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Resumo:

Qualquer empresa ou organizacdo deve ter como uma das suas finalidades, aperfeicoar a
sua performance atendendo a exploragdo do conhecimento adquirido ao longo dos anos
de atuacdo no mercado. Este conhecimentos incluem, para além dos resultados das
atividades operacionais, a compreensdo abrangente da convivéncia entre pessoas e

processos.

O trabalho desenvolvido e descrito neste documento, pretende descrever a investigagdo
desenvolvida no Centro de Educacédo e Formacéo Profissional Integrada como objetivo
de melhorar a Gestdo do Conhecimento. No ambito do estudo de caso descrito foram
utilizadas varias técnicas para a recolha de dados como questionarios e entrevistas aos
colaboradores da organizacgéo referida para um estudo profundo.

Para além dos questionarios e entrevistas, sera também feito um estudo através de uma
andlise documental que seré fornecida pela mesma organizagdo. Posteriormente, os dados

recolhidos foram analisados com auxilio de diferentes instrumentos .

Como resultados, foi possivel a cricdo de um modelo especifico de gestdo do
conhecimento aplicavel para a organizacdo em estudo mas, podendo a vir a ser Gtil ou
adaptado para outras organizacGes também. Como resultados foi possivel obter um

conjunto de recomendacdes e diagnéstico, nesta area da gestdo do conhecimento.

Palavras chave: Gestdo do Conhecimento; Conhecimento; Informagio; Oganizac&o.



Abstract:

Any company or organization must have as one of its purposes, to improve its
performance by exploring the knowledge acquired over the years of operation in the
market. This knowledge includes, in addition to the results of operational activities, a

comprehensive understanding of the coexistence between people and processes.

The work developed and described in this document, intends to summarize the research
carried out at Center for Integrated VVocational Education and Training (CEFPI) with the
aim of improving Knowledge Management. Within the scope of the case study described,
several techniques were used to collect data such as questionnaires and interviews with

employees of the organization for an in-depth study.

In addition to the questionnaires and interviews, a study will also be carried out through
a document analysis that will be provided by the same organization. Subsequently, the
collected data were analyzed with the aid of different instruments.

As a result, it was possible to create a specific model of knowledge management
applicable to the organization under study (CEFPI), but it could be useful or adapted for
other organizations as well. As a result, it was possible to obtain a set of recommendations

and diagnosis in this area of knowledge management.

Key words: Knowledge management; Knowledge; Information; Organization.
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CAPITULO - INTRODUCAO

O trabalho descrito neste documento enquadra-se no projeto de dissertacdo, no ambito do
mestrado em informacdo empresarial, do Instituto Superior de Contabilidade e
Administracdo do Porto (ISCAP) / Politécnico do Porto (P.PORTO) . Este trabalho situa-
se no espaco de atuacdo da area da gestdo do conhecimento nas organizacdes e, tem como

objeto de estudo o Centro de Educagdo e Formagdo Profissional Integrada (CEFPI).

Este trabalho procura sensibilizar a organizacdo em estudo a refletir sobre os métodos
mais adequados de gestdo da informacdo e conhecimento, para assim, poder exercer

melhor as suas atividades.

No contexto deste trabalho, os conceitos basicos relativos ao tema da gestdo do
conhecimento estudados sdo: o conhecimento tacito; o conhecimento explicito; o capital
intelectual, humano e estrutural; as comunidades de praticas; a inteligéncia competitiva;

e, por fim, a memoria organizacional.

No CEFPI o conhecimento é transferido e partilhado essencialmente através de reunides,
das formagdes, de conversas informais, etc. Este cenario resulta, muitas vezes em
dificuldades relacionadas com a interpretacdo dos sujeitos, com a perda de informacéo e
conhecimentos gerada pelos processos de comunicacdo, o0 que muitas vezes resulta na
falta de confianca quando uma dada informacéao € recebida, e ainda a falta de motivacéo

por parte dos trabalhadores.

O objetivo geral deste projeto é o de refletir sobre como as atividades de gestdo da
informagdo e conhecimento estéo a ser levadas a cabo no CEFPI. Pretende-se conhecer
0S processos internos da organizacao e propor eventuais mudancas de procedimentos de
modo a tornar mais eficaz as atividades diarias e suportar futuras tomadas de deciséo.
Procura-se com este projeto, por um lado responder a uma exigéncia do curso de mestrado
em informagdo empresarial, por outro auxiliar o CEFPI, no incremento da otimizag&o dos

processos de gestdo da informacdo e conhecimento.



CAPITULO I - ENQUADRAMENTO TEORICO

1 Conhecimento VS Informagéo

Para dar inicio a um processo de reflexdo sobre a gestdo da informacé&o e do conhecimento
¢ fundamental comecar por distinguir informacao de conhecimento. A informacéo esta
mais relacionada com dados ou referéncias que se encontram devidamente estruturados,
processados, organizados, corresponde a dados com relevancia e propdsito (Davenport &
Prusak, 1998). Assim, confere-se a informagdo um enquadramento contextual, tornando-
a importante e produtiva para quem a deseja. Por sua vez, 0 conhecimento encontra-se
relacionado com a forma como essa informacdo é utilizada, trata-se de “informacéao
combinada com experiéncias pessoais, ideias e raciocinio légico formado na mente das
pessoas” (Kebede, 2010: 5). Numa organizacdo ou empresa o conhecimento surge quando
a informacao ¢ aplicada (Wilson, 2002). O conhecimento ¢ uma “informac¢do combinada
com experiéncia contextualizada, interpretagdo e reflexdo” (Davenport, 1998). Peter
Drucker afirmou que o conhecimento € o Unico recurso econémico significativo. A
sociedade do conhecimento é a primeira sociedade humana onde o crescimento €
potencialmente ilimitado. O Conhecimento difere de todos os outros recursos, uma vez
que ndo pode ser herdado ou concedido. Ele tem que ser adquirido por cada individuo
(Drucker, 1955). O conhecimento esta relacionado com as crengas e 0S compromissos de
cada individuo, ja a informacdo € isenta de parcialidades individuais, segundo Nonaka e
Takeuchi (2004).

De acordo com Matos (2001, p.15), um individuo gera conhecimento a partir dos seus
maltiplos conhecimentos e estabelece a configuragdo conceptual final. Assim, 0s
primeiros elementos do desenvolvimento de um processo organizacional tém por base o
homem e o seu acervo de conhecimentos. Lembrando que, como agente da a¢gdo, 0 homem
é, a0 mesmo tempo, gerador e armazenador de conhecimento. Neste contexto, o

conhecimento é visto como um recurso econdmico, social, cultural e humano.
2 Gestao do Conhecimento

A gestdo do conhecimento é um tema que, com o passar dos anos, tem vindo a ganhar
uma grande notoriedade. Tem-se vindo a estudar e analisar mais sobre o assunto

procurando novas metodologias e praticas de gestdo do conhecimento, estabelecendo



novas areas funcionais e melhorando a sua transferéncia. Em meados dos anos 90, antes
de se falar em gestéo do conhecimento, falava-se em capital intelectual, fazendo com que

a informacdo se tornasse num tema importante para a gestdo das organizacoes.

Tom Davenport (1998) define o conceito de gestdo do conhecimento como sendo uma
“Colecao de processos que governa a criagdo, disseminagao e utilizagdo do conhecimento
para atingir plenamente os objetivos da organizacdo.” Ja o autor Gartner Group (2004)
defende ser uma disciplina que promove, através de uma visdo integrada, a gestdo e a
partilha de todo ativo de informacao de uma empresa, em documentos, pessoas, processo,

etc.

Segundo os autores Kulkki e Kosonen (2001), a gestdo do conhecimento € um processo
complexo e envolve um trabalho &rduo e consecutivo destacado por diversos niveis,
nomeadamente: identificar o conhecimento que esta conectado com a estratégia da
organizacdo, de modo a relacionar-se com as competéncias da organizagdo, contribuindo
para a sua sustentacdo; transformar o conhecimento individual em conhecimento
coletivo pois, numa organizagdo é importante que haja transferéncia e por fim a partilha
do conhecimento entre individuos. A transferéncia do conhecimento é considerada
importante por envolver diversos individuos numa interacdo dinamica, com a finalidade
de obter os resultados positivos para as organizacdes. Um dos principais problemas na
transferéncia do conhecimento advém do orgulho, da empatia, do desejo pelo poder de
obter a informacdo, entre outros aspetos relacionados com as caracteristicas de cada ser.
O processo de partilha do conhecimento ¢ também um “processo de consciencializagao
das necessidades de conhecimento, tornando o conhecimento disponivel para outros
através de uma infraestrutura técnica e sistematica” (Seonghee e Boryung, 2008, p. 283).
Urge desta forma estimular nas organizacfes boas praticas no sentido de transformar o
conhecimento tacito em explicito, de modo a que o conhecimento adquirido possa ser

transformado em experiéncia organizacional, promovendo a reten¢do do conhecimento.

Para Junior (2011) a gestdo do conhecimento € um processo sistematico, articulado e
intencional, apoiado na identificagdo, geracéo, partilha e aplicacdo do conhecimento
organizacional, com o objetivo de maximizar a eficiéncia e o retorno sobre os ativos de
uma organizacdo. Apoia-se também em tecnologia de informacdo e comunicacdo que
comporta computadores, comunicacles, e sistemas de software, que possibilitam a
organizagdo, transmissdao, armazenamento e utilizacdo do que pode ser chamado de

recursos do conhecimento.



Para Terra (2000), a gestdo do conhecimento constitui um processo de gestdo e partilha
de experiéncias entre os colaboradores, tendo como vantagens ou beneficios melhorar a

informacdo existente, com recurso ao uso das tecnologias de informagéo.

P =

Distrib
uicao

Figura 1 - Processo de gestdo do conhecimento

Fonte: Kakabadse et al. (2003)

Neste contexto é percetivel a complexidade da gestdo do conhecimento pois abrange
diversas areas arroladas com a gestdo, dos quais se destacam os processos de negocio e
as respetivas rotinas de aquisi¢do e armazenamento do conhecimento. Para uma boa
gestdo do conhecimento € importante compreender a necessidade de recursos e de esforgo
a alocar. Segundo Levinson (2008, p.1) a gestdo do conhecimento “...¢ o processo pelo
qual uma organizacdo gera valor de recursos baseados em conhecimento e
intelectualidade.” Isto €, uma das finalidades da maioria das empresas passa pelo
desenvolvimento de melhores praticas ou metodos de gestdo do conhecimento. Para isso,
é importante criar um sistema de codificacdo do conhecimento gerado, no que concerne
aos colaboradores, clientes, fornecedores, etc., € ainda importante partilhar algum desse
conhecimento pelos colaboradores, clientes, fornecedores e empresas. Para Fialho,
Montibeller, Macedo e Mitidieri (2007, p. 114-115) a gestdo do conhecimento

“...consiste em indicar o caminho para que as organizagdes resgatem o seu conhecimento
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e aprendam a explora-lo para gerar mais valor para si e 0s seus parceiros, garantindo uma

trajetoria de desenvolvimento™.

No que concerne as principais dificuldades nos processos de gestdo do conhecimento nas
organizacOes, € possivel destacar a recorrente falha no investimento em recursos

tecnoldgicos ou a débil formagdo dos recursos humanos.

A operacionalizacao dos processos de gestdo do conhecimento exige a elaboracao de uma
estratégia de acdo que permita a recolha e a aplicagcdo do conhecimento, a promogéo da
inovacdo dos processos de negocio, o controlo e a avaliagdo dos dados recolhidos, o
armazenamento do conhecimento e da informacéo da organizacdo. Neste contexto
procura-se a rentabilizacdo do tempo para o planeamento de soluges para eventuais

problemas, assim como a reducdo de custos vindos da repeticdo de erros anteriores.

Processo de Gestao do Conhecimento

Armazenamento do

Conhecimento

. Apren.diza‘gem - Individuo - ContratoSocial - Forma de Utilizacdo
0f88n|f3C'°”3| - Organizagao - Comunidadede (Exploracdo/Explotacdo)

- Absorgao de - Processo Criativo Pratica - Capacidadedinamica
Conhecimento - TI-Tecnologiada - Compartilhamento |- Recuperagioe

- Processo Criativo Informacdo viaTl Transformagdodo

- Transformagdodo Conhecimento
Conhecimento

Figura 2 - Modelo de um Processo de Gestao do Conhecimento

Fonte: Kakabadse et al. (2003)

“O conhecimento, portanto, é desenvolvido através de um ciclo evolutivo. A partir da
observacao e organizacdo de dados, inicia-se um processo de aprendizagem, no qual, a
partir de dados estruturados, alcanga-se 0 conhecimento particular, isto &, pertencente a
um individuo ou grupo de individuos. Tal processo se encerra com o ganho de sabedoria,

por parte do individuo, que cresce com a experiéncia. A0 mesmo tempo, inicia-se 0



processo de rotina, que se inicia com dados acerca de um contexto especifico de
determinada organizagéo, e, entdo, alcanga-se a pratica de uma determinada tarefa”
(Kakabadse et al., 2003).

3 Gestédo do Conhecimento nas Organizagoes

Segundo Terra (2000), uma organizacdo tem que ter em consideracdo a evolugdo da
sociedade, da economia e da tecnologia, utilizando a gestdo do conhecimento como
ferramenta para melhorar o seu capital intelectual. Para isso, € preciso planear novos
métodos ou praticas capazes de acompanhar com a evolucdo e inovar na cultura da
organizagdo. A Gestdo do Conhecimento corresponde assim a um esfor¢o para fazer com
que o conhecimento de uma organizacdo esteja disponivel para aqueles que dele
necessitem, “quando se faca necessario, onde se faga necessario e na forma como se faca
necessario”, com o objetivo de incrementar a eficacia do desempenho humano e

organizacional™ (Terra, 2000).

O Modelo de Choo explica, numa primeira fase, como a organizagdo deve utilizar a
informacdo vinda do exterior. Sugere boa interpretacdo orientada para a compreensao e
eventual aplicacdo em processos de inovacdo organizacional. De seguida, deve procurar-
se partilhar os novos conhecimentos, promovendo a aprendizagem organizacional e
fomentando explicitacdo do conhecimento tacito. Por fim, a reflexdo sobre os novos
conhecimentos pode resultar na criagdo ou melhoria dos processos existentes, assim como
apoiar a organizacdo na tomada de decisGes. A imagem a seguir apresentada pretende

descrever este modelo de gestdo de conhecimento organizacional.
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Fonte: Choo (2003, p. 73)

Figura 3: A Organizacdo do Conhecimento

De acordo com os autores Davenport e Prusak (1998), as organizacfes ndo existiriam se
ndo fosse pelo conhecimento, isto porque ao interagirem com diversos ambientes, estdo
automaticamente a absorver informacfes, transformando estas informacdes em
conhecimentos. Para haver uma gestdo consciente e intencional, fazendo com que
aumente a receita de uma organizagao, 0s autores apresentaram cinco passos para gerir o

conhecimento numa organizacao.

A primeira diz respeito aos processos de aquisi¢cdo. Uma organizagdo pode comprar ou
adquirir uma outra organizagdo ou 0s seus colaboradores com mais conhecimentos,
beneficiando a empresa. Um segundo passo corresponde & capacidade da organizagdo
reunir os seus recursos para fins especificos. Um terceiro passo corresponde a fusdo. A
fusdo define-se pela juncdo de pessoas com diferentes experiéncias, valores e crencas
fazendo com que surgem novas ideias e inovagdes. O quarto passo corresponde a
adaptacdo. A adaptacdo corresponde a capacidade dos colaboradores de uma organizacéo
de adquirir e desenvolver conhecimentos e competéncias préaticas. E, por fim, os autores
referem a importancia das redes de conhecimento. A dindmica dessas redes envolve as

interacdes por mensagens, a utilizacdo das redes sociais, 0 email, etc. e tém como objetivo



a partilha do conhecimento, pontos de vista e experiéncia, normalmente com a finalidade

de resolver os problemas especificos dentro da organizagéo.

4 Fatores criticos de sucesso na Gestdo do Conhecimento numa

Organizacgao

Os fatores criticos de sucesso de gestdo do conhecimento numa organizacao referem-se a
um conjunto de elementos que sdo esséncias e influenciam diretamente o sucesso

organizacional.

Uma das razbes para o insucesso do investimento da gestdo do conhecimento nas
organizagOes, tem a ver com a auséncia de uma base tedrica estabelecida em relacao a

realizacdo da gestdo do conhecimento.

Cavalcante (1998) considera que uma das vantagens competitivas numa organizagao se
relaciona com o uso das novas tecnologias, isto €, uma organizacao que esteja sensivel
para a gestdo do conhecimento dever procurar utilizar sistemas de tecnologias de
informacdo capazes de suportar as tomadas de decisdo. Nao obstante, o principal
investimento de uma organizacdo que deseja tornar-se competitiva devera ser no seu
capital humano, garantindo a formacdo e a atualizacdo dos seus profissionais (Cavalcante,
1998).

As organizacOes devem utilizar os sistemas de informacéao para auxiliar os processos de
transformacdo de conhecimento tacito em conhecimento explicito. Nonaka e Takeuchi
(Nonaka e Takeuchi 1997) afirmam que a razdo pela qual as empresas japonesas
adquiriram sucesso no mercado de trabalho foi devido a sua determinacéo, enfrentando
obstaculos e estando determinados as mudangas e inovagao, nomeadamente, a utilizacao
dos novos sistemas de tecnologias de informagdo. N&o obstante, o processo de inovagéo
continuo exige uma boa gestdo do conhecimento, "o que é singular na forma das empresas
japonesas proporcionarem inovagdes continuas ¢ a ligagdo entre o externo ¢ o interno”.
Ou seja, 0 conhecimento ou informacdo que € vinda de fora é partilhado dentro da
organizacao transmitindo-se por todos os colaboradores, de seguida, & armazenado e,

consequentemente, utilizado pelos membros da organizacéo.

Chiavenatto (1996) sublinha a mudanga no comportamento dos colaboradores, como
resultado dos processos de inovacgao. Atualmente, é possivel identificar organizagdes que

ndo se preocupam com a inovagdo e encontram-se restritas a mudanca pois o foco é



direcionado para a producdo e economizacdo imediata. Este cenario constitui um dos
problemas das organizag0es, a falta de um planeamento estratégico relativo a gestdo do
conhecimento. Neste contexto, Terra (2000) afirma que é necessario existir planos de
gestdo destacados em trés niveis, Nivel Estratégico — desenvolvimento de objetivos
motivadores e desafiantes; Nivel Organizacional — desenvolvimento da cultura da
organizagdo e da vantagem competitiva, com destaque para a inovacgdo; nivel da

Infraestrutura — desenvolvimento de novos sistemas de gestéo de informagéo.

Para existir inovacdo dentro de uma organizacdo € necessario existir também novos
conhecimentos. Nonaka e Takeuchi (1997, p. 10) referem que, criar novos conhecimentos
ndo é apenas uma questdo de aprender com outros ou adquirir conhecimentos externos.
O conhecimento deve ser construido por cada colaborador, numa interacdo intracognitiva
para além das interacdes intensivas entre os membros da organizacdo. Para estes autores
a criacdo do conhecimento organizacional pode ser feito através de duas formas, a
ontoldgica e a epistemoldgica. Na perspetiva ontoldgica o conhecimento s6 pode ser
criado por individuos, uma organizacao, por si s6, ndo consegue criar conhecimento. O
objetivo é apoiar os individuos e proporcionar-lhes as condi¢fes para a criacdo do
conhecimento. Na perspetiva epistemologica, que envolve os conhecimentos tacitos e
explicitos. O conhecimento explicito € um conhecimento considerado facil de se
transmitir, pois, pode ser armazenado no computador, numa base de dados, ou arquivado
em documentos. J& o conhecimento tacito € um conhecimento agregado a cada individuo
e por isso mais complicado de ser transmitido Nonaka e Takeuchi (2008). Nesta dimenséo
é possivel incluir o denominado “know-how” (saber-fazer de cada um), e o conhecimento
cognitivo que se relaciona com 0s processos e esquemas mentais de cada individuo entais,
crencas e percecdes. A dimensdo cognitiva do conhecimento tacito reflete a imagem da

realidade (o que €) e a visdo do futuro (o que deveria ser) (Pessoa, 2015).

A espiral do conhecimento ou também chamada de conversdo do conhecimento, advém
da jungdo do conhecimento t&cito com o conhecimento explicito, ou seja, estes dois
conhecimentos complementam-se e tornam-se uma chave importante na gestdo do
conhecimento nas organizacgdes. A conversao do conhecimento ocorre em quatro fases,
comecando pela socializa¢do, na qual o conhecimento tacito é transformado em outro
conhecimento tacito; a externalizacdo, que descreve a transformagdo do conhecimento
tacito para explicito; a combinacdo, que ocorre de conhecimento explicito para

conhecimento explicito; e, por fim, a internalizacdo, que ocorre de conhecimento
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explicito para o conhecimento tacito. Estas dimensdes sdo representadas na imagem

abaixo:
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Internalizacao Combinacao

Aprender fazendo

Dimensao Ontoldgica

Figura 4 - Espiral do conhecimento de Nonaka Takeuchi (1997)

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

Procurar métodos que direcionem a implementacdo de processos de gestdo do
conhecimento dentro das organizac6es fara com que haja uma visdo global sobre a gestao
do conhecimento, mas também, a capacidade de introduzir novas préaticas de eficacia nos

processos organizacionais.

Segundo os autores Wong e Aspinwall (2004), é importante ter em conta 0s seguintes
objetivos para atingir uma boa gestdo do conhecimento numa organizacao: a criagéo do
conhecimento, que estid associado com a transformacdo do conhecimento tacito em
explicito, o processo, que esta associado com o fluxo do conhecimento e com a
caracterizacdo e descricdo dos processos internos, o conteido, que esta com o tipo de
conhecimento com que se esta a trabalhar, o contexto interno, que esta relacionado com
aestrutura, a lideranca e a cultura da organizag&o, o contexto externo que esta relacionado
com os clientes, os fornecedores, 0s concorrentes, a legislagdo e parcerias e, por fim, a
implementacao, que esta relacionada com a importancia dada aos processos de gestdo do

conhecimento.
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Nesta implementacdo de processos de gestdo do conhecimento importa ndo negligenciar
a gestdo documental. O sistema de gestdo de documentos € um processo com o objetivo
de organizar e controlar todos os documentos dentro da organizagdo para serem mais
acessiveis a quem de direito. Um dos documentos (ou subsistema) a considerar consiste
no registo das licdes aprendidas, como a finalidade de registar as experiéncias que foram
adquiridas assim como as solugdes implementadas, para evitar repeticdes de falhas em

situacgdes futuras.
Planeando uma estrutura de Gestao de Organizacéo para o CEFPI

O objetivo principal deste projeto é compreender a forma como a gestdo do conhecimento
é gerida ou planeada na organizacdo CEFPI — Centro de Educacdo e Formacdo

Profissional Integrada — que se localiza no Porto.

Os outros objetivos deste projeto passam por, sensibilizar a organizacdo em estudo e
eventualmente outras organizagdes a utilizarem métodos mais adequados de gestdo do
conhecimento, para assim, exercerem melhor as suas atividades; conhecer 0s processos
internos da organizagdo, nomeadamente do departamento financeiro; propor eventuais
mudancas de procedimentos de modo a tornar mais eficaz as atividades diarias e suportar
futuras tomadas de decisdo; auxiliar a organizacdo em estudo no incremento da

otimizacdo dos processos de gestdo da informacao e conhecimento.

Em primeiro lugar, € indispensavel identificar, filtrar e adquirir a informacao, isto é,
tem que se perceber de que organizacdo se trata e quais sdo 0s seus objetivos. Os
conhecimentos que terdo de ser adquiridos estdo relacionados com a “Informagao,
Avaliacdo e Orientacdo para a Qualificacdo e o Emprego; Apoio a Colocacdo e
Acompanhamento Pds-colocacdo; Avaliacdo da capacidade de trabalho; Prescri¢do de
produtos de apoio; Parecer e apoio no dominio da avaliagdo das adaptagdes de postos de
trabalho e eliminacdo de barreiras arquitetonicas; Apoio as empresas no dominio da
empregabilidade (emprego em mercado de trabalho com ou sem apoio); Emprego

Protegido.”

De seguida, é essencial formatar, armazenar e formalizar, mas, para isso, é necessario
organizar todo o conhecimento e informacdo em pastas sobre modo digital, nos sistemas
de informacgdo que a organizacdo disponibiliza. Também é importante organizar este

conhecimento e informagéo toda da forma mais clara e eficiente, de modo, a ndo causar
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problemas, mas, para isso, € preciso de estipular regras de utilizacdo e organizacdo da

informagéo.

Depois, fundamental disseminar e partilhar, isto é, nesta organizacdo (CEFPI) o
conhecimento deve ser recebido por todos os colaboradores que estdo inseridos nesse
departamento nos momentos mais pertinentes. O conhecimento pode ser acedido atraves
de formacdes, reunides, manuais escritos, ou por simples conversas de ensinamento por

parte, por exemplo, do superior hierarquico.

Logo depois, é crucial aprender, ou seja, a partir do momento em que se tem acesso a
informacdo e a mesma é estudada, esta a ser adquirido conhecimento da mesma. As
aptiddes de ensino podem ser expandidas através de formacgdes por profissionais nessa

area, este e o formato mais adequado de aprendizagem.

Posteriormente, é imprescindivel aplicar e criar o conhecimento, desta forma, a chefia
é a responsavel de garantir a disponibilidade de conhecimento para os seus colaboradores,
através de reunifes ou formacBes ou disponibilizando relatérios de explicagdo. O
conhecimento pode ser adquirido na solucdo de situacdes novas, por exemplo, quando é
introduzido um sistema de gestdo da informacdo novo, todo o conhecimento sobre a
organizacdo pode ser aplicado de uma nova forma mais eficiente. Para assegurar que o
conhecimento adquirido ira levantar a termo, os objetivos institucionais €é preciso de testa-

lo.

Por fim, destaca-se o feedback, isto é, a medicdo e avaliacdo dos resultados advindos do
conhecimento adquirido e a estimulacdo da pratica de documentacdo das li¢bes
aprendidas terdo como consequéncia uma recompensa, por exemplo, um certificado ou

até mesmo um aumento ou mudanga de posto para melhor.
5 Resumo do Capitulo

Neste capitulo do Enguadramento Tedrico, foram descritos 0s principais conceitos
relacionados com a gestdo do conhecimento e alguns modelos para a gestdo do
conhecimento tais como o modelo de Choo ou a espiral do conhecimento de Nonaka e
Takeuchi.

Devido a grande necessidade da existéncia de gestdo do conhecimento nas organizagoes,
foram destacados diferenciados métodos e préaticas que sdo cruciais na obtencdo de
resultados esperados por parte das organizagoes.
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A gestdo do conhecimento, devera ser estimulada através dos novos recursos de sistemas

de tecnologias de informacdo, de formacOes, reunides, entre outros. A cultura da

organizacao terd que se adaptar as formalidades da gestdo do conhecimento, de acordo,

com as mudancas de comportamentos vindos dos colaboradores da organizacédo. Por fim,

é possivel compreender que quanto mais perfeito estiver o processo de gestdo do

conhecimento melhor serd o seu equilibrio. Ou seja, quanto mais vantagens a gestéo do

conhecimento trouxer para a organizagao, mais importancia esta tera.

A imagem seguinte resume 0s principais conceitos estudados:

onhecimento V!

Informacgao

0
Conhecimento
estd relacionado
com os valores,
crengas e
compromissos
que cada
individuo

\. pOossui; /
Y
A Informagdo
sdo dados que
se encontram
processados,
organizados ou
estruturados
em
documentos
ou
plataformas.

(" Conjunto de
processos que
governam a
utilizagdo do
conhecimento
como

objetivos da
\___organizagao;

planeamento dos

\\

J

("Area que promov
agestdoea
partilha de

informacao e

conhecimento

através de

nomeadamente,
individuos,

\docu mentos, etc.

numa organizagdo

diferentes meios
de comunicagao,

e

../

g . . ™
Esta area é uma

ferramenta
crucial para as
organizacgoes
para melhorar o
seu capital

intelectual;

Tem como
objetivo
melhorar o
desempenho
humano e
organizacional;

Planeamento de
novos métodos
e praticas
modernas para
a obtengdo de
uma boa
vantagem
competitiva.

Tabela 1- Resumo do Enquadramento Tedrico

13

Uso de novas
tecnologias de
sistemas de
informacdo;
.
Inovagdo da
cultura
organizacional;

Investir num
capital humano
forte;

A S

(" A conversao do
conhecimento é
um processo
importante que
advém da jungdo
do
conhecimento
explicito com o
tacito, dando
origem a
socializacdo,
externalizagdo,
combinagdo e

\_internalizacdo. /



CAPITULO I1 - METODOLOGIA

6 Introducéo

Neste capitulo ira ser feita uma andlise sobre as metodologias de investigacdo que irdo
ser aplicadas neste processo de investigacdo. Como referido no capitulo anterior, na parte
da Introducdo, este projeto enquadra-se no ambito da gestdo do conhecimento nas
organizagoes, tendo como finalidade, a realizagdo de um estudo de caso na organizagéo
CEFPI — Centro de Educacdo e Formacao Profissional Integrada.

Desta forma, nesta parte do trabalho, é explicado qual a finalidade de um estudo de caso,
onde é aplicado, quem sdo 0s seus intervenientes, qual o problema a ser estudado, quando,
como e onde é feito, e, por fim, a razdo da escolha de um estudo de caso.

7 Objetivos da Investigacao

Para este trabalho de investigacdo e para qualquer estudo de caso, as questdes de
investigacdo sdo um dos pontos mais importantes para o seu desenvolvimento. Deste
modo, para este trabalho de investigacdo as questdes de investigacdo foram divididas em

duas partes: as questdes genéricas e as questdes especificas.

O ponto de partida para a realizacdo deste projeto estéa localizado no problema. Ou seja,
a partir do momento que se escolha um tema para uma investigacdo é colocado em
questdo um problema que, por consequéncia espera-se encontrar uma solugdo. “Formular
o0 problema consiste em dizer, de maneira explicita, clara, compreensivel e operacional,
qual a dificuldade com a qual nos defrontamos e que pretendemos resolver, limitando o
seu campo e apresentando as suas caracteristicas. Desta forma, o objetivo da formulagéo
do problema da pesquisa é torna-lo individual, especifico, inconfundivel" (Rudio, 1978,
p.75 cit. por Marconi; Lakatos, 2003). O problema tem como resultado a reflexdo no
ambito das “leituras, dos debates, das experiéncias, da aprendizagem, enfim, da vivéncia
intelectual no meio universitario e do ambiente cientifico e cultural” (Severino, 2001, cit.

por Gil, 2002).

O problema identificado no &mbito deste projeto relaciona-se com a dificuldade na gestéo
da informacdo e do conhecimento denunciada pelo CEFPI. Este projeto pretende
responder também a questdes especificas tais como a determinagdo de como se processa
a gestdo do conhecimento no CEFPI e como se pode otimizar esse processo.
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O problema é apresentado através dos objetivos, sendo que estes devem apresentar-se de
forma clara para que o processo de investigacdo seja totalmente compreendido. Os
objetivos dividem-se em objetivos gerais, que, constituem o ponto de partida e apontam
para uma direcdo no geral e 0s objetivos especificos que complementam de forma simples

e exata 0 que se pretende realizar com a investigacao.

O objetivo principal deste projeto é compreender a forma como a gestdo do conhecimento
é gerida ou planeada na organizacdo CEFPI — Centro de Educacdo e Formacdo

Profissional Integrada — que se localiza no Porto.

Os outros objetivos deste projeto passam por, sensibilizar a organizacdo em estudo e
eventualmente outras organizagdes a utilizarem métodos mais adequados de gestdo do
conhecimento, para assim, exercerem melhor as suas atividades; conhecer 0s processos
internos da organizagdo, nomeadamente do departamento financeiro; propor eventuais
mudancas de procedimentos de modo a tornar mais eficaz as atividades diarias e suportar
futuras tomadas de decisdo; auxiliar a organizacdo em estudo no incremento da

otimizacdo dos processos de gestdo da informacdo e conhecimento.
7.1 Caracterizacado da organizagao

Tipo de Negécio:

“O CEFPI - Centro de Educacao e Formacao Profissional Integrada € um centro de gestéo
participada, resultante de um protocolo entre o IEFP — Instituto de Emprego e Formagéo
Profissional e 0o MADI — Movimento de Apoio ao Diminuido Intelectual, que desde 1981
promove respostas no ambito da formacdo e emprego de pessoas com necessidades

especiais, provenientes de toda a zona norte.” (https://www.cefpi.pt/o-cefpi/).

Produtos/Servicos prestados:

“Formacéo Profissional - Ao longo da sua existéncia tem contribuido para a melhoria da
qualidade de vida e integracdo socioprofissional do seu publico, interagindo com as

familias, o tecido empresarial e a comunidade.” (https://www.cefpi.pt/formacao-

profissional/).

“Areas de Formagao - Todos os sectores de atividade econdmica. As areas sdo definidas

em conformidade com o projeto de cada formando.” (https://www.cefpi.pt/formacao-

profissional/).
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Estrutura de gestao:

Organigrama Geral

Conselho de Administragio

Conselho Vogal de Fiscalizacdo de

Contas

Conselho Técnico Pedagdgico

Assessoria Juridica

Figura 5 - Organigrama Geral do CEFPI
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8 Metodologias de Investigacao

Como referido anteriormente, o método cientifico a ser utilizado na elaboracdo deste
projeto € o estudo de caso no contexto da gestdo do conhecimento no CEFPI.
Enquadrados neste processo de investigacdo, sdo utilizadas técnicas de recolha de dados
como 0 questionario, entrevistas semiestruturadas a membros colaboradores da
instituicdo em estudo, da analise documental e da observacdo direta. A negociacdo do
acesso a instituicao vai ser feita com a autorizacao da chefe do centro (CEFPI). Uma das
colaboradoras do centro estara encarregue de fornecer documentos e informagdes sobre

0S processos internos necessarios para a resposta as questdes de investigacao definidas.
8.1 Questionarios

O objetivo da realizacdo dos questionarios prende-se com a necessidade de juntar
informacdes sobre uma determinada questdo ou uma situacdo em especifica, trata-se de
uma técnica de investigacdo com o intuito de estudar as relagdes e carateristicas do
problema que esté a ser estudado. Basicamente, 0s questionarios consistem numa juncao
de perguntas que possuem a finalidade de reunir dados através de um conjunto de
individuos, onde as suas opinides apresentam uma grande caracteristica na realizacdo
deste projeto. Os questionarios servem para a descricdo e explicacdo de situacdes, a
identificacdo de problemas e a sua eventual resolucdo, o estudo de atitudes, habitos,
comportamentos e carateristicas, a analise da relacdo causa-efeito, o desenvolvimento de

hipGteses e a tomada de decisdes, etc.

As vantagens relacionadas com a realizacdo dos inquéritos por questionarios destacam-
se pelo baixo custo, pela rapidez na obtencdo de resultados, pela reducdo de eventuais
erros de interpretacdo, pelo facto de poderem ser anonimos, na obtencdo de dados
confidenciais, pela acessibilidade e grande abertura. Ja as desvantagens, sublinham a
dificuldade me apresentar questdes de grande complexidade, o facto de existirem
respostas incompletas ou que ndo sdo validas, haver o pouco controlo de quem esta a

preencher o inquérito e a previsivel baixa taxa de resposta.

O processo de desenvolvimento de um inquérito por questionario envolve variadas etapas
que estdo inter-relacionadas entre si, a preparacdo do questionario suportado no processo
de revisdo da literatura, a elaboragéo da verséo piloto onde se pretende uma validacéo do

inquérito, em que sdo estudadas carateristicas como a relevancia, a simetria, a clareza, a

18



simplicidade e a conformidade com as regras. De seguida, da-se a revisao do questionario
com base nos resultados da verséo piloto implementada e por fim a implementacéo final.
Apos a definicdo da amostra e do preenchimento do questionario por parte dos sujeitos

que pertence ao grupo da amostra, espera-se a analise dos dados recolhidos.

Na revisdo da literatura foram possiveis destacar as principais etapas que decorrem e sdo
cruciais no processo de gestdo do conhecimento numa organizacdo, sendo elas, a
identificacdo e aquisicdo do conhecimento que a empresa dispde; o0 registo do mesmo
conhecimento; a aprendizagem relativa as praticas de documentacdo da empresa; a
aplicacdo de processos inovadores relacionados com a gestdo do conhecimento; e, por
fim, as diversas formas de feedback.

Abaixo, é possivel visualizar a versdo defenitiva dos questionarios a aplicar.

Dimensdes Objetivos Especificos Escala
Sabe que conhecimento o | Discordo
CEFPI dispde? totalmente/Discordo  em
parte/ Ndo concordo nem
discordo/ Concordo em
parte/ Concordo totalmente
IDENTIFICAR O CEFPI clarifica quais os | Discordo totalmente/
conhecimentos a adquirir e | Discordo em parte/ Né&o
que € critico dos seus | concordo nem discordo/
funcionarios Concordo em  parte/
Concordo totalmente
Séo registados os | Discordo totalmente/
procedimentos Discordo em parte/ Né&o
REGISTAR operacionais concordo nem discordo/
Concordo em  parte/
Concordo totalmente
O conhecimento do CEFPI | Discordo totalmente/
armazenado é facilmente | Discordo em parte/ Né&o
PARTILHAR acedido? concordo nem discordo/
Concordo  em parte/
Concordo totalmente
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Existe a pratica no CEFPI | Discordo totalmente/
de documentacdo das | Discordo em parte/ N&o
APRENDER licbes aprendidas | concordo nem discordo/
(memoria organizacional)? | Concordo  em  parte/

Concordo totalmente

Existe um processo de | Discordo totalmente/
inovacdo e criatividade | Discordo em parte/ Nao
APLICAR promovido pelo CEFPI. concordo nem discordo/
Concordo em  parte/
Concordo totalmente

O CEFPI implementa | Discordo totalmente/
formas de medir e avaliar | Discordo em parte/ N&o
FEEDBACK 0s resultados advindos do | concordo nem discordo/
conhecimento adquirido. Concordo em  parte/

Concordo totalmente

Tabela 2 - Questionarios

8.2 Entrevistas Semiestruturadas

As Entrevistas Semiestruturadas permitem manter um nivel de interatividade direta e,
consequentemente, deixam a pessoa que esta a ser entrevistada mais livre para se
expressar e dar os seus pontos de vista. Posto isto, foi realizado um guido para as
entrevistas semiestruturas, com base, no estudo de caso abordado neste documento e,

também, com relacdo ao problema destacado por parte do investigador.

Abaixo, pode-se verificar o primeiro guido para as entrevistas.

Objetivos Perguntas relacionadas com os
objetivos

e Sabe que conhecimento dispde na
empresa e quais terdo de ser

Perceber qual é a influéncia que os 2
a g adquiridos?

colaboradores tém na gestdo do e O conhecimento armazenado é

conhecimento no CEFPI facilmente acedido?

e Qual é o formato mais adequado
de aprendizagem organizacional?

e Existe um processo de inovacgéo e
criatividade?

Tabela 3 - Entrevistas Semiestruturadas
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8.3 Analise Documental

A analise documental é uma recolha de dados que esta inserida nos documentos, sendo
estes, escritos ou nao, integrando as fontes primarias. De acordo com Markoni e Lakatos
(2003), existem trés caracteristicas de fontes de informagdo, as fontes escritas ou nédo
escritas, as fontes primérias ou secundarias e as contemporaneas ou as retrospetivas. As
fontes secundarias séo obtidas em livros, revistas, jornais, publicacdes, teses, entre outras,
ja as fontes primarias sdo obtidas através de documentos. Dentro da fonte documental
estdo incluidos trés tipos de fontes, os arquivos publicos, os arquivos particulares e as
fontes estatisticas.

As fontes ndo escritas, estdo inseridas a iconografia, as fotografias, os objetos, as can¢des
folcldricas, o vesturio e o folclore. Relativamente as fontes escritas, estdo inseridos 0s
documentos oficiais, as publicacBes parlamentares, 0os documentos juridicos, as fontes
estatisticas (exemplo, caracteristicas da populacdo, fatores que influenciam a populacéo,
distribuicdo da populacéo, fatores econémicos, habitacdo, meios de comunicacao) e as
publicacdes administrativas, que serdo estas a serem utilizadas na analise documental
deste projeto. As publica¢cdes administrativas aparentam ter uma fidedignidade inferior a
das publicacdes parlamentares e a dos documentos juridicos pois, a aparéncia que a
organizagdo demonstra face aos seus clientes e ao seu publico e a aparéncia e filosofia do
administrador, quando utilizadas no contexto interno sucedem-se a um registo fidedigno

do que se disse e fez.
8.4 Observacéo direta

A metodologia de investigacdo relativamente a observacao direta consiste numa técnica
de recolha de dados para adquirir informacdes aplicando os sentidos para o alcance de
determinados aspetos relativos a realidade, deste modo, exploram-se factos e fenémenos
a investigar, para além de se ouvir e observar. A observacdo direta &€ um fator basico da
investigacdo cientifica, ajuda o investigador na identificagdo e obtencdo de provas
relacionadas com os objetivos que os individuos ndo tém consciéncia, contudo orientam
para 0s seus comportamentos. Esta metodologia insiste para que a pessoa que estd a
efetuar a pesquisa tenha um contacto direto com a realidade e, como todas as outras
metodologias apresenta vantagens e desvantagens. Assim sendo, as vantagens
relacionadas com a observacéo direta passam pela promog¢éo de meios para analisar uma

grande diversidade de fendmenos, em relacdo as outras metodologias, esta exige menos
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do investigador, permite a recolha de dados no que diz respeito a um conjunto de atitudes
comportamentais, ndo depende tanto da reflexdo e permite o destaque de dados néo sendo
constantes no guido dos inquéritos e entrevistas. Em relacdo as desvantagens, destacam-
se por aspetos imprevistos que podem ocorrer e dificultar o trabalho da pessoa que esta a
efetuar a investigacdo, o individuo que esta a ser observado pode criar impressoes
favoréveis ou ndo favoraveis para o investigador, normalmente a ocorréncia natural é
imprevista, 0 que, por vezes, impossibilita ao investigador presencie esse facto, a recolha
dos dados torna-se complicada mesmo que a duragdo dos acontecimentos seja rapida ou
lenta e os factos acontecerem em simultaneo e, a existéncia de variados aspetos da vida

quotidiana particular podem se tornar de dificil acesso para o investigador.
9 Estudo de Caso

A realizacdo deste projeto, tem por base a elaboracdo de um estudo de caso. Segundo o
autor Gil (2002), um estudo de caso aborda diversos conjuntos de etapas que geralmente
séo seguidas nos estudos de caso, nomeadamente, a formulacéo do problema, a definicédo
de unidade-caso, a determinacao do nimero de casos, a elaboracédo do protocolo, a recolha

de dados, a avaliacdo e analise dos dados e, por fim, a preparacéo do relatorio.

Relativamente a primeira etapa, a formulacdo do problema, pressupde uma reflexdo e
consulta de referéncias bibliogréficas apropriadas depois da escolha do tema e, convém
ter a certeza de que o problema é suscetivel de verificacdo através do estudo de caso.
Como jé foi referido no capitulo anterior, o problema identificado trata-se da dificuldade
na gestdo da informacéo e do conhecimento denunciada pelo CEFPI. De acordo com Gil
(2002), o estudo de caso ndo é adequado para a descricdo precisa de caracteristicas de
uma populacao ou para medir o nivel de correlacdo de variaveis, € mais utilizado estudos
exploratérios ou descritivos, estando também apto para responder a causas de alguns

fendmenos.

Em relacdo a segunda etapa, a unidade-caso corresponde a um individuo num contexto
definido, o conceito de caso pode ser entendido como uma familia ou um grupo social,
uma organizagdo, um conjunto de rela¢6es, um processo social, uma comunidade, uma

cultura, etc.

Relativamente a terceira etapa, os estudos de caso podem ser constituidos por um sé caso

ou por diversos casos. Neste caso em especifico, sera realizado um so estudo de caso pois,
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como ja foi referido, o estudo enquadra-se no ambito da gestdo do conhecimento no
CEFPL.

De seguida, apresenta-se a etapa da elaboracdo do protocolo, esta etapa contém o
instrumento de recolha de dados, mas, também define qual a conduta a ser utilizada. Esta
etapa € importante para garantir a confiabilidade do estudo de caso. De acordo com Yin
(2001, cit. por Gil, 2002), o protocolo inclui quatro outras etapas, nomeadamente, a visao
global do projeto, onde sdo informados os objetivos e 0 ambito em que sera desenvolvido
0 estudo de caso e onde esta incluida a literatura também; os procedimentos de campo,
onde se encontra 0 envolvimento do acesso a organizagdo, aos materiais e informacdes
gerais sobre os seus procedimentos; a determinacdo das questdes, que destacam as
informacdes que devem ser recolhidas e, por fim, o guia para a elaboracdo do relatério,

em que o relatorio é feito em paralelo a recolha de dados.

Relativamente a etapa da recolha de dados, o estudo de caso utiliza dados que séo
recolhidos através de individuos, mas, também, através de dados em papel. Os dados
podem ser recolhidos através da analise documental, de entrevistas, da observacao direta,
depoimentos pessoais, entre outros. Ja em relacdo a analise dos dados, a interpretacdo e
analise podem recorrer a diferentes modelos de analise. Pode-se dizer, que um dos
problemas destacados na interpretacao dos dados €, por causa da falsa sensacéo de certeza
que a pessoa que faz a pesquisa pode ter sobre as suas conclusdes, por isso, convém que
essa pessoa planeie desde o inicio da pesquisa um quadro de referéncia tedrico para evitar
suposi¢des na fase da analise dos dados.

Por fim, em relacdo a redacdo do relatério, a Gltima etapa, segundo Gil (2002),
atualmente, existe uma tendéncia para a realizagdo de estudos de casos muito parecidos
aos relatorios de investigacdo, estando incluidas partes com destino & apresentacdo do
problema, a metodologia utilizada, aos resultados destacados e as conclusdes obtidas.
Assim sendo, a estrutura aqui realcada de um relatdrio trata-se de uma maneira de
demonstrar que o estudo de caso abrange um procedimento cientifico, sem quaisquer fins

literarios.
10 Resumo do Capitulo

Este capitulo teve como objetivo, explicar de uma forma mais aprofundada, dos métodos
que estardo por detrds de toda esta investigacdo e, para que quem esteja a ler este

documento, consiga perceber sem qualquer tipo de dificuldade.
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Este projeto tem como base, um estudo de caso na organizacdo CEFPI, uma vez que se
pretende fazer um estudo profundo sobre o como os processos de gestdo do conhecimento

e da informacdo é realizada e a sua fundamentacéo.

A questdo genérica deste estudo de caso, estad relacionada com o problema que serd
estudado nesta investigacdo: “Como é feita a gestdo do conhecimento no CEFPI e
como se pode otimizar esse processo? Ja as questdes especificas passam por ser: Quais
sao os beneficios do conhecimento ja existente no CEFPI1? Como é que o conhecimento
ja existente na organizacdo pode ser gerido de modo a se poder transformar numa
vantagem competitiva? e Que novos métodos ou processos de gestdo do conhecimento

poderiam ser implementados para um melhor aproveitamento?

Como foi referido anteriormente, os métodos que melhor se adequavam para esta
investigagdo foram, os questionarios, as entrevistas semiestruturadas, a observacao direta
e a analise documental, sendo que, mais a frente, sera possivel verificar que nao foram

necessarios fazer os estudos através da observacao direta e da analise documental.

24



CApriTULO III - RESULTADOS

11 Introducéo

Este capitulo comega por apresentar a analise do pré-teste efetuado ao questionario
preparado com base nos resultados do processo de revisdo da literatura. O pré-teste foi
realizado com uma das colaboradoras do CEFPI, com o objetivo de se perceber as reacoes
das pessoas inquiridas em relacdo ao questionario preparado, de modo, a poder-se
prosseguir com a investigacao.

De seguida, este capitulo apresenta os resultados da distribui¢cdo do questionario pelos
colaboradores do CEFPI. Apresenta ainda as entrevistas realizadas de modo a
complementar as informacges recolhidas por meio do questionario. Por fim, apresenta
ainda os resultados da andlise dos documentos disponibilizados pela organizacdo em
estudo. Ja a observacdo direta, ndo foi possivel realizar devido a pandemia que se

instaurou neste Gltimo ano.
12 Analise dos Questionarios

12.1 Pré-Teste

Numa primeira instancia, foi realizado um pré-teste ao questionario que foi apresentado
no capitulo anterior, com o objetivo de perceber se este instrumento estava a ser
formulado de modo percetivel para os colaboradores do CEFPI, nomeadamente a nivel
da escrita, da compreensdo, da aparéncia, etc. Para se prevenir eventuais erros ou
problemas que pudessem surgir mais a frente, durante o processo de analise dos

resultados.

Segundo a colaboradora que realizou o primeiro questionario, foi-lhe feita uma pequena
entrevista relativamente ao questionario, para se perceber se teve alguma dificuldade no
seu preenchimento. De acordo com esta colaboradora, o questionario encontra-se
organizado, bastante simples a nivel de compreensdo, a escrita demonstra-se clara e

objetiva e, 0 questionario em si aparenta-se esteticamente interessante e funcional.

Com isto, e ap6s aprovacdo da diretora do CEFPI prosseguiu-se ao envio dos

questionarios aos restantes colaboradores do CEFPI para a recolha do maior nimero de

25



respostas para, de seguida, serem profundamente analisados, de modo, a chegar-se a uma

concluséo relativamente com o objetivo desta investigagéo.
12.2 Resultados dos Questionarios

Nesta fase do processo de investigacdo, foram possiveis obter dez respostas aos
questionarios que foram realizados, de modo, a cumprir com 0s objetivos deste projeto.
Os questionarios em questdo, foram respondidos por dez colaboradores do CEFPI, em
que, todos estes colaboradores trabalham em diferentes setores, para assim, ter-se uma

melhor percecdo a nivel geral.

Abaixo, é possivel verificar a tabela que foi apresentada no capitulo anterior com as
perguntas que foram criadas dirigidas aos colaboradores do CEFPI.

Dimensdes Objetivos Especificos Escala
Sabe que conhecimento o | Discordo
CEFPI disp6e? totalmente/Discordo  em
parte/ Ndo concordo nem
discordo/ Concordo em
parte/ Concordo totalmente
IDENTIFICAR O CEFPI clarifica quais os | Discordo totalmente/
conhecimentos a adquirir e | Discordo em parte/ Né&o
que € critico dos seus | concordo nem discordo/
funcionarios Concordo em  parte/
Concordo totalmente
Séo registados os | Discordo totalmente/
procedimentos Discordo em parte/ Né&o
REGISTAR operacionais concordo nem discordo/
Concordo  em parte/
Concordo totalmente
O conhecimento do CEFPI | Discordo totalmente/
armazenado é facilmente | Discordo em parte/ Né&o
PARTILHAR acedido? concordo nem discordo/
Concordo  em parte/
Concordo totalmente
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Existe a pratica no CEFPI | Discordo totalmente/
de documentacdo das | Discordo em parte/ N&o
APRENDER licbes aprendidas | concordo nem discordo/
(memoria organizacional)? | Concordo  em  parte/

Concordo totalmente

Existe um processo de | Discordo totalmente/
inovacdo e criatividade | Discordo em parte/ Nao
APLICAR promovido pelo CEFPI. concordo nem discordo/
Concordo em  parte/
Concordo totalmente

O CEFPI implementa | Discordo totalmente/
formas de medir e avaliar | Discordo em parte/ N&o
FEEDBACK 0s resultados advindos do | concordo nem discordo/
conhecimento adquirido. Concordo em  parte/

Concordo totalmente

Tabela 4 - Questionarios

Como é possivel verificar na tabela anterior exposta, existem seis categorias diferentes,
destacando-se por IDENTIFICAR, REGISTAR, PARTILHAR, APRENDER, APLICAR
e FEEDBACK.

Cada categoria dispde de uma pergunta expeto a primeira que possui duas perguntas,

deste modo, verificaram-se dez repostas para sete questdes.

Para esta fase do estudo, optou-se pela implementacdo da escala de Lickert com 5 pontos,
para a obtencdo de resultados fidveis. Assim sendo, neste questionario utilizou-se o
seguinte formato: 1. Discordo totalmente; 2. Discordo em parte; 3. Ndo concordo nem
discordo; 4. Concordo em parte e 5. Concordo totalmente.

Para a analise dos resultados, aplicou-se o Coeficiente de Alfa Cronabach, de forma a
obterem-se resultados mais fiaveis. Segundo o autor Cortina (1993), este coeficiente &
baseado num indice que serve para medir a confiabilidade da consisténcia interna de uma
escala, isto é, serve para avaliar a magnitude em que os itens de um instrumento estdo
correlacionados. Ja o autor Streiner (2003), defende que este coeficiente se descreve por

ser a média das correlacdes entre variados itens que fazem parte do mesmo instrumento.
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Assim sendo, para este questionario, o coeficiente de Alfa Cronabach que se obteve foi
de 0,79, o que significa que se determinou uma forte confiabilidade, sendo que, o valor

minimo aceitavel é de 0,70, ja o valor madximo que normalmente é esperado é de 0,90.

De modo a conseguir ter-se uma melhor analise dos resultados, serdo apresentados 0s
gréaficos circulares com as respostas dos colaboradores do CEFPI, juntamente com as

percentagens.

Sabe que conhecimentos o CEFPI dispde?

@ Discordo totalments
@ Discordo em parte
Mao concondo nem discordo
@ Concordo em parie
@ Concordo fotalmente

Figura 7 - CATEGORIA ‘IDENTIFICAR’

Na primeira pergunta (Sabe que conhecimento o CEFPI dispbe?) da Categoria
‘IDENTIFICAR’ ¢ possivel verificar que mais de metade dos colaboradores respondeu
“Concordo em parte”, nomeadamente 54,5% e, 45,5% responderam “Concordo

totalmente”.

2 CEFPI clarifica guais os conhecimentos a adquirir e gue & criticoe dos seus funcionarios.

@ Discordo totalmente
@ Discordo em parte
Mao concordo nem discordo
@ Concordo em parte
@ Concordo totalmente

Figura 8 - CATEGORIA ‘IDENTIFICAR’
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Relativamente a segunda pergunta (O CEFPI clarifica quais os conhecimentos a adquirir
e que é critico dos seus funcionarios?) da Categoria ‘IDENTIFICAR’ metade dos
colaboradores do CEFPI responderam “Concordo em parte”, 50%, e a outra metade

respondeu “Concordo totalmente”, os restantes 50%.

580 registados os procedimentos operacionais do CEFPIL

@ Discordo totalmeante
@ Discordo em parte
Mao concordo nem discordo
@ Concordo em parte
@ Concordo fotakmente

Figura 9 - CATEGORIA ‘REGISTAR’
Na seguinte questdo (Sao registados os procedimentos operacionais do CEFPI?) da
Categoria ‘REGISTAR’, os dez colaboradores responderam todos ‘“Concordo

totalmente”, 100%.

O conhecimento do CEFPIl armazenado & facilments acedido?

@ Dizcordo totalmente
@ Ciscordo em parte
Mo concondo nem discordo
@ Concondo em parte
@ Concordo totakmente

Figura 10 - CATEGORIA 'PARTILHAR'

De seguida, na pergunta seguinte (O conhecimento do CEFPI armazenado é facilmente
acedido?) da Categoria ‘PARTILHAR’, ¢ possivel verificar que 63,6% responderam
“Concordo em parte”, 27,3% responderam “Concordo totalmente” e apenas 9,1%

responderam “Discordo em parte”.
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Existe a pratica do CEFP| de documentagao das ligdes aprendidas (memaoria organizacional)?

@ Discordo totalments
@ Discordo em parte
M3o concordo nem discordo
@ Concordo em parie
@ Concordo fofalmente

Figura 11 - CATEGORIA 'APRENDER'

Em relacdo a pergunta (Existe a pratica do CEFPI de documentacéo das licdes aprendidas
(memoria organizacional)?) da Categoria ‘APRENDER’, é possivel verificar algumas
divergéncias nas respostas, sendo que, 45,5% dos colaboradores responderam “Concordo
em parte”, 36,4% responderam “Concordo totalmente”, 9,1% responderam *“Nao

concordo nem discordo” e outros 9,1% responderam “Discordo totalmente”.

Existe um processo de inovagao e criatividade promovido pelo CEFPL

@ Discordo totalmente
@ Discordo em parte
Mao concordo nem discordo
@ Concordo em parte
@ Concordo totakmente

Figura 12 - CATEGORIA 'APLICAR'
No que diz respeito a questdo (Existe um processo de inovacao e criatividade promovido
pelo CEFPI?) da Categoria ‘APLICAR’, destacam-se com 45,5% ““Concordo totalmente”
respondido pelos colaboradores, 36,4% responderam “Concordo em parte”, sendo que,
9,1% responderam “Discordo em parte” e, por fim, os restantes com 9,1%, que

responderam “Discordo totalmente”.
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O CEFPl implementa formas de medir e avaliar os resultados advindos do conhecimento

adquirido.

Y

36,4%

Figura 13 - CATEGORIA 'FEEDBACK'

Discordo totalmente
Discordo em parte
Mao concordo nem discordo
@ Concordo em parte
@ Concordo intakmente

Por fim, na ultima questdo (O CEFPI implementa formas de medir e avaliar os resultados

advindos do conhecimento adquirido?) da Categoria ‘FEEDBACK’, a maioria com 0S

valores de 54,5% responderam “Concordo totalmente”, j& 36,4% responderam “Concordo

em parte” ¢ uma pequena parte com 0S Valores de 9,1% responderam “Discordo

totalmente”.

12.3 Resumo do Subcapitulo dos Resultados dos Questionarios

Na tabela abaixo, é possivel verificar as respostas dadas pelos colaboradores do CEFPI

relativamente as perguntas sobre questionarios que foram realizados, duma forma mais

resumida.

CATEGORIAS

IDENTIFICAR

REGISTAR

PARTILHAR

PERGUNTAS
Sabe que conhecimento o
CEFPI disp6e?

O CEFPI clarifica quais 0s
conhecimentos a adquirir e
que é critico dos seus
funcionarios?

Séo registados 0s
procedimentos
operacionais do CEFPI1?

O conhecimento do CEFPI
armazenado ¢ facilmente
acedido?

Existe a pratica do CEFPI
de documentacao das

31

RESPOSTAS
54,5% Concordo em parte
45,5% Concordo
totalmente
50% Concordo em parte
50% Concordo totalmente

100% Concordo
totalmente

63,6% Concordo em parte
27,3% Concordo
totalmente

9,1% Discordo em parte
45,5% Concordo em parte



APRENDER licdes aprendidas 36,4% Concordo
(memoria organizacional)?  totalmente
9,1% Discordo totalmente
9,1% Né&o concordo nem
discordo
Existe um processo de 45,5% Concordo
inovacéo e criatividade totalmente
APLICAR promovido pelo CEFPI? 36,4% Concordo em parte
9,1% Discordo em parte
9,1% Discordo totalmente
O CEFPI implementa 54,5% Concordo
FEEDBACK formas de medir e avaliar ~ totalmente

os resultados advindos do  36,4% Concordo em parte

conhecimento adquirido?  9,1% Discordo totalmente
Tabela 5 - Resumo do Resultado dos Questionarios

13 Relatdrio das Entrevistas Semiestruturadas

13.1 Introducéo

Neste subcapitulo, é relatado a realizacdo das entrevistas semiestruturadas, que foram
feitas a 4 colaboradoras do CEFPI (Centro de Educacdo e Formacdo Profissional
Integrada), que pertencem a diferentes sectores de trabalho dentro do CEFPI,
nomeadamente, o sector de Aquisi¢Oes, o sector da Formacdo e Qualidade, o sector
Financeiro e, por fim, o sector da Diregé&o.

Sendo que, a colaboradora entrevistada que faz parte do sector de Aquisicdes tem de
habilitagdes Licenciatura em Servico Social. No sector da Formagdo e Qualidade, a
colaboradora entrevistada tem de habilitagdes Licenciatura em Relagbes Publicas. No
sector Financeiro, a colaboradora entrevistada tem de habilitacdes Licenciatura em
Economia. Por fim, no sector da Direcéo, a colaboradora entrevistada tem de habilitacGes
0 12° Ano.

Assim, poderemos verificar como é que estes quatro diferentes sectores trabalham na

mesma organizacao e, perceber as diferentes perspetivas de cada colaborador.

As perguntas que foram realizadas, foram executadas com base nas perguntas
apresentadas na tabela do capitulo anterior das Metodologias e vdo de encontro com as
perguntas que foram realizadas nos questionarios. Seguiu-se este método para se
conseguir realizar uma melhor triangulagédo dos dados quando chegasse a parte da analise

dos resultados.
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A questdes apresentadas de seguida serviram de guido para as entrevistas e servem o

proposito da realizagdo do estudo desta tese.

Objetivos Perguntas relacionadas com os

objetivos

e Sabe que conhecimento dispde na
empresa e quais terdo de ser
adquiridos?

colaboradores tém na gestdo do e O conhecimento armazenado é
facilmente acedido?

e Qual é o formato mais adequado
de aprendizagem organizacional?

e Existe um processo de inovagéo e

criatividade?
Tabela 6 - Entrevistas Semiestruturadas

Perceber qual é a influéncia que os

conhecimento no CEFPI

Neste processo, as entrevistas semiestruturadas tiverem que ser realizadas através de
video chamada e outras por chamada telefénica, devido a pandemia que se instaurou no

mundo no ultimo ano.
13.1.1 Entrevista Semiestruturada ao Sector de Aquisigdes

Relativamente a primeira pergunta, (Sabe que conhecimento dispde na empresa e quais
terdo de ser adquiridos?), a colaboradora respondeu que sim acrescentando que, no seu
dia a dia de trabalho, procura trabalhar de acordo com os objetivos que sé&o propostos no
seu sector de trabalho, promovendo o melhor servico possivel para o seu posto de trabalho

e, para a organizacao em si.

Na segunda pergunta, (O conhecimento armazenado é facilmente acedido?) respondeu
que sim, afirmando que o conhecimento que se transmite no CEFPI esta espelhado em
documentos. Todos os procedimentos sdo documentados ou entdo informatizados, mas,

€ mais comum estarem presentes em documentos.

Na terceira pergunta, (Qual é o formato mais adequado de aprendizagem
organizacional?), reconhece que o formato mais adequado de aprendizagem
organizacional dentro do CEFPI €, atraves das formagdes, mas, acrescenta que, para isso,
é preciso haver motivagdo em todos os postos de trabalho para que as formagdes

continuem, pois acha que, por vezes, ndo se fazem formacoes pela falta de motivagao.

Relativamente a Gltima pergunta, (Existe um processo de inovacdo e criatividade?), relata

que, neste momento, existem ligeiras nuances e que o processo de inovacao e criatividade

33



no CEFPI esta um pouco estagnado. Acrescenta ainda que, o centro necessita de evoluir,

mas, para isso, é necessario haver motivacgao por parte da chefia.
13.1.2 Entrevista Semiestruturada ao Sector da Formacao e Qualidade

Na primeira pergunta, (Sabe que conhecimento dispde na empresa e quais terdo de ser
adquiridos?), a colaboradora respondeu muito afirmativamente que sim, realcando que no
seu trabalho desempenha duas funcdes: a primeira funcdo passa pela gestdo
organizacional da formacdo aos utentes, que trata da integracdo dos colaboradores
externos (utentes), como, por exemplo, dos seus contratos, da sua assiduidade, dos
relatorios de formacdo deles, etc. A segunda funcéo passa pela gestdo da qualidade, onde
afirma que a melhor forma para esta conseguir adquirir conhecimentos é, melhorando as
suas habilidades. Diz também, que o CEFPI disp&e de ferramentas para aprofundar o seu

conhecimento.

Na segunda pergunta, (O conhecimento armazenado é facilmente acedido?), afirma que
o0 conhecimento € transmitido através de acOes de formacgdes e de workshops internos,
que depois através de uma certa metodologia a coordenadora transforma esses
conhecimentos num relatério, depois de perceber quais foram os objetivos adquiridos,
para depois, mais tarde, os colaboradores poderem ter acesso a esses conhecimentos. O

mesmo acontece com as reunides, que depois, transformam-se em atas.

Em relacdo a terceira pergunta, (Qual é o formato mais adequado de aprendizagem
organizacional?), o melhor formato de aprendizagem organizacional, para esta
colaboradora, trata-se das acdes de sensibilizacdo que, no fundo, trata-se de uma
formag&o, onde um colaborador do centro se disponibiliza para dar uma formacéo. No
fim, acrescenta que, no geral, as exposicdes orais - formacdes, workshops, reunides,

apresentacdes — sdo 0 melhor meio de obtengéo de conhecimentos.

Por fim, na Ultima pergunta, (Existe um processo de inovacéo e criatividade?), responde
que na sua perspetiva, a nivel do &mbito da avaliacdo e formacéo existe um processo de
inovacdo e criatividade. Isto porque, antes o centro so tinha programas adaptados para
utentes com um nivel baixo de grau de deficiéncia, quando a unidade de avaliacdo
detetava que um utente possuia um grau de deficiéncia considerado urgente, este ndo

poderia ingressar no centro, sendo encaminhado para outras institui¢oes.
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Com isto, a unidade de avaliacéo e formacéo decidiu fazer um novo programa adaptado
a utentes que tivessem Sindrome de Asperger, sendo que, estes utentes teriam que ter uma
atencdo mais redobrada e uma abordagem mais individualizada. Neste modo, o centro
neste sector em especifico, decidiu aperfeicoar e adaptar os seus programas, inovando a

sua capacidade de resposta a nivel de formacao dos seus utentes, que sdo os clientes.

No final, a colaboradora afirmou que, durante o confinamento, foi uma grande

oportunidade para reverem 0s seus programas e inovarem.
13.1.3 Entrevista Semiestruturada ao Sector Financeiro

Na primeira pergunta, (Sabe que conhecimento dispde na empresa e quais terdo de ser
adquiridos?), a colaboradora respondeu que sim, realcando diversas funcbes que
desempenha na sua area, nomeadamente, fungdes relativas ao orcamento de estado, com
os bens da organizacdo, com o armazém do centro, o imobilizado e interacdo com as
compras e com o cliente. Sendo que, a drea em questdo trata-se da parte Administrativa e

Financeira.

Relativamente a segunda pergunta, (O conhecimento armazenado € facilmente acedido?),
0 conhecimento armazenado é facilmente acedido através dos manuais de procedimento
que o CEFPI possui. Por exemplo, quando € efetuada uma compra tem que se fazer um
processo administrativo relativamente a essa compra que, por consequéncia, esse
processo ird ser guardado nos manuais de procedimentos. O mesmo acontece com outras

situacBes semelhantes.

Na terceira pergunta, (Qual é o formato mais adequado de aprendizagem
organizacional?), na opinido desta colaboradora, para ela o formato que mais lhe satisfaz

relativamente a aprendizagem organizacional sdo 0s descritivos.

Por fim, relativamente a ultima pergunta, (Existe um processo de inovacdo e

criatividade?), para esta colaboradora ndo existe um processo de inovacao e criatividade.
13.1.4 Entrevista Semiestruturada ao Sector da Direcdo

Na primeira pergunta, (Sabe que conhecimento dispGe na empresa e quais terdo de ser
adquiridos?), a colaboradora respondeu afirmativamente que sim. Destacou que
desempenha a funcéo de secretaria de direcdo — Técnica Administrativa de Apoio a Chefia
-, onde a sua principal funcdo passa pelo bom funcionamento do Centro. Acrescenta

ainda, que trata de toda a correspondéncia que passa pelo CEFPI, dos despachos do
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departamento da administracdo, da formacédo e do financeiro, trata das marcacGes dos

almogos, da gestéo da cantina, etc.

Relativamente a segunda pergunta, (O conhecimento armazenado ¢ facilmente acedido?),

respondeu apenas que sim.

Na terceira pergunta, (Qual é o formato mais adequado de aprendizagem
organizacional?), a colaboradora destacou a formacado como o formato mais adequado de
aprendizagem organizacional, mas acrescenta que na sua fungdo ndo necessita pois,
afirma que desempenha uma fungao “facil” e mondtona, que € a aprendida com a pratica,

porque se trata de um trabalho extremamente repetitivo.

Por fim, relativamente a ultima pergunta, (Existe um processo de inovagdo e
criatividade?), para esta colaboradora ndo existe um processo de inovacao e criatividade

na sua area, destacando que nao Ihe é permitido haver criatividade ou inovagéo.
13.2 Resumo do Subcapitulo do Relatério das Entrevistas

Na tabela seguinte, é possivel analisar as respostas dadas por cada colaboradora

relativamente as perguntas sobre as entrevistas realizadas, duma forma mais resumida.

1. Sabe que conhecimento dispde na empresa e

quais terdo de ser adquiridos?

Sector de Aquisicoes Sim. Procura-se trabalhar de acordo com o0s

objetivos que sdo propostos no seu sector de
trabalho, promovendo o melhor servico possivel

para o seu posto de trabalho e, para a organizagéo.

Sector da Formacdo e Qualidade | Sim. Gestdo organizacional da formacdo aos utentes,

Integracdo dos colaboradores externos (utentes),
nomeadamente,  contratos, assiduidade, dos
relatorios de formacédo, etc. Gestdo da qualidade e
melhorando as suas habilidades no dia-a-dia de

trabalho.
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Sector Financeiro

Sim. Desempenhar funcGes relativas ao orgamento
de estado, com os bens da organizagdo, com o0
armazem do centro, o imobilizado e interacdo com

as compras e com o cliente.

Sector da Direcao

Sim. Tratar de toda a correspondéncia que passa pelo
CEFPI,

administracao, da formacéo e do financeiro, trata das

dos despachos do departamento da

marcacgdes dos almocos, da gestdo da cantina, etc.

O conhecimento armazenado é facilmente

acedido?

Sector de Aquisicdes

Sim. O conhecimento que se transmite no CEFPI

estd espelhado em documentos.

Sector da Formacédo e Qualidade

O conhecimento é transmitido através de acGes de

formacdes, de workshops internos e reunides.

Sector Financeiro

O conhecimento armazenado é facilmente acedido

através dos manuais de procedimento que o CEFPI

pOSSUi.
Sector da Direcéo Sim.
3. Qual é o formato mais adequado de

aprendizagem organizacional?

Sector de Aquisicoes

O formato mais adequado de aprendizagem
organizacional dentro do CEFPI ¢, através das

formacdes.

Sector da Formacdo e Qualidade

O melhor formato de aprendizagem organizacional,
trata-se das acdes de sensibilizacdo que, no fundo,

séo as formagdes.

Sector Financeiro

O formato que mais lhe satisfaz relativamente a

aprendizagem organizacional sdo os descritivos.

Sector da Direcéo

A formagdo é o formato mais adequado de

aprendizagem organizacional.
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4.

Existe um processo de inovagao e criatividade?

Sector de Aquisicdes

O processo de inovacdo e criatividade no CEFPI est4
um pouco estagnado. Necessita de evoluir e haver

motivacao por parte da chefia.

Sector da Formacdo e Qualidade

Sim. Neste sector decidiu-se aperfeicoar e adaptar 0s
seus programas, inovando a sua capacidade de
resposta a nivel de formacdo dos seus utentes, que

sdo os clientes.

Sector Financeiro

Nao.

Sector da Direcéo

N&o. N&o é permitido haver inovacao ou criatividade

no seu posto de trabalho.

Tabela 7 - Resumo do Resultado das Entrevistas Semiestruturadas
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CAPITULO IV — ANALISE DOS RESULTADOS

14 Introducéo ao Capitulo

Nesta fase do projeto, encontramo-nos perto da fase final da investigagédo deste estudo de
caso e, a0 mesmo tempo, numa das fases mais importantes, nomeadamente, na analise
dos resultados obtidos. Ou seja, neste capitulo é feita uma analise aprofundada
relativamente aos resultados obtidos através das respostas dos colaboradores do CEFPI
aos questionarios e nas entrevistas semiestruturadas, onde estes resultados irdo ser
comparados ao estudo realizado no primeiro capitulo deste estudo de caso, ao qual se

refere a revisao da literatura.
15 Analise dos Resultados dos Questionarios

Na primeira questdo (Q1), questionava-se se o0s colaboradores sabiam que
conhecimento o CEFPI dispde, onde praticamente quase todos responderam
afirmativamente, visto que, como ja foi abordado no primeiro capitulo, o conhecimento
e a sua transferéncia sdo importantes no que toca ao envolvimento dos individuos numa

interacdo dindmica, com o objetivo de obter resultados positivos para a organizacao.

Na literatura é dito que 0 conhecimento ¢ uma “informagdo combinada com experiéncia
contextualizada, interpretagdo e reflexao” (Davenport, 1998), sendo que, Peter Drucker

afirmou que o conhecimento é o Unico recurso econdémico significativo.

Desta forma, é possivel concluir que se os colaboradores do CEFPI tiverem o capital

humano necessario terdo como vantagem um recurso econémico significativo.

Na segunda questdo (Q2), questionava-se se 0 CEFPI clarifica quais os conhecimentos
a adquirir e que é critico dos seus colaboradores, onde praticamente todos
responderam que concordavam ou que concordavam em parte. E crucial numa
organizacdo, a chefia identificar, gerar, partilhar e aplicar o conhecimento aos seus
colaboradores, para assim, maximizar a eficiéncia e o retorno sobre os ativos da sua

organizacao.

Segundo o que foi referido na literatura é dito que a gestdo do conhecimento é um
processo complexo e envolve um trabalho arduo e consecutivo que se destaca pela

identificacdo do conhecimento que esta conectado com a estratégia da organizacao, de
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modo a relacionar-se com as competéncias da organizacdo, contribuindo para a sua
sustentacdo e, pela transformacdo do conhecimento individual em conhecimento
coletivo pois, numa organizacdo € importante que haja transferéncia e por fim a partilha

do conhecimento entre individuos, isto, de acordo com Kulkki e Kosonen (2001).

Sendo assim, identificar o conhecimento numa organizacdo é importante para a sua
estratégia e, segundo os colaboradores do CEFPI 50% concordo totalmente que esta

identificacdo existe, e a outra metade concorda em parte.

Na terceira questdo (Q3), questionava-se se 0s procedimentos operacionais do CEFPI
sao registados, onde responderam na totalidade que concordavam totalmente. De acordo
com alguns autores, como Fialho, Montibeller, Macedo e Mitidieri (2007, p. 114-115), a
gestdo do conhecimento é uma base para o registo do conhecimento da organizacgéo e,
com este registo vai-se aprendendo a explora-lo para, mais tarde, gerar mais valor dentro

da organizacdo, afirmando um caminho para o desenvolvimento.

Na revisdo literatura é dito que, para atingir uma boa gestdo do conhecimento numa
organizacao é importante ter em conta 0s seguintes objetivos: a criagdo do conhecimento,
0 processo, 0 conteldo, 0 contexto interno, o contexto externo, 0s concorrentes, a

legislacdo e parcerias e, por fim, a implementacdo (Wong e Aspinwall, 2004).

Desta forma, um dos documentos (ou subsistema) a considerar consiste no registo das
licbes aprendidas, como a finalidade de registar as experiéncias que foram adquiridas
assim como as solugcbes implementadas, para evitar repeticdes de falhas em situacdes

futuras.

Na quarta questdo (Q4), questionava-se se 0 conhecimento armazenado no CEFPI é
depois facilmente acedido, na qual a resposta foi maioritariamente positiva, tendo
havido uma pequena percentagem que nao concordou. O processo de partilha do
conhecimento torna o conhecimento disponivel atraves de uma infraestrutura técnica ou
sistematica, desta forma, a partilha do conhecimento entre os colaboradores, tem como

vantagem melhorar a informacdo ja existente numa organizag&o.

Como foi abordado na revisdo da literatura, a gestdo do conhecimento constitui um
processo de gestdo e partilha de experiéncias entre os colaboradores, tendo como
vantagens ou beneficios melhorar a informacgdo existente, com recurso ao uso das

tecnologias de informacdo (Terra, 2000).
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Neste contexto € percetivel a complexidade da gestdo do conhecimento pois abrange
diversas areas arroladas com a gestdo, dos quais se destacam o0s processos de neg6cio e

as respetivas rotinas de aquisicdo e armazenamento do conhecimento.

Na quinta questdo (Q5), questionava-se se existe uma pratica de documentacdo das
licdes aprendidas no CEFPI (memdria organizacional), onde a resposta que se obteve
foi maioritariamente positiva, tendo ainda assim, havido algumas respostas que expressao
o contrério. E extremamente importante que todo o conhecimento adquirido, seja através
de formacdes, auditorias, reunides, palestras, etc, seja depois arquivado em documentos,
como por exemplo, relatorios, atas de reunido, entre outros. Se estes processos ndo forem
postos em prética, ndo existird conhecimento na organizagdo, sendo que, assim sé trard

problemas no processo de desenvolvimento da mesma.

Assim sendo, na literatura foi dito que, a gestdo do conhecimento é uma disciplina que
promove, através de uma visdo integrada, a gestao e a partilha de todo ativo de informacéao
de uma empresa, em documentos, pessoas, processo, etc. (Gartner Group, 2004). Desta
forma, é possivel perceber que no CEFPI existe esta pratica nuns departamentos, mas,

noutros ja néo.

Na sexta questdo (Q6), questionava-se se existe um processo de inovacao e criatividade
no CEFPI. A resposta adquirida relativamente a esta pergunta foi na maioria positiva,
mas, mesmo assim, existem algumas respostas que foram negativas. Um dos fatores
criticos de sucesso da gestdo do conhecimento nas organizacGes esta relacionado com o
investimento na inovacdo da cultura organizacional, desta forma, fara com que a
organizacdo esteja em constante progresso e mais modernizada, tornando-se mais

competitiva no mercado.

Na literatura revisdo é referido que, uma organizacdo tem que ter em consideracdo a
evolucéo da sociedade, da economia e da tecnologia, utilizando a gestdo do conhecimento
como ferramenta para melhorar o seu capital intelectual. Para isso, é preciso planear
novos métodos ou praticas capazes de acompanhar com a evolucdo e inovar na cultura

da organizacéo (Terra, 2000).

No CEFPI é percetivel que esta pratica ndo e praticada em todos os departamentos e,
segundo o que foi estudado, um processo de inovagdo e criatividade nas organizagoes
fazem parte dos fatores criticos de sucesso no que toca a gestdo do conhecimento, de

forma, a desenvolver o seu capital intelectual.
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Na sétima e ultima questdo (Q7), questionava-se se 0 CEFPI implementa formas de
medir e avaliar os resultados advindos do conhecimento adquirido, sendo que, a
maioria respondeu que concordava e uma pequena percentagem afirma que discorda
totalmente. Como ja foi referido anteriormente, o feedback destaca-se por medir e avaliar
os resultados advindos do conhecimento adquirido e estimular a pratica de documentacgéo
das licOes aprendidas, que podem ter consequéncias uma recompensa, por exemplo, um

certificado ou até mesmo um aumento ou mudanga de posto para melhor.

Referente a revisdo da literatura, é dito que a gestdo do conhecimento “...consiste em
indicar o caminho para que as organizagdes resgatem o seu conhecimento e aprendam a
exploré-lo para gerar mais valor para si e 0s seus parceiros, garantindo uma trajetéria de
desenvolvimento” (Fialho, Montibeller, Macedo e Mitidieri, 2007, p. 114-115).

Desta forma, a operacionalizagcdo dos processos de gestdo do conhecimento exige a
elaboracdo de uma estratégia de acdo que permita a recolha e a aplicagdo do
conhecimento, a promoc¢do da inovacdo dos processos de negécio, o controlo e a
avaliacdo dos dados recolhidos, 0 armazenamento do conhecimento e da informagao da

organizacao.
16 Analise dos Resultados das Entrevistas

Na primeira questdo (Q1), sabe que conhecimento dispde ha empresa e quais terdo de
ser adquiridos, as quatro colaboradoras responderam afirmativamente que sim dando
enfase a sua resposta destacando quais € que sdo os conhecimentos que a organizacdo
dispde, sendo que, cada colaboradora respondeu de acordo com a funcdo que
desempenham. De acordo com o estudo feito nesta investigacdo, os colaboradores da

organizacdo tém que estar cientes da sua cultura organizacional.

Na literatura é dito que, o principal investimento de uma organizacao que deseja tornar-
se competitiva deverd ser no seu capital humano, garantindo a formacao e a atualizacéo

dos seus profissionais (Cavalcante, 1998).

Na segunda questdo (Q2), o conhecimento armazenado € facilmente acedido, a
resposta obtida foi na maioria positiva, 0 que demonstra ser um passo crucial no
processo da gestao do conhecimento, pois se 0 conhecimento que for armazenado nao for
facilmente acedido pelos seus colaboradores, ira por consequéncia, afetar de forma

negativa a organizacéo.
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Na literatura é dito que, o processo de inovacdo continuo exige uma boa gestdo do
conhecimento, "o que é singular na forma das empresas japonesas proporcionarem
inovagdes continuas ¢ a ligagdo entre o externo ¢ o interno” (Nonaka e Takeuchi 1997).
Ou seja, 0 conhecimento ou informacdo que € vinda de fora é partilhado dentro da
organizacdo transmitindo-se por todos os colaboradores, de seguida, é armazenado e,

consequentemente, utilizado pelos membros da organizagéo.

Na terceira questdo (Q3), qual é o formato mais adequado de aprendizagem
organizacional, a resposta foi de forma unanime para as formac6es, mas também houve
destaque para 0s processos descritivos, ou seja, por exemplo, os relatorios, as atas de
reunides, manuais, no fundo todos os processos que sao documentados. Segundo o estudo
realizado nesta investigacdo, as formacdes nas organizacdes destacam-se por fazer parte

dos formatos mais apropriados para a aprendizagem organizacional.

Na literatura é dito que, no Modelo de Choo é descrito como a organizacdo deve utilizar
a informacdo vinda do exterior sugerindo uma boa interpretacdo orientada para a
compreensdo e eventual aplicacdo em processos de inovacdo organizacional. Depois,
deve procurar-se partilhar os novos conhecimentos, promovendo a aprendizagem
organizacional e fomentando uma explicitacdo do conhecimento técito, logo depois, a
reflexdo sobre os novos conhecimentos que pode resultar na criacdo ou melhoria dos

processos existentes, assim como apoiar a organizacdo na tomada de decisdes.

Na ultima questdo (Q4), existe um processo de inovacdo e criatividade, é possivel
verificar que nos setores de trabalho das Aquisi¢des, do Financeiro e da Direcdo a resposta
foi negativa e, conforme foi analisado no capitulo da revisdo da literatura, estabelecer um
processo de inovacao e criatividade numa organizacao faz parte dos fatores criticos de

sucesso no processo de gestdo do conhecimento.

Na literatura € dito que, a razdo pela qual diversas empresas adquiriram sucesso no
mercado de trabalho foi devido a sua determinacdo, enfrentando obstaculos e estando
determinados as mudangas e inovacdo, nomeadamente, a utilizacdo dos novos sistemas
de tecnologias de informacdo (Nonaka e Takeuchi 1997). Desta forma, o processo de
inovacdo continuo exige uma boa gestdo do conhecimento, "o que é singular na forma
das empresas japonesas proporcionarem inovagdes continuas € a ligacdo entre o externo

e o interno” (Nonaka e Takeuchi 1997).
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17 Resumo do Capitulo

Relativamente as conclusdes que se podem tirar da recolha dos resultados através dos
métodos de investigacbes impostos, é possivel verificar que ndo ocorreu a analise
documental devido a escassez de documentos relativos a gestdo do conhecimento, ou seja,
o CEFPI néo apresenta documentos suficientes para ser feita uma correta analise de dados
para este estudo de caso em especifico. Isto, também se deve ao facto de as regras relativas
a gestdo do conhecimento ndo estarem bem estabelecidas no CEFPI, embora que se

destaquem, ao longo do estudo, alguns padrdes relativos a gestdo do conhecimento.

Posto isto, segundo os dados recolhidos nos questionarios e nas entrevistas
semiestruturadas, foi possivel entender que para os colaboradores do CEFPI a temética
que envolve a gestdo do conhecimento é importante e precisa de ser cada vez mais
imposta, de modo, a melhorar a sua vantagem competitiva, bem como, 0 seu

desenvolvimento.

De acordo com as respostas obtidas, para que o CEFPI obtenha uma boa gestdo do
conhecimento na sua organizacdo € necessario fazer algumas melhorias relativamente a
sua estratégia e, acima de tudo, estar disposto a mudanca, coisa que foi possivel analisar
que ndo € o que esta a acontecer de momento. Atualmente, devido ao crescente processo
de globalizacdo econdmica, tem obrigado a maior parte das organizacdes a necessidade
de haver mudanca e, apesar de no CEFPI, este fendbmeno ter acontecido num sector de

trabalho (Sector de Formacéo e Qualidade), ndo é suficiente.

Para haverem melhorias no CEFPI, é necessario que a chefia esteja disposta e com a
mente aberta para serem importas certas mudancas, mas, claro que os seus colaboradores

também tém que contribuir para essas mudancas.

Ao longo da analise dos resultados, foram possiveis destacar algumas anomalias no que
toca a temaética da gestdo do conhecimento, e serdo precisos alguns ajustes que irdo ser

retratados no capitulo que se segue.
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CAPITULO V — CONCLUSOES E RECOMENDACOES

18 Recomendacdes

Logo ap0s de se ter feito uma analise dos resultados através das respostas advindas dos
questionarios, das entrevistas semiestruturadas e de uma observacao direta ao website da
organizacdo, foi possivel obter-se a conclusdo de propor uma recomendacéo ao CEFPI,

com base na sua inovacao cultural.

Esta recomendacdo surgiu, da analise dos resultados das metodologias anteriormente
referidas, onde foi possivel perceber que esta organizacdo nao se encontra apta a mudanca
e, como foi possivel verificar de acordo com algumas respostas, ndo existe um
processo/plano de inovacao e criatividade nesta organizagéo, o que depois, interfere com

0s restantes procedimentos que envolvem para uma boa gestdo do conhecimento.

Como ja foi referido na revisdo da literatura, segundo Nonaka e Takeuchi (Nonaka e
Takeuchi, 1997) a razéo pela qual as empresas japonesas adquiriram sucesso no mercado
de trabalho foi devido a sua determinacédo, enfrentando obstaculos e estando determinados
as mudancas e inovacdo, nomeadamente, a utilizacdo dos novos sistemas de tecnologias
de informac&o. Nos dias de hoje, é possivel identificar organizacdes, como o CEFPI, que
ndo se preocupam com a inovagdo e encontram-se restritas a mudanca pois o foco é
direcionado para a producdo e economizacdo imediata. Desta forma, Terra (2000)
reconhece que é importante existir processos de gestdo destacados em trés niveis, Nivel
Estratégico — desenvolvimento de objetivos motivadores e desafiantes; Nivel
Organizacional — desenvolvimento da cultura da organizacao e da vantagem competitiva,
com destaque para a inovacdo; Nivel da Infraestrutura — desenvolvimento de novos

sistemas de gestdo de informacao.

O CEFPI poderia melhorar também as suas praticas, ou seja, praticas que ja eram
impostas anteriormente e que produziram bons resultados para a organizacdo, poderiam
ser adaptadas para novas situacdes. Com isto, também poderiam fazer uma gestdo das
competéncias, onde e feita uma analise profunda dos planos, da organizacdo, do
desenvolvimento, da avaliagdo e do acompanhamento das competéncias que s&o

necessarias a este negocio.
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Na categoria de Identificar o conhecimento, onde os colaboradores do CEFPI deveriam
de saber qual é o conhecimento que esta organizacdo dispde e se clarifica os
conhecimentos a adquirir e que sao criticos para os seus colaboradores, vé-se que alguns
dos colaboradores ndo estdo em sintonia. Desta forma, o CEFPI poderia investir num
mapeamento de conhecimentos, onde é feito do género de um retrato com toda a
informacdo que existe dentro da empresa e a sua localizagcdo. Este mapa, indica o

conhecimento, mas, ndo o contém, simplesmente funciona como um guido.

Para além do mapeamento de conhecimentos, também poder-se-ia fazer um mapeamento
de todos os processos, esta ferramenta serve para fazer uma gestdo analitica e de
comunicacdo com a finalidade de melhorar os processos ja inseridos na organizacéo ou

entdo, implantando uma nova estrutura relacionada com 0s processos da organizacéao.

Foi possivel analisar que a Partilha do conhecimento ndo se encontra, de certa forma,
bem formatada nesta organizacdo. Como ja foi destacado na revisdo da literatura, a
partilha do conhecimento trata-se de um processo de “consciencializagdo” do
conhecimento que, de certa forma, torna-se disponivel para os individuos que dele
necessitam, através de sistemas de informac&o (Seonghee e Boryung, 2008, p. 283). Desta
forma, é necessario investir-se em novas ferramentas que estabelecam a partilha de

conhecimento.

Ainda assim, foi possivel verificar também, que no que toca a Aprendizagem existem
algumas lacunas. De acordo com a revisdo da literatura, no Modelo de Choo é explicado,
como uma organizacdo deve utilizar a sua informacdo vinda do exterior, ainda assim,
propOe uma boa interpretacdo orientada para a compreensdo e eventual aplicagdo em
processos de inovacdo organizacional. De seguida, deve procurar-se a partilhar dos novos
conhecimentos, promovendo a aprendizagem organizacional. Por isso, recomenda-se
também a implementacdo de um sistema de gestdo de documentos no CEFPI, visto que,
a pratica de documentacdo das licGes aprendidas ndo estd a ser corretamente posta em
pratica. A implementacdo de um sistema de workflow também néo seria mau pensado.
Este sistema permitiria ao CEFPI definir um fluxo de trabalho e a sua sequéncia de
executar as tarefas, isto é, este sistema é sistematico e ndo precisa de estar conectado a

um sistema de informatica.

De seguida, foi possivel analisar que, no Feedback também existem algumas lacunas,
sendo que, na revisao da literatura, explica que a avaliacéo dos dados recolhidos faz parte
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da operacionalizacdo dos processos de gestdo do conhecimento, desta forma, o CEFPI

deveria de implementar praticas para avaliar os resultados advindos do conhecimento.

Na tabela seguinte, é possivel analisar, de uma forma mais resumida, as recomendacdes

propostas para cada categoria analisada.

CATEGORIAS RECOMENDACOES

e Investimento no capital humano
implementando  mais  formagGes
especializadas;

IDENTIEICAR e Implementacdo de um processo de
identificagio do  conhecimento,
criando fichas de competéncias de
cada colaborador e listar as
competéncias em falta;

o Registo de todas as licdes aprendidas

REGISTAR com as experiéncias vividas, numa
estrutura como: situacdo, resolucéo,
reflexdo e data;

e Implementagdo de infraestruturas
técnicas e sisteméticas, de modo, a
tornar o conhecimento disponivel a
SARIENAR todos que 0 necessitem, como por
exemplo, uma plataforma
colaborativa como o teams;
o Implementagdo de um sistema de
gestdo de documentos;
APRENDER e Criacdo de mddulos de micro-
formacdo auténoma;
o Oferecer formacdo por diferentes
formas e meios tecnoldgicos;
e Inovagdo da cultura organizacional
promovendo momentos de
Brainstorming sobre 0s processos de
APLICAR inovacio:

7
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e Processos/Planos de inovagdo e
criatividade com base no
Benchmarking;

e Implementagdo de formas de medir e
avaliar os resultados advindos do
conhecimento adquirido

FEEDBACK proporcionando questionarios aos
colaboradores;

e Avaliagdo e implementagdo de

medidas corretivas e adaptativas.

Tabela 8 - Resumo das Recomendagdes Propostas

19 Conclusdes Finais

Neste capitulo do projeto, procura-se fazer uma conclusao dos resultados obtidos através
dos questionarios, das entrevistas e da observacdo direta, e analisar a que conclusdo se
chegou, de modo, a atingir o objetivo pretendido com a elaboracgéo deste estudo.

Atualmente, o tema da gestédo do conhecimento, ao longo dos anos, tem vindo a ganhar
uma grande importancia nas organizagbes. Cada vez mais, tem-se vindo a estudar e
analisar mais sobre esta tematica, em busca de novas metodologias e praticas de gestao
do conhecimento, formando novas areas funcionais e melhorando a sua transferéncia.
Antigamente falava-se em capital intelectual antes de se falar em gestéo do conhecimento,
fazendo com que a informacgédo se tornasse num tema importante para a gestdo das

empresas.

Como foi possivel analisar ao longo deste documento, 0 processo de gestdo do
conhecimento funciona como um ciclo que abrange diversos processos, nomeadamente,
a criacdo do conhecimento, seguido da obtencéo, identificacdo e organizacéo e, por fim,
pela adaptacdo, partilha e aplicacdo do conhecimento.

O conhecimento, no fundo, funciona como um ativo estratégico, por isso, a gestdo do
conhecimento torna-se muito Util nos processos de inteligéncia competitiva dentro das
organizagles, sendo que, a inteligéncia competitiva trata-se de um processo ético e
permanente que junta informacgdes das tarefas desenvolvidas pelos concorrentes, bem
como, das tendéncias de outros ambientes de negécios. A gestdo do conhecimento que
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foi estudada neste projeto, ndo se trata apenas da juncdo de conhecimentos dos
colaboradores, mas sim, do envolvimento de trabalho arduo e consistente apoiando-se em
diversos niveis. Desta forma, foi possivel também, chegar-se a conclusdo que as
tecnologias de informacdo desempenham um papel importante na identificacdo, no

registo, na partilha, na aprendizagem, na aplicacdo e no feedback do conhecimento.

Como ja foi referido em capitulos anteriores, devido a situacdo que nos encontramos
atualmente, infelizmente ndo foi possivel fazer a analise documental para o estudo em
causa, nem a observacao direta que estava programada fazer-se, nomeadamente, ir a
organizacao e analisar os diferentes métodos de trabalho que sdo utilizados. Mesmo
assim, na observacéo direta, foi possivel analisar o website da organizacéo atraves do link

https://www.cefpi.pt/, desta forma, foi possivel verificar que se trata de um site simples,

dispde de informacdo sobre a organizagdo e encontra-se bem organizado. Tal como, 0s
processos internos que foram disponibilizados pela organizacao, para dar fim a realizacao
deste projeto, que se demonstraram Uteis.

As maiores dificuldades sentidas na realizagdo deste projeto, focaram-se mais na
realizacdo da revisdo da literatura, devido ao facto de o tema deste projeto ser um tema
muito antigo, ou seja, a maior parte dos autores com maior destaque na Gestdo do
Conhecimento sdo autores bastante antigos, desta forma, a maior parte da informacéo
abordada na revisdo da literatura, trata-se de informacdo antiga mas, que continua a ser

valida nos tempos atuais.

Relativamente as questdes dos questionarios, foi possivel destacar que, na questdo sabe
gue conhecimento o CEFPI dispde? Obtiveram-se respostas diferenciadas, sendo que
uns concordam totalmente e outros concordam em parte. Ja na questdo o CEFPI clarifica
guais 0s conhecimentos a adquirir e que é critico dos seus funcionarios? As respostas
foram metade concordo em parte e outra metade concordo totalmente. Visto que, estas
duas questdes estdo localizadas na Identificagdo do Conhecimento e, de acordo, com as
respostas que foram dadas, o CEFPI necessita de investir mais no seu capital humano
insistindo mais nas formacdes especializadas, ou até mesmo em workshops, bem como,
na criacdo de fichas de competéncias para cada colaborador, fazendo uma lista das

competéncias em falta.

Na questdo sdo registados os procedimentos operacionais do CEFPI? Todos
responderam que, 0 que demonstra que na categoria do registo do conhecimento o CEFPI
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esta a fazer um 6timo trabalho. E importante existir um registo de todas as ligbes
aprendidas com as experiéncias vividas, numa estrutura, como por exemplo: situacéo,

resolucéo, reflex&o, data, etc.

Na questdo o conhecimento do CEFPI armazenado é facilmente acedido? Obtiveram-
se respostas negativas. A partilha é considerada por ser um “processo de
consciencializacdo das necessidades de conhecimento, tornando o conhecimento
disponivel para outros através de uma infraestrutura técnica e sistematica” (Seonghee ¢
Boryung, 2008, p. 283). Desta forma, o CEFPI deveria de impor infraestruturas, como
por exemplo, sistemas de informagdo onde armazenasse o conhecimento e de modo a

estar acessivel aos colaboradores que necessitarem dele.

Na questdo existe a pratica do CEFPI de documentacdo das licdes aprendidas
(memoria organizacional)? Houve colaboradores que responderam negativamente.
Gartner Group (2004) defende que a gestdo do conhecimento € uma disciplina que
promove, através de uma visdo integrada, a gestao e a partilha de todo ativo de informacéao

de uma empresa, em documentos, pessoas, processo, etc.

Na implementacdo de processos de gestdo do conhecimento o importante é nao
negligenciar a gestdo documental, isto €, o sistema de gestdo de documentos € um
processo com 0 objetivo de organizar e controlar todos os documentos dentro da
organizacao para serem mais acessiveis a quem possui esse direito. Um dos documentos
(ou subsistema) a ter em consideracdo, trata-se do registo das licdes aprendidas, com o
propdsito de registar as experiéncias que foram adquiridas assim como as solucdes
implementadas, para evitar repeticdes de falhas em situacGes futuras (Wong e Aspinwall,
2004).

Desta forma, o CEFPI deve implementar um sistema de gestdo de documentos, ou criar
modulos de micro-formagdo autdnoma, ou oferecer formacdo através de diferentes
formas ou meios tecnoldgicos. A gestdo dos documentos pode ser feita eletronicamente,
ou seja, por em pratica uma gestdo que implica a utilizacdo de meios informaticos de
controlo da emisséo, da edicdo e do desenvolvimento de transmissdo, distribuicdo, de

arquivo e de abandono de documentos.

Esta parte da aprendizagem do conhecimento serve criticar €, a0 mesmo tempo,
incorporar atividades anteriores, de forma, a aprender com 0s seus erros € com 0s seus

sucessos também, pois, a memoria organizacional funciona como um sistema de
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conhecimentos e praticas que preservam, mas, também armazenam experiéncias e

perspetivas, para que possam, mais tarde, ser recuperadas.

Na questdo existe um processo de inovacao e criatividade promovido pelo CEFPI? E
possivel verificar uma disparidade nas respostas. Desta maneira, o CEFPI poderia investir
mais na inovacgdo da sua cultura, promovendo momentos de Brainstorming sobre os
processos de inovacao ou, até mesmo, estabelecer planos de inovacao e criatividade com
base no Benchmarking, isto €, investir num plano continuo e sistematico, de forma, a
avaliar os seus produtos, servicos e outros processos, com o objetivo de melhorar o seu

sistema organizacional.

Na questdo o CEFPI implementa formas de medir e avaliar os resultados advindos
do conhecimento adquirido? Obtiveram-se também algumas respostas negativas.
Durante a operacionalizagdo dos processos de gestdo do conhecimento, é necessario
exigir a elaboracdo de uma estratégia de acdo que disponibilize a recolha e a aplicacao do
conhecimento, a promoc¢do da inovacdo dos processos de negécio, o controlo e a
avaliacdo dos dados recolhidos, 0 armazenamento do conhecimento e da informagéo da
organizacéo, desta forma, procura-se a rentabilizacao do tempo para planear solugoes para
eventuais problemas, assim como, a reducdo de custos vindos da repeticdo de erros

anteriores.

Assim sendo, o CEFPI poderia investir em formas de medir e avaliar os resultados
advindos do conhecimento adquirido fornecendo questionarios aos colaboradores ou

avaliar e implementar medidas corretivas e adaptativas.

CONCLUSOES SOBRE PRATICAS IMPORTANTES NO PROCESSO DE GC

APRENDIZAGEM E necessario haver mudanca

ORGANIZACIONAL organizacional, de modo, a possuir
competéncias para saber agir e solucionar
problemas.

INTELIGENCIA COMPETITIVA Processo ético e permanente que junta
informagdes das tarefas desenvolvidas
pelos concorrentes, bem como, das
tendéncias de outros ambientes de
negocios.
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BENCHMARKING

LICOES APRENDIDAS

MEMORIA ORGANIZACIONAL

GESTAO INFORMATICA DE

DOCUMENTOS

WORKFLOW

MAPA DE CONHECIMENTOS

MAPA DE PROCESSOS

MELHORES PRATICAS
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Investir num plano continuo e
sistematico, de forma, a avaliar os seus
produtos, servigos e outros processos,
com o objetivo de melhorar o seu sistema
organizacional.

Préaticas que foram adquiridas realizando
outras atividades e que podem ser
utilizadas no futuro aprendendo com 0s
Seus erros ou com as suas vitorias.

Sistema que armazena todo o
conhecimento necessario que ocorre
dentro da organizacdo para, mais tarde,
ser utilizado.

Gestdo que implica a utilizacdo de meios
informaticos de controlo da emisséo, da
edicdo e do desenvolvimento de
transmissdo, distribuicdo, de arquivo e de
abandono de documentos.

Definir um fluxo de trabalho e a sua
sequéncia de executar as tarefas, isto &,
este sistema é sistematico e ndo precisa
de estar conectado a um sistema de
informatica.

Retrato com toda a informacéo que existe
dentro da empresa e a sua localizacao.
Este mapa, indica o conhecimento, mas,
ndo o contém, simplesmente funciona
cComo um guido.

Ferramenta serve para fazer uma gestao
analitica e de comunicacdo com a
finalidade de melhorar os processos ja
inseridos na organizacdo ou entdo,
implantando uma nova estrutura
relacionada com os processos da
organizacéo.

Tarefas que deram bons resultados no
passado e que podem ser aproveitadas no
presente ou futuro.
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APENDICES

Apéndice | — Tabela Resumo do Enquadramento Teoérico

onhecimento V

Informacao

0
Conhecimento
esta relacionado
com os valores,
crengas e
compromissos
que cada
individuo

\. possui; J

A Informacgdo
sdo dados que
se encontram
processados,
organizados ou
estruturados
em
documentos
ou
plataformas.

(~ Conjuntode
processos que
governam a
utilizagdo do
conhecimento
como
planeamento dos
objetivos da

\__organizagdo; /

(Area que promove\
agestdoea
partilha de

informacdo e
conhecimento
numa organizagao

através de
diferentes meios
de comunicagao,
nomeadamente,

individuos,

\documentos, etc... /
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SR
Planeamento de

Esta drea é uma
ferramenta
crucial para as
organizagoes
para melhorar o
seu capital

intelectual;

Tem como
objetivo
melhorar o
desempenho
humano e
organizacional;

novos métodos
e praticas
modernas para
a obtencdo de
uma boa
vantagem

competitiva.

Uso de novas
tecnologias de
sistemas de
informacdo;
3
Inovagao da
cultura
organizacional;

Investir num
capital humano
forte;

A vy

(A conversdo do
conhecimento é
um processo
importante que
advém da jungao
do
conhecimento
explicito com o
tacito, dando
origem a
socializagdo,
externalizagdo,
combinagdo e
\_internalizacdo. /




Apéndice Il — Tabela dos Questionarios

Dimensodes

Objetivos Especificos

Escala

IDENTIFICAR

Sabe que conhecimento o
CEFPI disp6e?

Discordo

totalmente/Discordo  em
parte/ Nao concordo nem
discordo/ Concordo em
parte/ Concordo totalmente

O CEFPI clarifica quais os
conhecimentos a adquirir e
que € critico dos seus

funcionérios

Discordo totalmente/
Discordo em parte/ N&o
concordo nem discordo/
Concordo em  parte/

Concordo totalmente

REGISTAR

Séo registados 0S
procedimentos

operacionais

Discordo totalmente/
Discordo em parte/ N&o
concordo nem discordo/
Concordo em  parte/

Concordo totalmente

PARTILHAR

O conhecimento do CEFPI
armazenado é facilmente

acedido?

Discordo totalmente/
Discordo em parte/ N&o
concordo nem discordo/
Concordo em  parte/

Concordo totalmente

APRENDER

Existe a pratica no CEFPI
de documentagdo das
licOes aprendidas

(memodria organizacional)?

Discordo totalmente/
Discordo em parte/ Né&o
concordo nem discordo/
Concordo em  parte/

Concordo totalmente

APLICAR

Existe um processo de
inovagdo e criatividade

promovido pelo CEFPI.

Discordo totalmente/
Discordo em parte/ N&o
concordo nem discordo/
Concordo  em parte/

Concordo totalmente
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FEEDBACK

O CEFPI implementa
formas de medir e avaliar
os resultados advindos do

conhecimento adquirido.

Discordo totalmente/
Discordo em parte/ N&o
concordo nem discordo/
Concordo em  parte/

Concordo totalmente
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Apéndice 111 — Tabelas das Entrevistas Semiestruturadas

Perceber qual é a influéncia que os
colaboradores tém na gestdo do
conhecimento no CEFPI

Sabe que conhecimento dispde na
empresa e quais terdo de ser
adquiridos?

O conhecimento armazenado é
facilmente acedido?

Qual é o formato mais adequado
de aprendizagem organizacional?

Existe um processo de inovagéo e
criatividade?
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Apéndice IV — Tabela Resumo dos Resultados dos Questionarios

CATEGORIAS

IDENTIFICAR

REGISTAR

PARTILHAR

APRENDER

APLICAR

FEEDBACK

PERGUNTAS
Sabe que conhecimento o
CEFPI dispde?

O CEFPI clarifica quais 0s
conhecimentos a adquirir e
que é critico dos seus
funcionarios?

Séo registados 0s
procedimentos
operacionais do CEFPI1?

O conhecimento do CEFPI
armazenado é facilmente
acedido?

Existe a pratica do CEFPI
de documentacéo das
licbes aprendidas
(memdria organizacional)?

Existe um processo de
inovagao e criatividade
promovido pelo CEFPI?

O CEFPI implementa

formas de medir e avaliar
0s resultados advindos do
conhecimento adquirido?
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RESPOSTAS
54,5% Concordo em parte
45,5% Concordo
totalmente
50% Concordo em parte
50% Concordo totalmente

100% Concordo
totalmente

63,6% Concordo em parte
27,3% Concordo
totalmente

9,1% Discordo em parte
45,5% Concordo em parte
36,4% Concordo
totalmente

9,1% Discordo totalmente
9,1% Nao concordo nem
discordo

45,5% Concordo
totalmente

36,4% Concordo em parte
9,1% Discordo em parte
9,1% Discordo totalmente
54,5% Concordo
totalmente

36,4% Concordo em parte
9,1% Discordo totalmente



Apéndice V — Tabela Resumo do Resultado das Entrevistas

1.

Sabe que conhecimento dispbe na empresa e

quais terdo de ser adquiridos?

Sector de Aquisicoes

Sim. Procura-se trabalhar de acordo com os
objetivos que sdo propostos no seu sector de
trabalho, promovendo o melhor servi¢o possivel

para o seu posto de trabalho e, para a organizagéo.

Sector da Formacédo e Qualidade

Sim. Gestdo organizacional da formacdo aos
utentes, Integracdo dos colaboradores externos
(utentes), nomeadamente, contratos, assiduidade,
dos relatérios de formacdo, etc. Gestdo da
qualidade e melhorando as suas habilidades no

dia-a-dia de trabalho.

Sector Financeiro

Sim. Desempenhar fungfes relativas ao
orcamento de estado, com o0s bens da
organizagdo, com o0 armazém do centro, 0
imobilizado e interagdo com as compras e com 0

cliente.

Sector da Direcéo

Sim. Tratar de toda a correspondéncia que passa
pelo CEFPI, dos despachos do departamento da
administracdo, da formacdo e do financeiro, trata
das marcacg6es dos almocos, da gestdo da cantina,

etc.

O conhecimento armazenado é facilmente

acedido?

Sector de Aquisicdes

Sim. O conhecimento que se transmite no CEFPI

estad espelhado em documentos.

Sector da Formacéao e Qualidade

O conhecimento é transmitido através de acdes de
formacdes, de workshops internos e reunides.

Sector Financeiro

O conhecimento armazenado é facilmente
acedido através dos manuais de procedimento que
0 CEFPI possui.
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Sector da Direcao

Sim.

3.

Qual é o formato mais adequado de

aprendizagem organizacional?

Sector de Aquisicoes

O formato mais adequado de aprendizagem
organizacional dentro do CEFPI é, através das

formagdes.

Sector da Formacédo e Qualidade

O melhor formato de  aprendizagem

organizacional, trata-se das acGes de

sensibilizacdo que, no fundo, sdo as formacoes.

Sector Financeiro

O formato que mais lhe satisfaz relativamente a

aprendizagem organizacional sdo os descritivos.

Sector da Direcao

A formacdo é o formato mais adequado de

aprendizagem organizacional.

4.

Existe um processo de inovacao e criatividade?

Sector de Aquisicdes

O processo de inovagéo e criatividade no CEFPI
esta um pouco estagnado. Necessita de evoluir e

haver motivacao por parte da chefia.

Sector da Formacédo e Qualidade

Sim. Neste sector decidiu-se aperfeigoar e adaptar
0S seus programas, inovando a sua capacidade de
resposta a nivel de formacéo dos seus utentes, que

sdo os clientes.

Sector Financeiro

Nao.

Sector da Direcao

Ndo. N&o e permitido haver inovagdo ou
criatividade no seu posto de trabalho.
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Apéndice VI — Tabela Resumo das Recomendaces

CATEGORIAS RECOMENDACOES

e Investimento no capital humano
implementando  mais  formagGes
especializadas;

IDENTIFICAR e Implementacdo de um processo de
identificacdo do  conhecimento,
criando fichas de competéncias de
cada colaborador e listar as
competéncias em falta;

e Registo de todas as licbes aprendidas

REGISTAR com as experiéncias vividas, numa
estrutura como: situacdo, resolucéo,
reflexdo e data;

e Implementagdo de infraestruturas
técnicas e sistematicas, de modo, a
tornar o conhecimento disponivel a

PARTILHAR .

todos que 0 necessitem, como por

exemplo, uma plataforma

colaborativa como o teams;

o Implementagdo de um sistema de
gestdo de documentos;
APRENDER e Criacdo de mddulos de micro-
formacdo auténoma;
o Oferecer formacdo por diferentes
formas e meios tecnoldgicos;

e Inovagdo da cultura organizacional
promovendo momentos de
Brainstorming sobre 0s processos de

APLICAR inovagdo;

e Processos/Planos de inovagdo e
criatividade com base no

Benchmarking;

e Implementagdo de formas de medir e
avaliar os resultados advindos do
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FEEDBACK
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conhecimento adquirido
proporcionando questionarios aos
colaboradores;

Avaliacdo e implementacdo de

medidas corretivas e adaptativas.



Apéndice VI — Tabela Resumo das Conclusdes

CONCLUSOES SOBRE PRATICAS IMPORTANTES NO PROCESSO DE GC

APRENDIZAGEM
ORGANIZACIONAL

INTELIGENCIA COMPETITIVA

BENCHMARKING

LICOES APRENDIDAS

MEMORIA ORGANIZACIONAL

GESTAO INFORMATICA DE
DOCUMENTOS

WORKFLOW

MAPA DE CONHECIMENTOS
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E necessario haver mudanca
organizacional, de modo, a possuir
competéncias para saber agir e solucionar
problemas.

Processo ético e permanente que junta
informacdes das tarefas desenvolvidas
pelos concorrentes, bem como, das
tendéncias de outros ambientes de
negocios.

Investir num plano continuo e
sistematico, de forma, a avaliar os seus
produtos, servicos e outros processos,
com o objetivo de melhorar o seu sistema
organizacional.

Préaticas que foram adquiridas realizando
outras atividades e que podem ser
utilizadas no futuro aprendendo com 0s
SEeus erros ou com as suas vitorias.

Sistema que armazena todo o
conhecimento necessario que ocorre
dentro da organizacdo para, mais tarde,
ser utilizado.

Gestdo que implica a utilizacdo de meios
informaticos de controlo da emisséo, da
edicdo e do desenvolvimento de
transmissdo, distribuicdo, de arquivo e de
abandono de documentos.

Definir um fluxo de trabalho e a sua
sequéncia de executar as tarefas, isto &,
este sistema é sistematico e ndo precisa
de estar conectado a um sistema de
informatica.

Retrato com toda a informac&o que existe
dentro da empresa e a sua localizacéo.
Este mapa, indica o conhecimento, mas,
ndo o contém, simplesmente funciona
COmo um guiao.



MAPA DE PROCESSOS

MELHORES PRATICAS

66

Ferramenta serve para fazer uma gestao
analitica e de comunicacdo com a
finalidade de melhorar os processos ja
inseridos na organizacdo ou entéo,
implantando uma nova estrutura
relacionada com os processos da
organizagéo.

Tarefas que deram bons resultados no
passado e que podem ser aproveitadas no
presente ou futuro.



