Universidade 3
ESTADUAL DA PARAIBA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA
UNIVERSIDADE ABERTA DO BRASIL
SECRETARIA DE EDUCACAO A DISTANCIA
CURSO DE ADMINISTRACAO PUBLICA A DISTANCIA

JANAINA DE ANDRADE ROCHA

ANALISE DA GESTAO DO CONHECIMENTO: ESTUDO DE CASO DA
COMPANHIA DE AGUAS E ESGOTOS DO RIO GRANDE DO NORTE - CAERN.

CATOLE DO ROCHA-PB

2014



JANAINA DE ANDRADE ROCHA

ANALISE DA GESTAO DO CONHECIMENTO: ESTUDO DE CASO DA COMPANHIA
DE AGUAS E ESGOTOS DO RIO GRANDE DO NORTE - CAERN.

TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSO apresentado ao Curso de
Administracdo Publica, modalidade de
ensino a distancia, da Universidade
Estadual da Paraiba, como requisito a
obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracio  Publica, Linha de
Formacdo Especifica (LFE) II - Gestao
Governamental, semestre 2014.2.

Orientador: Prof. Dr. Allan Carlos Alves

CATOLE DO ROCHA-PB

2014



E expressamente proibida a comercializagao deste documento, tanto na forma impressa como eletronica.
Sua reprodugao total ou parcial € permitida exclusivamente para fins académicos e cientificos, desde que na
reproducdo figure a identificacdo do autor, titulo, instituigdo e ano da dissertagao.

R672a Rocha, Janaina de Andrade.

Analise da gestdo do conhecimento [manuscrito] : estudo de
caso da Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte -
CAERN / Janaina de Andrade Racha. - 2014,

39 p. . il. color.

Digitado.

Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduagéo em
Adminstracéo Publica - EAD) - Universidade Estadual da Paraiba,
Pro-Reitoria de Ensino Médio, Tecnico e Educacdo a Distancia,
2014,

"Orientagao: Prof. Dr. Allan Alves, Secretaria de Educagdo a
Distancia”.

1. Gestdo do conhecimento. 2. Estratégia. 3. Mudanga. 4.
Servigos. |. Titulo.

21.ed. CDD 658.4038




JANAINA DE ANDRADE ROCHA

ANALISE DA GESTAO DO CONHECIMENTO: ESTUDO DE CASO DA COMPANHIA
DE AGUAS E ESGOTOS DO RIO GRANDE DO NORTE - CAERN.

Aprovada em: 06/12/2014.

TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSO apresentado ao Curso de
Administracdo Publica, modalidade de
ensino a distancia, da Universidade
Estadual da Paraiba, como requisito a
obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracio  Publica, Linha de
Formacdo Especifica (LFE) II - Gestao
Governamental, semestre 2014.2.

BANCA EXAMINADORA

Prof. Dr. Allan Carlos Alves (Orientador)
Universidade Estadual da Paraiha (UEPB)

gPl’(}fﬂ. Ma. Glauciara Pereira Barbosa

Universidade Estadual da Paraiba (UEPB)

L

Profa. Ma. Vagna Brito de Lima
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB)



Ao meu filho, minha
inspiragado de vida,
DEDICO.



AGRADECIMENTOS

Ao meu filho Jason pela compreensao, paciéncia e colaboracdo em todos os
momentos.

Ao professor Allan Carlos Alves pelas leituras sugeridas ao longo dessa
orientagdo e pela dedicacao.

Ao meu pai Jodo e todos os meus familiares, pela compreensao por minha
auséncia nas reunides familiares.

A minha mae (in memoriam), embora fisicamente ausente, sinto sua
presenca na minha vida sempre.

Aos meus colegas, em especial minha grande amiga Ana Paula, com os
quais tive a oportunidade de compartilhar inesqueciveis momentos nesse curto.

Aos meus colegas de trabalho da CAERN que, com sua colaboragao,
possibilitaram a realizacdo desse trabalho.

Aos professores do Curso de Graduacdo da UEPB, que contribuiram ao
longo dessa jornada, por meio das disciplinas e debates, para o desenvolvimento
desta pesquisa.

Aos tutores e funciondrios da UEPB, em especial a Carlos e Alexandre,

pela presteza e atendimento quando nos foi necessério.



“A organizacdo depende de pessoas, recurso indispensavel e
inestimdvel. Assim a interdependéncia de necessidades da
organizacdo e do individuo é imensa, pois tanto as vidas como
os objetivos de ambos estdo inseparavelmente ligados e
entrelacados” (CHIAVENATO, 2002, p.116).



1.1

2.1

2.2

23

24

3.1

3.2

3.3

34

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

311

3.12

SUMARIO

INTRODUGAQ ...ueeeeeecrrncrncsessessessssesssessesssssssessssessssssessssessessssessssesseses 09
ODJELIVOS cecovuerersanncssanicssanecssanesssasesssasesssssesssasssssssessssssssassessssssssasssssasssssasssses 11
METODOLOGIA .....couiiuiiniinisrensnncnnssecssissssssessssssssssesssessasssssssssssssssssssss 11
A coleta de dAdOS ......ueuueeeeeciniisuiisnnisnnnssnicsnissnnsssessssisssnssssssssesssssssssssssans 12
POPUIACAD ..cuuvrirrnricnnrisisnncssanicssanessssnessssnesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssassses 13
Tratamento dos dAdoS .......ceueeerernseensenssnecsnnssancsensssecsansssscsssesssseesassssacens 13
A pesquisa de Oliveira, M. (2004) ......ccocveecrveccssanncssnscssassessasssssasssssasssens 14
ESTUDO DE CASO — CAERN ....uiiiivensnicsnnsnisnssancssssscssessssssesssesssssane 18
Caracterizacao da eMPIeSaA .....cceeevrrecsssrecssarcsssassessssssssssssssssssssssssssasssssases 18
ASPECLOS JUITAICOS vecevererrercsseessaressanssanosasssssossasssssessassssssssasssssessassssssssasssases 19
ANALISE A0 NEZOCIO c.cveeerrarernersarersnessaresncssasosasessasssassssassssssssassssssssassssasssasss 19
MIiSSA0 € VISAO «eeeruecrrrcsensennsancsnnssecssnssnsssessssssnsssessssssssssessssssssssessssssasssssssssans 20
Analise do AMDIENLE ......ueeeeireeverssensinsenssensncssnssenssnsssssssssanssssssssssssssssssssans 20
ODbjetivos eStratéiCoS ....ccierressaicsressersssnessanssssessasssssssassssssssasssssessassssssssas 21
Principais estratégias do NeZOCIO ......ccevverrerccrnesserssancssarsssnessassssscssasssssassass 21
Estrutura da area de Gestao do Capital Humano (RH) .......cceeeeeruresnncens 21
Recrutamento € SEleCAo ........ueuueievueiseiiseeisninsnnissnnssnecssnncsnssssnsssecssncssnnes 22
Treinamento e desenvolVIMENtO .......cccoveeveecreissecsnnsencssnsncssecssessecssecsassnne 22
LAAETranca ......ccoeivveicseinsnicssnissnncsssisssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssons 23
Cargos € SALATIOS ....ccerveeersersrancssasssancssssssancssssssasessasssasessasssassssassssssssassasassas 23
ANALISE DOS RESULTADOS ..coouevumneernssnsessssnessssssssssssesssssnassassnases 24
CONSIDERA COES FINALIS ....cvcevuerrerreeressessessesssessessessessessessessessessesasse 32
REFERENCIAS ...oouueiumeinmmnecnmsnssssssssscsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 34

APENDICE A ....uuinirnennnnnnsninnsnnssssscsssssssssssssssssssssssasssssasssssssssssssssass 36



ANALISE DA GESTAO DO CONHECIMENTO: ESTUDO DE CASO DA COMPANHIA
DE AGUAS E ESGOTOS DO RIO GRANDE DO NORTE - CAERN.

ROCHA, Janaina de Andrade’
ALVES, Allan Carlos?
RESUMO

A gestdo do conhecimento nas organizagdes vem mudando ao longo das ultimas
décadas, assumindo papel vital nos rumos da economia mundial. No presente trabalho
podemos apreciar uma pesquisa descritiva, baseada em estudo de caso de uma empresa
que tem como principal ramo de negécio a distribuicdo de 4dgua potdvel, coleta e
tratamento de esgotos, no estado do Rio Grande do Norte. A CAERN tem como
objetivo contribuir com a qualidade de vida de seus usudrios, pois investindo nos
setores de saneamento basico, favorece os fatores socioecondmicos € ambientais. O
estudo teve como objetivo geral analisar como se configura a estratégia de gestdo do
conhecimento na organizagdo sob a perspectiva de seus funciondrios. Especificamente,
pretendeu-se descrever a populagdo pesquisada e analisar a estratégia de gestdo do
conhecimento da CAERN, segundo modelo de Oliveira, M. (2004), sob a percepcao dos
funciondrios. Para a realizacdo deste trabalho, replicou-se o modelo de teste proposto
por Oliveira, M. (2004), composto por 09 indicadores sobre gestdo do conhecimento:
(1) Transferéncia de conhecimento de uma pessoa para outra; (2) Treinamentos
aplicados na empresa; (3) Fontes externas de conhecimento utilizadas pela empresa; (4)
Tipos de solucdes (produtos e servigos) fornecidas aos clientes pela empresa; (5)
Armazenagem do conhecimento da empresa; (6) Sistemas de identificacdo do
conhecimento na empresa; (7) Tipos de reunides realizadas na empresa; (8) Sistema de
remuneracdo da empresa para incentivar a troca de conhecimento e (9) Transmissdo de
conhecimento adquirido em cursos e semindrios externos a outras pessoas da empresa.
Os principais resultados apontaram para a predominancia da utilizacdo da estratégia de
conhecimento chamada “personificagdo” na empresa, ainda que, em geral, os resultados
mostrem que o percentual quanto a estratégia da “codificacdo” também seja razodvel.
Para os gestores da organizacdo, este estudo contribui para uma reflexao a discussao
quanto ao tema gestdo do conhecimento e seu foco estratégico.

Palavras-chave: Gestao do conhecimento. Estratégia. Mudanca. Servicos.
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1. INTRODUCAO

O valor de uma empresa reside ndo s6 no seu patrimonio material, mas também
no conhecimento e informacao gerados e por ela gerenciados. Presentes em um cendrio
cada vez mais competitivo, as mesmas sao obrigadas a desenvolver e aprimorar
estratégias que garantam a sua sobrevivéncia num mercado cada vez mais dindmico e

exigente.

Considerando tal contexto, por todo o mundo as organiza¢des que conseguem se
adaptar melhor, inovando constantemente e alcangcando seus objetivos a partir de

decisdes acertadas, sdo as que tém chances de vida prolongada (CHOO, 2006).

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), as organizagcdes buscam sobreviver e
para isso procuram aplicar mais esfor¢os e melhor capacitagdo com foco no individuo e
nio nos recursos materiais, pois compreendem que reside no ser humano a fonte do

fator competitivo.

Hamel e Prahalad (1995) citados por Sette (1998), explicam que, numa
economia globalizada, apenas a qualidade ndo pode mais determinar a capacidade
competitiva de uma empresa; esta precisard reinventar o seu setor, além de ter de se
manter na busca por melhorias. Sette (1998) pondera que a alta gestdo das empresas tem
como fung¢do primordial ndo somente a reinvengdo do setor da empresa, mas, também, a

regeneragdo da estratégia.

Na mesma linha de raciocinio, Oliveira, M. (2004) complementa, ao ponderar
que a estratégia da empresa ndo pode ser o unico fator que a conduza ao sucesso (ou
fracasso), importando, igualmente, que a cupula responsdvel pelas decisdes retina

também as devidas habilidades para assumir suas diretivas estratégicas.

Este modelo de organizagao renovada pelas forcas que t€ém provocado mudangas
no mundo é parte da economia tratada como a ‘“‘sociedade do conhecimento”, termo
usado por Nonaka e Takeuchi (1997), que define que o conhecimento nio € apenas mais
um recurso ao lado de outros considerados tradicionais fatores de producao, como terra,
capital e trabalho, mas que assume um papel muito mais importante, sendo, entdo, um

recurso singular em sua significancia.
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Nonaka e Takeuchi (1997), ao estudarem a criacdo do conhecimento na
organizacdo, separaram-no em duas dimensdes: o conhecimento ticito e o explicito. O
primeiro, subdividido em duas dimensdes, técnica e cognitiva, ¢ um tipo de
conhecimento dificil de ser acessado, pois tem natureza subjetiva e intuitiva. Ja o
conhecimento explicito, geralmente, é mais facil de ser comunicado e compartilhado,

pois se encontra, normalmente, em livros, midias e manuais, cujo acesso € mais fécil.

Para Senge (2000), reside nas pessoas a chave para as organizagdes assegurarem
um futuro promissor, a partir do momento em que o espirito de compromisso e de

aprendizagem seja nelas cultivado.

Leonard-Barton (1998), ao contextualizar o aprendizado na organizagdo atual,
afirma que o conhecimento € tanto matéria-prima quanto produto acabado, porque o
desenvolvimento de aptiddes estratégicas ndo pode ser desmembrado do aprendizado,
uma vez que, no ambiente organizacional, novas ideias constantemente renovam oS

reservatorios do saber, tornando-os inesgotaveis, nao sendo, portanto, estaticos.

Pode-se entender, portanto, que a gestao do conhecimento vem se tornando uma
atividade que é parte da organizagdo, a partir do momento em que corre a compreensao
do seu significado real e de quais sdo suas possiveis repercussdes na existéncia da
empresa. No exercicio da criagdo de conhecimento, supde-se que agdes de fomento do
aprendizado sejam estimuladas entre os membros da organizagao, quando determinado

fluxo de experiéncias e conhecimentos deve ser compartilhado.

Entretanto, conforme notaram Davenport e Prusak (1998), normalmente, o que
ocorre € que pessoas sio contratadas e, mesmo sendo consideradas bem capacitadas, sao
isoladas pela empresa ou, entdo, ficam sobrecarregadas com intmeras tarefas, gerando

pouco ou nenhum tempo para compartilharem conhecimento.

-

E nesse cendrio de elevada competitividade que as organizacdes da atualidade
tém, for¢cosamente, experimentado transformacdes no contexto dos seus métodos de
gestdo, o que as t€m forcado a assumirem novas posturas e investimentos, baseadas, nao
raras vezes, no conhecimento. Obviamente, ndo se excluem a essa regra, as empresas

publicas.
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A CAERN, Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte é uma
sociedade de economia mista que tem a maior parte de suas agdes pertencentes ao
Estado, sendo uma entidade que atua na distribuicio de agua potdvel, coleta e
tratamento de esgotos, onde os principais consumidores do servico sdo do estado do Rio
Grande do Norte. Para alcancar seus objetivos se espera que a CAERN tenha uma
postura de engajamento no processo de atualizacdo dos seus vdrios sistemas para
acompanhar todas as exigéncias daqueles que compartilham do seu ambiente, ou seja,
seus funciondrios, seus acionistas, seus fornecedores e clientes, em resposta a busca por

maior competitividade.

Considerando as diversas abordagens sugeridas pelos autores sobre estratégias
de gestdo do conhecimento nas organizagdes, pode-se entender o quanto este estudo é
relevante. Dessa forma, tem-se como problema central desta pesquisa o seguinte
questionamento: Como ocorre a estratégia de gestdo do conhecimento na Companhia de

Agua e Esgotos do Estado do Rio Grande do Norte?

1.1 Objetivos:

O objetivo geral desta pesquisa € analisar como se configura a estratégia de
gestdo do conhecimento na Companhia de Aguas e Esgotos do Estado do Rio Grande

do Norte- CAERN, sob a perspectiva de seus funciondrios.

Especificamente, pretende-se:

a) analisar os resultados segundo a percepcao geral dos funcionérios e sob o enfoque
ocupacional dos mesmos, quanto a estratégia do conhecimento;

b) analisar aspectos de frequéncia das respostas, segundo a escala aplicada na pesquisa;
c¢) analisar a percep¢do dos funciondrios quanto a estratégia de gestdo do conhecimento,

considerando o tempo que trabalha na CAERN e a idade dos mesmos.
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2. METODOLOGIA

Esta pesquisa é descritiva e baseia-se em estudo de caso na Companhia de Aguas
e Esgotos do Rio Grande do Norte- CAERN.

Conforme Malhotra et al (2005), a pesquisa descritiva consiste em descrever as
caracteristicas de grupos, como funciondrios, por exemplo, ou, ainda, estimar a
porcentagem de determinado comportamento na populagao.

De acordo com Gongalves e Meirelles (2004), estudos de casos sdo métodos
para explicar caracteristicas de organizagdes que podem contar com pesquisa
qualitativa. Yin (2005, p. 20) afirma que a necessidade de se fazer o estudo de caso
parte do desejo de se compreender fendmenos sociais complexos. Em resumo, o estudo
de caso permite uma investigacdo para se preservar as caracteristicas holisticas e
significativas da vida real — tais como ciclos de vida individuais, processos
organizacionais e administrativos, mudancas ocorridas em regides urbanas, relacdes
internacionais e a maturagao de setores economicos. (YIN, 2005, p. 20).

Optou-se, neste estudo, por realizar uma pesquisa de dominio quantitativo, pois
o objetivo geral foi descrever e analisar como se configura a estratégia de gestdo do

conhecimento na CAERN, sob a perspectiva de seus funcionarios.

2.1 A coleta de dados

A pesquisa contou com questiondrio estruturado, baseado no modelo de
Oliveira, M. (2004) de sua dissertacdo de Mestrado desenvolvida na Fundacao Getilio
Vargas — FGV, na qual foram descritas as 09 dimensdes acerca de estratégias de gestao
do conhecimento, a saber:

* transferéncia de conhecimento de uma pessoa a outra

* treinamentos aplicados na empresa;

* fontes externas de conhecimento utilizadas na empresa;
* tipos de solucdes fornecidas aos clientes pela empresa;
* armazenagem do conhecimento na empresa;

* sistemas de identificacdo do conhecimento na empresa;

* tipos de reunides realizadas na empresa;
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* sistema de remuneracao da empresa para incentivar a troca de conhecimento
* transmiss@o de conhecimento adquirido em cursos e semindrios externos a outras
pessoas da empresa.

O questiondrio de Oliveira, M. (2004) utilizou uma escala de classificagcdo por
itens numerados de O a 10 pontos, na qual a op¢do ndmero 5 representa que ha

equilibrio entre as estratégias “personalizacdo” e “codificaciao”.
2.2 Populacao

A pesquisa foi realizada por amostra de acessibilidade. Foram selecionados 80
colaboradores da CAERN, de um total de 267 funcionérios lotados na Administracao

Central em Natal- RN.

Quadro 1 — A populagdo pesquisada

Formacao Académica QUANTIDADES PERCENTUAL
Ensino Médio 11 14%
Ensino Técnico 7 9%
Superior Incompleto 10 13%
Superior Completo 29 36%

Pés Graduado 14 18%
Mestrado/Doutorado 9 11%
Total 80 100%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

2.3 Tratamento dos dados

Vergara (2007,) explica que o tratamento dos dados “refere-se aquela secdo na
qual se explica para o leitor como se pretende tratar os dados a coletar, justificando por
que tal tratamento € adequado aos propdsitos do projeto.” (VERGARA, 2007, p. 59). Os

objetivos, entdo, sdo alcangcados, conforme complementa a autora, a partir da coleta dos
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dados, seguido de tratamento e sua interpretacdo, sendo impreterivel que se faca,
posteriormente, a correlac@o entre os objetivos e as formas de atingi-los.

A pesquisa, de carater descritivo simples, foi baseada em aspectos estatisticos de
média, desvio padrdo e frequéncia, uma vez que o nimero de questiondrios foi restrito.
A anélise foi realizada de forma bivariada, que € a anédlise simultinea de duas (ou mais)
varidveis, as caracteristicas dos respondentes frente as questdes propostas no modelo
replicado. Para tal tratamento, utilizou-se planilha eletronica Excel.

Neste trabalho, a andlise bivariada foi composta a partir das observagdes
pontuadas no tratamento estatistico de perfil descritivo simples, o qual se iniciou depois
de serem todas as respostas tabuladas. As distribui¢des percentuais foram, entdo,
lancadas em um quadro dividido pelos indicadores demograficos, o que facilitou a
descricdo da populacdo. Os resultados mais genéricos observados nesse momento

permitiram a elaboragdo de anélises iniciais, conforme proposto pela pesquisa.

2.4 A pesquisa de Oliveira, M. (2004)

Marcelo Fonte Boa Oliveira, em sua dissertacdo de Mestrado, de 2004,
desenvolvida na FGV (Fundacdo Getilio Vargas) - Rio denominada Criagdo e Teste de
Uma Escala para Avalia¢do da Estratégia de Gestao do Conhecimento: Aplicacdo a um
Escritério de Propriedade Intelectual, procurou, baseando-se em uma forte exploracdo
tedrica, desenvolver uma ferramenta que fosse capaz de testar a escala desenvolvida e,
dessa forma, trazer uma contribuicdo académica de compreensdo na utilizacdo de
estratégias na gestdo de conhecimento em uma empresa que presta Servigos em
propriedade intelectual.

Oliveira, M. (2004) utilizou-se de pesquisa exploratdria para o desenvolvimento
de um questiondrio contendo 09 (nove) perguntas, tendo utilizado uma escala de
classificac@o por itens numerados de 0 a 10 pontos. Numa extremidade, encontra-se a
estratégia “personalizacdo” e na outra, a estratégia da “codificacdo”. O autor ndo
aplicou grupo focal por ndo ter tido tempo hébil para reunir os elementos que o
comporiam, aplicando, entdo, seu questiondrio em nimero suficiente da amostra para
suportar os resultados, obtidos com a utilizacdo de um sistema de processamento de

dados.
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O constructo estabelecido por Oliveira, M. (2004) em seu trabalho de
dissertacdo, que foi utilizado nesta pesquisa, recebeu o nome de “Estratégia de Gestao
do Conhecimento” (OLIVEIRA, M., 2004, p. 30). O autor lembra que, conforme
postulado por Hansen e Norhira (1999), a estratégia de gestao de conhecimento que uma
empresa adota precisa ser direcionada por sua estratégia competitiva. A relacao entre as
duas estratégias “possibilitard que consistentes decisdes e investimentos sejam
realizados em beneficio do cliente e da empresa” (OLIVEIRA, M., 2004, p. 30).

Para Hansen, Norhira e Tierney (1999) e Oliveira, M. (2004) a implementacao
da estratégia de gestdo do conhecimento assumida por uma empresa pode seguir duas
vertentes: “codificacdo” e “personalizacdo”, sendo que cada um deles estard associado a
determinados tipos de acdes que a empresa toma com intengdes especificas. Para efeito
da realizacdo da dissertacdo de Oliveira, M. (2004), estas agdes foram extraidas da
literatura e “visualizadas como indicadores do tipo estratégico escolhido pela empresa
de modo suficiente a permitir uma avaliacao que informe qual dos tipos de estratégia de
gestdo do conhecimento uma empresa estd focando” (OLIVEIRA, M., 2004, p. 30).

Oliveira, M. (2004) firmou os seguintes indicadores que mediram sua escala de

mensuracao para serem trabalhados em sua pesquisa:

1- Transferéncia de conhecimento de uma pessoa para outra:

Busca observar como as pessoas percebem a transferéncia de conhecimento
dentro das empresas. De acordo com a explicacio dos autores Hansen, Norhira e
Tierney (1999), Nonaka e Kono (1998) e Oliveira, M. (2004), se essa transferéncia
ocorre com o foco na “personalizacdo”, portanto mais relevantemente no conhecimento
ticito — quando hd maior valor no contato de pessoa para pessoa — ou se esta
transferéncia tem foco na “codificacdo”, mais no ambito do conhecimento explicito —
quando hd uma menor relevancia no contato entre pessoas — porque se baseia mais

dados e sistemas computacionais.

2- Treinamentos aplicados na empresa:

Neste indicador, Oliveira, M. (2004) busca captar o trato do conhecimento nas

empresas na ocasido da contratacio de novos funciondrios, transferéncias internas ou
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promocgdes que exigem maior atencdo por parte da empresa com o intuito de capacité-
los mais rapidamente e de maneira mais adequada nas novas atividades. Conforme
afirmado pelo autor, quando o conhecimento aplicado (em forma de treinamentos) tem
carater mais explicito ou codificado, sao utilizados instrutores para ministrar palestras
ou aulas e estes fazem o uso de manuais que devem ser lidos pelos funciondrios.
Explicam os autores Nonaka e Takeuchi (1997), Hansen, Norhira e Tierney
(1999), Leonard e Sensiper (1998) e Oliveira, M. (2004) que quando o treinamento
aplicado tem foco mais técito, utilizam-se métodos mais personalizados, conhecidos por
“coaching” e “mentoring”. Nesse caso, ¢ demandado um maior contato pessoal e maior
tempo para acontecer, podendo durar at¢é mesmo por meses e baseando-se no estilo

person-to-person.

3- Fontes externas de conhecimento utilizadas pela empresa:

A empresa precisa voltar-se para fora do seu ambiente interno para captar
conhecimento e ela pode fazer isso estando atenta aos seus fornecedores, clientes,
concorrentes, entre outros. Uma maneira de se fazer isso € enviar os funciondrios para
atividades externas e promover a busca por atualizagdes. O foco estratégico de gestdao
do conhecimento aqui pode, também, pender para um lado ou para outro, segundo
Oliveira, M. (2004). Se os funciondrios forem envolvidos em comunidades de pratica
(grupos de pessoas que se reinem informal e voluntariamente para dividir informacdes,
insights, experiéncias e ferramentas sobre uma drea de comum interesse), a estratégia é
a da “personaliza¢do”. Entretanto, se os funciondrios sdo incentivados na participagao
de cursos formais, hd caracteristicas mais fortes na estratégia da ‘“codificacdo”,
conforme explicam os autores Nonaka e Takeuchi (1997), Leonard e Sensiper (1998),

Oliveira, M. (2004) e Wenger e Snyder (2000).

4- Tipos de solugdes (produtos e servicos) fornecidos aos clientes pela empresa:

Hansen, Norhira e Tierney (1999) e Oliveira, M. (2004), apontam que

determinadas empresas aplicando o reaproveitamento de projetos de sucesso
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possibilitou ganho no conhecimento em pessoas que, tendo trabalhado em um
determinado projeto, ganharam conhecimento para ajudar outras que executariam o
mesmo tipo de trabalho em uma nova empresa.

Telles e Teixeira (2000)13 e Oliveira, M. (2004) observaram também que outras
empresas buscaram focar o reaproveitamento de projetos de sucesso como estratégia, o

que permitiu ganhos na agilizacdo do atendimento aos novos clientes.

5- Armazenagem do conhecimento da empresa:

Este indicador busca captar nos entrevistados como eles percebem em que a
empresa prioriza a gestdo do conhecimento, se em base de dados ou em pessoas. O tipo
de estratégia de gestdo de conhecimento escolhido por uma empresa pode também, ser
conhecido observando-se o tamanho do investimento tecnolégico que ela efetua.
Investimentos altos caracterizam prioridade na estratégia da ‘“‘codificacdo”, pois
envolverdo caros sistemas de bancos de dados, apesar de o conhecimento ndo se limitar
somente a eles. Se o foco, ao contrdrio, estiver na “personalizacdo”, os investimentos
serdo menores em sistemas de conhecimentos. Isso porque, de acordo com Hansen,

Norhira e Tierney (1999), ela confia mais na experiéncia acumulada dos funciondrios.

6- Sistemas de identificacdo do conhecimento na empresa

Ainda com relacdo aos sistemas de informdtica e com relagdo aos sistemas de
localizacao de conhecimentos da empresa, este indicador, busca nos entrevistados,
captar a sua percep¢ao quanto ao foco desses sistemas no que se refere a localizacdo de
conhecimentos da empresa, se estes priorizavam recuperar documentos armazenados ou
localizar as pessoas que detinham o conhecimento (yellow pages), conforme apontado

pelos autores Stewart (1998), Ruggles (1998)14 e Oliveira, M. (2004).
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7- Tipos de reunides realizadas na empresa:

Este indicador busca captar como o entrevistado percebe a forma de reunides
que acontecem na empresa. Neste caso, o interesse era entender se as reunides eram
mais expositivas e centradas no lider ou se havia prética de braisntornimg.

Nonaka e Takeuchi (1997), Leonard e Sensiper, (1998)15 e Oliveira, M. (2004)
tém interesse em mostrar que nas reunides para solucionar problemas complexos, a
utilizacdo de estratégias person-to-person (de pessoa para pessoa) permitem maior

fluidez de conhecimento tacito.

8- Sistema de remuneracdo da empresa para incentivar a troca de conhecimento:

Stewart (1998) afirma que as pessoas buscam soluc¢des para os seus problemas
de forma voluntiria e que € necessdrio que haja uma politica de remuneracdo e
recompensas, além de uma cultura de trabalho em equipe, para que a estratégia
implantada nao fracasse.

A empresa deve procurar incentivar seus funciondrios a praticarem agdes
voltadas para a estratégia de gestdo de conhecimento escolhida. Se for a da
“codificacao”, pondera Oliveira, M. (2004) que eles possam documentar seus
conhecimentos e reutilizar tais registros anteriormente utilizados por outros
funciondrios. Se “personalizacdo”, que possam ser incentivados a buscar ajuda em

outros funciondrios com maior experiéncia ou ajudar outros com menos experiéncia.

9- Transmissao de conhecimento adquirido em cursos € semindrios externos a outras

pessoas da empresa:

Funciondrios que participam de alguma forma de fontes externas de
conhecimento (cursos, treinamentos, comunidades de pritica ou semindrios) necessitam
transferir o conhecimento adquirido para os demais funciondrios, caso contrario, eles
ficam apenas com aquele que participou de determinado conhecimento exterior a
empresa. Explica Oliveira, M. (2004) que este indicador busca, portanto, verificar se a

empresa procura uma forma de transmissdo de conhecimento externo através de
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relatérios ou pela realizacdo de projetos e trabalhos em equipe, incluindo outros

funciondrios que devam assimilar um novo conhecimento.

3. ESTUDO DE CASO - CAERN

A Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte (CAERN) que foi
criada em 2 de setembro de 1969, que tem como principal ramo de negécio a
distribuicdo de dgua potdvel, coleta e tratamento de esgotos, onde os principais
consumidores do servigo sdo do estado do Rio Grande do Norte. A empresa tem como
objetivo contribuir com a qualidade de vida de seus usudrios, pois investindo nos

setores de saneamento basico, favorece os fatores socioecondmicos € ambientais.

3.1 Caracterizacio da empresa

Recentemente além dos recursos obtidos pela Companhia de Aguas e Esgotos do
Rio Grande do Norte — CAERN hé outros investimentos viabilizados pelos proprios
municipios e outras cidades atualmente estdo sendo executado o Programa Sanear no
Rio Grande do Norte, em parceria com o governo do Estado e o governo federal, cujo
objetivo € de colocar o Saneamento Basico nos municipios Potiguares, fazendo com que
todos possam ter acesso ao esgotamento sanitdrio. Na cidade de Natal o investimento
total em esgotamento sanitdrio estd previsto na ordem de R$ 695,8 milhdes, com
recursos provenientes do Programa de Aceleragao do Crescimento — PAC. A finalidade
€ passar dos atuais 36,5% para quase 100% de coleta e tratamento de esgotos até 2015
com isso estd sendo a maior a¢do de saneamento da histéria do Rio Grande do Norte.

A CAERN atua em todo o estado do Rio Grande do Norte, onde apenas 15
cidades do Estado possuem sistemas de abastecimento de dgua que ndo pertencem a
CAERN; Atualmente a empresa publica possui 165 sistemas de abastecimento de dgua
distribuidos em 152 sedes de municipios e 13 localidades. No estado sdo 40 sistemas de

esgoto em 39 municipios e 1 localidade (Praia de Pipa).
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3.2 Aspectos juridicos

O regime juridico da empresa é Direito privado, cujo qual é constituida como
Sociedade de Economia Mista, sendo que o Governo do Estado possui 93,75% das
acoes e 6,25% pertencem a outros tais como unido, pessoas fisicas e juridicas.

A companhia € contribuinte dos tributos: PIS, COFINS, Imposto de Renda (IR),
Contribui¢do social sobre o lucro liquido (CSLL), Imposto sobre circulagdo de
mercadorias ou servicos de qualquer natureza (ICMS).

No entanto o ICMS, a empresa tem um incentivo fiscal para ndo recolher o
referido tributo sobre as compras para uso e consumo ou ativo imobilizado; Além disso,
a empresa estd obrigada a efetuar reten¢gdes do ISS (Imposto sobre servico de qualquer
natureza) e do INSS (Instituto Nacional da Seguridade Social) sobre os servicos em que
a companhia € a tomadora. O nome da empresa € registrado na junta comercial do Rio

Grande do Norte, e quanto a patentes, a empresa ndo possui.

3.3 Analise do negdécio

A CAERN adquire mercadorias e servicos de diversas dreas no intuito de
fornecer dgua tratada e coletar esgoto em todo o Estado do Rio Grande do Norte, A
empresa atende praticamente todo o Estado, desde um pequeno produtor até um grande
industrial, ou seja, a empresa atende todos os tipos de classes sociais e poder aquisitivo
indiferentemente do sexo e idade.

A empresa adquire as mercadorias e servigos através do processo licitatdrio,
conforme preceitua a lei 8.666/93. A maioria dos servi¢os tomados é de Engenharia e a
maior parte dos produtos fornecidos diz respeito ao fornecimento de tubulagdes e afins.
Com a entrada de material e servigos para que possa ser disponibilizada dgua tratada e

coleta de esgotos com posterior tratamento, evitando a polui¢ao dos rios € mananciais.

3.4 Missao e visao
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A missdo da empresa € Contribuir para melhoria da qualidade de vida da
populacdo do Rio Grande do Norte, satisfazendo suas necessidades de abastecimento de
dgua e esgotamento sanitdrio, respeitando os fatores sociais, econdmicos e ambientais. E
sua visdo € obter reconhecimento da populacdo e do poder publico do Rio Grande do
Norte na universalizacdo dos servicos de &dgua e esgotos com qualidade e

sustentabilidade.

3.5 Analise do ambiente

Uma das ameacas da empresa € de ndo conseguir a renovacao de contratos como
também a obtencdo de novos contratos com as prefeituras, além disso, é importante
mencionar o alto grau de importancia dessas renovacdes para a empresa.

Em relacdo a ameagas outra que pode ocorrer € a polui¢do dos reservatdrios de
agua de distribuigao.

Outro aspecto importante sdo as oportunidades de conseguir reduzir o custo
operacional com o uso das inovagdes tecnoldgicas, como bombear dgua sem usar
energia, com o objetivo de prestar servigco de distribui¢do de dgua a todos da populagdo,
com isso saneando e distribuindo 100% da populacdo do Rio Grande do Norte.

Um ponto forte € que a empresa estd em busca de novos investimentos, por outro
lado, um ponto fraco da empresa sdo as perdas de dgua decorrentes de vazamentos que

podem levar dias para ser averiguado pela CAERN.

3.6 Objetivos estratégicos

Através do diagnostico estratégico da organizacdo é possivel saber os objetivos
da organiza¢do. A CAERN tem como objetivo distribuir 4gua e sanear todo o Estado do
Rio Grande do Norte, atender a populacdo de comunidades rurais e adequar sistemas
existentes, melhorar a prestacdo de servicos a populacdo usando tecnologias para
ampliar a 4rea de atuagdo em lugares de dificil acesso, e reduzir as perdas nos sistemas
de dgua e esgoto. E com base nessas informacdes que a empresa exerce seus objetivos e

suas estratégias.
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3.6 Principais estratégias do negocio

A principal estratégia da CAERN ¢ a utilizacdo do processo de licitacdo para
contratagdes imediatas e para iniciar as obras de saneamento, implantar o Plano de
Administracdo e Desenvolvimento, com o fechamento de novos contratos.

Com isso € onde serd descrito quais as areas que deverdo ter ampliagdo na coleta
de esgotos ou quais regides terdo a oferta de dgua aumentada. A empresa também
pretende efetuar pesquisas socioecondmicas € de mercado que permitam avaliar as
estratégias e programas de comercializacdo através dos dados levantados dos clientes;
melhorando os sistemas de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitdrio, bem
como supervisionar o cumprimento das normas técnicas e especificagdes previstas nos
projetos gerindo bem os recursos ofertados. Além disso, o contrato dird qual a quantia a

ser disponibilizada para atingir esses objetivos estratégicos.

3.8 Estrutura da area de Gestao do Capital Humano (RH)

A CAERN possui atualmente em seu quadro 1.922 funciondrios no total. O
GDH (Geréncia de Desenvolvimento Humano) da CAERN, tem como objetivo aprovar
e manter sob supervisdo geral atividades de controle administrativo de pessoal, aprovar
e acompanhar programas relacionados ao recrutamento, selecdo e treinamento dos
recursos humanos e ainda Incentivar os colaboradores quanto ao dever de bem servir ao

publico, incentivando a qualidade na prestacdo de servigo.

3.9 Recrutamento e selecao

A politica da CAERN para admitir funciondrios € feita através de concurso
publico e de acordo com a necessidade da empresa ela convoca os candidatos aprovados

para a contratacdo. A empresa s6 demite funciondrio nas situacdes onde seja justa causa,
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plano de demissdo voluntdria ou a pedido do funciondrio; os funciondrios que sio
admitidos na empresa passam por um programa de integracdo onde participam de
palestras sobre o organograma da empresa e a politica de cargos e saldrios é
apresentada.

Além disso, sdo realizadas visitas as estagdes de tratamento de esgotos onde sdo

demonstrados todos os processos e atividades existentes na CAERN.

3.10 Treinamento e desenvolvimento

A CAERN desenvolve a capacidade técnica do pessoal da geréncia, onde se
avalia o desempenho dentro das atividades desenvolvidas no seu setor. Com isso &
elaborado anualmente, uma previsdo orcamentdria bem como um cronograma de
treinamentos que serdo realizados ao longo do ano de acordo com a necessidade
demandada por cada setor da empresa que € encaminhado a drea de recursos humanos.
Entretanto os cargos de técnico em operagdo sdo os que recebem maior investimento em
treinamento, isto ocorre em virtude de ser a atividade fim da empresa e a necessidade de
prestar servico com qualidade.

Por isso cada gestor é responsdvel em avaliar os colaboradores de forma justa,
de acordo com a avaliagio de desempenho e identificar as necessidades de
aperfeicoamento pessoal sob sua direcdo e propor programas de treinamento especifico
de sua equipe.

Logo quando surgem conflitos em equipes o gestor também ¢é responsavel em
tentar resolver os conflitos existentes em sua equipe fazendo sistematicamente, reunides
com sua equipe, objetivando a uma melhor comunicacao, integra¢ao e participagao caso
nao consiga a solucdo, € acionado a drea de Recursos Humanos da empresa. Contudo a

CAERN nio contrata nenhum treinador de Coaching.
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3. 11 Lideranca

Ocupar um cargo de lideranca exige muitas responsabilidades e um alto
desenvolvimento profissional de um individuo. Porém ainda assim na CAERN chefes
assumem cargos de lideranca sem nenhum treinamento, pois na empresa ndo existe

programa de capacitacdo de lideranca.

3.12 Cargos a Salarios

Na CAERN, o critério bdsico de progressdo funcional ocorre por tempo de
servico e, sobretudo, por mérito (meritocracia). Alguns instrumentos funcionam de
forma integrada para promover estes objetivos que € a avaliacdo do colaborador recém-
admitido, que deve ser avaliado e recebe feedback (aconselhamento/retorno) decorridos
30 e 60 dias da sua admissdo onde a avaliacdo de desempenho por competéncias é
aplicada e através desse programa todos os empregados se auto avaliam e sdo avaliados
para identificarem o nivel de proficiéncia que estdo alcancando nas competéncias que a
empresa enxergou como agregadoras de valor para a organizacao.

A empresa a partir das necessidades reveladas para melhoria de
desenvolvimento funcional, principalmente, no programa de avaliacio de desempenho
por competéncia onde se refere ao plano de cargos, carreira e remuneragdo, que orienta
os caminhos que o colaborador deve recorrer para crescer profissionalmente.
Atualmente os salarios foram reajustados em 8% (oito por cento) referente a inflacdo de
7,1634% pelo INPC do periodo de 01.05.2012 até 30.04.2013 e aumento real de
0,7807%, conforme Acordo Coletivo de Trabalho 2013/2014.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

A CAERN € uma empresa que ainda possui no seu quadro de funciondrios, uma
relevante maioria do sexo masculino, apesar dessa realidade ter mudado bastante, no
universo pesquisado 61% sdo do sexo masculino € 39% do sexo feminino, distribuidos
nas mais variadas funcdes. Quando observamos a faixa etdria temos 49% dos
pesquisados com idade acima de 45 (quarenta e cinco) anos. Quanto aos anos de

dedicacdo a CAERN, 44% tem menos de cinco anos de empresa, o que reafirma a



renovacao de pessoal proporcionada pelos concursos realizados em 2010, 2013 e 2014,
que hd muitos anos ndo acontecia, fato que justifica os 19% com mais de 15 anos de
casa e os 28% tem mais de 30 anos de CAERN. Dentre os entrevistados 36% possuem
nivel superior completo, apesar de muitos exercerem atividades de nivel médio e
técnico. A grande maioria de 60% de casados, temos 26% ainda solteiros e 14% sao

divorciados, viivos ou possuem uma unido estavel.

Indicador 1: Transferéncia de conhecimento de uma pessoa a outra

Busca retratar a percepcdo do entrevistado em relagdo a transferéncia de
conhecimento dentro da empresa, se focada nas pessoas ou na reutilizacdo de
“codificacdo”. Quanto 4 esse indicador 21% dos entrevistados escolheram a escala 4 e
outros 31% escolheram a escala 5. Isso significa que o conhecimento na CAERN, na
percepcio dos funciondrios € transferido tanto de uma pessoa para outra através do
convivio, como através de explicagdes isoladas, orais ou por escrito, tendendo um
pouco mais para personalizacdo, quando hd maior valor no contato de pessoa para

pessoa.
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1 2 3%
2 8 10%
3 12 15%
4 17 21%
5 25 31%
6 3 4%
7 1 1%
8 4 5%
9 0 0%
10 3 4%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)



Indicador 2: Treinamentos aplicados na empresa

Busca captar a percepc¢io dos entrevistados quanto a aplicacdo de duas formas
de treinamento, se focados mais em palestras ou por técnicas como coaching ou
mentoring. Quanto aos treinamentos aplicados na empresa 28% dos entrevistados
optaram pela op¢do 5, e 20% pela op¢ao 4, o que nos leva a concluir que na maioria das

vezes o treinamento ocorre de forma mais personalizada, demandando maior contato

pessoal.

| GRAUCONCORDANCIA | QUANTIDADE [ PERCENTUAL
0 4 5%
1 6 8%
2 9 11%
3 7 9%
4 16 20%
5 22 28%
6 7 9%
7 3 4%
8 4 5%
9 0 0%
10 2 3%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

Indicador 3: Fontes externas de conhecimento utilizadas pela empresa

Procura entender se ocorre maior envolvimento dos entrevistados com fontes
externas de conhecimento de cardter mais pessoal ou mais superficial. Quanto as fontes
externas de conhecimento utilizadas pela empresa 26% optaram pela opcao 5, 15% pela
opcdo 4 e 14% pela op¢do3, nos levando a concluir que as fontes externas de
conhecimento utilizadas pela CAERN sdo na sua maioria provenientes da convivéncia

com pessoas que estudam profundamente determinadas dreas de interesse € seminarios.
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3 11 14%
4 12 15%
5 21 26%
6 6 8%
7 7 9%
8 8 10%
9 2 3%
10 0 0%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

Indicador 4: Tipo de solucoes (produtos) fornecidas aos clientes pela empresa

Busca compreender que tipo de solug@o para os produtos/servigcos oferecidos aos
clientes da empresa para indicar o tipo de estratégia de conhecimento adotado pela
empresa. Quanto as solugdes fornecidas aos clientes pela empresa 20% escolheram o
item 5, 13% o 6 e 15% o item 7, o que significa dizer que a maioria considera as
solugdes apresentadas aos clientes pela CAERN completamente do tipo padronizadas,

previsiveis e sistematizadas.

0 2 3%
1 3 4%
2 8 10%
3 9 11%
4 6 8%
5 16 20%
6 10 13%
7 12 15%
8 5 6%
9 6 8%
10 3 4%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)



Indicador 5: Armazenagem do conhecimento da empresa

Este indicador procura captar a percepcio dos respondentes quanto a preferéncia
da empresa na armazenagem do conhecimento, se em bases de dados ou nas pessoas,
41% escolheram a op¢do 5, 14% a 4 e 15% a opcdo 3 o que caracteriza que dentre os
funciondrios entrevistados a armazenagem de conhecimento da empresa acontece
completamente nas pessoas. Isso levanta a necessidade de se implantar uma melhor
gestdo do conhecimento, uma vez que parte relevante dos funciondrios da empresa ja

possui tempo para aposentadoria.

0 5 6%
1 2 3%
2 7 9%
3 12 15%
4 11 14%
5 33 41%
6 4 5%
7 3 4%
8 1 1%
9 1 1%
10 1 1%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

Indicador 6: Sistemas de identificacdo do conhecimento na empresa

Procura indicar se, sob a percep¢do dos entrevistados, os sistemas de localizacao
de conhecimento da empresa estdo mais focados em localizar as pessoas que detém o
conhecimento ou se procura recuperar documentos jd armazenados. Entre os
entrevistados 28% escolheram a opcdo 5 e 10% escolheram a opcdo 4 e outros 10%, a
op¢do 6. Podemos concluir que os sistemas da empresa sdo desenvolvidos tanto para
priorizar recuperar documentos armazenados como para localizar as pessoas que

detinham o conhecimento desejado.
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0 3 4%
1 0 0%
2 7 9%
3 11 14%
4 8 10%
5 19 24%
6 8 10%
7 8 10%
8 6 8%
9 6 8%
10 4 5%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

Indicador 7: Tipo de reunioes realizadas na empresa

Busca captar a percepcao do entrevistado quanto a forma de reunides realizadas
na empresa para solucionar problemas complexos, se sdo mais expositivas ou do tipo
brainstorming. Entre os entrevistados 30% escolheram a opc¢do 5, 13% a 6 e 14% a 8.
Podemos concluir que na percepcdo dos funciondrios as reunides ocorrem em sua

maioria de forma expositiva.

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)
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Indicador 8: Sistemas de remuneracio da empresa para incentivar a troca de

conhecimento

Procura extrair do entrevistado sua opinido quanto ao uso de um sistema de
remuneracao para incentivar o compartilhamento de conhecimento na empresa: se por
meio de reutilizacdo de conhecimento codificado ou em pessoas mais experientes. Entre
os entrevistados, 39% escolheram a opg¢do 5, 15% a opcdo 4 e outros 15% a opcao 2.
Podemos concluir que os sistemas de remuneracdo da empresa para incentivar a troca de
conhecimento estd completamente baseado em incentivo a pessoas que ensinam a outras

pessoas sua experiéncia e em pessoas que buscam a experiéncia de outras pessoas.

0 1 1%
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2 12 15%
3 10 13%
4 12 15%
5 31 39%
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7 3 4%
8 3 4%
9 1 1%
10 3 4%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

Indicador 9: Transmissdo de conhecimento adquirido em cursos e seminarios

externos a outras pessoas da empresa

Procura compreender se na empresa hd uma forma de transmissdo de
conhecimento externo por meio de relatérios ou se através de trabalhos realizado em
equipe. Dos entrevistados 28 % escolheram a op¢do 5 e 19% a opcdo 4. Concluimos que

a transmissao de conhecimentos adquiridos ocorre no convivio cotidiano.
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Fonte: Dados da Pesquisa (2014)
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5 CONSIDERA COES FINAIS

A pesquisa procurou compreender como € vista na 6tica dos funciondrios a
estratégia de gestdo do conhecimento na CAERN, pela replicacio de um modelo de
escala. A CAERN é uma empresa que tem como principal ramo de negécio a
distribuicdo de dgua potdvel, coleta e tratamento de esgotos, onde os principais

consumidores do servico siao do estado do Rio Grande do Norte.

Procurou-se efetuar uma descri¢do da populagdo pesquisada, formada por 80

funciondrios da empresa, bem como da empresa em estudo.

A metodologia aplicada para o trabalho foi uma pesquisa descritiva por meio de
estudo de caso, adotando o modelo proposto por Oliveira, M. (2004) que € composto

por 09 indicadores de gestdo do conhecimento.

Ao observarmos os resultados sob uma perspectiva mais geral, a CAERN
apresentou indice mais alto quanto a estratégia da “Personificacdo”. Supde-se que a
explicacdo para esse fato possa residir no baixo grau de normatizacdo existente na
empresa. Mas, quando observados os demais resultados, nota-se que os percentuais da

estratégia da “personalizacdo” e de equilibrio entre as estratégias sdo quase iguais.

Da mesma maneira adota-se na empresa pesquisada, determinadas agdes de
perfil mais proximas a estratégia da “personaliza¢do”, tais como encontros € reunioes

para busca de solugdes para problemas complexos.

Possivelmente, parte das distor¢des observadas quanto a uma melhor
compreensdo dos aspectos voltados para a gestdo do conhecimento que surgiram com a
aplicacdo da pesquisa, tenha razdes na maneira aparentemente nao tao clara da difusao
do conhecimento no interior da empresa e na limitagdo quanto a participacdao de parte
dos individuos nos processos em seu compartilhamento. Diante disso, supde-se que
seria interessante a alta gestdio da CAERN, procurar aplicar e distribuir acdes
metodoldgicas mais bem definidas que visem objetivamente alcangar alvos quanto ao
aprendizado, além de promover o incentivo a geracdo e a troca de conhecimento entre

os seus funciondrios, independentemente do grupo a que eles pertencam.
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Na CAERN ja estd sendo desenvolvido um Programa de Gestdo do
Conhecimento visando coordenar um conjunto de ferramentas, métodos e
procedimentos, informatizados ou ndo, buscando mostrar como conhecimento pode ser

disseminado na Companbhia.

Com isso, espera-se que o conhecimento concentrado em determinadas dreas ou
pessoas sejam de conhecimento comum de todos os empregados. Além disso, esse
Programa permitird que a empresa identifique e proteja seus conhecimentos essenciais e

estratégicos.

Espera-se que a partir dessa ag¢do inovadora a Companhia desenvolva suas
atividades em direcao 4 universalizacdo e melhoria na qualidade dos servigos de dgua e

esgotos para a populacdo do estado do Rio Grande do Norte.
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APENDICE A
QUESTIONARIO DE PESQUISA
OBJETIVO:

Objetiva-se, na aplicagdo deste questiondrio de pesquisa, verificar o tipo de estratégia de
gestdo do conhecimento adotado pela CAERN. As bases da formulagdo deste estudo se
encontram alicercadas em teorias da administragcdo que contém diversas pesquisas e
levantamentos sobre este assunto nos mais variados ambientes corporativos.

Preenchimento do formulario sobre o conhecimento:

As questoes apresentam sempre dois tipos dicotdomicos de acdes estratégicas da gestio
do conhecimento.

Uma acdo do tipo “personalizacio’ e outra acdo do tipo “codificacao”. Entre as acdes
ha uma escala de 0 a 10, na qual os extremos significam a aplicacdo de apenas uma das
acoes. A escala 5 indica que, na visdo do respondente, ha um equilibrio na propor¢ao
entre ambas as caracteristicas. Essa escala pretende capturar a percep¢ao do respondente
quanto a propor¢do entre a utilizagdo de uma acdo em relacdo a outra. Marque aquela
op¢ao de escala que, segundo a sua percepg¢ao, condiz mais com a realidade.

O acesso as suas respostas € restrito ao pesquisador, o qual se compromete a manter as
respostas deste questiondrio em total sigilo.

A sua colaboragdo é muito importante e para que os resultados possam se expressar
melhor, quando vocé responder as questoes, por favor, tenha em mente o seu local de
trabalho e as caracteristicas que permeiam o exercicio da sua atividade profissional
na Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte.

Sexo: Masculino ou feminino

Cargo

Faixa Etdria

Tempo em que estd na empresa: Por em faixas
Estado Civil:

Faixa de Renda Mensal

Formacao:

[] Nivel médio L] Técnico [] Superior Incompleto [] Superior Completo []
Pés-graduacdo [ ] Mestrado/Doutorado



37

1. O conhecimento pode ser transferido de uma pessoa para outra através do convivio durante a execuc¢do conjunta do trabalho ou através de
explicacdes isoladas, orais ou por escrito (manuais, procedimentos, listas de tarefas (checklists), memorandos, etc.).
Como vocé avaliaria ser a transferéncia de conhecimento de uma pessoa para outra na empresa?

Completamente baseada no convivio das pessoas
na execucao conjunta do trabalho.

0]1]2[3]4]5]6 [7]8 |9]10]

Completamente baseada em explicag¢des
isoladas.

2. O treinamento de uma pessoa pode ser feito por outra que domine a funcdo a ser aprendida e durante a realizagdo da propria fungdo a ser
aprendida (exemplos destes treinamentos: o mentoring € o coaching) ou o treinamento pode ser feito através de palestras e exposi¢coes
(geralmente com o uso de apostilas, manuais e apresentacdes). Como vocé avaliaria serem os treinamentos aplicados na empresa?

Completamente realizados por pessoas que
dominam a fun¢do e na execucao da funcao.

0]1]2[3]4]5]6 [7]8 |9]10]

Completamente realizados por palestras e
exposicoes.

3. O conhecimento proveniente de fontes externas a empresa pode advir da convivéncia com grupos de pessoas que estudam profundamente
determinadas areas de interesse (comunidades de pratica) e semindrios ou pode advir da participacdo em palestras e cursos externos. Como voce
avaliaria serem as fontes externas de conhecimento utilizadas pela empresa (considerando apenas os dois modelos citados)?

Completamente provenientes da convivéncia com
pessoas que estudam profundamente determinadas
areas de interesse € seminarios.

0]1]2[3]4]5]6 [7]8 |9]10]

Completamente provenientes da participacao
em cursos e palestras externos.
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4. O ambiente organizacional pode demandar dois tipos de solu¢des (produtos e servigos) para os clientes. O primeiro tipo sdo as solu¢des com
baixo nivel de padronizacao, geralmente inéditas e ndo estruturadas. O segundo tipo sdo as solu¢des padronizadas, que geralmente sdo previsiveis
e sistematizadas. No primeiro caso, a caracteristica de especialista € mais exigida das pessoas. No segundo caso, a caracteristica de generalista é a
mais exigida. Como vocé avaliaria serem as solucdes (produtos e servicos) fornecidas aos clientes pela empresa?

Completamente do tipo baixas padronizagdes,
inéditas e ndo estruturadas.

0]1]2[3]4]s5 6 [7]8[9]10]

Completamente do tipo padronizadas,
previsiveis e sistematizadas.

5. O conhecimento de uma empresa estd armazenado tanto nas pessoas quanto em documentos e sistemas. Como vocé avaliaria estarem

armazenados os conhecimentos da empresa?

Completamente nas pessoas.

0]1]2[3]4]5]6 [7]8 [9]10]

Completamente em documentos e sistemas.

6. Os sistemas de tecnologia da informacdo (TT) podem ser desenvolvidos para localizar as pessoas que possuem o conhecimento e a experiéncia
desejados ou podem ser desenvolvidos para localizar os documentos armazenados com o conhecimento desejado. Como vocé avaliaria serem 0s

sistemas da empresa?

Completamente  desenvolvidos para localizar
pessoas que possuem O conhecimento e a
experiéncia desejados.

[0ft]2]3]4]5]6 [7]8[9]10]

Completamente desenvolvidos para localizar
documentos armazenados com 0
conhecimento desejado.
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7. Um importante instrumento para troca e criagdo de conhecimento sdo as reunides de trabalho para solucdo de problemas complexos. Ha
empresas que realizam reunides do tipo brainstorming, nas quais as pessoas sao incentivadas a darem todo o tipo de ideias (por mais improvaveis
que parecam) € a estarem sempre criticando e evoluindo as ideias das demais pessoas, o que torna as decisdes finais como do grupo e nao
individuais. Outras empresas utilizam reunides do tipo expositivas, nas quais alguns participantes apresentam ideias pré-elaboradas e o chefe da

equipe decide pela ideia que achar melhor.

Como vocé avaliaria serem os tipos de reunides realizadas na empresa para a busca de solugdes a problemas complexos?

Completamente do tipo branistorming.

[of1]2 [3]4]5]6 [7][8 [9]10]

Completamente do tipo expositiva.

8. Uma empresa pode adotar um sistema de remuneragio que incentiva as pessoas a transmitirem experiéncias adquiridas no passado para outras
pessoas que estejam, no presente, trabalhando em situacdes semelhantes, além de incentivar as pessoas que buscam esta experi€ncia ja existente
na empresa. Outras empresas adotam um sistema de remuneracao que incentiva as pessoas a documentarem seus trabalhos para que possam ser
reutilizados por outras pessoas que estejam trabalhando em situagdes semelhantes, além de incentivar as pessoas que buscam esta reutilizacdo de

documentos.

Como vocé avaliaria ser o sistema de remuneracdo da empresa para incentivar a troca de conhecimentos?

Completamente baseado em incentivo a pessoas que
ensinam a outras pessoas sua experiéncia e em
pessoas que buscam a experiéncia de outras pessoas.

[0f1]2]3[4]5]6 [7]8[9]10]

Completamente baseado em incentivo a
pessoas que documentam seus trabalhos e
em pessoas que reutilizam os trabalhos ja
documentados.
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9. Em algumas empresas, quando as pessoas retornam de cursos ou semindrios externos, elas devem transferir o conhecimento adquirido a outras
pessoas da empresa durante o convivio no trabalho cotidiano. Em outras empresas, as pessoas que retornam de cursos € semindrios externos
devem redigir relatérios para que o conhecimento adquirido seja transmitido a outras pessoas da empresa. Como vocé avaliaria ser a transmissao
de conhecimento adquirido em cursos e semindrios externos a outras pessoas da empresa?

Completamente durante o convivio no trabalho
cotidiano.

0]1]2[3]4]5 6 [7]8 [9]10]

Completamente através da elaboracdo de
relatdrios.




