, bem como, a formagdo da memdria organizacional,
sendo esse um dos seus principais ativos. Assim, torna-se fundamental entender como as
organizacOes, dentre elas as de servicos de TI, tratam os aspectos relativos a esse ativo tao
importante para a sua diferenciacao.

Foi identificado na literatura e nos cases de mercado que o primeiro passo é a tratativa
estratégica do tema, além da necessidade de institucionalizacdo do processo de GC na
empresa, pontos esses que na empresa pesquisada necessitam ser evoluidos. Também se
entende que a empresa possui condicées adequadas para desenvolver e potencializar o tema
de GC, pois possui expertise interno em relacdo ao tema, infraestrutura tecnolégica, uma
extensa base de conhecimento existente e que pode ser utilizada como ponto de partida e
profissionais para condugdo e sustentacdo do projeto, bem como, um manancial de
conhecimentos produzidos ao longo da sua existéncia e que podem ser potencializados.

Entende-se que os objetivos tracados para este estudo foram alcancados e
respondidos nas andlises que denotam os pontos forca e as oportunidades de melhoria, bem
como, na proposta de solucdo contemplada neste trabalho.

Como entregaveis resultantes para a organizagdo tem-se uma analise situacional das
praticas de GC na empresa, e um plano de implantagdo apresentado no projeto aplicativo. Um
material genuino que apresenta sugestes de solu¢bes para tratativas das oportunidades de
melhoria identificadas no plano de implantacdo embasadas em dados reais obtidos na
empresa, referéncias de cases de mercado e bases tedricas.

A partir da realizagdo desse trabalho, os pesquisadores ampliaram seus conhecimentos
sobre o tema e sobre as particularidades de aplicacdo na Processor, levando a identificacdo do
manancial de conhecimento acumulado que requer apenas sistematizagdo. Ou seja, com
pequenas agdes ja se atingiria resultados significativos. Cabe salientar que os pesquisadores
desenvolveram um crescimento tedrico sobre a GC, permitindo que os mesmos possam ser
agentes de mudanga e disseminadores desses conhecimentos, estando aptos para dar apoio
na execucdo e potencializacdo da GC na empresa.

Como recomendacgdes para a empresa estudada, ressalta-se:

e O papel fundamental da consolidacdo da GC para impulsionar e favorecer o

desenvolvimento da Inova¢do na empresa. O tema Inovacdo é premente e
fundamental para a sustentabilidade das organizagbes, sendo um ponto que
caminha alinhado com a GC, uma vez que em geral estd pautado em
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diferenciacdo, melhoria continua e disrupc¢do, temas que apareceram durante
a pesquisa e que é uma caracteristica forte da empresa estudada.

e Sugere-se a ampliacdo da aplicacdo do estudo em outros estudos de caso para
ampliar a aderéncia do modelo desenvolvido, bem como oportunizar a
evolugdo do mesmo.

e Os dados resultantes da pesquisa podem ser utilizados para outras analises e
proposi¢cdes de tratamento para a empresa. Bem como, serem utilizados como
base para comparagdo em outras pesquisas de empresas do mesmo
segmento.

Por se tratar de um estudo de caso, entende-se como limitagdes que os resultados,
sugestbes e a solucdo proposta se aplicam somente a empresa estudada. A avaliagdes sao
oriundas do modelo construido tendo como base a APO (2010) e Terra (2005), podendo ser
estendido com a complementariedade de outros modelos de GC.
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