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Resumo

O objetivo deste artigo é apresentar um modelo para descrever a narrativa no fluxo de informacgao para
o compartilhamento de conhecimento, em micro e pequenas empresas. E uma pesquisa aplicada, com
abordagem qualitativa, descritiva e utiliza a pesquisa bibliografica como procedimento técnico para a
sua realizagdo. Na elaboracdo do modelo consideraram-se os elementos: emissor, receptor(es),
mensagem (narrativa), fontes, formas de interagdo, mecanismos de suporte e barreiras. O modelo
desenvolvido descreve como acontece a narrativa no fluxo de informagdo para o compartilhamento de
conhecimento e, com isso, auxilia os gestores na reflexdo e andlise da narrativa como pratica
organizacional. A relevancia do modelo se apoia nas etapas do processo de compartilhamento de
conhecimento, na andlise e descricdo dos seus elementos de forma concisa, permitindo a sistematizacdo
da narrativa como um método capaz de sustentar o processo de melhoria continua das micro e
pequenas empresas.

Palavras-chave: Fluxo de informagdo. Narrativa. Compartilhamento de conhecimento em MPEs.

NARRATIVE IN INFORMATION FLOW FOR KNOWLEDGE SHARING IN SME:
PROPOSSAL OF A MODEL

Abstract

This paper aims to present a model to describe the narrative in information flow for knowledge sharing
in micro and small businesses. For this purpose, this research has a qualitative approach, descriptive and
uses literature review as a technical procedure. The model considered the following elements:
transmitter, receiver(s), the message (narrative), fonts, forms of interaction, support mechanisms, and
barriers. The model describes how the narrative takes place in the information flow for knowledge
sharing and, therefore, it helps managers in reflection and narrative analysis as organizational practice.
The relevance of the model it based on concisely analysis and description of the knowledge sharing
process and its steps, allowing the systematization of narrative as a method to support the continuous
improvement process of micro and small businesses.

Keywords: Information flow. Narrative. Knowledge sharing in SMEs.
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1 INTRODUCAO

Muitas organizacdes, ao executarem os processos, as atividades e as tarefas interagem
plenamente com dados, informagdes e conhecimentos, visto que sdo inerentes a todos os
processos. Tanto interna quanto externamente a organizacao, a informacdo é um elemento
qgue possibilita fazer a diferenca nas mais variadas solu¢des. No entanto, a organizacdo nem
sempre percebe o seu valor (JORGE; VALENTIM, 2016).

No contexto das micro e pequenas empresas (MPEs), parte significativa das
informagdes e conhecimento sobre o negdcio centraliza-se na figura do gestor-proprietario.
Deste modo, a performance desses empreendimentos estd relacionada diretamente a
habilidade dos gestores em aplicar seus conhecimentos de mercado e as tecnologias nas
rotinas e nos procedimentos organizacionais (THORPE et al., 2005).

Com o olhar voltado ao conhecimento dos gestores e a sua disseminacdo na
organizacao, o fluxo de informacdo é visto como um processo potencial para gerar
conhecimento em cada individuo, desde que este compreenda a mensagem e a utilize para
transformar situagcGes pré-existentes (BARRETO, 2002).

Santos e Valentim (2014) salientam que o gerenciamento do fluxo de informacado é
fundamental para que a comunicacdo organizacional seja eficaz, pois ela tem influéncia
positiva na compreensdo do ambiente, nas tomadas de decisdo, bem como nas acgles
realizadas. A auséncia de um bom gerenciamento do fluxo de informacdo afeta diretamente a
comunicagdo, acarretando ambiguidade ao ambiente da organiza¢do, além de dificultar as
interacGes entre os individuos da organizagao.

O que se espera do fluxo de informacdo é, portanto, que o profissional no papel de
receptor entenda a mensagem e utilize esse novo conhecimento para tornar-se mais apto para
acOes de melhorias, tanto para ele quanto para a organizagao.

Denning (2006) relata que neste cendrio, o gestor da organizagdo, na fungdo de
principal fonte de informagao e mudangas nas pequenas empresas, tem como desafio liderar
sua equipe de modo harmoénico, estimulando-a com novos desafios e ao mesmo tempo
criando condi¢Ges para atingi-los.

Ao reconhecer essa realidade, Echeverria (2004) aponta que os paradigmas que guiam
a atuagdo dos gerentes na era do conhecimento devem ser: transformar ndao por meio da
imposicdo, mas com didlogo e interagdes narrativas, promovendo e participando de algumas
conversas e, até mesmo, evitando a propagacao de outras.

Nesse sentido, as narrativas se apresentam como formas de criacdo e de transmissdo
de conhecimento no ambiente organizacional, conduzindo os individuos para a acdo (BOISOT;
LI, 2006; BRUSAMOLIN, 2006; DENNING, 2006; GARGIULO, 2006).

Os processos de inovacao e melhoria organizacional ndo ocorrem de forma sistematica
e, sobretudo, sdo dependentes e influenciados internamente pelas experiéncias dos gestores-
proprietarios (WANG; COSTELLO, 2009). Nesse sentido, compreende-se que a narrativa é
inerente a atividade de lideranca e gestdo nas organizagdes.

Com a abordagem voltada a capacidade de dinamismo dos pequenos empresarios,
sabendo-se que a vantagem competitiva encontra-se na aplicagdo de conhecimentos as
rotinas e aos processos organizacionais, antes que os concorrentes o fagam e, considerando
que a forma como o conhecimento é articulado para produzir narrativas impacta na sua
disseminacdo e utilizagdo pela organizagdo (BOISOT; MACMILLAN; HAN, 2007), pretende-se
investigar neste estudo, de que forma, e a partir de quais elementos, pode ser estruturado um
modelo para descrever como acontece a narrativa no fluxo de informagdo para o
compartilhamento de conhecimento em MPEs. Portanto, este artigo tem como objetivo
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apresentar um modelo para descrever a narrativa no fluxo de informacdo para o
compartilhamento de conhecimento em micro e pequenas empresas.

Este estudo esta estruturado em: introducdo, na qual se apresenta o contexto, a
problematica e o objetivo do estudo; procedimentos metodoldgicos, com a descricdo das
etapas adotadas para a realizacdo da pesquisa; fundamentacado tedrica, em que aborda-se a
tematica em estudo para identificar os subsidios necessarios para a constru¢cdo do modelo;
modelo proposto para descrever a narrativa no fluxo de informagdo para o compartilhamento
de conhecimento em MPEs; consideracdes finais do estudo e; as referéncias utilizadas.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesta secdo apresenta-se a fundamentacao tedrica que deu subsidio para a construcao
do modelo, contemplando: realidade das MPEs de servico, fluxos de informacao, elementos do
fluxo de informacdo e narrativa para o compartilhamento de conhecimento.

2.1 Realidade das micro e pequenas empresas de servigo

As MPEs, normalmente, enfrentam restrigdes de recursos, possuem infraestrutura
organizacional simples e auséncia de vinculos com comunidades cientificas, o que impacta na
sua capacidade de adquirir e implementar novos conhecimentos. Geralmente, as informacgoes
e os conhecimentos residem mais nas experiéncias anteriores dos gestores-proprietarios, do
gue em equipes de pesquisa e desenvolvimento (WANG; WANG; HORNG, 2010).

No entanto, Jorge e Valentim (2016) consideram a informacdo e o conhecimento como
elementos intrinsecos as atividades da organizacdo e, deste modo, é fundamental identificar
seu comportamento no ambiente organizacional em que esta inserida. Para Nascimento et al.
(2016) a tomada de decisdo relaciona-se as possibilidades de escolha frente as diversas
alternativas, o que leva o gestor a usar estratégias cognitivas baseadas em informacao, visando
resolver ou amenizar um problema da melhor forma possivel.

Durst e Edvardsson (2012) salientam que as MPEs tendem a ser informais, ndo
burocraticas, com estrutura plana e um estilo de gestdo organico, livre de flutuagao que
estimula o empreendedorismo e a inovagdo. Entretanto, alguns autores, tais como Gassmann
e Keupp (2007), apontam a problematica relacionada ao foco de investimento dos pequenos
gestores-proprietarios, que tendem a investir mais em ativos tangiveis do que em areas
relacionadas diretamente a vantagem competitiva da empresa — principalmente as de servicos
— e a capacidade de seus funciondrios melhorarem praticas e inovarem, com base em
conhecimento.

O que se observa, é que as MPEs, em geral, sdo consideradas como criadoras de
conhecimento, porém pobres na sua retencdo (ALE EBRAHIM; AHMED; TAHA, 2010). Isso quer
dizer que, ao mesmo tempo em que a estrutura das MPEs facilita a criacio de novos
conhecimentos, a maioria delas ndo estd sistematizada para aproveitar todo o conhecimento
existente e criar valor para o negécio.

Dessa forma, o compartilhamento de conhecimentos nas MPEs tende a acontecer em
conversas de corredor ou em confraternizagbes da empresa (WONG; ASPINWAIL, 2005;
DURST; WILHELM, 2012 apud DURST; EDVARDSSON, 2012).

Diante das peculiaridades das PMEs, considera-se, para este estudo, que elas ndo
podem ser encaradas como versdes reduzidas de grandes corporagbes. Em geral, elas sdo
independentes, multitarefas, com o orcamento mais limitado e baseadas em relagGes mais
pessoais e informais. Também sdo, comumente, gerenciadas pelos proprietarios, altamente
personalizadas e, em grande parte, locais em sua drea de atuacdo e dependentes de recursos
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internos para crescimento financeiro, e as suas demandas sao impulsionadas pelo cliente (ALE
EBRAHIM; AHMED; TAHA, 2010).

Thorpe et al. (2005) defendem a ideia de que o desempenho das PMEs estd
diretamente relacionado a habilidade dos gestores-proprietdrios, em integrarem seus
conhecimentos e novas tecnologias aos procedimentos e fluxos de atividades da organizagao.

Pode-se considerar que nas PMEs, o gestor-proprietario é detentor do conhecimento.
Por outro lado, o conhecimento estd centrado nas pessoas e, nas MPEs devido as suas
peculiaridades, os individuos possuem conhecimento de forma Unica, sendo esses
conhecimentos complementares e raramente sobrepostos. Embora, em algumas situagdes, os
resultados da prdtica possam ser semelhantes, dificilmente dois individuos fardo uma mesma
atividade de forma igual.

Portanto, para serem bem sucedidas, as MPEs precisam melhorar seus produtos (bens
e servicos) e processos, explorando seu capital intelectual e os fluxos para o compartilhamento
de conhecimentos, assuntos tratados na sequéncia.

2.2 Fluxos de informagao

A existéncia dos fluxos de informacdo, de acordo com Cunha, Pereira e Neves (2015)
resulta da relagdo existente entre dados, informacdo, conhecimento e inteligéncia. Num
ambiente organizacional, os fluxos de informacdo ddo suporte a tomada de decisao.

Fluxo de informacdo, de acordo com Barreto (1999) e Valentim (2010) é compreendido
como um canal estruturado para sustentar melhores praticas (a¢des) a partir da transmissao
de informagdes que estimulem processos cognitivos de criacdo de novos conhecimentos.
Nesse contexto, informacdes sdo “estruturas simbolicamente significantes com a competéncia
de gerar conhecimento no individuo, em seu grupo, ou na sociedade” (BARRETO, 1999, p. 70).

Para Inomata, Araujo e Rados (2015), os fluxos de informacgdo sdo processos variaveis,
dependentes de um conjunto de aspectos influenciadores que incidem sobre eles. No contexto
organizacional, os fluxos de informagdo proporcionam a criagdo de valor a informacao,
permitindo que as atividades organizacionais ocorram para atender as necessidades da
organizagao.

Santarém e Vitoriano (2016) argumentam que é indispensavel o mapeamento e a
compreensdo dos fluxos de informacgao, pois permitem que a organiza¢do obtenha vantagem
competitiva, devido ao diferencial que é dado ao tratamento e uso das informagdes e
conhecimentos (SANTAREM; VITORIANO, 2016).

Na visdo de Santos e Valentim (2014), a dinamica dos fluxos de informacgdo é decisiva
para que as acOes organizacionais sejam efetivas, considerando-se que os fluxos sdo ligados
aos processos, atividades e tarefas que se realizam nesse contexto, tanto formal quanto
informalmente.

Assim como para Barreto (1999), entende-se, para o propdsito deste artigo, o
conhecimento como um processo, ou seja, um fluxo de informacgdo que se potencializa a partir
da assimilagdo da informacdo pelo receptor e a constituicio, por este, de novos
conhecimentos, dessa forma, dentro de algum contexto a disseminacdo de informacdo é
considerada conhecimento.

Pesquisas na drea de Ciéncia da Informagao apontam que ha varios modelos tedricos
que ilustram os fluxos de informacdo (CURTY, 2005; INOMATA, 2012; PASSOS, 2012). Todavia,
o foco deste estudo é estudar os fluxos no contexto organizacional, internos a organizacdo e
criados e disseminados pelos gestores-proprietdrios com destino a sua equipe de
trabalhadores. Desta forma, foram selecionados modelos de fluxos que melhor representam a
proposta deste estudo e que figuram entre os mais referenciados na literatura cientifica. Tais
modelos sdo descritos no Quadro 1.
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Quadro 1 - Resumo dos modelos de fluxo de informagdo estudados

Modelos Abordagem Fases
Abordagem estratégica da informagdo | (1) Fluxo de informag¢do captado
para a rotina do gestor com a | externamente a empresa e utilizada por
Modelo de ~ N . ~ -
Lesca e apre-sentagao de .tres fluxos .que ela; (2) Fluxo de |nformaf;ao produzido
Almeida con5|deratn_a orgamzagéoeo,almble_nte pela empre_sa para uso mterr?o; e (3)
(1994) mercadoldgico na qual estda inserida. | Fluxo de informacdao produzido pela
Descreve o0s tipos de informagdo | empresa e orientado para fora dela.
contidos em cada um dos fluxos.
Abordagem complexa de fluxo de | (1) Identificagdo das necessidades de
informacdo organizacional, como forma | informacao; (2) Aquisicdo de
estruturada de administrar a | informacao; (3) Organizagdo e
informagcdo por meio de processos | armazenamento da informagdo; (4)
relacionados em seis etapas e | Desenvolvimento de produtos e servigos
Modelo de finalizados com o comportamento | deinformagdo; (5) Distribui¢do; e (6) Uso

Choo (2006)

adaptativo que o autor considera como
resultado das etapas anteriores, ou
seja, uma ou mais acles praticas
resultantes do fluxo de informacdes,
cujos resultados refletem em novos
ciclos de uso da informagao.

da informagao.

Modelo de
Barreto (2001)

Abordagem cognitiva, mais proxima de
uma abordagem em nivel individual. O
modelo considera o fluxo da fonte
emissora para um receptor,
diretamente ou por meio de registro
em um sistema de armazenamento e
recuperagao.

(1) Fluxo de 12 nivel (entre autor e o

sistema de informagdo): o autor
considera o movimento entre os
elementos do sistema de

armazenamento e como se orientam
para sua organizagdo e controle (gestdo
da informacdo); (2) Fluxo de 22 nivel
(entre emissor e receptor) considera-se
a transformagdo entre a linguagem do
pensamento e a linguagem de inscrigdao
do emissor autor da informacdo
(processo de criagdo da informacdo) e o
conhecimento elaborado e assimilado
pelo receptor em sua realidade.

Modelo de
Boisot e Li I-
SPACE (2006)

Abordagem cognitiva baseada na
representagdio do movimento da
informacdo dentro do cubo
tridimensional I-Space para a
disseminacdo do conhecimento

individual e incorporado. O fluxo de
difusdo do conhecimento parte de
processos de estruturacdo do
conhecimento (codificagdo e abstracdo)
em nivel individual, para transforma-lo
em formatos apliciveis e acessiveis a
todos na organizagdo, atingindo o nivel
organizacional.

(1) Conhecimento incorporado; (2)
Conhecimento narrado; e (3)
Conhecimento abstrato simbdlico.

Modelo de
Boisot (1998)

Certo de que o conhecimento dos
individuos so alcanca suas
potencialidades maximas para criar

(1) Exploragdo e identificacdo das
ameacas e oportunidades para produzir
padrées e insights; (2) Codificacdo e
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valor quando sdo absorvidos pelas
rotinas organizacionais, Boisot (1998),
na perspectiva do cubo tridimensional
I-Space, aborda o movimento do
conhecimento descrevendo em seis

estruturagdo dos elementos
identificados de dados e informagdes, a
fim de reduzir as incertezas e os desafios
de conhecimento existentes; (3)
Abstracdo e generalizagdo da estrutura

fases a conversdo dos conhecimentos
individuais em conhecimentos
organizacionais.

obtida de dados e informacgdes; (4)
Difusdo e  compartilhamento do
conhecimento obtido com grupos-alvo;
(5) Absorgdo do novo conhecimento por
meio do conhecer fazendo; e (6)
Incorporagcdo do conhecimento na
pratica, impactando em produtos,
técnicas e comportamento
organizacional.

(1) Iniciagdo: caracterizada por agdes
voltadas para identificar e analisar as
necessidades de conhecimentos, e as
oportunidades existentes para empregar
conhecimentos diferentes ou novos; (2)
Implementagdo: com agbes voltadas
para promover a integragdo entre fontes
(emissores) e destinatdrios (receptores)
do conhecimento; (3) Apoio:

Apresenta o compartilhamento de
conhecimento como um processo
integrado por um conjunto de quatro
fases que disseminam informacGes,
ideias, sugestGes e experiéncias,
organizacionalmente relevantes.

Modelo de caracterizada por ag¢les voltadas para
Tonet e Paz criar oportunidades de exercitamento do
(2006) conhecimento compartilhado e para

promover orientagdo da pratica, até que
ocorra a assimilacdo do conhecimento e
o desenvolvimento das habilidades
necessarias ao uso proficiente; e (4)
Incorporagdo: fase configurada por
aclGes voltadas para fazer com que o
conhecimento compartilhado possa fluir
livremente entre aqueles que deverdao
usa-lo.

Fonte: Levantamento tedrico do estudo

A selecdo dos modelos de fluxo apresentada no Quadro 1 oferece um panorama geral
da forma como os canais sdo estruturados para disseminarem informacdo e conhecimentos
nas organizagoes, oferecendo elementos que contribuiram para conduzir a tematica fluxo de
informacdo neste estudo, como é destacado a seguir.

A abordagem de Lesca e Almeida (1994) permitiu construir uma visdo de trabalho dos
fluxos sob o ponto de vista dos micro e pequenos estabelecimentos, nos quais os gestores-
proprietarios sdo os principais responsaveis por buscar fontes externas e traduzir essas
informacbes e conhecimentos em conhecimentos Uteis para a organizagdo, a fim de criar os
fluxos internos.

O modelo de Choo (2006) indica uma estruturagdo para os fluxos internos da
organizagao como ferramenta administrativa para aproveitar a experiéncia e o conhecimento
de seus membros, por meio da criacdo de significados comuns, exploragdo de novos
conhecimentos e comprometimento com certos cursos de agao.

A abordagem tratada por Barreto (2001) e Boisot e Li (2006), proporcionou uma visdo
da narrativa centrada na figura do gestor-proprietdrio e na articulagdo de seus conhecimentos.

Perspectivas em Gestdo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 7, n. 1, p. 28-47, jan./jun. 2017.

33



Tatiana Cristina Siqueira dos Santos; Dorzeli Salete Trzeciak; Gregdrio VarvakiS Rados

Boisot (1995) enfatiza o conhecimento tdcito incorporado e sua trajetdria na construcdo do
conhecimento em nivel organizacional e na capacidade de inovar das organizacgées.

Os modelos de Choo (2006), Boisot (1995) e Tonet e Paz (2006) apresentaram
genericamente a etapa de incorporacao e uso, a qual devidamente monitorada pela geréncia
evidenciard o impacto da ado¢dao do novo conhecimento pela organizacdo e de mecanismos
gue oferecam condicdes para que ele flua de forma acessivel.

Portanto, entende-se que o gestor desenvolve e articula seus conhecimentos, tanto
em nivel individual quanto organizacional, por meio de constru¢des narrativas, levando a
organizacdao a ampliar sua capacidade de acdo, na medida em que eles sdo aceitos e
assimilados pelo receptor, gerando melhores praticas, além de retroalimentarem a base
cognitiva de conhecimentos dos individuos e da organizagao.

2.3 Elementos do fluxo de informagao

No que se refere aos elementos que caracterizam o fluxo de informacao, realizou-se
um levantamento, com o propdsito de compreendé-los como as principais varidveis de analise
e, com isso, levantar subsidios para auxiliar na construgdo do modelo que descreve a narrativa
no fluxo de informacdo para o compartilhamento de conhecimento em MPEs, foco deste
estudo. A sintese dos elementos estudados é apresentada no Quadro 2.

Quadro 2 — Quadro conceitual sobre elementos do fluxo de informagado
Elementos do fluxo de informagao Autores

Atores (emissores e receptores): o produtor de informacdo (emissor) tem o | (BARRETO,
dominio sobre a oferta de informacgdo e por isso decide sobre quais informacgGes | 1994)
devem ser estocadas e quais as estratégias de disseminagdo, bem como, sobre o
uso de tecnologias para definir os canais. O receptor é aquele que deve assimilar e
utilizar o conhecimento recebido.

Canais e fontes: canais sdo constituidos pela circulagdo de informag&es que fluem | (VALENTIM,
de uma determinada origem (fonte), geralmente um emissor, em sentido a um | 2010)
repositério ou para ser processada por um receptor.
Tecnologias da informacdo e comunicagdo (TIC): a TIC pode auxiliar no | (CHOO, 2006)
armazenamento e recuperacdo de informag¢Bes necessdrias e de outros
documentos relevantes, servindo como opg¢do de canal de informacéo.

Barreiras: fatores que dificultam o processo de comunicac¢do, disseminagdo e | (GONCALVES;
criagdo do conhecimento, tais como: falta de dominio sobre o conhecimento | RAMOS;

pelos emissores ou fontes; niveis de comunicagdo (intra, inter, grupal e coletivo); | SANTOS, 2009)
forma de organizac¢do do fluxo de informagdo e comunicagao e; problemas com os
tipos de canais.

Fonte: Levantamento tedrico do estudo

Entende-se que, para gerar valor a organizacdo deve haver uma conexdo entre o
emissor e o receptor, para que esse possa refletir sobre o novo conhecimento e reconhecé-lo
como importante para si préprio e para o seu trabalho (TONET; PAZ, 2006). Neste sentido, é
importante a forma como o receptor percebe uma fonte em um contexto no qual a
informacgado é recebida. Os canais de comunicag¢do, por sua vez, impactam na qualidade dos
processos de absor¢do e incorporacdo do novo conhecimento. Conforme Choo (2006) os
canais de comunicacdo utilizados pelas pessoas face a face sdo ricos, pois permitem lidar com
incertezas e indefini¢cbes, concentrar-se nos reais problemas, solucionar diferencas e estimular
a criatividade. Tanto para o armazenamento e recuperagdo quanto para trocas e interagoes
entre emissores e receptores, as TICs também sdo excelentes op¢Oes de canais. Porém, para
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este estudo, sdo reconhecidas como elemento de suporte aos conhecimentos trocados
pessoalmente, pois ndo substituem os fluxos orais e pessoais, fortemente presentes nos fluxos
de informacdo conduzidos pelos gestores nas MPEs.

2.4 Narrativa

A narrativa faz parte de um processo cultural, em que os sistemas simbdlicos criam e
sdo criados por meio do discurso e é utilizada em diferentes contextos, a fim de comunicar
pontos de vista (SCHREIBER, 2016).

Na visdo de Brusamolin (2011), narrativas de histdrias ou simplesmente narrativas, sdo
relatos orais ou escritos, de um ou mais eventos, verdadeiros ou ficticios. A diferenca entre
uma histéria e a citacdo de um exemplo, conforme o autor estd na adicdo de conteludo
emocional e detalhes sensoriais na narrativa. Com base nisso, entende-se que é possivel sim
transformar um exemplo, fato ou experiéncia em uma histéria, na medida em que sdo
estruturados como tal.

Muitos gerentes recorrem a narrativa como poderosa ferramenta para descobrir
meios de expressar o indizivel, utilizando a linguagem figurativa e simbdlica para articular suas
intuicdes e insights e disseminar seu conhecimento incorporado (tacito) (NONAKA, 2000). Para
esse autor, o uso de metafora, analogia e modelo correspondem as fun¢bes que captam o
processo de explicitacdo de conhecimento, sendo que podem estar presentes mais de uma
dessas fungdes em uma mesma narrativa.

Gargiulo (2006) aborda a construcdo narrativa como histdrias, apontando trés funcdes
pertinentes a elas que facilitam a comunicacdo e a dissemina¢do de conhecimento: ddo poder
ao narrador (emissor) e ajudam-no a criar um ambiente; codificam informagdes; e sdo uma
ferramenta para pensar.

Na medida em que o narrador articula seus conhecimentos para que o receptor
construa seu entendimento, aos poucos, a experiéncia vai sendo experimentada pelo ouvinte e
os elementos contidos na narrativa oferecem estimulos, que despertam novos pensamentos e
insigths (SOLE; WILSON, 2002).

No mundo dos negdcios, segundo Denning (2006), os pensamentos sdo alimentados
pela andlise de fatos e dados, a apresentagdo de argumentos ldgicos e a objetividade. E neste
ponto, o autor reconhece que é papel da lideranga inspirar as pessoas para agirem com
energia e entusiasmo.

As narrativas, quando adequadamente empregadas, sdo ferramentas que podem
aumentar o poder de lideranga do emissor, por meio da elaboragdo de mensagens, construidas
a partir da articulacdo entre conhecimentos codificados e experienciais (incorporados),
estruturadas, conforme o grau de codificagdo e abstracdo, com o uso de metdaforas, analogias,
exemplos, fatos, histérias para atingir propdsitos claros e bem definidos (GARGIULO, 2006;
NONAKA, 2000; SOLE, WILSON, 2002; DENNING, 2006). Sob o enfoque dos receptores,
entende-se que essas narrativas oferecem subsidios para que a compreendam a sua maneira e
desenvolvam suas préprias histérias de acdo, na dire¢do dos propdsitos organizacionais
(BRUSAMOLIN, MORESI, 2008; LIPMAN, 1999 apud BRUSAMOLIN, 2011).

As narrativas sdo empregadas nas organiza¢Oes essencialmente para compartilhar
conhecimentos relacionados a praticas e contextos. Denning (2006) apresenta oito padrdes de
narrativas com base na finalidade, os quais podem ser aplicados para: desencadear uma ag¢do
(mudanga) e implementar novas ideias; comunicar quem vocé é; comunicar o que a empresa
é; transmitir valores; incentivar uma atitude colaborativa; acabar com fofocas; compartilhar
conhecimento; e liderar em diregao ao futuro.

Estudo realizado por Sole e Wilson (2002) indica que histérias podem ser
particularmente Uteis nos contextos nos quais se deseja lancar uma ideia nova, socializar
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novos membros, mediar relacionamentos e compartilhar sabedoria e melhores praticas. Os
autores ainda apontam que a técnica de articular histérias na narrativa (storytelling) é uma
forma de compartilhar conhecimentos tdcitos simples.

Segundo Denning (2006), a esséncia da narrativa estda na capacidade de persuadir,
conquistar "coracdes e mentes" das pessoas — que caracteristicamente avancam por inducao,
argumento por argumento, exemplo por exemplo — e lidera-las em direcdao a uma visdao mais
ampla sobre o significado da atividade que exercem a fim de que, desse modo, tenham mais
forca e entusiasmo para desenvolver a pratica.

Neste sentido, compreende-se a constru¢do narrativa como um roteiro que suporta ou
é suportado pelos demais modos de compartilhar conhecimento, dependendo do ponto de
vista (emissor ou receptor), oferecendo maior coeréncia ao fluxo de informacéo.

Brusamolin e Moresi (2008) apresentam um modelo ciclico de criacdo e emprego de
narrativas composto de seis etapas que servem de roteiro para o gestor, detalhadas a seguir:

a) monitorar o ambiente: indica que o gerente deve estar sempre atento ao ambiente, a
fim de perceber os problemas que podem impedir o sucesso da atividade e saber a
oportunidade adequada, bem como as pessoas que devem ouvir determinada
narrativa;

b) definir a situacdo existente: baseia-se na pergunta: "qual é o problema?". O objetivo é
auxiliar a externalizacdo do contexto que deveria ser modificado. A situagdo existente
define o diagndstico de um contexto que, na percepcao do gerente, esteja trazendo ou
possa vir a trazer prejuizos ao desenvolvimento da organizagao;

c) definir a situacdo desejada: ter claro o contexto adequado para o sucesso do negdcio,
para, a partir dele, identificar o gap (entre situacdo existente e situacdo desejada) e
determinar o verdadeiro propésito da intervencao;

d) construcdo e selegdo das histdrias: consiste na construcdo de uma ou mais histérias
que possam desencadear mudangas no ambiente, transpondo-o da situagdo existente
para a desejada. Na sequéncia, a etapa de selecionar histdrias é complexa, pois exige
compreensdo do ambiente e um palpite sobre como a audiéncia ira interpretar a
histéria. Essa habilidade é adquirida por meio do conhecimento do contexto e da
audiéncia, mas mesmo assim, ndo se pode ter certeza de como a histéria serd
interpretada;

e) narrativa da histéria: esta etapa deve ser conduzida de maneira natural. Em narrativas
organizacionais, ndo ha necessidade de o narrador fazer uma performance. Ou seja,
modificar seu tom de voz e comportamento usual, pois a narrativa deve ter
credibilidade, e tudo que a envolve deve ser verdadeiro, inclusive os gestos do
narrador, que deve ter em mente que esta simplesmente compartilhando um
conhecimento com outros individuos;

f) observando o que aconteceu: o gerente deve acompanhar os resultados da narrativa
para verificar se a situacdo existente evoluiu para a desejada. Caso isso ndo tenha
acontecido, identificar quais os possiveis impedimentos para a mudancga, projetar
novas interagdes narrativas e reiniciar o ciclo.

Considera-se, portanto, o modelo de Brusamolin e Moresi (2008) como um fluxo
elaborado com a finalidade de compartilhar conhecimento para gerar uma mudanga (a¢édo), no
qual as mensagens sdo construgdes narrativas. Assim sendo, narrativas sdo mensagens
estruturadas com propdsitos de criar conhecimento e liderar para a ac¢do, facilitando a
disseminacdo dele na organizagdo (BOISOT; LI, 2006; BRUSAMOLIN; 2006; DENNING, 2006;
GARGIULO, 2006). Para isso, utiliza os artificios da linguagem simbdlica, da expressdo corporal
e da entonacdo de voz (quando face a face), ou outras formas de suporte (narrativa de

Perspectivas em Gestdo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 7, n. 1, p. 28-47, jan./jun. 2017.

36



Tatiana Cristina Siqueira dos Santos; Dorzeli Salete Trzeciak; Gregdrio VarvakiS Rados

histérias/storytelling, observacdo, simulacdo, recursos codificados e objetos simbdlicos)
(NONAKA, 2000; SOLE; WILSON, 2002).

Verificou-se, assim, a narrativa presente em dois momentos no fluxo de informacao:
para criar e para disseminar conhecimento, isto é a criacdo de conhecimento sob a perspectiva
cognitiva (na mente do emissor e receptor) relacionada a estrutura do pensamento e da
mensagem; e a disseminacdo de acordo com a estrutura do fluxo de informacdo da
organizacdo, considerando que esses aspectos (criacdo e disseminacdo) se retroalimentam.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Do ponto de vista da sua natureza, esta pesquisa enquadra-se como aplicada, tendo
como caracteristica principal contribuir para fins praticos, isto é, aplicar ou utilizar, mais ou
menos imediatamente, os resultados na solucdo de problemas que ocorrem na realidade
(MARCONI; LAKATOS, 2007).

Quanto a abordagem do problema, trata-se de pesquisa qualitativa, entendida como
um processo ndo matematico de interpretacdo, que objetiva descobrir conceitos e relagbes
nos dados brutos e organizar esses conceitos e relacées em um esquema explanatdrio tedrico
(STRAUSS; CORBIN, 2008). Portanto, com a caracterizacdo de alguns modelos e elementos de
fluxo de informacdo e narrativa, revisados na literatura, lanca-se mdo de uma abordagem
qualitativa, no intuito de identificar subsidios para a elaboracdo de uma proposta de modelo
para descrever a narrativa no fluxo de informacéo para o compartilhamento de conhecimento.

No que e refere aos seus objetivos, é descritiva. Os estudos descritivos tém como
principal objetivo descrever as caracteristicas de determinada populagdo ou fen6meno, ou
estabelecer relagGes entre varidveis (GIL, 2002). Desta forma, a pesquisa procura descrever
como acontece a narrativa no fluxo de informacdo sem o designio de explicar o porqué da sua
existéncia.

Como procedimento técnico, utilizou-se a pesquisa bibliografica. As buscas pela
literatura — teses, dissertagGes e artigos — foram realizadas nas bases de dados BRAPCI, Scopus
e WoS (ISI), com o uso dos descritores 'narrativa’ (em inglés: 'narrative') e ‘uso da narrativa’
(em inglés: 'use of narrative') como filtros para o tema disseminagdo e compartilhamento de
conhecimento. Com a intengdo de selecionar documentos relacionados apenas a
administracdo de negdcios, os resultados ndo foram satisfatdrios, pois a maioria dos
documentos recuperados relacionava-se a psicologia, literatura, linguagem ou utilizavam a
narrativa de historias como método de coleta e analise de dados. Diante isso, adotou-se uma
nova estratégia de investigacdo, utilizando o termo storytelling. Foram encontrados muitos
artigos relacionados a gestdo do conhecimento e, destes, selecionaram-se apenas aqueles que
se referiam a negdcios para fundamentar o estudo. O periodo de realizagdo deste estudo foi
de 2013 a 2014, atualizado em 2016.

4 MODELO PROPOSTO DANARRATIVA NO FLUXO DE INFORMAGAO PARA O
COMPARTILHAMENTO DE CONHECIMENTO

O modelo de andlise da narrativa no fluxo de informagdo para o compartilhamento de
conhecimento tem como finalidade auxiliar na compreensao e descricdo de como ocorre a
narrativa no ambiente das pequenas organizagdes, discutir os elementos que integram esse
processo, e buscar, desta forma, contribuir para a melhoria de praticas no ambiente
organizacional.

Neste sentido, este item trata dos pressupostos para a constru¢dao do modelo da
narrativa no fluxo de informagdo para o compartilhamento de conhecimento, bem como dos
elementos que o compde.
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4.1 Pressupostos para a construgdo do modelo

Na elaboracdo do modelo, considerou-se a estrutura de fluxos internos e os tipos de
informacbes, com base em Lesca e Almeida (1994) para que a proposta contribuisse no
atendimento da necessidade interna de conhecimento da organizacdao. Do modelo de fluxo de
informacdo elaborado por Barreto (2002), com uma abordagem mais cognitiva, considerou-se
do fluxo entre o emissor e o receptor, aquele que contempla o processo de transformar o
conhecimento do emissor em uma mensagem. Essa mensagem é compreendida neste estudo
como narrativa, embasados no /-Space de Boisot e Li (2006) para entender que a disseminacgdo
do conhecimento é uma evolugdo gradativa do conhecimento incorporado em disseminado, a
medida que se articula por meio de narrativas e outros esforcos de codificacdo, para se chegar
a uma mensagem que faca sentido a um nimero maior de individuos em uma organizacao.

De Sole e Wilson (2002), adotaram as diversas formas de compartilhar conhecimento
como importantes para suportar a mensagem narrada. Os estudos de Brusamolin (2006) e
Denning (2006) contribuiram para o entendimento sobre o uso da narrativa no ambiente
organizacional como ferramenta de gestdo. Considerou-se no modelo do fluxo de informacao,
o uso da narrativa composta por informagdes e conhecimentos para vencer as barreiras da
comunicagdo, criar sentido e impulsionar o receptor para agir (WEICK; SUTCLIFFE; OBSTFELD,
2005). No que tange a estrutura basica do fluxo de informacdo (atores, canal, fontes,
mensagem e barreiras), os trabalhos de Valentim (2010), Curty (2005), Inomata (2012) e
Passos (2012) serviram de guias.

A Figura 1 ilustra o modelo da narrativa no fluxo de informacdo, que parte da esséncia
da composicdo de um fluxo de informacdo: emissor, receptor e mensagem, na qual esta é a
narrativa. A partir disso, a leitura que se pode fazer do modelo é o destaque proposto
centralizado na pessoa que emite o conhecimento, o emissor (gestor-proprietario, nas MPEs)
e, em torno dele, sob seus dominios, os elementos monitoramento do ambiente, fontes,
formas de interagdao, mecanismos de suporte e mensagem.

Figura 1 - Modelo da narrativa no fluxo de informacao
CONTEXTO ORGANIZACIONAL

-
Tomas !

5

Sarraias

Fonte: Elaborado pelos autores

O emissor sustenta o fluxo monitorando o ambiente e identificando as oportunidades
gue o motivam a interagir com alguém, o receptor. No entanto, para a interacdo produzir os
resultados desejados, o emissor seleciona adequadamente em suas fontes, argumentos,
exemplos, metdforas, documentos impressos, manuais, ou seja, mecanismos que suportam a
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mensagem central que deseja transmitir e, da mesma forma, determina a forma de interacdo
que se demonstre mais adequada. A mensagem narrativa é construida pelo emissor para
conectar as informagbGes e conhecimentos, suportados ou ndo por elementos fisicos
(dependendo do grau de codificacdo), e conferir a eles um sentido. O uso estratégico desses
elementos tem como propdsito vencer as barreiras da comunicacdo e do compartilhamento de
conhecimento e atingir os objetivos de disseminar novos conhecimentos, desenvolver
competéncias e mudar comportamentos.

Nesse sentido, de modo a alcancar o propdsito da construcdo do modelo, a definicao
dos 8 elementos de andlise ocorreu a partir da interpretacao dos elementos bdsicos: atores,
fontes e canais, mensagem e barreiras.

Os elementos: (1) Emissor, (2) Receptor(es) e (8) Barreiras foram considerados sem
alteragdo, por serem elementos naturalmente varidveis, de acordo com a caracterizagdo e
abordagem da pesquisa. O elemento (3) Mensagem, na abordagem desta pesquisa, trata-se da
narrativa. Os elementos (5) Fontes de argumento, (6) Formas de interacdo e (7) Mecanismos
de suporte surgiram dos elementos "fontes e canais". Dessa maneira, o elemento fontes de
argumento sdo fontes, as formas de interagdo sdo canais e os mecanismos de suporte sdo
amplificacGes de canais e fontes, que visam sustentar a narrativa com a aplicacdo de outros
métodos de compartilhamento de conhecimentos.

Os elementos tradicionais do fluxo de informacado "fontes e canais" foram renomeados
de "fontes de argumentos e formas de interacdo", respectivamente, para abranger a
perspectiva do compartilhamento de conhecimento.

O elemento (4) Monitoramento do ambiente emergiu da necessidade de identificar as
formas de controle e acompanhamento da incorporacdio do novo conhecimento
compartilhado por meio da narrativa. Esse elemento é apresentado em duas etapas nos
modelos de fluxo estudados no referencial: no inicio - identificagdo de necessidade; e no fim -
incorporacdo do conhecimento. Este ultimo, embora ndo caracterizado como varidvel nas
pesquisas levantadas sobre andlise do fluxo de informagdo é incorporado, entdo, aos
elementos de analise para atender aos propdsitos do modelo desenvolvido.

4.2 Elementos do modelo da narrativa no fluxo de informagao

Neste tdpico, apresenta-se o detalhamento dos 8 elementos do modelo, de acordo
com os parametros de analise e descricdo da narrativa no fluxo de informacdo para o
compartilhamento de conhecimento, na perspectiva dos gestores em MPEs.

(1) Emissor

O emissor do fluxo de informacdo narrativa atua como um produtor de informacdo e
possuidor de conhecimento para interagir com receptores e estabelecer significados comuns,
desenvolver competéncias e mudar comportamentos para alcancar os objetivos
organizacionais (CHOO, 2006).

O emissor, de acordo com Gongalvez, Ramos e Santos (2009) e Tonet e Paz (2006)
caracteriza-se como alguém dotado de habilidades de comunicagdo, motivado para o repasse
do conhecimento e ainda, possuidor de bom dominio sobre o conhecimento a ser repassado.

(2) Receptor(es)

Receptores sdo os individuos que apresentam a expectativa ou a necessidade de
adquirir determinado conhecimento. A necessidade, muitas vezes, pode nao estar clara para o
receptor, e a aquisicdo do conhecimento pode representar um desafio significativo para ele,
em particular se exigir o abandono de praticas ja dominadas (TONET; PAZ, 2006).
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Conforme Brusamolin (2008), os principais receptores com os quais os gestores
interagem em sua rotina sdo: profissionais (equipe); clientes; fornecedores; gerentes e sécios
e; outros gestores e empresarios.

(3) Narrativa (mensagem)

A narrativa é a mensagem a ser compartilhada e, segundo Tonet e Paz (2006), o
conteudo presente nessa mensagem precisa ter validade e utilidade.

Validade e utilidade estdo relacionadas a aplicacdo da mensagem, ao quanto e ao
como o conhecimento transmitido atende as demandas ou necessidades que deram origem ao
processo de compartilhamento (THAYER, 1979 apud TONET; PAZ, 2006).

As mensagens que fazem parte do fluxo de informacdo produzido pela empresa para
consumo dela mesma, conforme modelo de Lesca e Almeida (1994), podem ser caracterizadas
como informacdes de convivio e informacdes de atividade. As informacdes de convivio sdo
aquelas que possibilitam aos individuos conviver e interagir, permitindo também influenciar
em seus comportamentos e tem como fungdes principais: dar sentido a existéncia do trabalho,
permitindo saber para que serve o que se esta fazendo e como se esta situado em relacdo aos
outros membros da empresa, saber o que, por qué, etc. As informacdes de atividade englobam
todo tipo de informacgdo necessaria para iniciar, realizar e controlar as operagGes relacionadas
ao funcionamento da empresa, podendo ser em nivel operacional e/ou estratégico.

(4) Monitoramento do ambiente

Esta etapa deve ser uma atividade constante da gestdo, para acompanhar a situagdo
existente (atual) e identificar uma oportunidade (motivacdo) para interagir e compartilhar
conhecimento de acordo com propdsitos estabelecidos, para, com base no gap identificado,
compreender as principais situacdes nas quais o emissor percebe oportunidade e se motiva
para compartilhar conhecimento. Porque, a partir dela, poderdo ser instituidos os propdsitos
da narrativa para estudar a melhor estratégia de interagdo, além de identificar as principais
praticas que podem ser empregadas para estabelecer um contexto propicio a criagdo e
compartilhamento de conhecimento (BRUSAMOLIN, 2006; CLARKE; MONKHOUSE, 1995 apud
TONET; PAZ, 2006; DENNING, 2006; SOLE; WILSON, 2002; TONET; PAZ, 2006). Desse modo, a
descricdo do elemento monitoramento do ambiente envolve a apresentagdo de cinco
subelementos: motivagdo, propdsitos, praticas de manutenc¢do, percep¢ao de assimilagdo e
praticas de controle.

A motivacdo, que da inicio ao processo de compartilhamento de conhecimento, do
ponto de vista do emissor, pode ser definida com base em trés fatores: conhecimento restrito,
desempenhos insuficientes e erros repetidos. O item conhecimento restrito significa dizer que
existem conhecimentos que podem ser compartilhados e estdo restritos a uma ou poucas
pessoas na organizagdo. Assim, se estes conhecimentos ndo forem compartilhados poderdo
proporcionar a existéncia de fatores desfavordveis a organizagdo, prejuizos, erros repetidos e a
nao obtencdo de resultados (CLARKE; MONKHOUSE, 1995 apud TONET; PAZ, 2006).

Quando ha clareza da situagdo existente e uma boa definicdo da situacdo desejada, é
possivel estabelecer o(s) propdsito(s) da intervencdo narrativa. Desse modo, quando o emissor
cria uma narrativa, ele o faz para atingir determinados objetivos que, com base em Brusamolin
e Moresi (2008), Sole e Wilson (2002) e Denning (2006), sdo: transmitir e exemplificar a cultura
organizacional, normas, politicas e valores; modificar e controlar comportamentos; resolver
determinados problemas; gerenciar mudancas; estimular a criatividade e inova¢do; melhorar a
sua imagem e a da sua empresa, comunicar quem vocé é os objetivos da empresa; transferir
um novo conhecimento, experiéncias, melhores praticas; treinar funcionarios; transmitir sua
visdo de futuro; estimular a colaboragao, construir confianga e compromisso; silenciar rumores
e boatos; e motivar a equipe para agir e desencadear determinadas agGes.
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Em relacdo ao subelemento praticas, ele refere-se as estratégias utilizadas pela
organizagao que favorecem as trocas de conhecimento.

A etapa de percepcdo acontece durante o acompanhamento do ambiente
organizacional, e busca identificar como o emissor percebe que o receptor compreendeu e
assimilou a mensagem, a fim de garantir que os propdsitos estabelecidos com o
compartilhamento sejam atingidos ou se é necessario realizar nova inferéncia (TONET; PAZ,
2006; BRUSAMOLIN, 2006).

As praticas de controle tem por objetivo identificar as acdes regulares de controle
implementadas pelas empresas para garantir que o novo conhecimento seja institucionalizado
(TONET; PAZ, 2006; BRUSAMOLIN, 2006).

(5) Fontes

Fontes sdo os fatores geradores de argumentacdes e explica¢cdes que fazem parte da
explanagcdo da mensagem compartilhada, para se conseguir chegar préximo da compreensdo e
acdo (TONET; PAZ, 2006). As histdrias sdo, com frequéncia, as fontes mais importantes de
licdes morais sobre o que deve-se ou nao valorizar e sobre comportamentos que deve-se ter
na organizagdo (BRUSAMOLIN, 2006). Assim, o modelo visa identificar de onde se originam os
componentes das narrativas organizacionais.

Com base em Brusamolin e Moresi (2008) as opg¢des de fontes que podem ser
empregadas nas construgdes das narrativas e que funcionam como argumentos, exemplos,
metaforas e outras formas de persuasdo, sdo: experiéncias vividas; livros, revistas ou jornais;
televisdo; novela, filmes, telejornais; histérias na prépria empresa; sites na Internet, e-mail;
conteludo de treinamentos e cursos; ou criacdo, no sentido de criar uma histéria, exemplo,
metafora ou situacdo para facilitar o entendimento e fixar na memoria.

(6) Formas de interagdo

As formas de interagdo sdo os canais (vias de acesso, situagdes, outros) e as condi¢Ges
como acontecem os fluxos de informagdo na narrativa entre os individuos na organizagdo. As
interacGes pelos canais sao consideradas importantes, porque a criagdo do conhecimento esta
totalmente relacionada aos individuos e as interagdes estabelecidas entre eles (LINDE, 2001).

Tonet e Paz (2006) defendem que as interagdes para a troca de conhecimento podem
ocorrer de forma sincrénica (quando o objetivo da interagdo for o de repassar conhecimentos
do emissor para o receptor) ou diacronica (quando o objetivo for o de procurar conhecimento
para solucionar um problema em questdo).

Para Brusamolin (2006), dependendo do propdsito, as interacées possam ocorrer por
meio de: telefone, e-mail e redes sociais; sistema de gerenciamento da empresa (software)
e/ou repositdrios internos de documentos (virtuais e/ou fisicos); conversas individuais e em
grupo; conversa durante o expediente, fazendo parte da rotina e em treinamentos especificos;
conversa planejada e estruturada de acordo com objetivos definidos; forma sincrénica e
diacronica e; local exclusivo ou sala exclusiva.

(7) Mecanismos de suporte

Mecanismos de suporte s3o outras estratégias ou modos de compartilhar
conhecimento, cuja identificacdo é importante, pois situagdes tipicas de compartilhamento,
muitas vezes, envolvem uma combina¢do de métodos para gerar maior capacidade de acdo e
melhores resultados (SOLE; WILSON, 2002).

Com base em Sole e Wilson (2002) identifica-se que a narrativa pode ser sustentada
pelos seguintes métodos:
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e narrativa de histérias (storytelling): compartilhamento de conhecimentos e
experiéncias por meio de narrativas de histdrias para comunicar li¢Ges, ideias
complexas, conceitos e conexdes causais;

e modelagem: compartilhamento de conhecimentos e experiéncia por meio de
exposicdo (ex. orientacdo, comportamento, e demonstracdes e oportunidades
especificas para observacdo);

e simulagGes: compartilhamento de conhecimentos e experiéncias por meio de
situagdes vivenciais que recriam as complexidades da agao;

e recursos codificados: compartilhamento de conhecimento por meio de referéncia as
fontes formais, documentos, manuais, bases de dados;

e objetos simbdlicos: compartilhamento de conhecimento por meio da exposicdo a
imagens, diagramas ou objetos, que representam ou ilustram o conhecimento ou
ideia.

(8) Barreiras

O compartilhamento de conhecimento nas organizacbes sofre a influéncia de varias
barreiras, que podem dificultar esse processo de diferentes formas. Com base em Tonet e Paz
(2006), Denning (2006) e Brusamolin (2006), as barreiras podem estar relacionadas a todas as
fases do compartilhamento de conhecimento, como por exemplo: a falta de tempo para
pensar em um discurso/histdéria ou para conversar e interagir podem impactar na iniciacdo e
implementa¢do do processo de compartilhamento; a resisténcia do receptor em adquirir o
conhecimento, devido a ndo estar disposto a mudar a forma como trabalha, por sentir
desconforto em colocar-se na posicdo de aprendiz, por temer ndo assimilar a nova
aprendizagem, também prejudica para que se consolide a implementacdo; treinamento
insuficiente dos usudrios para a aplicagdo do conhecimento prejudicam as fases de apoio e
incorporacdo do conhecimento.

A apresentacdo de cada elemento do modelo desenvolvido tem como proposta
oferecer subsidios para se compreender a narrativa no fluxo de informagdo para o
compartilhamento de conhecimento e auxiliar a reflexdo e andlise da narrativa na pratica
organizacional. A importancia do modelo reside no fato de se apoiar no processo de
compartilhamento e identificar elementos, permitindo uma sistematizagdo da narrativa no
fluxo de informag3do para sustentar o processo de melhoria das MPEs.

Todavia, com base no descrito e considerando que existem diversas formas de
observar o objeto deste estudo (narrativa no fluxo de informagdo) em um contexto especifico
(no processo de compartilhamento de conhecimento organizacional), é relevante evidenciar
que os elementos definidos e apresentados no modelo da narrativa no fluxo de informagao,
sdo resultados da compreensdo obtida a partir da revisdo de literatura. Sendo assim, é possivel
gue outros elementos e aspectos possam ser englobados de tal modo que as categorias
apresentadas neste estudo ndo se constituam na Unica forma de observar o tema.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Neste artigo, considerando o compartilhamento de conhecimento advindo do gestor-
proprietdrio um aspecto essencial para a criagdo de valor e competitividade das MPEs,
agregou-se aos estudos sobre fluxo de informacdo a perspectiva da narrativa para o
compartilhamento de conhecimento.

O modelo desenvolvido descreve como a narrativa acontece no fluxo de informagao
para o compartilhamento de conhecimento. Este entendimento auxilia na reflexao e andlise da
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narrativa como pratica organizacional, que permite ao gestor utilizd-la como um método de
compartilhamento de conhecimento.

No que se refere as melhorias nos processos de servicos das MPEs, o modelo auxilia o
gestor a definir seu posicionamento em relacdo a cada elemento (emissor, receptor(es),
mensagem (narrativa), fontes de argumento, formas de interacdo, mecanismos de suporte e
barreiras) e, com isso, permite validar sua estrutura de gestdo como suporte as narrativas no
fluxo de informacao para o compartilhamento de conhecimento.

A relevancia do modelo reside no fato de se apoiar nas etapas do processo de
compartilhamento de conhecimento e indicar os parametros de analise na descricdo dos
elementos de forma concisa, permitindo uma sistematizacdo da narrativa como um método
capaz de sustentar o processo de melhoria das MPEs. Numa aplicacdo do modelo em um
conjunto de MPEs, foi possivel observar que ele se demonstrou adequado, coerente e
consistente, para auxiliar no entendimento de como a narrativa acontece para compartilhar
conhecimento e seu potencial na melhoria de praticas organizacionais (SANTOS, 2014).

Alguns dos resultados do compartilhamento de conhecimento identificados no
ambiente organizacional, e também conforme apontado por Choo (2003) sdo: facilitar a
tomada de decisdo; reduzir o grau de incerteza; construir novos significados e compromissos
com determinados cursos de acdo, ou seja, ampliar as capacidades e habilidades das MPEs a
partir de estimulos conduzidos pela articulacdo de conhecimentos entre gestores e equipe.
Nesse sentido, o modelo atua na estruturagdo da narrativa para que esse processo se
mantenha ativo no alcance dos propésitos organizacionais. Para isso, o modelo estabelece um
caminho mediante a oferta de elementos que servem de base para que o gestor possa
monitorar o ambiente e identificaras oportunidades para interagir e compartilhar
conhecimento. Com base no gap identificado, os propdsitos da narrativa sdo elencados e o
gestor direciona-se para estudar uma melhor estratégia de interacdo, além de identificar as
principais prdticas que podem ser empregadas para estabelecer um contexto propicio a
criagdo e compartilhamento de conhecimento, acompanhando os resultados para que a
assimilagdo e a replicagao se efetivem na organizagao.

A construgdo narrativa de um gestor, para ser coerente e impactar o processo de
compartilhamento de conhecimento organizacional precisa estar explicitada, de alguma forma,
na estrutura de gestdo, como por exemplo, no modo como estabelece a frequéncia das
reunides e momentos para trocas de ideias, na maneira como valoriza o trabalho em equipe, e
como demonstra o respeito por outros pontos de vista. Deste modo, o compartilhamento de
conhecimento em MPEs, que muitas vezes tende a ser dificil devido a rotina multitarefas dos
seus gestores que, na maioria das vezes, participam ativamente do processo operacional dos
negocios, pode melhorar com o suporte da narrativa que auxilia na interacdo e no
acompanhamento dos resultados das praticas colocadas em acao.

Nesse contexto, o modelo oferece maneiras de trabalhar essa lacuna, a partir da
andlise dos elementos “Formas de interacdo” e “Mecanismos de suporte”, para que os
gestores repensem se a forma como as interagées ocorrem valorizam ou ndo o conhecimento
compartilhado; se conseguem identificar o que sustenta o compartilhamento em suas
organizacOes e se, de fato, apresentam-se qualificados para atender o propdsito de melhorias.
Adicionalmente, é possivel que os gestores realizem uma autoavaliagdo em relagdo aos
aspectos da sua postura, que podem servir como facilitadores ou barreiras, e trabalha-las
positivamente, por estarem envolvidos pelo processo de compartilhamento de
conhecimentos.

O planejamento da narrativa é amparado pelo modelo desenvolvido, iniciando pelo
elemento “Monitoramento do ambiente” que instiga o gestor a estabelecer sua lista de
prioridades de compartilhamento de conhecimento, apds repensar seu posicionamento como
lider fomentador ou mantenedor do negdcio, ou seja, a questionar-se sobre quais tipos de
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conhecimentos pretende trabalhar; como oferecerd manutengdao para que o conhecimento
permaneca disponivel na empresa e; se os resultados alcangados com o esforco de criar e/ou
manter o fluxo da narrativa agregam valor ao negdcio.

O modelo suporta a sistematizacdao das praticas de melhoria continua das MPEs,
contribuindo para a sustentabilidade organizacional, por meio de narrativas para o
compartilhamento do conhecimento, auxiliando os gestores no modo como trabalha e articula
seus conhecimentos, de forma inteligente e coletivamente entre os membros da organizagao.

Finalmente, este modelo contribui na pratica e entendimento, de como e a partir de
guais elementos a narrativa acontece no fluxo de informacdo, para o compartilhamento de
conhecimento, buscando sustentar o desenvolvimento de processos e melhores praticas de
servicos em MPEs. O estudo deixa como contribuicdo uma nova perspectiva para analisar o
fluxo de informacdo no ambiente das MPEs, com a inser¢do da narrativa.
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