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Gestao do conhecimento por uma plataforma de aprendizagem para
uma empresa de saneamento basico

Renan Ferreira da Silva, Kelly Alonso Costa, Eliane da Silva Christo

Resumo:

O uso da tecnologia, através de sistemas de informacgao, tem sido cada vez mais relevante para
gerenciar o conhecimento nas empresas, gerando competitividade e bons resultados. Este trabalho
busca analisar as melhorias produzidas por um sistema de informacdo voltado para gestdo do
conhecimento, desenvolvido em uma empresa do setor de saneamento basico. O sistema é uma
plataforma de gestao eletrénica de documentos com workflow integrado, que relne conteudo
instrutivo em forma de documentos e videos, desenvolvidos pelos colaboradores da empresa e
disponibilizados para acesso na intranet da companhia. Com a aplicacdo de um questiondrio e andlise
do ambiente pré e pds-projeto, foi possivel verificar uma reducdo no tempo de aprendizagem de novos
colaboradores, fazendo com que a companhia alcance maior eficiéncia e reducdes de custo com a
implantacdo da plataforma.

Palavras chave: Gestdo do Conhecimento, Sistemas de Informagdo, Gerenciamento Eletrénico de
Documentos, Workflow, Mapeamento de Processos.

Knowledge management by a learning platform in a basic sanitation
company

Abstract:

The use of technology through information systems has been increasingly relevant to manage
knowledge in companies, generating competitiveness and good results. This paper analyzes the
improvements produced by a knowledge management information system, developed in a company
of the basic sanitation sector. The system is an electronic document management platform with
integrated workflow, which gathers instructional content in the form of work instructions and videos,
developed by the company's employees, and makes them available for access on the company's
intranet. By applying a questionnaire and analyzing the pre and post-project environment, it was
possible to verify a reduction in the learning time of new employees, making the company achieve
greater efficiency and cost reductions with the platform implementation.

Key-words: Knowledge Management, Information Systems, Eletronic Document Management,
Workflow, Process Mapping.

1. Introdugao

As empresas vém buscando, cada vez mais, adquirir vantagens competitivas. No passado, a
localizagdo, o acesso a mao-de-obra barata, recursos naturais e ao capital financeiro tinham
papéis determinantes para a competitividade das empresas. Porém, atualmente presencia-se
um momento de transicdo do ambiente econémico, onde a gestdo do conhecimento vem
ganhando importancia e mostrando a existéncia de uma nova sociedade: a sociedade do
conhecimento.

Marques e Gomes (2011) afirmam que a nova riqueza das organizacdes consiste em uma
relacdo mais estreita entre funcionarios e empresa, ocorrendo uma maior valorizacdo do
capital intelectual. Para Davenport e Prusak (1998), “a frase ‘conhecimento é poder’, na era
do know-how, deve ser substituida por ‘partilha de conhecimento é poder’”.
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Além disso, o uso da tecnologia de informagdo (Tl) vem permitindo as grandes empresas
melhorias e redugdes de custo cada vez mais significativas na estratégia de negdcio, assim
como os sistemas de informacao (Sl), que estdo cada vez mais modernos e ageis. Dentro desse
conceito, Bardo et al. (2017) enfatizam que as intranets corporativas se tornaram poderosos
mecanismos de eficiéncia e gestdo devido ao aumento da disponibilidade de ferramentas de
geracao de conteudo feito pelos préprios usuarios e pelo crescimento dos servigos de redes
sociais.

Este trabalho estudou uma empresa do setor de saneamento bdsico, situada na regido
Sudeste do Brasil, prestadora de servicos de abastecimento de agua, coleta e tratamento de
esgoto no pais. Especificamente, o estudo concentra-se na descricdo das etapas de
desenvolvimento, implantacdo e mensuracao de beneficios de um sistema de informacao a
ser implantado online na intranet da empresa, que atua no gerenciamento eletronico de
documentos (GED) e de videos, integrado a tecnologia workflow, permitindo a aprendizagem
organizacional, a gestdao do conhecimento e a automacao de atividades.

2. Referencial tedrico
2.1. Gestdo do Conhecimento (GC)

Na visdo de Almeida, Vasconcelos e Pestana (2018), Gestdo do Conhecimento é o processo
responsavel pela percepcao de compartilhamento, ideias, habilidades e informacgao sendo que
estes devem estar disponiveis para as pessoas corretas, no lugar certo e no momento certo,
melhorando a eficiéncia e reduzindo a necessidade de redescobrir conhecimento.

Barnabé (2017) e Liao e Wu (2010) afirmam que ter conhecimento de sistemas e processos
administrativos é fundamental para a gestdo de uma empresa, pois a mesma poderd controlar
tudo o que acontece em suas diversas atividades e tarefas. Atualmente, as empresas precisam
se adaptar e atualizar os seus conhecimentos para manter a sua capacidade de inovacgao.

Por esse motivo, considera-se que a empresa que aplica conhecimentos Unicos, criados pelos
seus colaboradores, pode se tornar mais competitiva e, assim, estar a frente de suas
concorrentes. O capital intelectual das empresas, isto é, o seu conhecimento, experiéncia e
especializacdo, tem determinado cada vez mais as posicoes competitivas das mesmas do que
o capital tangivel, ou seja, fisico e financeiro além de colocar o ser humano como papel-chave
(SVEIBY, 1998; SANTOS JUNIOR e STANKOWITZ,2018).

E necessario ent3o conhecer os fatores estratégicos a serem observados para suportar a
gestdo do conhecimento: alta administracdo, cultura organizacional, novas estruturas
organizacionais, praticas e politicas de gestdo de pessoas, tecnologias e sistemas de
informacdo e mensuracdo de resultados (DAVENPORT e PRUSAK, 1998).

Os autores Nonaka e Takeuchi (1997) classificam o conhecimento humano em dois tipos:
conhecimento tacito e explicito. Para garantir que a aplicacdo que a aplicagdo dos recursos
necessarios seja eficaz e gere resultados positivos, é necessaria uma gestao especifica desses
conhecimentos. Antes de se iniciar a etapa de gerenciamento, é importante definir quais sdo
as fontes do conhecimento na empresa, como este é criado, convertido e armazenado.
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2.2. Sl e Tl na Gestao do Conhecimento

Os Sistemas de Informacdo (SI) e a Tecnologia da Informacao (TI) oferecem alternativas para
o alcance de uma melhor performance e aumentar a competitividade das organizagdes.

Conforme Stair e Reynolds (2002), Sistemas de Informacdo sdo conjuntos de elementos ou
componentes inter-relacionados que coletam (entrada), manipulam e armazenam (processo),
disseminam (saida) os dados e informacdes e fornecem um mecanismo de feedback. O’Brien
(2004) traz uma definigdo mais abrangente, dizendo que um sistema de informagdo é um
conjunto que envolve pessoas, hardware, software, redes de telecomunicacado e recursos para
lidar com dados a fim de transformar e compartilhar informacdes.

Um dos recursos que merecem ser destacados é a intranet: é uma rede fechada, restrita a
organizacdao que a possui e gerencia, a fim de servir como espaco de armazenamento,
comunicac¢do, colaborac¢do e intercambio de informagdes relevantes. Também serve para
oferecer um ambiente similar ao da Internet dentro da empresa, utilizando recursos técnicos
utilizados na mesma.

J4 a Tecnologia da Informacado (TI), para Esteves et al. (2019), pode ser entendida como os
meios utilizados pelas empresas para alavancar e potencializar o processo de criagao e
desenvolvimento de capacitacao tecnoldgica.

Segundo Li e Li (2018) tal ideia pode ser aplicada em uma plataforma colaborativa de
conhecimento numa empresa, para aplicar um método baseado na migracdo do multi-
conhecimento para o processo de design do produto. O trabalho de Almeida et al. (2018),
apresenta uma pesquisa que visa integrar praticas de gestdao de conhecimento e ciéncia de
dados com servigos de tecnologia da informacao. Tais obras evidenciam a forte intera¢ao dos
sistemas de informacgado na gestdao do conhecimento das organizagdes.

2.3. O impacto da Gestao do Conhecimento em treinamentos

As organizagbes modernas estdao modificando suas praticas de treinamento e
desenvolvimento de pessoal. Segundo Schreiber (1998), as necessidades constantes de
treinamento e retreinamento dos colaboradores demandam cada vez mais tempo e hordrio,
produzindo a formacdo de novos e diferentes ambientes de aprendizagem.

Para atender essa demanda, as organizacdes estdo fazendo uso da associacdo entre educacao
a distancia e as novas tecnologias de comunicacdo e informacdo para treinar e desenvolver a
forca de trabalho.

O treinamento virtual vem ganhando cada vez mais forca devido aos constantes movimentos
em direcdo a automatizacdo e a autonomia (descentralizacdo) das equipes de trabalho.
Algumas das técnicas aplicadas em treinamento organizacional sdo recursos visuais,
comunicac¢Oes eletronicas, tecnologia de multimidia e treinamento a distancia, que tem sido
apontadas como formas efetivas de treinar e desenvolver pessoas em suas atividades.

A ideia basica por tras de todo sistema de gestdo do conhecimento é utilizar tecnologias da
informacdo (internet, intranet, bases de dados, mecanismos de pesquisa) para que os
conhecimentos ja adquiridos pela organizacdo sejam mantidos e acessados sempre que
necessario. Para Chiavenato (2004), a Tl vem influenciando profundamente as férmulas e os
métodos de treinamento e, com isso, reduzindo os custos operacionais e aumentando a
eficiéncia operacional das empresas.
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3. Metodologia

Para a concretizacdo do presente trabalho, foram realizadas as seguintes etapas,
demonstradas no fluxograma contido na Figura 1.

Desenvolvimenta,

Pesquisa Aplicacdo de Implantacdo e Reaplicacdo do Mensuragdo
Bibliografica Questiondrio Funcionamento dao Questionario dos Resultados
Sistema

Figura 1 — Processos metodoldgicos do estudo

Fonte: Autores (2019).

Primeiramente buscou-se embasamentos tedricos através de pesquisa bibliografica para
fundamentar os conceitos tedricos validados na literatura cientifica, referentes a Gestdo do
Conhecimento, Sistema de Informacdo, Tecnologia da Informacdo, Gestdo Eletronica de
Documentos, Workflow e Mapeamento de Processos.

Em seguida, com o objetivo de quantificar a percepc¢ado dos colaboradores a respeito da gestao
do conhecimento, foi delineado e aplicado um questionario de percepcao.

Apds a coleta das respostas obtidas no questionario, observou-se a necessidade de uma
ferramenta que pudesse captar conhecimento dos colaboradores e disseminar a
aprendizagem organizacional. Entdo, ocorreu a etapa de desenvolvimento e implanta¢ao do
sistema.

Por fim, com o sistema em funcionamento, o questionario foi repassado novamente aos
entrevistados, solicitando aos mesmos que acessassem em suas esta¢des de trabalho a
plataforma online. Apds a coleta de dados, foi possivel mensurar os resultados e beneficios
obtidos com a implantagao do sistema.

Considerando o contexto da empresa estudada, observou-se a necessidade de uma
ferramenta que pudesse captar conhecimento dos colaboradores e disseminar a
aprendizagem organizacional de forma a atenuar as lacunas deixadas pela gestao do
conhecimento ineficiente da empresa, que ocorre por meio da transmissao de conhecimento
dos antigos para os novos colaboradores ou através de manuais instrutivos. O problema é que
o colaborador mais experiente interrompe atividades e compromissos importantes para o
treinamento de novos colaboradores e, muitas vezes, os materiais encontram-se
disponibilizados aos colaboradores de maneira desatualizada ou nada acessivel.

Tendo em vista que a companhia tem uma infraestrutura de informatica robusta, optou-se
por utilizar essa propria base para que o sistema fosse aplicado e ganhasse escala, criando-se
um sistema de gestdo eletronica de documentos e videos com workflow integrado a ele.

Giandon, Mendes Junior e Scheer (2002) afirmam que o sistema de Gestdo Eletrénica de
Documentos (GED) é realizado por intermédio de elementos que gerenciam todo o ciclo de
vida de um documento, como: criar, aprovar, revisar, processar, arquivar e distribuir
documentos. Para complementar, Thomaz e Santos (2003) definem GED como a "utilizacdo
de técnicas automatizadas para gerenciar documentos de arquivo, independentemente de
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seu formato", que podem estar integradas a sistemas de processamento de dados e ao
gerenciamento de fluxo de trabalho, também conhecidos como Workflow.

O sistema foi desenhado para que possa suportar, inicialmente, a gestdo do conhecimento de
atividades operacionais do dia-a-dia, realizadas ao computador. Estas atividades serdo
desenvolvidas por meio de videos e instrucdes de trabalho, pelos préprios colaboradores, e
disponibilizadas para a comunidade da empresa via uma plataforma digital, alocada na
intranet.

O tempo total de desenvolvimento, implantacdo e operacao da plataforma foi de 8 meses,
tendo inicio em janeiro de 2019 e sendo finalizado em setembro de 2019.

Os colaboradores definidos pelos gestores de cada drea como responsdveis pela elaboracgdo e
realizacdao do upload do material instrutivo na plataforma digital sdo denominados de Key
Users.

Em funcdo da melhoria da eficiéncia das organizacdes, segundo Mello et. al (2002), o
mapeamento de processos surge com o propésito de descrever visualmente um fluxo de
trabalho, proporcionando uma melhor compreensao de um processo. Nele, destacam-se o
Business Process Management (BPM), que tem a finalidade de tratar de forma holistica
processos de negdcio e o Business Process Modeling Notation (BPMN), que é uma notag¢ao da
metodologia de gerenciamento de processos de negdcio, que representa os processos através
de representacgdes graficas.

A Figura 2 apresenta todo o desenvolvimento de conteido e funcionamento do sistema
através de um fluxograma ilustrativo, que descreve as atividades de forma geral e os usudrios
envolvidos no processo. Tais atividades ndo sdo descritas em detalhes, pois o foco é a analise
e a validagdo dos impactos e oportunidades geradas pela gestao do conhecimento a partir do
uso desse sistema de informagao.
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Figura 2 — Fluxograma geral do sistema

Fonte: Autores (2019).

Com o objetivo de quantificar a percepcdo dos colaboradores a respeito da gestdo do
conhecimento, foi delineado, através de entrevistas com o gestor e os colaboradores, e
aplicado um questionario de percep¢do com perguntas pertinentes ao assunto.
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3.1. Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada mediante a aplicacdo de um questiondrio, formado por cinco
perguntas. No ambiente pré-projeto, ele foi aplicado presencialmente, durante o horario de
onze horas da manha as dezessete horas da tarde, no setor de Engenharia da empresa e de
forma aleatodria, dentre os dias 21 a 25 de janeiro de 2019.

A primeira pergunta é direcionada para coletar dados a respeito do tempo em que os
colaboradores trabalham na empresa. A segunda e terceira perguntas visam capturar a
percepcdo dos colaboradores a respeito da disponibilidade do acesso a manuais, descritivos e
outros materiais instrutivos da sua area e ao nivel de atualizacdo destes mesmos materiais. Ja
a quarta e quinta perguntas buscam estimar, pela percep¢ao dos entrevistados, o tempo
necessario para que um colaborador novo e um colaborador efetivo, que estd mudando de
area, aprenda e execute de maneira correta operagdes bdsicas nos sistemas e nos controles
internos da sua nova area. O questionario foi aplicado a fim de avaliar a percepc¢do do
colaborador em relagao a tdpicos especificos de gestdo do conhecimento na empresa, em seu
momento atual.

Apds a implantacdo, desenvolvimento e operagdo do sistema, o questionario foi repassado e
as perguntas 2, 3, 4 e 5 do questiondrio submetidas novamente aos entrevistados, solicitando
aos mesmos que acessassem em suas estacOes de trabalho a plataforma online e, apds,
realizassem uma avalia¢do pessoal. O questionario foi aplicado presencialmente, durante o
horario de onze horas da manha as cinco horas da tarde, no setor de Engenharia dentre os
dias 19 a 23 de agosto de 2019.

A percepcao foi mensurada, desta forma, considerando a cultura de aprendizagem no local de
trabalho, vigente na empresa. Os entrevistados, baseados nas suas experiéncias, conseguiram
estimar os valores com facilidade. Os colaboradores entrevistados sdo de ambos os sexos, de
diferentes faixas etdrias e pertencentes ao setor de Engenharia.

4, Resultados e Discussoes

A aplicacdo do questiondrio no ambiente pré-projeto foi realizada com a finalidade de captar
qgual a percepcao dos entrevistados sobre como a gestdo do conhecimento era realizada na
empresa até aquele dado momento. Dessa forma, a percepcao do ambiente pré-projeto, em
relacdo a gestdo do conhecimento mostra um cendrio onde:

- A maioria dos entrevistados estdo na empresa cerca de 01 a 05 anos (acumulado de 33%) e
acima de 10 anos (acumulado de 33%);

- O acesso a manuais e outros materiais instrutivos das atividades executadas em softwares e
outros sistemas é bom (acumulado de 50%);

- O nivel de atualizacdo destes mesmos materiais é ruim (acumulado de 50%);

- Um colaborador novo leva cerca de mais de 4 semanas para aprender e executar tarefas
basicas nos sistemas computacionais da empresa (acumulado de 50%);

- Um colaborador efetivo, mudando de area, leva cerca de mais de 4 semanas para aprender
e executar tarefas bdsicas nos sistemas computacionais da empresa (acumulado de 50%).
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A maioria dos entrevistados, portanto, encontra-se trabalhando na empresa em um tempo
significativo. Logo, a captacdo da percepcao desses colaboradores torna-se importante ja que
podem afirmar com propriedade como a gestdo do conhecimento era realizada antes da
implantagao do sistema.

Apds o funcionamento da plataforma, o questionario foi reaplicado e as perguntas 2,3,4e5
submetidas novamente aos entrevistados, que tiveram suas respostas plotadas graficamente,
como pode ser visto nas Figuras 3, 4, 5 e 6 a fim de trazer uma melhor observacao dos dados
e de suas tendéncias.

2) Como vocé avalia a disponibilidade do acesso a manuais, descritivos e outros “materiais
instrutivos” dos softwares, sistemas e controles internos da sua area?

Pés-Projeto | Respostas 2

Péssimo ‘
Ruim '

Regular (D 17%
Bom (I 339
Excelente (I 509%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 3 — Respostas da pergunta 2 pds-projeto

Fonte: Autores (2019).

3) Como vocé avalia o nivel de atualizacdo de manuais, descritivos e outros “materiais
instrutivos” dos softwares, sistemas e controles internos da sua area?

Pos-Projeto | Respostas 3

Péssimo
Ruim

Regular

Bom (D 33%
Excelente (T 7%

Figura 4 — Respostas da pergunta 3 pds-projeto

Fonte: Autores (2019).
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4) Quanto tempo vocé consideraria necessario um colaborador novo aprender e executar
todas as acbes que necessita nos softwares, sistemas e controles internos?

Pos-Projeto | Respostas 4

50%
33%
17%
Abaixo de 1 semana 4 Acima de
1 semana semanas semanas semanas 4

semanas

Figura 5 — Respostas da pergunta 4 pds-projeto

Fonte: Autores (2019).

5) Quanto tempo vocé consideraria necessario um colaborador efetivo, mudando de area,

aprender e executar todas as acdes que necessita nos softwares, sistemas e controles
internos?

Pos-Projeto | Respostas 5

50%

33%
17%
Abaixo de 1 semana 4 Acima de
1semana semanas semanas semanas 4

semanas

Figura 6 — Respostas da pergunta 5 pds-projeto

Fonte: Autores (2019).

Com o objetivo de comparar os resultados obtidos através do questionario aplicado no cendrio
pré e pbs-projeto, foi construida a Tabela 1.

Descrigdo Pré-Projeto Pos-Projeto
Acesso a manuais e outros materiais instrutivos Bom (50%) Excelente (50%)
Mivel de atualizacdo de manuais e outros materiais instrutivos Ruim (50%) Excelente (67%)
Tempo de aprendizagem — colaborador novo Acima de 4 semanas (50%) 2 semanas (50%)
Tempo de aprendizagem — colaborador efetiva Acima de 4 semanas (50%) 2 semanas (50%)

Fonte: Autores (2019).

Tabela 1 — Comparativo entre os ambientes pré e pds-projeto
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Como pode-se perceber, na concepcao dos entrevistados, a gestdo do conhecimento na
empresa alvo do estudo ndo era realizada de maneira eficiente. Entretanto, com a plataforma
em funcionamento, eles notaram uma melhoria na forma como os treinamentos e a
aprendizagem organizacional passaram a ser gerenciados.

Com a implantacdo do sistema, os potenciais beneficios que a empresa pode obter sdo:
gestdo do conhecimento realizada de maneira mais eficiente e eficaz, reducdo no tempo de
aprendizagem organizacional, otimizacdo de tempo util de trabalho dos funciondrios e,
principalmente, a reducdo dos custos voltados para treinamentos organizacionais.

4. Conclusao

O trabalho apresentou uma avaliagdo de um sistema para melhoria da gestdo do
conhecimento, em relagdo a treinamentos, de uma empresa do ramo de saneamento bdsico.

O sistema desenvolvido foi uma plataforma digital onde é possivel depositar e consultar
videos e instrucdes de trabalho de atividades operacionais, produzidos pelos préprios
colaboradores. A plataforma encontra-se alocada na intranet da companhia, com o objetivo
de ampliar a difusdo e acessibilidade aos conteudos instrutivos.

A partir do questionario aplicado, foi possivel mensurar, pela percep¢ao dos colaboradores,
as melhorias qualitativas e quantitativas que o sistema ird proporcionar a colaboradores novos
na organizagao ou ja efetivos que estdo aprendendo novas atividades no trabalho.

Através dos resultados obtidos, pdde-se comparar a situacdao da empresa estudada em relagao
a sua gestao de conhecimento e treinamento organizacional antes e apds a implementacao
do sistema de informacgdo: os parametros importantes que foram avaliados como bons ou
ruins em um primeiro momento foram melhorados, sendo posteriormente classificados como
excelentes.

Verificou-se também que o tempo de aprendizagem operacional de colaboradores novos e
efetivos, que se concentrava em valores altos foram reduzidos, gerando melhor performance
operacional, melhor gerenciamento das informacdes, otimizacdo do tempo util de trabalho e
impactando diretamente na reducdo dos custos.

Como perspectivas para trabalhos futuros, destacam-se: Ampliacdao da plataforma para outras
finalidades; Estudo mais detalhado dos cendrios e das oportunidades a serem exploradas em
relacdo a gestdo do conhecimento na empresa; Desenvolvimento e implantacdo de
mecanismos mais robustos de monitoramento, atualizacdo e compartilhamento de
informagdes na empresa. A utilizagdao de féruns virtuais tem se mostrado como uma tendéncia
forte. O uso de inteligéncia artificial para auxiliar colaboradores em suas tarefas e a analise
em tempo real da performance do sistema também sdo propostas de estudo complementares
de alto valor.
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