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Resumo

Desde o advento do “boom” informacional, as organizagdes vém buscando se adequar a
nova realidade, onde o cliente se tornou mais exigente e busca, além de um atendimento
diferenciado, a qualidade. Para tanto, as empresas tém de buscar formas de permitir que
seu colaborador compartilhe o conhecimento com os demais, bem como consiga acessa-
lo de forma rapida, permitindo que um erro ndo precise ser repetido e o acerto possa ser
replicado. Esse compartilhamento das informacgdes por parte dos colaboradores,
mediante o constante incentivo da organizacdo, ndo € o suficiente para atender aos
anseios de uma sociedade que busca a qualidade. Faz-se necessario uma padronizagdo
dos processos e um pronto atendimento das necessidades de sua clientela, tornando o
atendimento prestado uma forma contundente de manté-lo fiel a organizacdo e
permitindo também a conquista de novos clientes. Para demonstrar a relacdo entre o
Sistema de Gestdo da Informacdo e do Conhecimento no contexto da certificacdo das
normas 1SO 9000, sera apresentada a importancia do aprendizado organizacional, o
compartilhamento das informagfes e do conhecimento por meio da padronizacdo dos
fluxos informacionais e dos processos para que o objetivo final da organizacdo, que é

conquistar novos e manter os antigos clientes, seja alcancado.

Palavras-Chave: Gestdo do Conhecimento, Aprendizagem Organizacional, Gestdo da
Qualidade e ISO 9000
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Introducéo

A capacidade de uma organizagdo em criar e disseminar o conhecimento, por
meio do uso das Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TIC’s) e de um conjunto
de préticas e de politicas internas, de forma a incentivar o colaborador a compartilhar
aquilo que sabe, permite a ampliagcdo do aprendizado coletivo.

As empresas podem ser consideradas como verdadeiros sistemas de informagéo,
de forma a permitir que o conhecimento gerado seja registrado para o0 sucesso do
negécio, contudo, o armazenamento, o compartilhamento e a utilizacdo desse
conhecimento, especialmente aqueles que se encontram na cabeca dos colaboradores e é
conhecido como conhecimento tacito, representa um grande desafio, j& que nem todos
0S processos que visam esse registro e compartilhamento demonstram ser incentivados
pela alta direcdo das organizagdes.

Os processos que envolvem a recuperagdo e a disseminacdo da informagéo
devem necessariamente passar pela qualificagcdo, onde a normalizacéo possibilitara uma
abordagem estratégica para os sistemas de gestdo da organizacdo, por meio de um
caminho de estudo a ser seguido, 0 que permitira a maximizacdo de todos os ativos.

O processo de qualificacdo e normalizacdo, onde o desempenho da organizacao
¢ melhorado e o risco do negdcio é diminuido, contribuindo-se para a elevacdo da
reputacdo da marca, é conhecido por Gestéo da Qualidade.

Em todas as atividades da organizagdo, o conhecimento relativo a execucao das
atividades se encontra presente. Assim, 0 registro desse conhecimento pode ser
considerado como o principal insumo.

Sem qualidade no registro e compartilhamento das informacbes ndo ha
possibilidade de se obter o esperado sucesso, uma vez que as tomadas de decisdes
devem ser feitas da primeira vez e a utilizacdo do tempo deve ser a menor possivel e
com o menor custo, permitindo que o conhecimento gerado dentro da organizagdo seja
utilizado como forma de se alcancar os seus objetivos.

A forma de se estruturar a organizacao para torna-la melhor administrada e com
uma gestdo da qualidade eficiente passa diretamente pela implantacdo das normas 1SO,
onde a padronizacdo e o efetivo gerenciamento permitirdo a melhoria continua dos
processos e dos produtos oferecidos aos clientes da empresa. Vivemos na era da
qualidade, onde todos e em todos os lugares, organizagdes e empresas, atentam para a
qualidade (MORAES, 2007).



O intuito desse trabalho € discutir a relagdo existente entre a Gestdo da
Informacdo e do Conhecimento no contexto da certificagdo das normas ISO 9000 por
meio de seus processos e modelos de gerenciamentos padronizados. Estes fazem faz
parte do Sistema de Gestdo do Conhecimento, que trata da melhoria do desempenho das
organizagdes do compartilnamento de experiéncias, da facilitagio do acesso,
compartilhamento das informag6es e melhoria na prestacdo de servicos.

Utilizaremos como caso a ser estudado o Banco A’, instituicdo financeira que
possui uma quantidade significativa de processos certificados pela ISO 9001 em varias
areas da organizagé&o.

A érea observada € a do Departamento de Poder Publico, area que foi criada ha
cerca de 8 (oito) anos com o intuito de estabelecer um maior e melhor relacionamento

com os entes e 0rgdos publicos.

! Banco A é o nome ficticio dado a Instituicio Financeira pesquisada visando a preservagéo de sua
identidade.



1. Qualidade

Qualidade é um termo subjetivo que pode demonstrar varias situacdes e onde ndo
existe regra. Um carro esportivo pode ser de qualidade assim como uma van, ou Seja,
cada carro pode demonstrar seu diferencial de qualidade de uma forma diferente,
permitindo atingir a publicos variados.

O termo qualidade pode se referir a varidveis diferentes, dependendo do que se
quer avaliar. Pode-se avaliar a qualidade de vida, a qualidade do ensino, a qualidade de
produtos, enfim, a qualidade deve ser conceituada partindo daquilo que se quer
qualificar. A qualidade de um servigo ou produto, no geral, depende da sua capacidade
de satisfazer os requisitos a que esté destinado ou, ainda, a qualidade pode servir para
designar um produto ou servico livre de defeitos e satisfatorio. Assim, a definicdo de
qualidade vai variar, podendo depender de fatores diversos, tais como: valores e crencas

sociais, tradicdes culturais, historica e econdmica de uma sociedade.

A qualidade neste trabalho sera pensada como processo fundamental para a
comunicagdo cientifica e também para a comunicacdo dentro das organizaces.
Segundo MORAES,

Vale salientar que, paralelamente a essas transformagdes, surge o conceito de
qualidade e consequentemente a busca incansavel das organizacbes para
oferecer produtos e servigos com esta caracteristica, ndo como um fator de

vantagem competitiva, mas como uma condicdo para a sobrevivéncia no
ambiente em que a empresa esta inserida. (MORAES, 2007, p.134)

Partindo desse pressuposto, entendemos que a qualidade dentro das organizacdes
deve, necessariamente, ser tida como objetivo a ser alcancado de forma permanente,
uma vez que o mundo moderno ndo permite que as empresas se arrisquem no

atendimento ao seu publico alvo



2. Sistema de Gestao da Qualidade pela 1SO 9000

No final da Il Guerra Mundial, as empresas responsaveis pela producdo de
muni¢cdes da Grd-Bretanha, e que se utilizavam de alta tecnologia, notaram varios
problemas com a qualidade final de seus produtos. Problemas estes que causaram varias
mortes e grande perda de patriménio. O governo local passou a cobrar de seus
fornecedores procedimentos de fabricagdo conforme a norma registrada “BS 5750 por
escrito, com o intuito de garantir o processo de producdo e o como se deveria produzir.

Com o fim do segundo grande conflito mundial, representantes de cerca de 25
paises se reuniram com o intuito de criar uma nova organizacéo internacional que teria
como missdo facilitar a coordenacéo internacional e unificacdo dos padrdes industriais.
Essa nova organizagdo foi denominada de ISO (International Organization for
Standardization). A 1SO, (Organizacdo Internacional de Normaliza¢do), uma
organizagdo ndo governamental, foi criado em 23 de fevereiro de 1947 com sede em

Genebra, na Suica.

2.1 A1SO 9000 na pratica

Na busca por oferecer servicos e produtos de qualidade, as empresas,
independente de seu porte (micro, pequena, média, grande ou gigante), de carater
industrial ou de prestacdo de servigcos, ou mesmo uma empresa cuja responsabilidade de
administrar seja 0 governo, fazem a opcéo pela implementacdo das normas 1SO 9000
com o objetivo de aprovar normas internacionais em todos os campos técnicos, como
normas técnicas, classificacdes de paises, hormas de procedimentos e processos, e etc.
Ela promove a normatizacdo de empresas e produtos para que a permanente melhoria da
qualidade dos processos e produtos seja mantida de forma perene.

A ISO desenvolve de forma voluntaria normas de alta qualidade que permitem
as organizac6es uma facilitacdo no processo de intercambio de seus bens e servigos no
ambito internacional, de forma a apoiar o crescimento econdmico sustentavel e

equitativo, promovendo a inovacdo e protegendo a salde e 0 meio ambiente.
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A 1SO 9000 representa uma série de cinco normas contendo 20 elementos’ e a
garantia da qualidade, que vai desde a ISO 9000 até a 1SO 9004, onde a ISO 9001 ¢
utilizada pelas organizagOes a fim de controlar seus sistemas de qualidade durante o
desenvolvimento dos produtos. Essa norma sofreu alteracdo no que tange aos 20
elementos, que por sua vez se tornaram 05 itens®. Estes itens possuem todos os 20
elementos de qualidade que devem estar presentes no sistema de qualidade, sendo
revisado constantemente por meio de seu manual, considerado o documento centro para
a certificagao.

A NBR ISO 9001:2000 estd focada na eficacia do sistema de gestdo da
qualidade em atender aos requisitos dos clientes, com a finalidade de certificagdo das
instituicOes que a adotem (MORAES, 2007). Segundo VALLS,

A 1SO é a organizagdo com a mais vasta representatividade na emissao de
normas internacionais de ambito global, alcancando hoje 148 paises. Foi
criada oficialmente no dia 23 de fevereiro de 1947 com o objetivo de
facilitar a coordenacdo internacional e a unificacdo de padrGes técnicos,
porém atualmente esta ligada também a normalizacdo de padrGes de gestdo,
com alta repercussdo econdmica e social, tendo impacto ndo somente no
setor de producdo de bens tangiveis, mas também na &rea de servigos,
contribuindo para a sociedade como um todo, principalmente nos aspectos
de seguranca e atendimento as exigéncias legais. (VALLS, 2004, P.174)

No processo de avaliacdo, os clientes externos e internos devem ter suas
expectativas atendidas, de forma a garantir a total satisfacdo do cliente. =~ Cada  setor
da organizacdo tem sua responsabilidade, como a Alta Direcdo, os Gerentes e 0s
Colaboradores, e os setores de fora da organizacdo como os Clientes, o Governo e a
Sociedade, formando uma engrenagem. Nesta engrenagem, todos devem agir em
harmonia de forma que a prestacdo do servico por um colaborador em determinada
regido seja a mesma do outro em outra cidade, estado ou pais. Assim, a padronizacéo
acaba por permitir uma adequacao dos processos para os colaboradores, permitindo uma

igualdade na forma de conduzir os negocios da organizacgéo.

2 Os 20 elementos sdo: 1-Responsabilidade da Administragdo; 2 — Sistema da Qualidade; 3-Analise
Critica dos Contratos; 4-Controle do projeto; 5-Controle de documentos; 6-Aquisi¢do; 7-Produtos
fornecidos pelo comprador; 8-Identificaco e rastreabilidade dos produtos; 9-Controle dos processos;
10-Inspegdo e ensaios; 11-Equipamentos de inspecdo, medicdo e ensaios; 12-Situacdo da inspecdo e
ensaios; 13-Controle dos produtos ndao-conformes; 14-Agdo corretiva; 15-Manuseio, armazenagem,
embalagem e entrega; 16-Registros da qualidade; 17-Auditorias da qualidade; 18-Treinamento; 19-
Assisténcia técnica e 20-Técnicas estatisticas.

® Os cinco itens sdo: 1-Sistema de Gestdo da Qualidade; 2-Responsabilidade da Gestdo; 3-Gestéo de
Recursos; 4-Realiza¢do do Produto e 5-Medigao, anélise e Aperfeicoamento.
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A Gestdo da Qualidade pode ser considerada como a parte responsavel por
direcionar a organizagdo no sentido de buscar melhorias nos produtos e servigos
oferecidos, de forma a garantir a completa satisfagdo dos clientes. A atividade de Gestdo
pode ser considerada como um conjunto de processos que englobam atividades de
planejamento, organizacdo, direcdo, distribuicdo e controle de recursos de qualquer
natureza, visando a racionalizacdo e a efetividade de determinado sistema, produto ou
servico (MARCHIORI, 2002).

A organizacdo garantird que as perspectivas de todos os envolvidos estejam
incluidas nas especificacdes, de forma clara e satisfatoria para seus clientes. O objetivo
maior com a implantagdo do sistema de gestdo da qualidade deve ser o de proporcionar
troca de informagfes mais eficientes entre todos os niveis da organizacéo, tornando
todos os colaboradores pegas-chave no alcance dos objetivos globais da organizagdo. De
acordo com MORAES,

No intuito de garantir o cumprimento desses procedimentos a norma prevé e
exige um sistema de documentacéo voltado a qualidade, que abranja desde as
politicas e os objetivos da qualidade existentes na instituicdo, até o registro
dos procedimentos criados (e implementados). Inclui-se, nessa documentacgéo
0 manual da qualidade, que deve conter o escopo do sistema, O0s
procedimentos documentados e as relacdes de interacdo entre 0s processos
organizacionais. Todos os registros devem ser mantidos como comprovagao e
evidéncia da conformidade e da eficacia do sistema de gestdo da qualidade.
(MORAES, 2007, p. 139)

Em um Sistema de Gestdo da Qualidade, o funcionario ndo deve somente
compor o0 processo de normatizacio. E necesséario que ele va além, de forma a se sentir

parte importante do processo por meio da valorizacdo de sua atividade. Desta forma,

E aqui se define, com perfei¢do, talvez o que se pode chamar de a mais
importante atribuicdo que se pode conferir & Gestdo da Qualidade: inserir
qualidade na cultura da organizacéo, ou seja, transformar a qualidade em um
valor para todos. Em outras palavras: fazer com que as pessoas se tornem
intimamente convencidas de que a qualidade vale a pena. (PALADINI apud
MORAES, 2007, p. 144)

O advento de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) em uma organizacao
ird diferencia-la das demais, desde que sejam determinados processos de qualidade e de
inovagdo. Processos estes que permitam a todos os colaboradores entender que o SGQ

tem o intuito de desenvolver produtos e servigos que permitam melhorar a vida das
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pessoas, além de proporcionar a gestdo e controle dos processos de certificacdo da
qualidade.

Uma organizacéo certificada com base na NBR ISO 9001 nédo é perfeita,
sem falhas nem problemas, mas certamente mantém sob controle seus
principais processos, gerencia melhor seus recursos e oportuniza a satisfagéo
de seus clientes, pois esta totalmente voltada para esses propdsitos. A
padronizacdo dos processos baseada na NBR 9001 possibilita a
previsibilidade, que minimiza os riscos e custos de operagdo, itens decisivos
nos resultados econdmicos e sociais de uma organizagdo. (VALLS, 2004,
P.174)

Assim, as normas baseadas na 1SO ndo representam uma qualidade extra no
produto ou servico desenvolvido, mas sim a garantia de que o produto ou servico

executado apresentardo sempre as mesmas caracteristicas.

2.2 O processo de implantagdo da 1SO 9000

O processo de implantacdo de um SGQ requer identificar e gerenciar a familia
de processos para assegurar a conformidade, a fim de garantir que o SGQ atenda aos

objetivos descritos pela qualidade.

Sem davida o que ha na efetuacdo destas normas é a concretizacdo de efeitos
de poder e de saber, na medida em que estes dissociam-se do dominio
exclusivo da organizagdo e passam para o dominio geral da populagéo. Trata-
se agora de expor o que foi produzido aos olhos do coletivo e o pessoal
responsavel pela produgdo ndo tem apenas um inspetor principal, mas uma
sociedade inteira que a inspeciona. (SCHMIDT, 2000, p.20)

A 1SO 9000 traz informacdes para que a organizacdo possa verificar por meio de
seu conjunto de processos qual 1SO devera ser utilizada por ela. Assim, para conduzir a
organizacdo a melhoria de seu desempenho, oito principios da Gestdo da Qualidade
foram identificados, sendo que 0s mesmos poderdo ser utilizados pela alta dire¢do da

organizacdo de forma a melhorar seu desempenho, sendo eles:

1 — Foco no Cliente — por dependerem de seus clientes, as organiza¢cdes devem
atendé-los de forma a entender suas necessidades presentes e futuras, a fim de exceder

suas expectativas.



2 — Lideranca - o0s lideres sdo os responsaveis pelos rumos tomados pela
organizagdo. Faz-se necessario a criacdo de um ambiente interno propicio a participagdo
de toda a equipe de colaboradores, com o proposito de atingir seus objetivos.

3 — Envolvimento de pessoas — todos 0s niveis da organizacdo devem ser
envolvidos e, dessa forma, todas as habilidades poderdo ser utilizadas em beneficio da
organizagéo.

4 — Abordagem de processo — o resultado esperado sera alcancado de forma mais
eficiente quando as atividades e todos os recursos disponiveis sdo gerenciados como um
processo.

5 — Abordagem sistémica para a gestdo — a identificacdo, o devido entendimento
e 0 gerenciamento dos processos inter-relacionados como um sistema, contribuira para a
eficacia e eficiéncia da organizag¢do no sentido de atingir seus objetivos.

6 — Melhoria continua — para que se crie um ambiente favoravel a gestdo da
qualidade, a melhoria continua do desempenho global deve ser tido como seu objetivo
permanente.

7 — Abordagem factual para a tomada de decisdo — a devida anélise de dados e
informacGes permitird uma tomada de decisdo mais eficaz.

8 — Beneficios mutuos nas relacbes com os fornecedores — a relacdo com o0s
fornecedores da organizacdo € interdependente, portanto, uma relacdo de beneficios
mutuos permitira um aumento na habilidade de ambos em agregar valor na prestacéo de
servicos ou na producédo de produtos.

O Sistema de Gestdo da Qualidade passa por processos de auditoria de modo a
verificar em que grau os requisitos foram atendidos. As constatacGes da auditoria sdo
usadas para avaliar a eficacia do SGQ e também identificar oportunidades de melhoria.

Essas auditorias podem ser realizadas pela prépria organizacdo ou em nome
delas, para propdsitos internos ou para formar a base para uma autodeclaracdo da
conformidade da organizacdo, pelos clientes da organizacdo ou por outras pessoas em
nome dos clientes e por organizacfes externas independentes. As organizacGes externas
independentes, quando credenciadas, fornecem certificacbes de registro de
conformidade com requisitos, tais como aqueles da 1SO 9000.

Os relatdrios emitidos pela auditoria, entre outras fontes de informacdo, séo

utilizados para a analise critica do sistema da qualidade.
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Figural -

Melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade

Melhoria continua do sistema de gestao da qualidade
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Fonte: Economia & Gestéo (2010)

A organizagdo, por meio da analise e avaliagdo de seus processos existentes,
podera identificar as areas que podem ser melhoradas, estabelecer os objetivos para a
melhoria, pesquisar as possiveis solugdes para atingir os objetivos, avaliar e selecionar
essas solucbes, implementar as solucdes definidas e ainda medir, verificar, analisar e

avaliar os resultados da implementacdo para determinar se 0s objetivos foram atendidos

e, por fim, formalizar as devidas alteracdes.

Para que essas alteragdes ocorram de forma a atender toda a organizacdo de
forma perene, uma metodologia que permita que as melhorias geradas pelo Sistema de

Gestdo da Qualidade sejam permanentes e possam ser sempre verificadas deve ser

utilizada. E o que sera apresentado no proximo item, o Ciclo PDCA.

2.3 0O ciclo PDCA

As Normas ISO 9000:2000 promovem a adocdo de uma abordagem de processo

para se desenvolver, implementar e melhorar um sistema de gestdo da qualidade (SGQ).

O ciclo PDCA pode ser considerado como um dos conceitos mais importantes

da Gestdo da Qualidade. Introduzido no Japdo, acabou se espalhando pelo resto do

Uma das maneiras de realizar a andlise dos processos e altera-los de acordo
com as normas internacionais de qualidade é um procedimento de quatro
passos chamado ciclo PDCA. A sigla vem do Inglés: Plan, Do, Check, Act
(Planejar, Executar, Verificar e Agir). O proprio nome descreve as etapas que
as empresas devem que realizar para adequar os processos. (BLOG CANAL

DO CONHECIMENTO, 2013)
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mundo. Esse ciclo representa a andlise de um problema e sua solugdo, sendo
apresentado de forma grafica e denotando a ideia de um circuito.

No Sistema de Gestdo da Qualidade, o ciclo PDCA pode ser considerado como
um sistema dindmico que pode ser desdobrado dentro de cada um dos processos da
organizacdo e para 0 conjunto de processos. Esta diretamente vinculado ao
planejamento, implementacéo, controle e melhoria continua da realizagéo do produto e
outros processos que compdem o SGQ.

A aplicacdo do ciclo PDCA (P=Plan (Planejamento) D=Do (Fazer) C=Check
(\erificar) A=Action (Agir)) permitird um maior e melhor nivelamento dos processos
estratégicos da organizacao, dando uma diretriz para a conclusdo dos processos. Pode
ser utilizada, ainda, para a obtencéo de informacdes a respeito de determinado processo

antes da implementacéo de uma melhoria.

Figura 2 — Ciclo PDCA

Ciclo PDCA
PLANEJAR (Plan
AGIR (Act ’* PLANEJAR (Plan)
AGIR(AcH Definir metas e objetivos
Tomar agoes corretivas ou Documentar o que deve ser
preventivas feito

AP

T 8

C D FAZER (Do
VERIFICAR (Check)
Medir Executar as tarefas
Monitorar documentadas
Analisar resultados P Capacitar as pessoas,
Se necessario

Fonte: KBOQualidade (2012)

Segundo GODQY (2010), as siglas que compdem o Ciclo PDCA podem ser

entendidas da seguinte maneira:

PLAN — Planejar — Refere-se ao planejamento do seu projeto de melhoria, ou
seja, quais sdo 0s objetivos, 0 que ja sabemos, 0 que queremos aprender e como

iremos fazer (quem, o que, quando, onde, como).
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DO — Executar — Conduzir o plano, ou seja, implementar de acordo com o que
foi planejado na etapa anterior.

CHECK - Verificar — Coletar dados, realizar a anélise dos dados e com base
nessa, verificar quais sdo as conclusdes possiveis de se obter.

ACT — Agir Corretivamente — Definir quais mudancas poderdo ser feitas e quais
outros ciclos podem ser disparados para a melhoria do processo em quest&o.

O PDCA provavelmente seja o Sistema de Gestdo da Qualidade mais conhecido,
além de permitir que a organizacdo que a utiliza se mantenha mais competitiva e tenha

maior predominio no mercado.

O PDCA pode ser aplicado em todas as éareas funcionais da organizagédo
(producao, recursos humanos, marketing, finangas, entre outras), nas quais podem ser
identificadas as funcbes da administracdo: planejamento, organizacdo, controle e
diregéo.

O ciclo PCDA é um metodo que visa controlar e conseguir resultados
eficazes e confiaveis na atividade de uma organizacéo. E um eficiente modo
de apresentar uma melhoria no processo, padroniza as informacBes do
controle de qualidade, evita erros 1dgicos nas analises e torna as informacdes
mais faceis de entender, facilita a transicdo da administracdo direcionada para
a melhoria continua. (BLOG IMPLEMENTA QUALIDADE, 2012)

2.4 Documentacao para a Gestao da Qualidade 1SO 9000

O atendimento a norma da ISO 9000 pela organizagdo requer uma série de acoes

que visam o controle de documentos que irdo compor o sistema, sendo estes:

« Manual da qualidade — documentos que fornecam informacdes consistentes,
tanto internamente quanto externamente sobre 0 SGQ da organizacéo;

» Planos da qualidade — documentos que descrevam como o SGQ deve ser
aplicado em um determinado projeto, contrato, produto ou servico;

» Especificacdes — documentos que estabelecam 0s requisitos necessarios para
a execucdo do projeto, contrato, produto ou servico;

» Procedimentos documentados — documentos que fornecem informacgdes

sobre como realizar atividades e processos de forma consistente;
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» Registros — documentos que fornecam evidéncias objetivas de atividades
realizadas ou de resultados alcancados;

« Documentos que descrevam a politica de qualidade da organizacéo.

Toda documentagdo informada acima deve, necessariamente, ser
constantemente atualizada, de forma que a mais antiga ndo faca parte da documentacéo.
Do contrério, danos poderiam ser causados.

A documentacdo que permeia todo o SGQ tera seu tamanho de acordo com o
tamanho da organizacdo. Assim, quanto maior for a empresa, maior sera a extensdo da
documentacdo exigida e todo o desenvolvimento da documentacdo ird depender dos

seguintes requisitos:

« Tamanho e tipo da organizacéo;
« Complexidade e interagdo dos processos organizacionais;

« Competéncia das pessoas.

Vale ressaltar que todo o processo de avaliagdo do SGQ passa por uma
certificacdo que envolve uma auditoria. Esta auditoria pode ser tanto de adequacdo, que
tem o objetivo de avaliar a documentacdo do sistema implantado, quanto de
conformidade, que tem o objetivo de procurar a evidéncia que o auditado esta agindo de
acordo com o estabelecido pelas instrucdes recomendadas. Essa auditoria devera ser
realizada sob a responsabilidade da organizacdo com auditores independentes do servico
e/ou setor a ser auditado, podendo ser realizada por uma empresa independente. Essa

avaliacdo verificara se existe documentacdo que comprove o0 que se pede, tais como:

« Héaalgum procedimento documentado para controle de registros?

» Osregistros da organizacdo foram identificados?

» Os periodos de retencdo e o0s requisitos de disposicao foram determinados
para todos 0s registros?

 Os registros sdo dispostos conforme exigido pelos procedimentos
documentados da organizacao?

« Foram determinados e implementados requisitos referentes ao

armazenamento e a recuperacgao de registros?
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O controle da documentagdo serd feito pela Organizacdo que determinard o
tempo de guarda de cada documento e ainda garantird a identificacdo, a disponibilidade
e os locais corretos de armazenamento. Apds o periodo de auditoria, a empresa que
cumpriu todos 0s requisitos a que se prop0s receberd um certificado que tera validade de
03 (trés) anos. No entanto, ela recebera uma auditoria periddica para verificar se 0s
requisitos estabelecidos na auditoria continuam a ser atendidos.

Os Sistemas de Gestdo da Qualidade sdo os responsaveis pela criacdo de
instrumentos que permitirdo o devido acompanhamento para que 0s requisitos sejam

devidamente cumpridos.

Os sistemas da qualidade proporcionam os instrumentos necessarios para
assegurar que os requisitos e atividades especificados sejam acompanhados e
verificados de uma maneira planejada, sistematica e documentada. Deste
modo, estabelecer um sistema da qualidade ndo significa aumentar ou reduzir
a qualidade dos servigos ou produtos, mas sim, aumentar ou reduzir a certeza
de que os requisitos e atividades especificados sejam cumpridos.
(MARQUES, 2011, p.368)

Toda a documentacdo pertinente ao Sistema de Gestdo da Qualidade permitira a
comunicacdo do proposito e a consisténcia da acdo, permitindo o atingimento da
conformidade com os requisitos dos clientes e a melhoria da qualidade, treinamento
apropriado, a rastreabilidade e a repetibilidade, provendo a evidéncia objetiva, a eficacia

e a continua adequacdo do sistema de gestdo da qualidade.
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3. Informacgéo

Segundo Setzer (1999), dado é uma sequiéncia de simbolos quantificados ou
quantificaveis. Um dado, necessariamente, pode ser representado formalmente, ou seja,
ele possui uma funcdo puramente sintatica, uma vez que sdo simbolos que podem ser
armazenados em um computador. J& para Davenport e Prusak (1999) apud Bassani et al.
(2003), dados podem ser considerados como um conjunto de fatos distintos relativos a
eventos, onde no contexto organizacional serdo os registros de movimentacoes
efetuadas disponiveis para consultas. Ndo exibem significados por si s6 e demandam
interpretacdo, analise especulativa e julgamento, de forma a ndo fornecerem base para a
tomada de acéo.

A informacdo pode ser considerada como o dado com valor agregado, ou seja,
de acordo com Setzer (1999), representa algo significativo para alguém que pode ser
representado através de textos, imagens, sons ou animacdo. Para Le Coadic (1996),
informacdo comporta um elemento de sentido, um significado transmitido a um ser
consciente por meio de uma mensagem inscrita em um suporte espacial-temporal, que
permitira 0 acompanhamento da vanguarda do conhecimento cientifico, se tornando o
meio de transmissdo para o conhecimento.

Para Nonaka e Takeuchi (1997) a informacdo proporciona um novo ponto de
vista para a interpretacdo de eventos ou objetos, o que torna visiveis significados antes
invisiveis ou, ainda, lanca luz sobre conexdes inesperadas. Dessa forma, a informacéo
pode ser considerada como um meio material necessario para extrair e construir o
conhecimento.

Segundo Bassani et al. (2003) é a transmissdo de dados de um emitente para um
receptor, sendo plena de significado, relevancia e proposito fornecidos pelo emitente,
que de forma intencional da forma aos dados para atingir o objetivo do conhecimento
pelo receptor. Os dados sdo transformados em informacdo quando sdo agregados

valores.

A representacdo da informacdo pode eventualmente ser feita por meio de
dados. (...) Essa representacdo pode ser transformada pela méaquina - como na
formatacdo de um texto - mas ndo o seu significado, j& que este depende de
quem estd entrando em contato com a informacdo. Por outro lado, dados,
desde que inteligiveis, sdo sempre incorporados por alguém como
informac&o, porque os seres humanos (adultos) buscam constantemente por
significacdo e entendimento. Quando se |é a frase "a temperatura média de
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Paris em dezembro é de 5°C", é feita uma associa¢do imediata com o frio,
com o periodo do ano, com a cidade particular, etc. (SETZER, 1999, p._).

A informacdo necessariamente contera significado para o receptor da mensagem,
0 que necessariamente ndo ocorrera com o dado, uma vez que ele ndo possui nenhuma
representatividade para quem ira recebé-lo.

Segundo Stewart (2002) a era da informacdo ndo é apenas um slogan, mas um
fato; a economia baseada no conhecimento €, realmente, uma nova economia, com

novas regras, exigindo novas maneiras de fazer negocios.
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4. Gestdo da Informacéo e Gestdo da Qualidade

Para Nonaka e Takeuchi (1997) a informacdo é um fluxo de mensagens,
enquanto o conhecimento é criado por esse préprio fluxo de informacéo, ancorado nas
crengas e compromissos de seu detentor. Essa compreensdo enfatiza que o

conhecimento esté essencialmente relacionado com a a¢do humana.

(...) a gestdo da informagdo deve incluir, em dimensBes estratégicas e
operacionais, 0s mecanismos de obtencdo e utilizacdo de recursos humanos,
tecnolégicos, financeiros, materiais e fisicos para o gerenciamento da
informacédo e, a partir disto, ela mesma ser disponibilizada como insumo (til
e estratégico para individuos, grupos e organizacdes (PONJUAN DANTE,
1998 apud MARCHIORI, 2002, p.74).

Assim, a Gestdo da Informacdo pode ser considerada com um conjunto de
estratégias que visam identificar as necessidades informacionais, mapear os fluxos
formais de informacdo nos diferentes ambientes da organizacao, assim como sua coleta,
filtragem, andlise, organizacdo armazenagem e disseminacgdo, segundo Valentim (2004).
O objetivo da Gestdo da Informacdo é o de apoiar o desenvolvimento das atividades
cotidianas e a tomada de decisdo no ambiente corporativo.

O fluxo de informacédo percebido na Gestao da Informacdo € o de conhecimento
explicito, trabalhando no ambito da informacdo registrada, sem importar o tipo de
suporte. Percebe-se que as organizagdes ainda hoje fazem gestdo da informacéo, uma
vez que a Gestdo do Conhecimento tacito ainda € incipiente. Assim, a Gestdo da
Informacdo se preocupa com o0s documentos gerados, recebidos e utilizados para as
atividades do negocio corporativo (Valentim, 2004).

As organizacdes que adotam a implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
por meio da ISO 9000 buscam garantir sua competitividade no mercado, de forma a
assegurar sua sobrevivéncia. A principal finalidade de um sistema de Gestdo da
Qualidade é satisfazer os clientes e utilizadores dos produtos e servicos da empresa
(MEDEIRQS, 2000).

A necessidade de sistemas da qualidade nas empresas é amparada pela
necessidade de haver uma organizacdo formal para a implementacdo e
manutencdo da gestdo da qualidade. Se o sistema da qualidade estrutura a
organizacdo necessaria para a implementacdo da gestdo da qualidade, é
porque ele deve estar presente em todas as fases do ciclo de vida dos
produtos e dos processos desde a identificacdo inicial das necessidades do
mercado até a satisfacdo das exigéncias dos clientes. (MEDEIROS, 2000)
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Ainda de acordo com Medeiros (2000), para uma devida Gestdo da Qualidade, o
sistema deve ser composto de alguns elementos chaves e 0s mesmos deverdo fazer parte

de todo o ciclo de vida do processo, séo eles:

« Aresponsabilidade da administracdo da organizacao;
« Os recursos humanos materiais;

» Acestrutura do Sistema da Qualidade.

A juncdo destes trés fatores representard a satisfacdo dos clientes com os
produtos e/ou servicos prestados, uma vez que demonstram 0s aspectos necessarios para
0 bom funcionamento da Qualidade na organizacdo. Segundo Grimaldi e Mancuso
(1994) apud Batista (2008), o cliente é a pessoa mais importante da organizacao e tudo
relacionado a ele se torna prioritario. A organizacdo que busca a qualidade estabelece
processo sistematico, permanente troca de informacdes e mutuo aprendizado com seus
clientes.

Deming apud Batista (2008) destaca que o lider de uma organizacdo tem a
responsabilidade de melhorar o sistema, isto €, tornar possivel, e de maneira continua,
para que todos possam realizar um trabalho com maior satisfacdo, sendo fundamental
que a alta lideranca entenda o que é necessario e tomar a decisdo que de fato eles

querem melhorar.

A organizagdo que gerencia o conhecimento com foco na qualidade é aquela
que implementa praticas de Gestdo do Conhecimento com o objetivo de
assegurar a qualidade (atender as necessidades ou até mesmo superar as
expectativas dos clientes), alcancar a exceléncia gerencial (implementar as
praticas de gerenciais adotadas pelas melhores empresas no mundo todo) e
consequentemente, melhorar o desempenho organizacional.” (BATISTA,

2008, p.163-164)

A organizacdo que gerencia o conhecimento com foco na qualidade, capta e
utiliza o conhecimento sobre as caracteristicas do setor que atua e sobre 0os ambientes
internos e externos para formular estratégias, conforma aponta Batista (2008). Esse
conhecimento estratégico, aplicado na formulacdo de estratégias, permite que a
organizacdo direcione seu desempenho, estabeleca metas, aloque recursos e desdobre
estratégias em planos operacionais, visando melhorar o desempenho da organizacdo no

mercado e também perante seus colaboradores.
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5. Aprendizagem Organizacional

Nonaka e Takeuchi (1997) entendem que a criacdo de conhecimento
organizacional é a capacidade de uma empresa de criar novo conhecimento, difundi-lo
na organizacdo como um todo e incorporé-lo a produtos, servicos e sistemas. Os autores
afirmam ainda que o aprendizado mais poderoso vem da experiéncia direta e citam
como exemplo a crianga que aprende a comer, andar e falar através da tentativa e erro;
aprende com 0 corpo e ndo apenas com a mente.

A criacdo de novos conhecimentos ndo representa somente aprender com oS
outros ou, ainda, adquirir conhecimentos externos. O conhecimento deve ser construido
por si mesmo, muitas vezes exigindo uma interacdo laboriosa entre membros da

organizagéo.

Para criar conhecimento, o aprendizado que vem dos outros e as habilidades
compartilnadas com os outros precisam ser internalizados — isto &,
modificados, enriquecidos e traduzidos de modo a se ajustarem a identidade e
auto-imagem da empresa.(NONAKA E TAKEUCHI, p.10, 1997)

A aprendizagem pode ser considerada como um processo de mudanca, resultante
da pratica ou experiéncia anterior, que pode vir, ou ndo, a manifestar-se em mudanca
perceptivel de comportamento (FLEURY e FLEURY, 1997) e para eles o ser humano
vem ao mundo motivado a aprender, explorar e experimentar. No entanto, a grande
maioria das instituicdes de nossa sociedade € orientada mais para controlar do que para
aprender, recompensando o desempenho das pessoas em funcdo de obediéncia a padrbes

estabelecidos e ndo por seu desejo de aprender.

Outra condi¢do organizacional que vale a pena mencionar aqui é a
redundancia. Para os gerentes ocidentais, o termo “redundéncia”, com sua
conotacdo de repeticdo desnecessaria e desperdicio, pode soar pouco atraente.
Entretanto, a construgdo de uma organizacdo redundante tem papel de
destaque na administracdo do processo de criagdo do conhecimento. A
redundancia é importante porque estimula o didlogo freqliente e a
comunicacdo. Isso ajuda a criar uma “base cognitiva comum” entre o0s
funcionérios, facilitando assim a transferéncia do conhecimento tacito. Uma
vez que compartilham informacgbes superpostas, os membros de uma
organizacdo podem sentir o que outros estdo tentando articular. A
redundancia, que ocorre principalmente no compartilhamento das idéias,
também difunde o conhecimento explicito pela organizagdo, permitindo sua
internalizacdo pelos funciondrios. (NONAKA E TAKEUCHI, 1997, p.14-15)
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Uma organizagdo que aprende enfatiza sua capacidade de adaptacdo as taxas
aceleradas de mudancas, que ocorrem no mundo. Entretanto, SENGE apud FLEURY e
FLEURY (1997) coloca que a adaptabilidade crescente constitui apenas o primeito
passo no processo de aprendizagem. O segundo passo vai mais adiante: é criativo e
produtivo.

A construcdo do conhecimento pela organizagdo ocorre por meio da constante
interacdo entre os pares e a conversdao do conhecimento técito e explicito existentes na

organizagéo e nos colaboradores.

Figura 3- A Espiral do Conhecimento
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Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

A espiral do conhecimento, proposta por Nonaka e Takeuchi (1997), funciona de
forma a promover o conhecimento em forma de espiral dos conhecimentos tacito e
explicito de forma crescente, de maneira que leve-0s a romperem as barreiras da
organizacéo.

A organizacdo por si s6 ndo tem a capacidade de criar o conhecimento. Sem a
iniciativa do individuo e a interacdo que ocorre dentro do grupo, a mesma tera seus
objetivos de geracdo de conhecimento frustrados, uma vez que o conhecimento pode ser
amplificado ou cristalizado em nivel de grupo, através de discussfes, compartilhamento
de experiéncias e observacao.

A fim de obter um diferencial competitivo a partir do processo acelerado de
acumulo do conhecimento humano, Rodriguez (2002) afirma que as organizacfes
devem:

« Automatizar as rotinas fisicas e intelectuais, liberando as pessoas para outras

atividades voltadas para anélise, planejamento, criacdo e pesquisa;
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» Motivar as pessoas a assumir atividades que requeiram criatividade, pesquisa
e capacidade de analise;

» Desenvolver autocapacitagdo nas organizagdes, ou seja, a capacidade de
aprender e melhorar através dela mesma — Organiza¢Bes que aprendem —
Learning Organization.

Os interesses da organizacdo devem sempre prevalecer quanto aos interesses
pessoais, ou seja, a competicdo individual e egoista pode acabar prejudicando o
compartilhamento do conhecimento. Assim, para sobreviver e prosperar nesse mercado
competitivo no qual nos encontramos, é essencial que a organizacdo adote uma estrutura
capaz de assimilar, aplicar e utilizar novos conhecimentos e tecnologias (RODRIGUEZ,
2002).

Para Terra apud Gonzalez et al. (2009), a aprendizagem organizacional é o
processo de aquisicdo de conhecimento pelos atores (individuos e grupos) da
organizagdo, no momento em que estes analisam e tomam decisdes acerca dos
processos, sendo funcdo das organizacOes disponibilizar este conhecimento para que
outros individuos e grupos o utilizem.

Alguns autores citados por Gonzalez (2009) como Levitt e March (1988) e
Crossan, Lane e White, entendem que a aprendizagem ocorre quando licbes do passado
sdo incorporadas as rotinas da organizacdo, dirigindo o comportamento futuro. Desta
forma, ou seja, a aprendizagem ocorrera quando os individuos aprendem com suas

experiéncias e de outros, gerando melhorias nas rotinas.
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Figura 4- Processo de Aprendizagem Organizacional
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Fonte: adaptado de Crossan et al. (1999) apud Gonzalez et al. (2009)

A aprendizagem € um fenémeno que se origina a partir dos individuos que
constituem a organizacdo, (CROSSAN, LANE e WHITE (1999) apud GONZALEZ et
al. (2009)) e o trabalho em equipe, essencialmente voltado para a resolucdo de
problemas no ambito organizacional, servird de estimulo aos processos de aquisicao,
distribuicdo e transformacdo do conhecimento.

Nonaka e Takeuchi (1997) entendem que o aprendizado que parte das
experiéncias dos outros precisam ser internalizadas, ou seja, devem se ajustar a
identidade e a auto-imagem da empresa de forma enriquecida, traduzida e modificada.

O fendmeno da aprendizagem organizacional ndo representa a simples soma do
que seus membros aprenderam, portanto, cabe as organizacfes elaborar mecanismos
para manter e reutilizar o conhecimento desenvolvido pelos individuos. Para que seja
aproveitado esse conhecimento gerado pelos individuos, faz-se necessario a utilizacdo
de um modelo de Gestdo do Conhecimento.

O aproveitamento desse conhecimento desenvolvido pelos individuos da
organizacdo depende de um modelo de gestdo do conhecimento. Esse processo de
gestdo € caracterizado por trés etapas principais, segundo Walsh e Ungson (1991) e
Cohen e Levinthal (1990) citados por Gonzalez et al. (2009):
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« Aquisigdo do conhecimento dos individuos da organizagéo;
« Armazenamento do conhecimento referente a estrutura de um repositério;

« Distribuicdo do conhecimento aos individuos referente ao acesso.

Para criar conhecimento, o aprendizado que vem dos outros e as habilidades
compartilnadas com os outros precisam ser internalizados — isto &,
modificados, enriquecidos e traduzidos de modo a se ajustarem a identidade e
auto-imagem da empresa. (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.10)

Segundo os autores Nonaka e Takeuchi (1997), o aprendizado consiste de dois
tipos de atividade. O primeiro tipo passa pela obtencdo de know-how a fim de resolver
problemas especificos e o segundo tipo de aprendizado passa pelo estabelecimento de
novas premissas como paradigmas, esquemas, modelos mentais ou perspectivas, com o

objetivo de anular as premissas ja existentes na organizagéao.
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6. Gestdo do conhecimento

Conhecimento é uma palavra que pode nos remeter a varios significados. De
acordo com Sabbag (2007), é a soma do que é percebido, descoberto, valido e
aprendido. Ja de acordo com o dicionario Aurélio on line, pode ser entendido como a
informacao ou nocdo adquirida pelo estudo ou pela experiéncia.

Fernandes (2007) afirma que o conhecimento ndo é palpavel e ndo se pode tocar
e nem ver diretamente, a ndo ser por algo criado através de sua utilizagdo. E isso que o
difere dos ativos tangiveis, ou seja, de toda a riqueza fisica palpavel que as organizagdes
possuem como seus estoques, mobiliarios, imdveis, etc.

Com relacdo ao conhecimento, este depende de uma abstracdo interior pessoal,
ndo depende apenas de uma interpretacédo, assim como acontece com a informacéo. Ele
ndo fara sentido para o receptor da mensagem se 0 mesmo Ndo possuir um prévio
conhecimento do que trata determinado assunto.

Segundo Davenport e Prusak apud Santos et al.(1998), o conhecimento € a
informacdo contextualizada, com significado e interpretacdo ja processada pelas
pessoas. Assim, o conhecimento € gerado a partir da informacao, por meio de aplicacdes

de modelos mentais e processos de aprendizado das pessoas.

O conhecimento é gerado continuamente. As organizagbes competitivas
devem tirar proveito deste conhecimento gerado e estarem sempre
atualizadas. A medida que o tempo passa, torna-se mais dificil saber tudo,
mesmo sobre uma especialidade, ndo havendo tempo para absorver todo o
conhecimento existente. Manter-se atualizado tornou-se uma tarefa ndo
trivial. (RODRIGUEZ, 2002, p. 45)

Para Tofler (1990), conhecimento é uma fonte de poder da mais alta qualidade,
chave para a futura mudanca no poder, podendo se tornar o substitutivo definitivo de
outros recursos. A partir destas informagcbes, vem 0 seguinte questionamento: o

conhecimento pode ser gerido?

Trés observacBes sdo necessarias aqui. Primeira, o conhecimento, ao
contrario da informacgdo, diz respeito a crencas e compromisso. O
conhecimento é uma funcdo de atitude, perspectiva ou intencdo especifica.
Segunda, o conhecimento, ao contrério da informacédo, estd relacionado a
acio. E sempre o conhecimento “com algum fim”. E terceira, o
conhecimento, como a informacao, diz respeito ao significado. E especifico
ao contexto e relacional. (NONAKA e TAKEUCHI, p.63, 1997)
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No limiar dos tempos modernos, o conhecimento gerado dentro das

organizacdes pelos seus colaboradores tende a ser cada vez mais disponibilizado, de

forma a permitir que todos tenham acesso as experiéncias. Esse conhecimento gerado e

compartilhado,

que permite que outros colaboradores aprendam com as experiéncias

vividas, é chamado de Gestdo do Conhecimento.

Por criacdo do conhecimento organizacional entendemos a capacidade de
uma empresa de criar novo conhecimento, difundi-lo na organizacdo como
um todo e incorpora-lo a produtos, servigos e sistemas. (Nonaka e Takeuchi,
1997, p.1).

Abaixo, seguem algumas defini¢cdes quanto a Gestdo do Conhecimento.

Quadro 1- Defini¢bes de Gestdo do Conhecimento de alguns autores

Autor Obra Ano Definigdo
Rebecca O. Whatis 1887 | ™... atividade organizacional com dois aspectos principais: o
Barclay & Philip C. |  knowledge tratamento do componente conhecimento nas atividades
Murray management? crganizacionais como uma preccupacic que se reflate na
estratégia, politica e pratica em todos os niveis da
organizacdo; & a ligacdo direta entre os atives intelectuais da
organizagdo, tanto explicitos (registrados) como tacitos
(conhecimento individual} — e os resultados positivos da
organizacac” (BARCLAY e MURRAY, 1997, p. 1}
Karl Wiig Knowledge | 2000 | A GC [Gestioc do Conhecimento] ampla & a gestio
Management sistematica e explicita das atividades, praticas, programas =
Foundations politicas relacionadas com o conhecimento na organizagdo... a
viabilidade da crganizacio depende dirstamente da qualidade
competitiva dos seus ativos de conhecimento e a aplicagio
bem-sucedida desses ativos em todas as atividades
grganizacionais ..." (WG, 2000, p. 8)
K arl-Erik Sveiby Whatis 2001 | “A arte de criar valor a partir dos ativos intangiveis” (SWEIBY,
knowledge 2001, p. 1)
management
Wendi R. Manual de 2002 | “A Gestdo do Conhecimento & o processo pelo qual a
Bukowitz & Ruth Gestio do organizagdo gera riqueza, a partir do seu conhecimento ow
L. Williams Conhecimento capital intelectual” (BUKOWITZ e WILLIAMS, 2002, p. 30}
Mark W. McElroy The New 2003 | “Gestaoc do Conhecimento & uma atividade gerencial que
knowledge busca aumentar o processamento do conhecimento”
management [(McELROY, 2003, p. 54)
Alex Bennet & Jrganizational | 2004 | “Gestio do Conhecimento & uma abordagem sistematica para
David Bennet survival in the conseguir que a onganizagio faca o melhor uso possivel do
new world: conhecimento na implementagdo da sua miss3o, vista de uma
The intelligent maneira geral como vantagem competitiva sustentavel ou
complex desempenho elevado e duradours™ (BEMMNET e BEMMNET,
adaptive 2004, p. 227).
System
Steve Clarke The Impact of | 2006 | A Gestio do Conhecimento pode ser vista como algo
Knowlaedge relacionade aos processos de criagdo do conhecimenta,
Management reteng.i-:: do conhecimento, & iden:iﬁ-:.au;iu:: do conhecimentoa”
an Information [CLARKE, 2004, p. 18).
Management
Practice

Fonte: Batista,

2008, p.53
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Quadro 2- Defini¢bes de Gestdo do Conhecimento de alguns autores

Autor CObra Ano Definigdao
ORGAMIZATION FOR Survey on 2003 |~... um amplo conjurto de praticas organizacionais
ECONOMIC CO- knowledge relacionadas & geragdo, captura, disseminagio de
OPERATION AND management know how & promogdo & compartihamento do
DEVELOPMENT practices for conhecimento na crganizagio, e com o mundo
ministries’ exterior ..." (ORGANIZATION FOR ECONOMIC
" CO-OPERATION AMD DEVELOPMEMNT, 2003, p.
departments/ .
agencies of
central

govermnmment in
OECD member

countries
KPMG KNOWLEDGE Insights from 2003 | Gestdo do Conhecimento & urna abordagem
ADVISORY SERVICES | KPMG's Europe sistemnatica & organizada para melhorar a
Knowledge capacidade da organizagdo para mobilizar
Management conhecimento para aumentar o desempenha”
Survey [KPMG, 2003, p. 4}
EUROPEAN EBuropean Guide | 2004 ‘Ea gestio planejada e sistematica de atividades &

COMMITTEE FOR
STAMDARDIZATION
(ECS)

to good Practice
in Knowledge
Management —

processos para desenvolver o conhecimento e
aumentar a competitividade por meio do uso
otimizado e da cria-;i-:: de afivos de conhecimento
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Part 5: KM individual e coletivo [COMITE EURCFEEN DE
Terminclegy HORMALIZATION, 2004, p. 11}

BRASIL. COMITE
EXECUTINVG DO
GOVERNC
ELETROMICD

Oficinas de 2004 |°... conjunto de processos sistematizados,
planejamento articulados e intencionais, capazes de incrementar
estratégico. a habilidade dos gestores plblicos em criar,
Relatario caoletar, organizar, transferir e compartilhar
consolidado. informagdes e conhecimento estratégicos que
Comités tecnicos podem servir para a tomada de decisdes, para a
gestio de politicas plblicas e para a inclusdo do
cidaddo como produtor de conhecimento coletive”

Fonte: Batista, 2008, p.54

O conhecimento confere importancia apenas quando é aplicado nos processos

finalisticos e, por consequéncia, melhora a oferta de produtos e servicos.

O conhecimento é a prépria razdo de ser da empresa. Nao se consegue
alcangar vantagem competitiva com trabalho ndo qualificado, pois o pretenso
trunfo seria facilmente imitado; tampouco alguém diferencia-se dos
concorrentes em fungdo de méquinas disponiveis para todos, pois qualquer
um também sera capaz de adquiri-las. A vantagem duradoura deriva de algo
exclusivo — ou pelo menos de dificil imitacdo: um tipo especial de
conhecimento, (...) ou uma combinacg&o singular de ativos do conhecimento e
ativos fisicos, (...) As demais fontes de vantagem competitiva — acesso ao
capital, materiais, mercados, equipamentos — sdo facilmente superadas ou
igualadas pela competicdo. (STEWART, 2002, p.56)

O conhecimento pode ser separado como explicito (que pode ser processado por
um computador e processado eletronicamente) e como tacito (que possui uma natureza

subjetiva e intuitiva, tendo de ser convertido em palavras ou nimeros para que qualquer



um possa compreender) sendo o conhecimento tacito o responsavel pelo inicio do
compartilhamento das informag6es pelos colaboradores da organizagéo.

O conhecimento tacito pode ter um grande facilitador que é a tecnologia, uma
vez que ela facilita a colaboracdo presencial e virtual, permitindo que a comunicagdo
entre os colaboradores da organizacéo seja facilitada tanto no &mbito formal quanto no
informal.

Uma grande parecela da vantagem competitiva das empresas esta localizada em
seu conhecimento tacito, afinal, sempre é possivel, de alguma forma, documentar o
conhecimento explicito, o que significa que ¢ factivel realizar cdpias dele. Esse tipo de
conhecimento pode ser armazenado em qualquer lugar (pastas, arquivos, bibliotecas,
manual, etc.). Contudo, o conhecimento tacito reside na cabeca das pessoas, nos
relacionamentos, nos costumes, nas culturas, etc., e quando as empresas conseguem
armazenar esse tipo de conhecimento, isso certamente tem o seu valor (STEWART,
2002).

A Gestdo do Conhecimento (GC) pode ser considerada como uma forma de
melhorar a capacidade da organizacdo de estimular o conhecimento para aumentar o
desempenho. Davenport e Prusak (1998) apud Teixeira demonstram que 0S quatro
maiores objetivos dos Sistemas de Gestdo do Conhecimento passam pela criagdo da
substituicdo do conhecimento, aumento do acesso ao conhecimento, melhora do
ambiente do conhecimento e gerenciamento do conhecimento como um ativo

intangivel.

(...) uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informacéo
conceitual e insight experimentado, a qual proporciona uma infraestrutura
para avaliagdo e incorporacdo de novas experiéncias e informacdes. Ele tem
origem e é aplicado na mente dos conhecedores. Nas organizacles, ele
costuma estar embutido ndo s6 em documentos ou repositérios, mas também
nas rotinas, processos, praticas e normas organizacionais. (DAVENPORT E
PRUSAK apud TEIXEIRA, 1998, p. 4)

Segundo (Stewart (2002) apud Bassani (2003) p.45), no ambito de uma
organizacdo, “gestdo do conhecimento ¢ identificar o que se sabe, captar e organizar
esse conhecimento e utiliza-lo de modo a gerar retornos”.

Segundo Terra (2001), a Gestdo do Conhecimento depende de uma analise
ampla do contexto em que a organizacdo esta inserida. Ela estd ligada diretamente ao
desenvolvimento organizacional e consiste na troca de conhecimentos tacitos e

explicitos entre as pessoas e as empresas, incentivando a criatividade e inventividade
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das pessoas, criando uma cultura de aprendizado que é tdo importante para um ambiente
de mudancgas como da atualidade.

A Gestdo do Conhecimento no setor privado tem o intuito de permitir uma maior
sobrevivéncia das organizac6es, tornando-as mais competitivas por meio da adocéo de
novos métodos e ferramentas, visando o lucro, o permanente crescimento, a
permanéncia e a conquista de novos clientes, aliado ao aumento da satisfacdo dos
mesmos.

O cenario em que se discute a GC é marcado pelo surgimento da economia
ou sociedade do conhecimento. Nessa economia, 0 conhecimento tornou-se
um fator gerador de riquezas mais importante que capital e trabalho. Por isso,
a identificacdo, a criagdo, o armazenamento, o compartilhamento e a

aplicacdo do conhecimento desse ativo intangivel tornam-se cada vez mais
importantes. (STEWART apud BATISTA, p.39, 2012)

Segundo Stewart (2002) a proporcd0 em que cresce a economia do
conhecimento, o trabalho do conhecimento substitui o trabalho fisico.

Tabela 1 - Detalhamento das fases do Processo de Gestdo do Conhecimento

APAS DO PRO D DE DETALHAMENTO ACOES
GESTAO DO CONHECIMENTO COMPREENDIDAS
Criacao Resulta em novo conhecimento ou nova Descobrir
apresentacdo do conhecimento ja existente Realizar
Articular
Discutir
Captura Requer a articulacdo de conceitos e Digitalizar
discernimento para a captura de Documentar
conhecimento informal na forma explicita, Extrair
conversao de informagdo de uma midia para Representar
outra. Armazenar
Organizacao Inclui as atividades gue classificam e Estruturar
categorizam o conhecimento para navegagéo, Catalogar
armazenagem e recuperacao. Abstrair
Analisar

Categorizar

Acesso Fornecimento ou disseminacgéo de Apresentar
conhecimento, diretamente ou atendendo a Maostrar
um programa de perfil do usuario. MNotificar

Achar
Perfilar
Utilizacao Permite gue seja feito uso efetivo do Fazer
conhecimento necessario para a atividade de Servir
negdcio. Aprender
Desenvolver
Desempenhar

Fonte: Adaptado de Kathy Harris et al. (ap. Korowasjczuk, 2000) apud Bassani, et al

(2003)

A GC explora todos 0s recursos que permitam o registro do conhecimento tacito

gerado pela organizacdo (software, netware, salas de aula, aprendizado pratico, etc.) e
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os colaboradores motivados encontrardo formas inesperadas de colocar o conhecimento
para trabalhar a seu favor. Assim, o sucesso da GC na organiza¢do depende do devido
reconhecimento de que todos os fatores vinculados ao compartilhamento do

conhecimento precisam um do outro e devem atuar em conjunto.

A infraestrutura em Tecnologia de Informac&o (TI) deve estar alinhada com
as estratégias de GC da organizacdo. Assim, se uma das estratégias de GC é
transferir o conhecimento tacito entre profissionais que estdo distantes
geograficamente, uma infraestrutura para compartilhamento de conhecimento
via comunidades de pratica virtuais pode ser essencial para viabilizar essa
estratégia. (BATISTA, 2012, p. 57)

A Gestdo do Conhecimento tem a funcdo de identificar o que se sabe, captar e
organizar esse conhecimento e utiliza-lo de forma que gere retorno para a organizagao.
No entanto, nada nesta defini¢do diz qualquer coisa sobre computadores, mas a moderna
definicdo quanto a GC entende ser inconcebivel sem a utilizagdo dessas maquinas e, sob
algum aspecto, ela é criatura da tecnologia (STEWART, 2002).
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7. Relacgédo da Gestdo do Conhecimento com a Gestéo da Qualidade

Segundo Royer (2002), durante a era industrial no final do século XIX até os
anos 80, o éxito das organizagdes passava pela forma como os recursos seriam alocados.
Atecnologia era utilizada para viabilizar a utilizagdo de ativos fisicos para producdo em
massa e, somente a partir da década de 80, as organizacOes e a Academia entenderam
que 0s recursos intangiveis, tais como know how, a capacidade de aprender da
organizagdo e a forma de se relacionar com seus stake holders, poderiam trazer um
retorno financeiro (lucro) muito maior do que necessariamente aquele ativo tangivel.

Segundo Itami apud Royer (2002) demonstrou que a real forca estratégica e o
fator chave de adaptacdo corporativa passam pelos ativos intangiveis, e SVEIBY apud
Royer (2002) ratifica que as pessoas sdo 0s unicos verdadeiros agentes na empresa, tudo

mais, tangivel ou intangivel, sera resultado da a¢do humana.

O dever de um gerente é desenvolver os ativos de uma organizacdo. Mas as
dificuldades surgem quando os ativos mais valiosos de uma empresa ndo sao
objetos materiais, como maquinas, imdveis e fabricas, de propriedade da
empresa e que aparecem em seu balanco patrimonial, mas bens intangiveis e,
portanto, invisiveis. (SVEIBY (1998) apud ROYER (2002), p.26)

O principal ativo intangivel que uma organizacdo pode ter Sdo seus
colaboradores. A gestdo desse conhecimento permitird que a organizacdo ndo tenha
problemas com as mudancas de seus funcionarios e a consequente perda do
conhecimento.

Moura (1996) afirma que em todas as atividades da empresa estd presente a
informacao, de forma a constituir o principal insumo das organizacGes e também o meio
de combinar as diversas fungdes, processos e setores da mesma em busca de seus
objetivos, oferecendo produtos e servicos que atendam ao mercado de forma a alcancar

0 objetivo de prosperar no mercado. Em sintese, significa ter qualidade.

Podemos citar, entre outras, as seguintes a¢des importantes de GC na gestdo
de processos: i) definir competéncias organizacionais essenciais e alinha-las a
visdo, & missdo e aos objetivos da organizacdo; ii) modelar sistemas de
trabalho e processos de apoio e finalisticos principais para agregar valor ao
cliente e alcangar alto desempenho institucional; iii) adotar um sistema
organizado para gerenciar situacdes de crise ou eventos imprevistos para
assegurar a continuidade das operagdes, prevencao e correcdo; iv) gerenciar
processos de apoio e finalisticos principais para assegurar o atendimento dos
requisitos do cliente e a manutengdo dos resultados da organizagdo; e v)
avaliar e melhorar continuamente os processos de apoio e finalisticos para
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melhorar o desempenho e melhorar produtos e servigos. (BATISTA, 2012,
p.60)

A GC, segundo Batista (2008), teve alguns marcos histéricos que levou o tema a
ser reconhecido pelo meio académico como um campo de estudo legitimado e relevante
para a sociedade, como o langamento do livro The Know-how Company, de Karl — Erik
Sveiby em 1989 e a descricdo da organizacdo como aquela que aprende com suas
experiéncias, de Peter Senge. Em 1991, surge pela primeira vez a utilizagdo do termo
Capital Intelectual no artigo Brainpower no artigo de Thomas Stewart e a publicagdo do
artigo na Harvard Business Review de Nonaka e Takeuchi, relatando os resultados dos
seus estudos sobre como o conhecimento é gerado, utilizado e disseminado em
empresas japonesas e como tal conhecimento promove tal conhecimento
(STANKOSKY, 2005 apud BATISTA, 2008).

Com o decorrer do tempo, novos autores surgem, tais como: Karl Wiig em 1993,
Karl-Erik Sveiby, Leif Edvinsson e Michael Malone em 1997 com o inicio da medicéo
do capital intelectual devido a sua crescente importancia para a geracdo do
conhecimento organizacional e por fim, Thomas Davenport e Larry Prusak de 1998
sobre como as organizacdes gerenciam seu capital intelectual, de forma a orientar a
implantacdo da Gestdo do Conhecimento nas organizacdes (BATISTA, 2008). Desde
entdo, cursos de renomadas universidades vém adotando o tema em sua grade curricular.

Figura 5 - Resumo das atividades Principais do Ciclo de Gestdo do Conhecimento
de Wiig

Passo 1 Passo 2 Passo 3 Passo 4
Desenvolver — Reter — Compartilhar _— Usar
Crnacao Retencéo Coordenacao Executar
(obtencéo) tarefas
Analise Acumulacéo em Reuniao Pesquisar e
repositorios descrever
Sintese ou Insercéo nos Acesso e Selecionar
reconstrucéo manuais recuperacio
Codificacio/ Arguivamento Observar e
Modelagem analisar
Organizacdo Resumir
Avaliar
Decidir
Implementar

Fonte: BATISTA, 2008, p.115
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A qualidade pode ser considerada como a melhor forma de atender e superar as
expectativas dos clientes, uma vez que toda melhoria ocorrida na organizagdo tem como
objetivo final os clientes. Neste contexto, ele € o mais importante e tudo relacionado a
ele é prioritario na organizacdo. (BATISTA, 2008, p.97)

A Gestdo da Qualidade, como mencionado em topicos anteriores, permitird a
padronizacdo dos processos e permitira a maior efetividade, sobrevivéncia das

organizagdes e a reducdo dos custos, de forma a auxiliar no alcance dos objetivos.

A insercdo do conhecimento em manuais consiste em assegurar que o
conhecimento integre os procedimentos organizacionais. 1sso ocorre quando
0 conhecimento € registrado em manuais, procedimentos operacionais padrao
e material de treinamento. (BATISTA, 2008, p.117)

A Gestdo da Qualidade, por meio de seus planos e manuais, permitira que o
conhecimento, além de ser registrado de forma que Sse execute 0S processos e projetos
de forma padronizada, permita a toda organizacdo condic6es de seguir aquilo que rezam
0s manuais, dificultando a perda do conhecimento gerado pelos colaboradores da

organizacdo e garantindo a continuidade do servico prestado.

Observando-se 0 processo evolutivo dindmico o qual as organizacfes se
encontram, ndo resta a menor ddvida de que o melhor caminho a ser seguido
pelas mesmas é o do aprendizado, pois dessa forma sera possivel estar
intimamente ligada as novas exigéncias a que o mercado expbe as
organizacoes. (FERNANDES, 2007, p.27)

Segundo Fernandes (2007), por menores que Sejam as organizacOes, Sdo as
pessoas que permitem que as mesmas existam e, através das mesmas, por meio da
utilizacdo da criatividade inata as pessoas, novos produtos e servicos podem ser
lancados e atingidos os objetivos da organizacdo. Hoje as pessoas sdo tidas como o
grande diferencial das organizacdes.

Sveiby apud Fernandes (2007) diz que tudo que a organizacgdo cria € atraves de
seus funcionarios ou adquire de algum outro lugar, ou seja, ela constitui o intelecto de
uma organizacdo. A interacdo das pessoas com a estrutura interna é o que criam as
organizacdes. A estrutura externa de uma organizacdo é formada pela interacdo que
existe entre ela e o mercado onde atua, podendo citar-se as relagdes entre 0s
fornecedores e clientes, marcas e patentes de produtos e sua idoneidade perante a este

mesmo mercado.
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No contexto atual, ndo vale mais para as organizac¢@es o que elas possuem de
ativos tangiveis somente, mas sim, o conhecimento que esta agregado a estes
ativos tangiveis, o que poderd definir a sua propria existéncia ou extingao.
Contudo, isto sé serd possivel através de uma mudanca de visdo das préprias
organizacOes que deverdo promover uma valorizagdo ndo sé de seus ativos
tangiveis, mas a partir de agora, valorizar também os seus ativos intangiveis.
(FERNANDES, 2007, p.33)

Nos dias atuais, as organizagdes vivem em um ambiente de constante mudanga,
onde quanto mais incerto o futuro dela, maior deverd ser a sua preparagdo quanto a
permanéncia e sobrevivéncia no mercado, uma vez que aprendendo com o ambiente no
qual estdo inseridas e capacitando seus profissionais a lidar com a realidade, maiores
serdo as possibilidades de sucesso.

A capacidade de aprendizado de uma organizacdo nao devera ser utilizada como
seu Unico objetivo. Assim, torna-se fundamental que o mesmo seja aproveitado ao
méaximo, garantindo o desenvolvimento de suas estruturas e permitindo que 0 mesmo
seja utilizado de forma a possibilitar que os colaboradores compartilnem, de forma
dindmica, o processo de Gestdo do Conhecimento.

Observando-se 0 processo evolutivo dindmico o qual as organizacBes se
encontram, ndo resta a menor ddvida de que o melhor caminho a ser seguido
pelas mesmas é o do aprendizado, pois dessa forma serd possivel estar

intimamente ligada as novas exigéncias a que o mercado expbe as
organizacOes. (FERNANDES, p.27, 2007)

A permanéncia e sobrevivéncia de qualquer organizacdo nos tempos atuais,
passa pelo compartilhamento do conhecimento tacito entre os colaboradores e do
mapeamento dos processos da mesma, permitindo que o aprendizado organizacional
ocorra por meio da busca incessante da maximizacdo da capacidade de criacdo de sua

equipe.
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8. Metodologia

O Departamento do Banco A. que trata da &rea relacionada com o Poder Publico,
objeto deste estudo, dentro da politica de segmentacéo adotada pelo Banco, tem como
prerrogativa a busca pelo estreitamento da relacio junto aos Entes e Orgdos Publicos,
com o objetivo de aumentar 0s negdcios do Banco A. junto a esse publico.

O atendimento a esse segmento visa proporcionar o atendimento as demandas
dos Trés Poderes (Executivo, Legislativo e Judiciario) nas trés esferas de governo
(Municipal, Estadual e Federal) e também o atendimento aos seus servidores.

A experiéncia do Banco A. junto a esse publico veio desde a aquisicdo de
algumas instituicdes financeiras publicas estaduais que se deu em Minas Gerais, Bahia,
Amazonas, Ceara, Maranh&o e Rio de Janeiro.

A Matriz do Banco A. é localizada no Estado de Sao Paulo, com plataformas de
atendimento a esse segmento regionalizado, totalizando 32 Plataformas espalhadas pelo
pais.

O Banco tem um compromisso permanente com o seu cliente e, pensando nisso
e buscando assegurar qualidade nas transacGes bancéarias de seus clientes, ele
implementou em 1996 o Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na NBR SO 9000.
Esse sistema busca a melhoria continua a partir de seus principios fundamentais: foco
no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, decisbes com base em fatos e
relacionamento mutuamente benéficos para fornecedores e usuarios. Hoje, a
organizacdo conta com cerca de 194 processos de produtos e servicos certificados,
assegurando facilidade e comodidade aos clientes.

O Departamento Poder Publico iniciou em 2011 a implantacdo do SGQBA
(Sistema de Gestdo da Qualidade do Banco A.) por meio da ISO 9001 com o intuito de
permitir aos colaboradores, lotados na Matriz e nas Plataformas, uma padronizacao das
informacGes utilizadas por cada um, de forma a regulamentar formularios utilizados de
forma separada por cada colaborador e permitir que outro funcionario desse sequéncia
ao servigco executado pelo colega, independente de se ter um histérico do que se passou
com determinado Orgdo Publico, uma vez que a informacdo fica armazenada e

disponibilizada na rede para todos.
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As empresas e o0s outros feitos humanos também sdo sistemas. Estdo
igualmente conectados por fios invisiveis de acgles inter- relacionadas, que
muitas vezes levam anos para manifestar seus efeitos umas sobre as outras...
O pensamento sistémico é um quadro de referéncia conceitual, um conjunto
de conhecimentos e ferramentas desenvolvido ao longo dos dltimos
cinguenta anos para esclarecer os padrGes como um todo e ajudar-nos a ver
como modifica-los efetivamente. (SENGE apud FERNANDES, 2007, p.38)

A padronizagdo por meio do SGQBA permitiu a todos os envolvidos nos
processos gerir o conhecimento de forma mais eficaz e eficiente uma vez que, antes do
envolvimento da implantagdo do SGQBA, cada um fazia da forma como julgava melhor
para ele, sem compartilhar a informacéo e sem dar condicdo a outro colega de substitui-

lo em uma possivel necessidade de se ausentar.

Podemos citar, entre outras, as seguintes acdes importantes de GC na gestdo
de processos: i) definir competéncias organizacionais essenciais e alinha-las a
visdo, a missdo e aos objetivos da organizacdo; ii) modelar sistemas de
trabalho e processos de apoio e finalisticos principais para agregar valor ao
cliente e alcancar alto desempenho institucional; iii) adotar um sistema
organizado para gerenciar situacdes de crise ou eventos imprevistos para
assegurar a continuidade das operaces, prevencdo e corre¢do; iv) gerenciar
processos de apoio e finalisticos principais para assegurar o atendimento dos
requisitos do cliente e a manutencdo dos resultados da organizagdo; e V)
avaliar e melhorar continuamente os processos de apoio e finalisticos para
melhorar o desempenho e melhorar produtos e servigos. (BATISTA, 2012,
p.60)

O SGQBA permitiu ao Banco A um maior compartilhamento das iniciativas de
sucesso que foram implantadas nas Plataformas com a visdo do processo de Gestdo da
Qualidade 1SO 9000, permitindo a maior retencdo e protecdo do conhecimento gerado

pelos colaboradores.

A qualidade tem de se tornar a nova filosofia... Ndo podemos mais dar ao
luxo de tolerar erros, defeitos, mau trabalho, materiais ruins, estragos de
manipulacdo, operarios com medo e sem uniforme, mau treinamento ou falta
total de treinamento, executivos mudando de emprego com frequéncia e
servigo desatento e mal humorado. (WALTON, 1986 apud BATISTA, 2008,
p. 101)

Outros objetivos alcancados com a implantacdo do SGQBA foram a facilidade
ao acesso as informacOes estratégicas para a execucdo das atividades vinculadas ao
Poder Pdblico e o incremento a produtividade do trabalho dos funcionarios que
trabalham de forma direta no relacionamento com os entes e 6rgdos publicos, de forma
a eliminar os esforcos em duplicidade e a rapidez na recuperacdo das informacoes

pertinentes a execugdo das atividades diarias.
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ConsideracOes Finais

Fernandes (2007) demonstra que um modelo de aprendizado ndo possui
necessariamente um modelo previamente definido, podendo acontecer de varias formas
e cita Terra (2001) que propde que o aprendizado organizacional rompeu os muros das
empresas concorrentes ou ndo, de forma a buscar o aprendizado constante e parcerias
com outras empresas.

A criacdo de conhecimento por parte da organizacdo deve ocorrer de forma
continua e horizontal, permitindo que ele interaja com os conhecimentos tacito e
explicito que sdo utilizados pelas pessoas no contexto organizacional. A geracdo desse
conhecimento servird como ferramenta de base para a obtencdo do sucesso por meio da
atualizacdo e o crescimento desse conhecimento gerado.

No limiar dos tempos modernos, conhecer 0 contexto organizacional torna-se
imprescindivel para que nao seja decretado o fim da organizacéo, uma vez que, com as
facilidades proporcionadas pela tecnologia, o nivel de competitividade tornou-se
parelho (FERNANDES, 2007).

O desenvolvimento da inteligéncia organizacional tornou-se fundamental para o
sucesso das organizagdes no mercado, e para que esse desenvolvimento ocorra de forma
continua, o estimulo a criacdo, compartilhamento e disseminacdo do que se sabe
proporcionara uma relacdo de custo-beneficio favoravel ao surgimento da inovacdo nos
processos da organizacdo, permitindo que o aumento na fatia de mercado
correspondente a empresa seja mais factivel.

Segundo Deming (1986) citado por Batista (2008) um dos principios da
transformacéo organizacional é a participacdo das pessoas da forca de trabalho e Juran
(1989) também citado por Batista (2008) afirma que o controle ideal da qualidade
deveria ser delegado o maximo possivel a forca de trabalho e para Ishikawa (1985)
citado também por Batista (2008) somente quando os trabalhadores da linha de frente
assumem a responsabilidade pelo processo, o controle da qualidade € bem sucedido.

A Gestdo da Qualidade demonstra que a organizacdo € observada como um
grande processo que tem como finalidade atender os clientes com a prestacdo de
servicos ou a entrega de produtos, e para Campos (1992) citado por Batista, uma
empresa € um processo e dentro dela existem varios processos: ndo sO processos de

manufatura como também processos de servigos.
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Por meio da identificacdo dos processos de Gestdo do Conhecimento
(identificacéo, captacéo, criagdo, retencdo, mensuracdo, compartilhamento e utilizagdo
do conhecimento) a Gestdo da Qualidade permitira avaliar por meio do desempenho
organizacional como os processos vinculados a GC ocorrerdo na organizacéo, de forma
a verificar as caracteristicas de cada setor, o ambiente interno, as formas de
colaboragbes, os indicadores que vdo avaliar a implementacdo das estratégias e as
necessidades e expectativas dos clientes.

A implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade por meio da ISO 9000 do
Banco A. permitiu a reducdo de barreiras e a reducdo de esforcos no sentido da
execucdo das atividades por parte dos colaboradores da organizagdo, uma vez que por
meio da padronizacdo dos processos e atendimento aos clientes e fornecedores, o0 Banco
A. passou a ter condicdo de compartilhar o conhecimento tacito, tanto de seus
colaboradores e fornecedores, que ndo estava registrado, facilitando a comunicacao e o
maior desenvolvimento da organizacao.

O aprendizado organizacional, a retencdo do conhecimento gerado pelos
colaboradores com o enfoque no processo de qualidade da 1SO 9000 permitiu a
organizacdo se desenvolver, implementar e melhorar os processos que estao inseridos na
organizacdo, de forma a atender melhor seu cliente e padronizar seus processos internos.
Neste sentido, espera-se que este trabalho tenha alcangado o objetivo inicial de discutir
a relacdo entre a Gestdo da Informacdo e do Conhecimento no contexto da certificacao
das Normas ISO 9000 por meio de seus processos e modelos de gerenciamento
padronizados, tendo-se a expectativa que novos trabalhos relacionados ao tema possam

enriquecer a discussao apresentada.
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