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“CONHECIMENTO E PODER”
(Thomas Hobbes)



RESUMO

A gestdo do conhecimento € um processo holistico e complexo que visa a geracao e
gerenciamento do capital intelectual junto as pessoas envolvidas. Esse processo possui alguns
pontos que podem ser adaptados para atender a demanda de geracdo e gerenciamento de
conhecimento dentro das micro e pequenas empresas Sdo responsaveis por mais de noventa
por cento da mao de obra empregada do pais. A utilizacdo dos processos de socializacdo,
externalizacdo, combinacéo e internalizacdo do conhecimento em micro e pequenas empresas
€ a chave para que seja possivel gerar e gerir conhecimento nas mesmas onde a combinagéo
de processos de gestdo da informacéo e utilizagdo das fontes de informacéo corretas poderdo
auxiliar esses processos. Com base nos processos inerentes a gestdo do conhecimento foi feito
um estudo de caso visando conhecer e analisar de que forma é possivel gerar, armazenar e
disseminar conhecimento nas micros e pequenas empresas atraves dos fluxos de informacgéo
presente na empresa estuda além de sugerir processos que podem ser utilizados de forma
genérica em outras empresa de micro e pequeno porte.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento. Gestdo da informacdo. Fontes de Informacdo. Micro e
pequenas empresas.



ABSTRACT

Knowledge management is a complex and holistic process that aims to generate and
manage intellectual capital with the people involved. This process has some points that can be
tailored to meet the demand generation and knowledge management within the micro and
small enterprises are responsible for more than ninety percent of the workforce employed in
the country. The use of the processes of socialization, externalization, combination and
internalization of knowledge in micro and small enterprises is the key to be able to generate
and manage knowledge in the same cases where the combination of information management
and use of information sources may help correct these processes. Based on the processes
inherent in knowledge management has done a case study aiming to know and consider how
you can generate, store and disseminate knowledge in micro and small businesses through
information flows at this company studies also suggest processes that may be used generically
in other business of micro and small businesses.

Keywords: Knowledge management. Information management. Information Sources. Micro
and small enterprises.
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1 INTRODUCAO

A crescente enxurrada de informag6es presente na sociedade contemporanea traz, cada
vez mais, davidas para 0s usuarios sobre qual informacdo recuperar, qual selecionar, qual
armazenar, como utilizar, quais devem ser disseminadas e quais sdo sigilosas. Essas duvidas
estdo cada vez mais presentes nas empresas, uma vez que para serem competitivas no

mercado globalizado necessitam gerenciar as informacdes advindas das mais variadas fontes.

Definir a utilidade e utilizagdo dessas informacdes, por vezes com um custo elevado,
torna-se frequente e necessario a cada dia em um mercado competitivo e dindmico. A
globalizacdo e a massificacdo das fontes de informacdes trouxe uma maior quantidade de
informacdes disponiveis para a populacdo onde os diversos meios de comunicacdo sdo
catalisadores desse processo, mas com isso a dificuldade de selecdo de informacGes
pertinentes tornou-se uma realidade diaria seja para o leitor de um jornal, seja para dona de
casa que assiste determinado programa de televisdo ou até mesmo para as empresas que
necessitam de informacgGes para atuarem no mercado de trabalho. Com isso, levando em
consideracdo a competitividade, empresas que sabem obter e gerenciar informag@es cruciais
para seu crescimento tem o poder de obter resultados positivos na esfera capitalista além do

aprendizado e geragdo de conhecimento empresarial.

A utilizagéo de forma eficiente e eficaz das informacGes presentes no local de trabalho
traz indmeros beneficios tanta para a produtividade como para a melhoria dos servicos
prestados e para obtencdo de resultados positivos nos lucros. Uma empresa que consegue se
ater as necessidades de seus clientes, levando em consideracdo as informacBes que estdo
dispostas na teia de emaranhados dados presentes na sociedade da informagdo, tem a
capacidade de se superar perante aos concorrentes e tomar decisGes rapidas, e por vezes

agressivas, que as favorecem no ambito empresarial.

Levando em consideracdo a evolugdo da Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo —
TICs - temos novas formas de adquirir, armazenar e gerir e disseminar as informagdes que se
tornam tdo necessarias no cotidiano, no meio empresarial, no ambito escolar, nas questdes

cientificas e etc. Essa mesma evolucdo das TICs, junto com a facilidade dos usuarios dentro
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da Web 2.0 * formularem, editarem e compartilharem contelido, sdo os responsaveis pela

disseminacédo desordenada de informacdes.

As micro e pequenas empresas (MPES) necessitam adentrar nessa nova forma de
produzir, disponibilizar e utilizar contetdo da rede para que possam oferecer servigos que
estejam sintonizados com o que 0s usuarios necessitam além de saberem utilizar outros meios
informacionais para aquisi¢do de informacdo e posterior geracdo de conhecimento. Utilizar a
Internet como ferramenta de obtencdo de informacgGes por vezes pode se tornar um problema,
mas uma boa gestdo dessas informacdes pode trazer beneficios Gnicos e de forma barata para
esse setor que € responsavel por mais de 90% dos empregos do pais. Juntos da necessidade de
informacbes e a abertura de canais de comunicacdo com 0s usuarios e colaboracdo dos
funcionarios é notdria a grande massa do fluxo informacional que pode ser utilizado de forma
benéfica para a producdo e/ou melhoria de produtos e servicos. A necessidade de analise
desse fluxo de informacdo para a geracdo de conhecimento faz-se necessaria uma vez que as
pequenas e médias empresas podem estar subutilizando as fontes de informacdo pertinentes

aos seus interesses, seus produtos, consumidores e colaboradores.

A forma como as MPEs obtém informacGes, levando em consideracdo as fontes de
informacdes disponiveis em seus setores de atuacdo, de que forma é feita essa selecdo de
informacOes de acordo com sua pertinéncia e a partir dai quais devem ser armazenadas e
como sdo armazenadas além da disseminacdo de informacdes entre colaboradores e clientes
sdo pontos a serem analisados nesse trabalho para que se possa ter um entendimento desse
gerenciamento de informacdes na MPEs que resulta na producédo de conhecimento dentro do

ambiente empresarial.

O presente trabalho objetiva analisar a geracdo e gerenciamento do conhecimento, a
partir da utilizacdo das informacBes adquiridas pelas MPEs junto de seus processos
produtivos e servicos tendo em vista de que forma essas empresas trabalham seus fluxos de

informacdo para obter resultados positivos dentro da producao de conhecimento.

Analisando as informagdes advindas dos processos produtivos das MPEs para que se

possa mapear as informac@es e os meios utilizados para a utilizacdo dessas informacges para

' Web 2.0 pode ser definida como a total liberdade de produg¢do de conteudo por parte dos usudrios da
mesma. A produgdo de informacdo é feita através de blogs, sites de relacionamentos, comentarios em noticias,
posts, fotos, etc. A producdo de conteldo tornar-se desordenada por ndo existir nenhum tipo de
regulamentacdo.
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geracdo de conhecimento que sdo direcionados aos clientes visando o aperfeicoamento e

desenvolvimento de novos produtos e servi¢os se faz necessario dentro desse trabalho.

A utilizacdo de estudo de caso, usando questionario como ferramenta principal, sera o
norte que iremos dar ao trabalho para que seja feito uma analise dos processos para geracdo e

gestdo de conhecimento dentro da empresa estudada.

Esse trabalho teve inicio no segundo semestre de 2009 sob orientagdo da professora
Ms. Gabrila Belmont de Farias que deu o alicerce para que o direcionamento geral do trabalho
fosse feito e concluido sob orientacdo da professora Ivone Bastos Bonfim que fez o arremate e
fechou as pontas soltas do presente trabalho. O trabalho esté divido em cinco partes onde na
introducdo temos a justificativa, a problematica e os objetivos do trabalho. A fundamentacéo
tedrica vai dar suporte para que seja possivel entender os conceitos que permeiam esse
trabalho onde iremos conceituar dado, informacéo e conhecimento passando pelos conceitos
de gestdo do conhecimento além de processos, entraves e taticas de execucédo e por fim iremos
adentrar na gestdo da informagdo como uma auxiliar nos processos tecnoldgicos e conceituar
as micro e pequenas empresas. A terceira parte do trabalho é dedicada aos processos de gestédo
do conhecimento em micro e pequenas empresas onde é trabalhado as fontes de informacédo e
0s processos de gerenciamento do conhecimento além da conceituacdo da empresa que serviu
para o estudo de caso. Em seguida discutimos a metodologia usada no trabalho e é feito a
anélise e interpretacdo dos dados coletados finalizando com uma reflexdo da gestdo do
conhecimento na empresa estudada e algumas sugestfes a serem adotadas. Por fim temos as

consideracdes finais que irdo abordar todas as ideias discutidas durante esse trabalho.

Esse trabalho tem como estudo de caso a empresa PROMAQI que é uma empresa que
presta servigco na area de manutencdo e aluguel de empilhadeiras. A empresa foi escolhida
como objeto de estudo por estar inserida em dentro do terceiro setor que € um dos maiores
empregadores de mdo de obra no pais além de ser um setor dindmico e em constante
transformacdo onde a gestdo do conhecimento pode vir a ser uma grande aliada para a
melhoria de processos, servicos e produtos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 DADO, INFORMAGCAO E CONHECIMENTO: ABORDAGEM CONCEITUAL

Dado, informacdo e conhecimento sdo os trés degraus da sociedade da informacéo
para que seja possivel chegar ao degrau maximo e utilizar a sabedoria para tomar decisdes

estratégicas.

Definir esses trés degraus € o objetivo desse topico uma vez que a literatura define
cada um das mais variadas formas, mas que em suma podem ser interpretados com sua real

equivaléncia independente das defini¢fes dadas por diferentes autores.

Dado pode ser entendido como o primeiro passo, ou degrau, para a construcdo de um
registro onde ele se encontra em estado bruto sendo facil a sua transferéncia, armazenamento

em computadores e estruturacdo. (BEAL, 2007)

Para Costa (2008, p. 19) existem quatro tipos de dados, sdo eles: “Dados
Alfanuméricos: nimeros, letras e outros caracteres; Dados de Imagem: imagens gréaficas ou

figuras; Dados de Audio: som, ruido, ou tons; Dados de Video: imagens ou figuras méveis”.

Beal (2007, p. 12) afirma que “Dados podem ser entendidos como registros ou fatos
em sua forma primaria, ndo necessariamente fisicos — uma imagem guardada na memoria

também ¢é um dado”

O conceito de informacdo ¢ bem amplo onde é necessario dissertar alguns pontos da
histdria recente. Nos ultimos cinqlienta anos, ap6s a Segunda Guerra Mundial, é visto que o
montante de informacdes produzidas nesse espaco de tempo € superior a todas as informac6es
produzidas nos séculos anteriores, pois “a partir da década de 1950 o avanco da tecnologia
tornou possivel a difusdo, quase que instantanea, da informacdo. Atualmente a quantidade de
informacdo disponivel dobra a cada cinco anos e, em breve, estara duplicada a cada quatro
anos” (LARA, 2004, p.36). Esse processo de producao exponencial de informagdes dos mais
diversos tipos nos mais diversos ambitos e suportes tende a se tornar algo caotico e muitas
vezes incompreensivel e impossivel de se encontrar algo pertinente. A obtencdo de
informacdes estd cada vez mais acessivel por grande parte da populacdo em funcdo da
facilidade de acesso aos meios de comunicagdo. Junto dessa facilidade vem a grande
dispersdo de informacGes onde o wusudrio ndo consegue administrar essa entropia

informacional.



19

Definir informacdo torna-se uma tarefa complexa, onde existem diversas defini¢des
que variam de autor para autor e por vezes de area do conhecimento para outra area onde cada
qual leva em consideracdo o valor que as informagdes tém para as mesmas. Mesmo com essa
pseudopolissemia da palavra informacdo é possivel identificar uma linha ténue entre as

defini¢des. Sendo assim usaremos as defini¢fes abaixo para dar suporte teorico.

Braman (1989 apud MORENO, 2007, p. 120) defende que:

“A informagdo € um conjunto de dados recebidos, processados e compreendidos.
Assim devemos considera-la como um recurso, um bem e percep¢des de um padréo,
observando contexto, causas, efeitos e fatos sociais. Informacdo sdo estruturas
significantes as quais os sujeitos geram conhecimento.”

Amaral (1995, s.n.) define informagdo como “[...] um fator imprescindivel para
impulsionar o desenvolvimento da sociedade, constituindo-se em um insumo de fundamental
importancia de geracdo de conhecimento que, por sua vez, possibilitara de modo eficiente a

satisfacao das diversas demandas da populagao”.

Freire (2004 apud FREIRE, 2006, p. 13) pressupde, entretanto, que para que exista
informacdo tém-se trés condigdes basicas:

e Ambiente social: espaco que possibilita a comunicacdo onde é a priori exista a
necessidade de transmissdo de informagéo

e Agentes: basicamente o emissor, aquele que produz a informacéo, e o receptor que a
recebe, mas que podera se tornar o0 emissor no processo de comunicagao.

e Canais: meios que transmitem as informacdes que podem ser dos mais variados e que
serdo definidos por quem produz a informacéo.

Para Mattelart (2002, apud FARIAS, 2007, p. 27):

“A informacdo tem sido utilizada nas atividades econdmicas e, no decorrer dos anos,
tem se mostrado (til e importante insumo, seja na producdo de bens agricolas ou
industriais e na sua comercializagdo, ou mesmo na prestacdo de servigos, permitindo

que a sociedade a utilize em suas mais variadas finalidades.”

Klein (1998, apud LARA, 2003 p. 36) “Informacéo significa poder, uma moeda de

aceitacdo mundial com a qual se fazem e se perdem fortunas.”

A informagdo é o insumo da sociedade do conhecimento onde é tratada e se
transforma nas mais variadas possibilidades que o usuario deseja. A utilizacdo correta e a
disseminacdo para os usuarios certos faz com que as informacdes se tornem um material
valoroso numa sociedade que cada vez mais busca informagfes de forma répida e que estejam

dentro de seus desejos.
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O conhecimento nasceu a partir do momento que o homem primitivo comecou a
utilizar as informacdes ao seu redor para tomar decisdes como beber dgua periodicamente, ou
utilizar o fogo pra cozer alimentos, ter nocdo de quais plantas serviriam para alimentacéo e
quais ndo, conhecer 0s animais que poderiam ser subjugados pela sua forca e ndo o contrario e
etc. A aquisicdo desses conhecimentos, dentre outros, foi crucial para que a sobrevivéncia do

homem fosse possivel.

Com a evolucéo da cognicdo do ser humano e a organizacdo do mesmo em sociedade
um mundo de possibilidades foi aberto pra a aquisicdo de conhecimento uma vez que com a
possibilidade de transformacgéo de dados em informacéo e a traducdo dessa informagdo em
conhecimento era de ser esperar que o ser humano evoluisse em questdes sociais, médicas,

monetarias e etc.

Mesmo com o ser humano tendo o poder de processar informacbes para gerar
conhecimento esse conhecimento nem sempre esteve em acesso facil a todas as pessoas onde
temos como exemplos a cultura egipcia que relega seus conhecimentos médicos, aritméticos,
astrondémicos e etc para um grupo composto pelo farad, a elite do império e seus sacerdotes.
Quando chegamos a Idade Média vemos essa supressdo de conhecimento de forma pungente
em uma sociedade controlada pelas decises de reis e pelo clero que podemos considerar
como o maior supressor de conhecimento da histéria. O poder do conhecimento para construir
modificacGes sociais sempre foi uma ferramenta de segregacdo e de controle por parte das

elites favorecidas informacionalmente.

Junto com a criacdo de universidades no século XII, a difusdo dos tipos moveis, na
Europa, que foi iniciado por Gutenberg onde “O resultado foi a Biblia de 42 linhas, que
concluiu entre 1452 e 1455. Desse livro foram impressos 180 exemplares [...]” (BAEZ, 20086,
p. 149) e junto do movimento lluminista, no final do século XVII podemos criar um cenario
onde o conhecimento comeca a adentrar novos estratos sociais, de forma lenta temos que
concordar, mas foram 0s primeiros passos para a construcdo de uma sociedade baseada em

processos informacionais para tomada de decisdes.

Mas a partir da Segunda Guerra Mundial é que podemos afirmar que o conhecimento
teve seu papel como o suporte de tomadas de decisdes, fossem elas estratégicas ou ndo. Os
processos de fluxos de informacdes e conseqiientemente de producdo de conhecimento
tornaram-se mais faceis e acessiveis em nivel mundial. Junto com a massificacdo e

popularizacdo dos computadores e a consolidacdo da Internet como ferramenta de
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disseminacdo e recuperacdo da informacao é possivel dizer que temos um ambiente mais que
propicio para a produgédo de conhecimento através da traducao das informagdes dispostas em

meio fisico ou meio virtual.

Stewart (1999 apud LARA, 2004, p. 25) disserta que as empresas passaram por uma
revolucdo de poder onde no século XIX esse poder era baseado na quantificacdo de posses de
terras, no comeco do século XX o poder era quantificado pelas maquinas, no final do século
XX o poder era quantificado pelo dominio da tecnologia existente e o século XXI o poder é
definido pela quantificacdo de conhecimento que se possui na empresa. A figura abaixo
mostra a evolucdo nos modelos de gestdo comecando na revolucdo agricola e tendo o

conhecimento como o fator principal na contemporaneidade.

O CENARIO AMBIENTAL DA EVOLUGAO DOS MODELOS DE GESTAD

I - ONDAS DE TRANSFORMAGAO (MACROAMEIENTE SOCIO-ECONOMICO)

Il - ERAS EMPRESARIAIS (AMEIENTE ORGANEZACIONAL)

Era da Eficléncia Era da Qualidade
1850 1570

Figura 1 — Evolucdo nos modelos de gestdo
Fonte: SANTOS, Ant6nio Raimundo Dos et al. (2001, s.n.)

“[...] o que mais surpreende é que, somente no ultimo quarto do século XX, em que
a ciéncia mais progrediu, permitindo ao homem a possibilidade de construir estacdes
orbitais e de intervir diretamente no aprimoramento genético, é que esta sendo dada
maior énfase a ciéncia das relagbes humanas, a conseqiiente valorizacdo do
individuo e da gestdo do conhecimento, pois percebeu-se que o elemento humano é
a vida e o componente principal do conhecimento em uma organizagdo.”
(CASSARA, 2003, p. 03)
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A partir dessa citacdo que coloca o elemento humano no centro da produgédo e
utilizacdo do conhecimento iremos trabalhar o conceito e visdo do que é conhecimento

tomando como suporte alguns autores.

A partir do que ja foi discutido é possivel notar que o conhecimento se tornou a base
da sociedade seja ela primitiva, medieval ou contemporanea onde o conhecimento, como €
definido, é o degrau para o0s processos de tomada de decisGes em todos 0s ambitos, seja na sua

casa fazendo um bolo seja na sua empresa construindo um processo de inovacgao.

Amorim (2004, p. 09) afirma que “Dentre os muitos significados de conhecimento
encontramos: ato ou efeito de conhecer; idéia ou no¢do; informacgéo, noticia, ciéncia; pratica
da vida; experiéncia; critério, apreciacdo; instrucdo; erudigdo”. A autora ainda confronta a
idéia da compreensdo do conceito do que ¢ conhecimento questionando ‘“Quanto de
conhecimento tem-se que ter para compreender toda a abrangéncia de seu significado? Que
importancia tem o conhecimento e sua apropriacdo no mundo contemporaneo?” ( AMORIM,

2004, p. 09).

Para Davenport e Prusak (1994 apud BEAL, 2007, p. 13) o conhecimento é “uma
mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informagdo contextual e insight
experimental, a qual proporciona uma estrutura para a avaliagdo e incorporacdo de novas

experiéncias e informagdes.”

Para Stewart (1999, apud LARA, 2003, p. 25) “O conhecimento ¢ mais valioso e

poderoso do que 0s recursos naturais, grandes industrias ou polpudas contas bancarias.”

Para Terra (2000, apud CASSARA, 2003, p. 18) “a informacdo por si s6 é uma
commodity, portanto, possui pouco valor, mas transforma-la em conhecimento é um processo

totalmente dependente da mente humana.”

Garvin (1993, apud CASSARA, 2003, p. 11) diz que “O conhecimento precisa circular
rapida e eficientemente por toda a organizacdo. Novas idéias tém maior impacto quando sdo

compartilhadas coletivamente do que quando sdo propriedades de uns poucos.”

Nonaka e Takeuchi (1997 apud CASSARA, 2003, p. 09) dissertam que “[...] o
conhecimento que sua empresa necessitara estar ja escrito e formatado em um livro ou que
podera ser aprendido em algum curso. Muito do conhecimento que sua empresa necessita

pode brotar apenas da intensidade de interagdo dos seus trabalhadores.”
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E para finalizar citaremos citar Davenport e Prusak (1998, p. 19) no livro Ecologia da

Informacéo que diz o seguinte:

Conhecimento é a informac¢do mais valiosa e, conseqlientemente, mais dificil de
gerenciar. E valiosa precisamente porque alguém deu & informacdo um contexto, um
significado, uma interpretagdo; alguém refletiu sobre o conhecimento, acrescentou a
ele sua propria sabedoria, considerou suas implicacdes mais amplas. Para 0s meus
propositos, o termo também implica a sintese de multiplas fontes de informagéo. O
conhecimento, como Ikujiro Nonaka notou hi tempos, muitas vezes é tacito —
existe simbolicamente na mente humana e é dificil de explicitar. O conhecimento
pode ser incorporado em maquinas, mas € de dificil categorizacdo e localizagéo.
Quem quer que ja tenha tentado transferir conhecimento entre pessoas ou grupos
sabe como € ardua a tarefa. Os receptores devem ndo apenas usar a informagdo, mas
também reconhecer que de fato constitui conhecimento.

O conhecimento pode ser definido como o processo de traducdo de informagdes
agregando significado util para a execucdo de determinadas tarefas onde esse significado e
produzido a partir de outros conhecimentos antes adquiridos. Abaixo temos uma tabela
proposta por Davenport e Prusak (1998) que mostra as peculiaridades de cada um dos

substantivos tratados anteriormente.

DADO INFORMACAO CONHECIMENTO

Simples observagdes sobre o Dados dotados de relevancia Informagcdo valiosa da mente

estado do mundo e propdsito humana e necessita de reflexao,
sintese, contexto

Facilmente  estruturado e | Requer unidade de De dificil estruturacdo e dificil

facilmente obtido por analise captura em

maquinas maquinas

Freqientemente Exige consenso em Freqlientemente técito

guantificado relacdo ao significado

Facilmente transferivel Exige necessariamente a De dificil transferéncia

mediacdo humana

Quadro 1 — Dado, informacéo e conhecimento.
Fonte: Adaptado de Ecologia da Informacdo, Davenport e Prusak, 1998, p. 18.

J& tomamos varias defini¢des do que seria conhecimento, agora vamos dissertar sobre
a divisdo mais comum dada ao conhecimento, onde varios autores os dividem em

conhecimento tacito e conhecimento explicito.

e Conhecimento Tacito
O conceito de conhecimento tacito nasceu no final da década de 1940 e inicio da de
1950 e foi proposta por POLANYI onde ele define o conhecimento como uma aquisicéo
pessoal e que ndo é privado ou subjetivo embora ele também seja de &mbito social onde é
confundido pela experiéncia que o individuo possui da realidade (LARA, 2004). Beal (2007,

p.13) deixa claro que o conhecimento tacito ¢ o conhecimento que “¢ aquele dificil de
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registrar, documentar ou ensinar a outras pessoas — a capacidade de lideranga, por exemplo,
embora possa ser claramente identificada em determinadas pessoas, € de dificil transmissao
ou descricdo.”
e Conhecimento Explicito

Lara (2004, p.31) conota que “O conhecimento explicito ¢ adquirido principalmente
pela educagdo formal e envolve conhecimento dos fatos. Muitas vezes chamado de
informagdo, ¢ o unico elemento da competéncia”. Beal (2007, p. 13) afirmar que
“Conhecimentos explicitos sdo aqueles que podem ser transformados em documentos,

roteiros e treinamentos”.

De uma forma basica, saindo dos paradigmas tedricos entrando em conceitos mais
leigos, podemos pensar da seguinte forma: Quando eu digo farinha, ovo, leite e margarina eles
possuem para mim um significado de acordo com as convengfes da lingua em que estou
inserido onde essas quatro palavras sozinhas ndo possuem um significado estruturado, entdo
podemos considerar que elas sdo meros dados. Quando eu digo que possuo um quilo de
farinha de trigo, trés ovos, duzentos gramas de margarina e um litro de leite eu estou
disponibilizando uma informagéo, pois estou estruturando os dados e dando lhe um
significado, que nesse caso é quantitativo. A partir do momento que afirmo que misturando
esses ingredientes para se tornem uma massa homogénea e que devo despejar essa massa em
uma forma untada com farinha de trigo e colocar em um forno na temperatura média de 180°

eu estou Ihe disponibilizando um conhecimento.

Como vocé vai misturar os ingredientes é responsabilidade sua, pois vocé pode ter um
conhecimento diferente ao meu para fazer bolos. O que vocé pode fazer com um quilo de
farinha de trigo, trés ovos, duzentos gramas de margarina e um litro de leite é uma informacéo
que diz respeito a vocé. O significado das palavras farinha, ovo, leite e margarina vai
depender das suas convencges, da lingua portuguesa e de seus conhecimentos ao decorrer da

vida.

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO
2.2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO — CONCEITO E PROCESSOS

Na sociedade contemporanea € notavel a grande producdo de informagdes nas mais
diversas areas do conhecimento. Essas informaces estdo dispostas nos mais diversos suportes
dando mobilidade e facilitando ao acesso as informacdes para quem as busca. Mas so ter
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acesso a essas informacgdes ndo basta, é necessario saber como utiliza-las da forma mais

pertinente para cada uma das necessidades que se apresentem no cenario informacional.

Gerir as informacdes e as utilizar da forma correta por vezes se torna um obstaculo em
todos os ambientes que sdo dependentes de informacdes ao nivel para tomada de decisdes. A
tomada de decises é feita pelo conjunto homem versus informacdo resultando no

conhecimento.

O termo Gestdo do Conhecimento foi cunhado no durante a década de 1980 (Amorim,
2004) e espalhou-se nos mais diversos ambitos sendo tido como uma parte da estratégia
empresarial empregada nas institui¢des. O conhecimento é fruto de varios processos tanto
internos como externos ao ser humano derivando sempre da sua fonte primaria a informagcéo,
onde ele é algo fluido e complexo, dificil de transmitir, mas de grande utilidade para se
executar tarefas e tomadas de decisbes que dependem do individuo detentor desse

conhecimento.

Terra e Kruglianskas (2003, p. XV) compreendem a gestdo do conhecimento como a
“coordenacdo sistémica de esfor¢os em varios planos: organizacional e individual; estratégico

e operacional; normas formais e informais.”
Para Hommerding:

“A Gestdo do Conhecimento, em linhas gerais, pode ser resumida como um
conjunto integrado de ac¢fes que visa a identificar, capturar, gerenciar e compartilhar
todo o ativo de informagbes de uma organizagdo. Essas informacdes podem estar
sob a forma de banco de dados, documentos impresso e, principalmente, nas pessoas
através de suas experiéncias, habilidades, relacdes pessoais e fundamentalmente, de
suas vivencias.” (Hommerding 2001, p. 90)

Tomaél (2008, s.n.) afirma que:

“A gestdo do conhecimento abrange a¢des que possibilitam o compartilhamento da
informacdo e do conhecimento, principalmente por meio de comunidades de
praticas, portais corporativos, aprendizagem organizacional, manutencéo de espacos
para a troca de informacgdo e conhecimento, inteligéncia competitiva, mapeamento
de competéncias, entre outras agdes.”

Lara (2004, p. 22) disserta que “O objetivo basico da gestdo do conhecimento dentro
das organizacgdes é fornecer ou aperfeicoar a capacidade intelectual da empresa para pessoas
gue tomam diariamente as decisdes que, em conjunto, determinam o sucesso ou fracasso de

um negocio.
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Amorim (2004, p. 11) parte do pressuposto que a gestdo do conhecimento “[...]é todo
0 conjunto de conceitos, recursos e mecanismos que tornam as empresas mais produtivas e

competitivas”

Para Santos (2001, s.n.) a gestdo do Conhecimento caracterizagdo como “[..] 0
processo sistematico de identificacdo, criacdo, renovacao e aplicagcdo dos conhecimentos que
sd0 estratégicos na vida de uma organizacgdo. E a administracdo dos ativos de conhecimento

das organizacGes. Permite a organizacgdo saber o que ela sabe.”

A gestdo do conhecimento € um processo holistico que envolve todos os setores e
pessoas envolvidas nas instituicdes que a utilizagdo. A gestdo do conhecimento é focada na
estratégia empresarial envolvendo a gestdo das competéncias, a gestdo do capital intelectual, a

aprendizagem organizacional, a inteligéncia empresarial e a educacdo corporativa.

o Gestdo das Competéncias

Para Santos et al (2001, s.n.) “Competéncia engloba o conhecimento real, a habilidade,
a experiéncia, os julgamentos de valor e redes sociais. E o elo entre conhecimento e
estratégia. Nao pode ser copiada com exatiddo, ¢ transferida pela pratica”, para as institui¢des
a competéncia é o que gera o verdadeiros resultados colocando em pratica o conhecimento.
Por ser um adjetivo que ndo é possivel ser transferido de pessoa a pessoa a competéncia
advem do processo de atitude do colaborador dando as institui¢Ges resultados tangiveis.
o Gestéo do Capital Intelectual

Capital Intelectual pode ser definido como a juncdo dos ativos intelectuais de uma
instituicdo elevando a capacidade competitiva em todos os ambitos tanto nas criagdes,
inovagdes, reciclagens e elevacdo da qualidade ao um nivel superior onde todas as “cabegas”
trabalham em conjunto de forma a agregar valor ao conhecimento de cada individuo. O
capital intelectual é produzido a partir do intercambio entre trés bases:

- Capital Humano: Refere ao conhecimento dos colaboradores das suas experiéncias e
conhecimentos nas suas areas de atuagao.

- Capital Estrutural: E o somatério de todos os processos e produtos que foram
produzidos ou adquiridos pela instituicdo.

-Capital dos Clientes: Constitui a relacdo entre a institui¢ao e seus clientes.
Para Santos et al (2001, s.n.) citando a publicacdo SKANDIA INSURANCE esse processo

também envolve
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“a)capital organizacional - competéncia sistematizada e em pacotes, além de
sistemas de alavancagem dos pontos fortes inovadores da empresa e do capital
organizacional de criar valor;

b)capital de inovagdo - forca de renovagcdo de uma empresa, expressa coOmo
propriedade intelectual, que é protegida por direitos comerciais, e outros ativos e
valores intangiveis, como conhecimentos, receita e segredos de negécios; e

c)capital de processo - processos combinados de criacdo de valor e de ndo-criacdo de
valor.”

A intranet tdo comum em algumas instituicbes é uma ferramenta que serve para
sociabilizar o conhecimento e o capital intelectual dentro do ambiente de colaboragéo
servindo como suporte tecnoldgico para a obtencdo de informac@es rapidas e precisas que em
grande parte sdo alimentadas pelos préoprios detentores das informacdes dentro da instituicao.
o Aprendizagem Organizacional

A Gestdo do Conhecimento tem como foco a utilizagdo dos recursos disponiveis para
que se empreguem as melhores taticas para a otimizagdo de produtos e servicos ja existentes
evitando o desenvolvimentos de novos produtos quando ja existem similares que podem ser
adaptados as necessidades dos usuarios. As acdes de agregar valor a informacdo através de
filtragens, resumos e sinteses sdo extremamente necessarios para que se possa economizar 0
tempo dos usudrios e a efetivacdo das acBes sejam ageis.

A politica de aprendizagem deve ser constante, pois a atualizacdo dos conhecimentos
dos colaboradores s6 vem a trazer beneficios tanto a curto como a longo prazo. A resposta aos
objetivos e metas impostas aos colaboradores mostra-se sempre ter resultados favoraveis
quando os colaboradores possuem o poder e 0 conhecimento necessario para resolvé-las e
buscar novas formas de chegar aos resultados esperados.

As instituicOes que respeitam o aprendizado ou possuem sua base no conhecimento
tem o poder ser sempre se auto reinventar e consequentemente sdo mais flexiveis a possiveis
entraves e problemas futuros tendo, como consequéncia, uma adaptabilidade maior em

relacdo aos seus concorrentes.

“A aprendizagem organizacional é portanto, o processo continuo de detectar e
corrigir erros. Errar significa aprender, envolvendo a autocritica, a avaliagdo de
riscos, a tolerancia ao fracasso e a corre¢do de rumo, até alcancar os objetivos. E a
capacidade das organizagbes em criar, adquirir e transferir conhecimentos e em
modificar seus comportamentos para refletir estes novos conhecimentos e insights”
(Santos et al, 2001, s.n.).

o Inteligéncia Empresarial
E o processo de se utilizar de informacBes de nivel publico e transforma-las em

informac0es relevantes de cunho estratégico que possam ser utilizadas para obtencdo de
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resultados reais em relacdo as empresas concorrentes. As decisfes das instituicdes sdo
tomadas com base nas informacBes que as mesmas possuem tendo em vista quais sdo

relevantes para determinadas acdes.

[...Jpodemos dizer que a inteligéncia empresarial consiste na criagdo de meios para
sistematizacdo dos processos de coleta, tratamento e analise de informagdes sobre
diferentes aspectos do ambiente externo das organizacdes tais como: concorrentes,
tecnologia, futuros parceiros ou aliados, fornecedores, clientes, &rgdos
normatizadores, etc., tendo como objetivo permitir que os tomadores de decisdo na
empresa se antecipem as tendéncias dos mercados de interesse e o desenvolvimento
da concorréncia, de modo a detectar e avaliar oportunidades e ameacas bem como as
acOes decorrentes consubstanciadas na estratégia empresarial anteriormente
definidas.” (Santos et al, 2001, s.n.).

As informacdes que sdo geridas dentro do processo da Inteligéncia Empresarial
recaem sempre para 0 ambito da instituicdo tendo como objetivo disseminar informacoes
limpas com facilidade e rapidez no acesso das mesmas, para que 0s colaboradores possam
tomar decisdes rapidas e precisas. Cinco fatores podem ser considerados os primordiais para o
efetivo funcionamento desse processo na gestdo do conhecimento: definicdo das necessidades
informacionais, motivacao do pessoal, modelagem das informagdes, correto arquivamento dos

dados e facil acesso, pela existéncia de canais de comunicagéo ativos e eficazes.

Nesse ambito € necessario frisar a necessidade de fontes de informacdes de alto nivel
para a tomada de decisdes a cerca de varios temas dentro das empresas, uma vez que as
decisdes relativas a inovacdo ou reformulacdo sempre veem através das informacfes que sdo

dadas através da Inteligéncia Empresarial.

Quando todas as informaces sdo colocadas no mesmo ambiente fica claro que agdes
devem ser tomadas para detectar possiveis focos de concorréncia, necessidade de inovagéo ou
atualizagdo de produtos e servicos além de identificar as ameagas e oportunidades no

ambiente em que a instituicdo esta inserida.
e Educacéo Corporativa.

As instituicdes vém passando por um processo de necessidade de atualizacdo de
informacdo em um nivel cada vez mais rapido, onde essa atualizacdo de informacao recai para
os colaboradores das mesmas. Esse € um grande problema dentro das instituicdes devido a
varios fatores, entre eles podemos citar a falta de tempo ou tempo direcionado a atualizacéo
dos conhecimentos. Essa formagdo complementar dos colaboradores se mostra algo positivo

guando trabalhada da forma correta onde ela gera frutos fazendo com que a instituicdo esteja
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em pé de igualdade competitiva com as suas concorrentes além de promover processos de

inovacdo e melhoria no capital intelectual das organizacGes.

Atentas as necessidades de profissionais cada vez mais atentos a novas informacdes e
construcdo de novos conhecimentos as instituicdo comecam a agregar novos modelos de
ensino dentro do ambiente de trabalho para levantar discussfes que sirvam para a resolucéo

de problemas fazendo com que seja desenvolvida a capacidade de apreender cada vez mais.

A educacdo a distancia pode ser um exemplo de formas para atualizacdo do corpo de

colaboradores, pois se mostra flexivel e consegue atingir seus objetivos.

Todos os processos acima citados devem ser utilizados de forma holistica dentro da
organizacdo que pretendem implementar acOes de gestdo do conhecimento com o0s
colaboradores. Essas acdes devem ser retroalimentadas dentro da prépria organizacdo onde, o

conhecimento gerado deve ser dividido entre seus pares da melhor forma possivel.

COMPETIGAD

v

SOCIALIZAGAO EXTERNALIZAGAO

Compartilhamento Conversio do
de experiéncias conhecimento
tacito em explicito

INTERNALIZACAD COMBINACAQ
Incorporacio do Sistemnatizacio
conhecimento explicito de conceitos

ne conhecimento tacito

o

COOPERAGAD

Figura 2 — Evolugdo nos modelos de gestdo
Fonte: Nonaka; Takeuchi, (1997 apud SANTOS, Antdnio Raimundo dos et al., 2001, s.n.)

Os colaboradores envolvidos devem ter em mente que a colaboragdo entre seus pares
ndo se torna uma ameaca para seu cargo dentro da organizacdo. A conscientizagdo desse
processo de disseminagdo do conhecimento deve seguir o processo demonstrado acima na
figura 3 onde temos quatro processos que, quando executados de forma correta pelas partes

envolvidas, o sentimento de competicdo deve se extinguido e junto da percepgdo dos
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resultados positivos que serdo obtidos os colaboradores devem criar uma postura de
cooperacdo junto aos colegas de trabalho. A socializacdo é o procedimento onde o
conhecimento tacito de um individuo é transferido a outras através da observacédo, imitacdo e
prética, ou seja, conhecimento técito criando conhecimento técito. A externalizagdo é a acéo
de gerar conhecimento explicito através do conhecimento tacito facilitando a disseminagao
entre os pares. A combinacgdo € a utilizacdo do conhecimento explicito para criagcdo de outro
conhecimento explicito onde a reformulacéo ou criacdo de um manual padronizado utilizando
fontes de informacgGes distintas pode ser produzido para incorporacdo nos processos. E a
internalizacdo é o procedimento de criacdo de conhecimento tacito através do conhecimento
explicito onde o aumento de conhecimento proporcionado advém dos processos de
disseminacdo de conhecimento entre os pares. O observando a figura 2 é claro que esse
processo deve ser retroalimentado pelas ac¢des inseridos no mesmo para que a producdo de

conhecimento, tanto tacito como explicito, seja constante e perene.
2.2.2 ENTRAVES E TATICAS NA DISSEMINACAO DO CONHECIMENTO

Muitas sdo as dificuldades encontras para a disseminagdo do conhecimento, seja ela de
ordem tecnica seja ele de ordem cultural. Muitas vezes todo esse problema se resume na
dificuldade de transmisséo do conhecimento tacito, mas em grande parte na falta de confianca
entre 0s pares, uma vez que por se sentirem vulnerdveis a possiveis fatores externos os
colaboradores tendem a guardar para si o conhecimento adquirido afim de ndo serem
superados ou se tornarem dispensaveis. Essa visdo é fruto da competitividade entre pessoas e
empresas, uma vez que a empresa que possui mais conhecimento também possui mais poder
dentre as suas concorrentes, esse poder ndo se resume nas questdes financeiras e muito menos
nas questdes de posses e sim nos seus ativos de capital intelectual. Abaixo tabela proposta por
Davenport e Prusak (1998 apud Sousa Neto, 2004? p. 08) para demonstrar os entraves na

disseminacdo do conhecimento e possiveis idéias para atenuar ou acabar com esses

problemas.
ATRITO SOLUCOES POSSIVEIS
Falta de confianga mutua Construir relacionamentos e confianga mutua
através de reunides face a face
Diferentes culturas, vocabularios e quadros de Estabelecer um consenso através de educacgao,
referéncia discussdo, publicacbes, trabalho em equipe e
rodizio de funcgbes

Falta de tempo e de locais de encontro: ideia Criar tempo e locais para transferéncias do

estreita de trabalho produtivo conhecimento: feiras, salas de bate-papo,

relatos de conferéncias
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Status e recompensa vao para os possuidores do Avaliar o desempenho e oferecer incentivos
conhecimento baseados no compartilhamento
Falta de capacidade de absorgao pelos Educar funciondrios para a flexibilidade;
recipientes propiciar tempo para aprendizado; basear as
contratacdes na abertura de idéias
Crenca de que o conhecimento é prerrogativa de Estimular a aproximagao nao hierdrquica do
determinados grupos, sindrome do “ndo conhecimento: a qualidade das ideias é mais
inventado aqui” importante que o cargo da fonte
Intolerancia com erros ou necessidades de ajuda Aceitar e recompensar erros criativos e

colaboragdo; ndo ha perda de status por ndo se
saber de tudo

Quadro 2 — Atritos e solugdes dentro dos entraves da gestdo do conhecimento.
Fonte: Davenport e Prusak (1998 apud Sousa Neto, 2004, p. 08)

Ter conhecimento e ndo compartilhar tornar-se um obstaculo dentro da gestdo do
conhecimento, uma vez que o processo de disseminacdo ndo é feito junto aos demais
colaboradores na institui¢do isso poderé acarretar possiveis falhas de comunicagéo e erros nas
tomadas de decisGes estratégicas. A socializacdo do saber em todos os ambientes é a chave
para que todos os colaboradores tenham acesso as informacgfes que lhe sdo necessarias
pertinentes. E funcdo, do gestor, desenvolver técnicas e dar seguranca para que €sse processo
de compartilhamento de informacdes seja feito de forma espontanea, e ndo como uma
obrigacdo dentro do ambiente de trabalho. Abaixo cinco possiveis agdes que podem

contribuir para que o conhecimento flua de forma espontéanea.

1. Contratar as pessoas certas.

Davenport e Prusak (1998 apud Sousa Neto, 2004, p. 05) “contratar pessoas
perspicazes e deixar que elas conversem entre si” seria 0 meio mais simples e direto para
dissemina¢do de conhecimento no coletivo empresarial, mas o autor frisa que o “conversem
entre si” estd longe da realidade de processo de disseminagédo da informacgéo seja pela cultura
organizacional das empresas seja pela falta de tempo e local apropriado aos funcionarios.
Sousa Neto ainda completa com uma citagdo de Davenport e Prusak (1998) em que nas
empresas que tem como seu insumo principal o conhecimento o ato de conversar nada mais é
gue o insumo do trabalho.

2. Rodizio de fungdes.

Sousa Neto (2004) defende que a troca de fungdes é benéfica para as empresas, pois a
troca de conhecimento tacito, dificil de ser socializado, torna-se algo natural na sua nova
funcdo uma vez que o conhecimento que ja existia executando a antiga fungdo pode ser util
para a inovacdo ou melhoria dos processos da nova funcdo a ser executada. Sendo o

colaborador conhecedor de todas as areas da instituicdo ele sabera o que o cliente interno
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necessita, assim a formatacdo dos produtos e servigos serd adequada a necessidade de cada
usuario ou setor. Esse processo tende a sociabilizar o conhecimento de forma mais ampla e
facil.

3. Estimulo a conversas livres.
As chamadas conversas de corredor ou mais especificamente os colégios invisiveis sdo uma
alternativa de disseminagdo de conhecimento que ndo precisa estar presa a parametros de
rigidez burocratica e estética. Ambientes que propiciem ao colaboradores um espacgo para o
intercdmbio livre de informacdo tras inimeros beneficios entre eles podemos citar a rapidez
para ter conhecimento sobre um assunto novo que os colegas estdo trabalhando nas suas areas
ou areas afins além de construir lagos de confianga entre os colaboradores para disseminagao
das mais diversas informacao.

4. Feirase Foruns

Um processo estruturado que visdo a unido dos pares para conversas pessoais em

detrimento das conversas por e-mail ou telefone. Deve-se a ter a ndo criar um espaco
burocréatico que podera inibir a troca de informacdes.

5. Leituras no Ambiente de Trabalho
A construcdo literaria no ambiente de trabalho nem sempre ¢é estimulada. E quando ¢ feita
muitas vezes é reprimida passando uma mensagem confusa aos colaboradores. A leitura
técnica dentro das empresas é ainda a mais aceitas, mas muitas vezes € interpretada como a
utilizacdo do horario de trabalho para outros assuntos que nao seja produzir. Davenport e
Prusak (1998 apud Sousa Neto, 2004, p. 07) afirmam que “a empresa que afirma valorizar o
conhecimento, mas desestimula a leitura e a conversa durante o expediente envia mensagens

confusas. A mensagem mais convincente ¢ que o conhecimento ndo ¢ valorizado”.

23 O PAPEL DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO NA GESTAO DO
CONHECIMENTO

2.3.1 GESTAO DA INFORMACAO

A Tecnologia da Informacdo (TI) estd diretamente ligada aos processos relevantes
dentro da gestdo do conhecimento, processos esses que precisam de suportes informacionais
para que o fluxo informacional seja executado da forma correta. Dentro dessa premissa a

gestdo da informacdo € um ponto a ser trabalhado nesse trabalho para que sirva de suporte a



33

execucao da gestdo do conhecimento uma vez que a gestdo da informacéo estd diretamente

ligada aos processos tecnolégicos.

Prevendo todos os problemas e a possibilidade que boom informacional, ocorrido a
partir do meio do século XX, acarretaria para a sociedade moderna alguns estudiosos de das
areas de Computacdo, Biblioteconomia, Documentagédo e Ciéncia da Informac&o, ao decorrer
dos anos, formulardo possiveis formas de organizagdo da informacao para que a recuperacdo

da mesma fosse algo, em teoria, um processo que poderia ser feito de forma simples e rapida.

Como exemplo temos os advogados belgas Henry La Fontaine e Paul Otlet que vendo
esse possivel caos informacional que se tornaria realidade em geracgdes futuras desenvolveram
em 1895 o sistema de Classificagdo Decimal Universal — CDU — que se baseava no ja popular
sistema de Classificacdo Decimal de Dewey — CDD — sendo que entre em 1904 e 1907 foi
produzida a primeira edicdo da CDU com o nome Manuel du Réportoire Bibliographique
Universel. (MCT,1997)?

Entdo nasce a necessidade de gerenciamento das informacdes com o objetivo de
organizar e traduzir essas informacdes para que possam ser utilizadas de forma que se tonem
convenientes agregando valor, economizando o tempo do usuario, melhorando a comunicacao

nas organizag0es e entre as organizagoes etc.

Marchiori (2002) conota gestdo da informacdo como o processo que engloba as
estratégias operacionais para a obtencdo dos mecanismos ligados a obtencdo e utilizacdo de
recursos humanos, tecnoldgicos e financeiros, matérias e fisicos que sdo utilizados para o
processo de gerir o conhecimento onde a seguir é possivel oferecer o0 mesmo como um

insumo de grande utilidade com valor agregado para pessoas, grupos ou organizagoes.

Para Beal (2008) a gestdo da informacédo deve contemplar processos que ultrapassam a
simples administracdo das Tecnologias da Informacdo — Tl — e dos sistemas de informacéo
onde a gestdo da informacdo deve incluir a administracdo do comportamento informacional
da organizacao, da cultura organizacional e da equipe informacional, dentre outros elementos

para que seja possivel a maximizacdo de retorno das informacoes disponiveis.

Para Dias; Belluzzo (2003 apud DUARTE; SILVA; COSTA, 2007, p. 98) a gestdo da

informagdo ¢ o “conjunto de conceitos, principios, métodos e técnicas utilizados na préatica

2 Ministério da Ciéncia e Tecnologia — Extraido da Classificagdo Decimal Universal, p. VII.
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administrativa e colocados em execucdo pela lideranga de um servico de informagéo para
atingir a missdo e os objetivos fixados” ainda de acordo com os autores para que seja possivel
gerir a informacdo existem trés areas adjacentes: “a administracdo com foco em gestdo; a
tecnologia enfocando os sistemas de informagdo e a Ciéncia da Informacao” (MORENO,

2007, p.120).

Beuren (2009) considera o gerenciamento de informagcdo um assunto de grande
relevancia dentro do setor académico tdo quanto nas aplicaces no mundo dos negocios.
“Dentro do contexto econdmico, essa funcdo ¢ considerada como uma das responsaveis pelo
sucesso das organizaces seja em nivel de sobrevivéncia ou no estabelecimento de maior
competitividade.” (BEUREN, 2009, p. 64).

A gestao da informagdo € um processo interdisciplinar que “baseia-se em disciplinas
como biologia, sociologia, psicologia, economia, ciéncia politica, estratégica de negocio e
ciéncia da informacdo” (DAVENPORT apud FARIAS, 2007, p.50).

Pegando essas definicbes podemos notar que a gestdo das informacgOes adentra
diversos seguimentos onde as TICs sdo um suporte indispensavel para a execugdo dessas
tarefas. Nao esquecendo o fator humano que se torna o ser primordial nesse processo de
processamento de informacdes e posterior utilizagcdo das mesmas. O conjunto ser humano e as
tecnologias devem trabalhar de forma simbidntica para o melhor aproveitamento dos

processos de gestdo informacao.

Toda essa necessidade de gerir as informacdes dos mais diversos ambitos trouxe o
segundo nivel na gestdo de informacgfes que é denominada Gestdo do Conhecimento, onde
todas as informagdes que eram usadas para atingir metas especificas séo, agora, utilizadas de
forma onde a necessidade de superar obstaculos é feita através dos conhecimentos dos

colaborados envolvidos.

A gestdo da informacdo é o processo basico de suporte da gestdo do conhecimento,
onde ela se atém aos processos relacionados ao gerenciamento de informacdes através das
TICs ao contrario da gestdo do conhecimento que se atém ao poderio de conhecimentos dos

colaboradores.

Na visdo de Beal (2008) existem tradicionalmente trés etapas para a gestdo da

informacao:
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Planejamento: é formulada a estratégia corporativa, a estratégia de informacao
e de TI trabalhando em conjunto para o planejamento das metas e objetivos que
se quer alcancar.

Execucdo: utilizando as estratégias de informacdo e das Tl como referéncia é
feito o processo administrativo executando as funcbes dos sistemas de
informacdo, da infra-estrutura e das competéncias da equipe de TI.

Avaliagdo e Acédo Corretiva: utilizando métodos de avaliacdo para conhecer o
desempenho das estratégias utilizadas para que se possa identificar os
problemas, analisando-os posteriormente e definindo-se solucdes a serem
implantas.

Beuren (2009) propde um processo de articulagdo na gestdo da informacdo visto

abaixo:

Classificagéo e
armazenamento de
informacé&o

Identificacio de
necessidades e Coletalentrada | Desenvolvimento de Distribuicéo e disseminacio de

requisitos de de informagdo | produtos e servigo de informacéo
informacéo informacé&o

Tratamento e
- apresentacio da
informag&o

Andlise e uso da
informac&o

&

Figura 3 — Articulacdo dentro da gestdo da informacéo
Fonte:Adaptado de Beuren, 2009, p. 67.

Beuren (2009) explica que essas etapas ndo possuem uma seqiiéncia légica a serem

seguidas como um roteiro, mas se constituem como etapas que estdo ligadas de forma Idgicas

e num conjunto de tarefas a serem seguidas pelo gestor da informacéo.

Farias (2007, p.128) deixa explicito que a gestdo da Informagdo ¢ “um processo de

obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnologicos, financeiros, materiais e fisicos

para o gerenciamento da informacéo, possibilitando a disponibilizacdo da informagdo como

insumo util e estratégico para individuos, grupos e organizagdes”.
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A partir das informagdes expostas é possivel notar que a gestdo da informacao conota

0 viés tecnolégico como um meio para se atingir um fim enquanto que na gestdo do

conhecimento os processos se utilizam da tecnologia da informacdo mais como um ponto

auxiliar do que como um procedimento obrigatorio, pois as informagfes possuem um carater

de aquisicdo, armazenamento e disseminacdo, através de ferramentas de TI, muito mais

pungente do que o conhecimento que sua aquisicdo, armazenamento e disseminagédo

dependem mais do pilar ser humano do que ferramentas tecnologias. A utilizacdo da TI é

umas das ferramentas dentre varios outras que auxiliam no gerenciamento do conhecimento.
Para Soltero (2003, p. 101)

“A correta aplica¢do da tecnologia da informagdo permite as empresas desenvolver

melhores sistemas administrativos, sustentando sua missdo, visdo e objetivos. Para

alcancar esse objetivo, € indispensavel contar com um enfoque global, que permita

distinguir, em ambientes complexos , a informacdo-chave e a maneira como sera

armazenada, distribuida e utilizada, levando em conta sempre a tecnologia
disponivel e os recursos disponiveis na empresa.”

A tecnologia da informacdo, enquanto ferramenta na gestdo do conhecimento tem a
funcéo de executar procedimentos que auxiliem na aquisicdo, armazenamento e disseminagédo
dos conhecimentos criando assim uma memdria organizacional que ird ser de extrema
importancia para a tomada de decisdes. A utilizagdo correta da Tl deve ser levada em
consideracdo, uma vez que, além de auxiliar os processos de gestdo seu mau uso pode
acarretar problemas de variam de vazamento de informacdes sigilosas até a perda de

informac@es por ndo se executar backups periodicos.

2.4 ORGANIZACOES NO CONTEXTO SOCIAL

Para Chiavenato (2000, p.19) as organizacdes sdo “uma entidade social composta de
pessoas e de recursos, deliberadamente estruturada e orientada para alcancar um objetivo
comum.”. As organizacOes estdo encravadas em todas as sociedades mundiais onde elas sdo
as geradoras de renda e emprego.

As organizacOes estdo divididas em trés setores distintos, mas que se completam sendo
eles: o setor primario o agronegdcio, o setor secundario a industria, o setor terciario o

COMErcio e Servigos.

“A economia do Brasil é baseada em trés grandes pilares. O segmento de comércio e
servicos caracteriza-se pelo dinamismo na geracdo de empregos, que impacta
diretamente na competitividade dos demais setores. A industria é a engrenagem do
pais e representa a maior expressao da criatividade e originalidade do produto
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brasileiro. O agronegdcio é uma das principais alavancas da economia nacional,
representando 28% do PIB brasileiro ¢ 37% das exportacdes.” (SEBRAE, 2007?)

Handy (1997, apud CHIAVENATO, 2005, p.1) acredita que existem duas ideias sobre
a real funcdo das organizagdes a primeira seria “obter lucro a fim de continuar operando e
produzindo produtos cada vez mais e melhor” e a segunda € que “quem investe dinheiro
possui a propriedade da empresa. Isso faz com que o objetivo da empresa deva corresponder a
vontade e as expectativas dos proprietarios: aumentar o lucro.” O autor disserta que a visdo
capitalista do lucro como o fim a ser alcancado deveria ser revisto levando em consideracao
0s novos paradigmas de trabalho em classe mundial onde a preocupagdo com outras questdes
tais quais o0 meio ambiente, qualidade de vida dos funcionarios, valorizacdo do capital
humano, visdo global de atuacéo, responsabilidade social e etc. devem ser levados em

consideracdo para a atuacao da organizacéo.

“podemos dividir os objetivos empresariais em dois grandes grupos: 0s econdmicos
€ 0s sociais ou ndo-econdmicos. Os primeiros sdo voltados & otimizagdo do processo
geral de conversdo de recursos da empresa e 0s segundos respondem as necessidades
e aspiracOes dos participantes da empresa” Ansoff (apud OLIVEIRA, 2009)

e Com Fins Lucrativos

Para Ansoff (apud OLIVEIRA, 2009) define as organiza¢des com fins lucrativos as que
possuem objetivos préprios e com direcionamentos para fins identificaveis. Onde temos como

exemplos: Mc Donald’s, C&A, Google, Microsoft, Apple e etc.

e Sem Fins Lucrativos

“Define-se como entidade sem fins lucrativos, a instituicdo de educacdo e de
assisténcia social que ndo apresente superavit em suas contas ou, caso 0 apresente
em determinado exercicio, destine referido resultado integralmente & manutencéao e
ao desenvolvimento dos seus objetivos sociais (Lei no 9.532, de 1997, art.12 § 3o,
alterado pela Lei no 9.718, de 1998, art. 10, e Lei Complementar no 104, de 2001).”
(BRASIL, 2010)

Onde temos como exemplos: IBGE, SEBRAE, Fundagéo Biblioteca Nacional e etc.

O foco desse trabalho sdo as organizagGes que visdo lucro sendo assim iremos no
adentrar nas questdes sociais que essas empresas representam para a sociedade. De acordo
com um estudo da Organizacao para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econémico divulgado
em maio desse ano e copilado pela BBC Brasil (2010) o governo emprega entre 11% e 12 %
da méo de obra brasileira 0 que restaria entre 89% e 88% para organizacgdes privadas. De

acordo com reportagem da Folha Online (2010) foram criados 2,406 milhfes de vagas
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formais nos primeiros dez meses de 2010 tendo como destaques no més de outubro os setores
de servicos (86.207 empregos); comércio (81.347 empregos); construcdo civil (11.447
empregos). Onde em Recife, Salvador, Belo Horizonte, Rio de Janeiro, Sdo Paulo e Porto
Alegre, que normalmente sdo as capitais pesquisadas para auferir os niveis de emprego do
Brasil, a quantidade de pessoas ocupadas formalmente passou de 17,275 milhdes de empregos
em marco de 2002 para 22,282 milhdes em setembro deste ano, um aumento de 29%, ou de

5,007 milhdes de empregos formais.

A geracdo de emprego e renda pode ser considerada a questdo mais relevante dentro
dos objetivos gerais quando tratamos de organiza¢bes com fins lucrativos. Mas em alguns
casos empresas de grande e médio porte executam acles de responsabilidade social que
muitas vezes ficam fora da realidade de acdo das micro empresas e empresas de pequeno
porte. Para Srour (2003 apud PRADO; MENDES, 2008, p.3):

“Responsabilidade Social tem por verdadeiro compromisso prestar o bem-estar a
comunidade, implantando projetos de melhoria, eliminando qualquer tipo de
discriminacdo social dentro da empresa, determinando politicas de emprego, para
jovens que tem pouca qualificacdo profissional e para portadores de deficiéncia.
Porém as organizagdes que agem deste modo ndo querem tirar a obrigagdo do
governo em prestar assisténcia sobre a populacdo necessitada, somente fazem a sua
parte.”

As acgles sociais demandam, muitas vezes, em custos que as empresas ndo estdo
preparadas para ter, mas que dentro de um planejamento anual ou plurianual pode ser incluido
levando em consideracdo os beneficios que podem ser agregados pela execucdo dessa acao.
De acordo com Instituto Ethos as vantagens da responsabilidade social sdo “valorizagdo da
imagem institucional e da marca, maior lealdade do consumidor, maior capacidade de recrutar
e manter talentos, flexibilidade, capacidade de adaptacdo” lembrando que as empresas nao
devem adentrar essas acfes pensando somente no retorno, pois a sustentabilidade das acOes
em longo prazo pode ser comprometida. Todas as empresas, independente do seu porte e area
de atuacdo, podem executar esse tipo de acdo tendo que ter somente a boa vontade como

insumo.
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2.5 MICRO E PEQUENAS EMPRESAS
2.5.1 MICRO E PEQUENAS EMPRESAS: CONCEITO E CLASSIFICACAO

As micro e pequenas empresas (MPES) estdo enraizadas em todo o territério nacional
em uma taxa incrivel, se comparada as de médio e grande empresas, onde tornam-se

responsaveis por quase a totalidade de empregos do Brasil.

Muitas MPEs nascem de negécios familiares que se tornam negocios legalizados e
tendem a ser o principal empregador dentro do nucleo familiar e muitas vezes empregando

profissionais externos.

As MPEs comecaram a ter sua importancia na economia brasileira vista de forma

como uma prioridade a partir do governo de Juscelino Kubitschek que durou de 1956 até 1961
COmMO vemos no texto abaixo.

“A necessidade de inclusdo dos micro e pequenos negdcios na economia se tornou

uma questdo econdmica somente a partir do Plano de Metas do Governo de

Juscelino Kubitschek, que introduziu a proposta de criacdo do Geamp - Grupo

Executivo de Assisténcia a Média e Pequena Empresa, que se Somou a Varios outros

grupos de trabalho para a realizagdo do sonho de cingiienta anos em cinco.” (Falcéo,
2008?)

A partir desse trabalho j& se passaram cinco décadas e os resultados sdo os mais
positivos possiveis onde as MPESs ndo param de crescer tanto nas pequenas cidades como nas
megaldpoles oferecendo dos mais variados produtos e servi¢os que vao desde a mercearia do
bairro até a loja de informatica passando pelo pequeno produtor de hortalicas organicas até o

exportador de filé de peixe para 0 mercado internacional.

Essa evolucdo, de uma sociedade que em meados dos anos 1950 pretendia se
modernizar trazendo grandes empresas estrangeiras para o0 territério nacional, até a
massificacdo das MPEs sé foi possivel através de programas de governo que deram subsidios
para que a geragdo de empregos a partir da formacdo de MPEs torna-se uma constante na
sociedade brasileira.

De acordo com o Anuério do Trabalho na Micro e Pequena Empresa 2008 em 2006
existiam no pais um total de 2.241.071 divididos em empresas de micro, pequeno, médio e

grande porte. A tabela 1 mostra as informagdes na integra.
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Tabela 1-Evolucgdo da distribuicdo dos estabelecimentos, por porte Brasil 2002/2006 (em %)

Ano Micro Pequena Total Média Grande Total Total
Absoluto

2002 84,4 13,2 97,6 1,5 0,9 100,0  1.905.912
2003 84,3 13,3 97,6 1,5 0,9 100,0 1.963.674
2004 839 13,6 97,6 1,5 0,9 100,0  2.054.841
2005 83,7 13,8 97,5 1,6 0,9 100,0 2.148.906

2006 83,6 13,9 97,5 1,6 0,9 100,0 2.241.071

Fonte: Adaptado do Anuario do trabalho na micro e pequena empresa 2008, SEBRAE/ DIEESE/ MTE, 2008, p.
31
Obs.: Inclui apenas os estabelecimentos com empregados

Essa tabela pode ser traduzida de uma forma bem simples levando em consideracéo o
seguinte texto disponivel no site do SEBRAE <www.sebrae.com.br>: “No Brasil, de acordo
com o IBGE, existem 14,8 milhes de micro e pequenas — 4,5 milhdes formais e 10,3 milhdes
informais — que respondem por 28,7 milhdes de empregos e por 99,23% dos negécios do

pais.”

Esse pequeno texto tras a tona a dimensdo que as MPEs ocupam no Brasil e mais que
sua dimensdo o impacto em toda uma estrutura que vai desde a econémica até a questdo social

brasileira.

As empresas no Brasil séo classificadas em cinco categorias, empreendedor individual,
as microempresas, empresas de pequeno porte, empresas de médio porte e empresas de grande

porte.

De acordo com o Sistema Brasileiro de Apoio a Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE) atualmente sdo utilizados dois critérios para classificar as micro e pequenas

empresas no Brasil, sdo eles: receita bruta e quantidade de funcionarios.

De acordo com o Estatuto da Micro e Pequena Empresa de 1999 a receita bruta é o
critério utilizado pra classificar as micro e pequenas empresas. Com o Decreto n° 5.028/2004,

de 31 de marco de 2004 os valores foram atualizados e s&o 0s seguintes:

- Microempresa: receita bruta anual igual ou inferior a R$ 433.755,14 (quatrocentos e trinta

e trés mil, setecentos e cinquenta e cinco reais e quatorze centavos);
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- Empresa de Pequeno Porte: receita bruta anual superior a R$ 433.755,14 e igual ou
inferior a R$ 2.133.222,00 (dois milhdes, cento e trinta e trés mil, duzentos e vinte e dois

reais).

Esses valores sdo usados por varios programas de financiamento do Governo Federal

para o apoio das MPEs.

Deve-se levar em consideracdo que o SIMPLES NACIONAL ndo utiliza essa
classificacdo, desde a aprovacdo da Medida Proviséria 275/05, abaixo os valores adotados na

mesma.

- Microempresa: receita bruta anual igual ou inferior a R$ 240.000,00 (duzentos e quarenta
mil reais);
- Empresa de Pequeno Porte: receita bruta anual superior a R$ 240.000,00 (duzentos e
quarenta mil reais) e igual ou inferior a R$ 2.400.000,00 (dois milhdes e quatrocentos mil

reais).

O outro fator que pode ser utilizada para o enquadramento dentro da classificagdo de
micro e pequenas empresas é a quantidade de funcionarios, que servem para conhecer melhor
a presenca das MPEs na economia brasileira.

- Microempresa:
I) na industria e construcdo: até 19 funcionarios
I1) no comércio e servicos, até 09 funcionarios.

- Pequena empresa:

I) na industria e construcédo: de 20 a 99 funcionarios

I1) no comércio e servigos, de 10 a 49 funcionarios.

2.5.2 IMPORTANICA DAS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS NA SOCIEDADE

BRASILEIRA

Se levarmos em consideracao as informacdes acima citadas que expdem que as MPES
sdo responsaveis por 99,23% dos negocios do pais é l6gico pensarmos que em cidades
pequenas que ndo possuem empresas de médio e grande porte toda a populacdo é empregada

por pequenos negdcios que variam do comércio, industria, servi¢os e agronegocios.

“Mesmo nas cidades de médio porte e grandes metropoles, onde se concentram as
medias e grandes empresas, 0 numero de MPE e sempre expressivo e importante,
porque elas empregam a grande massa de pessoas que estdo no mercado de trabalho
e ndo sdo absorvidas pelas MGE. Elas se destacam especialmente nos bairros,
empregando a méo-de-obra local na fabricacdo e comercializacdo de produtos que
atendem as necessidades basicas da populacdo, tais como: construgdo, vestuario,



42

calcados, alimentos, bebidas, moveis, limpeza, higiene e perfumaria, medicamentos,
combustiveis, editorial, grafico e embalagens e a prestacdo de servicos diversos
como de mecénica automotiva, de hospedagem e alimentacdo, de transportes, de
beleza, de educagdo, de entretenimentos, de informatica e acesso a Internet, entre
outros.” (Lédio Vieira, 2007 p.20)

A MPEs sdo as responsaveis pela grande massa de pessoas empregadas no pais, mas
de acordo com o presidente do SEBRAE em exercicio Carlos Alberto dos Santos a
participacdo das MPES néo ultrapassa 30% do PIB brasileiro (ALARCON, 2010). Todavia
isso ndo exclui seu potencial de grande gerador de renda e emprego e muitas vezes as MPES
podem servir de escada para ascensdo social de uma familia ou um grupo de pessoas que

trabalhem em conjunto.

De acordo com o Panorama Comeércio Internacional de Servi¢os que é um relatorio
produzido pelo Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior (2010) as

MPES foram responsaveis por:

e 77.7% das empresas exportadoras de servicos em 2009
e 56,1% das empresas importadoras em 2009
e 11,4% das receitas da Conta de Servigos do Balangco de Pagamentos.

Olhando por essa otica e tendo conhecimento da importancia social e econdmica o
Presidente da Republica Luis Indcio Lula da Silva sugeriu em reunido com empresarios,
durante a 172 Semana de Capacitacdo do Sistema SEBRAE, a criacdo de um Ministério
especifico para tratar das questdes relativas as MPES. De acordo com 0 mesmo um Unico
ministério ndo seria capaz de abranger as necessidades das grandes e médias empresas ao
mesmo tempo que as abrange as necessidades das MPES. Um exemplo pratico dado pelo
Presidente foi a necessidade da criagdo do Ministério da Pesca e do Ministério do
Desenvolvimento Agrario que antes ficavam sob responsabilidade do Ministério da
Agricultura, onde como esses novos ministérios a dedicacdo integral de acbes sdo mais
eficazes para cada um dos setores. (PASSARINHO, 2010)

Resumido, as MPES estdo encravadas nas questdes sociais, econdmicas e politicas do
Brasil onde sdo grande geradoras de renda e emprego e € inconcebivel se pensar em politicas
de desenvolvimento social e econdbmico sem pensar na importancia dessas empresas que
muitas vezes produzem o sustento de uma familia em caso de empresas familiares, dédo
emprego para 0 pai e a mae de familia, pdes em pratica o conhecimento do universitario
recém formado que monta seu préprio negocio, aumenta a renda familiar do empregado que

em muitos casos se torna seu proprio patrdo, etc.
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3 GESTAO DO CONHECIMENTO NAS MPES

Tomando como base tudo que se foi discutido no topico referente a conceituacdo de
gestdo do conhecimento é inconcebivel imaginarmos que todos 0s processos de aquisicao de
conhecimento se ddo de forma espontdnea. Todo conhecimento obtido mediante as
ferramentas de aquisi¢do de informagéo depende de fontes informacionais, sendo assim antes
de nds aprofundarmos nas questdes de gestdo do conhecimento em MPES se faz necessario
dissertar sobre as fontes de informagcbes que servem de apoio para a aquisicdo de

conhecimento.

3.1 FONTES DE INFORMACAO

A busca por informacg6es é um processo intrinseco do ser humano desde a pré-historia
onde o aprendizado a partir da coleta de informagGes do seu dia a dia ele executava ac¢des
cruciais para a sobrevivéncia em um ambiente hostil, pois sdo com as informagdes obtidas em
seu ambiente que o ser humano toma suas decisdes sejam elas de ordem estratégica, pessoal,

profissional e etc.

Obter informacdes corretas de fontes seguras vem tornando-se um grande problema na
sociedade da informacéo, pois a facilidade de disseminagdo de conteddo tanto por parte dos
meios de comunicagdes formais como por meios informais acarreta, muitas vezes, em uma
entropia informacional onde cada um pode disseminar o que lhe é mais conveniente trazendo
duvidas para o usuario em relacdo as quais informacGes provenientes dessas fontes sdo

confiaveis.

Para Cunha (apud DIAS; PIRES, 2005, p.14) as fontes de informacgdo possuem um
conceito muito amplo levando em consideragéo que podemos extrair informacdes pertinentes
desde relatorios técnicos até em trocas de e-mails indo até amostras minerais ou obras de arte.
Ainda de acordo com as autoras podemos definir que as fontes de informacdo séo
mecanismos que conseguem responder a uma determinada demanda informacional, uma
conversa com um especialista em uma &rea do conhecimento ou uma biblioteca especializada
possuem o mesmo patamar de fonte de informacdo se visarmos o fato que nossa demanda

informacional foi suprida.

Para Sales e Almeida (2007), as fontes de informac&o sdo a matriz para a producao de
novos conhecimentos, pois somente a partir de conhecimentos ja estabelecidos, em meio oral,

escrito ou audiovisual, é possivel o desenvolvimento de novos conhecimentos.
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Para Farias (2007, p.35) [...]fonte de informagdo ¢ qualquer elemento (documento,
pessoas, instituicdo, site, etc.) que confirme um conhecimento numa determinada situacéo.

Esse conhecimento adquirido ou confirmado deverd gerar uma a¢ao no individuol...]”

A partir dessas definicfes € possivel afirmar que as fontes de informacéo possuem um
poder Unico de auxilio ao usuério, pois quando a necessidade informacional é suprida a
tendéncia é o usudrio voltar buscar a mesma base para pesquisas futuras onde podemos

considerar esse retorno como uma acao relativamente previsivel.

As fontes de informacdo podem ser caracterizadas como formais e informais. A
primeira para Bastos Junior (2000 apud DALMACIO 200? p.5) é caracterizada como um
informacdo relativamente recente que estd documentada de forma estruturada e organizada
podendo ser disponibilizada periodicamente em sistemas midiaticos, onde Poter apud
Pozzebon e Freitas (1997 apud DALMACIO 200? p.5) complementa que essas fontes podem
ser : “base de dados; artigos cientificos; revistas especializadas; informagdes técnicas
(patentes); documentos da empresa; dentre outras.” Ja as fontes de informagao informais para
Bastos Jinior (2000 apud DALMACIO 200? p.5) sdo correspondentes ao presente ou a um
futuro bem préximo se apresentando de forma néo estruturada e sem divulgacgéo sistematica,
onde de acordo com Poter apud Pozzebon e Freitas (1997 apud DALMACIO 200? p.5) temos
como exemplos:

“semindrios; congressos; contatos pessoais com clientes, fornecedores, concorrentes
e consultores; reunifes; jantares; entrevistas; folders; feiras e eventos; agéncias de

publicidade; “boatos” sobre produtos, clientes, fornecedores e concorrentes; dentre
outras.”

De forma bem basica podemos citar algumas fontes de informacéo usadas comumente
pela populagdo, mesmo que a mesma nédo a veja como uma fonte de informagéo se levarmos o
termo a seu significado cientifico. Uma dona de casa que precisa achar o nimero de um
fornecedor de dgua mineral normalmente recorre a lista telefénica impressa ou até mesmo a
listas online como listel.com <www.listel.com.br> ou telelistas.net <www.telelistas.net>
tendo também a opcéo de ligar para o servico de informacéo da operadora local 10331 ou pro
Informador Popular [(0xx)85 3226-4110] vemos nesse exemplo que existem 5 fontes de
informacdo para a obtencdo de um fornecedor de &gua mineral, mas se levarmos em
consideracdo uma vizinha que tem conhecimento de uma empresa que fornece agua mineral e
ela passa essa informacdo podemos afirmar com certeza que ela, nesse momento se tornou

uma fonte de informacao.
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Esse é somente um exemplo em um universo de fontes de informagdes que estdo
disponiveis no dia a dia da populacdo em geral tais como revistas em geral, jornais, programas
de TV e radio, outdoors e busdoors, catalogos telefénico e de bibliotecas, mapas de salas e
lojas em edificios comercias e shoppings, placas de transitos, memorandos e circulares,
extratos e saldos bancérios, etc. Todos esses exemplos conotam algum tipo de informacao aos

usuarios sejam elas de cunho utilitario ou de entretenimento.

3.1.1 TIPOS DE FONTE DE INFORMACAO

Para a Biblioteconomia e a Ciéncia da Informacdo podemos dividir as fontes de

informac&o em trés tipos demonstrados abaixo

TIPO CONCEITO EXEMPLOS

FONTES PRIMARIAS Possuem ide€ias originais Ex.: monografia, artigos de
ou novas interpretacbes de = periodicos, publicacdes
idéias pré-existentes. seriadas, relatorios

técnicos, trabalhos
apresentados em
congressos, teses,
dissertaces, patentes,
literatura comercial,
normas técnicas, etc.

FONTES Fonte facilitadora na busca | Ex.: enciclopédias,

SECUNDARIAS de outras informacdes dicionarios, manuais,
apresentando informagdes | tabelas, revisdes de
filtradas e organizadas de literatura, bibliografias,

formas pré-estabelecidas. tratados, manuais.

FONTES Funcionam como guia para = Ex.: bibliografias de
TERCIARIAS a obtencdo das fontes bibliografias, periodicos de
primarias e secundarias. indexacéo e resumo,

catalogos coletivos, guias
de literatura, diretorios, etc.

Quadro 3 — Tipos e conceitos de fontes de informacéo
Fonte: Adaptado de Dias; Pires (2005)

A figura 4 mostra um esquema produzido por Fabiano Couto C. da Silva e Soraya
Arruda Waltrick, e utilizado pela professora Ursula Blattmann nas aulas de fontes de
informacdo na UFSC, que exemplifica de forma pratica tudo que tratamos até o presente

momento.
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Fontes de uzmo.n:umnwo e as "0 que determina o manuseio de uma "No processo de aprendizagem, a busca, o
. " ; . » “Metade do conhecimento fonte de informagdo é o desejo di e o

necessidades informacionais: Mapa Conceitual e u%ﬂ._ e SR “_: ¢ v. o_ e &.M_M : acesso e o use de fontes de informagdo

1 g2 sobre algund colsd, U cada instante facilitam a solugde de problemas informacionais e colaboram
EFCI321 - m.Q-m.wmm de Jnformacéio encontrd-lo"® e com o mdximo de roveito" na geragdo e inovagdo do conhecimento" (REIS, 2005, p. 17)
Professora - Ursula Blattmann (6ROGAN, 1995, p.7) (50UZA, 2001, p. 34) \ —
Fabiano Couto Oon_.mm.. da Silva e ealioiii Ty
Soraya Arruda Waltrick

.\

Qualquer livro, documento, base de dados

Fonte pela qual se obtém

ainformaglio desejoda  |——Conceito H‘VH FONTES DE HZmOWEthOQA|no:nn$o 4 ou pessoa que fornega informagdo.
(MEDEIROS, 2006) \ (STEVENSON, 1997, p. 71)
Conceito 2

1) Qualquer documento que fornega aos usudrios
7 Conceito 3 de bibliotecas ou de servicos de informagdo,

a informagdo buscada.
2) Qualquer documento que fornega informagiio

reproduzida em outro documento.
3) O dado ou registre fornecido por uma busca informal.
PODEM SER (HARROD'S, 1995, p. 599)

Comunidades orais
FORMALS

INFORMAIS Contatos pessoais

Qualquer pessoa, documento, organisme
ou instituigdo que transmite informagdes [...]
(FERREIRA, 2004, p. 920)

Colégios invisiveis

Congresscs e conferéncias;

LegislagGes;
Periédicos; |A

"Novas informagdes ou novas interpretactes
de idéias e/ou fatos acontecidos”
(CUNHA, 2001, p.9)

Patentes:
Teses e dissertagdes;
Tradugdes;

«— Tipalogia 4 Caracteristica Primdrias

_"oﬁ.ma, nm .5?_...530 ._._.no - E
Tur_n se dividem m:@\;‘ fred H l_

evolugiio evolugdo

Relatérios técnicos

[ |
W“Monuoanuuﬂ. (Novas fontes de informagdo tipa lg
Wm.w_,.umh.._.pﬂmau“ "Contém informagBes sobre /.:vo
n“_ﬂw_._a e documentos primérios [...] guiam o leitor para eles." | Caracteristica—{ Secunddrias | i pessoals
W9I0g08: | 4—Tipologia —{ (CUNHA, 2001, p.9) - Multimidia
c._n_o&:ou. Sites de empresas de Repositdrios de informagdo
Livros; instituigbes, colégios,
Manuais: :5.16-».“”“”” portais,
Internet - "Combinagdio de diversos formatos de apresentagfio
=] de informagdes, como textos, imagens, sons, videos,
“Sio sinalizadores de localizagdo ou indicadores

animagdes, etc: em um Unico sistema”

Bibliografia de bibliegrafia: sobre os documentos primdrios ou secunddrios.” (FERREIRA, 2004, p. 172)

Diretdrios \

[.] caracteristica
“Links agrupados sistematicamente — Sites de busca | Tipologia |« Internet
em categorios [...] anteriormente _
selecionados, de forma a agilizar Bibli B :
ioteca virtual caracteristica
a localizacdo da informagdo na web." \ - 2 1
(Curty, 2004, p. 89) caracteristica

Biblioteca digital

(CAMPELLO; CENDON; KREMER, 2000 apud CURTY, 2004, p. 88)

Suporte de divulgagdo de variades tipes de informagdo [...] g

|
caracteristica

caracteristica

Fonte: SILVA, Fabiano Couto Correa da; WALTRICK, Soraya Arruda. (2006)

Figura 4 — Mapa conceitual de fontes de informagéo

Documentos existem :
[...] é o meio mais utilizado pelos internautas nas buscas por \ apenas no formate digital Liberdade de expressdo
informag@ies ou por sites especificos na Internet; e utilizam um - -
software que retorna ao internauta uma relagio de enderegos —”_ faz referéncio a uma na_mmmw de o.on..__.:n:._.om eletrénicos, ﬁho‘ﬁ._n_in desenvolvimento e Eﬁnnmo,_
na WEB, associados a uma palavra-chave digitada. alejados na WEB e sem local fisico, organizado e postos
(fortte: http://www.e-commerce.org.br/sites_de_buscahtm a disposigdo de usudrios que vio acessa-los on-line, & distancia, _
Acesso em: 11 maio 2006.) pela rede de teleprocessamento em seus enderegos

o n\.mr_m.ﬂmz LACRUZ, 1998); ﬁnhn_:n-. atengdo quanto a qualidade da informagdo n_.nnnn_r___unn_ng
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Com a definicdo dos tipos de fontes ja estabelecida podemos apresentar as fontes de

informacéo para as micro e pequenas empresas.

3.1.2 FONTES DE INFORMACAO PARA AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

Nessa parte do trabalho iremos nos concentrar nas fontes de informagdes direcionadas
para as empresas, onde nesse caso, as micro e pequenas empresas sdo o foco desse trabalho.
Basicamente as organizacGes dependem de dois tipos fontes de informacdo, as informacdes
que sdo produzidas internamente pelas empresas ou as que sdao adquiridas de forma gratuita
ou paga. Para Choo (apud Barbosa, 2006, p. 93) podemos definir as fontes de informacéo nas

organizag0es como:

Externas e pessoais clientes; concorrentes; representantes de
Orgdos governamentais

Externas e impessoais jornais e revistas (em papel); jornais e
revistas (midia eletrénica); publicacbes
governamentais; radio e televisdo

Internas e pessoais superiores hierarquicos; colegas do
mesmo nivel hierarquico; subordinados
hierarquicos

Internas e impessoais memorandos, circulares e relatorios
internos (em papel); memorandos,
circulares e relatorios internos (rede
interna de computadores)

Quadro 4 — Fontes de informagdes nas organizagdes
Fonte: Adaptado de Barbosa (2006)

No contexto globalizado vemos que as informacdes sdo geradas em uma velocidade
incrivel trazendo para as organizacdes a necessidade de atualizagdo constante de seus bancos
de dados para que néo percam seu poder de competitividade. A aquisi¢do e utilizagdo dessas
informacdes deve ser um processo de grande planejamento uma vez que a analise e a traducéo

das mesmas servira de bussola para a tomada de decisdes dentro do contexto empresarial.

As proprias organizacOes sdo verdadeiras fontes de informagdes, pois elas produzem
conhecimento diariamente de forma intermitente. O conhecimento produzido pelas
organizag6es que visam o lucro, em sua maior parte, sdo informacdes de cunho sigiloso, pois
esse conhecimento é a base para a tomada de decisdes dos gestores e colaboradores,

conhecimento do mercado e de concorrentes, pilar para a producdo de novos produtos e
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servigos, etc. As organizacgdes sem fins lucrativos produzem informagdes e as disseminam de

forma facil e por vezes gratuita.

A obtencdo de informagdes seguras deve ser uma prioridade para as organizagcdes uma
vez que a informagdo deve ser utilizada como um insumo para decisfes a serem tomadas.
Essas decisfes advém do contexto da inteligéncia competitiva que para Barborsa (2006, p.92)
€ uma area que é considerada de grande interesse para diversas areas do conhecimento tais
como “planejamento estratégico, marketing, biblioteconomia e ciéncia da informagao,

comunica¢do empresarial” e etc.

Para esse trabalho iremos utilizar a definicdo de Inteligéncia Competitiva (IC) adotada
pelo “Termo de Referéncia para a Atuagdo do Sistema SEBRAE em Inteligéncia Competitiva

para MPE” onde Gomes e Braga (2007, p.7)

“que defende que a Inteligéncia Competitiva é o resultado da analise de dados e
informagdes coletados do ambiente competitivo das empresas, a partir das
necessidades de informagdo do usudrio, que ird embasar a tomada de deciséo, pois
gera recomendacfes que consideram eventos futuros e ndo somente relatorios para
justificar decisbes passadas: “Inteligéncia Competitiva (IC) é um processo
sistematico e ético, ininterruptamente avaliado de identificacdo, coleta, tratamento,
andlise e dissemina¢do da informacdo estratégica para a organizagdo, viabilizando
seu uso no processo decisorio” (GOMES et al., 2004)” [Grifo do autor]

Vemos nessa defini¢do que a tomada de decisdes € resultado do processo de aquisicdo
de informagdes. Abaixo lista dos beneficios que o processo de IC pode propiciar as empresa
que a aplicam

Expanséo e consolidacéo de seus atuais mercados

Anélise, avaliacdo e monitoramento da concorréncia (Benchmarking)
Monitoramento de novas tecnologias, produtos e processos
Identificacé@o de oportunidades e ameacas

Aperfeicoamento do processo de planejamento

Minimizacao do tempo de busca e analise de informacdes

Apoio a trabalhos prospectivos

Desenvolvimento de atitude pré-ativa, antecipando-se as tendéncias

Reducdo de duplo trabalho ou de repeticdo desnecessaria do trabalho e custos de
uma maneira geral, favorecendo a melhoria continua e o aumento de
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produtividade
Aumento da lucratividade

Diminuicéo do ciclo de desenvolvimento de produtos gerando reducdo de custos e
aumento da eficiéncia do setor

Desenvolvimento de um processo continuo de aperfeicoamento da capacitacao de

Profissionais
Tomada de decisdo baseada em conhecimento do ambiente de negdcios

Aprimoramento das relacdes da empresa com o mercado consumidor;

Outros.

Quadro 5 — Beneficios da utilizacdo da inteligéncia competitiva
Fonte: Adaptado de Termo de Referéncia para a Atuagdo do Sistema SEBRAE em Inteligéncia Competitiva
para MPE

A tomada de decisbes da escolha das fontes de informagfes a serem usadas e
posteriormente as informagdes pertinentes € um processo que deve ter um foco direcionado
para cada decisdo especificamente para que ndo ocorra de informacgdes de um setor sejam

adquiridas sem que tenham uma utilidade real.

Abaixo segue uma lista de topicos que podem ser utilizados para a definicdo de quais
informagdes adquirir levando em consideracdo sua real necessidade e valor para a demanda
que a organizacao precisa trabalhar.

Quais decisbes precisam ser tomadas?

O que é necessario saber?

O que ja se sabe?

Por que se precisa saber disso?

Quando sera necessario saber disso?

O que sera feito com o produto de inteligéncia?
Quanto custara obté-lo?

Quanto custara nao obté-lo?

Quadro 6 — Definicdo de informacGes a serem adquiridas
Fonte: Adaptado de Termo de Referéncia para a Atuacdo do Sistema SEBRAE em Inteligéncia Competitiva
para MPE
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Com a resposta a essas perguntas é possivel dar um direcionamento para quais fontes

de informacao recorrer tal como utilizar as informacdes adquiridas.

Esta parte do trabalho ird trabalhar algumas fontes de informacGes de cunho aberto
que as Micro e Pequenas Empresas podem utilizar para adquiri informacdes confiaveis e que
se bem trabalhadas podem resultar em conhecimento para a tomada de decistes das mesmas.

Abaixo algumas possiveis fontes que podem ser adquiridas de forma rapida a um custo baixo:

v

revistas especializadas;

jornais;

sites especializados;

sites dos concorrentes;

colaboradores;

diagnosticos setoriais;

entidades empresariais;

organismos de fomento e de desenvolvimento;

dados oficiais dos governos;

v |v |V |V |V |V |V |V |V

diagndsticos setoriais, territoriais e empresariais elaborados por
terceiros;

» bancos de dados disponiveis no mercado;

» periodicos e publicagdes especializadas.
Quadro 7 — Possiveis fontes de informagéo de custo baixo para MPEs

Fonte: Adaptado de Termo de Referéncia para a Atuacdo do Sistema SEBRAE em Inteligéncia Competitiva
para MPE

Deve-se levar em consideracdo o direcionamento que é dado para a coleta dessas
informagOes sempre tendo um direcionamento que leve a real solugdo da demanda
informacional da organizacdo. A utilizacdo de vérias fontes de informacdo torna mais rica e
conseqiientemente mais rapida aquisi¢do de informacdo, mas a gestao e anélise desse material

devem ser feitas em conjunto com os colaboradores envolvidos na demanda informacional.

No quadro 8 segue algumas fontes de informacdo que possuem carater técnico que
podem ser utilizadas pelas MPEs para a obtencdo de subsidios informacionais para sua
atuacdo no mercado.



Fonte Endereco Eletronico
Servigo Brasileiro de | www.respostatecnica.org.br
Resposta Técnica —

SBRT

Instituto de pesquisa http://www.fecomercio-

e ce.org.br/content/aplicacao

desenvolvimento do /IPDC-CE2/2005-

comercio - IPDC principal/enviados/index.h
tm

Agéncia Brasileira de
Promocao das
Exportacdes e
Investimentos -
APEX

www.apexbrasil.com.br

Instituto Brasileiro de
Geografia e
Estatistica - IBGE

www.ibge.gov.br

Instituto de pesquisa
econdmica aplicada
do Ceara - IPECE

Www.ipece.ce.gov.br

Associagéo Brasileira
da Inddstria de
Maquinas e
Equipamentos -
ABIMAQUI

www.abimag.org.br

Quadro 8 — Possiveis fontes de informagdes para empresas
FONTE: Elaborado pelo autor

Descricdo
Rede de informacoes
articuladas pelo Ministério
da Ciéncia e Tecnologia que
visa a transferéncia de
tecnologia, aperfeicoamento
de técnicas de producéo e
solucdo de problemas
técnicos para empresas de
pequeno porte.
Produz mensalmente
relatérios sobre 0s
indicadores conjunturais
sobre consumidor cearense.

Fornece subsidios
informacionais para as
empresas poderem exportar
seus produtos atuando nos
seguintes setores:
Agronegocio, Casa e
Construcdo Civil,
Entretenimento e Servicos,
Maquinas e Equipamentos,
Moda e Tecnologia e Salde.

Principal provedor de dados
sobre os mais variados
ambitos da sociedade civil
bem como das esferas
governamentais.

Vinculado a Secretaria de
Planejamento e Gestédo do
Estado do Ceara disponibiliza
informacdes através de
estudos, pesquisas e
informacg6es socioeconémicas
gue ajudam a avaliar 0
desenvolvimento do Estado
do Cearé.

Auxilia na obtencdo e
disponibilizacdo de maquinas
para 0s mais variados setores
produtivos.

51

Existem milhares de outras fontes de informac6es confidveis que podem ser utilizadas
pelas MPES, mas a titulo de conhecimento as acima citadas possuem informacdes

importantes para a aquisi¢cdo de novos conhecimentos de forma rapida e gratuita.
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Tendo dado énfase as fontes de informagdes para obtencdo de novos conhecimentos

podemos adentrar nos processos de gerenciamento de informacdo em MPES.

3.2 GERENCIANDO O CONHECIMENTO EM MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

O processo de gerenciar faz mencdo a utilizacdo das ferramentas disponiveis para que
se obtenha resultados positivos levando em consideragdo seu capital intelectual, as pessoas
envolvidas no processo, seu capital patrimonial e o ativo financeiro. O processo de
gerenciamento € intrinseco as empresas, pois 0 gerenciamento correto das pessoas, patrimoénio

e recursos é o que ira definir o sucesso ou fracasso de uma empresa.

Além dos trés processos basicos de gerenciamento acima citados iremos incluir um
quarto, a gestdo do conhecimento, que na atual conjuntura da sociedade que tem como base as
informacdes obtidas para tomada de decisdes, nada mais justo que gerenciar o resultado da

traducdo dessas informacges obtidas nas diversas fontes de informacgé&o: o conhecimento.

Como ja foram trabalhadas acima as taticas para a gestdo do conhecimento, iremos
adaptar as mesmas as possibilidades das MPES. Relembrando os processos para executar a

gestdo do conhecimento sdo:

e Contratar as pessoas certas.
e Executar rodizio de funcGes
e Estimulo a conversas livres
e Participar de feiras e féruns
e Permitir leituras no ambiente de trabalho

Além das citadas iremos incluir alguns processos para que seja possivel efetuar a
gestdo do conhecimento nas MPES (SOLTERO, 2003, p.93), sdo eles:

e Tempo de resposta para resolver determinado problema a partir das inteligéncias
presentes na empresa.

e Tomada de decisbes baseadas nos conhecimentos pré-adquiridos pela empresa.

e Poder calcular os custos envolvidos no oferecimento de um servico, no diagndéstico de
um problema e a resolugdo do mesmo.

e Poder calcular o tempo médio ou real para a implantagdo de um novo produto ou
Servico ou na reestruturagdo dos mesmos na empresa.

e Poder adquiri informacGes em tempo habil para tomar de decisdes levando em
consideracdo os critérios de: distribuicdo da informacdo na empresa; fomento ao
armazenamento de informacgdes Uteis; tomada de decisdes a partir de evidéncias
objetivas; adquirir a informacdo no momento solicitado; facilidade em disseminacéo e
aquisicdo de relatorios; e 0 armazenamento correto das informacgoes.
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Os processos acima citados irdo ser utilizados para a avaliacdo e estudo de caso das
empresas Vvisitadas visando encontrar subsidios para analise dos processos e posterior
identificacdo dos processos de geracdo e gerenciamento de conhecimento na empresa

estudada.

Ricca (2003, s.n.) defende que “ha quem pense que a gestao do conhecimento somente
se aplicaria as grandes empresas ou as pequenas de base tecnoldgica. Ndo é verdade. Seu uso
adequado se transformou em fato de competitividade, que pode representar o sucesso ou 0

fracasso das empresas, ndo importa o seu tamanho.”

3.3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA ESTUDADA

A empresa Promagi pecas e servi¢cos para maquinas e equipamentos ltda - ME situada
na Avenida Alberto Craveiro n° 2585 sala 05 atuando no ramo de aluguel e manutencéo de
empilhadeiras desde marco de 2007 € o objeto desse estudo de caso. A empresa possui nove
funcionarios divididos em nivel gerencial, operacional e técnico. Tendo como proprietario o
senhor Adjane Oliveira Araujo a empresa possui na sua carteira de clientes empresas como
Rigesa, a Base Aérea de Fortaleza, Cimento Poti e outras tendo uma filial em Campina
Grande na Paraiba a empresa visa expansdo para demais territorios brasileiro sendo que a

empresa ja presta servicos fora do estado atuando no Piaui, Maranhdo e Rio Grande do Norte.

A empresa foi constituida a partir da ideia do proprietario que foi funcionario da
Vicunha Téxtil S/A e trabalhava junto ao setor de mecénica da empresa. Com o aprendizado
adquirido o proprietario resolveu adentrar no seguimento de manutencdo e aluguel de
empilhadeiras onde hoje seu faturamento anula esta quase limite da microempresa o que seria
algo em torno de R$200.000,00 a R$240.000,00 por ano.

A empresa é constituida, na sua sede em Fortaleza, por um escritorio para atendimento
dos clientes onde ficam os funcionarios de nivel gerencial e operacional e um espaco em
anexo composto por uma oficina e um armazém onde ficam os funcionario de nivel técnico.
Por causa da demanda de servi¢os junto a novos clientes esta programando a aquisi¢do de um
espaco maior para executar suas acdes, pois na visdo gerencial e técnica o espaco atual é

inviavel para atendimento das demandas de servigos.

A empresa atua no mercado ha treze anos, onde podemos constatar que o periodo
critico de mortalidade, que sdo aproximadamente dois anos a partir da abertura, foi

ultrapassado e a empresa se encontra estdvel em um ramo de grande concorréncia.
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Trabalhando quase que exclusivamente para fabricas e empresas que demandam transporte de
grandes cargas. Sendo um nicho de mercado muito especifico a diversificacdo de servicos e

produtos devem ser muito bem planejado e executado para atender a demandas dos clientes.

Todos os funcionarios possuem carteira assinada sendo que alguns trabalham para a
empresa a mais de cinco anos. Os funcionarios que estavam presentes na abertura da empresa

ndo fazem mais parte do quadro de contratados.

A empresa trabalha em horario comercial, mas sempre que necessario atende a

demanda de clientes em horarios diferenciados e finais se semana.

A escolha da empresa se deu primeiramente pelo desejo de fazer o estudo de caso
desse trabalho em uma empresa que estivesse inserida no terceiro setor que é um setor
dindmico e em grande expansdo na atual conjuntura econémica. A facilidade para entrevistar
os colaboradores da empresa foi outro fator que estimulou a pesquisa dentro da mesma
levando em consideracdo que o proprietario da empresa esta aberto a adotar, na medida que
for possivel, as sugestdes dadas por esse trabalho fazendo assim que o trabalho monografico

em questdo possa ser utilizado de forma pragmatica.
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4 METODOLOGIA

O presente trabalho visa a aquisicdo de informacdes através de revisdo bibliografica e
elaboracéo de estudo de caso, utilizando anélise dos dados coletados através de questionario
na empresa pesquisada, para entender os processos de producgéo e gestdo de conhecimento em
MPEs, onde ¢ explicitado os conceitos, processos e dificuldades para producdo e aquisi¢ao de

informacdes no campo de estudo.

A revisdo de literatura pode ser considerada a parte mais importante para se obter o
estado da arte dentro do tema estudado, pois a partir dos referencias tedricos é possivel tracar
todo o esquema que ira fundamentar o trabalho (SILVA; MENEZES, 2001). A revisao de
literatura serviu de bussola para fundamentar as ideias sobre o tema escolhido onde foi
possivel fazer o aprofundamento sobre o tema estudado. O embasamento teorico obtido foi
crucial para a criacdo desse trabalho, pois com base no conhecimento adquirido foi possivel

estruturar o questionario para o estudo de caso.

Foi adotado a pesquisa exploratéria como o método a ser seguido uma vez que ela:

“visa proporcionar maior familiaridade com o problema com vistas a torna-lo
explicito ou a construir hipoteses. Envolve levantamento bibliografico; entrevistas
com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; analise
de exemplos que estimulem a compreensdo. Assume, em geral, as formas de
Pesquisas Bibliogréficas e Estudos de Caso.” (GIL 1997 apud SILVA; MENEZES,
2001, p. 21)

A adocdo de estudo de caso de uma empresa se fez necessario uma vez que seria
inviavel, nesse primeiro momento, trabalhar com uma amostragem maior de empresas, mas
ndo obstante um estudo mais aprofundado com uma amostragem mais ampla podera ser o
objetivo de trabalhos futuros. O estudo de caso foi executado em uma empresa do setor de
servicos com a abordagem de cinco funcionarios da empresa através de questionario, em
anexo, com perguntas de multipla escolha e perguntas abertas. O estudo de caso pode ser
caracterizado como ‘“particularmente adequado & tentativa de explicar nexos causais em
intervengdes ou situacdes da vida real que sdo demasiadamente complexas para serem
tratadas por meio de estratégias experimentais ou de levantamento de dados” Yin (2005 apud
FELCAR, 2007, p. 20) para Silva; Menezes (2001, p. 21) o estudo de caso é “quando envolve
0 estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que se permita 0 seu
amplo e detalhado conhecimento.” Dessa forma o estudo de caso ¢ ferramenta mais adequada

para a abordagem proposta pelo trabalho.
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O universo da pesquisa se resumiu a cinco funcionarios da empresa estudada onde o
questionario foi aplicado durante o periodo de trés dias junto aos mesmos além da observacéo
em loco do local estudado. Os cinco funcionarios entrevistas estdo dividido da seguinte
forma: dois de nivel gerencial que séo o proprietario da empresa e o gerente de vendas e trés
funcionéarios de nivel técnico que sdo mecanicos que atuam atendendo as demandas de
servico. A quantidade de pessoas entrevistadas dependeu da disponibilidade dos mesmos uma
vez que a empresa possui um grande fluxo de trabalho ficou invidvel entrevistas os nove
funcionarios que empresa possui. O universo entrevistado ficou dentro das expectativas, pois
abrangeu tanto os niveis gerenciais como 0s niveis técnicos da empresa em questdo. Para cada
entrevistado foi entregue um formulério para uma leitura inicial e apds a leitura e
preenchimento do formulario, feito pelo entrevistado, foi feito uma pequena entrevista com 0s

mesmos executando a leitura do documento e discutindo pontos dentro do questionario.

Junto com as informacgdes coletadas no estudo de caso foi feito a analise dos
questionarios aplicados junto aos funcionarios da empresa estudada para que Se possa
estruturar um norte de informag0es sobre a producéo e gestdo do conhecimento no objeto de
pesquisa. Essas informacdes serviram para efetuacdo de uma comparacdo do referencial
teorico, explicitadas dentro do trabalho, e as acOes na pratica. Essa analise comparativa tem o
intuito de gerar uma lista de possiveis acdes que serdo entregues a empresa estudada como um
portfélio de sugestdes a serem seguidas para a producdo e gerenciamento de conhecimento
dentro da mesma visando um melhor aproveitamento das ferramentas informacionais além de
proporcionar aos funcionarios uma nova visao de processos colaborativos para a geracao e/ou
melhoria de produtos e servicos dentro da empresa utilizando o conhecimento dos mesmos, de

clientes, concorrentes e demais pessoas envolvidas nos processos atreladas a empresa.

4.1 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Apos a aplicacdo do questionario foi feito uma analise comparativa das respostas para

que fosse possivel fazer um levantamento efetivo dos resultados.
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1. Vocé sabe o que é gestdo do conhecimento?

Vocé sabe o que é gestdo do conhecimento?

0%

ESIM
m NAO

Figura 5 - Vocé sabe o que é gestdo do conhecimento?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: A amostragem total demonstrou desconhecer o que seria e a conceituagdo
de gestdo de conhecimento.

2. A empresa executa algum processo de captacdo de informacdes sobre concorrente, tais
como agdes e produtos oferecidos?

A empresa executa algum processo de captacdo de
informacdes sobre concorrente, tais como agfes e produtos
oferecidos?

0%

m SIM
m NAO

Figura 6 - A empresa executa algum processo de captacdo de informagdes sobre concorrente, tais
como agdes e produtos oferecidos?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: A amostragem total demonstrou ter conhecimento que a empresa preza
saber como as empresas concorrentes do segmento atuam e que produtos oferecem. Essas
informac@es sdo adquiridas através de conversas com clientes, sites das empresas e quando
necessario contato por telefone. N&o existe uma periodicidade para execucdo dessa acao.

3. A empresa executa algum processo de captacao de informagdes sobre seus clientes,
tais como as necessidades e desejos dos mesmos?
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A empresa executa algum processo de captacdo de
informacGes sobre seus clientes, tais como as necessidades e
desejos dos mesmos?

ESIM
m NAO

Figura 7 - A empresa executa algum processo de captacdo de informagdes sobre seus clientes, tais
como as necessidades e desejos dos mesmos?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: Para 60% da amostra a empresa ndo executa acGes de aquisicdo de
informacdes a respeito do que eles querem enquanto que 40% da amostra disse que a empresa
executa esse processo. A parte da amostra que respondeu sim disse que esse processo é feito
de forma empirica atraves de conversas informais com os clientes.

4. A empresa executa algum processo de troca de conhecimento entre empresas que
trabalham no mesmo ramo?

A empresa executa algum processo de troca de conhecimento
entre empresas que trabalham no mesmo ramo?

ESIM
m NAO

Figura 8 - A empresa executa algum processo de troca de conhecimento entre empresas que trabalham

no mesmo ramo?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: Para 60% da amostra a empresa executa a a¢ao troca de conhecimento
com outras empresas do ramo enquanto que 40% acreditam que ndo é feita essa troca de
informacdes. Para a parte da amostra que respondeu sim esse processo € feito através de
conversas com colegas e profissionais que atuam no mesmo ramo.
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5. A empresa executa alguma acgéo para aquisi¢do de informacdes junto aos clientes no
processo de pos-venda?

A empresa executa alguma agdo para aquisi¢cdo de informacdes
junto aos clientes no processo de p6s-venda?

0%

mSIM
m NAO

100%

Figura 9 - A empresa executa alguma agdo para aquisi¢do de informagdes junto aos clientes no
processo de pds-venda?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: A amostra total respondeu sim, mas a coleta de informagdes no processo
de pds-venda é feito somente pelo responsavel da area de vendas da empresa.

6. A empresa oferece treinamento aos seus empregados para obtengdo de novos
conhecimentos junto as empresas fornecedoras?

A empresa oferece treinamento aos seus empregados
para obtencdo de novos conhecimentos junto as
empresas fornecedoras?

0%

mSIM
m NAO

Figura 10 - A empresa oferece treinamento aos seus empregados para obtencdo de novos
conhecimentos junto as empresas fornecedoras?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: A amostra total respondeu sim, mas ficou evidente que profissionais que
tenham capacitacdo, a priori, sdo preferenciais para a contratacdo e permanéncia na empresa.
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7. A empresa executa alguma acgdo de feedback levando em consideracdo a opinido dos
funcionarios para solucionar problemas identificados?

A empresa executa alguma acéo de feedback levando em
consideracdo a opinido dos funcionarios para solucionar
problemas identificados?

0%

Figura 11 - A empresa executa alguma acdo de feedback levando em consideracdo a opinido dos
funciondrios para solucionar problemas identificados?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: Os funcionarios acreditam que sua opinido € levada em consideracao para
que problemas, identificados durante a execucao de suas tarefas, sejam solucionados
utilizando suas ideias de melhorias. O setor gerencial afirmou que existe abertura para
colocacéo de ideias para melhoria de processos produtivos.

8. O responsavel pelo gerenciamento discute regularmente, com os funcionarios, 0s
pontos fortes e fracos a serem trabalhados e melhorados na empresa junto aos clientes?

O responsavel pelo gerenciamento discute regularmente, com
os funcionérios, os pontos fortes e fracos a serem trabalhados e
melhorados na empresa junto aos clientes?

Figura 12 - O responsavel pelo gerenciamento discute regularmente, com os funcionarios, os pontos
fortes e fracos a serem trabalhados e melhorados na empresa junto aos clientes?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: Para 60% da amostragem nao é feito a discussdo regular dos pontos fortes
e fracos a serem melhorados enquanto que 40% da amostra afirmou que é feito esse
procedimento. O setor gerencial afirma que essa discusséo é feita em grupos ndo apontando
pontos especificos e pegando exemplos gerais para melhoria em grupo.
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9. Os funcionarios executam algum tipo de rodizio de tarefas?

Os funcionarios executam algum tipo de rodizio de
tarefas?

Figura 13 - Os funcionarios executam algum tipo de rodizio de tarefas?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: Para 80% dos funcionarios a execucédo de suas funcdes é feita somente por
ele onde cada funcionario executa sua tarefa e € responsavel por um setor especifico. 20%
respondeu que € feito rodizio de tarefas, mas somente quando existe a necessidade.

10. E dado as funcionarios liberdade e/ou incentivo para leitura e/ou discussdo de
manuais, procedimentos, relatorios e outras fontes de informagdes sobre a area de atuacédo
durante expediente de trabalho?

E dado as funcionarios liberdade e/ou incentivo para leitura
e/ou discussdo de manuais, procedimentos, relatorios e
outras fontes de informacdes sobre a area de atuacdo
durante expediente de trabalh&/.
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Figura 14 - E dado as funcionérios liberdade e/ou incentivo para leitura e/ou discussio de manuais,
procedimentos, relatdrios e outras fontes de informacdes sobre a area de atuagdo durante expediente de trabalho?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: Para 100% da amostra ndo é dado liberdade e nem o incentivo para leitura
de informacdes referentes ao servigo durante horério de trabalho.
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11.  Os funcionérios possuem a cultura de produzir relatorios descrevendo problemas
encontrados para execucdo de algum trabalho?

Os funcionarios possuem a cultura de produzir
relatérios descrevendo problemas encontrados para
execucdo de algum trabalho?
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Figura 15 - Os funcionarios possuem a cultura de produzir relatérios descrevendo problemas encontrados
para execugdo de algum trabalho?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: Para 80% da amostra é feito relatdrios para descrever 0S processos
executados durante o atendimento de clientes. O responsavel gerencial afirmou que existe
uma ficha padrdo para a producdo desse relatério, mas ele s visa informacGes de nivel
técnico.

12. A empresa possui algum procedimento de geracdo/melhoria de novos
produtos/servicos através do conhecimento dos funcionarios?

A empresa possui algum  procedimento de
geracdo/melhoria de novos produtos/servicos através do
conhecimento dos funcionarios?

0%

Figura 16 - A empresa possui algum procedimento de geracdo/melhoria de novos produtos/servigos
através do conhecimento dos funcionarios?
Fonte: Elaborado pelo autor
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Resultado: Por mais que a empresa leve em consideracdo a opinido dos seus
funcionarios para resolver problemas ndo existem um procedimento padrao para
execucao de melhoria e geracdo de produtos e servigos através do conhecimento dos
empregados. As informag0es sdo coletadas em carater informal.

Os funcionarios possuem liberdade para da opinides e sugestdes para melhorar/inovar
0 mix de produtos/servigos oferecidos pela empresa?

Os funcionarios possuem liberdade para da opinides e
sugestbes para melhorar/inovar o mix de
produtos/servicos oferecidos pela empresa?
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Figura 17 - Os funcionarios possuem liberdade para da opinides e sugestdes para melhorar/inovar o
mix de produtos/servicos oferecidos pela empresa?
Fonte: Elaborado pelo autor

Resultado: Para 100% da amostra a empresa da liberdade para sugestes
referentes aos produtos e servi¢cos da mesma, mas ficou constatado que essa opinides
nem sempre sdo colocadas em préatica fazendo com que o portfélio de produtos e
servigos fique estagnado.

Vocé considera que sua funcdo produz algum tipo de conhecimento para a empresa e
seus colegas?

Vocé considera que sua funcdo produz algum
tipo de conhecimento para a empresa e seus
colegas?
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Figura 18 - Vocé considera que sua fungdo produz algum tipo de conhecimento para a empresa e
seus colegas?
Fonte: Elaborado pelo autor
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Resultados: Para 80% da amostra sua funcdo produz algum tipo de conhecimento,
mas ficou constado que esse conhecimento esta, em grande parte, em nivel tacito.

4.2 REFLNEXOES DA GESTAO DO CONHECIMENTO NA EMPRESA ESTUDADA E
SUGESTOES

De acordo com os dados acima referendados € notavel que alguns procedimentos de
gestdo do conhecimento ndo fazem parte da realidade da empresa estuda. A falta de
conhecimento dos processos de gestdo do conhecimento e incentivo a producdo do
conhecimento na empresa pode ser considerado como um ponto fraco para uma empresa que
pretende expandir sua atuacdo no mercado. A conscientizacdo, em nivel administrativo, das
funcbes e necessidades de adotar a gestdo do conhecimento é um procedimento de extrema
importancia para a que a empresa possa adquirir novos conhecimentos e internaliza-los na
empresa criando uma politica de valorizagdo do capital intelectual. Utilizar o conhecimento
COmo INsumo para processos gerenciais e técnicos deve ser adotado pela empresa onde a
criacdo de processos internos para socializacdo, externalizacdo, combinacéao e internalizagéo
possam gerar frutos a médio prazo de forma positiva onde o resultados como inovacéo,
melhoria nos processos, reducdo de desperdicios, remuneracdes compativeis e justas, bem-
estar dos funcionario e etc. que serdo de grande importancia para empresa como um todo seja
para questdes de visibilidade junto aos seus clientes, seja na melhoria do trabalho dos seus

funcionarios bem como melhoria nos lucros.

Apobs todos os processos de revisdo de literatura e analise dos dados a respeito da
producdo e gerenciamento do conhecimento, dentro da empresa estudada, faz-se necessario a
producdo de breves sugestdes a serem adotadas pela empresa objeto do trabalho. Visando a
melhoria dos processos de gestdo do conhecimento dentro da empresa segue abaixo possiveis
acoes que podem ser aglutinadas no dia a dia da empresa e em seus processos produtivos
objetivando que os funcionarios trabalhem de forma colaborativa gerando conhecimento, que
serdo de utilidade tanto para empresa como para eles mesmos, além de uma possivel melhor
prestacao e/ou desenvolvimento de servicos e produtos para a carteira de clientes da empresa.

Segue abaixo algumas sugestoes.

e Conscientizar os colaboradores da implementacao dos processos de gestdo do

conhecimento na organizagé&o.
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Implementar procedimentos para aquisi¢cdo de informacéo para que facilite a
producdo de conhecimento.

Arquivar manuais, catalogos, e demais matérias informacionais das empresas
parceiras, fornecedoras e/ou colaboradoras para posterior recuperacdo de
informacdes.

Arquivar informac6es sobre os clientes para que seja possivel executar ac6es
CRM (Customer Relationship Management) também conhecida como gestédo
de relacionamento com o cliente.

Adquiri assinaturas de revistas especializadas da area de atuacao e revistas que
tenham como foco contribuir para o crescimento de MPEs. EX.: Revista
Pequenas Empresas Grandes Negdcios.

Adquirir software de gerenciamento de clientes e fornecedores, existindo a
inviabilidade financeira pode optar por softwares livres.

Desenvolver um formulario padrao para preenchimento de informacoes a
respeito dos servicos e produtos oferecidos aos clientes. Tomando como
completo o servigo o preenchimento do formulario que podera ser usado na
coleta de informagdes pos-venda.

Utilizar de redes sociais especificas da area de negdcios para adquirir e
disseminar informacdes sobre empresas parceiras e concorrentes como também
de clientes. Ex.: Comunidade Empresas: rede social criado pelo banco Itat que
se define como um “ ponto de encontro para 0 mundo corporativo e uma étima
oportunidade para trocar experiéncias, expandir sua rede de relacionamentos,
interagir com clientes, parceiros e fornecedores, além de compartilhar
aprendizado nos negdcios” http://www.comunidadeempresas.com.br/>.
Desenvolver um espaco para sociabilizacdo e descanso dos funcionarios.
Pesquisas mostram que descansar apds o almoco pode aumentar a producéo
dos colaboradores e ativar areas do cerebro responsavel pela geracao de
conhecimento. (GIFFONI; CORONATO, 2010)

Contratar um profissional gabaritado para executar as a¢des de producéo e

gerenciamento de conhecimento dentro da organizagéo.
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As sugestOes acima podem ser adotadas paulatinamente e um estudo de resultados
feito para avaliar as melhorias que os procedimentos trouxeram para a empresa. A medida que
a implantacéo for feita e os funcionarios criarem afinidade com os processos € possivel fazer
uma avaliacdo. Lembrando que todos esses processos ndo devem ser impostos de forma
arbitraria deve existe um processo de sinergia entre 0s setores para a adogdo dos mesmos para

gue nenhum setor posso se favorecer ou se prejudicar perante aos outros.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo do conhecimento pode ser entendida como um processo holistico que visa
tanto a geracdo como a captura do conhecimento produzido pelos colaboradores através das
informacdes que os mesmos obtém executando suas tarefas diarias, em viagens de negdcios,
em conversas informais, executando processos técnicos, lendo um manual, dando uma
palestra e etc. Sendo assim estimular os colaboradores a produzir conhecimentos e agregar
esse conhecimento as necessidades da organizacdo onde estéo inseridos € um desafio proposto

por esse trabalho.

N&o existe uma receita para gerir 0 conhecimento, existem processos que auxiliam que
a disseminagdo do conhecimento tacito possa ser, mesmo que nunca de forma fidedigna,
traduzido em conhecimento explicito. Por mais que desejemos dividir o conhecimento entre
nossas pares ele sempre sera nosso, uma vez cada conhecimento & Unico e pertence ao
individuo que internalizou a traducdo das informacdes ao seu redor e criou seu préprio mapa
mental montando pedacos e construindo o conhecimento. O conhecimento nunca é estatico
ele muda, ele se transforma, se renova e se reinventa, depende das nossas necessidades e de

nossos conhecimentos pré-estabelecidos.

Estimular os colaboradores a produzir conhecimento pode parecer uma tarefa
complicada, mas se levarmos ao pé da letra alguns ensinamentos da Biblioteconomia vemos
que podemos adapta-los para a geracdo de conhecimento. O procedimento de entrevista que o
Bibliotecario de referencia executa junto ao usuario poderia facilmente ser adaptado para a
geracdo de conhecimento entre colaboradores de uma organizacdo onde as perguntas: Para
quem é essa informacao? Para que vocé deseja essa informagdo? Onde vocé ja pesquisou para
obter essa informagdo? O que voceé ja sabe sobre essa informacdo? Sdo perguntas que podem
passar despercebidas, mas que constroem um mapa mental onde o usuério ou colaborador
comega a construir ideias que geram conhecimento através das informacdes disponiveis onde
as perguntas acima servem para: direcionar a determinado publico o conhecimento a ser
obtido; a utilidade e objetivo desse conhecimento a ser gerado; revisar as fontes de
informacdes ja utilizadas para economizar o tempo para constru¢do do conhecimento ou até
menos para fazer um aprofundamento e uma pesquisa exaustiva em uma fonte de informacéo

especifica; e 0 mais importante o que vocé ja possui de informacGes relevantes para a
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construcdo daquele conhecimento. Esse processo pode ser visto como simplista, mas ele é um

esqueleto para um aprofundamento pra a constru¢do do conhecimento entre pares.

E notavel que as MPEs possuem uma grande dificuldade quando falamos de gestio do
conhecimento, mas ndo podemos esquecer que elas sdo geradoras de conhecimento, tanto
tacito como explicito, onde elas desenvolvem processos, produtos, servigos e novas ideias que
sdo postas no mercado diariamente. Mas a geracdo do conhecimento que poderia servir para
as mesmas como um tipo de ponto inicial para o desenvolvimento de politicas internas para
melhoria do conhecimento produzido por seus colaboradores esta longe de ser uma realidade
efetiva. Uma vez que as MPEs advém de dois seguimentos de empreendedores, os de
necessidade e os de oportunidade, podemos afirmar que os empreendedores de necessidade
sd0 0s menos propensos a desenvolver taticas de criagdo e gestdo de conhecimento dentro de
sua empresa onde copiar procedimentos, produtos e servigos pode ser considerado como a
Unica forma de conhecimento produzida e disseminada dentro da mesma, em contrapartida, 0s
empreendedores de oportunidade possuem mais tempo e recursos dentro do universo das
organizacfes de micro e pequeno porte onde os mesmo acabam por criar conhecimento e

mesmo sem saberem executar alguma tatica de gestdo do conhecimento.

As MPEs precisam passar por um procedimento de conscientizagdo da necessidade de
gerenciar o conhecimento produzido e adquirido por elas. Essa conscientizacdo visa
internalizar e sociabilizar todos 0s conhecimentos Uteis a organizagdo para que seja possivel a
geracdo e melhoria de produtos e servicos além de enriquecer o capital intelectual dos
individuos inseridos na organizacdo. A gestdo do conhecimento precisa ser vista como um
processo positivo e ndo como mais um servico a ser feito, dentre os varios que 0s

colaboradores da organizacdo devem executar.

Mostrar as vantagens da utilizacdo do gerenciamento do conhecimento dentro da
organizacdo € outro fator a ser trabalhado, pois a criagdo de um ambiente colaborativo por
trazer inimeros beneficios tanto para a imagem da organizacdo como para 0S Processos

internos entre os colaboradores.

Em suma a gestdo do conhecimento é um processo que envolve todos os
colaboradores seja ele do chdo de fabrica seja ele da diretoria da organizacdo. Quando a

organizacdo demonstrar para os colaboradores que o conhecimento produzido, independente



69

do seu cargo, tem valor isonémico € possivel incumbir a valorizacdo e possivel utilizagdo do
seu conhecimento ira ajudar a modificar e/ou criar processos, produtos e servi¢os. Envolver
todos os colaboradores pode ser um tanto complicado e trabalhoso, mas com certeza 0s
resultados a serem atingidos serdo um produto maravilhoso que foi produzido por varias

cabecas pensantes.
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ANEXO A

Formulario de pesquisa

u F UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
CENTRO DE HUMANIDADES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS DA INFORMACAO
CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

GESTAO DO CONHECIMENTO EM MICRO E PEQUENAS EMPRESAS: UM ESTUDO DE
CASO

N3do existem respostas certas ou erradas, as respostas devem
ser de acordo com a real situacdo que vocé vive na empresa.
Todas as informagdes serdo utilizadas somente em carater
académico. Obrigado pela participagao.

QUESTIONARIO

1. A empresa executa algum processo de captacdo de informacbes sobre concorrente, tais como
acoes e produtos oferecidos?

[ 1SIM [ ]N&o

Caso sim, como é feito esse procedimento?

2. A empresa executa algum processo de captacdo de informacBes sobre seus clientes, tais como
as necessidades e desejos dos mesmos?

[ 1SIM [ INAO

Caso sim, como é feito esse procedimento?

3. A empresa executa algum processo de troca de conhecimento entre empresas que trabalham
Nno mesmo ramo?

[ 1SIM [ ]NAO



77

Caso sim, como é feito esse procedimento?

A empresa executa alguma acdo para aquisicdo de informac6es junto aos clientes no processo
de pds-venda?

[ 1SIM [ ]NAO

A empresa oferece treinamento aos seus empregados para obtencdo de novos conhecimento
junto as empresas fornecedoras?

[ 1SIM [ ]NAO

Caso sim, como ¢ feito esse procedimento?

A empresa executa alguma acdo de feedback levando em consideracdo a opinido dos
funcionérios para solucionar problemas identificados?

[ 1SIM [ ]NAO

Caso sim, como é feito esse procedimento?

O responsavel pelo gerenciamento discute regularmente, com os funcionérios, os pontos fortes
e fracos a serem trabalhados e melhorados na empresa junto aos clientes?

[ 1SIM [ ]NAO

Caso sim, como que periodicidade é feito esse procedimento?




8.

10.

11.

12.

78

O funcionérios executam algum tipo de rodizio de tarefas?
[ 1SIM [ 1NAO

Caso sim, como que periodicidade é feito esse procedimento?

E dado as funcionérios liberdade e/ou incentivo para leitura e/ou discussdo de manuais,
procedimentos, relatérios e outras fontes de informacdes sobre a area de atuacdo durante
expediente de trabalho?

[ 1SIM [ INAO

Os funcionarios possuem a cultura de produzir relatorios descrevendo problemas encontrados
para execucao de algum trabalho?

[ 1SIM [ ]NAO

Caso sim, como que periodicidade é feito esse procedimento?

A empresa possui algum procedimento de geracdo/melhoria de novos produtos/servicos
através do conhecimento dos funcionérios?

[ 1SIM [ ]NAO

Caso sim, como é feito esse procedimento?

Os funcionarios possuem liberdade para da opinides e sugestdes para melhorar/inovar 0 mix
de produtos/servigos oferecidos pela empresa?

[ 1SIM [ 1NAO
Fortaleza
2010
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ANEXO B

Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — PROMAQI

REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL

CADASTRO NACIONAL DA PESSOA JURIDICA

NUVERO DE INSCRIGAO COMPROVANTE DE INSCRIGAO E DE SITUAGAO | DATADE ASERTURA
08.714.405/0001-01 16/03/2007
MATRIZ CADASTRAL

NOME EMPRESARIAL
PROMAQI PECAS E SERVICOS PARA MAQUINAS E EQUIPAMENTOS LTDA - ME

TITULO DO ESTABELECIMENTO (NOME DE FANTASIA)
PROMAQI PECAS E SERVICOS PARA MAQUINAS E EQUIPAMENTOS L

CODIGO E DESCRIGAO DA ATIVIDADE ECONOMICA PRINCIPAL
77.39-0-99 - Aluguel de outras maquinas e equipamentos comerciais e industriais ndo especificados anteriormente, sem
operador

CODIGO E DESCRIGAO DAS ATIVIDADES ECONOMICAS SECUNDARIAS

45.30-7-03 - Comércio a varejo de pegas e acessorios novos para veiculos automotores
25.39-0-01 - Servicos de usinagem, tornearia e solda

43.99-1-02 - Montagem e desmontagem de andaimes e outras estruturas temporarias
43.13-4-00 - Obras de terraplenagem

33.12-1-02 - Manutencéo e reparacgao de aparelhos e instrumentos de medida, teste e controle

CODIGO E DESCRIGAO DA NATUREZA JURIDICA
206-2 - SOCIEDADE EMPRESARIA LIMITADA

LOGRADOURO NUMERO COMPLEMENTO

AV ALBERTO CRAVEIRO 2585 SALA 05

CEP BAIRRO/DISTRITO MUNICIPIO UF
60.860-000 DIAS MACEDO FORTALEZA CE
SITUAGAO CADASTRAL DATA DA SITUAGAO CADASTRAL
ATIVA 16/03/2007

MOTIVO DE SITUACAO CADASTRAL

SITUAGAO ESPECIAL DATA DA SITUAGAO ESPECIAL
Fkkkkkkk Fkkkkkkk




