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RESUMO:

Considerando a importancia da gestdo do conhecimento
para sustentacao e desenvolvimento das organizagoes,
este estudo, buscou verificar como os colaboradores de
uma agéncia bancaria utilizam os instrumentos de
Gestdao do Conhecimento disponibilizados pela empresa.
Com abordagem qualitativa, foram obtidos dados e
informacgdes extraidas a partir de entrevistas semi-
estruturadas realizadas com colaboradores de uma
agéncia bancaria. Apos analise dos dados identificou-se
gue a instituicao disponibiliza diversos instrumentos de
Gestao do Conhecimento, contudo, alguns instrumentos
nao sao utilizados pelos colaboradores. Os instrumentos
mais lembrados e utilizados pelos entrevistados foram
Gestdo de Conteudo (MAIER, 2007) e Narrativa e
Tutoria (KEYS, 2006).

Palavras-chaves: Conhecimento; Gestdao do
Conhecimento; Instrumentos De Gestdo do
Conhecimento.

ABSTRACT:

Considering the importance of knowledge management
to sustain and develop organizations, this study sought
to verify how the employees of a bank branch use the
Knowledge Management tools provided by the company.
With a qualitative approach, data and information
extracted from semi-structured interviews with
employees of a bank branch were obtained. After
analyzing the data, it was identified that the institution
offers several Knowledge Management instruments,
however, some instruments are not used by the
collaborators. The instruments most remembered and
used by the interviewees were Content Management
(MAIER, 2007) and Narrative and Tutorial (KEYS, 2006).
Keywords: Knowledge; Knowledge Management;
Knowledge Management Tools.
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1. Introducao

As transformacgdes econdmicas, tecnoldgicas e sociais pelas quais as organizacdoes, de modo
geral, sdo influenciadas ja ndo sdo novidades. Todas essas transformacdes exigem organizacgoes
aptas ou adaptdaveis a esse cenario.

Para tanto, as organizacOes precisam adotar estratégias capazes de fazé-las acompanhar essa
volatilidade ambiental e o volume de informacdes gerado por tal fendmeno. As organizagoes
privadas, para alcancar um diferencial competitivo frente as demais e as organizagdes publicas
para oferecer um servigco de qualidade aos usuarios.

E neste sentido que a producdo e o compartilhamento do conhecimento, vém ganhando énfase
no meio organizacional. Partindo do pressuposto que o conhecimento esta nas “cabecas” dos
individuos nas organizacdes e que a informacdao somente se torna conhecimento quando entra
no cérebro humano (Gottschalk, 2007), as organizacdes vém incorporando no seu cotidiano
métodos para gerir esse conhecimento de forma eficiente e eficaz.

Para Davenport e Prusak (1998) o conhecimento resulta das experiéncias construidas, valores,
informacao contextual e a acuidade do especialista estabelece uma forma para avaliar e
incorporar novas experiéncias e informacdo. Para os autores, nas organizagdes o conhecimento
se encontra ndao s6 em documentos e arquivos, mas também em rotinas organizacionais,
normas, procedimentos e diretrizes. Nesse momento, os instrumentos de gestao do
conhecimento sao os meios para uma melhor geragao e compartilhamento das informacoes
sobre a empresa.

No setor bancario, o qual exige precisao e acuracia dos colaboradores, considerando as
peculiaridades das atividades e transacdoes, onde um erro pode gerar grandes perdas
financeiras, instrumentos de Gestao do Conhecimento que possibilitem ao colaborador o acesso
a informacdes que embasem e sustentem suas atividades cotidianas e tomadas de decisao, se
faz de grande relevancia.

Diante deste contexto, o presente artigo buscou refletir sobre a seguinte questao norteadora:
como os colaboradores de uma agéncia bancaria utilizam os instrumentos de Gestdo do
Conhecimento disponibilizados pela empresa?

Neste sentido, o objetivo geral da pesquisa foi verificar como os colaboradores de uma agéncia
bancaria utilizam os instrumentos de Gestdo do Conhecimento disponibilizados pela empresa,
sustentando-se, principalmente, na Teoria de criacao do conhecimento de Nonaka e Takeuchi
(1997) e no conceito de instrumentos de Gestao do Conhecimento de Maier (2007) e Keys
(2006).

2. Referencial teorico

2.1 Criacao do Conhecimento

Os conceitos de conhecimento, de criagcao e gestao de conhecimento, sao multidisciplinares e
variam de acordo com suas aplicagdes, sendo dificil encontrar um consenso entre os autores.
Considerando a perspectiva organizacional, Gottschalk (2007) define conhecimento como
combinacao entre informacao, experiéncia, contexto, interpretacao e reflexao. Para o autor o
conhecimento € um recurso renovavel que pode ser usado continuamente e que se acumula em
uma organizacgao pela sua utilizacdo e ajuste com a experiéncia dos funcionarios.

Os seres humanos tém conhecimento e este ndao pode existir fora das cabecgas dos individuos
nas organizacoes, considerando a premissa que a informacao somente se torna conhecimento
guando entra no cérebro humano. (GOTTSCHALK, 2007)

O processo de criagcdao do conhecimento humano, também ¢é alvo de discussdes entre os
autores. Neste artigo é adotada a epistemologia de Nonaka e Takeuchi, os quais desenvolveram
em 1995 a “Teoria da Criacao do Conhecimento”, baseada na abordagem japonesa de criagao



de conhecimento. Segundo essa teoria, o conhecimento é sustentado por uma interagao social
entre o tacito e o explicito, onde essa interacdao é denominada pelos autores como “conversao
do conhecimento”. (NONAKA e TAKEUCHI, 1997)

Conhecimento tacito, diz respeito a algo pessoal, dificil de formalizar, raramente visivel e
exprimivel. Relaciona-se com as experiéncias vividas pelo individuo, seus insights e conclusdes
subjetivas, inclui know how concreto, técnicas e habilidades. Ja, o conhecimento explicito diz
respeito ao conhecimento que pode ser transmitido em linguagem formal e sistematica.
(NONAKA e TAKEUCHI 1997)

A abordagem de Nonaka e Takeuchi (1997) considera que a criagcao do conhecimento inicia pela
socializacao e passa por quatro modos de conversao do conhecimento, formando um espiral
(figura 1), onde o conhecimento é amplificado a medida que passa por esses quatro modos de
conversao:

e Socializacao - compartilhamento e criacdao do conhecimento tacito através de experiéncia direta.
Trata-se do compartilhamento de experiéncias através da observacao, imitacdo e pratica;

e Externalizacdo - articulacdo do conhecimento tacito através do didlogo e da reflexdo. E efetivada por
meio de metaforas, relacdes, modelos, conceitos;

e Combinacdo - aplicacao e sistematizacao do conhecimento explicito e da informagao. Quando ha a
troca e compartilhamento, gerando um novo conhecimento;

e Internalizagdo - aquisicao e aprendizado de novo conhecimento tacito na pratica. Tem forte relagao
com o “aprender fazendo” e se efetiva sob o compartilhamento de know-how.

Figural: espiral do conhecimento

Conhecimento Tacito Para Conhecimento Explicito
Socializacdo Externalizacdo
Conhecimento
Tacito
Para
Conhecimento
Explicito Internalizac o Combinagdo

Fonte: Nonaka & Takeuchi, 1997, p.80.

A primeira conversao do conhecimento ocorre com a socializacdo, onde o conhecimento tacito
converte-se a conhecimento tacito. Na sequéncia, quando um grupo de individuos convergem
em torno do mesmo conhecimento, que ainda é tacito, as conversas, discussoes e reflexdes
tendem a levar a uma externalizacao do conhecimento, ou seja, é a solidificacao do
conhecimento tacito de cada um na criagdo de um novo conceito. Neste momento, o
conhecimento tacito se torna conhecimento explicito. (NONAKA e TAKEUCHI 1997)

2.2 Gestao do conhecimento

A gestao do conhecimento, como os demais conceitos aqui citados, apresenta uma grande
variedade de definicoes, Dalkir (2005) realizou um levantamento onde encontrou mais de cem
definicdes relevantes para o termo. O autor, considera que uma boa definicao para gestao do
conhecimento é aquela que considera a captura e o armazenamento do ponto de vista do
conhecimento, juntamente com a valorizacao dos bens intelectuais.



Sob essa perspectiva, Dalkir (2005) conceitua a gestao do conhecimento como a coordenagao
deliberada e sistematica de pessoas da organizacdo, tecnologia, processos e estrutura
organizacional, que busca a criacdo de valor através da reutilizacdo do conhecimento e da
inovacdo e é alcancada por meio da criacdo, compartilhamento e aplicacdo do conhecimento.

Para Maier (2007) a gestao do conhecimento € definida como a funcdao de gestao responsavel
por selecionar, regular, implementar e avaliar o conhecimento orientado para as metas
estratégicas, que visam o melhor caminho da manipulacao do conhecimento interno e externo a
organizacao com a finalidade de melhorar o desempenho organizacional. Para o autor, a
implementacao de estratégias de conhecimento compreende toda acao orientada para a
pessoa, instrumentos organizacionais e tecnoldgias adequados para otimizar dinamicamente o
nivel de competéncias, educacao e capacidade de aprender de toda a organizacao e seus
membros, bem como para desenvolver a inteligéncia coletiva.

2.3 Instrumentos de Gestao do Conhecimento

Este artigo vale-se da definicao de instrumento de Gestao do Conhecimento de Maier (2007), o
qual define instrumento de Gestao do Conhecimento como um conjunto alinhado e claramente
definido de medidas organizacionais, de pessoas e de tecnologia de informacgao e
conhecimento, que podem ser implantadas propositalmente numa intervencao em uma base de
conhecimento organizacional, suportada tecnologicamente, com objetivo de atingir metas
relacionadas com o conhecimento. Para o autor, esses instrumentos sao desenvolvidos para
atingir algum objetivo, sendo caracterizado pelo tratamento de informacao contextualizada
como o objeto da intervencao e a independéncia do dominio de conhecimento e aplicam-se na
organizacdes na busca de vantagem competitiva.

Maier (2007) menciona exemplos de instrumentos de Gestao do Conhecimento, como:

e Melhores praticas: o compartilhamento de uma nova estrutura organizacional com varios centros de
exceléncia, boas praticas de um sistema de informacdo que contém e a adogao de afericao e
modelos. E quando a organizacdo se baseia em um modelo de praticas de sucesso ja validado e
reconhecido no mercado;

e Gestdo de conteudo: tem a finalidade de gerenciar repositérios de documentos importantes de uma
organizacao, de maneira que os documentos gerados nas atividades diarias sejam organizados.
Carvalho e Ferreira (2006) mencionam que recuperagao, seguranca e controle de versao de
documentos sao alguns dos requisitos da Gestao do conteldo.

e LicOes aprendidas: consiste em regras organizacionais, modelos de documentos e um sistema de
tecnologia da informacao. Sao vivencias de sucesso ou insucesso, que sao armazenadas e
disponibilizadas aos individuos como conhecimento organizacional.

e E-learning: utiliza as tecnologias da informacao e da comunicagao, a fim de apoiar a aprendizagem
dos processos, através da disponibilizacdo de material e treinamento. Permite que os individuos
acessem recursos como professores, outros individuos e conteldo, a qualquer hora e de diferentes
localizacbes geograficas.

Ainda como exemplo de instrumento de Gestao do Conhecimento, Keys (2006) menciona
as Narrativas e Tutoria. As narrativas sao uma ficcao ou um caso real narrado para abordar um
assunto a respeito do qual se deseja transferir um conhecimento, com o objetivo de explicitar
as acoes e a interacao entre individuos ou outros eventos organizacionais, os quais ocorrem de
maneira informal na organizacdo. Ja na tutoria, um individuo com habilidade e experiéncia em
determinado assunto, se responsabiliza por um individuo pouco experiente, afim de
desenvolver ou reforcar experiéncias.

Ja na perspectiva de Saito et al (2007) os instrumentos da Gestao do Conhecimento sao
classificados como praticas e tecnologias para a Gestao do Conhecimento. Nessa percepcdo dos
autores, as praticas sao as melhores praticas, licdes aprendidas, comunidades de pratica,
treinamento, repositorios de conhecimento, entre outros, e as tecnologias, por sua vez, tem
como exemplo internet/intranet, groupware, e-learning e Wiki.



3. Metodologia

A pesquisa realizada trata-se de uma pesquisa descritiva quanto ao tipo, pois buscou-se
verificar como os colaboradores de uma agéncia bancaria utilizam os instrumentos de Gestao
do Conhecimento disponibilizados pela empresa. A empresa pesquisada foi uma agéncia
bancaria localizada no municipio de Guarapuava, regiao centro-oeste do Parang, a qual para
fins de confidencialidade é identificada neste artigo com o nome ficticio “Alpha”.

Como método elegeu-se o estudo de caso, definido por Yin (2005) como uma investigacao
empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto especifico da vida
real, especialmente quando o contexto apresenta limites com o fenOmeno e estes ndo estao
claramente definidos. O autor defende o uso da abordagem do estudo de caso quando o foco do
estudo é responder questdes de “como” e “por que”; quando nao se pode definir o
comportamento das partes envolvidas no estudo. Ja para Godoy (1995, p.25) o estudo de caso
é “(...) um tipo de pesquisa cujo objeto € uma unidade que se analisa profundamente, visa ao
exame detalhado de um ambiente, de um simples sujeito ou de uma situacao em particular”.

No gue se refere a abordagem, optou-se pela abordagem qualitativa, baseando-se nas
consideracoes de Godoy (1995) e Minayo (2001). Para Godoy (1995) as caracteristicas
fundamentais de uma pesquisa qualitativa sao: (a) o ambiente natural como fonte direta de
dados e o pesquisador como instrumento fundamental; (b) o carater descritivo; (c) o
significado que as pessoas dao as coisas e a sua vida como preocupacao do investigador e (d)
enfoque indutivo. De forma complementar Minayo (2001) defende que pesquisa qualitativa, nas
ciéncias sociais, esta voltada para um nivel de realidade ndo quantificavel, pois a mesma
trabalha com significados, motivos, aspiracoes, crencas, valores e atitudes, tratando com maior
profundidade as relagdes, os processos e os fenOmenos, ndo restringindo esses aspectos a
guantificacao de variaveis.

Considerando as ponderacoes a respeito de pesquisa qualitativa, julgou-se que a abordagem é
mais adequada para o estudo, uma vez que o mesmo buscou responder a seguinte questao de
pesquisa: como os colaboradores de uma agéncia bancaria utilizam os instrumentos de gestao
do conhecimento disponibilizados pela Instituicao?

O levantamento dos dados ocorreu por meio da observacao, pesquisa documental e entrevista
semi-estruturada, a qual é caracterizada por deixar o entrevistado decidir-se pela forma de
construir a resposta, sendo uma forma especial de conversacao. (MATOS, 2005)

As entrevistas ocorreram no més de agosto de 2016 e foram realizadas de forma individual,
com uma duracao média de 20 minutos cada. Optou-se por entrevistar colaboradores atrelados
diretamente ao atendimento ao publico, o qual demanda conhecimento em inUmeros processos
e agilidade nas respostas. Foram escolhidos colaboradores do nivel hierarquico de gestdo, pois
tais cargos sao ocupados por colaboradores que ja desempenharam outras funcdes na
organizacgao, o que possibilita uma visao sistémica dos processos. Assim, foram entrevistados
um gerente de atendimento, um supervisor de atendimento e um supervisor de célula (local de
apoio ao atendimento). Os nomes dos colaboradores foram mantidos em sigilo e as entrevistas
foram gravadas com autorizagao dos entrevistados.

O roteiro de entrevistas buscou identificar quais os instrumentos de Gestao do Conhecimento
gue a instituicao disponibiliza aos seus colaboradores e como eles utilizam esses instrumentos
na execucao de suas atividades cotidianas. Apds a realizacdao das entrevistas, os resultados
foram descritos e realizou-se uma triangulacao dos dados revelados em campo com o exposto
no referencial tedrico, criando relacao de significado entre os resultados obtidos.

4. Apresentacao e discussao dos resultados

4.1 Instrumentos de Gestao do Conhecimento na Alpha



Por meio da pesquisa documental, nos portais corporativos da empresa e durante a entrevista
com os pesquisados, identificou-se que a instituicao disponibiliza uma série de instrumentos de
Gestao do Conhecimento aos seus colaboradores, destacando-se:

e Rede Alpha: sistema que concentra a maioria dos dados e informacdes referentes a conta corrente,
poupanca, investimentos, transferéncias e controle do moédulo depositario (depdsitos realizados em
terminais de autoatendimento). Fornece dados referentes a extratos, saldos, acompanhamento de
pedido e situacdo do cartao dos clientes. Além de informacdes sobre agéncias, como horarios de
atendimento, endereco e telefone;

e Manuais normativos: trata-se de uma pagina disponibilizada na intranet, contém todos os
normativos vigentes e também os normativos revogados. Cada normativo é identificado por um
conjunto de letras e nimeros (XX0000), a busca por normativos é realizada por meio de uma janela
de pesquisa, onde o manual normativo pode ser localizado por palavras-chaves ou por sua
identificacao alfanumeérica. Nos manuais normativos sao relacionados os procedimentos operacionais
das diversas areas da organizacao e estes documentos informam detalhadamente os processos. E
possivel realizar a assinatura de qualquer um dos manuais, assim quando ocorre alguma alteracao
no normativo, o usuario é alertado via e-mail;

e Wiki.Alpha: ferramenta de livre colaboracao, disponibilizada na intranet da organizacao, na qual os
colaboradores cooperam com dados e informacodes sobre determinado assunto;

e Portfélio Alpha: pagina disponibilizada na intranet, trata-se de um resumo basico dos manuais
normativos, facilitando o acesso a informacdes. A pagina esta dividida por categorias e € uma
ferramenta de uso diario para sanar duvidas simples e também para prestar informacgdes rapidas
aos clientes;

e Atendimento online ou telefonico: o colaborador tem a opgao de sanar suas duvidas através de um
atendimento online via chat ou através de um 0800 disponibilizado pela empresa.

e Universidade Alpha: portal da empresa que disponibiliza cursos on-line, a respeito de temas
variados. Cada colaborador, deve fazer no minimo 60h de curso durante o ano.

A partir das descricoes dos instrumentos de Gestao do Conhecimento identificados na

instituicao e considerando a perspectiva de Maier (2007), a respeito dos instrumentos de

Gestdo do Conhecimento, na Rede Alpha, os Manuais Normativos e o Portfdlio Alpha

caracterizam-se como Gestao do Conteudo, pois sao instrumentos organizados, passiveis de

recuperacao e organizam os documentos gerados nas atividades cotidianas dos colaboradores.

Por sua vez, o Wiki Alpha é enquadrado como licdes aprendidas, a partir da definicdo de Maier

(2007) e também mencionado por Saito el al (2007), como um instrumento de Gestao do

Conhecimento. Ja, o atendimento on-line ou telefonico e a Universidade Alpha se enquadram

como instrumento de Gestao do Conhecimento e-learning, pois valem-se das tecnologias da

informacdo e comunicacao, permitindo que os colaborares consultem outros individuos,
recursos e conteudo

4.2 Utilizacao dos Instrumentos de Gestao do Conhecimento na
Alpha

Os colaboradores pesquisados apresentam as seguintes caracteristicas: o entrevistado 1 esta
na organizacao ha 4 anos, o entrevistado 2 esta ha 2 anos e o entrevistado 3 possui 14 anos de
empresa, atualmente desempenham as seguintes fungdes: supervisor de atendimento,
supervisor de célula e gerente de atendimento, respectivamente.

Os entrevistados com mais tempo de organizacao relataram ter passado por diferentes areas
dentro da Alpha e participaram de diversas eventualidades (substituicdo temporaria dos
ocupantes de cargos de gestdao, como supervisores e gerentes). Estes explicaram que é
necessario desenvolver a autoaprendizagem, geralmente um colega experiente em determinada
atividade ensina o outro colega a desempenhar uma nova funcao, fato que Keys (2006)
classifica como tutoria (um individuo com habilidade e experiéncia em determinado assunto, se
responsabiliza por um individuo pouco experiente a fim de desenvolver ou reforgar
experiéncias).



“Figuei uma semana sentado ao lado de uma estagiaria, foi ali que aprendi. Depois dali
fiquei sozinho na semana seguinte, o aprendizado foi com a colega ao lado [...] as
atividades sao repassadas no “se vire”! Aprendi muita coisa porque peguei muitas
eventualidades, ai vocé aprende na marra, quando caia na fogueira, tinha que aprender.
Acho que s6 o caixa que nao jogam na “fogueira”. " (Entrevistado 1)

“Nao tive muita orientacdo, aprendi na pratica e por iniciativa propria. Procurei nos
manuais, nao gosto de perguntar muito. Gosto de aprender por conta. Poucos gestores,
uns 20%, tinham a intencao de me repassar alguma coisa. Na empresa tem esse
problema, ninguém gosta de ensinar ninguém.” (Entrevistado 3)

“Comecei na area comercial e depois passei por outras areas. Sempre tive
acompanhamento de outro colega, uma pessoa passando informacao e eu tomando
nota de como procedia, tirava duvida no ir fazendo. ” (Entrevistado 2)

O entrevistado 1 destacou a fungao de caixa, na Alpha, antes de ocupar a funcao, conforme
relato do entrevistado, os colaboradores passam por um periodo de treinamento. Porém, antes
de assumir as demais fungdes os colaboradores nao realizam treinamentos especificos,
somente depois de ja estarem atuando na funcgdo, participam periodicamente de treinamentos.
Contudo esses treinamentos sao referentes a gestao e ndo a procedimentos e operagdes dessas
fungoes.

Percebe-se nas falas dos entrevistados que os Manuais Normativos da empresa € o instrumento
de Gestao do Conhecimento mais utilizado no desenvolvimento de suas atividades cotidianas:

“Utilizo mais os normativos, que a gente se obriga a consultar, até por seguranca do
que ta fazendo. Uso o atendimento online e o telefonico bastante. Uso todas as
ferramentas e o colega. ” (Entrevistado 1)

“Uso mais 0s normativos e passo a passo dos sistemas dentro dos manuais. As vezes,
uso wiki.Alpha, portfdlio[...]ajuda mais na area comercial ... e o site da empresa. ”
(Entrevistado 2)

“A base da empresa ta nos normativos. Se quero atender a divida de um cliente de
forma geral, uso o portfdlio ou o site, o externo (site) € bem completo. ” (Entrevistado
3)

Sobre o processo de aquisicao do conhecimento organizacional, dois pesquisados afirmaram
fazer anotagdes em cadernos e mantém estes até hoje. Por sua vez, o entrevistado 3 declarou:
“Nao costumo fazer anotacdes, aprendi olhando e na pratica. Acostumei a salvar em uma pasta
0s normativos que uso no dia-a-dia. Errei muitas vezes para aprender.”

Questionados sobre quando surge uma duvida a respeito da execucao de uma atividade, os
pesquisados mencionaram que a consulta ao colega é a primeira opgao - a chamada Narrativa
(caso real narrado para abordar um assunto a respeito do qual se deseja transferir um
conhecimento) de acordo com a classificagcao determinada por Keys (2006). Os colaboradores
destacaram que nem sempre confiam no instrumento classificado por Maier (2007) como E-
learning:

“A primeira fonte de consulta mais rapida é o colega, se nao ficar claro, normativo. Se
alguém indicar fica mais facil no normativo pra procurar, o atendimento online e
telefonico nem sempre conseguem ajudar, eles tem respostas prontas pra cada
situacao, se foge daquilo, ndao ajuda muito.” (Entrevistado 1)

“Com relacao de alguma coisa nova, que saia da rotina, uma ordem de pagamento para
o exterior, por exemplo, se ndao tem outra pessoa na agéncia que saiba, acaba sendo
mais demorado. Ndo costumo abrir chamado, aconteceu varias vezes de a pessoa
responder errado o chamado. Impressao de que eles tém menos conhecimento que
nos. ” (Entrevistado 3)

Com relacao a confianca nos instrumentos disponiveis, os Manuais Normativos além de



ser o instrumento de Gestao do Conhecimento mais utilizado pelos entrevistados,
também sao considerados os mais confiaveis, por eles. Contudo, os colaboradores
pesquisados afirmaram que os normativos sao complexos, isso pelo fato de
apresentarem um grande volume de informagoes: “Confio nas ferramentas. Mas o
normativo é complexo vocé nao usa tudo. A tua parte é uma...” (Entrevistado 2)

“No normativo confio, se o normativo fala que t4 OK e o colega fala o contrario, eu faco
como ta no normativo. Eu sei que t6 protegido, por mais que o normativo tenha algum
equivoco. Mas nem sempre o normativo é claro. Tem interpretacao diferente.”
(Entrevistado 1)

“Confio no normativo é preto no branco, 95% das vezes. E o que tem de seguir, de
mim até o presidente da empresa. Acho que nenhum banco tem essa estrutura de
normativos que nos temos. Tem normativo pra tudo.” (Entrevistado 3)

Os pesquisados afirmaram que ja ocorreram situagdes em que surgiram duvidas a respeito de
como proceder em relagao a uma atividade e tiveram dificuldades em encontrar a solugao.
Assim, recorreram ao atendimento on-line ou telefénico, porém em alguns casos foi necessaria
a chamada “abertura de chamado”, onde uma duvida ou questionamento é encaminhado para
uma area especifica da empresa, pois ja se esgotaram as possibilidades de resolucao do mesmo
através dos Manuais Normativos ou do atendimento online/telefonico:

“[...] tive varios casos, tenho um caso relacionado a um cartao de crédito que ta em
aberto. Abri varios chamados pra area responsavel e ainda nao resolveram. Nao sei
outra forma de proceder, segui as orien tacdes do atendimento telefonico. ”
(Entrevistado 1)

" [...] existem alguns casos, mas sao raros. Em um deles o normativo nao era claro,
tive que abrir chamado para resolver. Nao sabia como resolver. ” (Entrevistado 2)

A perspectiva dos colaboradores pesquisados, quanto a melhor forma de se transmitir o
conhecimento organizacional na instituicao Alpha, também foi abordada na entrevista:

“Tem que ter tempo pra aprender. Deixar tempo disponivel, isso ndo acontece aqui.
Acho que a instituicdo tinha que deixar mais tempo para adquirir conhecimento. Isso é
importante antes de assumir qualquer funcao.” (Entrevistado 1)

“Quem ja tem conhecimento da area, das ferramentas, precisa indicar para os outros o
caminho mais facil. Se vocé falar para pessoa: leia o normativo com 300 paginas, ela
nao vai entender nada. As pessoas que tao ha mais tempo sabem a melhor forma de
fazer, devem direcionar para o meio mais pratico, agilizando a aprendizagem.”
(Entrevistado 2)

“Ninguém aprende nada se nao quiser aprender. Por mais que alguém queira ensinar e
se a pessoa ndo quer aprender, o esforco € perdido. A melhor maneira de aprender e
transmitir o conhecimento aqui é o autodesenvolvimento. Buscar estudar normativo,
portfolios e pessoas que saibam, nao ter vergonha de perguntar. ” (Entrevistado 3)

Os discursos, quanto a esse quesito, foram antagonicos, o que revela que cada um tem uma
forma de internalizacao do conhecimento - aquisicao e aprendizado de novo conhecimento
tacito na pratica (Nonaka e Takeuchi, 1997).

5. Consideracoes

Este artigo buscou verificar como os colaboradores de uma agéncia bancaria utilizam os
instrumentos de Gestao do Conhecimento disponibilizados pela empresa. A empresa pesquisada
foi uma agéncia bancaria, localizada no municipio de Guarapuava-PR.

Os instrumentos mais lembrados e utilizados pelos entrevistados foram os Manuais Normativos,
0s quais se enquadram na definicao de Gestao de Conteudo de Maier (2007) e os colegas que
ja possuem conhecimento a respeito de determinado assunto, o qual na classificacao de Keys



(2006) pode ser considerado como Narrativa e Tutoria.

Nesse sentido, por meio das entrevistas, ficou claro que os Manuais Normativos sao os

instrumentos mais utilizados, pois apresentam maior confiabilidade se comparados a outros
instrumentos de gestao do conhecimento utilizados na empresa. Por sua vez, a consulta ao
colega € uma forma rapida de se obter uma informagdo, porém ndo é totalmente confiavel.

Destaca-se a auséncia da Universidade Alpha e Rede Alpha das falas dos entrevistados. Os
discursos demonstraram ainda que a organizacao, apesar de possuir uma area especifica de
Gestao do Conhecimento e contar com varios instrumentos de gestdo do conhecimento,
apresenta pontos a melhorar relacionados a essa area.

Entende-se que a organizacao preocupa-se em disponibilizar os instrumentos de Gestao do
conhecimento, porém a forma como estes instrumentos sao levados ao conhecimento dos
colaboradores, pode ser melhorada. Outro ponto que merece destaque é a maneira como as
atividades sao repassadas quando se assume uma nova fungao, pois, na maioria das vezes nao
ha treinamento. Através dos relatos dos entrevistados verificou-se que o ocupante de uma
determinada fungdo ensina o seu futuro substituto, repassando seus vicios e suas virtudes
referentes a atividade desempenhada, expondo o colaborador despreparado a riscos de
segurancga, como golpes e fraudes, as quais anualmente causam prejuizos bilionarios as
instituicOes financeiras.

Reconhecendo as a importancia da Gestao do conhecimento para as organizagdes, bem como
dos instrumentos de Gestao do conhecimento, que sao 0s meios para que essa gestao
aconteca, este estudo, limitou-se a percepgao de trés gestores de uma agéncia bancaria. Para
pesquisas futuras, sugere-se a expansao do corpus de pesquisa para os demais niveis
hierarquicos, de forma que as discussdes possam ser ampliadas e aprofundadas.
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