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RESUMO

A presente pesquisa buscou compreender o processo de compartilhamento tacito,
interacionismo simbdlico e semidtica em uma empresa de gestdo de negocios localizada no
municipio de Uberlandia-MG. A metodologia adotada foi qualitativa exploratoria e através de
um questiondrio semiestruturado foram coletados os dados de 43 respondentes do setor de
atendimento ao cliente. A empresa em questdo foi considerada uma organizagao do
conhecimento ao passo que consegue direcionar as informacdes recebidas para a efetivacao de
mudangas no ambiente e geragao e manutengao do conhecimento. Como sugestao para outros
trabalhos recomenda-se a realizagdo de multiplos estudos de casos visando produzir
informacodes suficientes para triangulacao dos dados.

Palavras-chave: Conhecimento tatico. Semidtica. Interacionismo simbolico.



ABSTRACT

The present research sought to understand the process of tacit sharing, symbolic and semiotic
interactionism in a business management company located in the city of Uberlandia-MG. The
methodology adopted was exploratory qualitative and through a semi-structured questionnaire,
data from 43 respondents from the customer service sector were collected. The company in
question was considered a knowledge organization as it manages to direct the information
received to effect changes in the environment and generation and maintenance of knowledge.
As a suggestion for other works, it is recommended to carry out multiple case studies in order
to produce enough information for data triangulation.

Keywords: Tactical knowledge. Semiotics. Symbolic interactionism.
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1 INTRODUCAO

O processo de inovagao, especificamente através do conhecimento, além de ser um meio
continuo de evolugdo, também representa elaborar processos mais valiosos de trocas de
conhecimento produzindo e compartilhando novos conteudos (POPADIUK, 2019). O
conhecimento reside na mente dos individuos, sendo que, para ser transformado em inovacao,
tal conhecimento deve ser partilhado e transformado (CHOO, 2006).

Polanyi (2015) chama atencdo para o conhecimento denominado tacito, o qual ele
descreve como um conhecimento nao percebido ou abordado, por mais que reproduzido. Para
Choo (2006), sem uma compreensdo clara dos processos organizacionais € humanos, onde a
informacgao se transforma em percepg¢ao, conhecimento e agao, as organizacdes ndo sao capazes
de entender a importancia de suas fontes de tecnologia de informagao.

A comunicagdo abrange variadas formas de expressdo e linguagem, a ciéncia busca
destrinchar estas linguagens para explicar fendmenos presentes no cotidiano (SANTAELLA,
2017).

Carvalho, Borges ¢ Régo (2010) apresentam o conceito de interacionismo simbolico
que visa tratar o modo como 0s sujeitos expressam e compartilham suas interpretagdes acerca
das relacdes estabelecidas diariamente

Construir um elo entre as abordagens de conhecimento técito, semiotica e
interacionismo simbdlico ¢ importante para entender as relagdes que permeiam a troca de
conhecimento em uma organizagao pois estas se constituem a partir destes conceitos.

Uma organizagdo que consegue integrar eficientemente os processos de criacdo de
significado, constru¢cdo do conhecimento e tomada de decisdes deve ser considerada como uma
organizagdo do conhecimento (CHOO, 2006).

Com o intuito de adentrar mais nos estudos abrangendo organizagdes do conhecimento,
¢ interessante explorar tal tema que possui potencial para explicar questdes como desempenho,
troca informagdes, motivacao, absenteismo e rotatividade de capital humano.

Ainda, nota-se que tematicas como conhecimento técito, interacionismo simbolico e
semiotica sao poucos empregados em estudos organizacionais, constituindo um assunto pouco

aproveitado pela esfera corporativa.



Buscando entender como o ambiente, bem como a aprendizagem e as trocas exercidas,
estabelecem papel na constru¢do de realidade individual e grupal, este trabalho tem como
objetivo geral compreender o processo de compartilhamento de conhecimento tatico,
interacionismo simbodlico e semidtica em uma empresa de gestdo de negdcios localizada no
municipio de Uberlandia.

Ainda, a presente pesquisa busca responder o seguinte problema de pesquisa: de que
maneira se d4 o compartilhamento tacito, interacionismo simbolico e semidtica em uma
empresa de gestao de negdcios localizada no municipio de Uberlandia?

Para tanto, os objetivos especificos abaixo detalhados foram elencados: entender as
interagdes realizadas via uma perspectiva interacionista simbdlica; compreender o contexto em
que empresa esta inserida; elencar os signos e linguagens manifestados; identificar percepcoes
dos colaboradores a respeito do repasse de conhecimento na organizagao.

A partir da compreensdo de como acontece a criagdo e compartilhamento de
conhecimento em uma instituicdo é possivel alcancar melhorias no clima organizacional, nos
processos, compreender quais sao os determinantes de comportamentos, estimulos, respostas e
processos subjetivos. Como contribui¢do, os resultados encontrados neste trabalho podem ser
utilizados para oferecer um ponto de partida para futuras pesquisas que abordem estes temas

em pormenores, escolhendo e analisando a participacao de agentes especificos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo ¢ apresentada a fundamentagao teérica que sustenta as ideias e discussoes
realizadas no trabalho, tal ¢ estruturado da seguinte forma: o fecho do conhecimento:
explorando a profundidade do conhecimento, semidtica, interacionismo simbodlico e

organizacgdes do conhecimento.

2.1 O fecho do conhecimento: explorando o conhecimento tacito

O conhecimento, bem como as interagdes provocadas por tal, como o compartilhamento
e transferéncia de saberes, sempre foi crucial para sobrevivéncia do sujeito e ¢ resultado de
experiéncias individuais e coletivas (DOURADO, 2007).

Ao encetar sua andlise sobre o conhecimento, Polanyi (2015) traz luz a ideia de
conhecimento priorizando tratar do conhecimento que reside na regido mais profunda da mente
que por muitas vezes ndo abordado ou percebido. O autor supracitado levanta a importancia
das experiéncias praticas como um conhecimento cotidiano e afirma que a experiéncia corrente
nem sempre € percebida conscientemente, ou seja, € um tipo de conhecimento “automatico”.

Carvalho (2010) ao descrever o comportamento humano advoga que o ato social,
considerando ndo apenas o comportamento externo, facilmente observavel, mas também as
“atividades encobertas no ato”, deve ser primordialmente compreendido.

Ao considerar a modalidade de conhecimento dita como ticita, Polanyi (2015) versa no
sentido de apresentar a relevancia desta na construg@o do individuo e sua forma de pensar, agir
e se relacionar.

O conhecimento tacito ¢ altamente pessoal, complexo de formalizar, dificil de
comunicar, estando enraizado em profundidade nas ambigdes, comprometimento e cada acao
do individuo (TAKEUCHI; NONAKA, 1991). De forma complementar, Polanyi (2015) afirma
que a forma a qual enxergamos todos os acontecimentos ¢ amplamente influenciada por
experiéncias anteriores, mesmo aquelas que ndo sdo muito bem recordadas.

Afinal, o fundamento do conhecimento tacito pode ser definido como itens ou

particularidades as quais se recorre para focar a atencdo em algo mais distante, ¢ uma
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consciéncia sempre presente que ¢ ativada ao reconhecer um objeto, ideia, imagem,
comportamento ou relacdo (POLANYT, 2015).

Descrevendo a origem da natureza humana, Blumer (1982) aponta que ao se defrontar
com situagdes, o individuo arquiteta sua linha de acao de acordo com a atencao despendida em
varios elementos que observa, ou seja, sua agdo ¢ fundamentada através da maneira pela qual o
individuo interpreta os varios elementos que observa.

Ainda, em uma interpretacao sobre a defini¢do de Polanyi, Graebin et al. (2016)
declaram que todo o conhecimento envolve a¢des de habilidade advindas do individuo, o qual,
enquanto conhecedor, participa de todos os atos de compreensdo envolvidos no processo.

Virias defini¢des para o conceito de conhecimento tacito foram desenvolvidas, porém,
dado o que foi exposto aqui ¢ possivel admitir que o conhecimento tacito permeia, apoia e
elucida todas as formas de comportamento do sujeito, configurando um lado inefavel do
conhecimento (POLANYI, 2015; TAKEUCHI; NONAKA, 1991).

Considerando a definicdo de conhecimento tacito apresentada, prossegue-se ao estudo
em pormenores de suas caracteristicas. Polanyi (2015) apresenta trés aspectos do conhecer
tacito, sendo eles: o aspecto funcional, o aspecto fenomenal e o aspecto semantico.

O aspecto funcional representa o ato “de para”, caracterizado pela aproximagao de algo
para o foco de atengdo, ja o aspecto fenomenal ¢ a consciéncia do conhecimento tacito a partir
do surgimento, anterior, de algo para o foco de atengdo, e por fim, o semantico representa o
impacto do significado tacito e seu efeito e aplica¢do sobre demais coisas (POLANYI, 2015).

Avangando, Polanyi (2015) esclarece que so € possivel ser focalmente consciente se for
subsidiariamente consciente, uma relacdo onde o focal (aquilo que estd sob aten¢do do
individuo) € suportado pelo subsididrio (aquilo que subsidia o entendimento do que esta sob
foco) demonstrando a presenga e importancia do conhecimento tacito. Ainda, os trés elementos
referidos como aspectos do conhecimento ticito sdo classificados como proximais, enquanto
demais elementos que ndo caracterizam o conhecimento tacito sdo definidos como distais
(SOARES; COUTOSOARES, 2015).

Ao subsidiar um processo formal de conhecimento, pressupde uma permissao ao sujeito
para realizar suas proprias interpretagdes a partir de um esfor¢o pessoal, transformando
sensagoes sem sentido em sensacdes possuintes de algum significado (GUISSO, 2016).
Portanto, € possivel afirmar que, em sintese ao apresentado e buscando elencar um exemplo
palpavel, nenhuma palavra escrita, formula desenvolvida ou grafico apresentado teria qualquer

sentido caso o coeficiente tacito fosse eliminado (SOARES; COUTOSOARES, 2015).
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Apresentado o conceito de conhecimento tacito, bem como algumas de suas
caracteristicas, adiante propde-se realizar o casamento entre tal definicdo e a forma de integrar

e compartilhar o dito cujo.

2.2 Semiotica

Ao tratar de semiotica, destrincha-se as linguagens, nao considerando como linguagem
apenas o estudo das linguas, mas as mais variadas formas de expressao e comunicagdo, também
definida como signos, semidtica vem de semeion, que significa signos (SANTAELLA, 2017).
A comunicacdo ¢ continua, ao observar cada pessoa, objeto, qualquer elemento natural ou
organizag¢do, todos comunicam-se continuamente (VOLLI, 2007).

Portanto, ¢ plausivel descrever linguagem se referindo a uma ampla seara de formas de
comunicagdo e significacdo, as quais incluem: linguagem verbal, dos surdos-mudos, da
culinaria, da moda, da danga, dos cerimoniais, da arquitetura, ou seja, todos os sistemas de
produgdo de sentidos (SANTAELLA, 2017).

Peirce e Frege (1980) argumentam que o signo ¢ algo que equivale em alguma coisa
para alguém, considerando alguma capacidade ou aspecto. Ainda, os autores supracitados
definem outras trés espécies primordiais de signos: icones, indices e simbolos.

Santaella (1994) objetivando elucidar a origem do pensamento “Peirceano” afirma que
o ponto de partida da teoria dos signos € que o signo, tal como uma ideia, refere-se a demais
ideias e objetos presentes no mundo. A constru¢do dos signos permeia o desejo de explicar os
fendmenos universais, sendo definidos como qualquer elemento que emerge a mente, podendo
tal ser sonhado, imaginado, concebido ou alucinado, ¢ qualquer coisa (LARUCCIA, 2003).

O icone ¢ uma categoria de signo em que o significado e o significante apresentam
semelhancas (o0 desenho de um animal e o dito animal, por exemplo), ja o indice € o oposto, um
signo que nao se assemelha ao objeto, mas apresenta certa causalidade (um furo de bala ¢ indice
de um tiro), e, por fim, o simbolo necessita da instauragao de uma regra de uso, como o caso de
uma bandeira, a titulo de exemplo.

Grande parte da existéncia de Peirce foi dedicada a elaboragdo, ampliacdo e
aperfeicoamento de categorias universais a partir de um exame de experiéncia, pois, em
congruo com o autor, a principal tarefa de um cientista seria a radical analise de todas as

experiéncias possiveis (SANTAELLA, 2017). Para classificar uma dimensdo tdo gigantesca de
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elementos foi construida uma classificacdo para agrupar todos os fendmenos, sendo essa
classificagdo dividida em: primeiridade, segundidade e terceiridade (LARUCCIA, 2003).

Iniciando pela primeiridade, a dita cuja representa a ideia do momento presente e
atemporal, ndo obstante, se relaciona com o sentimento sem reflexdo, o imediato; ao tratar da
segundidade, tal abrange o conhecimento do mundo dos fatos e aspectos praticos da vida
humana; por fim, a terceiridade carrega explicagdes racionais (LARUCCIA, 2003). Ja na
interpretagdo de Santaella (2017), a primeiridade estd completamente relacionada ao acaso
(liberdade, sentimento, possibilidade), a secundidade a ideias de dependéncia, dualidade,
conflito e determinacdo, e finalmente, a terceiridade diz respeito a inteligéncia, generalidade e
continuidade.

O signo, objeto que interessa para a proposta deste trabalho, de acordo com Santaella
(2017) ¢ a forma menos complexa da terceiridade, sendo na pratica: o signo apresenta algo a
mente (primeiro) ligando este algo a aquilo que o signo se refere ou representa (segundo) e ao
efeito que ele ira provocar no sujeito (terceiro). Portanto, desenvolvendo em pormenores o
conceito de signo, tal ¢ qualquer coisa de qualquer espécie que representa uma outra coisa e
que produz um efeito interpretativo em uma mente (SANTAELLA, 2017).

Ademais, o signo, ao exibir seu trago de primeira, assume a posi¢do de que todo signo
¢ um primeiro inserido na relacdo de representagdo, ou seja, a ordem dos elementos
corriqueiramente chamada de realidade, perde seus contornos para tornar-se propriamente
signo (PINTO, 1996).

Portanto, a base da concepcao de signo € a relacdo triddica entre os trés elementos, assim
dizendo, a primeiridade (modo de ser daquilo e ausente de referéncia a outra coisa), outro de
secundidade (quando um primeiro fenomeno ¢ relacionado a outro) e o Ultimo de terceridade
(a sintese, os signos) (SANTAELLA, 1994).

Para assimilar tal conceito, completamente abstrato, ¢ interessante considerar o seguinte
exemplo: em uma peca publicitéria, o reposicionamento de um produto representa um signo do
produto, enquanto isto, o produto em si caracteriza um objeto desse signo, € por fim, o publico
equivale ao interpretante da publicidade (SANTAELLA, 2017).

Outrossim, o signo ¢ a fung@o no processo de semiose € ndo uma classe de objetos, sua
interpretagdo ocorre na mente do receptor, sendo ausente no “mundo exterior” (SANTAELLA,
1994). Ainda, tratando do processo de semiose, tal ¢ referido como a acao do signo, isto ¢, o

processo em que o signo tem um efeito cognitivo sobre o interpretante (SANTAELLA, 1994).
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Esclarecida a relagdo triadica do pensamento, algumas teorias podem ser elucidadas,
sendo aqui o foco de aten¢do a da significagdo, objetivacdo e interpretacdo, sendo que todas
tratam da associagdo do signo com um outro elemento.

Santaella (2017) ao dissertar sobre a teoria da significagdo expoe a relacdo do signo
consigo mesmo, assim dizendo, a natureza da significag¢do, de seu fundamento. Ainda, o autor
recém mencionado deslinda sobre a teoria da relacdo do fundamento com o objeto, ou seja, do
signo com o objetivo, sendo o que define o que o signo representa € ao que se aplica.

Por fim, Santaella (2017) apresenta a relacdo do fundamento com o interpretante,
consistindo tal nas implicagdes do signo no intérprete, considerando os efeitos sobre o
individual e coletivo.

Neste ponto, ¢ atingido o cerne do proposito residido em explorar a teoria dos signos:
entender os efeitos que os signos provocam nos receptores, €, através disto, buscar compreender
como este conjunto de processos de compartilhamento de signos pode emergir e quais efeitos
suscitar no ambiente organizacional.

Comentando sobre os possiveis efeitos interpretativos, Santaella (2017) esclarece que
os efeitos provocados pelos signos ndo remetem necessariamente a uma resposta ou ideia bem
formulada, estes podem se manifestar através de uma simples reagdo fisica ou simplério
sentimento. Por conseguinte, o signo se desenvolve no decorrer da necessidade infinita e
incompleta de se completar, um processo no qual os seres estdo a todo tempo transmitindo e
recebendo efeitos provocados pelos signos (LARUCCIA, 2003).

Ainda, essa incompletude emana da concepcao de que € impossivel quaisquer atos de
cogni¢cdo nao ser determinado por outra cogni¢cdo prévia, partindo do pressuposto que todo
conceito ou pensamento reside inextricavelmente de funcdes de representacdo (PEIRCE;
FREGE, 1980). Ademais, um signo pode estar relacionado a um ou mais objetos e também a
um outro signo, sendo ampla a gama de interpretagdes, sentimentos e implicagdes que podem
ser aferidas (LARUCCIA, 2003).

A respeito das propriedades do signo, Santaella (2017) € resoluta em elencar trés
propriedades formais (entre as infinitas propriedades substanciais e materiais que as coisas
possuem) que lhe dao capacidade para funcionar como signo: qualidade, existéncia e carater de
lei. Observa-se que tais propriedades sao comuns a todas coisas, ou seja, através da qualidade,
existéncia e lei tudo deve ser signo (SANTAELLA (2017).

Por fim, ¢ indispensavel definir o que vem a ser o interpretante ao ponto que este ¢ de
grande importincia para o presente trabalho, que visa compreender como tal compartilha

conhecimento tacito mediante os signos que emite em um ambiente organizacional.
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Portanto, na defini¢do de Santaella (1994) o interpretante ¢ o proprio resultado
significante, desempenhando o papel de efeito do signo ao passo que pensar inevitavelmente
precede na forma de um didlogo, o qual se compile essencialmente em signos.

Na secdo seguinte ¢ apresentado o conceito de interagdo simbodlica com intuito de
elucidar como formas de conhecimento e significado sdo compartilhadas com o coletivo através
de interagdes. A interpretagdo de tais simbolos no ambiente organizacional permite a
identificacdo de situacdes e comportamentos que permeiam a constru¢do de conhecimento
sendo possivel estabelecer um elo entre o conhecimento tacito apresentado anteriormente ¢ a

semiotica através do interacionismo simbolico discorrido no capitulo seguinte.

2.3 Interacionismo simbolico

A mengao a interacao simbolica refere-se a interacao entre humanos, a qual na qualidade
de peculiar e distintiva, consiste em uma intera¢do nao meramente de rea¢do, mas de
interpretagdo das ag¢des de outrem (BLUMER, 1986). Carvalho, Borges ¢ Régo (2010)
argumentam que o interacionismo simbolico € uma perspectiva teodrica que elucida o modo o
qual os individuos interpretam outros objetos e sujeitos com os quais interagem e de que forma
a interpretacdo conduz o comportamento individual.

Tal corrente de pensamento possui origens na sociologia e na psicologia social,
residindo sua importancia, dentre demais ambitos, em apresentar uma visdo dos individuos
como racionais através do seu poder de simbolizacdo, interpretacdo e adaptagao (CARVALHO;
BORGES; REGO, 2010).

Ainda, em consonancia aos autores supracitados, o interacionismo simbdlico ndo se
limita apenas a sociologia e psicologia social, por descrever a vida social, representa um ativo
em potencial para compreender aspectos organizacionais.

Ao encetar a analise acerca do interacionismo simbolico este trabalho busca, em
complemento aos demais conceitos e teorias apresentadas, entender o comportamento humano
e, a partir de tal, compreender como procede a configuracdo da troca de saberes entre
individuos, ressaltando que o compartilhamento do conhecimento tacito, bem como as
expressoes de signos, sdo relacdes mais complexas e menos explicitas, constituindo importantes
meios, ndo tao estudados, para criacdo de novos conhecimentos e inovacdes na seara

organizacional.
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Ainda, de acordo com Mendonga (2002) a perspectiva interacionista dialoga com a
busca pelo entendimento das experiéncias, estabelecendo como cerne o ponto de vista dos que
as vivem, casando de certo modo com a perspectiva do conhecimento tacito e também da teoria
dos signos. Ademais, a sociedade em si pode ser refletida a partir da perspectiva interacionista
simbdlica, uma vez que tal ¢ desenvolvida pelas agdes e interpretacdes mutuas dos seres que
fazem parte dela, a transformam e lhe atribuem significados (BLUMER, 1986).

A natureza do interacionismo simbolico apoia-se em trés premissas. Primeiramente que
os sujeitos tomam agdes baseados em significados construidos acerca do todo, segundamente
que tais significados emergem de interagdes sociais de cada individuo, e terceiramente que tais
sdo modificados de acordo com novas experiéncias (BLUMER, 1986).

Ao dialogar sobre interacionismo simbolico ¢ importante mencionar George Mead,
psicologo e behaviorista social resoluto em afirmar que o significado de quaisquer pensamentos
¢ baseado na relagdo do individuo com outro generalizado (CORREA, 2017). Ainda, conforme
o autor citado acima, a visdo de Mead era bastante influenciada pela corrente de pensamento
da psicologia social que busca “trabalhar de fora para dentro” no intento de compreender a
experiéncia contida nos processos como um todo.

Blumer (1986) discute que o significado, de acordo com o interacionismo simbdlico, €
produzido a partir do processo de interacdo, sendo produzido em alinhamento com a maneira
que outras pessoas agem, ou seja, o significado seria um produto social, elaborado através de
atividades humanas em interacao.

Em congruo com esta definicdo, Mead se nega a inferir significados para o
comportamento individual e busca construir uma imagem coerente da posi¢do do ator social,
buscando compreender ao maximo seus estimulos, respostas e processos subjetivos (CORREA,
2017).

E plausivel afirmar que o interacionismo simbélico se fundamenta em conceitos basicos,
também chamados de imagens-raiz, os quais procuram descrever a natureza de problemas
como: grupos ou sociedades humanas, 0 homem como agente, a conjugacao das linhas de agao
deste, a interacdo social e a atividade humana (BLUMER, 1986). O autor recém citado afirma
ainda que o conjunto de imagens raiz representam a forma como o interacionismo simbolico
enxerga a sociedade e os comportamentos humanos.

Nao obstante, ainda tratando sobre significado, Mead e Peirce convergiam sobre a
realidade de um objeto ser determinada pelo entendimento intersubjetivo deste, o qual ocorria
através da construcdo organica das estruturas cognitivas, as quais fornecem meios para que as

percepgoes sejam conhecidas e percebidas (CORREA, 2017).
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Em sistematizag¢des psicologicas e sociais a interacdo social ¢ tida simplesmente como
um meio pelo qual determinantes do comportamento passam a produzir comportamentos
(BLUMER, 1986). Ainda, de acordo com o autor, considerando as sistematizagdes
sociologicas, fatores como posi¢ao social, culturas, valores, normas e exigéncias do sistema sao
atribuidas ao comportamento, e na sistematizacao psicoldgica, fatores como motivos pessoais,
complexos ocultos e atitudes sdo utilizados para explicar o comportamento. Ambas, desprezam
a interacdo social, enquanto a interacdo simbolica acolhe o processo interativo social € o
considera vital no processo de formagao do comportamento (BLUMER, 1986).

Novamente tratando de Mead em pormenores, Blumer (1986) descreve as duas formas
que Mead distingue os niveis de interacdo: conversdo de gestos ou interacdo ndo simbdlica e
uso de simbolos significantes ou interacdo simbolica. Na visdo de Mead ocorre interagdo ndo
simbolica quando ocorre reagdo a agao de outrem, mas sem interpretagao do ato, enquanto na
interagdo simbolica necessariamente hd uma interpretagdo, portanto, a interagdo simbolica
acontece a medida que os individuos procuram se compreender mutuamente, bem como
compreender o significado de suas agdes (BLUMER, 1986).

Através da apresentacdo dos conceitos até agora apresentados € possivel compreender
como se constroi e ¢ compartilhado o conhecimento em uma instituicdo sob a Otica das
abordagens consideradas. A proxima se¢do se destina a elucidar consideragdes acerca das
organizagdes tidas como inovadoras e aproximar as teorias até aqui elencadas das praticas

realizadas por organizagdes deste tipo.

2.4 Organizac¢oes do Conhecimento

O ambiente externo das organizagdes se caracteriza por expressivas mudangas
acontecendo em diversos campos: tecnoldgico, politico, social e econdmico (MORESI, 2001).

Guisso (2016) destaca que exponenciais avancos tecnoldgicos foram presenciados em
diversas areas do conhecimento, a partir dos quais o modo de produgao da vida humana mudou
drasticamente. Para compreender e se valer de mudangas do ambiente externo € necessario ter
uma clara compreensao dos proprios processos organizacionais € humanos pelos quais tramita
a informacao: agdes, percepgoes e conhecimento, assim uma organizagao ¢ capaz de garantir

alto desempenho (CHOO, 2006).
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Ainda, uma organizagdo pode ser definida, em uma configuragdo dindmica, como um
conjunto de processos psiquicos dos seres humanos que a compde, sendo estes envolvidos por
emocdes, afetividade, expressando subjetivamente desejos, modos de agir e sentir, polaridades,
modelados por uma semioética, assumindo papel fundamental no coletivo (GUISSO, 2016).

Portanto, ao lidar com intimeros e dindmicos processos, envolvendo o ambiente externo
e interno, ¢ relevante que as organizagdes consigam gerir de forma efetiva o conjunto de
conhecimentos que lhes permeiam (métodos, técnicas, capital intelectual) com intuito de se
tornar competitivamente sustentavel (AVELAR et al., 2011).

Neste contexto, uma organizagdo do conhecimento ¢ capaz de direcionar o uso da
informacao para se adequar as mudangas do ambiente, gerar novos conhecimentos por meio de
aprendizado e aperfeicoar os ja existentes a fim de melhorar processos organizacionais e
converter informacdes em tomadas de decisdes mais precisas (CHOO, 2006).

Ainda, em consonancia com Choo (2006), o principal processo na constru¢do da
organiza¢cdo do conhecimento ¢ a conversdo de informag¢des em conhecimentos, ou seja, a
capacidade de filtrar através de didlogos, analogias, metaforas e demais meios de comunicagao
conhecimentos compartilhados entre os colaboradores.

Tal processo de criagdo de conhecimento nas organizagdes também pode ser observado
na sociedade em si, na qual por meio da dominagdo da natureza pela cultura, ocorre o uso de
tecnologias que disseminam, favorecem e interagem com os fluxos de mensagens e imagens,
0s quais constituem a base estrutural de uma sociedade da informag¢ao (GUISSO, 2016).

A cultura em uma organizagdo ¢ elemento critico para o comportamento dos
colaboradores influenciando em suas decisdes, modos de se comportar, prioridades e relagoes
com demais individuos, sendo de extrema importdncia para geracdo de conhecimento
(CAVAZOTTE; MORENO JR; TURANO, 2015).

Em um estudo exploratorio descritivo realizado por Avelar ef al. (2011) que se propos
a analisar as pesquisas publicadas sobre o tema gestdo do conhecimento no periodo de 2001 a
2010, 32 artigos foram encontrados e foi verificada uma queda na quantidade de artigos sobre
o tema na segunda metade da década estudada.

Ademais, Cavazotte, Morero Jr. e Turano (2015) notaram baixa cooperacdo e alta
dispersdo entre os autores, denotando a necessidade de mais publicagdes sobre o tema e
integragdo entre as pesquisas realizadas.

Guisso (2016) ressalta que na trajetoria da comunicacdo em rede, os sujeitos de
informag¢do sdo aproximados e seu saberes potencializados através da rede, aumentando o

acesso a informacgao e a producao de conhecimento, agregando valores culturais.
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Nesta conjuntura se torna evidente que € crucial para uma organizagao ser capaz de gerir
de forma positiva tal interagdo, integrando eficientemente processos de criacdo de significado,
constru¢do de conhecimento e tomada de decisdes (CHOO, 2006).

Tal gestdo de conhecimento pode ser melhor aproveitada se, a organizagdo além de
utilizar o conhecimento explicitamente compartilhado, também aprimorar o compartilhamento
do conhecimento ndo explicito, ou seja, o conhecimento tacito.

De acordo com Choo (2006) a criagao de significado afeta o ambiente organizacional,
provocando novos fluxos de experiéncia, mudangas no ambiente e afetando os colaboradores,
0s quais passam a interpretar e a reconstruir e reorganizar o clima organizacional, sendo que
tais interpretacdes serdo transformadas em significado e acao.

No nivel mais tangivel da cultura organizacional observa-se contratos sociais que
surgem através da intercepcdo da cultura organizacional e as percepcdes construidas no
ambiente psicossocial das empresas, ou seja, nota-se a manifestacdo do conhecimento
compartilhado através do que ¢é produzido no ambiente (CAVAZOTTE; MORENO JR;
TURANO, 2015).

Takeuchi e Nonaka (2009) articulam que organizagdes do conhecimento subsistem
sobre ideais ¢ ideias, sendo sua esséncia firmada na inovag¢do, tais buscam recriar o mundo
perante um ideal determinado, estando continuamente recriando os processos organizacionais,
sendo nestas organizacdes o novo conhecimento uma forma de comportamento.

Diferente do conhecimento formal (explicito), facilmente transmitido entre grupos de
individuos por meio de regras, formulas e especificagdes, o conhecimento tacito surge de forma
espontanea e necessita ser cultivado, sendo tal fonte de vantagem competitiva, dado que ¢
guardado como know-how pessoal, deve ser convertido em conhecimento explicito através da
exteriorizagao (CHOO, 2006).

A seguir ¢ apresentado um esquema através da Figura 1 que expde os processos de

conversao de conhecimento, imprescindiveis para a adequada gestao do conhecimento.
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Figura 1 - Os processos de conversdo do conhecimento organizacional
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Fonte: Choo (2006, p. 38).

Referente a figura acima, Takeuchi e Nonaka (2009, p. 43) sugerem haver quatro

padrdes para criagdo de conhecimento em uma organizagado, sendo eles:

1. De tacito para tacito. Algumas vezes, um individuo compartilha o conhecimento
tacito diretamente com outro. [...] Mas isoladamente, a socializagdo ¢ uma forma
bastante limitada de criagdo de conhecimento. E verdade que o aprendiz aprende as
habilidades do mestre. Mas nem um nem outro ganham insight sistematico no
conhecimento de seu artesanato. Como seu conhecimento nunca se torna explicito,
ndo pode ser facilmente alavancado pela organizagdo como um todo.

2. De explicito para explicito. O individuo também pode combinar partes distintas do
conhecimento explicito em um novo todo. Por exemplo, quando um auditor de uma
empresa coleta informagdo de toda a organizacgdo e junta em um relatorio financeiro,
esse relatorio é um novo conhecimento no sentido de que sintetiza informagdes de
muitas fontes diferentes. Mas essa combinagdo ndo amplia a base de conhecimentos
Jjé existente na empresa.

3. De tacito para explicito. [...] O auditor que, em vez de meramente compilar um
plano financeiro para sua empresa, desenvolve uma abordagem nova e inovadora para
o controle or¢amentario, baseada em seu proprio conhecimento tacito desenvolvido
durante anos em sua funcgao.

4. De explicito para tacito. Além do mais, a medida que o novo conhecimento
explicito ¢ compartilhado pela organizacdo, outros empregados comegam a
internalizd-lo — isto €, usam-no para ampliar, estender e reformular seu proprio
conhecimento tacito. A proposta do auditor provocou uma revisdo no sistema de
controle financeiro da empresa. Outros empregados usam a inovagao e, por fim.,
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passam a encara-la como parte natural dos instrumentos e recursos antecedentes
necessarios para realizar seu trabalho.

Ainda, Choo (2006) defende que organizagdes do conhecimento sdo capazes de
estabelecer um elo entre trés processos de uso estratégico da informacao, sendo eles: a criagdo
de significado, a constru¢do do conhecimento e a tomada de decisdes. Estes processos
participam de um ciclo continuo de aprendizagem e adaptacdo o qual o autor denomina ciclo
do conhecimento.

Logo abaixo ¢ apresentada a Figura 2 que esquematiza o processo referido acima.

Figura 2 - O ciclo do conhecimento
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Fonte: Choo (2006, p. 51).

Portanto, a aplicabilidade dos conceitos de conhecimento técito, semiotica e
interacionismo simbolico convergem para a elaboracdo de organizagdes do conhecimento.
No proximo capitulo sdo apresentados os aspectos metodologicos referentes a presente

pesquisa.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa compreende um conjunto de procedimentos sistematicos e racionais que
através do uso de métodos, técnicas e procedimentos condizentes busca testar hipoteses,
desenvolver teorias, observar a realidade e explicé-la (GIL, 2002; LAKATOS; MARCONI,
2008).

Usualmente o delineamento da pesquisa advém de seus objetivos geral e especificos,
sendo que tal ira definir quais procedimentos sistematicos serdo utilizados para que, se

oportuno, ocorra a descri¢ao ou explicacao de fenomenos (GIL, 2002; RICHARDSON, 2010).

3.1 Classificacao da pesquisa

A metodologia qualitativa aplicada se propde a compreender, descrever, classificar
processos dindmicos inerentes a fatos sociais, os quais compreendem valores, crengas,
sentimentos e interacdes RICHARDSON, 2010). Gil (2002) complementa que a pesquisa
qualitativa busca um maior grau de detalhamento em suas interpretagdes, habitualmente do
comportamento humano, buscando minuciar hébitos, atitudes, motivos e significados.

Sendo assim, esta pesquisa se classifica como qualitativa ao passo que busca
compreender valores, comportamentos, motivos e significados de colabores do setor de
atendimento ao cliente de uma empresa de gestdo de negocios.

Acerca da pesquisa exploratoria, tal pode ser definida como aquela que objetiva o
levantamento de informacgdes dado um campo limitado de atuacao e através do mapeamento de
manifestagdes das condi¢des desejadas (GIL, 2002). Desta forma, a presente pesquisa se
enquadra como exploratéria dado que visa compreender a realidade de um setor especifico de
uma organizagdo através do mapeamento de questdes definidas e limitadas previamente
intentando investigar as manifestagoes desejadas.

Por consequéncia, uma pesquisa qualitativa exploratoria pode ser, portanto, apresentada
como uma pesquisa que busca familiarizar com uma realidade através do entendimento e
interpretacdo da realidade ali encontrada, bem como suas interagdes € motivagdes. Ainda,
considerando o contexto do trabalho, a pesquisa ¢ definida como qualitativa exploratorio visto

que busca entender valores, comportamentos, motivos e significados de colaboradores a partir
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da investigacdo e compreensdo da realidade existente em um determinado setor de uma
organizagao.

A pesquisa qualitativa, apesar de sistematica, permite a escolha de varios procedimentos
técnicos para coleta e analise de dados, sendo que, na presente pesquisa, serao utilizados a
pesquisa bibliografica e o estudo de caso.

A pesquisa bibliografica consiste no subsidio tedrico a respeito do objeto estudado, ou
seja, a reuniao dos trabalhos mais primordiais de acordo com o que se investiga, contemplando
referéncias encontradas em livros, artigos, dissertacdes e teses (CERVO; BERVIAN; SILVA,
2007).

Ainda, em consonancia a Cervo, Bervian e Silva (2007) ¢ recomendado, apesar de ndao
obrigatdrio, seguir fases ordenadas para realizacdo da pesquisa bibliografica, sendo uma
sugestdo de etapas: pesquisa de informacdes gerais, leitura de reconhecimento, andlise e
interpretacdo dos documentos e transcrigao.

Tratando do estudo de caso, Yin (2015) advoga que este possibilita a analise de
acontecimentos onde nao se ¢ possivel manipular os comportamentos relevantes, podendo
abranger observagdes, uma série sistematica ou ndo de entrevistas, andlise de artefatos e de
registros e documentagdes.

Gil (2002) estabelece uma sequéncia de etapas para realizagdo do estudo de caso, as
quais, podemos sinteticamente resumir em: formula¢do do problema, determina¢do do numero
de casos, elaborag¢ao do protocolo, coleta de dados e avaliagdo andlise.

A importancia de seguir uma ordem de etapas, bem como realizar determinados
procedimentos em cada etapa reside na necessidade de validacao (interna e externa) da pesquisa
e de agregar confiabilidade as evidéncias recolhidas (YIN, 2015).

As questdes envolvidas serdo do tipo semiestruturadas, as quais partem de
questionamentos basicos que possuem suporte em teorias, € buscam investigar hipoteses
estabelecidas previamente (TRIVINOS, 1987).

No apéndice A ¢ apresentado o instrumento utilizado para a coleta de dados através do

qual serdo recolhidas as informagdes pretendidas a respeito do objeto estudado.
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3.2 Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada mediante aplicagdo de um questionario desenvolvido
com base na literatura sobre o tema, e aplicado através da plataforma “Forms”, disponibilizada
pelo Google, pois a mesma facilita o processo de aplicacdo (virtual).

Ao todo, foram realizadas trés rodadas de envio, sendo a primeira feita pela coordenagao
da empresa e pelo autor do presente trabalho via email e no WorkPlace chat. A segunda rodada
foi realizada apenas pelo autor a partir da plataforma WorkPlace chat. Por fim, a terceira e
ultima rodada foi realizada pelo autor do trabalho via WorkPlace chat e no grupo de trabalho
do Whatsapp da organizacdo. As rodadas de envio foram realizadas com o intervalo de uma
semana entre cada rodada.

A autorizacdo para realizagdo dos envios de questiondrios semiestruturados foi
concedida pelo chefe de setor visto que apenas o setor de atendimento ao cliente recebeu e
respondeu os questiondrios. O setor possuia no periodo de realizacdo da pesquisa 98
colaboradores, havendo sido enviados 98 mensagens a cada rodada de envio durante o més de
fevereiro de 2022. O recebimento das respostas ocorreu durante os meses de fevereiro e margo
e deste total de 98 foram computados 43 questionarios respondidos.

Os respondentes ¢ a empresa analisada serdo mantidas em sigilo, assegurando assim a
privacidade e seguranca de ambas as partes. Para a situagdo da pesquisa atual, dentro do
questionario aplicado (que envolve a teoria previamente citada) serd possivel destacar quais os
aspectos relevantes para a o desenvolvimento da empresa através da disseminacdo do
conhecimento e a aplicabilidade do mesmo nas rotinas didrias.

O questionario foi segregado nas seguintes partes:

1. Informagdes acerca do perfil dos respondentes;

2. Experiéncia profissional;

3. Conhecimento tacito;

4. Semiotica;

5. Interacionismo simbolico;

6. Organizagao do conhecimento.

O questionario aplicado, principalmente as partes 3 a 6 supracitadas, foi construido com
base na literatura e principais autores sobre a tematica apresentados no referencial tedrico desta

pesquisa.
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Todas as partes do questionario, com exce¢ao da primeira parte (identificacdo do
respondente), possuem questdes dissertativas (no total 9 questdes) e de multipla escolha (14
questdes), as quais foram estabelecidas de acordo com a necessidade de detalhes para analise
das mesmas, totalizando 23 perguntas.

De uma populacao de 95 funcionarios da empresa analisada que foram consultados,

obteve-se 43 respondentes, representando aproximadamente 45% da populagao.

3.3 Tratamento dos dados

O tratamento dos dados sera composto da analise das questdes respondidas no
questionario em congruéncia aos topicos abordados na pesquisa buscando relacionar as teorias
utilizadas na constru¢ao do embasamento teorico e os resultados encontrados. Os dados obtidos
através dos respondentes sdo apresentados no proximo capitulo conforme a ordem presente no

questionario da coleta de dados que também acompanha a estrutura do referencial tedrico.



26

4 RESULTADOS

Neste capitulo sdao apresentados os principais resultados encontrados e suas discussoes.
Inicialmente, sdo apresentadas as estatisticas descritivas para caracterizacdo do perfil dos
respondentes e posteriormente ¢ realizada uma analise confrontando os resultados obtidos e a
teoria apresentada no referencial tedrico. A analise serd separada nas categorias, sendo elas:

conhecimento tacito, semidtica, interacionismo simbolico e organizagao do conhecimento.

4.1 Descricao do perfil dos participantes

A presente se¢do visa apresentar analise descritiva referente aos perfis dos respondentes.
Comecando pela faixa etaria, a maioria dos respondentes possuia 25 a 35 anos, porém uma
parte significante estava na faixa etaria dos 18 aos 24 anos, a Figura 3 apresenta as porcentagens
referentes a cada faixa etaria identificada quanto ao perfil dos respondentes.

Figura 3 - Faixa etdria dos respondentes

@® 18a24 anos
@® 25 a 35anos
36 a 42 anos

@® 43 a 50 anos
,070
> —53%) @ acima de 50 anos

Fonte: elaborado pelo autor.

Em relagdo ao sexo dos participantes, 51,2% afirmaram se identificar como pertencentes
ao sexo feminino, enquanto 48,8% se identificaram como pertencentes ao sexo masculino.
Acerca do nivel de escolaridade houve prevaléncia de colaboradores com ensino

superior completo seguido por individuos com superior incompleto e pos graduacao
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incompleta, a Figura 4 expde as porcentagens encontradas em cada um dos niveis de

escolaridade.

Figura 4 - Nivel de escolaridade dos respondentes
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@ Superior Completo

@ Pés-graduacdo (lato ou stricto sensu)
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Fonte: elaborado pelo autor.

Sobre o tempo que os respondentes trabalham na empresa, em sua maioria os
colaboradores possuem até dois anos de atuagdo, aqueles que trabalham de trés a cinco anos
somaram 14% e os que possuem mais de dez anos de empresa foram mais representativos no
todo que a amostra localizada entre cinco e dez anos. A Figura 5 apresenta abaixo as

informagdes acerca do tempo de empresa.

Figura 5 - Tempo de empresa
@ Menos de 1 ano
® 12a2anos
@ 3ab5anos
@® 5210 anos
@ Mais de 10 anos

Fonte: elaborado pelo autor.

41,9%

A caracterizacdo dos respondentes foi importante para descrever o universo estudado,

portanto, na presente pesquisa, a maioria dos respondentes ¢ do sexo feminino, possui de 25 a
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35 anos, detém ensino superior completo e atua como colaborador na empresa ha pelo menos

um ano.

4.2 Conhecimento Tacito

Ao serem questionados sobre a frequéncia que os respondentes acreditam que a
organizacdo consegue integrar os processos de criacdo de significado e adotd-los para
construgdo de conhecimento e tomada de decisdes, os colaboradores afirmaram principalmente
que sempre ou quase sempre a empresa consegue, fato que demonstra coeréncia nas respostas
e também a intengdo da empresa em ser uma organizagao que aprimora seus processos. A Figura

6 apresenta as porcentagens de cada resposta.

Figura 6 - Capacidade da empresa em integrar processos de criacdo de significado

® Sempre

@ Quase sempre
As vezes

® Quase nunca

@ Nunca

Fonte: elaborado pelo autor.

Considerando os processos que envolvem conhecimento tacito, os respondentes foram
questionados a respeito da frequéncia com que tais sdo observados na rotina empresarial

vivenciada por eles, o grafico disponivel na Figura 7 apresenta as respostas obtidas.
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Figura 7 - Frequéncia com que processos que envolvem conhecimento tacito sdo
observados

® Sempre

® Quase sempre
@ As vezes

® Quase nunca
@ Nunca

Fonte: elaborado pelo autor.

Para identificar se os respondentes estavam realmente entendendo as questdes
relacionadas a conhecimento tacito foi indagado se comportamentos que rementem a
experiéncias anteriores eram observados pelos colaboradores, grande parte das respostas se
concentraram em quase sempre € sempre demonstrando que realmente a empresa conseguia
desenvolver seus processos a partir da compreensdo e compartilhamento de conhecimento
tacito. A proxima figura, intitulada Figura 8, apresenta os resultados obtidos a partir desta

pergunta.

Figura 8 - Frequéncia com que comportamentos que rementem a experiéncias
anteriores sao observados

® Sempre
e @ Quase sempre
: @ As vezes
@ Quase nunca
s — 73y @ Nunca

Fonte: elaborado pelo autor.
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De acordo com as respostas obtidas ¢ plausivel considerar que a organizacdo busca
integrar processos de criagdo de significado que sdo desenvolvidos pelos colaboradores e
padroniza-los visando sempre aprimorar a realizacao de tarefas através da melhoria continua.

E interessante observar que a organizacdo em questio ¢ bastante relacionada com
tecnologia, fator que pode ser relevante para explicar a predisposi¢do em investir em tecnologia,
gestdo de pessoas e construgdo de um clima organizacional que valoriza o compartilhamento
do conhecimento.

Retornando a teoria, dado que todas as perguntas obtiveram respostas que variaram em
sua totalidade em “quase sempre”, “sempre” e “as vezes”, € possivel observar a presenca do
conhecimento tacito como subsididrio as ag¢des tomadas pela organizacdo, bem como aos
entendimentos, comportamentos e habilidades dos individuos do setor analisado.

Ainda, de acordo com as respostas, ¢ plausivel afirmar que o sujeito possui liberdade
para realizar suas proprias interpretagdes e que a partir delas acrescenta significados aos
processos executados. Os resultados aqui analisados confirmam a atuagdo dos aspectos
funcionais, fenomenais e semanticos apresentados por Polanyi (2015), e da capacidade
focalmente consciente ¢ subsidiariamente consciente na formacdo do conhecimento.

Outros temas sao analisados adiante visando definir se a empresa consegue se destacar
positivamente também em outros aspectos levantados como fundamentais no referencial

tedrico.

4.3 Semiotica

Iniciando pela apropria¢ao de significados individuais as atividades, foi questionado aos
respondentes com qual frequéncia eram observadas atividades, processos e comportamentos
que apresentavam apropriagao de significados individuais por parte dos membros da equipe de
trabalho.

Os resultados demonstraram que, em comparagdo com o €ixo anterior, os colaboradores
possuem uma percepgao de que os colegas utilizam menos de significados particulares para
execucdo de tarefas, tal percepcdo pode estar relacionada ao alto interesse da empresa em
compartilhar tais significados particulares que proporcionam ganho de produtividade levando
a uma grande padronizacdo das tarefas onde todos realizam o trabalho de uma forma ja bem

similar. A Figura 9 torna explicitos os resultados encontrados.
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Figura 9 - Apropriagdo de significados individuais as atividades, processos e
comportamentos

® Sempre
@ Quase sempre
As Vezes
@ Quase nunca
A @ Nunca
w

Fonte: elaborado pelo autor.

Em relagdo a comportamentos que configuram representacdes particulares, como por
exemplo dialogos realizados entre os individuos compartilham o ambiente de trabalho, os
respondentes declararam em sua maioria que quase sempre (41,9%) sdo observadas
representacdes de opinides pessoais.

Tal resultado evidencia a suposicdo levantada anteriormente de que nio sdo tdo
observadas manifestagdes de significados particulares para execuc¢do de tarefas pois tais ja sdo
bastante padronizadas, visto que opinides particulares sao compartilhadas e tal demonstra que
a empresa nao exerce nenhum tipo de coer¢do visando reduzir a participagao dos colaboradores.

Em concorde com a teoria, o signo pode representar qualquer coisa, de qualquer espécie,
que produz efeito interpretativo na mente, analisando as respostas obtidas entende-se que os
processos realizados na empresa ja equivalem em alguma coisa para os respondentes, ou seja,
estes conseguem adicionar significado as normas, processos € experiéncias vivenciados e
devido a padronizacdo ja existente ndo conseguem acrescentar tais significados as tarefas
executadas.

A Figura 10 apresentada a seguir evidencia as porcentagens observadas quanto a este

tema.
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Figura 10 - Representacdes particulares em comportamentos compartilhados entre
individuos

@® Sempre

® Quase sempre
As Vezes

@ Quase nunca

@ Nunca

41,9%

Fonte: elaborado pelo autor.

Os resultados encontrados a partir das questdes relacionadas a semiotica vao ao encontro
dos resultados obtidos através das perguntas que tratavam de conhecimento tacito, caracteristica
que aponta para uma coeréncia entre as respostas encontradas.

Diferente do conhecimento tacito, a semidtica evidencia ndo apenas a existéncia de um
conhecimento geralmente nao compartilhado, mas valores, atitudes, crengas e pensamentos que
servem de molde para a condugdo da vida do individuo. A possibilidade de exposi¢ao de tais
ideais, crencgas e significados pode estar bastante relacionada a satisfacdo que o colaborador
desenvolve ao trabalhar na organizacao, visto que ¢ muito dificil atingir satisfagdo em pertencer
a algo que nao lhe representa.

Desta forma, as respostas encontradas nesta secdo evidenciam a valorizacdo do
compartilhamento de significados pessoais e possibilidade de interagdo entre os significados de
varios respondentes, sendo positivo tal compartilhamento pois essa discussao pode gerar novas
formas de lidar com diversos processos.

Os comportamentos demonstrados pelos individuos apresentaram um alto nivel de
compartilhamento e demonstram a luz da teoria que os colaboradores se comunicam
constantemente, além de conseguirem concluir todas as etapas do signo passando pela
secundidade (representa aspectos praticos da vida) e chegando a terceiridade (onde se
desenvolve explicacdes racionais acerca do que € processado), conforme descrito por Laruccia
(2003).

Ainda, analisando as perguntas de perfil e confrontando-as com as respostas encontradas
nesta secdo, a motivacao para trabalhar, a importancia atribuida ao trabalho e a vivéncia de

mudancas corporativas significativas devem estar relacionadas com a possibilidade de
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compartilhamento de significados pessoais e a identificagdo pessoal entre crencas relacionadas
a carreira profissional e as oportunidades oferecidas pela empresa, bem como a propria visao e

missdo da organizagao.
4.4 Interacionismo Simbélico

Sobre o interacionismo simbolico, os respondentes declararam em sua maioria que
atitudes de compartilhamento de conhecimentos e significados particulares sdo quase sempre
observadas, reforcando que a empresa valoriza a exposi¢cdo de opinides. A Figura 11

apresentada abaixo evidencia as porcentagens encontradas.

Figura 11 - Frequéncia com que atitudes de interacionismo simbolico sdo observadas

@® Sempre
@ Quase sempre
As vezes

@ Quase nunca
 — 2.3% @ Nunca

41,9%

Fonte: elaborado pelo autor.

Ao serem indagados acerca da frequéncia com que sdo observadas trocas de
conhecimentos, praticas e comportamentos, parte majoritaria dos respondentes alegaram que
sempre sdo observadas trocas do tipo. Tal resultado novamente corrobora com a imagem de
empresa que valoriza tal troca no ambiente organizacional. A Figura 12 apresenta os dados

estatisticos encontrados a partir desta pergunta.
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Figura 12 - Frequéncia com que sdo observadas trocas de conhecimento, praticas e
comportamentos entre os individuos

® Sempre

@ Quase sempre
@ As vezes

@ Quase nunca
@ Nunca

Fonte: elaborado pelo autor.

Quando questionados sobre mudangas comportamentais provocadas pelas trocas
mencionadas anteriormente, a maioria dos respondentes alegaram que quase sempre ocorrem

mudancas. As porcentagens detalhadas sdo apresentadas na figura 13, logo abaixo.

Figura 13 - Frequéncia com que sao observadas mudangas comportamentais
ocasionadas através de trocas de conhecimento, praticas e comportamentos

® Sempre

® Quase sempre
@ As vezes

® Quase nunca
@ Nunca

Fonte: elaborado pelo autor.

Pouco adianta uma organizacdo valorizar o compartilhamento de conhecimento e
significados pessoais se tais ndo incentivarem mudangas no ambiente organizacional como um

todo. Portanto, o interacionismo simbdlico € o elo que une os varios conhecimentos, praticas e
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crengas dos individuos com intuito de proporcionar novas formas de interagir, desenvolvimento
de melhores processos e aprimoramento do clima organizacional.

Analisando as respostas obtidas nesta se¢do, observa-se primeiramente que sao
coerentes com as respostas obtidas nas se¢des anteriores no sentido que apontam para a mesma
direcdo de valorizagdo dos significados e conhecimentos pessoais.

Além da valorizagdo do compartilhamento ¢ imprescindivel que as trocas de
conhecimentos, praticas e comportamentos propiciem mudang¢as comportamentais € novas
formas de agir e se relacionar, tal quesito fica bastante evidente quando a maioria dos
respondentes (53,3%) alegaram que mudangas comportamentais sdo visualizadas apos
experiéncias de troca de significados e conhecimentos.

O interacionismo simbolico proporciona a compreensdo de aspectos organizacionais ao
passo que considera a peculiar e distinta interagdo humana como forma de explicar o
comportamento humano. E interessante utilizar deste pressuposto para analisar o
comportamento visto que caracteristicas sociologicas (posi¢do social, normas, cultura, valores)
e psicoldgicas (motivos pessoais, atitudes e complexos ocultos) j& sdo bastante abordados por
diversos trabalhos. Neste sentido, as respostas aqui encontradas sdo de suma importancia por
apontarem no sentido de que as trocas (estimulos, processos subjetivos, percepgdes) realizadas
no setor de atendimento ao cliente da organizagdo em analise conseguem determinar o
comportamento e constituem estruturas organicas cognitivas que fornecem meios para que as
percepcdes sejam conhecidas e percebidas, concordando com Mendonga (2002) quanto ao fato
da perspectiva interacionista dialogar com a busca pelo entendimento das experiéncias, com
base no ponto de vista dos que as vivem.

Portanto, neste caso especifico pode-se afirmar que as agdes e interpretacdes mutuas
dos seres que constituem o departamento de atendimento ao cliente definem os comportamentos

adotados e observados neste setor da organizagao.

4.5 Organizacao do Conhecimento

Acerca do nivel de rotatividade da equipe que atua na mesma area que o respondente, a
maioria das respostas apontaram para um médio nivel de rotatividade, porém uma porcentagem
consideravel (34,9%) apontou para um alto nivel de rotatividade. A Figura 14 apresenta os

dados encontrados relativos a rotatividade.
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Figura 14 - Nivel de rotatividade da equipe

@ Muito alto

® Alto

@ Mediano

@ Baixo
A @ Muito baixo
w

Fonte: elaborado pelo autor.

Sobre a padronizagdo de novos comportamentos, praticas e conhecimentos que sio
compartilhados no ambiente organizacional, a maioria dos respondentes declarou que quase
sempre sdo padronizadas e disponibilizadas para todos visando o melhoramento de processos.

A Figura 15 explicita os resultados encontrados a partir de tal questao.

Figura 15 - Padronizacdo e disponibilizacdo de novos comportamentos, praticas e
conhecimentos compartilhados

@ Sempre

@ Quase sempre
© As vezes

® Quase nunca
@ Nunca

48,8%

Fonte: elaborado pelo autor.

Por se tratar de uma organizagdo que atua no ramo da tecnologia € comum esperar que
tal valorize muito as trocas de conhecimento pois sao uma fonte de inovagao. Assim sendo, fica
nitida o esfor¢co da empresa analisada para continuamente aprimorar seus servi¢os e produtos
através do investimento em conhecimento e inovagao.

Ainda, ha de se considerar o ganho organizacional: como os colaboradores enxergam o

ambiente empresarial como propicio para levantamento, discussao e aprimoramento de ideias,
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tais se sentem mais motivados a trabalhar e possuem uma visdo mais positiva quanto ao
ambiente organizacional da empresa.

Quando indagados acerca da organizagdo ser uma organizacdo do conhecimento, a
maioria das respostas foi sim e ainda traziam observagdes que exaltavam o carater de
valorizacdo a toda contribui¢do, opinido e ideia apresentada.

Porém, a rotatividade foi uma questdo bastante confrontada, visto que ha um forte
embate entre aqueles que consideram positiva € os que consideram negativa, sendo um possivel
ponto a ser analisado em profundidade pela organizacao visando alcangar um maior nivel de
compreensdo dos colaboradores quanto a rotatividade observada na empresa.

Retornando a teoria, uma organiza¢do do conhecimento ¢ definida como aquela que ¢é
capaz de gerir a interacdo, integrar eficientemente processos de criagdo de significado,
construcdo de conhecimento e tomada de decisdes. Considerando que a presente organizagdo
consegue provocar novos fluxos de experiéncia, converter informacdes em conhecimento e
provocar mudangas no ambiente direcionadas pelo o uso das informagdes adquiridas, ¢
assertivo definir de acordo com as respostas encontradas que a organiza¢do em questdo se
adequa ao que ¢ considerado organizacdo do conhecimento, assim como pontuam Takeuchi e
Nonaka (2009).

O ultimo capitulo deste trabalho apresenta as consideracdes finais acerca dos objetivos

pretendidos e resultados encontrados.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho se propds a compreender como ocorrem o processo de compartilhamento
tacito, interacionismo simbdlico e semidtica em uma empresa de gestdo de negdcios localizada
no municipio de Uberlandia-MG.

Através da aplicagcdo de um questionario desenvolvido previamente foi possivel
verificar em pormenores o contexto que a empresa esta inserida, os signos e linguagens
manifestados pelos colaboradores de um setor da empresa e identificar percepgdes destes acerca
da geragdo e manutengdo do conhecimento compartilhado na organizagao.

A empresa em questao foi considerada uma organiza¢do do conhecimento por conseguir
direcionar as informacdes recebidas para a efetivagdo de mudancas no ambiente, geracdo de
novos conhecimentos através da criagdo de novos significados, processos e interacdes e
aperfeicoamento dos ja existentes.

Todos os objetivos especificos, assim como o objetivo geral proposto, foram
alcancados, tornando a presente pesquisa uma contribuicao relevante para area de pesquisa
abrangida e revelando importantes descobertas para um tema pouco estudado.

Como limitacdo do trabalho destaca-se o carater da pesquisa que por considerar apenas
um setor de uma organizagdo nao permite a generalizagdo dos resultados. Como sugestdo para
novas pesquisas que abordem o tema aqui adotado sugere-se a realiza¢do de multiplos estudos
de caso para confrontamento de informacdes e triangulacdo dos dados obtidos como forma de

valida¢ao aos resultados encontrados.
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APENDICE A: Questionario

1. Informacgoes acerca do perfil dos respondentes

1.1) Qual a sua faixa etaria?

()18a ()25a ()36a ()43a ()
24 anos 35 anos 42 anos 50 anos Acima de 50
anos
1.2) Qual género vocé se identifica?
( ) Masculino
( ) Feminino
( ) Nao desejo informar
1.3) Qual o maior nivel de escolaridade que vocé possui?

( ) Ensino médio

() Superior incompleto

() Superior completo

( ) Pés-graduagdo (lato ou stricto sensu) incompleta

() Pés-graduacao (lato ou stricto sensu) completa

1.4) A titulacdo mais alta de conhecimento que vocé possui, assinalada na

pergunta anterior, te auxilia de alguma forma na fun¢do que desempenha atualmente na

empresa? De que forma?

1.5) A quanto tempo trabalha nesta empresa?

Menos de 1

ano

() ()la ()3a5s

2 anos anos 10 anos

()5a

() Mais

de 10 anos

1.6) A quanto tempo atua no cargo que esta ocupando atualmente?
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1.7) Vocé vivenciou mudangas corporativas significativas que ocorreram na

empresa? Se sim, quais?

1.8) Qual a importancia que vocé atribui ao seu trabalho? Justifique.

1.9) Voceé se sente motivado a trabalhar? Em caso positivo, o que te faz se sentir

desta forma?

1.10) Voce se sente realizado e valorizado pelo trabalho que desempenha? Se

sim, a que vocé atribui?

2. Conhecimento tacito

As varias formas de constru¢io de conhecimento nem sempre sio
percebidas conscientemente, um exemplo é o conhecimento que nomeamos
“automatico”, advindo de experiéncias praticas e cotidianas. Este conhecimento é
definido como tacito e fundamenta todas as acoes do individuo, sustentando seu

comportamento e sua forma de ver o mundo e o que esta nele.

2.1 Com qual frequéncia vocé acredita que a organizagdo em que vocé trabalha
consegue integrar processos de criacdo de significado desenvolvidos pelos
colaboradores e adota-los para constru¢do de conhecimento e tomada de decisoes?

Para ficar mais claro, citarei um exemplo: quando um colaborador experiente
encontra uma forma mais eficaz de desempenhar uma tarefa, essa forma pratica de
conhecimento desenvolvido pelo individuo gera uma mudanga nos padroes

estabelecidos para realizacdo da tarefa em questao?

() () () As () )

Sempre Quase sempre | vezes Quase nunca Nunca

2.2 Processos que envolvem conhecimento tacito podem ser observados com
qual frequéncia na sua rotina?
Visando melhor compreensao da pergunta, considere o seguinte exemplo: vocé

observa que os membros da sua equipe realizam atividades e/ou tomam decisdes
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baseados em conhecimentos particulares, como a forma de organizar as tarefas didrias,
por exemplo, que ndo estdo explicitos, e que tais lhe proporcionam uma boa performance

de desempenho?

() () () As () )

Sempre Quase sempre | vezes Quase nunca Nunca

2.3 Comportamentos que remetem a experiéncias anteriores (conhecimento

tacito) sdo observados com qual frequéncia na execugdo de atividades da sua equipe?

) () ()As () )

Sempre Quase sempre | vezes Quase nunca Nunca

3. Semiotica

A semiodtica diz respeito as varias formas de expressdo e comunica¢io que
também sdo definidas como “signos”. Estas sido continuas e se manifestam
constantemente: ao observar uma pessoa ou objeto, ao compreender uma ideia ou
fenémeno, ao lembrar de um pais apos visualizar uma bandeira, ao interpretar
uma regra, etc. Os signos desenvolvidos por um individuo representam algo para
ele e promovem representacdes acerca de todas as outras coisas, estes sio

desenvolvidos a partir de suas vivéncias e conhecimentos.

3.1 Em sua equipe de trabalho vocé observa com qual frequéncia a apropriagao
de significados individuais as atividades, processos, comportamentos?
Considere o seguinte exemplo: um colega de trabalho toma uma decisao baseado

em uma teoria particular aprimorada ao longo da vida.

() () () As () )

Sempre Quase sempre | vezes Quase nunca Nunca

3.2 Voce observa representacdes particulares (opinides pessoais) em didlogos e
comportamentos compartilhados entre os individuos no ambiente de trabalho?
Exemplo: durante um café da tarde ao assistir uma propaganda que trata de

presentes natalinos, um colega de equipe destaca o incentivo a compras desnecessarias.
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() () () As () )

Sempre Quase sempre | vezes Quase nunca Nunca

4. Interacionismo simbolico

Compartilhar o conhecimento ¢ uma forma de transforma-lo em inovagao.
Considerando as perguntas anteriores e o didlogo desenvolvido até aqui, agora vocé
sabe que o conhecimento inclui conhecimentos implicitos (tacitos) e representacdes
e interpretacdes desenvolvidas a partir do significado que o individuo lhes adere
(semiotica). Esta secio de perguntas tratara da forma como estes sio
compartilhados e quais os resultados obtidos através de tal compartilhamento

(criacio de conhecimento).

4.1 Atitudes de interacionismo simbolico sdo observadas com qual frequéncia na
equipe de trabalho? Isto é, vocé observa os colegas de trabalho compartilhando

conhecimentos particulares e significados proprios com qual frequéncia?

() () () As () )

Sempre Quase sempre | vezes Quase nunca Nunca

4.2 Com qual frequéncia sdo observadas trocas de conhecimento, praticas e

comportamentos entre os individuos na organizacao em sua equipe de trabalho?

() () () As () )

Sempre Quase sempre | vezes Quase nunca Nunca

4.3 Caso ocorram as trocas mencionadas na pergunta anterior, com qual

frequéncia sdo observadas mudancas comportamentais apds tais experiéncias?

() () () As () )

Sempre Quase sempre | vezes Quase nunca Nunca

5. Organizacao do conhecimento

Organizacoes do conhecimento geram inovacio através da criacio de

conhecimento a partir da troca de experiéncias, estas incluem o compartilhamento
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do conhecimento dito tacito e dos significados proprios desenvolvidos por cada
individuo. Quando esta troca de conhecimento ¢é eficaz, comportamentos sio

alterados, processos sao melhorados e ocorre inovacio.

5.1 Como vocé descreveria o ambiente organizacional da sua empresa?

5.2 Considerando as perguntas realizadas até agora e o caminho trilhado até a
criagdo de inovagdo através do conhecimento, vocé considera a organizagao que trabalha
como uma organiza¢do do conhecimento? Isto €, a organizagdo se vale dos saberes,
experiéncias, interpretagdes e significados de cada individuo para melhorar seus

processos e gerar inovacgao? Justifique sua resposta.

5.3 Qual o nivel de rotatividade da equipe que atua na mesma area que voce?

() () Alto () () )

Muito alto Mediano Baixo Muito Baixo

54 Vocé acredita que a atual rotatividade influéncia positivamente ou
negativamente na criacdo de conhecimento e inovacao (dados os conceitos apresentados

até entdo)? justifique.

5.5 Caso novos comportamentos, praticas e conhecimentos sejam
compartilhados no ambito empresarial, vocé observa com qual frequéncia a
padronizacdo e disponibilizag¢do para todos de tais (quando efetivos) para melhoramento

dos processos?

() () () As () )

Sempre Quase sempre | vezes Quase nunca Nunca
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