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Resumo

O conhecimento dos colaboradores de uma organizagdo € um recurso que pode
aumentar a competitividade das empresas. Entretanto, o setor de Tl tem crescido e
apresentado déficit de capacitacdo em sua mao de obra, especificamente quanto aos
profissionais técnicos. Em razdo disso, as empresas tém buscado capacitar as
competéncias (Conhecimentos, Habilidades e Atitudes) de seus profissionais técnicos
de TI. Esta pesquisa tem como objetivo identificar as praticas e ferramentas para
aquisicdo do conhecimento mais efetivas para a capacitacdo de competéncias de
profissionais técnicos de Tl. Para tanto, desenvolveu-se pesquisa descritiva de natureza
quantitativa que foi levada a cabo por meio de estudo de caso Unico em uma empresa
de Tl de grande porte e elevada representatividade no contexto brasileiro. Como
instrumento de pesquisa foi desenvolvido um questionario aplicado aos profissionais
gestores de Tl das areas de suporte técnico, desenvolvimento de sistemas, redes e
infraestrutura de uma empresa de TI. A partir dos resultados coletados neste primeiro
instrumento de pesquisa, um segundo questionario foi desenvolvido para aplicagao junto
aos profissionais técnicos de Tl, que atuam na empresa analisada como programadores,
analistas ou engenheiros de sistemas ou ambientes de Tl. Como principais resultados
da pesquisa executada, as principais praticas para a capacitacdo da ‘dimenséo -
conhecimentos’ foram: brainstorming, mentoring, revisdo pos-agdo, universidade
corporativa e licbes aprendidas. Ja para as ferramentas de Tl destacaram-se: telefonia
VOIP, ferramentas de busca avangada, inteligéncia competitiva, ferramentas de
auditoria e sistemas de gestdo de documentos. Em complemento, as principais praticas
para a capacitacdo da ‘dimensdo - habilidades’ foram: captura de ideias, portais do
conhecimento corporativo, aprendizado organizacional, gestdo do relacionamento com o
cliente e melhores praticas. Ja para as ferramentas de Tl destacaram-se: sistema de
apoio ao desempenho, treinamento baseado em web, sistemas especializados,
ferramentas de auditoria e espagos virtuais colaborativos. Por fim, as principais praticas
para a capacitacdo da ‘dimensdo - atitudes’ foram: identificacdo/aquisicdo de
conhecimentos, mapas de conhecimentos e processos, memoria organizacional,
melhores praticas e aprendizado organizacional. Quanto as ferramentas de TI
destacaram-se: portal corporativo, virtualizagdo, espacos virtuais colaborativos,
inteligéncia competitiva e sistemas de gestdo de documentos. Em sintese, a ‘dimenséao
— conhecimentos’ perfaz a vertente das competéncias profissionais de TI mais
impactada pelas praticas e ferramentas de aquisicdo de conhecimento analisadas;
seguida pela ‘dimensédo — habilidades’ e, por ultimo, pela ‘dimensédo — atitudes’. Como
conclusao, os resultados verificados neste trabalho evidenciam a relevancia da Gestéo
do Conhecimento, bem como de suas praticas e ferramentas, para a capacitacao
profissional em TI. Além disso, os resultados indicados também podem apoiar as
empresas a constituirem uma melhor visdo de como sao interpretadas essas praticas e
ferramentas por quem as utiliza, ou seja, os gestores e profissionais técnicos em TI
envolvidos.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento. Aquisicdo de conhecimento. Capacitacdo
profissional. Competéncias. Competéncias profissionais em TI.



Abstract

The knowledge of an organization's employees is a resource that can increase the
competitiveness of companies. However, the IT sector has been increasing and has
presented a deficit of capacity in its workforce, including in terms of technical
professionals. As a result, companies are looking to develop the skills (Knowledge, Skills
and Attitudes) of their IT technical professionals. This research aims to identify the most
effective knowledge acquisition practices and tools for training the skills of IT technical
professionals. To this end, a quantitative descriptive research was developed, which was
carried out by means of a single case study in a large and highly representative IT
company in the Brazilian context. As a research tool, a quiz was developed applied to
professional IT managers in the areas of technical support, systems’ development,
networks and infrastructure of an IT company. From the results collected in this first
research instrument, a second quiz was developed for application with the technical IT
professionals, who work in the analyzed company as programmers, systems’
analysts/engineers or IT environments. As the main results of the research, the main
practices for training the ‘dimension - knowledge’ were: brainstorming, mentoring, post-
action review, corporate university and lessons learned. As for IT tools, the highlights
were: VOIP telephony, advanced search tools, competitive intelligence, audit tools and
document management systems. In addition, the main practices for training the
‘dimension - skills’ were: capturing ideas, corporate knowledge portals, organizational
learning, managing customer relationships and best practices. As for IT tools, the
following stand out: performance support system, web-based training, specialized
systems, audit tools and collaborative virtual spaces. Finally, the main practices for
training the ‘dimension - attitudes’ were: identification / acquisition of knowledge,
knowledge and processes’ maps, organizational memory, best practices and
organizational learning. As for IT tools, the following stand out: corporate portal,
virtualization, collaborative virtual spaces, competitive intelligence and documents
management systems. In summary, the ‘dimension - knowledge’ makes the IT
professional skills aspect most impacted by the knowledge acquisition practices and
tools analyzed; followed by the ‘dimension - skills’ and, finally, the ‘dimension — attitudes’.
As a conclusion, the results verified in this work show the relevance of Knowledge's
Management, as well as its practices and tools, for IT's professionals training. In
addition, the results indicated can also support companies to provide a better view of
how these practices and tools are interpreted by those who use them, that is, the IT’s
managers and technical professionals involved.

Keywords: Knowledge management. Knowledge Acquisition. Professional training.
Skills. IT professional skills.
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1. INTRODUGAO

1.1 Contextualizagao do tema

Uma nova estruturacdo econdmica instaurou-se a partir da intensificacido do
uso da informacdo e do conhecimento como importantes ativos na sociedade do
conhecimento instaurada nos ultimos anos. Nesta nova conformacio social, tanto
individuos, quanto organizagbes buscam novas formas de produzir e difundir
informagdes e conhecimentos de modo a melhor se posicionarem na sociedade
(THEIS, 2017).

Assim, informagdes e conhecimentos tém ganhado cada vez mais espago no
cotidiano de profissionais e organizagbes na atualidade em razdo da dinamica
competitiva das empresas contemporaneas. Carreira (2017) argumenta que o
conhecimento € um ativo capaz de sustentar a competitividade da empresa. Porém,
tal capacidade é realizada somente quando o conhecimento individual &
compartilhado de modo que se transforme em conhecimento organizacional. Sendo
assim, quanto maior o compartihamento de conhecimentos, maior sera o
aprendizado dos colaboradores inseridos na empresa e, por consequéncia, da

prépria empresa.

O setor de Tecnologia da Informacao (Tl), em especial, cresce de maneira
rapida e ha falta de profissionais capacitados devido a lentiddo desta formacéao
(IANNINI, 2011). Castro (2010 apud DONATO, 2014) e Ramos e Joia (2014) ja
indicaram a escassez de mao de obra especializada como um dos maiores desafios
do mercado de TI. Segundo os autores, esta forca de trabalho tem apresentado a
necessidade cada vez maior de treinamento e qualificagdo. Quando se trata de TI,
qualificagdo versus competéncias sdo exigéncias comumente exigidas destes
profissionais em especifico, sendo que os niveis de escolaridade neles verificados
sao elevados quando comparados com profissionais de outros setores da economia
(IEGER; BRIDI, 2014).



Em pesquisa realizada com base nos censos entre 1970 a 2010, Lins et al.
(2014) apontam a escassez de mao de obra em Engenharia, area na qual a
evolucdo da qualidade ndo acompanhou a da quantidade de profissionais,
apresentando assim déficits em competéncias em regides especificas. O
crescimento acelerado das empresas e da infraestrutura dos paises juntamente com
a adocgao de servicos de Tl sdo as principais razdes para a atual insuficiéncia de
mao de obra (RAMOS; JOIA, 2014). Desde a década de 1990 houve grandes
mudangas na economia mundial devido ao desenvolvimento de tecnologias que
mudaram os modelos de produgdo, conforme argumentam Cavedon (2014) e
Zwielewski e Tolfo (2016).

Pedroso et. al. (2016) afirmam que no Brasil a escassez de méo de obra
qualificada vai além das areas de Engenharias, sendo também constatada em areas
de Saude e Tecnologia da Informacdo. Para Dagnino (2018), mesmo com as novas
oportunidades aos profissionais de Tl sendo oferecidas por grandes empresas, a
demanda por mao de obra qualificada ultrapassa a oferta, sendo que em 2018 havia

mais de 100 mil vagas em aberto na area de Tl no pais.

A BRASSCOM - Associagao Brasileira das Empresas de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (2018) indica um déficit de 40% a cada ano, quando se
trata de disponibilidade de mao de obra de profissionais de Tl qualificados e com
formacado técnica adequada. Segundo a associagdo, os jovens profissionais em
inicio de carreira nao apresentam perfil comportamental ou visdo sistémica da
empresa como um todo, o que demanda por parte da empresa altos investimentos

em treinamento.

Conforme apontado em pesquisa realizada pelo Monitor Mercantil (2019), o
pais apresentou um crescimento de 300% no numero de vagas para a area de Tl em
comparagao com 2018. O estudo levou em conta os estados do Sul e Sudeste do

Brasil, exceto Espirito Santo, os quais empregam cerca de 80% dessa mao de obra
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especifica. Embora haja grande numero de vagas para a area de Tl, ha problemas
em se encontrar profissionais qualificados, pois os cursos de capacitacdo bem como
0S cursos universitarios ndo acompanham o desenvolvimento das tecnologias

exigidas pelo mercado.

Em fungdo da caréncia de profissionais Tl com competéncias ja
desenvolvidas, propiciar a capacitacdo aos funcionarios se faz necessario para que
uma organizacao obtenha maiores chances de sucesso, visto as exigéncias cada
vez maiores de clientes, bem como de padrbes de qualidade cada vez mais
elevados (DIAS, 2016). A Brasscom (2017) afirma que, para que o profissional de Tl
tenha uma carreira préspera e para que atenda as necessidades requeridas pelo
mercado, ha de se qualificar e se atualizar continuadamente quanto a evolugao da
TI.

1.2 Problema de pesquisa

O mercado de trabalho necessita cada vez mais de profissionais com
capacitacdo para que haja a adaptagado do trabalhador frente as mudangas que se
tornam cada vez mais frequentes e intensas com o avango da tecnologia (COSTA,
2014). Assim, acompanhar as mudancgas e inovag¢des que tem surgido constitui-se
num desafio da atualidade para profissionais € empresas, principalmente na area de
Tl em funcdo de sua maior aderéncia as diferentes tecnologias. Para que as
organizagdes atuem neste contexto de maneira mais eficiente, buscando tornarem-
se mais competitivas em seus mercados, faz-se necessario efetivar agdes de
treinamento e capacitagao de seus funcionarios, a fim de atualizar continuamente
seus profissionais (DIAS, 2016).

A tendéncia das empresas voltadas a servicos tem sido dar maior destaque
para gerenciar o conhecimento de modo estratégico, priorizando estruturas de

tecnologia da informacédo e do conhecimento com a intengdo de facilitar o uso do
3



conhecimento e tornar sua aplicagdo mais eficiente na empresa (KIANTO;
ANDREEVA, 2014). Para tanto, a GC tem como base de aplicagao diversas praticas
e ferramentas de Tl que possibilitam a execugdo dos passos do processo de GC
(GASPAR, 2016).

Visto que no ambito da Tl tem se verificado maior dificuldade de obtencéo de
mao de obra qualificada devido aos rapidos avangos nesta area, a seguinte questao
de pesquisa € proposta: Quais sdo as praticas e ferramentas para aquisicdo do
conhecimento mais efetivas para a capacitacdo de competéncias de profissionais

técnicos de TI?

1.3  Objetivos

Esta pesquisa tem como objetivo identificar as praticas e ferramentas para
aquisicao do conhecimento mais efetivas para a capacitagdo de competéncias de

profissionais técnicos de TI.

Em complemento foram indicados os seguintes objetivos especificos:

e Classificar, dentre as praticas e ferramentas para aquisicdo do
conhecimento identificadas na literatura, quais sao as mais utilizadas para
a capacitacao profissional em empresa de grande porte e prestadora de

Servicos;

e Apresentar a percepcao dos profissionais técnicos de Tl quanto as praticas
e ferramentas mais efetivas para aquisicdo de conhecimento voltadas para
a capacitacido de suas competéncias.



1.4 Justificativa da pesquisa

Para ter uma visdo do quanto vém sendo estudadas as tematicas GC (Gestao
do Conhecimento), Capacitagdo Profissional e Tecnologia da Informagcédo em
pesquisas académicas foi efetuada uma analise bibliométrica preliminar nas bases

Scopus e Web of Science, conforme exposto na Tabela 1.

Os resultados da Tabela 1 advém das seguintes palavras/termos encontrados
no titulo (conteudo exato) de artigos publicados nas referidas bases: "Capacitagao +
Gestao do conhecimento", "Training and Knowledge Management", "Profissional de
Tl and Gestdo do conhecimento", "IT Professional and Knowledge Management",
"Profissional and Gestdo do conhecimento", "Professional and Knowledge
Management'. Nao foram aplicados filtros para data de publicagdo, tipos de
materiais disponiveis (livros, artigos), bem como para idioma, considerando-se assim

todas as incidéncias recuperadas nas bases consultadas.

Tabela 1: Analise bibliométrica preliminar

Palavras de pesquisa Scopus Web of Science
Capacitacao + Gestdo do conhecimento 0 0
Training + Knowledge Management 113 106
Profissional de Tl + Gestdo do conhecimento 0 0
IT Professional + Knowledge Management 1 2
Profissional + Gestao do conhecimento 1 0
Professional + Knowledge Management 182 126

Fonte: Scopus e Web of Science

Conforme dados preliminares indicados na Tabela 1, existem mais estudos no
que refere aos termos de pesquisa em inglés “Training and Knowledge
Management’, bem como “Professional and Knowledge Management’. Quando para
0s mesmos termos séo considerados em portugués, ndo foram localizados estudos
nas bases analisadas. Ja quando se trata dos termos “Profissional de Tl and Gestao
do Conhecimento” e “IT Professional and Knowledge Management” foram

encontrados poucos estudos nas bases pesquisadas. Para chegar aos resultados
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apresentados, utilizou-se as expressdes de pesquisa somadas (and), ou seja, entre

os resultados apresentados, deve-se considerar que pode haver redundancias.

Verificou-se ainda na literatura consultada que boa parte dos trabalhos é
direcionada a analise do conhecimento organizacional. Ja quando o foco se volta a
capacitacao do profissional e, no caso deste estudo, especificamente o profissional
de TI, verificou-se caréncia de pesquisas, o que motiva o desenvolvimento da

presente proposta de pesquisa.

O estudo especifico localizado com os termos “Profissional and Gestdo do
conhecimento” na base Scopus investiga o desenvolvimento profissional de
egressos do curso superior de uma universidade federal, sob o enfoque da teoria do
capital humano. Essa teoria tem como base que a educacdo influencia as
habilidades e o conhecimento dos individuos, melhorando assim seu nivel de renda,
qualidade de vida e oportunidades profissionais e sociais. Concluiu-se na referida
pesquisa que 0s egressos obtiveram evolugdo do capital humano com a titulagéo,
melhorando seu nivel de renda, a competitividade profissional e influenciando
positivamente a sociedade (SOUZA; COLAUTO, 2014).

Ja o artigo acerca da tematica “IT Professional and Knowledge Management”
localizado na base Scopus aborda a percepgado, entendimento, pratica e
implementagcdo de GC por profissionais irlandeses de TI. Nesse trabalho é
apresentado o nivel de envolvimento do profissional de Tl na GC da organizagao e o
papel desempenhado pelos sistemas de GC na organizagédo. Os autores concluem
que as solugdes de GC desempenham um papel importante na fungcédo exercida por
esses profissionais, além de se configurarem num papel critico para as estruturas
formais de conhecimento das organizagées (MCCARTHY; MCGRATH 2008).

As ferramentas de tecnologia da informagdo e comunicagéo voltadas a gestéo
do conhecimento mais utilizadas em empresas atuantes na industria de software no

Brasil, segundo pesquisa de Gaspar et al. (2016) sdo: E-mail, Telefone via internet e
6



Telefone celular/radio, Intranet, Servidores web e navegadores, respectivamente. No
que tange as praticas de GC, as que se destacaram mais foram: reunides e

conferéncias virtuais, treinamentos virtuais, treinamentos presenciais e e-learning.

A partir desta analise prévia, esta pesquisa se propde a oferecer a Academia,
aos gestores e profissionais de Tl atuantes do mercado uma melhor compreenséao
de como uma empresa prestadora de servigos trabalha com o intuito de mitigar os
impactos da baixa capacitacdo de profissionais. Tal proposicdo leva em
consideragdo o uso de praticas e ferramentas voltadas a GC com o intuito de
capacitar as competéncias de profissionais técnicos de TI.

1.5 Constructo teérico preliminar

O objetivo apresentado para esta pesquisa visa explorar o hiato de pesquisa
evidenciado na Figura 1, o qual foi verificado inicialmente a partir da pesquisa
bibliografica preliminar executada que indicou a caréncia de pesquisas com foco em
praticas e ferramentas de GC para capacitagdo de competéncias do profissional

técnico de TI.

Assim, a Figura 1 expde a relagao de influéncia de praticas e ferramentas de
Tl voltadas a gestdo do conhecimento como promotoras do desenvolvimento de
capacitagcédo profissional, a partir das competéncias (conhecimentos, habilidades e

atitudes) a serem trabalhadas no profissional técnico de TI.



Figura 1: Constructo tedrico preliminar da pesquisa

Tl / Profissionais de TI

Identificacdo/
Aquisicao do
Praticas conhecimento Ferramentas
de GC de GC

Habilidades

Conhecimentos
Capacitagao
profissional

Fonte: autora.

1.6 Delimitagao inicial do tema

Para esta pesquisa ndo serado considerados profissionais da area de Tl como
um todo, mas somente aqueles que atuam como gestores, gerentes e
coordenadores de Tl para a primeira parte da pesquisa, e para a segunda parte da
pesquisa, aqueles que atuam em areas/atividades técnicas tais como: técnico,
programador, analista, engenheiro ou mesmo administrador (ambos de sistemas ou
de ambientes de Tl). Em razdo desta delimitagdo inicial, a amostragem prevista
nesta proposta de pesquisa ndo deve ser composta por profissionais das areas de
projetos, negdcios ou processos.



2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo é apresentada a fundamentagao tedrica da dissertagcdo, na
qual sdo expostos os principais conceitos de conhecimento, passando pela gestéo
do conhecimento, bem como as praticas, ferramentas e processos a ela associados.
Sao ainda apresentados os conceitos de capacitacdo e competéncias profissionais,
passando pela capacitagdo do profissional de Tl, em especial, bem como suas

principais caracteristicas diferenciativas perante outros profissionais.

2.1 Conhecimento

Nas ultimas décadas tem sido divulgada a convergéncia da sociedade atual
para a sociedade do conhecimento. Essa nova sociedade tem por base uma nova
economia formada com um intenso uso de informagcdo e conhecimentos pelas
organizagdes (THEIS, 2017).

O conhecimento € originado e empregado mentalmente pelos conhecedores,
sendo composto por "experiéncia condensada, valores, informacdo contextual e
insight experimentado”. Ou seja, conhecimento é formado por diversos componentes
que servem de base para desenvolvimento de novas informacdes bem como novas
experiéncias e nao pode ser interpretado de forma logica (DAVENPORT, 1998).
Uma definicdo de conhecimento advinda da Economia da Informagdo, conforme
indicado por De Sordi (2017), € que o conhecimento resulta da reflexdo e analise da
informacgé&o trazendo adaptagéo a conjuntura de acordo com o valor e modelo mental

de quem o desenvolve.

O conhecimento é oriundo de informagdes trabalhadas que, por sua vez, sao
oriundas de dados processados. Os dados sdo registros ou simbolos armazenados
e processados por computador. Sdo exemplos de dados: textos, figuras, fotos,
animacdes ou mesmo sons gravados. Os dados sdo representados de forma
estrutural e formal. Os dados, uma vez processados, dao origem a informagéo

(SETZER, 1999). Ha de se ressaltar que os dados sao de facil captura, transferéncia
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ou estruturagcédo, sendo gerados por meio de observacao e apresentando natureza
explicita, o que Ihes confere baixo valor no contexto administrativo, sendo
promovidos por meio execugao de transagdes de negdcio ou processamento de
dados (DE SORDI, 2017).

A informacgao nao é estruturada apenas por meio de matematica ou légica dos
dados organizados, uma vez que a informacédo reside na mente de alguém ou
representa algum significado para uma pessoa que manipula os dados. Assim,
enquanto o dado é sintatico, a informacao é semantica, pois assume a compreensao
do ser humano para a realizagdo de uma tarefa, resolugdo de um problema ou
compreensao de determinada situagdo (SETZER, 1999). Para De Sordi (2017), a
informacé&o é dificil de ser capturada, transferida ou estruturada. Por ser gerada por
meio de interpretacdo consensual, apresenta natureza predominantemente explicita,
possui valor médio no contexto administrativo, sendo promovida em geral por meio

de gerenciamento de sistemas de informagao.

Ja o conhecimento é abstrato, subjetivo e interno a pessoa, envolvendo a
experiéncia e aprendizagem acumulada do individuo que o detém. Assim, o
conhecimento tem carater pragmatico, estabelecendo relagdo com o mundo real e
requerendo a experiéncia do individuo que o detém (SETZER, 1999). Conforme De
Sordi (2017), o conhecimento é extremamente dificil de ser capturado, transferido ou
estruturado, uma vez que é gerado por meio de analise e reflexdo. O conhecimento
apresenta natureza tacita, possuindo grande valor no contexto administrativo, sendo
promovido por meio da aprendizagem organizacional e da Gestdo do Conhecimento

na organizacgao.

Nas organizagdes a informagdo e o conhecimento assumem papel essencial
nas atividades executadas. Nesse sentido, o processo de organizagdo de
informacdes e conhecimentos nas empresas se faz importante para o seu sucesso
(CHOO, 2003). As empresas que reconhecem o valor da gestao de informacao e do
conhecimento, ao desenvolverem um processo proprio para este fim, acabam por

apresentar um grau mais alto de amadurecimento neste quesito (DE SORDI, 2017).
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O conhecimento, em especial, ndo € criado unicamente pela organizagao,
uma vez que se origina no intelecto de seu capital humano (SILVA; BINOTTO,
2013). A expressao da importancia do conhecimento para a sociedade é
apresentada na literatura de forma concordante, sendo apontada como o ativo

fundamental das empresas contemporaneas (SOULE JR, 2016).

A administracdo da empresa deve tracar metas e desenvolver acdes para que
o conhecimento dos colaboradores se torne conhecimento organizacional. Tais
metas e agdes corporativas precisam estar alinhadas em todas as diferentes areas
da empresa, buscando-se assim gerir e desenvolver os recursos humanos da
organizagao (CARREIRA, 2017).

Nas empresas, 0 conhecimento pode ser encontrado em normas,
documentos, repositérios, rotinas, praticas e processos (DAVENPORT, 1998). A
construcdo do conhecimento é um processo que somente pode ser desenvolvido por
meio da relagédo entre conhecimento tacito e explicito, pois sdo complementares, isto
porque o conhecimento tacito é desenvolvido pela pratica, enquanto o conhecimento
explicito é formal e codificado (PACHECO, 2015). O conhecimento pode se
apresentar como sendo tacito ou explicito, ou seja, proprio da habilidade e
competéncia humana, ou passivel de ser codificado, respectivamente (GONZALEZ;
MARTINS, 2017). Conhecimento tacito e explicito serdo conceituados e explicados

mais adiante neste capitulo.

A fim de que o conhecimento seja organizado € preciso administrar a
informacéo a fim de construir o conhecimento para a tomada de decisao, pois tal
expediente auxilia no processo de composi¢cao do conhecimento organizacional
(PACHECO, 2015).

Para definir o objetivo do conhecimento organizacional, deve-se analisar o
modo pelo qual as organizagbes criam conhecimento e ndo somente 0 processo
executado para este fim, conforme Nonaka (1994). Para Silva e Binotto (2013), o
conhecimento organizacional ocorre quando o conhecimento ultrapassa o nivel

individual e o coletivo mais restrito, sendo partilhado com toda a organizagado de
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modo a construir procedimentos e rotinas perenes que empreguem o conhecimento

coletivizado.

Quando as novas demandas da sociedade passaram a exigir do trabalhador
maior habilidade na aplicagdo de seus conhecimentos, verificou-se o surgimento dos
trabalhadores do conhecimento. Esta expressdao € empregada para designar
trabalhadores que utilizam o ativo conhecimento intensamente no decorrer do
desenvolvimento de suas atividades. Segundo Drucker (2001), a educagdo e a
escola sao os pilares da sociedade do conhecimento e, por meio desses pilares, o
trabalhador do conhecimento tem acesso ao trabalho e emprego. Assim, quanto
maior o grau de especializagdo deste trabalhador do conhecimento, mais eficaz sera
o desenvolvimento de suas habilidades.

Os trabalhadores do conhecimento sao aqueles que criam, usam e
disseminam conhecimento. Eles estdo presentes em diferentes areas profissionais
como ciéncias, engenharia e negocios, dentre outras e, embora possam trabalhar
sozinhos, em geral trabalham em equipe para o desenvolvimento do conhecimento
(STAIR; REYNOLDS, 2007).

2.1.1 Conhecimento tacito e explicito

Ha dois tipos de conhecimento: o tacito e o explicito. O conhecimento tacito
apresenta dificuldade para ser formalizado, pois € subjetivo e pessoal, ele se
estabelece no modo de agir e na experiéncia do corpo do individuo, ou seja, nas
emocoes, valores e ideais. JA o conhecimento explicito, pode ser facilmente
compartilhado, expresso e pode ser transmitido de forma rapida aos individuos
(TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

O conhecimento tacito esta inerentemente relacionado aos processos de
inovacao nas organizagdes (TERRA, 2001). Ele é dificil de ser formalizado devido a

ser intrinseco ao individuo. Nao obstante, o conhecimento tacito ndo deve se manter
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apenas no intelecto pessoal, pois assim ndo acrescentaria valor para a organizagao
(CHOU, 2005). Ja o conhecimento explicito é declarativo (CHOU, 2005) e passivel
de armazenamento, pois se apresenta em linguagem formal, objetiva, codificada e
facil de ser compartilhado (CARVALHO, 2000).

Devido a ser inerente as pessoas, o conhecimento € algo complexo. De modo
a auxiliar neste entendimento, Takeuchi e Nonaka (2008) apresentaram as

caracteristicas dos dois tipos de conhecimento, conforme Quadro 1:

Quadro 1 - Tipos de conhecimentos

Conhecimento Tacito (Subjetivo) Conhecimento Explicito (Objetivo)
Conhecimento da experiéncia (corpo) Conhecimento da racionalidade (mente)
Conhecimento simultaneo (aqui e agora) Conhecimento sequencial (14 e entao)
Conhecimento anélogo (pratica) Conhecimento digital (teoria)

Fonte: Takeuchi e Nonaka (2008).

Transformar o conhecimento tacito em conhecimento explicito € um desafio
organizacional devido a complexidade dos conhecimentos compartilhados
(TAKEUCHI; NONAKA, 2008). A diferenga entre conhecimento tacito e explicito é
que, no caso do tacito, o conhecimento € desenvolvido na pratica por experiéncia. Ja
o conhecimento explicito € transferivel, articulado e comunicavel (CONTRERAS et.
al. 2017).

Compartilhar o conhecimento afeta de modo positivo o desempenho das
organizagodes, pois incentiva a relagéo e interagdo entre os diferentes conhecimentos
tacito e explicito dos individuos, resultando em novos conhecimentos capazes de

gerar ganhos individuais e organizacionais (CARREIRA, 2017).

Os conhecimentos existentes na empresa, sejam tacitos ou explicitos,
demandam a gestdo desse importante ativo na sociedade moderna. Para que a
gestao deste ativo seja executada, € preciso que as empresas desenvolvam formas
para obter, disseminar, utilizar e criar conhecimentos, ou seja, que as empresas
desenvolvam a gestdo do conhecimento (CARREIRA, 2017).
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2.1.2 Gestao do Conhecimento

Nos ultimos anos verificou-se mudangas no contexto das organizagdes, que
as fizeram mudar o modo de trabalho para se manterem competitivas no mercado,
mantendo a flexibilidade exigida no atual ambiente de negécios. A GC propde que o
conhecimento que esta nas pessoas, nos processos e nos departamentos pertence
a organizagao e que quando os colaboradores contribuem para a GC, eles podem
ser compensados com o conhecimento que esta presente na organizagédo. Assim, a
tecnologia da informagdo desempenha um papel fundamental para a GC em
empresas de médio e grande porte (LOUREIRO; BERTINETTI, 2015).

Existe dificuldade em definir com precisdo a GC, pois tal conceito ultrapassa a
tarefa de definir o conhecimento, embora seja um termo muito discutido na
atualidade. Barclay e Murray (1997) definem a GC como uma atuagdo corporativa
com duas perspectivas: tratar o conhecimento das atividades como uma
preocupacgao refletida na estratégia, na politica e pratica em todos os niveis da
organizagao e; conectar de forma direta os ativos intelectuais explicitos e tacitos e

os resultados nos negocios.

A GC é representada pela presenca de praticas, técnicas e instrumentos que
disponibilizam o conhecimento de forma que se possa aperfeicoar o desempenho
tanto humano, quanto organizacional (MIRANDA, 2017). A definicdo de GC
apresentada por Sveiby (1996) é dada com base nas atividades desenvolvidas pelos
pesquisadores/consultores ou mesmo pelos usuarios da GC. Ele divide essas

atividades em dois niveis, sendo eles:

e Gerenciamento de Informacgdes: os profissionais sao formados em Tl e
constroem sistemas de Inteligéncia Artificial, de reengenharia, de
gestao de informacao, entre outros. Para estes o conhecimento é como

um objeto que pode ser manipulado por um sistema de informagao.

e Gestdo de Pessoas: os profissionais sao formados em gestéo,

psicologia, sociologia etc. e focam individualmente no comportamento
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e na habilidade humana visando sua melhoria, mudancga e avaliagao.
Para estes, o conhecimento € uma reunido de habilidades que estao

em constante mudanca.

Na implementagdo da GC devem ser incorporadas praticas de gestdo que
considerem as tecnologias relevantes neste processo para apoiar as atividades que
devem ser adotadas pela empresa neste sentido, fazendo com que a GC ofereca o
aumento da competitividade por meio do aumento do conhecimento e seu uso pela
organizacgao. Assim, a GC é realizada pelas praticas e ferramentas que se voltam a

gestéo do ativo conhecimento na organizacao (CARREIRA, 2017).

Cada empresa apresenta imposigdes diferentes e deve entao criar meios para
a gestdo do conhecimento, levando em consideragdo as competéncias e habilidades
necessarias no contexto de seu ambiente especifico (DONATO, 2014). Para
Trindade (2015), ha beneficios aos negdcios quando se cria, converge e faz um uso

adequado do conhecimento viabilizado pelas a¢des de GC.

Para os negdcios orientados a servigos apresenta-se a necessidade de troca
de conhecimento entre cliente e fornecedor para a obtencdo de resultados
favoraveis, uma vez que ambos contribuem para o processo de producido. Dada a
natureza de um negdcio voltado a prestagéo de servigos, ha a dependéncia explicita
de algum conhecimento humano, bem como do compartihamento desses
conhecimentos na organizagao ao se prestar os servigos. Logo, o conhecimento é o
principal item para a geragdo de valor no segmento de prestacédo de servigos
(KIANTO; ANDREEVA, 2014). Nesse sentido, a gestdo do conhecimento é

viabilizada por meio de praticas e ferramentas voltadas a essa finalidade especifica.
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2.1.3 Praticas de GC

Praticas de GC sao técnicas de gerir a organizagdo voltadas para produzir,
reter, disseminar, compartilhar e aplicar o conhecimento tanto nas organizagdes

como na relagao delas com seu o exterior (BATISTA, 2004).

As praticas de GC, conforme pesquisa conduzida por Marqués e Simodn
(2006), configuram-se como elementos facilitadores para o entendimento e
execugao dos processos da organizagdo de modo viavel para que ocorra o
desenvolvimento de atividades de modo integrado com base no conhecimento,
ainda que haja utilizagdo de tecnologia na execugao dessas praticas. As principais
agdes que as praticas de GC suportam, segundo os autores, sdo: orientar o
desenvolvimento, protecdo e transparéncia do conhecimento; aprender de modo
continuo; compreender a empresa de forma holistica; desenvolver a cultura de
inovacao e incentivar projetos P&D (pesquisa e desenvolvimento); abordar com base

individual; desenvolver competéncias e gerir competéncias.

O desenvolvimento das praticas de GC visa a produgado, retencao,
disseminagao, compartilhamento e aplicagdo do conhecimento nas organizagoes.
Dessa forma, as praticas de GC consideram também a gestdo organizacional e o
modo como a empresa lida e se relacionada com os elementos de seu ambiente de
negocios (BELLUZZO; CABESTRE, 2008). Em uma pesquisa sobre a gestdo do
conhecimento no setor governamental de Portugal, Brito e Cardoso (2012)
caracterizaram as praticas de gestdo do conhecimento como formais e informais,

conforme indicado a seguir:

e Praticas formais: refletem a preocupacédo com a criagao e aquisi¢cao do
conhecimento advindo da formagao, de conferéncias, da resolucédo de
problemas em grupo ou do uso de varios circuitos de informacéo.
Valorizando praticas de natureza explicita, processos formais com
intuito de viabilizar a criagdo, aquisicdo, preservacao,

compartilhamento e uso do conhecimento.
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e Praticas informais: refletem a importancia da pratica discursiva para a
criagdo e compartilhamento de conhecimento e da rede de interacbes
que criam a construgdo social do conhecimento. Este tipo € de
natureza tacita que muitas vezes nao é facilmente descrita ou expressa
(BRITO; CARDOSO, 2012).

Kianto e Andreeva (2014), em pesquisa voltada aos resultados da GC
executada por empresas de produtos e servigos, indicaram énfase das organizagdes
analisadas quanto ao desenvolvimento de praticas voltadas a gestao estratégica do
conhecimento, cultura organizacional, gestdo de recursos humanos, estruturas

organizacionais e tecnologia da informagao e comunicacgéo.

Uma implantagdo eficaz da GC deve necessariamente se dedicar a
integracédo dos processos com a finalidade de promover a aprendizagem coletiva na
empresa. Em pesquisa conduzida por Menezes et al. (2017), descreveu-se as
praticas de GC de forma conectada e, deste modo, acabam por auxiliar o
crescimento corporativo por meio dos seguintes desdobramentos: aprendizagem
com Ensino a Distancia (EaD), licdes aprendidas, aprender trabalhando; informagéo
por meio de politicas, intranet, redes sociais, etc; treinamento com coaching ou
mentorizac¢ao; trabalho colaborativo por meio de comunidades de praticas; utilizacao
de técnicas criativas como mapa mental e design thinking e eventos, entre outras

possibilidades.

Inkinen et al. (2015) argumentam que as praticas de GC sejam um conjunto
de agbes de gestdo que possibilitam, por meio de ativos de conhecimento, entregar
valor a empresa. Além disso, os autores dividiram as praticas de GC em dez
categorias, sendo: organizagcao do trabalho e quatro dimensdes das praticas de
gestao de recursos humanos; protegcdo do conhecimento; praticas de remuneragéo;
treinamento e desenvolvimento; mecanismos de aprendizado; trabalho de
supervisao; praticas de tecnologia da informagéo; recrutamento; avaliagcdo de
desempenho; gestdo estratégica de conhecimento e competéncia ou GC

estratégica.
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A literatura acerca das praticas de GC é complexa e ndo apresenta um
vocabulario constituido quanto as praticas que sdo executadas objetivando a
liberagdo do potencial intelectual da empresa, o que torna eficaz e eficiente a gestao
dos recursos do conhecimento organizacional, conforme indicam Inkinen (2016). Os
autores categorizam as praticas de GC em quatro grupos com fatores orientados
para: a) o ser humano como pessoas, lideranga e cultura; b) a organizagdo como
estruturas e processos; c) a tecnologia como aplicagdes e infraestrutura e, por fim; d)

0s processos de gestdo como estratégia, metas e medigao.

2.1.4 Ferramentas de Tl voltadas a GC

Uma série de ferramentas de Tl s&o utilizadas pelos profissionais de GC com
a finalidade de compartilhar, criar e codificar conhecimento, tais ferramentas voltam
sua aplicacdo para a assimilagdo, compreensédo e aprendizagem dos individuos,

para que eles transformem informac¢ao e dados em conhecimento (GHANI, 2009).

As ferramentas de Tl voltadas a GC podem armazenar e suportar a
comunicagdo por meio de conhecimento explicito. Elas apoiam a criacdo e
compartilhamento do conhecimento na organizagao, proporcionando meios de
comunicacdo de modo a ultrapassar as barreiras de tempo e distdncia entre
colaboradores (KIANTO; ANDREEVA, 2014).

Na Quadro 2 sao expostos os diferentes tipos de conhecimento e os
respectivos tipos de ferramentas de gestdo do conhecimento a eles aplicados,
conforme estudo conduzido por Ghani (2009):
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Quadro 2. Tipos de conhecimento e diferentes tipos de ferramentas de gestdo do

conhecimento

Conhecimento Saber como Saber quem

explicito (Know how) (Know who) Conhecimento tacito

* Ferramentas do * Ferramentas de * Ferramentas de CRM |* Videoconferéncia
sistema colaboracao (Customer Relationship |* Facilitagdo Face-to-face
* SGBD (Sistema * E-mail Management) * Qutras tecnologias
Gerenciador de Banco |* Groupware * Anadlise de redes

de Dados) sociais

* Armazenamento de * Portais de

dados conhecimento

Fonte: Ghani (2009).

As ferramentas de GC podem coletar, catalogar, organizar e compartilhar
conhecimento, sendo disponibilizadas em diversos tipos de midias. As razbes da
necessidade do uso de ferramentas de GC, conforme indicagdo de Ghani (2009),
sdo: facilitar a contextualizagdo da informacado; transferéncia inteligente de
informacdes; facilitar as interacdes sociais e o trabalho em rede e; apresentar uma

interface homem-computador personalizada.

O Quadro 3 a seguir apresenta o resumo das ferramentas de Tl utilizadas na

Gestao do Conhecimento, a partir dos autores analisados:
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Quadro 3: Ferramentas de Tl utilizadas na Gestao do Conhecimento

Ghani (2009)

Evans et. al. (2014)

Gaspar et. al. (2016)

* Sistemas especialistas

* Sistemas de aprendizagem

* E-mail

* Teleconferéncia

* Videoconferéncia

* Chat

* Mensagens instantaneas

* Férum

* Listas de discussao

* Calendario de groupware

* Registros

* Espaco compartilhado de
informacéo e fluxo de trabalho
* Sistema de suporte a decisdes
em grupo

* Gerenciamento de
documentos eletrénicos

* Gerenciamento de conteudo
eletrénico e arquivos multimidia
* Intranet

* Ferramenta que pesquisa o
conteudo de uma web

* Ensino a distancia

* Ferramentas de mapeamento
de conhecimento

* OMIS (organizational
memory information system)
* Intranets e portais

* Sistemas de localizagéo de
especializagéo

* Tecnologias de fluxo de
trabalho

* Software de gestéo de
ideias

* Sistemas de gerenciamento
de conteudo de documentos
* Ferramentas de autoria

* Blogs

* Wikis

* Midias sociais

*Web 2.0

* Web sites

* Sistemas de inteligéncia
comercial e competitiva

* Sistemas de taxonomia

* Tecnologias de
comunicagao e colaboragao
* Gerenciamento de registros
* Sistemas de gerenciamento
de clientes e fornecedores

* Sistemas de helpdesk

* Incidentes

* Expert systems

* Sistemas especialistas

* Sistemas de Suporte a
Decisao

* Motores de busca e
tecnologias

* Learn Management systems
(LMS)

* E-mail

* Telefone via internet, telefone
celular, radio ou fixo.

* Intranet

* Servidores web e navegadores
* Mensagens instantaneas

* Portal corporativo

* CBT; WBT

* Videoconferéncia

* Extranet

* Salas de bate-papo

* Repositério de conhecimentos
* Féruns de discussao

* Customizagao/personalizacéo
* Groupware

* Workflow

* Modelos

* Autoria

*EPSS

* Sistemas especializados
*DSS

* Mapas de conhecimento

* Arquivamento de conteudo

* Classificagdo de conteudo

* Metadados

* Anotacdes

* Visualizagao

* Wikis e Blogs

* Agentes de Inteligéncia

* Gestdo de conhecimento pessoal
* Perfil de experts

* Data mining

* Sistemas recomendados

* Anadlise de conteudo

* Sistema de taxonomia
automatizado

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Ghani (2009) Evans et. al. (2014) e Gaspar et. al. (2016).

A gestdo do conhecimento, por meio de suas praticas e ferramentas, se

apresenta como um importante instrumento que pode auxiliar de maneira decisiva

na capacitagdo dos funcionarios da empresa em prol dos resultados almejados pela

empresa. A partir da necessidade de evolugao continuada do capital intelectual da

empresa se faz preponderante (ESTEVES, 2015).
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2.1.5 Processo de Gestao do Conhecimento

A orientacdo cultural das empresas apresenta relevancia para o
conhecimento dos processos de GC pois a sua compreensao e interpretagdo, bem
como a sua retencdo, preservacdo e memorizagcao interna sao especialmente
importantes (BATISTA, 2016). Os processos de gestdo do conhecimento que séao a
criacdo, armazenamento, transferéncia e aplicacdo, podem ser afetados de forma
positiva ou negativa conforme o controle aplicado para a orientagcdo para os
trabalhos e o controle de resultados (CHANG,; LIN, 2015).

Devido a multidisciplinaridade da GC ela pode ser analisada sob diferentes
aspectos. Em um estudo referente aos processos de GC, Gonzalez e Martins (2017)
efetuaram um levantamento na literatura sobre as caracteristicas e abordagens das

quatro etapas do processo de GC e chegaram ao resultado abaixo:

Etapa 1: Aquisicdo de conhecimento, para o processo de aquisicdo foram
apresentadas quatro tematicas principais:

- Aprendizagem organizacional (aquisicdo como reformulacdo de praticas
internas);

- Capacidade de absorg¢ao de conhecimento da organizagao;

- Processo criativo (transformar o conhecimento por meio de estimulo para o
desenvolvimento humano e do trabalho);

- Transformacéo do conhecimento.

Etapa 2: Armazenamento do conhecimento, este processo apresenta trés
fatores:

- Ser humano e a organizagéo (desenvolvimento humano aumentando novos
conhecimentos);

- Organizagéo (para a retengao do conhecimento);

- A tecnologia de informacgao (armazenamento do conhecimento).
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Etapa 3: Distribuicdo do conhecimento entre os individuos e grupos da
organizagao:

- Distingdo entre conhecimento tacito e explicito (relevante para compartilhar
conhecimento);

- Distribuicdo do conhecimento (comunidades de pratica);

- Utilizagao de TI (facilitador de distribuigéao)

Etapa 4: Utilizacdo do conhecimento, formas de localizar e acessar o
conhecimento:

- A forma de utilizagédo (uso do conhecimento na resolugéo de problemas);

- Capacidade dinamica (reconstrugdo de competéncias);

- Recuperacéo e transformacgao do conhecimento

O Quadro 4 a seguir apresenta o resumo dos processos de Gestdo do

Conhecimento, a partir dos autores analisados:

Quadro 4: Diferentes perspectivas sobre as atividades envolvidas no processo de GC

Liyanage et al. Dorow, Davila e North e Kumta
i L) (2009) Young (2010) Varvakis (2015) (2018)
Conversao Consciéncia Identificacao Criacao Criacao
Roteamento Aquisigao Criacao Captura Compartilhamento
Disseminagdo |Transformagdo | Armazenamento Compartilhamento  |Aplicagdo
Aplicagao Associacao Compartilhamento |Aplicagao
Aplicagao Aplicagao Agregacao de valor

Fonte: A autora (2019).

2.1.6 Aquisicao do conhecimento

Para que se obtenha conhecimento em ambientes externos deve-se
compreender que isso é efetuado por meio de um processo tacito e dinamico, que
sofre interferéncia de habitos e praticas internas da organizagdo, podendo
apresentar para sua incorporagao completa, grande empreendimento de energia da
empresa (NONAKA et al., 2000).
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Identificar novas demandas bem como reconhecer o que ja existe em
conhecimento é o que define a aquisicdo de conhecimento, essa aquisicado de
conhecimento de forma individual faz com que o conhecimento seja incorporado na

execucao de atividades de trabalho (Rusly et al., 2015).

Em estudo feito por Nowacki e Bachnik (2016) conduzido no mercado polonés
com 608 empresas, foi constatado que mais da metade destas empresas
implementa inovacbes nos trés processos da GC, sendo eles: aquisicdo,
alavancagem e compartilhamento. Dessas empresas pesquisadas, 168 sdo do ramo
de servicos, e foi verificado que em 54,5% dessas empresas de servicos apresenta
destaque da conexao entre a GC e uma melhor cooperagao com os clientes.

A GC deve estimular a aquisicdo de conhecimento, sendo ele interno ou
mesmo externo (BRATIANU, 2015), entretanto as empresas ndo devem depender
apenas do conhecimento gerado de forma interna, mas devem também devem
adquirir conhecimentos externos para impulsionar o crescimento quando praticam

aquisicado de novas tecnologias (LOPES et al., 2016).

O processo de aquisicao de conhecimento pode ser executado pelos atos de
coletar, analisar, modelar e validar o conhecimento (AKERKAR; SAJJA, 2010) e é

extremamente relevante para a GC (JANTAN et al., 2011).

Na Tabela 2 abaixo, pode-se verificar as definicbes quanto ao conceito de

aquisicao do conhecimento:
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Autor Definicdo
Dibella e Nevis | Identificagdo de conceitos, capacidades e relagbes para o desenvolvimento de
(1999) novos mecanismos e concepgdes.

De Sordi (2017)

Atividades continuas de estudo da esfera de conhecimento coorporativo que
abrangem execug¢des automaticas, bem como humanas.

Holsapple et al.
(2016)

Processo que identifica, captura e disponibiliza o conhecimento no ambiente
organizacional.

Tabela 2: Definigdes sobre aquisigdo do conhecimento
Fonte: a autora

As ferramentas tecnoldgicas e praticas propostas para as etapas de

identificacdo e criacdo do conhecimento serdo apresentadas abaixo, conforme os

Quadros 4 e 5;

Quadro 4: Ferramentas de Tl para identificagao e criagao de conhecimento:

Processos Ferramentas Autores
Identificagéo / | Sistemas de gestdo de documentos (GED) Young (2010)
Aquisicao Bases de conhecimento (wikis)

Blogs

Servigos de redes sociais
Protocolo VOIP

Ferramentas de busca avangada
Clusters de conhecimento
Localizador de especialistas
Espacos virtuais colaborativos

Criacao / Banco de conhecimento Gaspar (2016)

Identificagéo / | Inteligéncia competitiva
Captura Business Intelligence
Portal Corporativo
Ferramentas de auditoria
Data Mining

Blogs
Criagéo / Ferramentas de auditoria Dalkir (2017)
Aquisigao Data Mining

Blogs

CTB (Treinamento baseado em computadores)
WTB (Treinamento baseado em web)

EPSS (Sistema de apoio ao desempenho)
Sistemas especializados

DSS (Suporte a tomada de deciséo)

Sistema recomendados (compara dados e lista
recomendacdes)

Virtualizagao

Mapas de conhecimento

Agentes de inteligéncia

Sistema de taxonomia

Fonte: Elaborado pela autora
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Quadro 5: Préticas para identificagdo e aquisigdo de conhecimento:

Processos Praticas Autores

Identificagédo / | Identificar competéncias criticas Stollenwerk  (2002), Probst;

Aquisicao Identificar areas de conhecimento Raub; Romhardt (2002),
Identificar lacunas entre competéncias existentes | Davenport; Prusak (1998),
€ necessarias. Peluffo; Catalan Contreras
Identificar fontes internas e externas (2002).

Adquirir conhecimentos internos e externos,
Desenvolver competéncias criticas

Criacao / Mentorizagao Silva (2012)
captura Comunidades de Pratica

Benchmarking

Licdes Aprendidas

Aprendizado Organizacional

Melhores Praticas

Coaching

Meméria Organizacional

Universidade Corporativa

Mapeamento de Processos

Mapas do Conhecimento Organizacional
Centros de Inovagao

Inteligéncia Competitiva

Gestao do Relacionamento com o Cliente
Business Intelligence

Portais de Conhecimento Corporativo

Identificagéo / | Brainstorming Alarcon; Spanhol (2015)
Criagcao Aprendizagem e Captura de Ideias
Espaco Presencial Colaborativo
Revisao Pés-acao

Blogs

Café do Conhecimento
Comunidade de Prética

Fonte: Elaborado pela autora

2.2 Competéncias profissionais e capacitagao profissional

2.2.1 Competéncias profissionais

O desenvolvimento de competéncias em profissionais tem despertado cada
vez mais interesse em diferentes paises. A educacgao profissional, em especifico, &
uma categoria diferente de ensino, pois se direciona a capacitagdo de competéncias
dos profissionais, visando o desenvolvimento da empresa e da economia de um pais
(SANTOS, 2019).
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A definigdo de competéncia é apontada por Setzer (1999) como a capacidade
de execucao de tarefas em uma determinada area por meio de demonstracédo e
capacidade de execucdo destas. Rabaglio (2001) entende competéncias como o
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes, que ele denomina C.H.A. de um
individuo ou cargo na empresa. O autor descreve cada um dos componentes
formadores das competéncias da seguinte forma: i) C (Conhecimento) relacionado
ao saber, aquele que se aprende em meios académicos e na literatura, podendo ser
informagéo que foi absorvida, acumulada ou ainda assimilada, de modo a afetar o
comportamento e o julgamento; ii) H (Habilidade) relacionada ao fazer, aquele que é
aplicado de modo benéfico nos conhecimentos cotidianos e, por fim; iii) A (Atitude)
relacionada com o comportamento humano ou acdo adotada em momentos
especificos, sendo representada pelos sentimentos e emocgdes do individuo em

relacdo a uma situacado ou acontecimento.

De acordo com o manual do mapeamento de competéncias do Ministério da
Fazenda (2018), considerando-se o ambiente das organizagdes, é certo que se
entenda agao e competéncia de modo conjunto, pois esta é a combinagdo que
resulta dos conhecimentos, habilidades e atitudes em determinadas circunstancias
ou num contexto especifico. No contexto profissional, o Ministério da Fazenda
(2018) entende conhecimento como a unido de informagdes interpretadas e retidas
pelo individuo para fundamentar as suas acdes. A habilidade é definida como a
utilizacdo do conhecimento voltado a praticar a agdo necessaria de modo eficiente
para obtencdo de determinado resultado. Ja a atitude é definida como uma questao
social do ambiente de trabalho, considerando-se o trabalho executado em
especifico, com as respectivas responsabilidades envolvidas. A Figura 2 expde de
forma sintética a principal caracteristica de cada elemento componente das
competéncias do profissional.
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Figura 2: Modelo C.H.A.

Conhecimento
(O que fazer)

Habilidades
(Como fazer)

Atitudes
(Querer fazer)

Fonte: Brasil - Ministério da Fazenda (2018).

As competéncias, no contexto apresentado do C.H.A. mantém forte ligagao
com o ‘saber técnico’ do profissional. Este ‘saber técnico’ tem se transformado
rapidamente nos ultimos anos devido a evolugdo das tecnologias e dos novos
modelos de trabalho implementados pelas organizagdes modernas. Nestes novos
contextos, o profissional devera desenvolver competéncias que levem em
consideragdo a sua capacidade de comunicagcdo, autonomia e antecipacao de
problemas e respostas (DEFFUNE; DEPRESBITERIS, 2019).

As competéncias do profissional ndo perfazem somente um conjunto de
conhecimentos, habilidades e atitudes fundamentais para a execuc¢ao das atividades
na organizagao, mas também, soma-se a isso o comportamento empregado para
tanto e os resultados alcangados (CAMPQOS, 2015). Para tanto, a capacitagdo do
profissional é fundamental para o desenvolvimento de suas competéncias, podendo

ser gerenciado pelas empresas (DIAS, 2016).
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2.2.2 Capacitagao profissional

A capacitagao profissional é definida como um processo de aperfeicoamento
de competéncias profissionais em atividades e setores especificos da organizagao,
fazendo com que o profissional capacitado execute melhor suas fungdes (PINTO et.
al., 2017).

Dentre os objetivos da capacitagao profissional no ambiente de trabalho estao
o desenvolvimento de conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias para o
exercicio de funcbes ou tarefas de nivel mais complexo do que as exercidas
anteriormente pelo profissional. Essa capacitacdo visa uma mudanca de
comportamento a médio e longo prazo para que o profissional desenvolva

competéncias profissionais aplicaveis as suas praticas (NEACSU, 2015).

Capacitar o profissional apresenta inumeros beneficios ao individuo e a
organizagao, o que traz maior vantagem competitiva para as empresas em relagéo
ao mercado, uma vez que esta acao, além de manter os profissionais motivados, faz

com que seja possivel menor rotatividade entre eles (PINTO et al., 2017).

Os métodos de capacitacao profissional estdo ligados ao objetivo pretendido,
curriculo, ambiente e particularidades de aprendizagem considerados dos
profissionais que devem ser capacitados, ainda conforme resultados da pesquisa
conduzida por Neacsu (2015), os gestores devem consideram como métodos
importantes a capacitagao profissional a conversacdo, comunicagao rotativa,
trabalho em pares, aprender fazendo, brainstorming, estudo de caso de reflexdo
pessoal, ensino reciproco e aprendizagem cooperativa. Neste estudo foi mostrado
que os funcionarios valorizam e acham importante a capacitagdo profissional

proporcionada pela empresa.
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2.2.3 Capacitagcaoem Tl

Ha uma necessidade especial de qualificacdo para a area de Tl devido a
dindmica da tecnologia e ao crescimento a que ela é submetida (COSTA, 2014).
Para que o profissional de Tl atenda as necessidades do mercado, segundo a
Brasscom (2017), ele deve de se qualificar e se atualizar no que tange a tecnologia,
pois esta area de trabalho apresenta mudancas dindmicas nas competéncias dos

profissionais.

O profissional de Tl passa constantemente pelo desafio para desenvolver
novas competéncias e, com isso, elevar o nivel de recompensa e reconhecimento
recebidos ao desempenhar suas atividades (GONCALVES et al., 2015). Nesse
sentido, a Brasscom (2017) demonstra a necessidade constante de atualizacdo do
profissional de TI, pois o capital intelectual das empresas repousa exatamente nos
seus recursos humanos, uma vez que estes profissionais viabilizam o alcance dos

objetivos estratégicos da empresa.

Devido a falta de profissionais com nivel técnico elevado na area de TI, tem
sido utilizada a mao de obra de estagiarios de cursos superiores para execugao de
tarefas técnicas. Tal contexto tem levado as empresas a efetuarem a capacitacdo do
profissional atuante em Tl por conta préopria. Ainda conforme estudo da Softex
(Associagao para Promogao da Exceléncia do Software Brasileiro) (2013), conforme
entendimento dos educadores envolvidos na pesquisa realizada, a educag¢ao formal
nao da prioridade para técnicas de instrugdo com base na capacitacao técnica no
local de trabalho, bem como no aprender fazendo, muito embora os jovens
profissionais questionados na pesquisa apontem esta técnica como uma das mais

efetivas para o desenvolvimento de competéncias.

Para Robes (2017), os profissionais de Tl mais experientes devem
desenvolver outros profissionais de modo que se crie um ciclo virtuoso de ensino
que traga maturidade a organizagdo. Este tipo de treinamento interno tem foco mais
técnico e operacional, ajudando a evitar a perda de conhecimentos na organizagao,

29



o que ocorre com frequéncia nas empresas. Entre as vantagens apresentadas por
este tipo de treinamento estdo: aumento da satisfacdo do profissional que assume
essa tarefa, bem como o envolvimento do analista com o negdcio do cliente e com a
lideranca; além do desenvolvimento de competéncias comportamentais e de gestao

da qualidade.

O ranking das 110 Melhores Empresas para Trabalhar no setor de Tl da IT
Midia, em parceria com o Great Place to Work divulgado em 2018, que contou com
273 empresas inscritas envolvendo 261.640 funcionarios, apresentou indicadores
quanto a capacitacdo profissional nas empresas analisadas. Das empresas
pesquisadas, 48% oferecem verba para programas de desenvolvimento escolhidos
pelo funcionario, 43% possuem universidades corporativas, 73% oferecem bolsas de
estudo para curso de idiomas, 69% das empresas oferecem bolsas para a
graduacao e pos-graduacgao para ao menos metade dos funcionarios, 77% oferecem
programas de coaching, além de 69% que oferecem programas de mentoring
(COMPUTERWORLD, 2018).

2.2.4 Profissionais de Tl

Para estabelecer a correlacdo existente entre as areas de computacio e
telecomunicagdes surgiu a o termo Tecnologia da Informag&o, em um ambiente
onde ja se utilizavam os termos estudos em computagdo, analise de sistemas,

processamento de dados e informatica, dentre outros (SHAPIRO, 1994).

Na década de 1960 houve a introducdo de computadores no Brasil. Os
fabricantes dos equipamentos passaram entdo a capacitar os primeiros profissionais
em seus centros de treinamentos proprios, pois apresentavam interesse na venda
dos computadores no pais. Para que fossem desenvolvidas aplicagbes uteis, os
profissionais necessitavam de conhecimento na operacdo dos equipamentos de
maior complexidade. Mesmo com os problemas de faturamento, financas e
administracdo sendo tratados pelos computadores, a profissdo teve inicio sendo
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formada por engenheiros e profissionais de ciéncias naturais. O dominio das
linguagens de programacédo, bem como a compreensdo de como funcionava o

computador eram foco destes treinamentos (JONATHAN, 2016).

A area de Tecnologia da Informacg&o apresenta uma dinédmica peculiar devido
a constancia da inovagao em sua evolugao, bem como a rapidez da substituicdo de
solucdes obsoletas por outras mais modernas, o que coloca o profissional de Tl em
constante desafio. Isto porque ele deve se atualizar constantemente quanto as
novas competéncias, de acordo com as exigéncias ndo s6 da sua profissdo, como
também do mercado de trabalho (VREULS; JOIA, 2012).

A definicdo de Tecnologia da Informagdo, conforme o site Profissionais TI
(2019) é apresentada como as solugbes e tarefas executadas por recurso
computacional. A informagao € uma propriedade fundamental, tanto para o meio
empresarial, quanto para o individuo. Para que se obtenha o menor custo e melhor
resultado surge o profissional de Tl que manipula e gerencia informag¢des por meio

de tecnologia.

Nesse contexto, o profissional de Tl & aquele que liga o universo das relagdes
entre pessoas com o universo das maquinas desenvolvidas para simplificar a
comunicagdo (NASCIMENTO, et al. 2015). O mercado para este profissional
abrange muitos segmentos, tais como: seguranga da informagao, desenvolvimento
de sistemas, administracdo de bancos de dados e manutencdo/venda de
equipamentos, dentre outras possibilidades. Ha ainda outras ramificagdes como
cargos como arquitetos, analistas, engenheiros e programadores (PROFISSIONAIS
TI, 2019).

A Brasscom (2017) define em seu guia de fungdes, além dos cargos de TI,
também os requisitos de perfil comportamental para cada diferente profissional de
Tl, conforme indicado a seguir no quadro 6:
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Cargo / Fungao

Habilidades comportamentais

- Técnico em Manutencéo de Equipamentos de
Informatica

- Técnico de Infraestrutura ou Técnico de suporte

Avaliacéo e Deciséo
Exceléncia na Execucao
Autoconfianga

Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Técnico de Apoio ao Usuario de Informatica
- Técnico de Suporte,
- Técnico de Suporte de Tl

- Analista de Service Desk

Exceléncia na Execucéao
Autoconfianga
Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Programador de Sistemas de Informagéao
- Desenvolvedor de Sistemas

- Programador de Computador

- Técnico em Programacao de Computador
- Programador

- Analista Programador,

- Especialista Programador,

- Consultor Programador

- Técnico de Desenvolvimento de Software

Exceléncia na Execugao
Autoconfiancga
Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Analista de Suporte Computacional
- Arquiteto de Solugbes
- Analista de Suporte

- Analista de Suporte Técnico

Avaliacdo e Decisdo, Exceléncia na
Execucgao, Autoconfianca, Impacto e
Influéncia, Construcao de

Relacionamentos.

- Analista de Desenvolvimento de Sistemas
- Analista de Sistemas

- Especialista de Sistemas

- Consultor de Sistemas

- Analista de Desenvolvimento

- Analista de Desenvolvimento de Software

Orientacao Estratégica
Avaliagdo e Decisao
Exceléncia na Execugao
Autoconfiancga

Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Analista de Redes e de Comunicacao de Dados
- Analista de redes
- Analista de infraestrutura

- Analista de suporte

Orientagao Estratégica
Avaliacdo e Decisdo
Exceléncia na Execucéao
Autoconfiancga

Construcao de Relacionamentos

- Administrador em Seguranga da Informagéo

- Analista de Segurancga da Informagao,

Orientagao Estratégica

Avaliacdo e Decisdo
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- Analista de Seguranca da Informacéao ITM

- Coordenador de Segurancga da Informacgao.

Exceléncia na Execugao
Autoconfiancga

Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos.

- Administrador de Redes
- Analista de Redes

- Coordenador de Sistemas TI

Orientagao Estratégica
Avaliacdo e Decisdo
Exceléncia na Execucéao
Autoconfiancga

Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Administrador de Banco de Dados
- Engenheiro de Banco de Dados
- Consultor de Banco de Dados

- Coordenador de Banco de Dados

Orientagao Estratégica
Avaliacdo e Decisdo
Exceléncia na Execugao
Autoconfiancga

Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Engenheiro de Aplicativos em Computacgao
- Arquiteto de Sistemas

- Consultor em Aplicativos

- Expert em Aplicativos

- Arquiteto de Solugbes

Orientacao Estratégica
Avaliagdo e Decisao
Exceléncia na Execugao
Autoconfiancga

Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Gerente de Suporte Técnico de Tecnologia da
Informacéao

- Gerente de Suporte

Orientagao Estratégica
Avaliagao e Decisao
Exceléncia na Execucéao
Autoconfiancga
Lideranca

Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Gerente de Desenvolvimento de Sistemas
- Gerente de Sistemas
- Gerente de Desenvolvimento

- Gerente de Desenvolvimento de Software.

Orientacao Estratégica
Avaliagdo e Decisao
Exceléncia na Execugao
Autoconfiancga
Lideranca

Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos
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- Gerente de Rede Orientacao Estratégica

- Gerente de Infraestrutura Avaliacao e Decisao

- Gerente de Infra-telecom Exceléncia na Execugao
Autoconfiancga
Lideranca

Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Gerente de Projetos de Tecnologia da Informagéo | Orientagéo Estratégica

- Gerente de Programas Avaliacdo e Decisdo

- Gerente de Projetos ITM. Exceléncia na Execugéo
Autoconfianga, Lideranga
Impacto e Influéncia

Construcao de Relacionamentos

- Diretor de Servigos de Informatica Orientacao Estratégica

- Diretor de Servigos Gerais Avaliacao e Decisao

- Diretor de Contas, Exceléncia na Execugao

- Diretor de Engenharia, Autoconfiancga

- Diretor de Operacgoes, Lideranca

- Diretor de Operagdes de ITM Impacto e Influéncia

- Diretor de Servicos. Construcao de Relacionamentos

Quadro 6: Funcao X perfil comportamental
Fonte: Brasscom (2017)

As competéncias do profissional de Tl foram mapeadas de acordo com a
concepgao de Todd (1995), conforme indicado no Quadro 7 a seguir:
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Competéncia Categoria Descrigao
Hardware Conhecimento nos equipamentos utilizados na TI.
Tecnica Conhecimento em linguagens de programagao, rede,
Software ; L .
sistemas operacionais, arquitetura e banco de dados.
Negécio Espeqﬁallz_agao funcional (como finangas, marketing) e
experiéncia no setor.
Habilidades de gerenciamento geral, incluindo lideranca,
Neaécio Gerenciamento gestao de projetos, planejamento, controle, capacitagao e
9 organizagao.
Habilidades interpessoais, habilidades de comunicagao,
Social motivagao pessoal e capacidade de trabalhar de forma
independente.
. Solugdes criativas, habilidades quantitativas de
Solucionador de o . L .
roblemas mode!agem angl|t|ca., capaczldades I6gicas, raciocinio
P dedutivo / indutivo e inovagéo.
Sistema Conhecimento de metodologias de desenvolvimento de

Metodologia de
desenvolvimento

sistemas, abordagem de sistemas, questbes de
implementagao, operagdes e manutengao, fases de
desenvolvimento geral, documentagéo e anadlise / design
de ferramentas / técnicas.

Quadro 7 - Competéncias dos profissionais de Tl
Fonte: Adaptado de Todd (1995).
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3. METODO E MATERIAIS

Neste capitulo s&o descritos a tipologia da pesquisa, bem como o método e
instrumentos utilizados para a sua realizagdo. Em seguida, apresentam-se os
procedimentos de analise dos resultados a fim de promover a interpretagcao dos

dados coletados.

3.1 Tipologia da pesquisa

Esta é uma pesquisa € de cunho descritivo e natureza quantitativa, levada a
cabo por meio de estudo de caso. Andrade (2009) argumenta que a pesquisa
descritiva busca observar, registrar, analisar, classificar e interpretar determinado
fendmeno, sem a interferéncia do pesquisador. Assim, ainda segundo o autor, “os
fenbmenos do mundo fisico e humano sao estudados, mas ndo s&do manipulados
pelo pesquisador” (ANDRADE, 2009, p. 114). Para Gil (2002), o objetivo deste tipo
de pesquisa € priorizar a descricdo das particularidades de individuos ou

acontecimentos especificos, tracando relacéo entre os fatores considerados.

O método quantitativo traduz informagdo e opinido em numeros para que
sejam classificados e analisados pela aplicacdo de técnicas e recursos estatisticos.
Esta abordagem & empregada para interpretar um comportamento ou fendmeno
particular e compreender processos de grupos sociais (PRODANOV; FREITAS,
2013). Assim, o objetivo da pesquisa quantitativa é buscar padrées, regularidades ou
ainda constancias do assunto estudado por meio de validagao ou experiéncia para

que se desenvolvam elucidagdes tedricas (PADUA, 2019).

O estudo de caso coleta e analisa determinado individuo ou grupo, analisando
0s seus aspectos de acordo com a proposta da pesquisa. Em sua conducgédo, o
estudo de caso deve observar a severidade, originalidade e coeréncia do caso
selecionado (PRODANOV e FREITAS, 2013). Nesse sentido, este método nao pode
ser classificado somente como uma analise individual, mas como um experimento
para analise de abrangéncia de particularidades importantes para o tema de

pesquisa (PADUA, 2019).
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O estudo de caso investiga de modo empirico um evento (caso) e pode ser
usado para entender fendbmenos do mundo real, apresentando os contextos relativos
a este caso (YIN, 2015). Ou seja, usa-se o estudo de caso quando se deseja obter
entendimento de fatos do mundo real reconhecendo a compreensdo da
probabilidade de conjuntura de fatos especificamente do seu caso (YIN; DAVIS,
2007).

Assim, a pesquisa de estudo de caso abrange um método que é composto de
l6gica do projeto, técnicas de coleta dos dados e ainda tratamento especifico para
estes dados voltados a sua analise, ou seja, a definigdo de opgéo pelo estudo de
caso ndo se define apenas pela tatica de coleta de dados (YIN, 2015).

3.2 Universo, amostragem e amostra

Esta pesquisa tem como objetivo identificar as praticas e ferramentas para
aquisicao do conhecimento mais utilizadas para a capacitacdo de competéncias de
profissionais técnicos de Tl, bem como apontar qual dessas praticas e ferramentas
melhor capacitam cada uma das competéncias consideradas (Conhecimentos,
Habilidades e Atitudes), segundo os profissionais técnicos de Tl na empresa

considerada nesta pesquisa.

Para tanto, foi efetuada analise junto aos profissionais de uma empresa de
grande porte que atua com a prestagao de servigos de tecnologia da informagao. A
empresa conta com area e equipes de Tl muito bem estruturadas e desenvolvidas,
além de também apresentar um setor especifico responsavel pela gestdo do

conhecimento de seus funcionarios, igualmente estabelecido e consolidado.

A empresa foco do estudo de caso unico objeto da pesquisa de campo
executada atua no desenvolvimento de solucdes e prestacao de servicos em TI,

tendo alcangado em 2015 o terceiro lugar no ranking global de tecnologia. A
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empresa também tem se posicionado nos ultimos anos nos rankings da Exame e
Valor a respeito das maiores e melhores empresas em atuagao no pais. Além de
também se posicionar em rankings de Governanca Corporativa, Visdao de Futuro,
Responsabilidade Social e Praticas de RH.

Pelo sétimo ano consecutivo e empresa pesquisada apareceu entre as
melhores empresas de outsourcing do mundo, segundo ranking The 2017 Global
Outsourcing 100 publicado pela IAOP (International Association of Outsourcing
Professionals). Obteve ainda o prémio de exceléncia como Super Stars of the Global
Outsourcing 100, categoria que contempla apenas empresas que estdo entre as
melhores do mundo ha pelo menos cinco anos consecutivos. No ano de 2019, a
empresa apresentou-se como destaque no ranking das melhores empresas de
outsourcing do mundo, de acordo com a lista The Global Outsorcing 100, publicada
pela IAOP (International Association of Outsourcing Professionals).

Na empresa enfocada foram considerados profissionais gestores para a
primeira fase da pesquisa e profissionais técnicos em Tl para a segunda fase da
pesquisa. Os critérios considerados para a definicdo dos gestores respondentes da
pesquisa foram tipo de cargo ocupado, tempo de empresa e tempo no cargo. Assim,
foram considerados profissionais que estdo na empresa e no cargo ha pelo menos
um ano, e que ocupassem cargos como gestor ou gerente de areas de suporte
técnico, desenvolvimento de sistemas, redes ou infraestrutura. J& no caso dos
profissionais técnicos de TI| considerados nesta pesquisa, foi respeitada a sua
atuacao como técnico na area de Tl da empresa considerada: programador, analista

ou engenheiro de sistemas ou de ambientes de TI.

Para a selecdo da empresa foram considerados alguns aspectos, quais
sejam: empresa prestadora de servigo; empresa de grande porte com mais de cinco
mil funcionarios e apresentando site instalado no Estado de S&o Paulo. A empresa
selecionada para esta pesquisa foi fundada em 2005 e atua desde entdo como
prestadora de servicos em Tl, além de desenvolver solugdes para o mercado. A
empresa selecionada sera mais bem caracterizada no capitulo 4 desta dissertacao.
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3.3 Instrumentos de pesquisa

Como instrumentos de pesquisa foram desenvolvidos dois questionarios do
tipo survey. Um primeiro questionario (Apéndice B) foi aplicado aos profissionais
gestores de TI. A partir dos resultados coletados neste primeiro instrumento de
pesquisa, um segundo questionario derivado foi desenvolvido para aplicagao junto
aos profissionais técnicos de Tl (Apéndice C).

O levantamento (survey) executado pesquisa envolveu a interrogagao de
forma direta aos respondentes por meio de questionario solicitando informacdes
sobre o problema enfocado. Para Prodanov e Freitas (2013), um questionario é
composto por uma série de perguntas a serem respondidas para coleta de dados,
podendo exibir perguntas abertas ou fechadas. Na visdo de Padua (2019), o
questionario € uma ferramenta por meio da qual o respondente atribui respostas

sem a presenca fisica do pesquisador quando da coleta de dados.

A elaboracdo dos questionarios indicados anteriormente teve como base as
praticas de GC citadas nos trabalhos de Marqués e Simén (2006); Brito e Cardoso
(2012); Kianto e Andreeva (2014), Inkinen et al. (2015), Inkinen (2016) e Menezes et
al. (2017). Em complemento, a elaboragdo dos questionarios também considerou as
ferramentas de GC expostas nos trabalhos de Ghani (2009), Evans et. al. (2014) e
Gaspar et. al. (2016). J&4 em relagcdo as competéncias, a elaboragdo dos
questionarios levou em consideragdo os conhecimentos, habilidades e atitudes
(C.H.A.) dos profissionais, a partir das contribuigdes de Rabaglio (2001), Campos
(2015), Ministério da Fazenda (2018) e Deffune e Depresbiteris (2019).

Inicialmente foi efetuada uma pesquisa com base em levantamento
bibliografico da tematica enfocada. Para tanto, foram utilizados como principais
bases de consulta o Scopus e Web of Science, nas quais foram considerados
artigos publicados em periddicos que passaram por revisdo para levantamento

quanto as praticas e ferramentas de Tl voltadas a GC, bem como as competéncias
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profissionais. Apds este levantamento preliminar, a pesquisa de campo foi efetuada

em duas partes, conforme indicado a seguir.

Visando atender ao objetivo especifico 1 (classificar, dentre as praticas e
ferramentas para aquisicado do conhecimento identificadas na literatura, quais sao as
mais utilizadas para a capacitagdo de competéncias de profissionais técnicos de TI)
foi elaborado um questionario (Apéndice A) que foi respondido pelos gestores de TI.
Este questionario buscou indicar quais sdo as praticas e ferramentas empregadas
para a capacitacdo de competéncias profissionais em empresa prestadora de

Servigos.

Neste questionario, os respondentes deverao atribuir nota individual de 0 a 4
para cada item apresentado, constituida por praticas e ferramentas de GC voltadas
a aquisicdo do conhecimento conforme exposto no Apéndice B. A escala de
atribuicdo de notas variava de ‘0’ (Nunca utilizamos), ‘1’ (Utilizamos raramente), ‘2’
(Utilizamos Ocasionalmente), ‘3’ (Utilizamos com frequéncia) e ‘4 (Sempre
utilizamos), sendo respectivamente conforme a utilizagdo da empresa para o
desenvolvimento das competéncias de seus profissionais. Para a primeira fase,
prevé-se a coleta de respostas de seis profissionais gestores, coordenadores e

gerentes.

A partir das respostas coletadas neste questionario efetuou-se a analise de
resultados. As praticas e ferramentas de aquisicdo do conhecimento mais utilizadas
serdo consideradas em fungcdo da somatdéria das notas concedidas pelos
respondentes que obtiverem média maior a 3,0 (trés). Este questionario foi aplicado

aos profissionais técnicos de Tl da empresa de prestacao de servigos.

Buscando atender ao objetivo especifico 2 (apresentar a percepgao de
gestores de Tl e de profissionais técnicos de Tl quanto as praticas e ferramentas
mais efetivas para aquisicdo de conhecimento voltadas para a capacitagcao de suas
competéncias) foi elaborado um questionario (Apéndice C) com base nas respostas
obtidas no instrumento de pesquisa aplicado para o objetivo especifico 1, conforme
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ja explicado anteriormente. Para este segundo questionario sao apresentadas
somente as praticas e ferramentas de GC voltadas ao desenvolvimento de

competéncias que foram mais votadas na fase anterior (média superior a 3,0).

Assim, foram apresentadas aos respondentes (profissionais técnicos de TI)
perguntas com respostas fechadas para atribuicdo de resposta. Este segundo
instrumento de pesquisa (Apéndice C) foi respondido por profissionais técnicos de Tl
quanto a sua percepcdo acerca de quais das suas competéncias sao melhor
desenvolvidas a partir do uso de praticas e ferramentas de Tl voltadas a aquisigao
do conhecimento. Estes profissionais técnicos foram prospectados na empresa
prestadora de servigos indicada. Para esta segunda fase, participaram da pesquisa

respondendo ao questionario 32 profissionais técnicos de TI.

34 Técnicas de coleta e tratamento de dados

Com a finalidade de atingir o primeiro objetivo especifico desta pesquisa,
inicialmente foi efetuada a coleta de respostas junto aos gestores de Tl da empresa
selecionada no més de setembro de 2019. Assim, foi efetuado envio do questionario
estruturado (Apéndice B) disponibilizado pelo link para ser acessado e respondido
via internet pelos gestores de Tl da empresa pesquisada, buscando respostas
quanto a utilizacdo de praticas e ferramentas de Tl voltadas para a criacdo do

conhecimento na empresa pesquisada.

A primeira fase da pesquisa de campo executada apresentava aos gestores de
Tl as praticas e ferramentas para criacdo de conhecimento. Estas praticas e
ferramentas foram selecionadas com base na revisdo bibliografica realizada nesta

dissertagcao, conforme disposto no Quadro 8.

Quadro 8 — Praticas e ferramentas de criagdo de conhecimento consideradas na pesquisa junto

aos gestores de TI.
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Pratica Aprendizado organizacional

Pratica Benchmarking

Pratica Brainstorming

Pratica Café do conhecimento

Pratica Captura de Ideias

Pratica Centros de inovagao

Pratica Coaching

Pratica Comunidades de pratica

Pratica Desenvolvimento de competéncias criticas
Pratica Espaco Presencial Colaborativo

Pratica Gestéo do relacionamento com o cliente (CRM)
Pratica Identificagdo/Aquisicdo de conhecimentos internos e externos
Pratica Identificacdo de areas de conhecimento
Pratica Identificacédo das lacunas de competéncias
Pratica Inteligéncia competitiva

Pratica Licdes aprendidas

Pratica Mapas do conhecimento e processos
Pratica Melhores praticas

Pratica Memdria organizacional

Pratica Mentoring (Mentorizagao)

Pratica Portais de conhecimento corporativo
Pratica Revisdo pos-agéao

Pratica Universidade corporativa

Ferramenta Agentes de inteligéncia

Ferramenta Bases de conhecimento (wikis)
Ferramenta Blogs

Ferramenta Business Intelligence

Ferramenta CTB (Treinamento baseado em computadores)
Ferramenta Data Mining

Ferramenta DSS (Suporte a tomada de deciséo)
Ferramenta EPSS (Sistema de apoio ao desempenho)
Ferramenta Espacos virtuais colaborativos

Ferramenta Ferramentas de auditoria

Ferramenta Ferramentas de busca avancgada
Ferramenta Localizador de especialistas

Ferramenta Portal Corporativo

Ferramenta Telefonia VOIP (Skype)

Ferramenta Servigos de redes sociais

Ferramenta Sistema de taxonomia

Ferramenta Sistemas de recomendacgao (compara dados e lista recomendacdes)
Ferramenta Sistemas de gestéo de documentos (GED)
Ferramenta Sistemas especializados

Ferramenta Virtualizagéo

Ferramenta WTB (Treinamento baseado em web)
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O questionario foi desenvolvido na ferramenta de formularios online Google
Forms. A referida ferramenta disponibiliza um endere¢co URL para que seja enviado
para acesso dos respondentes no formato eletrénico. Com as respostas obtidas, a
base de dados gera a possibilidade de efetuar download dos dados coletados por
meio de planilha eletrénica Microsoft Excel, pela qual foi efetuado o tratamento inicial
dos dados coletados junto aos gestores de Tl respondentes da primeira fase da

pesquisa de campo.

O tratamento de dados foi efetuado aferindo-se a média simples para as notas
atribuidas pelos gestores de Tl inquiridos para cada uma das praticas e ferramentas
de aquisicao de conhecimento apontadas na literatura consideradas. Nesta primeira
coleta de dados, buscou-se evidenciar quais praticas e ferramentas de Tl sdo mais
utilizadas para a aquisicdo de conhecimento na empresa pesquisada. Os resultados
encontrados nesta primeira fase s&o apresentados no topico 4.2 do préximo

capitulo.

A partir da analise dos dados obtidos na primeira fase da pesquisa de campo
obteve-se a base para a execugédo da segunda fase junto aos profissionais técnicos
de Tl. Na segunda fase buscou-se responder ao segundo objetivo especifico desta
pesquisa, ou seja, apresentar as praticas e ferramentas mais efetivas para aquisi¢ao
de conhecimento voltadas para a capacitagdo de competéncias (conhecimentos,
habilidades e atitudes) nos profissionais técnicos de TI. Para tanto, levou-se em
consideragao cada uma das praticas e ferramentas de TI mais utilizadas pela
empresa, conforme apontado pelos gestores de Tl na fase anterior. Assim, somente
as praticas e ferramentas de aquisicdo de conhecimento que obtiveram notas
superior a 3,0 na escala apontada pelos gestores foram consideradas para aplicagéo
aos profissionais técnicos de Tl da empresa analisada.

A escolha por restringir as praticas e ferramentas de aquisicdo de
conhecimento com média acima de 3,0 deveu-se a consideracdo somente das

indicagdes feitas pelos gestores com atribuicdo de notas ‘3’ (Utilizamos com

43



frequéncia) ou ‘4’ (Sempre utilizamos). Desta maneira, foram consideradas apenas
as praticas e ferramentas de aquisicdo de conhecimento reconhecidas como mais

utiliziadas na empresa analisada.

Assim como a primeira fase, foi utilizada a ferramenta de formularios online
Google Forms para a elaboragdo de questionario (Apéndice C). O questionario foi
disponibilizado por meio de link enviado aos profissionais técnicos de Tl da empresa
pesquisada. A coleta de dados desta segunda fase da pesquisa de campo foi

executada nos meses de outubro e novembro de 2019.

Apos obter as respostas dos profissionais técnicos de Tl foi efetuada extragao
dos dados por meio de planilha eletrébnica do Microsoft Excel. Também por meio
dessa ferramenta foi efetuada a soma das incidéncias de cada uma das
competéncias do C.H.A. votadas pelos profissionais técnicos de Tl respondentes,
levando-se em conta as praticas e ferramentas de Tl. Os resultados desta fase da

pesquisa de campo estao expostos no topico 4.3.

3.5 Modelo teérico-empirico aplicado

Na Figura 3 é exposto o constructo tedrico-empirico considerado na presente
pesquisa.
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Figura 3: Constructo tedrico-empirico aplicado na pesquisa

Competéncias

Gestao do
conhecimento Conhecimentos

Habilidades Atitudes

Praticas

RINPYAR3 P4, PS5, P6... R7AREARO

23

Ferramentas

F7, F8, F9...

F1, F2, F3...

F4, F5, F6...

22

Fonte: A autora.

Inicialmente os gestores de Tl indicaram as 23 praticas e 22 ferramentas de
Tl voltadas a etapa de aquisicdo do conhecimento do processo de gestdo do
conhecimento utilizadas na empresa enfocada. Esta primeira etapa buscou atender

ao primeiro objetivo especifico estipulado nesta dissertagéo.

Apds a primeira fase da pesquisa foi desenvolvido e aplicado o segundo
questionario, que dispunha as 23 praticas e 22 ferramentas de aquisicao de
conhecimento utilizadas pela empresa, conforme apontado pelos gestores de TI. Os
profissionais técnicos de Tl respondentes da pesquisa opinaram, para cada pratica e
ferramenta, qual de suas competéncias (conhecimentos, habilidades e atitudes) era
mais bem capacitada com cada uma das praticas e ferramentas de TI utilizadas na

empresa analisada.

Com a aplicagao deste modelo buscou-se obter quais praticas e ferramentas
de Tl voltadas a aquisicdo do conhecimento sdo mais efetivas para a capacitagao de
competéncias, conforme opinido dos profissionais técnicos de Tl da empresa
analisada.
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4. APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Breve caracterizagao da empresa analisada

A empresa iniciou suas atividades no Brasil em 1998, com um investimento de
R$ 150.000. No ano 2000 foram construidos dois dos principais datacenters da
empresa. Em 2001 a empresa foi adquirida em 20% por um grupo de investidores,
que trouxe credibilidade e aumentou a carteira de clientes. No ano de 2004, a
empresa fundiu-se com outra empresa de tecnologia, tendo alterado seu nome para
a denominagdo que mantém até hoje. Em 2010 houve a compra de mais da metade
do capital da empresa por investidores americanos. Em 2014 a empresa adquiriu por
R$ 330 milhdes uma empresa latino-americana de servigos de Tl, passando entdo a
controlar nove datacenters na América Latina. Sua ultima aquisicdo se deu em 2019,
ao incorporar uma empresa especializada em solugdes voltadas para Big Data e
Analytics.

A empresa possui mais de oito mil funcionarios e sua receita esta em torno de
R$ 1,8 bilhdo/ano, sendo que 40% de seu faturamento provém de servigos digitais e
em nuvem e 60% de infraestrutura e servigos de pagamento digital. Dai a
importancia da area e dos profissionais de Tl para o desempenho da empresa nos
mercados nos quais atua. A empresa presta servicos em dez paises da Ameérica
Latina, com destaque para Brasil, Argentina, Colédmbia, Peru, Chile e México,
controlando dez datacenters com um nivel de servico de disponibilidade maior de
99%.

Sua atuagao principal volta-se para utilities, varejo e manufatura, meios de
pagamento e servicos financeiros (processando mais de 25 bilhdes de
transacdes/ano). Presta servigos para oito das dez maiores empresas da América
Latina, bem como para 100 das 500 maiores do Brasil, oferecendo solu¢des digitais

divididas em quatro linhas de negdcios, a saber:
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e Negocios digitais: Analytics, Solugbes IoT, Cybersecurity, Digital Workplace,

Smart Systems, etc

e Solugdoes em nuvem: Enterprise, on Demand e Public Cloud além de Cloud

managed services, possui parceria com Microsoft Azure, AWS e Google Cloud.

e Meios de pagamento: Missao critica, Escalabilidade, Gestao da Capacidade,

Monitoragdo de Negdcios, etc.

e Plataformas tecnolégicas: Gestao de infraestrutura de Tl e SAP & Enterprise

apps

Por meio da area de negdcios digitais, a empresa apoia os clientes na evolugéo
de seus negocios e no ganho de competitividade, aproveitando assim as
oportunidades oferecidas pela plataforma. Quanto aos servigos de solugdes em
nuvem, a empresa apoia as empresas clientes na agilidade para implantar novas
demandas, buscando assim otimizar custos e oferecer servigos de nuvem hibrida. A
empresa suporta ambiente de misséo critica, operag¢des robustas e complexas de
meios de pagamento, oferecendo servigos que vao de gestido da infraestrutura de Tl
até servicos de operagdes de desastres e aplicacbes focadas nesse mercado. As
plataformas tecnoldgicas oferecem solugdes de infraestrutura e aplicagbes com
confiabilidade, inovacdo, escalabilidade, seguranga, agilidade e gestdo de

operagdes de missao critica para os negdcios de nossos clientes.

A adicdo de valor nos negocios dos clientes é assegurada por meio do
desenvolvimento e aplicacdo de Metodologia Otimizada de Gestao Integrada, que se
apoia em cinco pilares: melhoria continua, otimizagdo de uso da tecnologia, geragéo
de crescimento sustentavel e investimento no desenvolvimento de competéncias
técnicas e comportamentais dos colaboradores e, por fim, trabalho criativo e
inovador garantindo assim satisfacdo dos clientes. O modelo de Metodologia

Otimizada de Gestdo Integrada propée camadas que reunem as melhores praticas
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tais como COBIT, SAP, PCI, ITIL, CMMI, HDI, CERTICS e PMI, dentre outras;
sempre buscando aperfeigoar os processos de todas as disciplinas e areas de TI.
Tais melhores praticas se apoiam na norma ISO 9001:2008, que dispde sobre a
documentagéao, registro, auditoria e acompanhamento periodico e formalizagdo de

planos de agéo.

Visando a melhoria do ambiente organizacional a empresa tem frequentes
pesquisas de opinido quanto aos seus servigos internos. Nos ultimos anos a
empresa tem investido com maior foco no bem estar dos funcionarios devido as
informagdes identificadas nessas pesquisas. Os programas de recrutamento e
selecdo foram reorganizados nos ultimos anos, de modo que as selegbes para
vagas sao efetuadas de modo interno, a fim de promover os colaboradores da
empresa, sendo somente sdo externalizados caso ndo haja aprovagao nas selegdes
internas. Para o ultimo processo de recrutamento interno foram disponibilizados
portais de vagas internas, além de portal para mapeamento das competéncias dos
funcionarios. Tais acbdes criaram um clima de valorizagdo dos profissionais na
empresa, principalmente quanto ao desenvolvimento de suas competéncias visando

o plano de carreira estabelecido.

Visto que todos os colaboradores podem ter informagdes cruciais para o
sucesso do negodcio, eles sao continuamente incluidos nos processos da empresa,
pois sao parte importante para seu crescimento. Para a capacitacdo interna, tem
sido feitas parcerias com plataformas de ensino a distancia e outras instituicoes,

além das plataformas internas oferecidas pela empresa.

4.1.1 Perfil de gestores e profissionais técnicos de Tl respondentes

4.1.1.1 Perfil dos gestores

Para os cinco gestores que responderam esta pesquisa, apresentou-se a

média de idade de 36,8 anos, contemplando respondentes de 29 a 42 anos, todos
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do sexo masculino. Eles somam um total de 24 anos de experiéncia de atuagao em
TI. O gestor com maior tempo de atuagao na empresa esta trabalhando nela ha 12
anos. Quatro gestores s&o coordenadores de equipes de Tl, enquanto um gestor
ocupa o cargo de gerente de TI.

O perfil detalhado de cada um dos cinco gestores respondentes da primeira

fase da pesquisa € indicado a seguir.

G1 — Apresenta cinco anos trabalhando na empresa e 37 anos de idade, sendo
atualmente responsavel pela coordenagdo do time de administragcdo do banco de

dados, com um total de dez subordinados.

G2 — Apresenta seis meses trabalhando na empresa e 41 anos de idade,
sendo atualmente responsavel por gerenciar o time de suporte local e redes, com
um total de 12 subordinados, além de atuar como principal apoio ao gerente de

segunda linha da area de TI.

G3 — Apresenta cinco anos trabalhando na empresa e 29 anos de idade, sendo
atualmente responsavel pela coordenacao do time de suporte dedicado Unix e pelo

time de suporte e apoio a produg¢ao, com um total de 13 subordinados.

G4 - Apresenta dois anos trabalhando na empresa e 35 anos de idade, sendo
atualmente responsavel pela coordenacgao dos times de redes, middleware e suporte

local, com um total de19 subordinados.

G5 — Apresenta doze anos trabalhando na empresa e 42 anos de idade, sendo
atualmente responsavel pela coordenacédo do time de producado baixa plataforma,
tendo mais de 9 subordinados.

4.1.1.2 Perfil dos profissionais técnicos de TI

Um total de 32 profissionais técnicos de Tl responderam ao questionario, com

uma média de 4,84 anos de empresa, sendo que o0 mais antigo funcionario

49



apresentou 8 anos de empresa € 0o mais novo funcionario apresentou 1 ano de
empresa. O funcionario mais velho tem 63 anos e o funcionario mais novo tem 22
anos. Os profissionais técnicos de Tl participantes correspondem a um total de 7%
de analistas de producdo, 3% de analistas de redes, 6% de analistas de sistemas,
50% analista de suporte especializado, 6% de administradores de banco de dados e

22% que apresentou o cargo de scheduler.

As principais caracteristicas e responsabilidades dos cargos dos profissionais

técnicos de Tl respondentes a pesquisa sdo descritas abaixo:

Analista de Redes — Responsaveis, por monitorar, efetuar mudangas e manter
o funcionamento das redes de dados dos clientes em pleno funcionamento, incluindo
infraestrutura. O respondente que apresenta este cargo, estd na empresa ha 02

anos, e possui 33 anos de idade.

Analista de Producdo — Responsaveis por automatizar e estruturar todas as
demandas de processamento, mantendo o seu funcionamento e atuando em
mudancas de ambiente e de infraestrutura. Apresentaram um tempo médio de

empresa de 8 anos, estando entre 36 e 38 anos de idade.

Analista de Suporte Técnico — Responsaveis por manter a infraestrutura de TI
local em funcionamento, acompanhar e atuar em mudangas nos datacenters.
Apresentaram um tempo médio de empresa de 5,5 anos, estando entre 39 e 41

anos de idade.

DBA Oracle (Administradores de Banco de Dados) — Responsaveis por manter
os bancos de dados e sua infraestrutura em funcionamento, por meio de
monitoracdo e administracdo, também atuando em mudancas. Apresentaram um

tempo médio de empresa de 5 anos, estando entre 42 e 51.
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Analista de Sistemas — Responsaveis por manter em funcionamento os
sistemas por meio de monitoragdo e configuragdo, atuagdo em mudangas de
ambiente. Apresentaram um tempo médio de empresa de 02 anos, estando entre 39
e 40.

Scheduler — Responsaveis pela monitoracdo e acompanhamento de ambientes
transacionais e backups atuando em ambiente baixa plataforma e no
acompanhamento e atuagcdo de mudancas de sistemas e de infraestrutura.

Apresentaram um tempo médio de empresa de 7 anos, estando entre 34 e 63.

Analista de Suporte Especializado — Responsaveis por manter infraestrutura e
sistemas operacionais em funcionamento, por meio de monitoramento,
administracdo de servidores e usuarios, além de promoverem mudancas. Entre
estes, estdo analistas de Windows, Unix / Linux e Middleware sendo eles Junior,
Pleno, Sénior. Apresentaram um tempo médio de empresa de 3,93 anos, estando
entre 22 e 49.

Abaixo na tabela 3 apresenta-se o numero de respondentes para cada um dos

cargos apresentados acima:

Funcao dos técnicos
20
15

10
16

0 1 2 2 2 2
Analistade  Analistade Analistade DBAOracle Analistade  Scheduller Analista de
Redes Produgdo Suporte Sistemas Suporte
Tecnico Especializado

Tabela 3: Respondentes por cargo

Fonte: A autora
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O Quadro 9 apresenta o perfil detalhado de cada técnico respondente da

pesquisa:

Quadro 9 — Perfil dos profissionais técnicos respondentes

Cargo Idade Sexo Tempo de empresa
T1 | Analista de Suporte Especializado 36 Feminino 2 anos
T2 | Analista de Producao 38 Masculino 8 anos
T3 | Analista de Suporte Especializado 30 Masculino 7 anos
T4 | Scheduler 45 Feminino 1 ano
T5 | Analista de Suporte Especializado 35 Masculino 8 anos
T6 | Scheduler 50 Masculino 8 anos
T7 | Analista de Suporte Especializado 22 Masculino 3 anos
T8 | Scheduler 53 Masculino 8 anos
T9 | Analista de Sistemas 39 Masculino 3 anos
T10 | Analista de Suporte Especializado 23 Feminino 1 ano
T11 | Analista de Sistemas 40 Masculino 1 ano
T12 | Analista de Suporte Especializado 45 Masculino 1 ano
T13 | Scheduler 34 Masculino 8 anos
T14 | Analista de Suporte Especializado 23 Masculino 1 ano
T15 | Analista de Suporte Especializado 44 Masculino 5 anos
T16 | Analista de Suporte Especializado 42 Masculino 3 anos
T17 | Scheduler 55 Masculino 8 anos
T18 | Analista de Suporte Especializado 38 Masculino 8 anos
T19 | Analista de Suporte Técnico 39 Feminino 8 anos
T20 | Analista de Suporte Especializado 42 Masculino 1ano
T21 | DBA Oracle 51 Masculino 2 anos
T22 | DBA Oracle 42 Masculino 8 anos
T23 | Analista de Suporte Técnico 41 Masculino 3 anos
T24 | Analista de Redes 33 Masculino 2 anos
T25 | Analista de Suporte Especializado 31 Masculino 4 anos
T26 | Analista de Suporte Especializado 38 Masculino 1ano
T27 | Analista de Suporte Especializado 49 Masculino 8 anos
T28 | Analista de Suporte Especializado 38 Masculino 6 anos
T29 | Analista de Producao 36 Masculino 8 anos
T30 | Scheduler 63 Masculino 8 anos
T31 | Analista de Suporte Especializado 37 Masculino 4 anos
T32 | Scheduler 62 Masculino 8 anos

4.2 Principais resultados de praticas e ferramentas de Tl para aquisi¢ao de

conhecimento atribuidos pelos Gestores

A primeira fase do questionario foi executada por meio de envio de link de

acesso para coleta de respostas em ferramenta de formularios online distribuida aos

gestores de TI. O questionario destinado aos gestores foi enviado para um total de

seis gestores da empresa, tendo sido obtidas cinco respostas validadas.
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Os gestores de Tl pesquisados indicaram uma nota de utilizagdo para as 23
praticas e 22 ferramentas de Tl voltadas a aquisicdo de conhecimentos
(Questionario 1 — Apéndices A e B), conforme escala de atribuigdo que variava de 0
a 4, sendo: 0 (Nunca utilizamos), 1 (Utilizamos raramente), 2 (Utilizamos

Ocasionalmente), 3 (Utilizamos com frequéncia) e 4 (Sempre utilizamos).

A partir da coleta de respostas, foi efetuado o calculo da média para cada uma
das praticas e ferramentas de CG utilizadas na capacitacido profissional dos

funcionarios da empresa enfocada.

4.2.1 Principais praticas de aquisi¢ao de conhecimento, segundo os
gestores

Segundo as respostas dos gestores no que se refere as 23 praticas
consideradas nesta pesquisa, as médias variaram entre 2,53 para a nota mais baixa
e 3,60 para a nota mais alta. Assim, a nota média atribuida pelos gestores para cada
uma das 23 praticas de aquisicdo de conhecimento trabalhadas na empresa é

exposta na Tabela 4
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Caédigo Pratica Média

P1 Portais de conhecimento corporativo 3,60
P2 Identificagdo/Aquisicdo de conhecimentos internos e externos 3,47
P3 Gestéao do relacionamento com o cliente (CRM) 3,40
P4 Mapas do conhecimento e processos 3,40
P5 Melhores praticas 3,33
P6 Revisao pds-agao 3,33
p7 Licdes aprendidas 3,20
P8 Universidade corporativa 3,20
P9 Captura de Ideias 3,13
P10 Coaching 3,13
P11 Aprendizado organizacional 3,07
P12 Brainstorming 3,07
P13 Memdria organizacional 3,07
P14 Mentoring (Mentorizagao) 3,07
P15 Identificag@o de areas de conhecimento 3,00
P16 Identificagdo das lacunas de competéncias 3,00
P17 Benchmarking 2,93
P18 Inteligéncia competitiva 2,93
P19 Centros de inovacgéao 2,80
P20 Espaco Presencial Colaborativo 2,80
P21 Desenvolvimento de competéncias criticas 2,73
P22 Café do conhecimento 2,67
P23 Comunidades de pratica 2,53

Tabela 4: Resultados das praticas de aquisigao do conhecimento, segundo opinido dos
gestores de Tl

Baseado nas respostas dos cinco gestores acima apresentadas, foram
consideradas para a segunda fase do questionario as praticas de aquisicdo do
conhecimento que apresentaram média acima de 3,0 (trés), ou seja, de 3,1 para
cima. Conforme Gracht (2012), a nota de corte foi empregada onde se apresentou
uma concordancia maior de 80% na escala do tipo Likert de cinco pontos para o que
se refere a utilizagdo da pratica, ou seja, as 2 principais medidas (3 - Utilizamos com

frequéncia e 4 - Sempre utilizamos).

Assim, 14 das 23 praticas de aquisicdo do conhecimento foram validadas para
aplicacdo na proxima fase da pesquisa junto aos profissionais técnicos de Tl da
empresa considerada. Sao elas: Portais de conhecimento corporativo,

Identificacdo/Aquisicdo de conhecimentos internos e externos, Gestdo do
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relacionamento com o cliente (CRM), Mapas do conhecimento e processos,
Melhores praticas, Revisao pds-agao, Licdes aprendidas, Universidade corporativa,
Captura de ldeias, Coaching, Aprendizado organizacional, Brainstorming, Memoria
organizacional, Mentoring (Mentorizagdo), respectivamente conforme notas

consideradas do maior para o menor.

A visdo dos gestores quanto as praticas mais utilizadas pela empresa
analisada guarda certa relagdo com o trabalho de Silva (2012), que cita as seguintes
praticas: Portais de conhecimento corporativo, Gestdo do relacionamento com o
cliente (CRM), Mapas do conhecimento e processos, Melhores praticas, Ligdes
aprendidas, Universidade corporativa, Coaching, Aprendizado organizacional,
Memoria organizacional e Mentorizagdo. Os resultados também se relacionam em
certa medida com as indicagdes estabelecidas nos trabalhos de outros autores, tais
como Stollenwerk (2002), Probst, Raub e Romhardt (2002), Davenport e Prusak
(1998), Peluffo e Catalan-Contreras (2002), que expunham como pratica mais
utilizada a ldentificagdo e aquisicdo de conhecimentos internos e externos; e ainda
os autores Alarcon; Spanhol (2015) com as praticas de Revisdo pods-agédo, Captura
de Ideias e Brainstorming.

4.2.2 Principais ferramentas de Tl voltadas a aquisicao de conhecimentos,
segundo os gestores

Conforme apontado pelos gestores no que se refere as 22 ferramentas de TI
voltadas a aquisicdo de conhecimentos apresentadas no questionario aplicado, a
menor média apresentada foi 2,0 e a maior média foi de 3,80. Abaixo na Tabela 5
pode-se verificar todos os resultados auferidos na pesquisa de campo junto aos

gestores de Tl da empresa enfocada.
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Caédigo Ferramenta Média

F1 Virtualizagao 3,80
F2 WTB (Treinamento baseado em web) 3,80
F3 Sistemas de gestdo de documentos (GED) 3,73
F4 Ferramentas de auditoria 3,60
F5 Portal Corporativo 3,60
F6 Telefonia VOIP (Skype) 3,60
F7 Ferramentas de busca avancada 3,40
F8 Sistemas especializados 3,40
F9 Espacos virtuais colaborativos 3,33
F10 EPSS (Sistema de apoio ao desempenho) 3,20
F11 Inteligéncia competitiva 3,20
F12 Agentes de inteligéncia 3,00
F13 CTB (Treinamento baseado em computadores) 3,00
F14 DSS (Suporte a tomada de deciséo) 3,00
F15 Localizador de especialistas 2,93
F16 Data Mining 2,80
F17 Servigos de redes sociais 2,80
F18 Bases de conhecimento (wikis) 2,60
F19 Sistemas de recomendacgao 2,53
F20 Business Intelligence 2,47
F21 Sistema de taxonomia 2,40
F22 Blogs 2,00

Tabela 5: Resultados das ferramentas de Tl voltadas a aquisicdo do conhecimento, segundo
opinido dos gestores de TI.

Com base nas respostas dos gestores de TI apresentadas quanto as
ferramentas de Tl voltadas a aquisi¢gdo do conhecimento, foram consideradas para a
segunda fase da pesquisa as ferramentas que apresentaram meédia acima de 3,0
(trés), ou seja, de 3,1 para cima. A nota de corte foi atribuida conforme indicagéo de
Gracht (2012), que indica as respostas para a escala do tipo Likert de cinco pontos
que apresentaram concordancia maior de 80%. Isto €, quando referiu-se a utilizagao
das praticas e ferramentas considerando-se as duas medidas principais (3 -

Utilizamos com frequéncia e 4 - Sempre utilizamos).

Assim, para a préxima fase da pesquisa junto aos profissionais técnicos de Tl
foram consideradas 11 das 22 ferramentas apresentadas acima, sado elas:
Virtualizagdo, WTB (Treinamento baseado em web), Sistemas de gestdo de
documentos (GED), Ferramentas de auditoria, Portal Corporativo, Telefonia VOIP
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(Skype), Ferramentas de busca avangada, Sistemas especializados, Espacgos
virtuais colaborativos, EPSS (Sistema de apoio ao desempenho) e Inteligéncia

competitiva respectivamente conforme notas consideradas do maior para o menor.

Quanto a visdo dos gestores referente as ferramentas mais utilizadas pela
empresa voltadas para a GC observou-se certa relacdo com os trabalhos de Dalkir
(2017), o qual indica a incidéncia de ferramentas de Virtualizagdo, Sistemas
especializados, Treinamento baseado em web e Sistema de apoio ao desempenho.
Os resultados ainda mostraram certo grau de relagdo com o trabalho de Young
(2010), que indicava as ferramentas: Sistemas de gestdo de documentos, Telefonia
VOIP, Ferramentas de busca avancada e Espacos virtuais colaborativos. E ainda ha
semelhangas com os resultados indicados no trabalho de Gaspar (2016), cujas
ferramentas indicadas foram Inteligéncia competitiva, Ferramentas de auditoria e

Portal Corporativo.

4.3 Principais Resultados de praticas e ferramentas de Tl para
aquisicao de conhecimento atribuidos pelos profissionais técnicos de Tl

A segunda fase do questionario foi aplicada aos profissionais técnicos de TI.
As respostas foram coletadas por meio de ferramenta de formulario online
(questionario 2, apéndices A e C). A pesquisa foi respondida por um total de 32

técnicos de Tl da empresa enfocada na pesquisa de campo.

4.3.1 Competéncia — Dimensao Conhecimentos

Os resultados apresentados a seguir foram contabilizados de acordo com as
respostas apresentadas pelos profissionais técnicos de Tl para as praticas voltadas
a capacitacdo do Conhecimento, conforme exposto na Tabela 6.
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Cddigo Pratica Conhecimentos Porcentagem

P12 Brainstorming 25 78,13%
P14 Mentoring (Mentoriza¢3do) 23 71,88%
P6 Revisdo pds-acdo 20 62,50%
P8 Universidade corporativa 18 56,25%
P7 LicOes aprendidas 16 50,00%
P10 Coaching 15 46,88%
P3 Gestdo do relacionamento com o cliente (CRM) 13 40,63%
P4 Mapas do conhecimento e processos 12 37,50%
P1 Portais de conhecimento corporativo 12 37,50%
Identificacdo/Aquisicdo de conhecimentos internos e
P2 externos 11 34,38%
P9 Captura de Ideias 10 31,25%
P5 Melhores praticas 10 31,25%
P11 Aprendizado organizacional 10 31,25%
P13 Memoéria organizacional 10 31,25%

Tabela 6: Praticas versus Conhecimentos
Fonte: A autora.

Como se pode perceber na tabela acima, que apresenta resultados das
praticas de GC e a dimensao conhecimento, a pratica que se mostra mais eficiente
na opiniao dos profissionais técnicos de Tl é o Brainstorming, que esta representada
com 25 votos dos 32 respondentes, seguida da pratica de Mentoring com 23 votos.
As praticas de GC que se apresentaram menos eficientes para capacitar a dimensao
conhecimento foram Captura de Ideias, Melhores praticas, Aprendizado
organizacional e Memoria organizacional, ambas apresentando somente 10 votos

cada.

Das praticas de GC voltadas para a aquisigdo do conhecimento, 78,13% dos
32 técnicos elegeram o Brainstorming como mais eficiente para capacitar o
conhecimento técnico necessario ao desempenho de suas fungdes, seguida de
Mentoring com 71,88% dos votos, Revisdo poés-agcdao com 62,50%, Universidade
corporativa com 56,25% e Ligdes aprendidas com 50,00% dos votos. Assim, as
praticas indicadas anteriormente sdo elencadas como as melhores praticas para a
capacitagdo da dimensao conhecimento, segundo os profissionais técnicos de Tl da

empresa pesquisada.

58



Ficou definido conforme opinido dos profissionais técnicos de Tl da empresa
analisada que as praticas Brainstorming, Mentoring (Mentorizagdo), Revisao pés-
acao, Universidade corporativa e Licdes aprendidas sdo as que melhor desenvolvem
sua dimensao conhecimento. Tais resultados podem ser amparados pela indicagao
feita por Rabaglio (2001), que atesta que a aquisicdo de conhecimento esta
relacionada ao saber, sendo aquela que se aprende em ambientes académicos ou
mesmo com base na literatura, pode ser informacdo absorvida, acumulada ou

mesmo assimilada, de tal maneira que afete o comportamento e o julgamento.

Os resultados apresentados na Tabela 7 foram contabilizados de acordo com
as respostas apresentadas para as ferramentas de Tl voltadas a capacitacdo do
Conhecimento, de acordo com a opinidao dos profissionais técnicos de TI

pesquisados.

Cadigo ‘Ferramenta Conhecimentos Porcentagem

F6 Telefonia VOIP (Skype) 23 71,88%
F7 Ferramentas de busca avancada 21 65,63%
F11 Inteligéncia competitiva 21 65,63%
F4 Ferramentas de auditoria 19 59,38%
F3 Sistemas de gestdo de documentos (GED) 18 56,25%
F2 WTB (Treinamento baseado em web) 16 50,00%
F8 Sistemas especializados 15 46,88%
F9 Espagos virtuais colaborativos 15 46,88%
F1 Virtualizacdo 14 43,75%
F5 Portal Corporativo 14 43,75%
F10 EPSS (Sistema de apoio ao desempenho) 13 40,63%

Tabela 7: Ferramentas versus conhecimentos
Fonte: A autora

Ja os resultados acerca das ferramentas de GC para a capacitacao da
dimensao conhecimento, na visao dos profissionais técnicos de Tl, mostraram a que
ferramenta que mais se destaca a Telefonia VOIP, segundo 23 dos 32 profissionais
técnicos de TI respondentes da pesquisa, seguida de ferramentas de busca
avancgada, com 21 votos. A ferramenta de Tl voltada a GC que se apresentou menos
eficiente na capacitagdo da dimensao conhecimento nos profissionais técnicos de Tl

foi o sistema de apoio ao desempenho, com apenas 13 votos.
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Os maiores destaques das ferramentas de Tl voltadas a GC para a
capacitacdo da dimensao conhecimento nos profissionais técnicos de Tl foram
telefonia VOIP (71,88%), ferramentas de busca avangada e inteligéncia competitiva
(65,63% cada), ferramentas de auditoria (59,38%) e sistemas de gestdo de
documentos (56,25%).

Ainda para o desenvolvimento da dimensdo conhecimento, os profissionais
técnicos de Tl da empresa analisada elencaram as ferramentas de Tl que melhor
capacitam esta dimensdo em sua opinido, sendo que para eles telefonia VOIP
(Skype), ferramentas de busca avancgada, inteligéncia competitiva, ferramentas de
auditoria e sistemas de gestdo de documentos (GED) desenvolvem o que o
Ministério da Fazenda (2018) define como a reunido de informagdes compreendidas

€ memorizada pela pessoa e que |he da base para a tomada de acoes.

4.3.2 Competéncia — Dimensao Habilidades

Os resultados apresentados a seguir foram contabilizados de acordo com as
respostas apresentadas pelos profissionais técnicos de Tl para as praticas voltadas

a capacitacado das Habilidades, conforme exposto na Tabela 8.

60



Cddigo Pratica Habilidades Porcentagem

P9 Captura de Ideias 15 46,88%
P1 Portais de conhecimento corporativo 14 43,75%
P11 Aprendizado organizacional 13 40,63%
P3 Gestao do relacionamento com o cliente (CRM) 13 40,63%
P5 Melhores praticas 12 37,50%
P8 Universidade corporativa 10 31,25%
P7 LicOes aprendidas 10 31,25%
P13 Memoéria organizacional 10 31,25%
P10 Coaching 8 25,00%
P4 Mapas do conhecimento e processos 8 25,00%
Identificacdo/Aquisicdo de conhecimentos internos e
P2 externos 8 25,00%
P6 Revisdo pds-agdo 7 21,88%
P14 Mentoring (Mentoriza¢3do) 5 15,63%
P12 Brainstorming 3 9,38%

Tabela 8: Praticas versus Habilidades
Fonte: A autora

Para a capacitacdo das habilidades, as praticas de GC que apresentaram
maior destaque, segundo elencado pelos profissionais técnicos de Tl foram: captura
de ideias, com 15 dos 32 técnicos respondentes, seguida de portais de
conhecimento corporativo, com 14 indicacbes. As praticas que tiveram menos
destaque na capacitacao da dimensao habilidades foram mentorizagdo, com apenas
5 votos e brainstorming, com apenas 3 indicagdes dos respondentes.

As praticas de GC mais relevantes para a capacitacdo da dimenséao
habilidades, segundo os profissionais técnicos de Tl da empresa analisada sao:
captura de ideias (46,88%), portais de conhecimento corporativo (43,75%),
aprendizado organizacional e gestdo do relacionamento com o cliente (40,63%

cada) e, por fim, melhores praticas (37,50%).

Para capacitar a dimensao habilidades, conforme opinido expressada pelos
profissionais técnicos de Tl da empresa analisada, as praticas mais relevantes para
este fim sdo: captura de ideias, portais de conhecimento corporativo, aprendizado
organizacional, gestao do relacionamento com o cliente (CRM) e melhores praticas.

Ou seja, estas praticas auxiliam na capacitagdo de habilidades, o que Rabaglio

61



(2001) define como o que esta relacionado a execugcdo e que € empregado de

maneira favoravel no dominio de suas rotinas.

Os resultados apresentados abaixo foram contabilizados de acordo com as
respostas apresentadas para as ferramentas de Tl voltadas a capacitacdo das
Habilidades, segundo opinido dos profissionais técnicos de Tl da empresa enfocada
na pesquisa de campo, conforme exposto na Tabela 9.

Cddigo Ferramenta Habilidades Porcentagem

F10 EPSS (Sistema de apoio ao desempenho) 14 43,75%
F2 WTB (Treinamento baseado em web) 12 37,50%
F8 Sistemas especializados 12 37,50%
F4 Ferramentas de auditoria 10 31,25%
F9 Espacos virtuais colaborativos 9 28,13%
F3 Sistemas de gestdo de documentos (GED) 8 25,00%
F7 Ferramentas de busca avancada 8 25,00%
F1 Virtualizagao 7 21,88%
F5 Portal Corporativo 6 18,75%
F11 Inteligéncia competitiva 5 15,63%
F6 Telefonia VOIP (Skype) 5 15,63%

Tabela 9: Ferramentas versus Habilidades
Fonte: A autora

Para 14 dos profissionais técnicos de Tl, o sistema de apoio ao desempenho
€ a ferramenta de Tl voltada a aquisicdo de conhecimentos que melhor capacita as
habilidades no desempenho de suas atividades. Em seguida, as ferramentas
treinamento baseado em web e sistemas especializados aparecem em segundo
lugar, sendo a escolha manifestada por 12 dos 32 profissionais técnicos
respondentes da pesquisa. Ja a ferramenta de aquisicdo de conhecimento que
menos capacita as habilidades, segundo os profissionais técnicos de Tl é a telefonia

VOIP, com apenas 5 votos.

Visto isso, segundo os profissionais técnicos de Tl da empresa pesquisada,
as ferramentas de Tl voltadas a aquisicdo de conhecimentos que melhor capacitam
a sua dimensdo habilidades s&o: sistema de apoio ao desempenho (43,75%),
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treinamento baseado em web e sistemas especializados (37,50% cada), ferramentas

de auditoria (31,25%) e espacos virtuais colaborativos (28,13%).

Ou seja, quando se trata da capacitacdo das habilidades, os profissionais
técnicos de Tl da empresa analisada elencaram os mais efetivos para este fim
sendo: EPSS (Sistema de apoio ao desempenho), WTB (Treinamento baseado em
web), Sistemas especializados, Ferramentas de auditoria e Espacos virtuais
colaborativos. Em sintese, tais ferramentas desenvolvem a dimensao habilidade, o
que para o Ministério da Fazenda (2018) apresenta-se como o emprego do
conhecimento apontado para que se pratiquem ac¢des fundamentais de maneira
efetiva, alcancando assim o resultado determinado previamente de maneira mais

satisfatoria.

4.3.3 Competéncia — Dimensao Atitudes

Os resultados apresentados a seguir foram contabilizados de acordo com as
respostas apresentadas para as praticas voltadas a aquisicao de conhecimentos a
serem empregados na capacitagao das Atitudes, conforme opinido dos profissionais
técnicos de Tl pesquisados. Na Tabela 10 s&o expostos os resultados coletados na

pesquisa de campo.
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Cadigo ‘Pra’tica Atitudes Porcentagem ‘

P2 Identificagdo/Aquisi¢cdo de conhecimentos internos e externos |13 40,63%
P4 Mapas do conhecimento e processos 12 37,50%
P13 Memoria organizacional 12 37,50%
P5 Melhores praticas 10 31,25%
P11 Aprendizado organizacional 9 28,13%
P10 Coaching 9 28,13%
P9 Captura de Ideias 7 21,88%
P7 LicOes aprendidas 6 18,75%
P1 Portais de conhecimento corporativo 6 18,75%
P3 Gestdo do relacionamento com o cliente (CRM) 6 18,75%
P6 Revisdo pds-agdo 5 15,63%
P8 Universidade corporativa 4 12,50%
P14 Mentoring (Mentorizagao) 4 12,50%
P12 Brainstorming 4 12,50%

Tabela 10: Praticas versus Atitudes
Fonte: A autora

Os resultados obtidos para a capacitagdo das atitudes, no que se refere as
praticas de aquisicdo de conhecimentos demonstram as que mais se destacaram
foram: Identificagdo/Aquisicdo de conhecimentos internos e externos com 13 votos e
Mapas do conhecimento e processos e Memdéria organizacional, ambos com 12
votos cada. Ja as praticas que apresentaram menor eficiéncia, de acordo com os
profissionais técnicos de Tl foram Universidade corporativa, Mentoring e
Brainstorming, todos com 4 votos cada.

Nota-se entdo que as praticas mais eficientes para capacitar as atitudes,
segundo opinido dos profissionais técnicos de Tl sao: Identificacdo/Aquisigdo de
conhecimentos internos e externos (40,63%), Mapas do conhecimento e processos
e Memodria organizacional (37,50% cada), Melhores praticas (31,25%) e Aprendizado
organizacional (28,13%).

Em sintese, o que foi relatado pelos técnicos de Tl da empresa analisada é
que para a capacitacao das atitudes, as praticas de aquisicao de conhecimento que
se destacam para este fim sdo: ldentificagao/Aquisicado de conhecimentos internos e
externos, Mapas do conhecimento e processos, Memodria organizacional, Melhores
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praticas e Aprendizado organizacional. Ou seja, essas praticas sao as que
capacitam o que Rabaglio (2001) elucida como a conduta humana ou atividade
praticada em momentos distintos, sendo caracterizada por sentimentos e emocgdes

individuais no que se relaciona a alguma conjuntura ou ocorréncia.

Os resultados apresentados abaixo foram contabilizados de acordo com as
respostas apresentadas para as ferramentas de Tl voltadas a aquisicdo de
conhecimento para a capacitacdo das Atitudes nos profissionais técnicos de Tl da
empresa enfocada na pesquisa de campo. Na Tabela 11 sdo apresentados os
resultados da indicacéo feita pelos respondentes.

Cddigo Ferramenta Atitudes Porcentagem
F5 Portal Corporativo 12 37,50%
F1 Virtualizacdo 11 34,38%
F9 Espacos virtuais colaborativos 8 25,00%
F11 Inteligéncia competitiva 6 18,75%
F3 Sistemas de gestdo de documentos (GED) 6 18,75%
F8 Sistemas especializados 5 15,63%
F10 EPSS (Sistema de apoio ao desempenho) 5 15,63%
F2 WTB (Treinamento baseado em web) 4 12,50%
F6 Telefonia VOIP (Skype) 4 12,50%
F7 Ferramentas de busca avancada 3 9,38%
F4 Ferramentas de auditoria 3 9,38%

Tabela 11: Ferramentas versus Atitudes
Fonte: A autora

Ainda falando sobre a capacitagao das atitudes, as ferramentas de aquisi¢cao
de conhecimento para capacitagdo que apresentaram destaque, segundo os
profissionais técnicos de Tl foram: Portal Corporativo, com 12 votos e Virtualizacao,
com 11 votos. Das que apresentaram menor eficiéncia para esta capacitacao,
conforme indicagcao dos profissionais técnicos de Tl estdo: Ferramentas de busca

avangada e Ferramentas de auditoria, com apenas 3 votos cada.
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Quanto as ferramentas de Tl para aquisicdo de conhecimentos que melhor
capacitam as atitudes dos profissionais técnicos de Tl da empresa pesquisada,
apresentaram-se o Portal Corporativo (37,50%), Virtualizagao (34,38%), Espacos
virtuais colaborativos (25,00%) e Inteligéncia competitiva e Sistemas de gestdo de

documentos (18,75% cada).

Assim sendo, conforme opinidao dos profissionais técnicos de Tl da empresa
analisada, as ferramentas de Tl que melhor capacitam as atitudes para a aquisi¢ao
de conhecimento sdo: Portal Corporativo, Virtualizagdo, Espagos virtuais
colaborativos, Inteligéncia competitiva e Sistemas de gestdo de documentos.
Portanto, essas ferramentas sdo as que capacitam de modo mais efetivo o que é
definido pelo Ministério da Fazenda (2018) como um conteudo comum do ambiente
de trabalho, tendo em vista o oficio especifico realizado de modo particular e
abrangendo o discernimento e atitudes adequados do profissional.

4.4 Capacitagao de competéncias em profissionais de Tl — Resultados
consolidados

Esta pesquisa partiu de levantamento bibliografico para constru¢do de uma
base referencial que apresentasse as praticas e ferramentas de Tl utilizadas para a
aquisicao do conhecimento voltado a capacitagcao de profissionais técnicos de TI. A
partir desta pesquisa, foi elaborado um questionario para os gestores de Tl. Como
resultado desta etapa da pesquisa desta dissertacao, inicialmente se apresentou a
visdo dos gestores de Tl da empresa pesquisada quanto ao uso de praticas e
ferramentas de Tl voltadas para a aquisicdo conhecimento mais utilizadas na
empresa considerada nesta pesquisa. Com base nas respostas coletadas na
primeira etapa da pesquisa de campo executada foi extraida uma média simples das

praticas e ferramentas de Tl mais utilizadas.
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Os gestores de Tl consultados apontaram que as praticas mais utilizadas na
empresa para a aquisicdo do conhecimento foram: Portais de conhecimento
corporativo (3,60), Identificacdo/Aquisicdo de conhecimentos internos e externos
(3,47), Gestdo do relacionamento com o cliente (CRM) (3,40), Mapas do
conhecimento e processos (3,40), Melhores praticas (3,33), Revisdo pds-agao
(3,33), Licbes aprendidas (3,20), Universidade corporativa (3,20), Captura de Ideias
(3,13), Coaching (3,13), Aprendizado organizacional (3,07), Brainstorming (3,07),
Memoria organizacional (3,07), Mentoring (Mentorizag&o) (3,07), Identificagdo de
areas de conhecimento (3,00), Identificagdo das lacunas de competéncias (3,00),
Benchmarking (2,93), Inteligéncia competitiva (2,93), Centros de inovagao (2,80),
Espaco Presencial Colaborativo (2,80), Desenvolvimento de competéncias criticas
(2,73), Café do conhecimento (2,67) e Comunidades de pratica (2,53).

Quanto as ferramentas de Tl voltadas para a aquisicdo de conhecimento, os
gestores de Tl da empresa pesquisada apontaram o seguinte nivel de utilizagao:
Virtualizagao (3,80), WTB (Treinamento baseado em web) (3,80), Sistemas de
gestdo de documentos (GED) (3,73), Ferramentas de auditoria (3,60), Portal
Corporativo (3,60), Telefonia VOIP (Skype) (3,60), Ferramentas de busca avangada
(3,40), Sistemas especializados (3,40), Espacos virtuais colaborativos (3,33), EPSS
(Sistema de apoio ao desempenho) (3,20), Inteligéncia competitiva (3,20), Agentes
de inteligéncia (3,00), CTB (Treinamento baseado em computadores) (3,00), DSS
(Suporte a tomada de decisdo) (3,00), Localizador de especialistas (2,93), Data
Mining (2,80), Servicos de redes sociais (2,80), Bases de conhecimento (wikis)
(2,60), Sistemas de recomendagao (2,53), Business Intelligence (2,47), Sistema de
taxonomia (2,40) e Blogs (2,00).

A partir dos resultados apresentados na primeira fase da pesquisa de campo,
foram entdo selecionados para a segunda fase da pesquisa as praticas e
ferramentas de Tl com média maior ou igual a 3,01. Com base neste critério de
selecao foi elaborado um questionario a ser aplicado na segunda fase da pesquisa
de campo, cujos respondentes foram os profissionais técnicos de Tl da empresa
analisada. Estes profissionais responderam de acordo com a sua percepg¢ao acerca
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de cada pratica e ferramenta voltada a aquisicdo de conhecimentos visando sua
capacitacao profissional para o desenvolvimento de competéncias técnicas (C.H.A.):
conhecimentos, habilidades e atitudes a serem empreendidos no desempenho de
suas atividades profissionais na area de TI.

Foram coletadas respostas de 32 profissionais técnicos de Tl da empresa e,
com base nas respostas apresentadas, foram elaboradas equacdes que apresentam
o resultado das praticas e ferramentas de Tl aplicaveis a aquisicdo de
conhecimentos consideradas mais efetivas para a capacitacdo de cada uma das
competéncias C.H.A., de acordo com a visdo destes profissionais.

Para a capacitacdo do conhecimento as cinco principais praticas

consideradas foram:

Competéncia: Dimensado Conhecimentos = P12, P14, P6, P8, P7

O Quadro 10 apresenta a descricao das cinco praticas que melhor capacitam

0s conhecimentos presentadas na equagao acima:

Cadigo Descricao

P12 Brainstorming

P14 Mentoring (Mentorizac¢do)
P6 Revisdo pds-agao

P8 Universidade corporativa
P7 LicOes aprendidas

Quadro 10: Principais praticas para a capacitagcao dos conhecimentos

Ainda para a capacitagdo dos conhecimentos, chegou-se a equagao abaixo

que apresenta as cinco principais ferramentas de TI:

Competéncia: Dimensado Conhecimentos = F6, F7, F11, F4, F3
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O Quadro 11 apresenta a descricdo das cinco principais ferramentas de TI

identificadas para a capacitacdo dos conhecimentos:

Cadigo Descricao

F6 Telefonia VOIP (Skype)

F7 Ferramentas de busca avancada

F11 Inteligéncia competitiva

F4 Ferramentas de auditoria

F3 Sistemas de gestdo de documentos (GED)

Quadro 11: Principais ferramentas de Tl para a capacitacdo dos conhecimentos

Ja para a capacitacdo das Habilidades, a equacao abaixo apresenta as cinco

principais praticas identificadas na pesquisa conduzida nesta dissertagao.:

Competéncia: Dimensao Habilidades = P9, P1, P11, P3, P5

O Quadro 12 apresenta a descrigao das cinco principais praticas identificadas

para a capacitacdo das habilidades.

Caédigo Descricao

P9 Captura de Ideias

P1 Portais de conhecimento corporativo

P11 Aprendizado organizacional

P3 Gestdo do relacionamento com o cliente (CRM)
P5 Melhores praticas

Quadro 12: Principais praticas para a capacitacdo das habilidades

Ainda para a capacitagdo das habilidades, chegou-se as cinco principais
ferramentas de Tl indicadas na pesquisa efetuada:

Competéncia: Dimensao Habilidades = F10, F2, F8, F4, F9

O Quadro 13 apresenta a descricdo das cinco principais ferramentas de TI

identificadas para a capacitacao das habilidades.
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Caddigo Descricao

F10 EPSS (Sistema de apoio ao desempenho)
F2 WTB (Treinamento baseado em web)

F8 Sistemas especializados

F4 Ferramentas de auditoria

F9 Espacos virtuais colaborativos

Quadro 13: Principais ferramentas de Tl para a capacitacdo das habilidades

Para as Atitudes, chegou-se as cinco principais praticas indicadas na
pesquisa de campo:

Competéncia: Dimenséo Atitudes = P2, P4, P13, P5, P11

O Quadro 14 apresenta a descrigao das cinco principais praticas identificadas

para a capacitacao das Atitudes.

Cadigo Descricao

P2 Identificacdo/Aquisicdo de conhecimentos internos e externos
P4 Mapas do conhecimento e processos

P13 Memdria organizacional

P5 Melhores praticas

P11 Aprendizado organizacional

Quadro 14: Principais praticas para a capacitagao das atitudes

Por fim, para capacitacdo das Atitudes, apresenta-se a seguir as cinco

ferramentas de Tl mais indicadas pelos respondentes da pesquisa:

Competéncia: Dimenséao Atitudes = F5, F1, F9, F11, F3

O Quadro 15 apresenta a descricdo das cinco principais ferramentas de TI
identificadas para a capacitacado das Atitudes.
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Caddigo Descricao

F5 Portal Corporativo

F1 Virtualizacdo

F9 Espacos virtuais colaborativos

F11 Inteligéncia competitiva

F3 Sistemas de gestdo de documentos (GED)

Quadro 15: Principais ferramentas de Tl para a capacitacado das atitudes

4.5 Quadro sindptico da pesquisa

A Figura 4 apresenta um quadro sindptico com os principais resultados e
achados da pesquisa quanto as praticas e ferramentas de Tl para aquisicdo de

conhecimento para a capacitagao de competéncias dos profissionais técnicos de TI.
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Praticas

Portais de conhecimento corporativo
Identificacdo/Aquisicdo de conhecimentos
internos e externos

Gestdo do relacionamento com o cliente
(CRM)

Mapas do conhecimento e processos
Melhores praticas

Revisdo po6s-acdo

Licdes aprendidas

Universidade corporativa

Captura de Ideias

Coaching

Aprendizado organizacional
Brainstorming

Memdria organizacional

Ferramentas

Virtualizagdo

WTB (Treinamento baseado em
web)

Sistemas de gestdo de
documentos (GED)
Ferramentas de auditoria
Portal Corporativo

Telefonia VOIP (Skype)
Ferramentas de busca avangada
Sistemas especializados
Espagos virtuais colaborativos
EPSS (Sistema de apoio ao
desempenho)

Inteligéncia competitiva

Mentoring (Mentorizacdo)

Habilidades Atitudes

Conhecimentos

Praticas Praticas Praticas

- Identificagdo/Aquisicao
de conhecimentos
internos e externos

- Mapas do conhecimento
€ processos

- Memoéria organizacional

- Melhores praticas

- Aprendizado
organizacional

- Brainstorming

- Mentoring

- Revisao pbs-agdo

- Universidade
corporativa

- Licdes aprendidas

- Captura de Ideias

- Portais de conhecimento
corporativo

- Aprendizado
organizacional

- Gestao do relacionamento
com o cliente

- Melhores praticas

Ferramentas Ferramentas Ferramentas

- Telefonia VOIP

- Ferramentas de busca
avancada

- Inteligéncia competitiva

- Ferramentas de auditoria

- Sistemas de gestao de
documentos

- Portal Corporativo

- Virtualizagdo

- Espacos virtuais
colaborativos

- Inteligéncia competitiva

- Sistemas de gestdo de
documentos

- Sistema de apoio ao
desempenho

- Treinamento baseado
em web

- Sistemas especializados

- Ferramentas de
auditoria

- Espacos virtuais
colaborativos

72



O primeiro fato que se nota na segunda fase da pesquisa executada junto aos
profissionais técnicos de Tl € a acentuacdo dos resultados auferidos quanto a
capacitacdo do conhecimento. Isto porque, das praticas de aquisicdo de
conhecimento analisadas, a mais indicada para a capacitacdo de conhecimentos
dos profissionais técnicos de Tl (Brainstorming) foi indicada por 78,13% dos
respondentes. Ja para a pratica mais indicada para a capacitacdo de habilidades foi
a captura de ideias, que apresentou 46,88% dos votos. Por fim, a pratica mais
indicada para a capacitacdo de atitudes foi a identificacdo/aquisicdo de
conhecimentos internos e externos, que apresentou-se a mais relevante para
40,63% dos respondentes. Nota-se com isso que as praticas de GC capacitam
melhor o conhecimento dos profissionais técnicos de Tl, seguidas pela capacitagao

das habilidades e, por fim, da capacitacdo das atitudes.

Em relacao as ferramentas de Tl, o mesmo fenédmeno foi verificado, uma vez
que, conforme a opiniao dos profissionais técnicos de Tl consultados, a ferramenta
gue mais capacita a dimensao conhecimentos foi a telefonia VOIP (71,88%). Ja para
capacitacado da dimenséo habilidades, a ferramenta mais citada foi o sistema de
apoio ao desempenho (43,75%), enquanto que para capacitagdo da dimenséao
atitudes, obteve-se a indicacdo de portal corporativo (37,50%). Ou seja, as
ferramentas de Tl voltadas para a aquisicdo de conhecimentos, conforme indicagao
dos profissionais técnicos de Tl também capacitam de forma mais eficiente seus

conhecimentos, seguido por suas habilidades e, por fim, suas atitudes.

A pratica apontada pelos gestores como sendo a mais utilizada pela empresa
analisada (portais de conhecimento corporativo) apresentou-se no 9° lugar (37,50%)
para capacitagdo de conhecimentos, no 2° lugar (43,75%) para a capacitagao de
habilidades e também no 9° lugar (18,75%) para a capacitagéo de atitudes. Ou seja,
a pratica mais utilizada pela empresa, se mostra mais relevante para a capacitacao
de habilidades e menos relevante para a capacitagcao de conhecimentos e atitudes,

conforme apontado pelos profissionais técnicos de Tl respondentes da pesquisa.
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Quando consideradas as ferramentas de Tl mais utilizadas pela empresa
analisada, conforme indicacdo dos gestores de Tl, a virtualizagdo apareceu em 9°
lugar para a capacitagao de conhecimentos (43,75%), em 8° lugar para capacitagao
de habilidades (21,88%) e em 2° lugar para a capacitagéo de atitudes (34,38%). Em
sintese, as ferramentas de Tl apontadas como mais utilizada pelos gestores na
empresa analisada, sao mais eficientes para capacitar atitudes, e menos eficientes
para capacitar habilidades e conhecimentos, respectivamente, conforme opinido
dada pelos profissionais técnicos de Tl ouvidos na pesquisa.
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5. CONCLUSOES

A capacitagao do profissional em Tl tem sido um desafio para o mercado, pois
ao passo que a tecnologia avanga e o mercado adere a essas novas tecnologias
para se manter competitivo, a capacitacido desses profissionais ndo acompanha as

demandas dessa méao de obra.

Assim, o avango da tecnologia exige um profissional cada vez mais
qualificado, o que por sua vez demanda das empresas a capacitagao continua dos
profissionais de TI. Para tanto, é necessario desenvolver as competéncias
(conhecimentos, habilidades e atitudes) especificas de TI. Visto isso, as empresas
tém tomado para si a responsabilidade de capacitar seus profissionais, uma vez que
o desempenho de sua mao de obra é de suma importancia para o sucesso da
empresa. Nesse sentido, a gestdo de ativos de conhecimento tem sido cada vez

mais valorizada pelas empresas contemporaneas.

A Gestdo do Conhecimento (GC) pressupde que o conhecimento esteja
presente em processos, departamentos e pessoas por toda a organizagdo. Assim, a
GC é caraterizada pela aplicacao de praticas e ferramentas que visam desenvolver o
desempenho pessoal e organizacional. Nesse sentido, as praticas e ferramentas de
Tl desempenham um papel fundamental para a consecugéo dos objetivos da GC, ja
que s&o empregadas para apoiar a criagdo e compartilhamento do conhecimento na

organizagao.

O objetivo desta pesquisa foi identificar as praticas e ferramentas de TI
empregadas para a aquisicdo do conhecimento voltada a capacitagdo de
competéncias (Conhecimentos, Habilidades e Atitudes) de profissionais técnicos de
TI.

75



Os principais resultados da pesquisa mostraram que para capacitar a
dimensao conhecimento das competéncias profissionais, a pratica mais eficiente é
brainstorming e a ferramenta de Tl mais eficiente é a telefonia VOIP. Para a
capacitacao da dimensao habilidades, os profissionais técnicos opinaram que o0s
mais eficientes sao a pratica captura de ideias e a ferramenta de Tl sistema de apoio
ao desempenho. Quando se trata da capacitagdo da dimensao atitudes, conforme
indicado pelos profissionais técnicos de TIl, a pratica mais eficiente € a captura de
ideias e a ferramenta de Tl mais eficiente é o sistema de apoio ao desempenho.
Pbde-se depreender que a pratica e ferramenta de Tl apresentadas como mais
utilizadas pela empresa, conforme indicado pelos gestores, nem sempre foram as
praticas e ferramentas de Tl mais eficientes para capacitar cada uma das trés
dimensdes de competéncia (C.H.A.) consideradas nesta pesquisa, segundo opinido

dos profissionais técnicos de Tl consultados.

As principais contribuicdes deste trabalho para a Academia voltam-se a
evidenciagdo da relagdo existente entre as praticas e ferramentas de gestdo do
conhecimento e a capacitacdo de competéncias em profissionais técnicos de TI.
Além disso, os resultados auferidos nesta pesquisa também indicam haver uma
proficua area de pesquisa a ser desenvolvida na intersegdo da tematica gestdo do
conhecimento e capacitacdo de competéncias profissionais. Este trabalho focou
suas atengdes na etapa de aquisigcdo de conhecimento do processo de gestdo do
conhecimento. Porém, ha ainda outras etapas do referido processo que poderao ser
alvo de esforcos de maneira a melhor compreender os impactos do processo de
gestdo do conhecimento como um todo na capacitagdo de competéncias

profissionais de TI.

Esta pesquisa contribui ainda para os gestores e profissionais de mercado de
modo a apresentar como sdo vistas as praticas e ferramentas de gestdo do
conhecimento por quem as utiliza nas demandas de profissionais nas empresas.
Assim sendo, os resultados aqui expostos podem ser utilizados como parametro
para a execugdo de melhorias nas praticas e ferramentas ora empregadas para a
capacitacao de competéncias nos profissionais de Tl das empresas. Nao obstante,
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este trabalho também expde a importdncia para as empresas e gestores
conscientizarem seus colaboradores para que eles venham a encarar as praticas e
ferramentas de gestdo do conhecimento como suas aliadas, especialmente quando

do desenvolvimento de competéncias profissionais.

Nesta pesquisa foram localizados alguns aspectos que podem limitar o
alcance e aplicacdo dos resultados apresentados, tais como: estudo de caso unico
de empresa prestadora de servicos, o0 que nao permite a generalizagdo dos
resultados para outras empresas atuantes em outros setores e segmentos de
mercado. Outra limitagdo volta-se ao fato de ter-se considerado apenas o tempo de
empresa e cargo atual dos participantes da pesquisa. Ou seja, ndo foram
consideradas promogdes e mudancgas de cargo no decorrer da carreira dos gestores
e profissionais técnicos pesquisados, o que poderia denotar outras nuances nos
resultados expostos. Por fim, o recorte temporal também configura-se numa
limitacdo, uma vez que capturou o fendmeno analisado um momento especifico no

tempo.

Como sugestdes de pesquisas futuras, indica-se estudos de casos multiplos
em empresas de diferentes ramos de atuacdo, ou mesmo de diferentes portes.
Pode-se ainda efetuar uma nova aplicacdo desta pesquisa para que possa ser
tracada uma comparacgao temporal de modo a indicar a evolugdo do fenbmeno no
tempo. Por fim, ha ainda a possibilidade de considerar-se a execucdo de pesquisa
similar a esta, mas que considere outras etapas do processo de gestdo do
conhecimento, e assim suas respectivas praticas e ferramentas associadas as

demais etapas.
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Apéndice A

Glossario para uso nos instrumentos de pesquisa da pesquisa de campo

Glossario de Gestao do Conhecimento (praticas e ferramentas):

- Gestao do Conhecimento (GC): atuagao corporativa em duas perspectivas: tratar
0 conhecimento das atividades como uma preocupacgao refletida na estratégia, na
politica e pratica em todos os niveis da organizagao e; conectar de forma direta os
ativos intelectuais explicitos e tacitos e os resultados nos negdécios. Ha beneficios
aos negodcios quando se cria, converge e faz um uso adequado do conhecimento

viabilizado pela GC.

- Praticas de GC: técnicas de gerir a organizagdo voltadas para produzir, reter,
disseminar, compartilhar e aplicar o conhecimento. Sio facilitadoras para
entender e executar os processos da organizagdo de modo viavel para que ocorra
o desenvolvimento de atividades de modo integrado com base no conhecimento

ainda que haja utilizagao de tecnologia nesta execucgéo.

- Ferramentas de GC: tem a finalidade de compartilhar, criar e codificar
conhecimento, tais ferramentas voltam sua aplicacdo para a assimilacao,
compreensdo e aprendizagem dos individuos, para que eles transformem
infformacdo e dados em conhecimento, essas ferramentas podem coletar,
catalogar, organizar e compartilhar conhecimento, elas podem ser

disponibilizadas em diversos tipos de midias e/ou documentos.

88



Glossario de Competéncias (Conhecimentos, Habilidades e Atitudes):

- Competéncia é entendida como a execucgao de tarefas em uma determinada area
por meio de demonstracao de capacidade para tal. As competéncias perfazem um
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes de um individuo ou cargo na

empresa.

- Conhecimentos: relacionado ao saber, aquele que se aprende em meios
académicos e na literatura, podendo ser informacao que foi absorvida, acumulada

ou ainda assimilada, de modo a afetar o comportamento e o julgamento.

- Habilidades: relacionado ao fazer, aquele que é aplicado de modo benéfico em

nossos conhecimentos cotidianos.

- Atitudes: relacionado com o comportamento humano ou acdo adotada em

momentos especificos, é representada pelos sentimentos as emocdes.
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Apéndice B

Questionario 1 — Gestores de Tl

Questionario destinado aos gestores, gerentes e/ou coordenadores de
equipe. Os quadros abaixo serao disponibilizados aos respondentes juntamente com
os glossarios de Gestao do Conhecimento (praticas e ferramentas) e Competéncias
(C.H.A. — conhecimentos, habilidades e atitudes).

Neste questionario deverdo ser aplicadas notas para cada item indicado,
sendo obrigatéria uma resposta por linha, de acordo com seguinte a escala: 0
(Nunca utilizamos), 1 (Utilizamos raramente), 2 (Utilizamos Ocasionalmente), 3

(Utilizamos com frequéncia), 4 (Sempre utilizamos).

Quadro 1 — Praticas de Gestao do Conhecimento e Competéncias

Praticas de Gestao do Conhecimento 0 1 2 3 4

Aprendizado Organizacional

Aprendizagem e Captura de Ideias

Benchmarking

Blogs

Brainstorming

Business Intelligence

Café do Conhecimento

Centros de Inovagao

Coaching

Comunidades de Pratica

Desenvolver competéncias criticas

Espaco Presencial Colaborativo

Gestao do Relacionamento com o Cliente
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Identificar / Adquirir conhecimentos internos e externos

Identificar areas de conhecimento

Identificar lacunas entre competéncias existentes e
necessarias.

Inteligéncia Competitiva

Licdes Aprendidas

Mapas do Conhecimento e Processos

Melhores Praticas

Memodria Organizacional

Mentorizagao

Portais de Conhecimento Corporativo

Revisado Pds-acao

Universidade Corporativa

Quadro 2 — Ferramentas de Tl para a Gestdo do Conhecimento e

Competéncias

Ferramentas de Gestdo do Conhecimento

Agentes de inteligéncia

Bases de conhecimento (wikis)

Blogs

Clusters de conhecimento

CTB (Treinamento baseado em computadores)

Data Mining

DSS (Suporte a tomada de deciséo)

EPSS (Sistema de apoio ao desempenho)

Espacos virtuais colaborativos

Ferramentas de auditoria

Ferramentas de busca avancgada

Localizador de especialistas

Mapas de conhecimento

Protocolo VOIP
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Servicos de redes sociais

Sistema de taxonomia

Sistema recomendados (compara dados e lista
recomendacgoes)

Sistemas de gestao de documentos

Sistemas especializados

Virtualizagéo

WTB (Treinamento baseado em web)
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Apéndice C

Questionario 2 — Profissionais Técnicos de Tl

O questionario 2 foi respondido pelos profissionais técnicos de Tl (técnico,
programador, analista, engenheiro ou mesmo administrador, ambos de sistemas ou

de ambientes).

Os profissionais técnicos em Tl deverao indicar qual das suas competéncias
(C.H.A.) é melhor desenvolvida para cada uma das praticas e ferramentas
apontadas, de acordo com as respostas dadas por gestores de Tl (Apéndice B).
Quadro 1 expbde o modelo conceitual onde os respondentes deverado apresentar uma

resposta por linha de acordo com a sua opinido pessoal.

Os quadros abaixo serao disponibilizados aos respondentes juntamente com
os glossarios de Gestao do Conhecimento (praticas e ferramentas) e Competéncias

(C.H.A. — conhecimentos, habilidades e atitudes).

Quadro 1 — Praticas de Gestdo do Conhecimento e Competéncias (C.H.A.) de

acordo com os profissionais técnicos em Tl

Praticas Conhecimentos | Habilidades | Atitudes

Portais de conhecimento corporativo

Identificacdo/Aquisi¢ao de

conhecimentos internos e externos

Gestao do relacionamento com o
cliente (CRM)

Mapas do conhecimento e processos

Melhores praticas
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Reviséo pds-acao

Licbes aprendidas

Universidade corporativa

Captura de Ideias

Coaching

Aprendizado organizacional

Brainstorming

Memoria organizacional

Mentoring (Mentorizag&o)

Quadro 2 — Praticas de Gestdo do Conhecimento e Competéncias (C.H.A.) de

acordo com os profissionais técnicos em Tl

Ferramentas

Conhecimentos

Habilidades

Atitudes

Virtualizagao

WTB (Treinamento baseado em web)

Sistemas de gestdo de documentos
(GED)

Ferramentas de auditoria

Portal Corporativo

Telefonia VOIP (Skype)

Ferramentas de busca avangada

Sistemas especializados

Espacos virtuais colaborativos

EPSS (Sistema de apoio ao

desempenho)

Inteligéncia competitiva
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