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RESUMO

O entendimento da Sociedade do Conhecimento passa necessariamente pela
compreensdo e analise dos processos de transformacdo no tratamento de
informacgdes e conhecimentos que vém ocorrendo nas organiza¢des contemporaneas.
A importancia e impacto desse fendmeno, especificamente nas organizacfes da
administracdo publica, € de elevada relevancia, uma vez que o desenvolvimento de
qualquer sociedade passa necessariamente pela qualidade no fornecimento dos
servicos publicos aos seus elementos constituintes. O objetivo desta pesquisa €
verificar como a empresa publica paulista POUPATEMPO efetivou a adocéo,
operacionalizacdo e gestdo da politica de Gestdo do Conhecimento e Inovacéo do
Decreto n. 53.963/2009 (SAO PAULO, 2009), que instituiu a Politica de Gest&o do
Conhecimento e Inovacdo para as organizacfes publicas paulistas. Esta é uma
pesquisa descritiva qualitativa que empregou como instrumentos de pesquisa roteiro
de entrevista semiestruturada, observacéo direta e analise documental de registros
publicos. Foram obtidas 32 respostas de gestores quanto a identificacdo das praticas
e iniciativas de Gestdo do Conhecimento (GC) implementadas no Poupatempo e 70
respostas de funciondrios técnicos relativas a sua operacionalizacdo. A importancia
da priorizacdo do conhecimento para a efetivacdo da GC no Poupatempo obteve
elevada quantidade de argumentacfes nas analises efetuadas, principalmente quanto
a necessidade de distribuir novos conhecimentos junto aos funcionarios,
caracterizando-se num dos principais motivos do porgue novos conhecimentos sé&o
prioridade da GC desenvolvida pelo Poupatempo. Além disso, ressalta-se a
importancia da implementacdo de uma politica de gestdo do conhecimento com
diretrizes e estratégias claramente definidas, visando assim agilizar o processo de

institucionalizacdo da GC na Administracao Publica do Poupatempo.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento. Praticas de gestdo do conhecimento.
Iniciativas de gestdo do conhecimento. Conhecimento organizacional. Empresa

publica.



ABSTRACT

The understanding of the knowledge society necessarily goes through the
comprehension and analysis of transformation processes in the treatment of
information and knowledge that has been occurring in contemporary organizations.
The importance and impact of his phenomenon, specifically in public administration
organizations, is of high relevance, since the development of any society necessarily
goes through the quality of the provision of public services to its constituent elements.
The aim of this research is to verify how the public company of Sdo Paulo Poupatempo
effected the adoption, operationalization and management of the policy of knowledge
management and innovation of the Decree N. 53.963/2009 (SAO PAOLO, 2009),
which instituted the management policy of the Knowledge and innovation for public
organizations in Sdo Paulo. This qualitative descriptive research employed as a
research instrumental semi-structured interview, direct observation and documental
analysis of public records. We obtained 32 responses from managers regarding the
identification of practices and initiatives of knowledge Management (KM) implemented
in the Poupatempo and 70 responses of technical employees regarding their
operationalization. The importance of prioritizing knowledge for the implementation of
KM, in Poupatempo obtained a high number of argumentations in the analyses carried
out, mainly regarding the need to distribute new knowledge to the employees,
Characterized in one of the main reasons why new knowledge is the priority of the KM
developed by Poupatempo. In addition, we emphasize the importance of implementing
a policy of knowledge management with clearly defined guidelines and strategies,
aiming to expedite the process of institutionalization of KM in the public administration

of Poupatempo.

Keywords: knowledge management. Knowledge management practices. Knowledge

management initiatives. Organizational knowledge. Public company.
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1. INTRODUCAO

1.1 Contextualizacdo do tema

O conhecimento tem sido um recurso cada vez mais valorizado pelas organizacoes
atuantes na sociedade contemporanea. Além de sua importancia para as empresas
privadas, ha também de se considerar sua relevancia no contexto das organizacoes
publicas. Nas organizacfes da esfera publica, especialmente, o ritmo € mais lento nos
processos de mudancas. A maioria das organizacdes publicas ndo conseguem
responder com desenvoltura, pois ainda preserva caracteristicas da administracdo
especialmente pela sua impossibilidade de se afastar das normas e instrucoes
"seguras" e ortodoxas, ja conhecidas e experimentadas, ndo consegue responder e
qgualidade as demandas da sociedade (McEVOY; RAGAB; ARISHA, 2017).

Isto porque o modelo de administracao ainda reinante nas organizac6es publicas foi
preparado em uma época, aonde as mudancas aconteciam mais lentas e funcionava
em outro ritmo, aonde as transformacdes ocorriam com menor intensidade e rapidez.
Ou seja, ha de se considerar a nova contextualizacdo da sociedade contemporanea
inserida na Era do Conhecimento. Nesse novo contexto, o conhecimento € um recurso
fundamental para as organizacdes publicas modernas, segundo Schlesinger (2008).
Nesse sentido, a gestdo do conhecimento (GC) na esfera da Administracdo Publica,
conforme indicam Pee e Kankanhalli (2016), parte do pressuposto de que as
organizacfes publicas utilizam a Tecnologia da Informacéo (TI) para colaborar com
outros agentes da sociedade, uma vez que ha maior necessidade de desenvolver
fortes capacidades de partilha, aplicacdo e criacdo de conhecimentos. Assim, as
organizacdes publicas devem buscar promover condi¢des para a continua criacédo e
e disseminacao de conhecimentos em prol da geracao de beneficios para a sociedade
(PEE; KANKANHALLI, 2016).

No entanto, no contexto da administracdo publica ha de se considerar a sua
complexidade, caracteristica em qualquer sociedade. Assim, as influéncias na saude,
educacao, qualidade de vida, cultura e nos aspectos da vida social dos individuos séo
afetados com esta complexidade de atuacdo. Ou seja, uma sociedade pode se
beneficiar caso haja maior competéncia por parte da administracdo publica. Ao
contrario, a incompeténcia do servi¢o publico pode levar a sociedade a um colapso
social. Tal dicotomia enseja ainda uma maior importancia das a¢cées da administracéo
publica na Sociedade do Conhecimento (WIIG, 2001).



Assim, a moderniza¢&o constitui-se num processo necessario. E importante que a
administracdo publica esteja inserida na discussdo dos conceitos da sociedade
contemporanea e suas caracteristicas, quebrando assim definitivamente o bloqueio
entre a organizacao publicas e as organizacdes privadas e outros agentes envolvidos.
A importancia da Gestdo do Conhecimento se sobressai e precisa estar incorporada
na administracdo publica, em prol da melhoria de desempenho dessas organizacdes.
A sociedade pode se beneficiar das mudancas no modo de gerir as organizacdes
publicas e, com isso, obter beneficios também ao prestar servicos de melhor
qualidade (ABDULLAH; DATE, 2009; WOODFORD, 2003 apud ABDULLAH; DATE,
2009).

O mercado exige mudanca nas demandas isto tém provocado reflexos diretos na
forma com que as organizacfes se preparam para atender as novas instigacoes. As
inovagdes continuam para a sociedade do conhecimento, a principal caracteristica das
instituicBes de sucesso o que ndo pode ser desconsiderado quanto as instituicdes
publicas. Para efetivacdo, o conjunto das informacdes e conhecimentos precisam ser
promovidos, inclui-se neste sentido a sistematizacdo e implantacdo da gestdo do
conhecimento (GC) na organizacao publica, segundo Wiig (2002).

Segundo McEvoy, Ragab e Arisha (2017), as estratégias de GC no contexto publico
sdo incompativeis com as estratégias de uma organizacao privada, o que pode ser
considerado um problema na implementacao de iniciativas de GC em organizacdes
do setor publico (OSP). Além disso, os autores consideram ainda que restricbes
orcamentdrias e a falta de reconhecimento dos gestores acerca da importancia dos
ativos do conhecimento também sejam grandes desafios para a adocdo da GC em
OSP. Por outro lado, Jain (2009) afirma que o governo seja 0 maior consumidor e
produtor de conhecimento na sociedade contemporanea.

No entanto, McEvoy, Ragab e Arisha (2017) afirmam que a observancia da
perspectiva de GC € inevitavel para as organizagfes do setor publico, ainda que a
cultura de gestao publica tradicional seja mais burocréatica e muitas vezes néo suporte
a plataforma recomendada para efetivar a gestédo do conhecimento em organizagdes.
Na visdo dos autores citados acima, a estrutura hierarquica rigida da administracao
publica, muitas vezes, cria barreiras em compartilhar conhecimentos e experiéncias

com outros agentes envolvidos.



Ha de se pontuar ainda que a geracdo de ideias inovadoras e (teis por meio da
criatividade de colaboradores é cada vez mais reconhecida como uma competéncia
fundamental para as organizacdes sobreviverem e prosperarem (LIN, 2007). Dada
sua crescente importancia, pesquisadores de GC examinaram varios antecedentes
pessoais e contextuais da criatividade (SHALLEY; ZHOU; OLDHAM, 2004). Entre
varios fatores indicados, o intercambio de conhecimentos entre colaboradores tem
sido consistentemente identificado como um antecedente significativo da criatividade
observada em varios niveis de analise, incluindo-se colaboradores individuais
(GILSON et al.,, 2013), equipes (MESMER-MAGNS; DeCHURCH, 2009; SUNG;
CHOI, 2012) e organizag0es inteiras (DARROCH, 2005).

Assim, o conhecimento se firma como a matéria-prima fundamental para a criatividade
gue permite a recombinacdo, reestruturacdo e busca de novos conhecimentos e
informagbes (OHLSSON, 2011). Consequentemente, por meio do intercambio de
conhecimentos sem restricfes, os funcionarios podem efetivamente reunir e utilizar
conhecimentos distribuidos em individuos e unidades de trabalho, promovendo assim
a identificacdo de solucbes criativas a serem coletivizadas nas organizacdes
(HANSEN, 2002). Em contraponto, o efeito negativo do ndo repasse de
conhecimentos acaba por isolar os colaboradores da rede social de troca de ideias
mutuas da organizacdo (CONNELLY et al., 2012).

Tal excluséo da rede de troca de conhecimentos priva esses individuos dos beneficios
das trocas sociais, 0 que acaba por isolar socialmente tais individuos (Cerne et al.,
2014). Assim, observa-se nesses individuos uma relagdo de troca social de baixa
qualidade (BRANDTS e SOLA, 2001). Estes funcionarios ficam bloqueados em sua
prépria perspectiva e conhecimentos, ndo podendo acessar o conhecimento coletivo
da rede de conhecimentos da organizacdo (PERRY-SMITH, 2006).

Como consequéncia, a capacidade pessoal do colaborador isolado em produzir
resultados criativos fica limitada, o que & danoso para a organizagdo também
(OHLLSSON, 2011). Esses colaboradores também podem se tornar ignorantes das
orientacdes atuais ou questdes urgentes da organizagéo, em funcao de sua interacéo
social deficiente com os outros (HAAS; CRISCUOLO; GEORGE, 2015). De modo a
evitar tal fendbmeno, cabe a organizacdo promover praticas e acoes voltadas a criacao

e disseminagdo de conhecimentos, etapas intrinsecas ao processo de GC.



1.2 Situacéo problema
O conhecimento é considerado um ativo intangivel da organizacdo. Para os autes
Fleury e Oliveira Junior (2001, p. 18), “ativos invisiveis, como o conhecimento
organizacional, ndo podem ser negociados ou facilmente replicados”. Por nao ter seu
foco voltado a competitividade, as organizacfes publicas utilizam o conhecimento
‘para a melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados a populacdo”
(BATISTA, 2012, p. 18). Assim, o ativo conhecimento passa a ser fundamental,
configurando-se como um recurso da organizacdo publica, havendo necessidade
entdo de priorizar sua criacdo e compartilhamento (CARLOS, 2014).
As organizacgfes publicas existem para suprir uma necessidade do governo, por isso
todo o capital € provido pelo Estado. Assim, em certo sentido as organizacfes publicas
também precisam estabelecer uma estratégia bem estruturada, além de acdes
praticas similares as das empresas privadas, ndo obstante voltadas para outros
objetivos. Partindo-se do pressuposto de que o conhecimento seja um importante
recurso, a gestao deste recurso necessita do estabelecimento de parametros de
gerenciamento, permitindo assim, o desenvolvimento de praticas e processos
voltados ao seu gerenciamento (WERNERFELT, 1984; EISENHARDT e SANTOS,
2002; KUNIYOSHI et al., 2013).
Segundo Motta (2013, p. 85) atesta que “a area publica, por sua vez, esta sujeita a
normas fixadas em leis e decretos, pois dependem de novos consensos politicos para
introduzir novidades”. Para se adequar as necessidades e demandas da sociedade
atual, em 2009 foi regulamentado o decreto n° 53.963 pelo Governo do Estado de S&o
Paulo, que institui a Politica de Gestéo do Conhecimento e Inovacao. Este instrumento
criou, no ambito da Administracdo Publica Estadual, a Politica de Gestdo do
Conhecimento e Inovacéao, tendo como objetivos centrais (ALESP, 2009):

1. Buscar a efetividade na formulacdo e implantacdo de politicas publicas e

servicos ao cidadéo;
2. Promover a transparéncia na gestdo publica, por meio do fornecimento de
informacdes de governo relevantes para o exercicio da cidadania,

3. Incentivar a criagdo de uma cultura voltada para a inovagéo;

4. Ampliar a colaboracgéo entre servidores e entre secretarias de estado;

5. Acelerar o processo de criacdo e circulacdo de conhecimento organizacional

relevante para o servi¢o publico;



6. Ampliar as oportunidades de aprendizado continuado nas disciplinas de
interesse governamental,
7. Estimular o uso de novas tecnologias e de ferramentas sociais pela

administracao publica.

Para alcancar os objetivos acima indicados, o decreto fixou ainda as seguintes
diretrizes:
1. Planejar e executar iniciativas de fomento a inovacdo no ambito da

administracdo publica paulista;

N

. Empregar a gestdo do conhecimento na preparacdo e capacitacdo dos
profissionais de governo;

3. Mensurar os resultados e beneficios do uso da gestdo do conhecimento e da
inovacao nos programas de governo;

4. Divulgar a¢des e resultados obtidos pelo programa;

5. Promover e fomentar iniciativas e eventos voltados a gestdo do conhecimento
e inovacao;

6. Promover novas formas de organizagéo e gestdo para o servi¢o publico;

7. Desenvolver aplicacdes criativas voltadas para o aprimoramento do servigco

publico.

Em complemento, considera-se ainda a gestdo do Programa de Inovacéo do Governo
de Séo Paulo, que é coordenada pela Secretaria de Gestao Publica, por intermédio
de seu Grupo de Apoio Técnico a Inovacdo (GATI). O GATI tem como missao
identificar areas de interesse e promover iniciativas que permitam a rapida
disseminacdo das medidas preconizadas no decreto n. 53.963/2009 por toda a
administracao publica paulista.

Apo6s a publicagdo do decreto, houve o langamento de cartilhas e manuais para o
servidor publico, como o ‘Modelo de Gestdo do Conhecimento para a Administragcao
Publica Brasileira® (BATISTA, 2012) chamada de “Da pra Fazer: Gestao do
Conhecimento e Inovagcdo no Setor Publico” (AGUNE et al., 2014). Contudo, é
possivel perceber que o tema GC no setor publico ainda esta em ascenséo, carecendo

de mais estudos empiricos para um melhor conhecimento da situacéo atual.



Segundo Batista (2012), na administracdo publica a efetivacdo da GC ajuda as
organizagfes a enfrentarem novos desafios, implementar praticas inovadoras de
gestdo e melhorar a qualidade dos processos, produtos e servigcos publicos em
beneficio do cidad&o-usuario e da sociedade em geral. A GC surge neste contexto
como um meétodo para mobilizar o conhecimento com a finalidade de alcancar os
objetivos estratégicos da organizagdo publica e melhorar seu desempenho na
prestacao de servicos a sociedade.

A Gestao do Conhecimento pode ser compreendida “como um conjunto de processos
que visam a criacdo, armazenamento, disseminacao e utilizacdo do conhecimento,
alinhados com os objetivos do negécio, considerando fontes de conhecimento internas
e externas a organizagao” (OLIVEIRA et al.,, 2011, p.12). Em contraponto, as
demandas relacionadas a identificacdo do progresso na implementacao e na analise
dos resultados alcangados por meio da gestdo do conhecimento ainda sdo complexas
para a maioria das organizacdes (OLIVEIRA et al., 2011), em especial as de carater
publico.

A GC, conforme explicitado na pesquisa de Batista et al. (2004) sobre implementacéo
de préticas de gestdo do conhecimento em Administracao Publica, deve ser vista de
maneira ampla e ndo somente como um conjunto de ferramentas e métodos
gerenciais que estdo dando certo no setor produtivo e que, por isso, deveriam ser
utilizados no setor publico. Os fatores criticos de sucesso apontados neste estudo de
Batista et al. (2004) devem ser vistos como subsidios para estabelecer diretrizes que
tornem — com a rapidez necesséaria — a GC uma realidade em todas as areas da
Administracdo Publica brasileira.

Segundo Ramanigopal (2012) ressalta que a Gestdo do Conhecimento compde um
conjunto de estratégias e praticas que permitem uma reestruturacao organizacional,
capaz de reconhecer pontos fracos; inovar, e; reorganizar funcdes voltadas a
otimizacao organizacional. Essas acdes permitem a implementacao de novidades e a
ampliacdo de boas experiéncias que compreenderdo o conhecimento incorporado por
individuos voltados a melhoria gerada no ambiente organizacional, por intermédio de
processos ou de praticas administrativas.

A relevancia da Gestdo do Conhecimento Ihe confere presenca ativa na maioria das

organizacfes, considerando-se ai as de cunho publico, ao desempenhar fungdes



imprescindiveis ao desenvolvimento da gestdo nas mais variadas areas
organizacionais (RAMANIGOPAL, 2012).
Na administracdo publica, a gestdo do conhecimento volta-se a gerir informacdes
destinadas a manutencéo, pelo Estado, das atividades consideradas essenciais e
indispensaveis ao convivio numa sociedade democratica de direito (SCHLESINGER
et al., 2008). Assim, as transformacdes econdmicas e sociais, embora atinjam os
setores publicos e privados, sdo ponderadas com mais cautela na administracao
publica. Esta, na maioria das vezes, atua na retaguarda das mudancas sociais,
especialmente porque o agir estatal reflete diretamente no contexto geral da
sociedade.
As praticas voltadas a gestdo do conhecimento sdo importantes instrumentos para a
sua viabilizacdo nas organizacdes. O autor Kuniyoshi (2008) entende praticas e
iniciativas de GC como:
Todas as ferramentas, tecnologias, estratégias, politicas e
técnicas que auxiliem pessoas (colaboradores) das empresas
nos processos de identificacdo, criacdo, captura, selecéao,
aquisicao, disseminagcdo e compartilhamento, uso e reuso do
conhecimento corporativo (KUNIYOSHI, 2008, p. 13).
Segundo Dalkir (2011) destaca alguns beneficios da implantacdo de gestdo do
conhecimento para os individuos e organizacdes. Assim, para os individuos, a GC
€ (til para ajudar as pessoas a realizar seu trabalho e economizar tempo através
de melhores tomadas de deciséo e solucédo de problemas; construir um senso de
apego como uma comunidade dentro da organizacdo; ajudar as pessoas a se
manterem a par dos desenvolvimentos e, por fim; contribuir e fornecer desafios e
oportunidades. Ja para a organizacao, ainda segundo Dalkir (2011), a GC contribui
com 0s seguintes aspectos:
e Ajudar a conduzir a estratégia;
e Solucionar problemas rapidamente;
e Aplicar uniformemente o caminho para conduzir as atividades;
e Aumentar a compreensao nos produtos e servicos;
e Dividir as ideias e aumentar a chance na inovacao;
e Permitir para que a organizagdo aumente a sua competitividade;

e Construir uma memoria organizacional.



Uma vez que as organizacbes publicas ndo direcionam seu foco para a
competitividade, utilizando o conhecimento para apresentar resultados positivos e
aprimoramento da qualidade dos servigcos prestados a populacéo, os conhecimentos
passa a ser imprescindiveis, havendo a necessidade de priorizar sua criagdo e
compartilhamento (CARLOS, 2014).
Segundo Wernerfelt (1994), Eisemnhardt e Santos (2002) e Kuniyoshi et al., (2013),
as organizacOes publicas precisam estabelecer uma estratégia bem estruturada.
Dessa forma, as organizacdes publicas devem adotar o conhecimento como recurso
e gerencia-lo, podendo estabelecer parametros e permitindo o desenvolvimento de
praticas e processos voltados a sua gestao apropriada. Assim, Batista (2012, p. 18)
afirma que o “conhecimento deve produzir resultados em beneficio do cidadao”.
Perante esta abordagem, a empresa publica paulista POUPATEMPO (2017) passou
a ser objeto de estudo de caso desta pesquisa, com o intuito de explorar a gestao do
conhecimento em situacbes de restricdo legislativa-burocratica, num modelo
descentralizado delimitado a esfera estadual devido ao decreto j& mencionado, assim
como a dimensdo temporal considerada (2009 até 2017), periodo apdés a
implementacéo do decreto n° 53.963 / 2009 (ALESP, 2009).
No contexto brasileiro e, mais especificamente, do estado de S&o Paulo, ha de se
considerar que a partir da assinatura do Decreto n. 53.963 / 2009 (ALESP,2009), com
a proposta de Gestdo do Conhecimento e Inovacdo no ambito das organizacoes e
empresas publicas paulistas, surgiram alguns questionamentos no ambito desta
proposta de pesquisa:

- Como a empresa publica paulista POUPATEMPO (2017) adota,

operacionaliza e gerencia a politica de Gestdo do Conhecimento e Inovacéo do

Decreto n. 53.963/2009 (ALESP, 2009)?

- Quais sdo as préticas e iniciativas de criagcdo e disseminacdo de

conhecimento adotadas pela empresa publica POUPATEMPQO?

- Como foram abordados os estudos de casos juntamente aos Administradores

das Unidades do Poupatempo que aplicam as praticas e ferramentas de Gestao

do Conhecimento?



1.3 Objetivos
O objetivo desta proposta de pesquisa é verificar como a empresa publica paulista
POUPATEMPO efetivou a adogao, operacionalizacéo e gestdo da politica de Gestéo
do Conhecimento e Inovacéo do Decreto n. 53.963/2009 (SAO PAULO, 2009).
Em complemento, buscar-se-a atender os seguintes objetivos especificos:
- Identificar e caracterizar as préticas e iniciativas de criagdo e disseminacao

de conhecimento adotadas pela empresa publica paulista POUPATEMPO,;

- Identificar os fatores promotores e inibidores da adocao de praticas e
iniciativas de criagdo e disseminacao de conhecimento na empresa publica
paulista POUPATEMPO.

1.4 Justificativa da pesquisa

Meirelles (1996, p. 173) comenta que “Administracéo Publica é todo o aparelhamento
do Estado preordenado a realizacdo de seus servigos, visando a satisfacdo das
necessidades coletivas. Assim, no caso da Administracao Publica, a vontade decorre
da lei que fixa finalidades a serem perseguidas pelos administradores, mantidos com
recursos publicos e encarregados da decisdo e implementagcdo das normas
necessarias ao bem-estar social e das acdes necessarias a gestédo da coisa publica”.

Em 29 de janeiro de 2009, o governador do estado de Séo Paulo a época (José
Serra), no uso de suas atribuices legais, decretou a Politica de Gestdo do
Conhecimento e Inovacéo das organiza¢cBes publicas estaduais. Esta legislacao
também foi aplicada a PRODESP (2017) uma das organizacdes publicas do Estado
de Sao Paulo, que concentra seus esfor¢os nas areas de desenvolvimento de
sistemas, operacdes de TI, terceirizacdo de processos de negdcios e prestacao de
servigos profissionais - seguranca da informacg&o e consultoria especializada - para
os 6rgaos da Administracéo Direta e Indireta do Governo do Estado de S&o Paulo. A
empresa publica Poupatempo (2017) é uma das ramificacdes da PRODESP que
participa do sistema de atendimento ao cidaddo ao prestar atendimento individual e
direto aos cidadaos (POUPATEMPO, 2017).

Ha de se presumir que a prestacdo de um bom nivel de atendimento ao cidadéo passe
pelos conhecimentos aplicados aos processos de atendimento prestados pelos
funcionarios do Poupatempo (2017). Assim, a gestdo do conhecimento do
Poupatempo (2017) assume importancia estratégica para o bom atendimento da

populacédo, razao precipua das organizagdes publicas.
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1.5 Delimitacéo da pesquisa
A pesquisa apresenta algumas delimita¢des iniciais, quais sejam:

a) quanto ao processo de GC, delimita-se as etapas de criacdo e disseminagao
de conhecimentos - na sua forma conceitual, ndo entrando no mérito da
analise e avaliacdo de procedimentos de atendimento e prestacdo de
servigcos do POUPATEMPO (2017);

b) Circunscrita ao Governo do Estado de Sdo Paulo — somente a empresa
PRODESP e, nesta, somente a empresa POUPATEMPO (2017).
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2. REFERENCIAL TEORICO
A fundamentacédo tedrica contextualiza as vertentes conceituais desta pesquisa, com

base nos autores seminais e em abordagens atuais dos conceitos sobre
conhecimento, visdo baseada em conhecimento, criagdo e compartilhamento do
conhecimento, gestdo do conhecimento, e sobre praticas e iniciativas de gestao do
conhecimento. Além disso, também é exposto um breve descritivo do Governo do
Estado de Sao Paulo, da PRODESP e do POUPATEMPO.

2.1 Gestao do Conhecimento

Distinguir conhecimento nas organizacdes os termos dados, informacdo e
conhecimento facilita a revisdo da literatura a respeito desses conceitos, sendo
especialmente util para o entendimento do conceito. Necessidade e relevancia da
aplicacdo de gestdo do conhecimento nas organizacfes (DAVENPORT, 2001),
embora de ndo ser uma tarefa facil, essa distincdo € um ponto de partida benéfico
para esta compreensao.

Segundo os autores Cunha, Vasconcelos e Afonso (2007) a emergéncia do conceito
de gestdo do conhecimento é resultante da vertente da administracdo focada na
informacgao, por sua vez oriunda de dados. Assim, 0s autores destacam a seriedade
em diferenciar epistemologias e conceitos sobre informacdes e conhecimento.
Conforme relato de Davenport e Prusak (2003), alguns autores utilizam outros termos
como determinacdo, acdo, sabedoria, insight, em paralelo a esses trés (dado,
informacgé&o e conhecimento), contudo os autores acreditam ser mais adequada a
divisdo apenas em dado, informacéo e conhecimento. Para se entender o que vem a
ser informacé&o e conhecimento é importante expor o que sdo dados e qual o seu papel
nas organizacoes.

De acordo com Davenport e Prusak (2003) dados “sdo um conjunto de fatos distintos
e objetivos, relativos a eventos”. Os autores complementam sua explicagéo ao citar
uma frase de Peter Drucker (1999) sobre informacédo, na qual ele destaca que as
informacdes sdo dados dotados de propositos e afirma que os dados sozinhos
apresentam baixa relevancia. Portanto, os dados ndo revelam o porqué dos
acontecimentos, nem serdo repetidos, uma vez que sdo apenas um registro dos

eventos.
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De acordo com Bessant e Tidd (2009) os dados podem ser compreendidos como um
agrupamento de observagbes brutas, geralmente facil de estruturar, gravar,
armazenar e manipular eletronicamente.

Ja quanto a informacao, Laudon e Laudon (2004) argumentam que as informacdes
estdo associadas aos processos de negocio da organizacdo, consolidando o
relacionamento de sistemas de informagbfes com seus respectivos processos
pertinentes. Assim, acentua-se a importancia do foco nas informacdes necessarias
para suportar os processos de negocios das diversas areas da organizacao.

Choo (2003, p. 27-28), “ao mostrar o seu modelo processual de administracdo da
informacéo, indicou seis processos que concentram para a gestao da informacao: “(i)
identificacdo das necessidades de informacédo; (i) aquisicdo da informacdo; (iii)
organizacdo e armazenamento da informacéao; (iv) desenvolvimento de produtos e
servigos de informacéo; (v) distribuicdo da informacéo e (vi) uso da informacao”.
Considerando-se a evolugéo delineada até entdo quanto aos dados e as informacoes,
Davenport e Prusak (1998) definem o conhecimento como sendo uma mistura fluida
de experiéncia condensada, valores, informacédo contextual e insight experimentado,
gque proporciona uma estrutura para a avaliagao e incorporacdo de novos ensaios e
novas informacgoes.

Bessant e Tidd (2009) relatam que o conhecimento € advindo da informacéo
contextualizada, a qual foi atribuida significado que a torne relevante e de utilizacéo
mais simplificada, e concluem que o conhecimento é mais valioso que a informacéao
por incluir especializacéo, experiéncia, valores e insights estruturados. Davenport e
Prusak (2003) apresentam a seguinte colocacao acerca do conhecimento:

Conhecimentos sdo uma mistura fluida de experiéncia condensada,
valores, informacdo contextual e insight experimentado, a qual
proporciona uma estrutura para a avaliagdo e incorporacdo de novas
experiéncias e informacdes. Ele tem origem e é aplicado na mente dos
conhecedores. Nas organizacgfes, ele costuma estar embutido ndo sé
em documentos ou repositérios, mas também em rotinas, processos,
praticas e normas organizacionais (DAVENPORT; PRISAK, 2003, p. 6).

O envolvimento das pessoas na transformacéo de informacdo em conhecimento é
indispensavel, uma vez que ha de se considerar o entendimento destas por meio de
suas experiéncias e aprendizado pessoal (DAVENPORT; PRUSAK, 2003; GROVER;
DAVENPORT, 2001; LEONARD; SENSIPE, 1998; ROBERTS, 2000 apud JOIA;
LEMOS, 2004). Assim como os dados podem se transformar em informacgéo, o
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conhecimento pode ser derivado da informacgéo através da aplicacdo dos atributos
gue constam no Quadro 1 a seguir:
Quadro 1: Métodos de transformacéo das informac¢des em conhecimento

Métodos Descricdo
Comparacdo |De que forma as informacdes relativas a esta situacdo se
comparam a outras situacdes conhecidas?
Consequéncia | Que implicacdes estas informacfes trazem para as decisdes e
tomadas de acao?
Conexodes Quiais as relacdes deste novo conhecimento como o conhecimento
ja acumulacao
Conversacado | O que as outras pessoas pensam desta informagéo?

Fonte: adaptado de Davenport e Prusak (2003, p. 7).

Popadiuk e Ricciadi (2011) e Nonaka e Takeuchi (1997) abrangem o conhecimento
relacionado com uma confianca verdadeira e justificada, e € um processo eficaz de
relevar a crenca pessoal em relacdo a verdade. Na literatura sdo apresentadas
categorizagcbes do conhecimento, como tacito, explicito, sistematico, informal,
codificavel e ndo codificavel. A maior parte dos autores prefere por explorar a
classificac@o entre tacito e explicito, tipologia adotada nesta pesquisa.

O conhecimento explicito € mais simples de ser comunicado, visto que a sua facilidade
de ser expresso através de dados, informac¢des, documentos, graficos, dados brutos,
formulas cientificas, procedimentos codificados ou principios universais (BESSANT,;
TIDD, 2009; CHOO, 2006; NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

A outra visdo do conhecimento (tacito) € extremamente privado e dificil de se
formalizar, assim como o seu compartilhamento. Ele é constituido através do know-
how subjetivo, sentimentos, insights, valores e individualizacdo dos individuos
(BESSANT; TIDD, 2009; CHOO, 2006; NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

Johannessen, Olaisen e Olsen (2001) asseguram que o conhecimento tacito é
provavelmente a base, na sociedade da informacéo e do conhecimento, para criacao
e ratificacdo das vantagens competitivas. Tatto e Bordin (2016) corroboram tal
pensamento ao sustentar que o processo de constru¢do do conhecimento diz respeito
as crengas e compromissos envolvidos, estando essencialmente relacionado a acao,
atitude e intengéo especificas.

Nonaka e Takeuchi elaboraram em seus estudos as formas basicas de conversao do

conhecimento, por meio de socializacéo, externalizacdo, combinacao e internalizacéao
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(modelo SECI), para direcionar e conectar pessoas, processos e estrutura com o
intuito de formacé&o do conhecimento.

Na bibliografia sobre gestdo do conhecimento, a teoria da concepcdo do
conhecimento de Nonaka e Takeuchi € uma das mais soélidas atualmente. A teoria
parte do principio de existéncia de dois tipos de conhecimentos, conforme informados
por Polanyi (NONAKA; TAKEUCHI, 2007), quais sejam: o conhecimento explicito, um
tipo de conhecimento formal e sistematizado, que pode ser registrado por escrito,
expresso em forma de frases ou desenhos e, por isso, pode ser comunicado e dividido
facilmente entre os participantes; e 0 conhecimento tacito, que € informal, vinculado
ao sentimento, a uma andlise individual, a capacidade de expressao corporal, as
conviccbes e perspectivas do individuo. Por isso, o conhecimento tacito é de
transmissao complexa (NONAKA, 1991; VON KROG et al., 2001).

A origem do conhecimento tacito repousa no individuo, ou seja, em suas experiéncias,
crencgas e aprendizagens acumuladas. Mas se esse conhecimento individual nao for
transmitido a organizacdo, mantendo-se apenas em nivel singular, sera perdido em
termos do contexto organizacional (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Assim, nesse
contexto ganha énfase a relevancia do trabalho em coletividade das equipes
interdisciplinares distribuidas pela organiza¢do, uma vez que diferentes individuos de
areas distintas podem contribuir para a solucdo de um problema a partir da
contribuicdo de seus diferentes conhecimentos (RUS; LINDVALL, 2002).

Para que o conhecimento de uma organizacao seja designado € preciso transformar
0os conhecimentos tacitos em conhecimentos explicitos, por meio dos quatro
processos de criacdo e disseminacdo de conhecimentos concebidos pela teoria de
Nonaka e Takeuchi (1997). Na Figura 02 a seguir € exposto o modelo SECI.
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Figura 1: Modelo SECI de espiral do conhecimento

conhecimento tacito para  conhecimento explicits
Socializaciio Externalizacdo
conhecmment
tacitc
para
conhecimento Internalizacdo Combinagio
explicite
L 1

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997).

Na fase de socializacédo ocorre a conversao do conhecimento tacito em conhecimento
tacito, por meio do processo de compartilhamento de trocas de experiéncias que
envolvem trabalho em equipe, gerando conhecimento compartilhado entre os
participantes. Na fase de externalizacdo € veriricada a conversdo do conhecimento
tacito em conhecimento explicito, através de atuacdes que possam ser entendidas por
diversos meios (coléquio, reflexdo coletiva e uso de metaforas e analogias), gerando
assim conhecimento conceitual. A fase de combinacdo promove a conversao do
conhecimento explicito em conhecimento explicito, geralmente por meio de
procedimentos de sistematizacdo de conceitos em sistema de conhecimento, nos
quais conceitos sao formados pelas equipes através da combinacdo, edicdo e
processamento de conhecimentos a fim de formar novo conhecimento. Enfim, na fase
de internalizacdo ocorre a conversdo do conhecimento explicito em conhecimento
tacito, ou seja, ha um processo de incorporagdo do conhecimento explicito sob a forma
de conhecimento tacito no individuo, que internaliza o novo conhecimento explicito
compartilhado na organizacdo pelos individuos (NONAKA; TAKEUCHI, 1997,
RODRIGUES; GRAEML, 2013).

A concepcao do conhecimento individual para o conhecimento organizacional se da
por meio de cinco fases: a) Compartilhamento do conhecimento tacito através de
interacOes entre os individuos; b) Concepcdo de conceitos, que envolve dialogo e
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reflexdo coletiva; c) Justificacdo de conceitos, na condicéo de filtragem dos conceitos
anteriormente criados; d) Construcéo de arquétipos ou prototipos, buscando modificar
0s conceitos em algo tangivel e concreto aos envolvidos e, por fim; e) Equiparacéo do
conhecimento, ou seja, a propagacao interativa e atualizacdo continua (NONAKA,;
TAKEUCHI, 1997). De tal modo que o Modelo SECI representa os mecanismos de
criacdo de conhecimento organizacional & organizacao.

Segundo Bubenko et al. (1998), a padronizacdo de conhecimentos € a forma de
modelar um conhecimento organizacional, com o objetivo de permitir entender o
funcionamento de uma forma especifica de contemplar o mundo e que pode ser
aplicada em varias vertentes do conhecimento de uma empresa ou de um processo
do negocio. Tal acdo tem capacidade de discernir coletivamente os conhecimentos,
representando padrdes de referéncia, experiéncias e conhecimento intrinseco dos
participantes.

Uma outra abordagem para o conhecimento organizacional seria quanto a escolha e
utilizacdo adequada de tecnologia de informacédo, conforme estudado por Moreno e
Santos (2012); Yoo et al., (2007) e Steil e Pacheco (2008), dada sua importancia no
processo de armazenamento das informagdes e dos conhecimentos, bem como seu
acesso para o uso da informagcdo neste compartihamento. Como exemplos de
ferramentas relacionadas a tecnologias, os autores citados indicam como exemplos:
e-mail, videoconferéncia e sistema de redes. Tais ferramentas sdo capazes de
fornecer uma infraestrutura de conhecimento que facilita a distribuicdo e trocas de
conhecimento organizacional.

Terra (2005) e Miranda et al. (2010) reforcam a importancia do conhecimento na
organizacao ao mencionarem o processo de gestdo do conhecimento e suas etapas,
quais sejam: compartilhamento do conhecimento tacito, criacdo de conceitos,
justificacdo de conceitos, construcdo de um protétipo e nivelamento transversal do
conhecimento, conforme ja mencionado anteriormente.

Na atual sociedade, denominada ‘sociedade do conhecimento’, encontram-se as
organizacdes, cujos colaboradores, segundo Schlesinger et al. (2008), tém algumas
caracteristicas em comum:

Os funcionarios séo profissionais altamente qualificados e com
elevado nivel de escolaridade; apresentam poucos ativos
tangiveis; utilizam-se de grupos locais de clientes e
fornecedores para aumentar suas bases de conhecimento.
Essas caracteristicas indicam a importancia crucial da educacéo
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e das relagbes sociais na nova sociedade, considerando-se que
os ambientes de criacdo do conhecimento exigem, muito mais
do que tecnologia, pessoas em permanente dialogo
(SCHLESINGER et al., 2008, p. 11).
Nesta atual configuracdo da sociedade se explora o argumento de que 0 recurso
basico da economia ndo € mais o capital, 0s recursos naturais ou o trabalho, mas sim
o ativo denominado conhecimento (DRUCKER, 1998). Os profissionais que
conseguem lidar melhor com o recurso conhecimento apresentam, em geral,
vantagens sobre outros profissionais. Tal contexto também se reflete as organizacgdes,
guanto a sua capacidade de lidar com o ativo intangivel denominado conhecimento.
A estruturacdo de uma tipologia de papéis do trabalhador do conhecimento proposta
por Reinhardt et al. (2011, p. 9) surge do resultado de um tripé embasado numa
perspectiva agdo versus reagao (conhecimento intensivo versus atividade versus
execucdo). Ou seja, “os trabalhadores do conhecimento emergem de padrbes de
acOes e interiorizam procedimentos e rotinas nas atividades de trabalhos do
conhecimento”.
Nesse prisma, a importancia do conhecimento (GC) na Sociedade do Conhecimento
pode ser resumida para a administracéo publica como a opcéo por novas capacidades
e préticas com grandes beneficios “para fortalecer a eficacia do servigo publico e
melhorar a sociedade em que atua” (WIIG, 2002, p. 3 [tradug&o nossal).
O emprego do conhecimento enquanto ferramenta de trabalho requer a implantagcéao
das condicBes minimas para tanto, de modo a permitir que fluxo do conhecimento
entre os colaboradores envolvidos (SABBAG, 2009). Ou seja, na visdo do autor, para
que o conhecimento se torne um recurso organizacional relevante, é preciso que a
organizacdo saiba como gerir, criar e transferir conhecimentos. Assim, 0
conhecimento passou a ser um instrumento de trabalho em todos os segmentos,
tornou-se mais clara a sua necessidade, tanto na iniciativa privada, como na iniciativa

publica, tendo assim ganhado maior prioridade nas organizagdes contemporaneas.

2.2 Visao Baseada no Conhecimento em prol da Gestdo do Conhecimento em
Organizacdes Publicas

A gestédo do conhecimento como recurso organizacional foi evidenciada na literatura
de area de Administracdo a partir da década de 1990. Baseada em definicdes e
elementos presentes em outros campos de estudo, tais como sistemas de

informagdes, gestdo de recursos humanos e comportamento organizacional; a
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vertente voltada a gestdo dos conhecimentos organizacionais tem se tornado
relevante na analise da teoria da firma. Assim, verifica-se a emergéncia da visdo
baseada em recursos (RBV - Resource Based-View) e de sua derivacdo mais
especificada no contexto desta pesquisa, a visdo baseada no conhecimento (KBV -
Knowledge Based-View).

Lioukas e Reuer (2015) comentam as trocas sociais e a visdo baseada em
conhecimento (KBV), juntamente com outras perspectivas de aprendizado
organizacional sdo cada vez mais relevantes para as organizagcdes modernas. No
ponto de vista destes autores, o aprendizado e visao baseada em conhecimento
explicam melhor a facilitacdo do aprendizado nas organizacoes.

Recursos sdo bens fisicos que a empresa compra, aluga ou produz e as pessoas
contratadas de forma semipermanente (WERNERFELT, 1984). Recursos podem ser
tangiveis (méaquinas, equipamentos, plantas industriais) ou intangiveis (nomes de
marcas, conhecimento formal e tecnoldgico, relacionamento com fornecedores e
compradores, contratacdo de pessoal especializado) (PENROSE, 1959). A
combinagcdo dos recursos da empresa pode resultar em vantagem competitiva,
dependendo da forma como séo arranjados.

Barney (1991), também tedrico da RBV, argumenta a sustentabilidade da vantagem
competitiva quando os beneficios da estratégia ndo podem ser replicados por outras
empresas. E o conjunto das pessoas e a combinacdo destas com os demais recursos
gue a empresa possui (maquinas, tecnologia, processos, entre outros) € que resulta
numa forga competitiva.

Ao tratar do posicionamento da organiza¢do no ambiente de negécios, a literatura de
Administracdo aborda aspectos internos e externos a firma como responsaveis por
explicar porque empresas tém desempenho diferenciado (ZACK, 2003).
Considerando-se os determinantes internos em especial, a perspectiva baseada no
conhecimento trata as organizacbes como repositérios de recursos e competéncias
do conhecimento que incluem expertise, experiéncias de individuos, rotinas e
processos. Esta visdo permite atribuir o desempenho da firma aos processos e a
rotinas internas que proporcionam o atingimento de resultados superiores aos de
(BARNEY, 2002).

A Knowledge Based View (KBV) ou Visao Baseada no Conhecimento (VBC), alega o

conhecimento como sendo 0 recurso mais importante a ser gerenciado pela empresa
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na criagao de vantagens para um melhor posicionamento competitivo ( WENERFELT,
1984; WRIGHT; MCMAHAN, 1992). Assim, a KBV considera que capital humano,
combinado a outros recursos como, por exemplo, a tecnologia disponivel, gera
conhecimento enquanto recurso a ser manipulado pela organizacéo.

Estas combina¢des de conhecimentos resultam em inovagdes, sejam em novos
métodos de producédo de bens e servigos, novos produtos ou melhorias em processos;
contribuindo assim para o melhor posicionamento da organizacdo no ambiente em
gue se situa. Esta vantagem € sustentavel quando os recursos humanos sdo bem
administrados, seja pelo ambiente criativo e agradavel de trabalho, seja pela
valorizacéo destes em termos de sua remuneracdo ou qualidade de vida no trabalho.
Para a VBC, a retencéo de talentos € um desafio para os departamentos de recursos
humanos das empresas contemporaneas. Youndt e Snell (2017) destacam salarios
competitivos como fator de destaque para dar conta do desafio de reter
conhecimentos oriundos desses profissionais na organizacdo, evitando assim a
rotatividade do capital humano.

Boxall (1996) defende ainda que quanto maior a permanéncia na empresa dos
mesmos talentos, cria-se um ambiente de conhecimento latente. Cabe a empresa
promover o desenvolvimento de seus empregados para desabrochar essa laténcia em
inovacdes, métodos, processos e produtos. A heterogeneidade da empresa, sob a
Otica do capital humano, ocorre pela dificil imitacdo do conhecimento, das
competéncias e habilidades dos recursos humanos. Para Blome et al. (2014), num
ambiente de incerteza, o capital humano e o conhecimento terdo melhor desempenho
do que em ambientes previsiveis. Isto ocorre porque as habilidades criativas e
técnicas, bem como a educacdo formal sdo explicitadas em conhecimento para a
empresa, aumentando a capacidade e velocidade de resposta da empresa as
mudancas, incertezas, complexidades gerenciais e novos desafios. Por esta razdo o
conhecimento é valorizado por organizacdes mais competitivas.

A ideia de que as diferencas qualitativas das organiza¢des possam ser atribuidas a
recursos especificos representa também uma ruptura com o preceito de Michael
Porter (1985), que atribui a diferenga entre as firmas a fatores externos como seu
posicionamento dentro da industria na qual atua.

RBV é a visdo baseada em recursos (VBR) sucede a visdo baseada em conhecimento

(VBR) como um recurso especifico de elevado destaque. Considerado precursor
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dessa teoria, por langar o artigo intitulado “A Resource-Based View of the Firm”,
Wernerfelt (1984) mostra uma abordagem indicando a importante relagdo entre
recursos e produtos. “A légica dominante na RBV parte do pressuposto da
heterogeneidade e imobilidade de recursos” (POPADIUK; RICCIARDI, 2011, p. 194).
A propdsito deste principio basico, pesquisas sobre a RBV tém sido construidas
aprofundando o entendimento de como 0s recursos estdo sendo aplicados e
combinados pela organizacdo, do que traz vantagem competitiva sustentavel e de
quais sdo as origens da heterogeneidade das firmas. As empresas s&o, assim,
consideradas como feixes de recursos (WERNERFELT, 1984) ou como conjuntos de
competéncias e capacidades (PRAHALAD; HAMEL, 1990). Assim, estes recursos e
capacidades sao vistos como elementos raros de imitacdo, de dificil substituicdo e
valiosos no quadro de uma organizacao particular (BARNEY, 1991).

Uma vantagem competitiva pode ser obtida por uma estratégia de geracao de valor
que nao esta sendo implementada concomitantemente por quaisquer atuais ou
possiveis competidores (BARNEY, 1991). Essa visdo contrasta com teorias
dependentes do tempo, como a de Porter (1985) de que uma vantagem competitiva
prové retornos financeiros acima da média em longo prazo, e ainda por voltar o olhar
para fatores internos as empresas (FOSS, 2005).

Uma evolucdo da RBV volta-se ao enfoque especifico de um ativo intangivel da
organizacao: o conjunto de conhecimentos nela existente. Grant (1996), precursor da
abordagem da visdo baseada em conhecimento (RBV), explica em seus estudos que
o surgimento da abordagem da RBV néo era ainda uma teoria, pois tinha como base
interesses estabelecidos em incertezas e em informacdes, com varias correntes de
pensamento mais recentes sobre a empresa. Segundo o autor, comenta que a medida
que foca o conhecimento como um recurso estrategicamente importante para
empresa, este acaba sendo consequéncia da RBV e corroborando essa abordagem.
Eisenhart e Santos (2002, apud Gaspar, 2010, p. 20) “consideram que a observancia
da conversédo de conhecimentos na empresa ganha importancia na medida em que a
codificagdo do conhecimento se torne real, ou seja, quando o conhecimento tacito se
torna mais explicito de maneira tal que possa ser mais facilmente comunicado e
entendido pelas pessoas”. Os autores exploram a importancia da knowledge based
view (visdo baseada em conhecimento - KBV), ao considerarem o conhecimento como

recurso estratégico a organizacdo. Ao considerar o conhecimento como um recurso
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importante, surge a necessidade de gerir o conhecimento (FERRARESI, 2010).
Entretanto, Ferraresi et al. (2014) alertam que:
Conhecimento em si ndo € gerenciavel em sentido estrito. Dai 0
termo “gestdo do conhecimento” pode ser interpretado como
alternativa a “gestdo do conhecimento”, isto €, uma filosofia
gerencial que esta focada no conhecimento como um recurso
estratégico [...], € possivel gerenciar os ativos intelectuais,
capacidades organizacionais e processos com foco no
desenvolvimento do conhecimento e da aprendizagem
(FERRARESI et al., 2014, p. 203).
Gaspar (2010, p. 22) afirma que a gestado do conhecimento “é desempenhada a partir
de um conjunto de praticas e ferramentas voltadas para essa finalidade”, sendo que
“a gestao do conhecimento se baseia em praticas e processos estruturados que visam
melhor gerir o recurso conhecimento”.
Brito, Oliveira e Castro (2012), relativamente ao contexto do setor publico, consideram
que a motivacdo em gerir conhecimentos na organizacdo publica € voltada para a
necessidade de lidar com as pressdes de uma sociedade cada vez mais embasada
na estratégia de gestao do conhecimento; enquanto que nas organizacfes privadas é
empregada com o objetivo de obter vantagem competitiva e a na concorréncia do
mercado.
Batista (2012, p. 49) propde a gestao do conhecimento na administra¢éo publica como
“‘um método integrado de criar, compartilhar e aplicar o conhecimento para aumentar
a eficiéncia; melhorar a qualidade e a efetividade social; e contribuir para a legalidade,
impessoalidade, moralidade e publicidade na administracdo publica e para o
desenvolvimento brasileiro”. E interessante ressaltar nessa definicdo o enfoque dado
aos principios constitucionais e na sociedade, confirmando a necessidade de um
tratamento especifico para a gestdo do conhecimento no setor publico, em especifico.
Segundo Brito e Castro (2014), em seu artigo “Descarte do conhecimento estratégia
de inovacdo: Um estudo em uma instituicdo publica de educacdo nao-formal do
Nordeste do Brasil”, a GC nas organizacgdes publicas € motivada pelas influéncias uma
sociedade cada vez mais exigente.
Santos (2016) pesquisou em uma instituicdo publica sobre a maturidade em GC.
Segundo o autor, foi possivel observar que o capital intelectual foi considerado um
ativo na gestdo do conhecimento em instituicdes publicas, sendo possivel promover a

producdo de um novo conhecimento organizacional com vistas a garantir melhores
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resultados. O autor observa ainda o aprimoramento no processo de identificar, criar,
armazenar, compartilhar e aplicar o conhecimento, sendo esta a melhor forma de se
medir o nivel pelo qual se encontra a gestdo do conhecimento.

Almudallal (2016), Pee e Kankanhalli (2016) comentam que a gestdo do conhecimento
tem ganhado for¢ca no &mbito da Administracdo Publica. Os autores comentam que as
evidéncias baseadas nas experiéncias em avaliar o impacto da GC e o0 seu
desempenho ainda € limitado. Isto porque sdo poucos os estudos voltados a avaliacédo
dos aspectos mais amplos e dos meios pelos quais a gestdo do conhecimento
influencia o desempenho das instituicbes do setor publico, assim como a avaliacao de
como ela pode ser implementada efetivamente. Faltam uma avaliagdo empirica e de
exposicao tedrica da magnitude de seus resultados.

Analisando-se com um todo, contatam-se que as questdes investigadas no ambito da
Administracdo Publica centralizam nos seus aspectos de diagndésticos e implantagéo
da gestédo do conhecimento de forma estruturada, sendo muito incipiente as questbes
gue tratam da avaliacdo de impacto apos a implantacdo em uma determinada area ou
organizacao publica.

Juérez e Cervantes (2012) ressaltam que a demanda da sociedade por mais
informacdo da Administracédo Publica faz com que seja necessario estabelecer novas
formas para interacéo, que estdo inteiramente relacionadas ao desenvolvimento da
Sociedade do Conhecimento. Os autores propdem foco nos seguintes aspectos: i)
Transparéncia e eficacia na gestdo publica; ii) Produtividade nas organizacdes
publicas; iii) Capacitacdo na formacdo dos gestores e funcionarios publicos; e iv)
Melhora e variedade na oferta de servigos publicos de qualidade. Desta maneira, 0s
autores asseguram que “a gestdo do conhecimento resulta numa ferramenta de
grande transcendéncia para as organizacdes publicas, cujo maior capital reside nas
pessoas que a integram e nos conhecimentos, tanto faticos como procedimentais”
(JUAREZ; CERVANTES, 2012, p. 2).

Juérez e Cervantes (2012, p.1) comentam que “a evolugdo da sociedade do
conhecimento leva consigo certas mudancas sociais e econdmicas que influenciam
de maneira decisiva na gestao das organizagfes publicas, as quais assumem novas
responsabilidades relacionadas com a configuracdo e o desenvolvimento da

Sociedade do Conhecimento”.
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Pardo et al. (2013, p. 1) destacam em seu estudo que “as instituicbes publicas séo
grandes produtores e consumidores de conhecimento”, as quais devem prestar
especial atencao a dois aspectos essenciais, quais sejam: “i) Ser altamente eficiente
em arrecadar e aplicar adequadamente 0s recursos; e ii) Melhorar a capacidade de
vida de seus cidadaos mediante os servi¢os especializados que prestam”.

Assim sendo, a promoc¢do da gestdo do conhecimento nas organizagdes publicas
infere conhecimento publico dos individuos participantes. Além da propria
Administracéo, deve-se analisar ainda a sociedade e os servidores como um todo que,
quando bem pronunciados quanto a gestdo do conhecimento, poderdo contribuir para
o melhor uso dos recursos impulsionando assim o sucesso administrativo (BEM,;
PRADO; DELFINO, 2013).

2.3 Gestdo do conhecimento nas organizagfes publicas

Coelho (2004) reforca que a gestdo do conhecimento em organizagdes publicas esta
relacionada ao atendimento das demandas da sociedade e das organizacdes
privadas, tendo como objetivos a lucratividade dos empreendimentos. Batista (2004)
assume que:

O papel da gestdo do conhecimento na Administracdo Publica
transcende, portanto, a finalidade de melhorar o desempenho
organizacional, cumprindo importante funcdo na sociedade
democratica e na insercdo do pais na economia mundial
(BATISTA, 2004, p. 10).

Brito (2017) argumenta sobre a gestdo do conhecimento na esfera publica, ao

discorrer que:
GC na esfera publica ocorre de maneira mais lenta que a do
setor privado, ha necessidade de desenvolver e incrementar as
competéncias para enfrentar esse desafio, por meio do
desenvolvimento de infraestrutura, conteddos e servicos
voltados para garantir o0 acesso democratico a informacéo e ao
conhecimento (BRITO, 2017, p. 122).

Wiig (2002, p. 224-239) destaca a importancia do conhecimento na administracdo
publica, ao indicar que “a viabilizagcdo de qualquer sociedade depende da qualidade
do fornecimento dos servi¢os publicos, sendo que essa qualidade € influenciada por
fatores como estrutura governamental, responsabilidades, capacidades, informacéao,
especializacdo do quadro de servidores e conhecimento disponivel”. Ainda segundo
o autor, “é importante criar uma visdo organizacional, que deve ser amplamente

disseminada sobre o que a GC pode fazer em cada unidade da administracéo publica,
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com foco especial nos beneficios e impactos que podem ser esperados por essas
novas praticas”.

Segundo Batista (2012, p. 10), “no setor publico é importante relacionar também os
processos de GC (identificacdo, criacdo, compartiihamento, armazenamento e
aplicacao do conhecimento) com a aprendizagem e a inovagéo, sendo que a inovacgéo
nas organizagdes publicas € voltada para o aumento da eficiéncia e para a melhoria
da qualidade dos servicos publicos prestados a populacdo”. Na gestdo Publica, a
Gestao do Conhecimento deve ser direcionada aos servidores publicos, que detém o
conhecimento, a alta gestdo que tem o poder de fazer acontecer e aos cidadaos que
sdo o publico alvo do servigo publico. Por meio compartilhamento e armazenamento
de informacdes, eficiéncia e a melhoria na qualidade dos servicos.

Heisig (2009) em sua pesquisa “Harmonisation of knowledge management —
comparing 160 KM frameworks around the globe” analisou 160 modelos relevantes,
tanto para organizagfes privadas como publicas, oriundos da pesquisa e da prética
organizacional para classificar os componentes de GC e descobrir distincbes e
conformidades nos processos de GC (identificar, criar, armazenar, compartilhar e
aplicar conhecimento) e as dimensdes de GC: i) Humana (categorias: cultura, pessoas
e lideranca); ii) Organizagéo (categorias: estruturas e processos); iii) Tecnologia € iv)
Gestao de processos (categorias: estratégia e controle), que sao relevantes tanto para
organizacdes privadas como publicas.

Abdullah e Date (2009) mencionam 0s seguintes motivos que os setores publico e
privado tém em comum ao implantar a GC: i) atrair e manter o capital humano; ii)
promover o capital social; iii) criar e usar o capital estrutural, iv) compartilhar processos
e melhores praticas (em combinacdo com praticas inovadoras), e v) estimular a
colaboracdo. O setor publico tem um papel fundamental e Unico na promocao da
partilha do conhecimento, na criagédo, na integracéo, e disseminacdo de recursos de
conhecimento disponiveis em seu contexto. Este papel inclui: o fornecimento de
conhecimento tradicionalmente ndo fornecido por empresas privadas; garantia de
educacado e conhecimento para todos; constru¢ao de centrais de conhecimento; e 4)
promocao de direitos de propriedade intelectual. O raciocinio para o conhecimento no
contexto publico também pode ser entendido pela propria analise da estrutura do

governo e as suas fungoes.
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Abdullah e Date (2009) mencionam também as caracteristicas de organizacdes
publicas em impulsionar o conhecimento, quais sejam: (a) Conhecimento € um
recurso inimitavel e o governo eficaz deve basear-se na aquisicdo e divulgacao
eficazes de conhecimento; (b) Governo é equitativo, 0 que pressupde que requisitos
de conhecimento semelhantes sejam distribuidos entre estados e governos; (c)
Transferéncias frequentes de trabalhadores do conhecimento através de
departamentos (dreno de conhecimentos); e (d) Necessidade de se posicionar como
um governo antecipatorio, que aprende com a experiéncia passada, entende o cenario
e antecipa futuras ameacas e oportunidades.

Ainda conforme Abdullah e Date (2009), o cidad&o estd mais acostumado a lidar com
governos usando uma ampla variedade de canais de conhecimento, portanto, os
governos precisam continuamente reavaliar seus programas de prestacao de servicos
para confrontar-se com os desafios de sua governanca. Estéo incluidos a necessidade
de: atrair e reter capital humano; capital social, criar e usar capital estrutural;
compartilhar melhores praticas e processos (combinados com inovacgdes praticas); e
na colaboracdo com os outros. Os representantes do setor publico encaram as
iniciativas de gestao do conhecimento como subsidio para a constru¢do de uma base
para governo eletronico.

Figura 2: Beneficios da gestdo do conhecimento sistemética
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B 1 = Melhor eficiéncia
B 2 = Aumento de vendas
3 = Novos produtos e servigos
B 4 = Produtos e servigos aprimorados
B 5 = Custos operacionais reduzidos
6 = Aprimorando o aprendizado de gerenciamento
B 7 = Melhor qualidade

B 8 = Redugdo do tempo de ciclo

Fonte: McAdams e Reid (2000)
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Pesquisas desenvolvidas por McAdams e Reid (2000) buscaram comparar
percepcdes do setor publico e privado quanto a gestdo do conhecimento praticada.
Os resultados demonstraram que no setor publico a gestdo do conhecimento foi mais
desenvolvida como filosofia de gestdo. Nesse sentido, na Figura 3 € possivel observar
que os quatro principais beneficios percebidos da gestdo do conhecimento foram:
melhoria da qualidade, eficiéncia, aprendizagem da gestéo e reducao dos custos.
Batista (2012, p. 14) comenta que “ndo € necessario construir um modelo especifico
de gestdo do conhecimento para a Administracdo Publica brasileira. Seria melhor,
entdo, adotar um modelo tedrico construido em organizacdes privadas e buscar
molda-lo as caracteristicas especificas da organizacéo publica”.

Alguns autores especialistas em GC discordam deste argumento. Cong e Pandya
(2003) refletiram que € necessario um modelo genérico de GC especificamente
voltado ao setor publico, uma vez que as diferencas entre os setores publico e privado
modificam as caracteristicas da implementacdo de estratégias baseadas em gestao

do conhecimento.

2.4 Gestdo do Conhecimento em organizagdes publicas e privadas

Alguns autores argumentam haver diferencas especificos do contexto organizacional
publico que explicariam a elaboracdo de modelos de GC especificos para o as
organizacdes publicas, ao invés de se aceitar modelos oriundos do setor privado
(ABDULLAH; DATE, 2009; WOODFORD, 2003 apud ABDULLAH; DATE, 2009). Esta
visdo € comungada por Snowden (2002), que argumenta que no setor publico os
sistemas de valores sdo divergentes dos sistemas de valores do setor privado, bem
como hé diferencas nos sistemas de avaliacdo de um e de outro. Por isso, ndo faz
sentido o setor publico reproduzir o mesmo modelo do setor privado na area de GC.
Batista (2012, p. 10-104) concorda com a posicado de “estudiosos que defendem a
necessidade de um modelo especifico de GC para o setor publico ao apresentar e
discutir algumas premissas que levam a conclusdo da necessidade da construcdo de
um modelo genérico (que enquadre para todas as organizagdes publicas), abrangente
(que permita um entrosamento integral da GC), com foco nos resultados e especifico
de GC para a administracdo publica brasileira”.

Quanto as andlises diferenciais entre as organiza¢des publicas e privadas, o Quadro
1 mostra uma analise referencial que foi apresentada no Programa Nacional da

Gestdo Publica e Desburocratizacdo (Gespublica), no qual foi considerado o
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Instrumento para a Avaliacdo da Gestio Publica — Ciclo 2010 (GESTPUBLICA, 2010).
Os principios apresentados abaixo no Quadro 1 estdo relacionados a algumas dessas

distingcdes que dizem respeito as seguintes questdes: i) Dimenséo cidadéo-usuario e

dimensao sociedade da GC; ii) Resultados da GC,; iii) Inovacao e politicas publicas; e

iv) Relacdo entre GC e iniciativas em exceléncia em gestéao.

Quadro 2: Avaliac@o da gestéo publica— Diferencas entre organizacdes publicas e privadas

Caracteristicas

Organizagbes publicas

Organizac¢fes privadas

Fator condutor

Sado obrigadas a dar continuidade a
prestacao do servico publico.

Autonomia da vontade privada.

Orientacao Estdo sujeitas ao controle social | Fortemente orientadas para a
(requisito essencial para a | preservacdo e protecdo dos
administragdo publica contemporénea | interesses corporativos
em regimes democraticos). Isso implica: | (dirigentes e acionistas).

i ) garantia de transparéncia de agGes e
atos; e ii ) institucionalizacdo de canais
de participagéo social.

Tratamento dos | N&o podem fazer acepcédo de pessoas, | Utilizam estratégias de

clientes devem tratar todos igualmente (principio | segmentacdo de “mercado”,
constitucional da impessoalidade) e com | estabelecendo diferenciais de
qualidade. O tratamento diferenciado | tratamento para clientes
restringe-se apenas aos casos previstos | preferenciais.
em lei.

Objetivo Buscam gerar valor para a sociedade e | Buscam o lucro financeiro e
formas de garantir o desenvolvimento | formas de garantir a
sustentavel, sem perder de vista a | sustentabilidade do negdcio.
obrigacdo de utilizar os recursos de
forma eficiente.

Recursos Sao financiadas com recursos publicos, | Financiadas com  recursos

oriundo de contribuicdes compulsoérias
de cidaddos e empresas, 0s quais
devem ser direcionados para a
prestacdo de servigos publicos e a
producdo do bem comum.

particulares que tém legitimos
interesses capitalistas.

Destinatarios Cidadaos, sujeitos de direitos, e a | Os “clientes” atuais e os
sociedade, demandante da producédo do | potenciais.
bem comum e do desenvolvimento
sustentavel.

Partes interessadas Conceito € mais amplo. Inclui os | Conceito mais restrito. Inclui

interesses de grupos mais diretamente
afetados, mas também o valor final
agregado para a sociedade.

principalmente acionistas e

clientes.

Poder de regulacéo

A administracdo publica tem o poder de
regular e gerar obrigacbes e deveres
para a sociedade, assim, as suas
decisbes e ac¢Bes normalmente geram
efeitos em larga escala para a
sociedade e em areas sensiveis. O
Estado é a Unica organizagdo que, de
forma legitima, detém este poder de
constituir unilateralmente obrigacdes em
relacdo a terceiros.

N&o tém esse poder.

Lei

S6 podem fazer o que a lei permite. A
legalidade fixa os par@metros de

Podem fazer tudo que néo
estiver proibido por lei.
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controle da administracdo e do
administrador, para evitar desvios de
conduta.

Fonte: Avaliacio da Gestao Publica — Ciclo 2010 (GESTPUBLICA, 2010).

Analisando o quadro anterior, parece existir uma relagéo entre a GC e o atendimento
ao cidadao, que diferencia fundamentalmente a analise do papel da GC em
organizagfes publicas e em organizacdes privadas.

A prestacdo de servicos ao cidaddo-usudrio no contexto das organiza¢cdes publicas
assume assim fundamental importancia. Batista (2012) comenta que a administracéo
publica tem em seus cidadaos-usuarios e demais partes interessadas o principal foco
de suas acles. Dessa forma, cidaddos, usudrios, governos municipal, federal e
estadual, sindicatos, associacdes de classe, servidores publicos e grupos de pressao,
dentre outros personagens, assumem a persona de usuarios das acoes
desempenhadas pela organizacéo publica.

Assim, a GC voltada a Administracdo Publica brasileira deve incluir as dimensdes
cidaddo-usuario e sociedade em seu bojo. Isto porque esses diferentes personagens
e caracteristicas Unicas impelem a GC o cumprimento de um importante papel na
Administracdo Publica ao aumentar a capacidade social e contribuir para que o
cidaddo e a sociedade civil participem efetivamente no processo de tomada de
decisbes das organizacGes publicas (WIIG, 2002, p. 224 apud MONAVVARIAN;
KASAEI, 2007).

2.5 Administracédo Publica

Para atingir o objetivo desta pesquisa, cumpre distinguir e compreender de que se
trata a Administracdo Publica, visto que serd alvo de analise neste estudo, sendo
representada aqui, especificamente, pelo 6rgdo encarregado de execucdo de
atividades de atendimento ao cidaddo POUPATEMPO (2017). Ao conceituar a
Administracdo Publica, Meirelles (1996) discorre que, em sentido formal, a
Administracdo Publica seja o conjunto de 6rgaos instituidos para consecucdo dos
objetivos do Governo; em sentido material, € o conjunto das fun¢des necessérias aos
servicos publicos em geral; em acepcao operacional, € o desempenho perene e
sistematico, legal e técnico, dos servicos do préprio Estado ou por ele assumido em

beneficio da coletividade. Numa visao global, a Administracdo Publica €, pois, todo o
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aparelhamento do Estado preordenado a realizagdo de seus servicos, visando a
satisfacdo das necessidades coletivas.

Do ponto de vista de Moraes (1999), continua em sua argumentacao: A Administracédo
Publica pode ser definida objetivamente como a atividade concreta e imediata que o
Estado desenvolve para a consecuc¢do dos interesses coletivos, e subjetivamente
como o conjunto de 6rgéos e de pessoas juridicas aos qual a lei atribui 0 exercicio da
funcdo administrativa do Estado. Em vista dos conceitos explicitados, pode-se
entender que a Administracdo Publica estad ligada ao interesse publico e as
necessidades sociais, valendo-se, para isso, de toda a sua estrutura administrativa,
direta ou indireta, como também das ferramentas que a legislagéo Ihe permite utilizar,
pois, para cumprir a funcdo administrativa, sempre direcionada ao interesse publico,
o Estado se vale de certas prerrogativas. Cabe lembrar que a atividade de administrar
é precedida de uma vontade do agente legitimado para tal conduta.

No caso da Administracdo Publica a vontade decorre da lei que fixa finalidade a ser
perseguida pelos administradores, neste caso, mantidos com recursos publicos e
encarregados da decisdo e implementacdo das normas necesséarias ao bem-estar
social e das acBes necessérias a gestdo da coisa publica. A denominada funcao
administrativa do Estado submete-se a um especial regime juridico. Trata-se do
denominado regime de direito publico ou regime juridico-administrativo. Sua
caracteristica essencial reside, de um lado, na admissibilidade da ideia de que a
execucdo da lei por agentes publicos exige o deferimento de necessarias
prerrogativas de autoridade, que facam com que o interesse publico juridicamente
predomine sobre o interesse privado; e de outro, na formulacéo de que o interesse
publico ndo pode ser livremente disposto por aqueles que, em nome da coletividade,
recebem o dever-poder de realizad-los. Segundo a Constituicdo Federal de 1988,
consiste, na verdade, no regime juridico decorrente da conjugacédo de dois principios
basicos: “o principio da supremacia dos interesses publicos e o da indisponibilidade
dos interesses publicos”.

Corroborando com essa ideia, Cardozo (1999) argumenta que estes sao principios
gerais, necessariamente ndo positivados de forma expressa pelas normas
constitucionais, mas que consistem nos alicerces juridicos do exercicio da fungéo
administrativa dos Estados. Todo o exercicio da fungdo administrativa, direta ou

indiretamente, serd sempre por eles influenciado e governado. Tomando o conceito
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de Administracdo Puablica em seu sentido orgéanico, isto é, no sentido de conjunto de
Orgaos e pessoas destinados ao exercicio da totalidade da acdo executiva do Estado,
a nossa Constituicdo Federal positivou os principios gerais norteadores da totalidade
de suas funcdes, considerando todos os entes que integram a Federacao brasileira
(Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios).
Deste modo, os principios inerentes a Administracdo Publica sdo aqueles expostos
no art. 37 de nossa vigente Constituicdo (da legalidade, da impessoalidade, da
moralidade, da publicidade e da eficiéncia). Outros, de forma implicita ou tacita. Cabe
acentuar que estes principios se constituem mutuamente e ndo se excluem, ndo séo
jamais eliminados na gestéo publica. Destaca-se ainda que esses principios fornecam
as diretrizes a serem seguidas por todos os administradores publicos.
A aplicacdo das metodologias de Gestdo do Conhecimento na administracdo publica
vai além dos objetivos de desenvolvimento organizacional e beneficio competitivo,
particularidade das organizages privadas. Sua finalidade conforme coloca Batista
(2004) é:
a) preparar cidadaos, e organizacfes para atuar como parceiros do Estado na
elaboracao e na implementacéo de politicas publicas;
b) reduzir as desigualdades por meio de constru¢éo, manutencao e ampliacao
do capital intelectual das empresas; e
c) criar uma sociedade competitiva por meio da educacédo dos cidadaos, e
mediante o desenvolvimento das organizacdes para que estas se tornem

competitivas em todas as areas do conhecimento. (BATISTA, 2004: p.10).

E da Administracdo Publica a maior parte da responsabilidade de criacdo de uma
sociedade competitiva e de insercédo do pais na era do conhecimento. Sua atuacao
pode influenciar decisivamente essa trajetéria, através do desenvolvimento de uma
estratégia e um plano de acao global que esteja relacionado com os sistemas de
conhecimento, inovagao e tecnologia do pais.

Essa administragcdo pode ainda impulsionar o crescimento desses sistemas
formulando conceitos e atuando como lider, articulador e fomentador. Pode também
desempenhar uma funcéo chave ao estabelecer prioridades e objetivos essenciais.

Assim, podera iniciar um processo participativo que reuna as diversas partes
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interessadas e dé lugar a uma estratégia de conhecimento, inovacdo e tecnologia,
integrada e centrada nas pessoas (UNPAN, 2002).

Através da Gestao do Conhecimento no ambito da Administracéo Publica, o governo
pode levar a sociedade a um novo consenso sobre metas de desenvolvimento. E, para
efetiva mudanca da configuracao do pais, para uma melhor, o governo devera agir do
seguinte modo: legislar, apoiar a nova legislacdo com as regras da lei, mudar o foco
de suas atividades e reestruturar a administracao publica para alcan¢ar novas metas.
(UNDESA/DPADM, 2005).

Na sequéncia sao explorados conceitos e aplicacdes acerca de Servico Publico,
Organizacdo/empresa Publica e Servidor Publico.

2.5.1 Servico Publico

De acordo com Rosa (2002) o servico publico corresponde a todas as atividades que
tenham por responsavel o Poder Publico, sendo essas atividades sé&o
desempenhadas direta e indiretamente pelo Estado, visando assim solucionar
necessidades essenciais do cidadéo, da coletividade ou do préprio Estado.

Contudo, em relacéo ao conceito de servigo publico, existe a percepcao de que ele se
transforma de acordo com a dindmica do contexto social, politico e econémico no qual
ele se insere, assim como a no¢ao do que ele trata é interpretada de acordo com o
modelo de Estado e estruturada de acordo com o nivel de intervencdo estatal na
atividade econdémica. O servico publico surgiu como consequéncia de transformacdes
sociais que evidenciaram a necessidade de tornar efetivos os direitos e garantias
fundamentais (ROSA, 2002).

Os individuos buscaram isso através do exercicio da cidadania. Maciel (2002) explica
gue a nocao brasileira do que é servico publico, que prevalece nessa segunda década
do século XXI, foi importada da Franca onde no século XIX se firmou uma escola do
servigo publico. A autora considera importante, para um melhor entendimento dessa
mateéria, retornar a época imperial onde nao havia determinacdo do que era “o bem
para a coletividade”, e valia apenas o que o Rei queria e decidia. Ela expde que as
definicbes das atividades do Estado, que fazia muito pouco pela sociedade,
comecaram com a revolucao francesa A prestacdo dos servigcos pelo Estado era
minima e a no¢ao de servico publico era restrita, por essa raz&o, a sociedade comegou

a se organizar para satisfazer suas necessidades (MACIEL, 2002).
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Ainda, de acordo com a autora, o servigco publico comecou a ter outra feicdo na
segunda metade do século XX como uma consequéncia de terem sido estabelecidos
na Constituicdo uma série de direitos e garantias ao cidaddo a serem assegurados
pelo Estado, disponibilizando definicbes claras sobre quais sdo os servicos publicos
gue devem ser prestados aos cidadaos e a quem compete essa prestacéo. Foi a partir
dai que passou a existir uma nova administracéo publica, voltada ao atendimento dos
direitos dos cidadaos (MACIEL, 2002).

2.5.2 Organizacao/empresa publica

Empresas publicas sé@o entidades definidas no direito positivo brasileiro como sendo
dotadas de personalidade juridica de direito privado. Elas séo criadas pelo poder
publico para desempenhar as atividades necessarias a conquista de fins de natureza
publica, mas devem funcionar de acordo com os moldes e padrdes que caracterizam
as atividades dos particulares (DALLARI, 1979).

O surgimento das organizac¢des publicas representou uma mudanc¢a nos paradigmas
da sociedade. A importancia delas deve-se principalmente ao fato de serem
responsaveis pela mediacao entre o Estado e a sociedade.

Sobre o fator publico, entendeu-se recentemente que todas as organizacfes
pertencem a mesma espécie: todas sado “organizagdes” e, por isso, guardam algumas
caracteristicas comuns. Todas teriam, em Ultima instancia, uma finalidade publica
(VENTURA,1999).

Na visdo de Vaitsman (2010), enquanto produto de uma histéria social, politica e civica
a configuracao de qualquer organizacao publica também revela determinados padrées
de interacdes entre seus membros. Se por cultura organizacional entende-se o
sistema de significados compartilhados pelos membros de uma organizacéo que lhes
da algum tipo de identidade coletiva, a cultura das organiza¢cfes publicas é marcada
pelo modo como se instituiram as relagdes entre estado e sociedade, bem como as

relacdes do sujeito com a coisa publica (VAITSMAN, 2010).

2.5.3 Servidor publico

Existe toda uma estrutura formada para sustentar o Estado e viabilizar a execucgéo
das suas politicas bem como as suas finalidades. Além do aparato legal, técnico,
estrutural, entre outros, ele é naturalmente sustentado e movimentado por pessoas.
Na sua estrutura, existem postos ocupados por pessoas eleitas, outros por pessoas

indicadas por superiores hierarquicos da organizacao e politicos, entre outros, e 0s
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cargos ocupados pelos chamados funcionarios publicos ou servidores publicos que
sd0 nomeados através de concursos publicos.

De acordo com Meirelles (1996) verificam-se divergéncias na forma de nomear 0s
funcionarios, porém, segundo esse autor, durante o exercicio de suas funcgdes,
independente da maneira como entraram em seus postos, sdo chamados de agentes
publicos. Sob essa perspectiva, o Estado € um empregador e os funcionarios publicos

sdo os trabalhadores.
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3. METODO E MATERIAIS DA PESQUISA

Conforme Ander-Egg (1978, p. 28), uma pesquisa consiste num “procedimento
reflexivo sistematico, controlado e critico, que permite descobrir novos fatos ou dados,
relagdes ou leis, em qualquer campo do conhecimento”. De acordo com Booth et al.
(2000), a pesquisa é algo proprio da natureza humana, que envolve o trabalho de
reunir informag@es pertinentes para decisdo de um problema previamente constituido.
Diferencia-se pela sua esséncia sistematica e metddica (Collis, Hussey, 2005), cuja
cientificidade objetiva estabelecer “generalizacdes, leis e teorias cientificas que sirvam
como premissas de argumentos légicos, a partir dos quais possamos inferir a
ocorréncia de determinados fendbmenos” (ALVES-MAZZOTTI; GEWANDSZNAJDER,
1999, p. 67).

A partir dessas caracteristicas, Trujillo (1974) argumenta que a investigacao cientifica
advinda do conhecimento seja baseada em fatos, cujas hip6teses e proposicdes
possuem sua veridicidade apurada através da sua experimenta¢do. Em razéo disso,
Popper (2003, p. 27) comenta que “a tarefa da légica da pesquisa cientifica, ou da
l6gica do conhecimento, € [...] ajustar uma analise l6gica desse procedimento, ou seja,
analisar o método das ciéncias empiricas.

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodologicos formulados para
esta pesquisa, além do instrumento de pesquisa a ser utilizado. Por fim, também séo
feitas consideracdes sobre o método a ser empregado para a analise dos dados e 0s

respectivos resultados encontrados na pesquisa de campo.

3.1 Método

Para Fonseca (2002), methodos significa organizacéo, e logos, estudo sistematico,
investigacao, verificacao; ou seja, metodologia é o estudo da organizacdo, para serem
realizados em uma pesquisa ou um estudo, ou informacao. Teoricamente, significa o
estudo dos caminhos, dos instrumentos utilizados para fazer uma pesquisa cientifica.
(MINAYO, 2007, p. 44) argumenta haver muita proximidade entre teoria e método,
uma vez que sdo dois termos intrinsecos, “devendo ser combinados de maneira
integrada e correspondente quando se escolhe um tema, um objeto, ou um problema
de investigagao”.

O método de pesquisa, ou seja, o conjunto de regras empregado na pesquisa para

observar fenémenos e inferir conclusées a partir de observagdes, € exposto a seguir.
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Este € um estudo descritivo de natureza qualitativa, que considera como método a
énfase na perspectiva do individuo que esta sendo estudado e no ambiente em que
ele esta inserido.
Para Fonseca (2002), pesquisas descritivas, como o0 proprio nome indica, procuram
descrever um fendmeno circunscrito a determinadas caracteristicas. Na visdo de Van
Maanen (1979), na pesquisa qualitativa o pesquisador procura abreviar a distancia
entre a teoria e os dados, entre 0 argumento e a acado, usando a légica da analise
fenomenoldgica, isto €, da compreensdo dos elementos pela sua descricdo e
interpretacgéo.
Miles (1979) argumenta que a abordagem qualitativa € comumente empregada na
pesquisa junto a organizacdes, pelo seu carater enriquecedor, holistico e real.
Segundo Flick (2009), a pesquisa qualitativa € voltada para a andlise de
peculiaridades locais e temporais de um caso concreto, contemplando também a
variedade de abordagens para aplicacdo deste método de pesquisa.
Bryman (1989) comenta que a pesquisa qualitativa tem as seguintes caracteristicas:

* O pesquisador observa os fatos sob a 6ptica de alguém interno a organizacao;

* A pesquisa busca uma profunda compreensao do contexto da situacio;

* A pesquisa enfatiza o processo dos acontecimentos, isto €, a sequéncia dos

fatos ao longo do tempo;
* O enfoque da pesquisa é mais desestruturado, ndo ha hipdteses fortes no
inicio da pesquisa. Isso confere a pesquisa ser bastante flexivel;

* A pesquisa geralmente emprega mais de uma fonte de dados.
Este é um estudo descritivo de natureza qualitativa que considera como método de
pesquisa o levantamento de informacdes junto a empresa Poupatempo do Estado de
Séo Paulo. Para tanto, serd adotado o estudo de caso.
Pretende-se utilizar a estratégia qualitativa no POUPATEMPO para abordar o tema
proposto com o objetivo de apresentar 0os processos, praticas e ferramentas utilizados
na gestdo do conhecimento adotados e operacionalizados de acordo com a politica
de Gestao do Conhecimento e Inovagao estabelecida pelo Governo do Estado de Sao
Paulo (Decreto n. 53.963/2009).
Num primeiro momento, foram feitas pesquisas bibliograficas com base na tematica
Gestédo do Conhecimento na Administracdo Publica, junto as bases de dados Google

Scholar, Proquest e Peridédicos CAPES. Tais bases de dados foram escolhidas por
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incluirem publicagfes académicas multidisciplinares, conforme a natureza da teméatica
envolvida na presente pesquisa.

O método empregado nesta pesquisa (estudo de caso), segundo Yin (2015) facilita a
compreensao do objeto a ser estudado, no caso o Poupatempo no ambito do total de
unidades de atendimento, hum contexto organizacional, social e politico. Além disso,
segundo Yin (2015) o estudo de caso permite a investigacao de eventos e fendmenos
da vida real em analise aprofundada de um ou mais objetos (casos), com aplicacéo
de diferentes instrumentos de coleta de dados e com interacao entre o pesquisador e
0 objeto de pesquisa. Assim, conforme Ventura (2007), o estudo de caso proporciona
uma andlise mais aprofundada dos processos examinados.

O estudo de caso pode ser caracterizado, segundo Gil (2008, p. 57), com o “estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira a permitir o seu
conhecimento amplo e detalhado, tarefa praticamente impossivel mediante aos outros
tipos de delineamentos considerados para a pesquisa”.

Yin (2001) comenta que uma das prerrogativas de projetos de pesquisa que
empreguem estudos de casos multiplos seja sua maior expressdo, sendo que o
estudo serd beneficiado e propiciado como sendo mais robusto, quando se
comparado ao estudo de caso Unico.

Assim, nesta pesquisa sera realizado um estudo caso para abordar os objetivos
propostos junto a algumas unidades operacionais e profissionais da empresa publica
Poupatempo.

Nesta pesquisa foram realizados estudos de casos junto aos entrevistados
selecionados, de acordo com o nivel de atendimento indicados pelas equipes do
Poupatempo. Assim, 0s gestores selecionados encaminhavam os questionarios aos
seus respectivos funcionarios das unidades Poupatempo selecionadas. A quantidade
de respostas aos questionarios variou nas diferentes unidades do Poupatempo
pesquisadas, devido principalmente a quantidade de funcionarios da area de
atendimento e ao nivel de experiéncia/conhecimento quanto as praticas de GC.
Foram encaminhados questionarios aos respondentes da area de Administragédo
Geral e Administragcdo da GC com seguintes perfis profissionais: especialistas de
suporte e gestao, analistas de suporte e gestao, analistas de suporte em informéatica,
técnicos administrativos em gestao, coordenadores de atendimento, coordenadores

de recursos internos, assistentes administrativos, coordenadores de atendimento e
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arquitetos. Os questionarios encaminhados aos profissionais versavam sobre a
andlise da GC implementada no Poupatempo, segregado em duas partes, sendo que
a parte | voltava-se a adocao, operacionalizacao e gestado da politica de GC e inovacao
e a parte Il voltava-se as praticas e iniciativas de criacdo e disseminacdo de
conhecimento. Os questiondrios em andlise respondem a pesquisa de campo
realizada nas unidades do Poupatempo sobre:

- Como a empresa publica paulista POUPATEMPO (2017) adota,
operacionaliza e gerencia a politica de Gestdo do Conhecimento e Inovacao
do Decreto Estadual n. 53.963/2009 (ALESP,2009)?

- Quais sdo as préticas e iniciativas de criacdo e disseminacdo de
conhecimento adotadas pela empresa publica POUPATEMPO?

A parte Il do questionario voltava-se aos fatores promotores e inibidores da adocéo
de préticas e iniciativas de criacdo e disseminacdo de conhecimento no Poupatempo
e foi direcionada aos respondentes com o0s seguintes perfis profissionais: assistentes
administrativos, atendentes especializados, coordenadores de atendimento/Rl,
administradores, atendimento especializado (supervisores), coordenadores de
recursos internos, supervisores de servicos, coordenadores de atendimento e
atendimento especializado, especialistas em suporte a gestdo, coordenadores de
comunicagdo, analistas de suporte de informatica, técnicos administrativos e
assistentes de informatica da area de gestdo. Os questionarios em analise
respondem a pesquisa de campo realizada nas unidades do Poupatempo sobre:

- Como foram abordados os estudos de casos junto aos Administradores das
Unidades do Poupatempo que aplicam as praticas e ferramentas de Gestéo
do Conhecimento?

Gagnon (2010) comenta que o estudo de casos multiplos proporciona a conclusao de
um conjunto de estudos de casos, sendo mais benéfico para as pesquisas sobre um
fendbmeno em especial. Para esta pesquisa se faz necessario o estudo de casos
multiplos, uma vez que os principais responsaveis pelas Unidades Poupatempo foram

envolvidos para responder aos instrumentos de pesquisa previstos.

3.2 Universo, amostragem e amostra
Marconi e Lakatos (2017) asseveram que, em muitos casos, € quase impossivel
realizar a coleta de informacgdes considerando todo o universo do estudo. Neste caso,

€ possivel optar por uma amostra representativa do universo de modo que o0s
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resultados representem o0 comportamento de todos o0s casos do universo
contemplado. Segundo o0s autores, serd considerada como representativa a
amostragem indicada por critério de tipicidade, ou seja, aquela por meio da qual se
seleciona um grupo a luz das informacdes disponiveis.

A proposta desta pesquisa foi avaliar a GC no Poupatempo apds a implantacéo do
decreto n°® 53.963 pelo Governo do Estado de Sao Paulo, que institui a Politica de
Gestdo do Conhecimento e Inovacdo nas organizacfes publicas de Sédo Paulo. O
Poupatempo foi selecionado como principal objeto de pesquisa em funcao de ser uma
empresa publica paradigmatica. O Poupatempo ganhou véarias premiacdes nos
altimos anos, além de ser reconhecido como uma empresa de prestacao de servigcos
de elevada qualidade pela populacdo (SAO PAULO, 2014, 2017).

O Programa Poupatempo foi exaustivamente detalhado, pensando na possibilidade
de sua replicacdo nas suas unidades de atendimentos no programa de Governo do
Estado de Sao Paulo. O ambiente de estudo foi 0 6rgéo publico e a pesquisa buscou
associar o objeto ao contexto de aplicacdo, e finalmente, para analisar a forma da
Gestdo do Conhecimento, analisando suas praticas, iniciativas, processos,
tecnologias e ferramentas aplicadas, além de mapear suas contribuicbes para a
prestacao de servigos publicos inovadores no Brasil.

Sendo assim, a selecdo de algumas unidades do Poupatempo que sejam
representativas no ambito do estado de Sdo Paulo, devido ao seu modelo de gestéo
e a sua relevancia no atendimento aos cidaddos, pode indicar casos tipicos

considerados nesta pesquisa.

3.3 Instrumentos de pesquisa

Nesta pesquisa foram adotados o0s seguintes instrumentos de pesquisa: a) entrevistas
semiestruturadas, b) observacao direta e c) analise documental de registros publicos.
Para Kumar (2011, p. 137), “qualquer interagdo entre pessoas, podendo ser
pessoalmente ou de outra forma entre dois ou mais individuos com um propdsito
especifico em mente é chamado de entrevista”. Para Marconi e Lakatos (2017), na
entrevista semiestruturada o entrevistador elabora um roteiro com as questbes a
serem abordadas, contudo com liberdade de mudar de acordo a conveniéncia do tema
em discussdo. Nesse sentido, Manzini (2004) argumenta que a entrevista
semiestrutura tem como uma das particularidades a possibilidade de realizar outras

perguntas para melhorar a compreensao da informacéao.
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As entrevistas semiestruturadas foram realizadas a partir do roteiro disponivel no
Apéndice A deste trabalho. O roteiro de entrevista semiestruturada foi desenvolvido a
partir do referencial teérico construido no capitulo 2, tendo com principais bases o0s
trabalhos de Batista et al. (2005) e Gaspar (2010). O roteiro sera aplicado ao gestor
de Gestédo do Conhecimento da Superintendéncia do Poupatempo, aos gestores das
unidades Poupatempo indicadas e aos técnicos administrativos das respectivas
unidades.
O roteiro de entrevistas apresenta a seguinte estrutura:
- Parte | - Adocao, operacionalizagdo e gestado da politica de Gestao do
Conhecimento e Inovacdo do Decreto n. 53.963/2009 (SAO PAULO,
2009);
- Parte Il - Préaticas e iniciativas de criacdo e disseminacdo de
conhecimento;
- Parte Il - Fatores promotores e inibidores da adocdo de préticas e
iniciativas de criacdo e disseminacdo de conhecimento;
Quanto a observacédo direta, o pesquisador terd acesso as unidades Poupatempo
indicadas para verificar in loco o0 processo, as praticas e as iniciativas de gestdo do
conhecimento utilizadas. A técnica de observacéo direta permite ao pesquisador nao
apenas “ver e ouvir, mas também [...] examinar fatos ou fendmenos que se deseja
estudar” (MARCONI; LAKATOS, 2001. P. 107).
Em relacédo a pesquisa documental, o pesquisador tera acesso a documentos oficiais
internos do Poupatempo (site, relatérios, estudos, intranets, documentacdo de
atendimento, AVA avaliacbes e documentos quantitativos), bem como também se
valera de noticias publicadas em outros veiculos de comunicacdo. A pesquisa
documental consiste em identificar, verificar e apreciar os documentos com uma
finalidade especifica. Esta, deve ser utilizada quando a linguagem utilizada nos
documentos € um elemento fundamental para a investigacado (SOUZA, 2012).

3.4 Técnicas de coleta e tratamento de dados

As falas dos respondentes da entrevista foram documentadas e apreciadas a partir da
técnica de analise de conteudo de Bardin (2011), buscando-se assim compreender
melhor o fenbmeno estudado a partir dos objetivos formulados nesta pesquisa.

As informagbes das respostas coletadas por meio do roteiro de entrevista

semiestruturada foram organizadas, tabuladas e codificadas, servindo também de
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base para a analise e compreensédo dos principais achados com base nos objetivos
tracados nesta proposta de pesquisa. Para Marconi (2017), é muito importante
considerar a objetividade e validade das questdes da entrevista, para que o estudo
ofereca boas perspectivas cientificas.

Os contetdos dos documentos considerados na pesquisa documental foram
analisados visando depuracgao das informacdes no sentido de atender os objetivos de
pesquisa ja delineados. Segundo Gil (2008), os documentos constituem importante
fonte de dados para a pesquisa, pois sdo fonte analise que pode proporcionar

compreensao sobre o fenbmeno em anélise.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS
4.1 Breve caracterizagao do Programa POUPATEMPO

Em 1997 o Governo do Estado de Séo Paulo, para facilitar o acesso do cidadao as
informacdes e servicos publicos, implantou o Programa POUPATEMPO (2017), que
reline, em um Unico local um amplo leque de érgdos e empresas prestadoras de
servicos de natureza publica, realizando atendimento sem discriminagcdo ou
privilegios. O POUPATEMPO (2017) é um servico do governo que possibilita a
realizacdo de emissdes de documentos oficiais dentro de um menor tempo e em locais
diversificados onde se torna muito mais simples por meio desse servico.

O POUPATEMPO (2017) unidade Sé localizado na Avenida Rangel Pestana, 300 —
Centro — Sdo Paulo — Capital foi a primeira unidade do programa, inaugurada em 20
de outubro de 1997, na Praca do Carmo, préximo a Praca da S€, marco zero da cidade
de S&o Paulo. Com a aprovagdo da sociedade ao padrédo de atendimento do
POUPATEMPO (2017), o programa se expandiu. Hoje, sdo 72 postos fixos de
atendimento e uma unidade movel.

O Programa POUPATEMPO (2017) disponibiliza diversos servicos a populacdo e
informacgdes sobre servigos oferecidos, documentos, condigdes, prazos e taxas.

O “padrao POUPATEMPO (2017)” tornou-se um modelo de atendimento que vem
sendo seguido por outros 6rgaos e empresas governamentais e também pela iniciativa
privada.

Segundo o site do POUPATEMPO (2017), o sistema de atendimento ao cidadao foi
criado através de uma lei complementar de 1.046/2008 de 02-06-2008, na qual os
servicos que estarao disponiveis em cada Posto do “POUPATEMPO - Centrais de
Atendimento ao Cidadao” serao prestados sob a supervisao e orientagao técnica dos
orgédos e entidades competentes, sendo o atendimento individual e direto ao cidadao.
As atividades préprias do Poder Publico s6 poderao ser praticadas por servidor titular
de cargo ou fungdo competente. “As demais atividades poderédo ser exercidas por
servidor publico, empregado do setor publico ou privado e empresas para esse fim
contratados, nos termos do artigo 6° desta lei complementar”.

Os Postos do “POUPATEMPO - Centrais de Atendimento ao Cidadao” sao
implantados com 0s seguintes objetivos: 1 - Concentrar em um Unico espaco fisico a
prestacdo de diversos servicos publicos; 2 - Dar atendimento ao cidadéo,

proporcionando lhe diminuicdo de tempo e de custo; 3 - Propiciar ao cidadao alto



42

padrao de atendimento, com qualidade e eficiéncia; 4 - Acolher, orientar e informar o
cidadao sobre os procedimentos necessarios para 0 acesso aos servigos disponiveis”.
Para o desempenho de atividades préprias do Poder Publico, de supervisdo e
orientacdo técnica, que fazem parte dos servicos prestados nos Postos do
‘“POUPATEMPO - Centrais de Atendimento ao Cidad&o”, os Secretarios de Estado, o
Procurador Geral do Estado ou os Superintendentes indicardo servidores
pertencentes ao respectivo Quadros. Para fins o numero de servidores a serem
indicados para cada Posto sera definido de acordo com as necessidades, em conjunto
com o 6rgao de origem e a Secretaria de Gestdo Publica. O treinamento e a selecao
dos servidores serdo feitos de forma centralizada, sob a coordenagdo e o
gerenciamento da Secretaria de Gestdo Publica. A Secretaria de Gestao Publica
requisitard, junto as respectivas Secretarias, a Procuradoria Geral do Estado ou as
Autarquias, os servidores selecionados para o desempenho das atividades préprias
do Poder Publico. Os servidores somente poderdo ser designados no efetivo exercicio
dos cargos dos quais sejam titulares efetivos ou da funcao-atividade dais quais sejam
ocupantes em carater permanente”. Os Postos do” POUPATEMPO - Centrais de
Atendimento ao Cidadao” poderdo contar, para o desempenho das atividades de
apoio neles desenvolvidas.

A Secretaria de Gestéo Publica podera requisitar, junto as respectivas Secretarias, a
Procuradoria Geral do Estado ou as Autarquias, os servidores selecionados para o
desempenho das atividades. Os Secretarios de Estado, o Procurador Geral do Estado
ou os Superintendentes procederdo a designacao dos servidores requisitados para o
desempenho de atividades de apoio junto aos Postos do “POUPATEMPO — Centrais
de Atendimento ao Cidadao”.

O Programa Poupatempo esta difundido por todo o Estado de S&o Paulo, sendo que
a escolha da cidade que recebera um Posto Poupatempo depende da importancia e
influéncia desta na microrregido. Depende também do empenho da area politica da
regido, que promovem juntamente com o governo estadual a implantagéo do Posto,

facilitando as condi¢des necessarias para este processo.
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Figura 3: Municipios do Estado de S&o Paulo atendidos no Programa Poupatempo

Fote: http://intranet.poupatempo.sp.gov.br

A distribuicdo das unidades de atendimento do POUPATEMPO nas cidades do Estado

de S&o Paulo segue a seguinte estrutura:

Regido da Cidade de S&o Paulo (Capital) — cinco unidades bairros: Sé,
Santo Amaro, Itaquera, Cidade Ademar e Lapa,;

Regido Metropolitana da Grande Sao Paulo — treze unidades
distribuidas nos seguintes municipios: Sao Bernardo do Campo,
Guarulhos, Osasco, Mogi das Cruzes, Suzano, Caieiras, Cotia,
Diadema, Carapicuiba, Tabodo da Serra, Iltaquaquecetuba, Santo André
e Maug;

Regido do Litoral — cinco unidades distribuidas nos seguintes
municipios: Santos, Caraguatatuba, Praia Grande, Guaruja e Sao
Vicente;

Regido do Interior — quarenta e nove unidades distribuidas nos seguintes
municipios: Campinas Centro, Campinas Shopping, Sdo José dos
Campos, Ribeirdo Preto, Bauru, Sdo José do Rio Preto, Jundiali,

Taubaté, Piracicaba, Araraquara, Presidente Prudente, Sdo Carlos,
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Tatui, Rio Claro , Franca , Botucatu , Aracatuba , Marilia , Sorocaba ,
Americana , Araras , Mogi Guacu, Sado Jodo da Boa Vista , Itapeva ,
Registro , Ourinhos , Catanduva , Itu , Indaiatuba , Bebedouro , Avare,
Barretos, Lins, Braganca Paulista , Itapetininga , Jacarei , Fernanddpolis
, Dracena , Votuporanga , Andradina , Pindamonhangaba , Assis ,
Limeira , Birigui , Penapolis, Sertdozinho, Guaratingueta, Jal e Tupa.

4.2 Organograma do POUPATEMPO - Superintendéncia de Novos Projetos e
Superintendéncia de Operacdes

Segue abaixo a estrutura organizacional da SEDE do POUPATEMPO (2019),
localizado na Cidade de S&o Paulo — Capital, que tem por finalidade na administracao
da gestéo da qualidade dos 73 postos de atendimentos distribuidos no Estado de Sao
Paulo.

A Superintendéncia de Novos Projetos, compete a coordenacio de novos projetos,
seja para implantacdo de novas tecnologias nos postos em funcionamento, seja para
implantacdo completa de novos postos. A ela se vincula uma equipe de planejadores,
arquitetos, especialistas em organizacdo e métodos, estatisticos e gestores por
indicadores. A Superintendéncia de Operaces compete a administracio e apoio aos
Postos Poupatempo ja instalados, através da administracdo do quadro de servidores
publicos deslocados para atuacdo no Poupatempo e do acompanhamento dos
contratos estabelecidos com as empresas terceirizadas.

Apoiando ambas as superintendéncias, existe uma equipe de suporte técnico,
secretariado e assessoria de comunicacdo: a equipe de suporte técnico realiza
instrucbes da area de gestdo publica e questbes juridicas; a assessoria de
comunicacao cabe o apoio de demandas da imprensa, orientacdes sobre reportagens,
estratégias de publicidade e atendimento as demandas das redes sociais; e, por fim,
as secretarias realizam o apoio burocratico as superintendéncias, sobretudo com
relacdo a oficios e malotes com 0s postos.

A estrutura Organizacional da SEDE é administrada por uma Diretoria chamada de
Servigos ao Cidadao, que tem como funcao na administracéo dos funcionarios interno
para o atendimento ao programa POUPATEMPO e também na qualidade de
administrar e analisar com as Geréncia das 73 Unidades de atendimentos.

Com a finalidade de:
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Gestdo, planejamento e administracdo das atividades de operacdo e
manuten¢ao do Posto Poupatempo, visando manter a qualidade dos servigos
de atendimento ao Cidad&o;

Elaboracéo do planejamento de acordo com as diretrizes estabelecidas pelo
Programa Poupatempo, bem como acompanhar a execugdo do mesmo,
considerando os objetivos a serem alcancados;

Afericdo periodica do nivel de satisfacdo do Cidaddo, desenvolvimento de
propostas de procedimentos que aperfeicoem as atividades do Posto
Poupatempo analisando os indicadores obtidos através de instrumentos
definidos pela PRODESP/Poupatempo;

Identificacdo, analise e proposi¢cdo as Superintendéncias Poupatempo novas
parcerias, objetivando implantar inovacbes para a continua melhoria da
qualidade na prestacdo de servicos / atendimento ao Cidaddo no Posto
Poupatempo;

Interface com os supervisores das empresas/ 6rgaos prestadores de servicos,
integrantes do programa, visando a melhoria e ampliacdo dos servicos
disponibilizados;

Responsabilidade pelo fornecimento as Superintendéncias Poupatempo,
através do Gestor de Qualidade, de todas as informacdes pré-estabelecidas e
também, as que se fizerem necessarias para a tomada de decisdes, tais como:
estatisticas diarias de atendimento, folha de frequéncia, mapeamento de
situacdes de contingéncias, ocorréncias inusitadas, relatorios financeiros, etc.;
Realizacdo de apuracdo, acompanhamento e andlise de indicadores de
desempenho e qualidade do atendimento, visando a melhoria continua dos
servicos prestados;

Implementacdo das diretrizes estabelecidas para a melhoria da performance
de prestacao de servicos dos postos de trabalho e qualidade de atendimento;
Acompanhamento direto da operacionalizagédo do atendimento, identificando
problemas e apresentando solugdes;

Promocao de atividades visando a melhoria da prestacédo de servicos com 0s
Gestores de Qualidade e Representantes Técnicos dos Orgaos participantes

do Posto;
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+ Coordenacgdo de atividades relacionadas a manutencdo de infraestrutura e
apoio necessario para o bom funcionamento do Posto Poupatempo;

* Acompanhamento da operacdo dos servicos de apoio no Posto, propondo
melhorias e adequacoes;

» Disponibilizar os relatorios e informagdes as Superintendéncias Poupatempo,
de acordo com as definicbes e periodicidades estabelecidas pela
PRODESP/Poupatempo;

* Promocao de realizacdo de eventos internos e externos, de acordo com as
diretrizes fornecidas pela PRODESP/Poupatempo

No organograma, a equipe de Gestdo do Conhecimento recebe o nome de
Coordenadoria de Desenvolvimento e Andlise de Indicadores de Gestéo.
Figura 4: Organograma da SEDE do POUPATEMPO (2019)
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Fote: http://intranet.poupatempo.sp.gov.br
4.3 Organograma do POUPATEMPO - Unidade de Atendimento
As unidades do Poupatempo séo organizadas semelhantemente a Figura 6. O termo
“semelhantemente” é usado, pois 0s postos possuem peculiaridades e suas estruturas
organizacionais variam conforme o tipo de administracdo (direta ou indireta) e

conforme o tamanho do Posto. Exemplo disso é que, nos postos de administragédo
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direta, o gestor local € chamado de “Gerente” e, nos postos de administragao indireta,
ele é chamado de “Administrador”. Outra diferenca € a quantidade de funcionarios
para cada cargo coordenadores, técnicos, suportes, supervisores, atendentes e
orientadores), que varia conforme tamanho e capacidade de atendimento da unidade.
O que ha em comum em todas as unidades € que suas gestfes séo divididas em duas
grandes areas: atendimento e recursos internos.

A area de atendimento cabem todos os assuntos relacionados aos “fins” da unidade,
ou seja, 0 atendimento ao cidadado. Conforme cadernos de especificacdes técnicas do
contrato, embora semelhante aos demais, algumas de suas funcgbes sdao:
acompanhamento das atividades de atendimento ao cidad&o; dar subsidios para a
definicdo de metodologia de andlise, acompanhamento e elaboracéo de indicadores
de desempenho e qualidade do atendimento; acompanhamento direto da
operacionalizacao do atendimento, identificando problemas e apresentando solugdes;
participacdo da avaliagdo do nivel de satisfacdo do atendimento prestado quanto a
qualidade, tempo de espera e tempo de atendimento; elaboracdo de relatérios de
ocorréncias; acompanhamento do processo de selecdo de pessoal para a contratacao
dos integrantes da equipe; execucao do programa de treinamento, conforme diretrizes
definidas pelo Programa Poupatempo para garantir o padrdo de qualidade no
atendimento; e analise de relatérios estatisticos.

J& a area de recursos internos compete todos os assuntos relacionados aos “meios”
da unidade, ou seja, sua estrutura fisica e humana. Também conforme cadernos de
especificacbes técnicas do contrato, suas principais atribuicbes sdao:
acompanhamento das atividades de recursos humanos e departamento pessoal;
acompanhamento dos contratos de Vvigilancia e seguranca patrimonial,
desenvolvimento de manutengdes internas, preventivas e  corretivas;
acompanhamento dos contratos de limpeza e copa; desenvolvimento e manutengao
da estrutura de informatica e telefonia; organizacdo de transportes e malotes;
oferecimento de servigos de apoio como lanchonete e fotocopiadora, podendo para
tanto, subcontrata-los; controle de estoque, almoxarifado e reposicdo de insumos;
organizacdo dos processos de selecdo de pessoal, promocdo dos treinamentos
relativos a seguranca do trabalho conforme legislacdo vigente; e elaboracdo de

relatérios de ocorréncias.
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Com relacgédo a distribuicdo das func¢des nas unidades, atuam, sobretudo, os seguintes
profissionais: gerente/administrador, coordenadores, supervisores e responsaveis
técnicos; suportes/técnicos administrativos, técnicos de informatica, atendentes,
orientadores, vigilantes, copeiros e auxiliares de limpeza. Para exemplificar esta
organizacao, na Figura 6.

Figura 5: Organograma das Unidades do POUPATEMPO (2019)
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Fote: http://intranet.poupatempo.sp.gov.br
4.4Coordenadoria de Desenvolvimento e Anélise de Indicadores de Gestéo
voltados a Gestdo do Conhecimento
A gestdo do conhecimento efetivada pelo Poupatempo busca alcancar os seguintes
objetivos:
e Mapear todo o0 conhecimento necessario para o0 administrador
desempenhar com qualidade suas atribui¢coes;
e Levantar todo conhecimento explicito;
e Levantar o conhecimento tacito;
e Consolidar todo o conhecimento transformando em roteiro/manual para a
administracao do posto;

e Disponibilizar material na Intranet Poupatempo;
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e Remodelar o treinamento de integracdo do Administrador.

As préticas e iniciativas de gestdo do conhecimento ja mapeadas pelo Poupatempo

sSao:
[ ]

Workshops de Pesquisa Externa

Reunides de IQ — indice da Qualidade

Reunides regionais dos Postos Terceirizados

Encontro de Coordenadores de Atendimento

Encontros Regionais de Supervisores do e-poupatempo (servigos eletrénicos)

Foruns de Supervisores (Detran, IIRGD)

Capacitacdo — EAD e Webconferéncias

Na Intranet Poupatempo

Banco de Solucdes - colaborativo

Comunidades de Praticas — colaborativo

Calendério (feriados, eventos, implantacbes nos Postos) -
colaborativo

Servicos: Achados e Perdidos, Gestdo Administrativa
(documentos obrigatérios dos Postos); Orientacdes Técnicas
Biblioteca de documentos (material de trabalho — normas,
legislacdo, etc) e arquivos de resultados (pesquisas e
indicadores).

Divulgacdo das Noticias e Fotos sobre o Poupatempo — com
possibilidade de curtir e comentar.

Diretério com as informacgdes institucionais (quem é quem;
principios e diretrizes; linha do tempo; onde estamos).

Praticas Existentes da GC no POUPATEMPO.

Workshops de Pesquisa Externa

4.5 Apresentacédo e Analise dos Resultados

Nesta secdo sdo apresentados os resultados da pesquisa de campo realizada nas

unidades do Poupatempo junto aos gestores e funcionarios técnicos. Primeiramente

sao apresentados os resultados da analise sobre:
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- Como a empresa publica paulista POUPATEMPO (2017) adota,
operacionaliza e gerencia a politica de Gestdo do Conhecimento e Inovagao
do Decreto Estadual n. 53.963/20097?

- Quais sao as préaticas e iniciativas de criacdo e disseminacdo de
conhecimento adotadas pela empresa publica POUPATEMPO?

- Como foram abordados os estudos de casos junto aos Administradores das
Unidades do Poupatempo que aplicam as praticas e ferramentas de Gestéao
do Conhecimento?

Cada caso apresentado a seguir € caracterizado pelas iniciativas e praticas de GC
efetivadas na respectiva unidade do Poupatempo. Para tanto, o perfil dos participantes
respondentes € exposto. Em seguida é demonstrada a compilacdo dos principais
resultados da analise efetuada, de acordo com a visdo dos gestores e funcionarios
acerca da influéncia das informag6es na gestao do conhecimento corporativo. Por fim,
€ exposta a visdo dos gestores em relacéo aos fatores facilitadores e inibidores da
utilizacao de praticas e ferramentas de GC pelos colaboradores do Poupatempo.
Apos o detalhamento de cada caso é exposta a analise consolidada das informacdes
coletadas nas diferentes unidades pesquisadas, bem como o0s resultados
consolidados sdo analisados face ao referencial tedrico estabelecido a partir da
literatura considerada nesta dissertacdo. Para tanto, foram também utilizadas
informacé&o obtidas por meio dos questionarios aplicados aos gestores e funcionarios
técnicos do Poupatempo.

Os gestores considerados nesta pesquisa sao 0s profissionais que exercem cargos
de administracao, tais como coordenadores ou gerentes de unidades organizacionais
do Poupatempo, responsaveis por um grupo de funcionarios subordinados a eles
hierarquicamente. O roteiro de entrevista aplicado na pesquisa de campo encontra-se
no Apéndice A.

Os questionarios foram enviados aos participantes por e-mail, considerando-se as
indicagcOes previamente feitas pelo respectivo administrador ou gerente das unidades
do Poupatempo, bem como pelas indica¢cdes da Superintendéncia de Novos Projetos

e da Superintendéncia de Operacoes.

4.5.1 Breve perfil dos respondentes da pesquisa
Os respondentes foram selecionados de acordo com o nivel de atendimento indicado

pela Superintendéncia de Novos Projetos e pela Superintendéncia de Operacgoes.
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Assim, os gestores selecionados encaminhavam 0s questionarios aos seus
respectivos funcionarios de unidade. A quantidade de respostas aos questionarios
variou dentre as diferentes Unidades do Poupatempo pesquisadas, devido
principalmente a quantidade de funcionarios da area de atendimento e ao nivel de
experiéncia/conhecimento quanto as praticas de GC.

Os gestores selecionados para o0s questiondrios sobre “andlise quanto a GC
implementada no Poupatempo: Parte | e Parte II” foram profissionais responsaveis
pela area de Administracdo, Especialistas de Suporte e Gestéo, Analistas de Suporte
e Gestdo, Analistas de Suporte em Informatica, Técnicos administrativos em Gestao,
Coordenadores de Atendimento, Coordenadores de Recursos Internos, Assistentes
Administrativos, Coordenadores de Atendimento e Arquitetos.

Os gestores selecionados para os questionarios sobre “analise quanto a GC
implementado no Poupatempo: Parte I1lI” foram profissionais Assistentes
Administrativos, Atendentes Especializados, Coordenadores de Atendimento/RI,
Administradores, Atendimento Especializado (Supervisores), Coordenadores de
Recursos Internos, Supervisores de Servicos, Coordenadores de Atendimento e
Atendimento especializado, Especialistas em Suporte a Gestdo, Coordenadores de
Comunicagdo, Analistas de Suporte de Informatica, Técnicos Administrativos e
Assistentes de Informatica. O apéndice C apresenta mais detalhes acerca dos sujeitos

respondentes da pesquisa.

4.5.2 Identificacdo, caracterizacéo e analise das praticas e iniciativas de
criacdo e disseminagao de conhecimento adotadas

Foram obtidas 32 respostas aos questionarios enviados quanto a identificacdo das
praticas e iniciativas de GC implementadas no Poupatempo (Parte | e Parte Il) e 70
respostas relativas a Parte Ill do questionario aplicado.

Apés o levantamento das informagdes, iniciou-se a andalise das préticas e iniciativas
de criacdo e disseminacdo de conhecimento adotadas pela empresa publica paulista

POUPATEMPO nas respectivas etapas do processo de gestao do conhecimento.

4.5.2.1 Prioridade dada as iniciativas de GC pela Alta Administracao

Os respondentes do questionario, quando perguntados sobre a prioridade dada a
iniciativa de GC pelo nivel mais alto da hierarquia do Poupatempo, indicaram por
consenso que a GC contribui para a formacao do conhecimento, conforme indicado

na figura 7.
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Figura 6: Alta prioridade dada a iniciativa no nivel mais alto da hierarquia

Fonte: dados da pesquisa.

Esta questdo quanto a importancia da priorizacdo do conhecimento para a GC no
Poupatempo obteve elevada quantidade de argumentacdes por parte dos
respondentes, principalmente quanto a necessidade de distribuir novos
conhecimentos junto aos funcionarios. Isto porque, segundo os respondentes, a
aplicacao de conhecimentos atualizados faz parte da rotina diaria dos colaboradores
no desenvolvimento de suas atribuicbes. Um dos motivos do porque novos
conhecimentos séo prioridade da GC desenvolvida pelo Poupatempo foi citado pelo
Gestor 12, ao afirmar que “a gestdo do conhecimento eleva a produtividade
identificando as melhores préticas e onde € necessario melhorar, principalmente em
se tratando de uma empresa publica”.

A afirmacao dada pelo Gestor 12 vai ao encontro da argumentacéo estabelecida por
Batista (2012), que defende a relevancia da GC aplicada ao setor publico. O autor
defende um modelo de GC que considere diferentes tipos de organiza¢des publicas,
mas com foco nos resultados diferenciados a serem alcangados no ambito publico.
Outro motivo para que a GC seja priorizada pela Alta Administragao foi citado pelo
Gestor A25, ao afirmar: “a gestdo do conhecimento e a comunicacao, eu acredito
serem fatores de muita relevancia para o Poupatempo funcionar bem”. Neste sentido,
Ramanigopal (2012) ressalta que a Gestao do Conhecimento compde um conjunto de
estratégias e praticas que permite a reestruturagdo organizacional, capaz de
identificar pontos fracos e inovar ao reorganizar fungdes voltadas a otimizagcao

organizacional.
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O Gestor 31 argumentou que o motivo para que a GC seja estimulada e utilizada no
Poupatempo deve-se ao fato de que “é¢ um programa excelente com diversas
ferramentas que te dao suporte em todas as areas”. Tal argumento guarda relacéo
com a visdo de Abdullah e Date (2009), que destacam os objetivos especificos que as
organizacfes publicas buscam alcancgar ao considerarem o conhecimento como um
recurso inimitavel, no qual um governo eficaz deve basear-se na aquisicdo e

divulgacao eficazes de conhecimento.

4.5.2.2 Alocagéao de recursos financeiros para a GC

Outra pergunta questionou sobre a alocacao de recursos financeiros para a gestédo do
conhecimento no Poupatempo. As respostas coletadas estdo sumarizadas na Figura
8.

Figura 7: A alocacéo de recursos financeiros suficientes para gestédo do
conhecimento

@ N&o contribuvNao utiizado
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Fonte: dados da pesquisa.

Pouco mais de 90% dos respondentes indicaram que o0s recursos destinados a gestédo
do conhecimento no Poupatempo sdo condizentes e agregam qualidade a GC
desenvolvida. Alguns dos motivos para que a GC seja suportada com recursos
financeiros adequados foram citados pelos Gestores 25, 27 e 31, a0 comentarem que
as ferramentas tecnologicas, treinamentos e desenvolvimentos efetuados exigem
investimentos adequados por parte da Administracdo do Poupatempo. Ha a
percepcao dos respondentes, ha recursos muito bem planejados para investimento
em iniciativas de GC. Segundo eles, embora a empresa tenha alguma dificuldade,

seria importante sermos associados a Sociedade Brasileira de Gestdo do
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Conhecimento, para obter acesso a mais cursos e seminarios, bem como participar
do KM Brasil (evento Knowledge Management Brasil). Aqui destaca-se a contribuicéo
de Wernerfelt (1984) e Penrose (1959), para os quais a combinacdo de diferentes
recursos por parte da empresa pode resultar em vantagem competitiva, dependendo

da forma como estes recursos s&o arranjados.

4.5.2.3 Metodologias norteadoras da GC
A questdo sobre metodologias que guiem o processo de GC obteve como resposta
contribuicdo com diferentes énfases, conforme exposto na Figura 9.

Figura 8: Metodologias que guiem o processo de Gestdo do Conhecimento
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Fonte: dados da pesquisa.

Alguns dos respondentes, a exemplo do Gestor 25, comentaram sobre a importancia
da area de GC para as unidades do Poupatempo. Segundo ele, “a metodologia
estrutura os processos, somada ao acompanhamento e avaliagdo constantes dos
resultados a medida em que vao sendo alcangados”. Foi comentado pelo Gestor 31
sobre a importancia da metodologia da GC empregada pela empresa: “podemos
afirmar que a gestdo do conhecimento seja bem praticada, produzindo estimulos para
seus colaboradores estarem mais motivados no dia-a-dia”. Tais percepgfes tém
respaldo na afirmacao de Wiig (2002), segundo o qual a importancia do conhecimento
e da GC na Sociedade do Conhecimento pode ser resumida para a administracao

publica como a opcéo pela incorporacdo de novas capacidades e praticas com
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grandes beneficios no sentido de fortalecer a eficacia dos servigos publicos prestados,

contribuindo assim para a melhoria da sociedade em que esta inserido.

4.5.2.4 Disseminacgéo de casos de implantagéo de GC

Relativamente a disseminacéo de exemplos de casos reais de implementacdo da GC
gue demonstrem visibilidade e ajudem a convencer sobre sua importancia para a
empresa, todos o0s respondentes acreditam ser positivo para a Gestdo do
Poupatempo. Isto porque deve-se levar em consideracao a grandeza e abrangéncia
do Poupatempo, haja visto que sdo 73 postos de atendimento distribuidos por todo o
estado de S&o Paulo. Assim, casos de sucesso viram exemplo, sendo cada caso
repassado aos profissionais de gestdo em outras unidades do Poupatempo. A Figura

10 expde a unanimidade alcangcada nas respostas coletadas.

Figura 9: Disseminacao de exemplos de casos reais de implementacéo da GC

Fonte: dados da pesquisa.

Seguem abaixo alguns comentarios dos respondentes Gestor 25 e Gestor 31 quanto
a disseminacdo de exemplos de implementacdo de sucesso nas unidades do

Poupatempo:

Sdo0 muitos os fatores aplicados ao atendimento que daréo
visibilidade ao Programa, partindo do olhar do cidadao. A gestao
do conhecimento é um dos pilares. Sabemos que o foi
implantado em 1997 para facilitar o acesso do cidad&do as

informacdes e servi¢os publicos (Gestor 25).
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Segundo Sabbag (2009), para que o conhecimento possa ser um instrumento de
trabalho dos individuos, é preciso estabelecer as condi¢des que propiciem o fluxo de

conhecimentos entre as pessoas envolvidas e seus processos na organizacao.

4.5.2.5 Comprometimento da Alta Administracdo e chefias com a GC

Quanto ao comprometimento da Alta Administracao e das chefias intermediéarias fazer
a diferenca para a GC, quase todos os profissionais arguidos concordaram haver tal
relacdo. Neste sentido, observou-se que as chefias sdo responsaveis diretamente
pela difusdo e continuidade do programa de GC nas unidades do Poupatempo,

conforme exposto na Figura 11.

Figura 10: Comprometimento da Alta Administracdo e das chefias intermediarias em
prol da Gestao do Conhecimento

Fonte: dados da pesquisa.

Alguns respondentes comentaram sobre a importancia de a Alta Administracdo e
chefias imediatas promoverem a GC no Poupatempo. O Gestor 25 argumentou que
‘o0 envolvimento com a proposta deve ser de todos, mas a participacao efetiva das
liderangcas € muito importante”. Por outro lado, o Gestor 31 relatou sobre as
dificuldades oriundas da falta de comprometimento da Alta Administracdo e de uma
chefia imediata em sua unidade. Segundo ele, “falta uma chefia com habilidade em
organizacdo, em criar e manter as iniciativas de GC”. Esse argumento € bastante
proximo da indicacdo feita por Wiig (2002), que destaca a importancia do
conhecimento na administracdo publica, e quanto é importante criar uma Visao
organizacional amplamente disseminada sobre o que a GC pode fazer em cada

unidade da administrag&o publica.
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4.5.2.6 Prioridade da GC para o Programa instituido

Seguindo no questionario aplicado, uma questado voltou a aten¢do dos profissionais
pesquisados quanto a gestdo do conhecimento e da informacdo serem prioritarios
para a qualidade do Programa de GC desenvolvido no Poupatempo. As respostas
coletadas versédo sobre a visdo de este ser o instrumento citado para a disseminacao

do conhecimento, conforme indicado na Figura 12.

Figura 11: Gestdo do conhecimento e da informacdo como prioridade para a
qualidade do Programa instituido
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Fonte: dados da pesquisa.

Segundo comenta o respondente Gestor 12: “¢ um diferencial na gestdo da
atualidade”. Ja para o Gestor 31: "é um diferencial na gestdo das nossas unidades
atualmente”. Segundo Batista (2012), no setor publico os processos de GC séo
importantes na aplicagcdo do conhecimento como aprendizagem para a melhoria da

qualidade dos servicos publicos prestados a populacéo.

4.5.2.7 Concentracdo de esforcos em tecnologia da informacao

Quanto ao fato de a organizacédo tender a concentrar esforgcos na tecnologia da
informacg&o e comunicacoes, em vez de questdes gerenciais ou ligadas as pessoas,
0s participantes consideraram que as ferramentas de TI sdo vitais na fase do processo
de gestdo do conhecimento em que se encontra o Poupatempo. Isto porque o0s
sistemas de Tl sdo a principal fonte de informagdo e conhecimento para todos os
envolvidos no Programa de GC do Poupatempo. Porém, ainda segundo os
respondentes, ndo se pode esquecer do atendimento diferenciado prestado no
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Poupatempo. A Figura 13 expde os resultados consolidados das respostas coletadas
nesta questao.

Figura 12: Concentrar esforgos em tecnologia da informacao
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Fonte: dados da pesquisa.

O Gestor 6 afirmou que “para um bom resultado quanto ao investimento em tecnologia
da informacédo e comunicacdo é necessario preparar as pessoas para saber aproveitar
todo esse conhecimento de maneira adequada”. Em complemento, o Gestor 10
comentou em sua resposta que a “valorizagdo no ativo humano € fator crucial para
que esforgos em tecnologia apresentem resultados”. Para o Gestor 8 acrescentou em
sua resposta que “pode ocorrer sim, por isso € importante definir metas e acompanhar
sua realizagdo (GC)”.

Gaspar (2010) afirma que a gestdo do conhecimento é executada a partir de um
conjunto de praticas e ferramentas voltadas para tal finalidade, ou seja, gerir o ativo
conhecimento na empresa. Para tanto, o autor argumenta que a GC seja baseada em
praticas e processos estruturados, visando com isso melhorar a gestdo do recurso

conhecimento na organizagao.

4.5.2.8 Praticas e iniciativas de criacdo e disseminacdo de conhecimento

Analisando-se a Parte Il do questionario, na qual os respondentes comentaram acerca
das praticas e iniciativas de criacdo e disseminacdao de conhecimento, foi possivel
verificar que o conhecimento se baseia nos recursos existentes na organizagao.
Assim, os respondentes, de forma geral, argumentaram que o Poupatempo buscou
se estruturar desde o inicio do Programa de forma que a disseminacdo do

conhecimento estivesse calcada numa boa gestdo de sistemas de informagéo, na
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gestdo da mudanca organizacional e em boas praticas da gestdo de recursos
humanos. Em funcgéo disso, foi possivel observar que os colaboradores envolvidos na
implementacdo do Programa efetivaram mudancas na estrutura da organizacéo de
modo a viabilizar praticas e iniciativas de GC. Dessa forma, as rotinas sdo sempre
coordenadas em fungdo de mudancas na legislacdo pertinente, bem como em
melhores préticas na disseminagcdo do conhecimento existentes no mercado. Os
respondentes alegaram que o Programa de GC no Poupatempo constantemente
busca inovar para compensar os hiatos entre as condi¢cbes para as quais as rotinas
foram projetadas, e as condi¢Oes reais praticadas e impostas pelas mudancas.

Tal contexto vai ao encontro da visdo proposta por Batista (2012), Brito e Castro
(2014), para os quais as melhores praticas de GC na administracédo publica tratam de
um meétodo integrado para criacdo, compartilhamento e aplicacdo do conhecimento
visando aumento da eficiéncia; melhoria da qualidade e da efetividade social; além de
contribuir para a legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade na
Administracdo Publica e para o desenvolvimento da sociedade. E interessante
ressaltar nessa definicdo, o enfoque dado aos principios constitucionais e na
sociedade, confirmando assim a necessidade de um tratamento especifico para a GC
no setor publico, em especifico. Estes autores observam que identificar as melhores
praticas do conhecimento ndo é facil, por duas razbes. Primeiro, ha uma grande
lacuna entre a tarefa contida no manual de processo e a realidade vivenciada.
Segundo, por haver uma lacuna entre o que as pessoas acham que fazem e o que
fazem de fato.

Nesse sentido, as préaticas de trabalho reais verificadas no Poupatempo apresentam,
em algumas circunstancias, improvisacfes tacitas que os funcionarios agregam ao
desempenha-las. O gestor que deseje entender as melhores préticas precisa entéo
correlacionar ambas as lacunas (conceitual e préatica), de modo a mapear todo o
conhecimento necessario para que o administrador desempenhe com qualidade suas
atribuicbes nas unidades do Poupatempo. Para tanto, se faz necessario realizar
constantemente o conhecimento explicito; bem como captar e compreender o
conhecimento tacito. Isto visando consolidar o conhecimento existente na organizacao
de modo a transforma-lo em conhecimento consolidado nos moldes de

roteiros/manuais para a administracdo das 73 unidades do Poupatempo e
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disponibilizar material na Intranet Poupatempo; além de remodelar periodicamente os

contelidos de treinamento para atualizagdo dos gestores das unidades.

4.5.2.9 Estratégia declarada de GC
Em relacdo a estratégia declarada de gestdo do conhecimento por parte do
Poupatempo, foi consenso que a GC contribui fortemente para formacdo do

conhecimento na organizacéo, conforme indicado na Figura 14.

Figura 13: Estratégia declarada de gestdo do conhecimento
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Fonte: dados da pesquisa.

Um dos respondentes dessa questao (Gestor 31) comentou que o “conhecimento € a
fonte de riqueza de uma empresa, ndo ha produto, inovacédo, tecnologia e outros
tantos recursos, sem conhecimento”. Tal postura mais generalista corrobora a
proposta feita por Batista (2012), que defende nao haver necessidade de construir um
modelo especifico de GC para a Administracdo Publica brasileira. Para o autor seria
melhor adotar um modelo tedrico generalista, a partir de modelos construidos com
base em organizacdes privadas, buscando posteriormente molda-lo as caracteristicas

especificas da organizacao publica.

4.5.2.10 Plano de sucesséao

Quanto ao plano de sucessao de gestdo do conhecimento, observou-se pelas falas
dos respondentes que ele esta fortemente ligado a administracdo do Poupatempo.
Isto porque nas atividades das unidades do Poupatempo, o plano de sucessao precisa
estar integrado com o conhecimento, uma vez que as atividades de mudancas e

melhorias precisam ter continuidade, sendo nao ocorre a harmonizagdo do
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conhecimento nas 73 unidades (postos de atendimento) da organizacdo. Esta
continuidade tem que ser muito bem planejada para n&do haver problemas de
continuidade nos atendimentos da populacdo que procura os postos do Poupatempo.
Mas, ao mesmo tempo, este encadeamento de sucessdes do conhecimento nao pode
ser feito em uma Unica vez, de forma que seja voltado sobretudo para aos interesses
do POUPATEMPO para manter os postos de trabalho estratégicos em plena
atividade. A Figura 15 exibe os resultados da pesquisa efetuada.

Figura 14: Plano de sucesséao de gestdo do conhecimento

Fonte: dados da pesquisa.
Num comentario expressado pelo Gestor 31 percebe-se a confusao deste profissional
guanto ao processo de sucessao de gestdo de sucessdo de RH: “infelizmente nao
temos aqui na administracdo um processo que permite o melhor aproveitamento do
colaborador, visando o que é 0 mais importante, exemplos de talentos e
competéncias, etc”. Tal preocupacdo com o plano de sucessao € aderente ao
estipulado por Oliveira (2011), para o qual a GC pode ser compreendida deve ser um
conjunto de processos que visam a criacdo, armazenamento, disseminacdo e
utilizacdo do conhecimento, alinhados aos objetivos do negécio, de forma a dar

perenidade estratégica a organizacdo em seu ambiente de atuacao.

4.5.2.11 Gestao por competéncias

Outra iniciativa abordada para a implementacdo da GC no Poupatempo voltou-se a
gestao por competéncias, com impactos sobre 0 aumento dos resultados da empresa,
diminuicdo de custos operacionais e desenvolvimento de uma gestdo mais
profissionalizada. Além disso, também se verificou 0 aumento da sintonia da equipe

com a empresa e a criacdo de um ambiente de aprendizagem permanente, de
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incentivo ao desempenho, a motivacao e ao engajamento produtivo nas nnidades do
Poupatempo. Como resultado, foi possivel verificar que a gestdo de competéncias é
fortemente conectada ao processo da gestdo no Poupatempo. Na Figura 16 € exposto

0 sumarizado das respostas coletadas.

Figura 15: Gestao por competéncias
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Fonte: dados da pesquisa.

A importancia da gestdo de competéncias expressada pelos respondentes se alinha
com a visao exposta por Boxall (1996), que defende que quanto maior a permanéncia
na empresa dos mesmos talentos, cria-se um ambiente de conhecimento latente.
Assim, ainda segundo o autor, cabe a empresa promover o desenvolvimento de seus
empregados para desabrochar essa laténcia em inovagfes, métodos, processos e
produtos. Ou seja, a heterogeneidade presente na empresa, sob a Gtica de seu capital
humano, ocorre pela dificil imitagcdo do conhecimento, das competéncias e habilidades

dos recursos humanos nela inseridos.

4.5.2.12 Comunicacao corporativa

Quanto a disponibilizacdo de comunicacdo corporativa para a gestdo do
conhecimento, observou-se forte ligagdo deste quesito como o programa de GC
desenvolvido no Poupatempo. Isto porque sem este item 0 programa nao teria como
difundir e divulgar de forma efetiva os conhecimentos as diferentes unidades do
Poupatempo. A equipe de GC tem bem claro a importancia desta pratica em
disponibilizar as informacdes para as diferentes unidades, visto que para este item a
equipe de GC tem como fator preponderante a pratica de mapeamento de todo o

conhecimento necessario para o administrador desempenhar com qualidade as suas
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atribuicoes; seja na disponibilizacdo e na comunicacdo do material na Intranet
Poupatempo ou ainda na remodelag&o do treinamento de integracédo do administrador
das unidades. A Figura 17 expde os resultados auferidos neste quesito.

Figura 16: Comunicacédo corporativa para a gestao do conhecimento

Fonte: dados da pesquisa.

Um dos respondentes (Gestor 31) faz uma ressalva quanto a comunicacao na gestao
do conhecimento do Poupatempo: “falta muito, mais muito mesmo, na melhoria da
imagem da administracdo perante aos nossos colaboradores. Somos responsaveis
por isso, por meio da gestdo estratégica das relacfes. E também pela construcéo de
uma imagem e identidade sdlida, limpa e construtiva”.

A comunicagdo corporativa auxilia no desenvolvimento do conhecimento
organizacional o que para os Bessant; Tidd (2009) e Choo (2006) auxilia a empresa
na construcéo do conhecimento explicito, que é mais simples de ser comunicado, visto
gue a sua facilidade de ser expresso através de dados, informacfes, documentos,
graficos, dados brutos, formulas cientificas, procedimentos codificados ou principios

universais.

4.5.2.13 Benchmarking de conhecimento

Foi possivel identificar que no programa do Poupatempo busca proporcionar
informacdes que servirdo de referéncias na busca pela qualidade dos servigos
prestados. A maioria das respostas dos respondentes quanto a este assunto ficaram
divididas entre contribui fortemente, contribui e contribui parcialmente. Um dos
respondentes (Gestor 31) comentou que “necessitamos urgente de benchmarking,

pois isso traz um leque muito grande de beneficios para a empresa e para 0s
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funcionarios”. A Figura 18 exp0e as respostas condensadas coletadas na pesquisa de

campo.

Figura 17: Benchmarking de conhecimentos
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Fonte: dados da pesquisa.

A importancia do benchmarking deve ser considerada sob a perspectiva dos
diferenciais a serem considerados entre as organiza¢des publicas e privadas. O
Programa Nacional da Gestdo Publica e Desburocratizacao (Gespublica) demonstra
a importancia disso ao expor o Instrumento para a Avaliacdo da Gestdo Publica —
Ciclo 2010 (GESTPUBLICA, 2010). Este instrumento é proprio das organizacoes
publicas, pois considera as diferencas destas em relacdo as organizacdes privadas
quanto as melhores praticas em processos e servi¢os publicos.

4.5.2.14 Centro de conhecimento

O Poupatempo mantém uma estratégia de crescimento com o desenvolvimento de
novos projetos geridos por sua area das solucdes, contribuindo assim ativamente para
a formacgéo, requalificacdo e retencdo de talentos, alinhados com a evolugéo
tecnoldgica e digital que a sociedade impde as organizacdes publicas. As respostas
dos respondentes indicaram que nao existe com clareza esta pratica desenvolvida

pela gestao do Poupatempo.

Tal resposta talvez se deva a gestdo de contratos instituida nas diferentes unidades
do Poupatempo, que podem ter trés modelos de gestdo da administragdo em suas

unidades de atendimento: a) Gestédo Propria - Postos com Gestao Prodesp; b) Gestao



65

Integrada - Postos implantados entre 2006 e 2016, nos quais a administracéo publica
contrata empresa ou consorcio de empresas para a implementacao e gestdo do posto
por cinco anos, enquanto a Prodesp / Poupatempo ficam responsaveis pela gestao de
contratos e a manutencdo do Padrédo Poupatempo de Qualidade e; c) Gestédo
Avancada - A partir de 2014 iniciou-se também a inauguracdo de postos com
responsabilidades compartilhadas de implantacdo entre Prefeituras, Detran SP e

Prodesp. A Figura 19 expde as respostas coletadas dos respondentes.

Figura 18: Centro de competéncias

Fonte: dados da pesquisa.

Um dos respondentes Gestor 35 comenta que “precisamos de uma gestao de talentos,
pois a responsabilidade nédo é exclusiva da area de Recursos Humanos, e sim passa
a ser compartilhada. Foge desse RH tradicional que lida com a folha de pagamentos,
regulacao trabalhista e beneficios, podendo focar em processos administrativos em

apoiar e desenvolver os colaboradores”.

No decreto n° 53.963 promulgado pelo Governo do Estado de S&o Paulo, que institui
a Politica de Gestdo do Conhecimento e Inovagéo, é comentado sobre a necessidade
do “emprego da gestdo do conhecimento na preparacdo e capacitacdo dos seus
profissionais em competéncias (conhecimentos, habilidades, atitudes e valores) para
o planejamento e a execucéo de acdes de gestdo do conhecimento e inovacdo” (SAO
PAULO, 2009).
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4.5.2.15 Area interna de GC

A érea interna especifica para a gestdo do conhecimento ndo estd claramente
difundida no programa do Poupatempo. N&o existe consenso nas respostas dos
profissionais pesquisados quanto a area de GC do programa desenvolvido no
Poupatempo. As respostas estdo divididas entre os respondentes, conforme é

possivel verificar na Figura 20.

Figura 19: Area interna especifica para a gestdo do conhecimento
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Fonte: dados da pesquisa.

Um dos respondentes (Gestor 31) comentou haver uma “péssima falta de
gerenciamento, organizacao, foco e benchmarking”. Ja o Gestor 25 enfatizou haver,
“mas acredito que é pouco conhecida pelos funcionérios”. Esta situagdo remete a
contribuicdo de Oliveira (2011), para o qual a GC deva compreender um conjunto de
processos voltados a criagcdo, armazenamento, disseminacdo e utilizacdo do
conhecimento, sempre alinhados aos objetivos do negécio, levando-se em

consideracéo as fontes de conhecimento internas e externas a organizacao.

4.5.2.16 Mapeamento de competéncias

As competéncias técnicas e comportamentais necessarias em cada cargo ou area da
organizacéo, para que, assim, todos possam atingir as metas e objetivos estratégicos
do Poupatempo também foram enfocadas no questionario aplicadado. As respostas
foram unanimes e estdo fortemente difundidas na analise deste mapeamento de
competéncias dos profissionais da organizacdo. A Figura 21 sdo expostos 0s

resultados da pesquisa de campo efetuada.
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Figura 20: Mapeamento de competéncias

Fonte: dados da pesquisa.

Quase a totalidade dos respondentes asseveraram que O mapeamento de
competéncias é importante para a gestdo do conhecimento no Poupatempo. Tal
importancia diagnosticada corrobora a visdo de Barney (2002), que considera que o
determinante interno, em especial a perspectiva baseada no conhecimento, trata as
organizac6es como repositérios de recursos e competéncias do conhecimento que
incluem expertise, experiéncias de individuos, rotinas e processos. Esta visdo permite
atribuir o desempenho da firma aos recursos, processos e rotinas internas que

proporcionam o atingimento de resultados superiores.

4.5.2.17 Plano de carreira

As respostas foram bem distribuidas na analise feita pelos profissionais entrevistados.
Segundo eles, ndo existe na sua totalidade um plano de carreiras para este assunto.
Um dos respondentes (Gestor 31) comentou que “ndo existe aqui no posto um mapa
do conhecimento, pois sabemos que seu papel é fazer com gque as pessoas saibam
onde esta o conhecimento de que necessitam, ou seja, ligar diretamente quem quer
saber a quem (ou o qué) sabe. De posse da informacdo sobre a fonte do
conhecimento, os funcionarios ndo precisam perder tempo comecando da estaca zero
algo que alguém ja fez antes e conhece melhor; o que reduz erros e suposicdes,
agiliza a solucéo de problemas, poupa tempo e evita o retrabalho”. Na Figura 22 séo

expostos os resultados coletados na pesquisa.
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Figura 21: Plano de carreira
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Fonte: dados da pesquisa.

Para Barney (2002), as organizacfes sao como repositérios de recursos e
competéncias do conhecimento que incluem expertise, experiéncias de individuos,
rotinas e processos. Tais recursos permitem atribuir melhor desempenho e nas rotinas
internas desempenhadas pelo profissional em seu respectivo cargo, 0 que pode

proporcionar o atingimento de resultados superiores.

4.5.2.18 Paginas amarelas internas

Quanto as paginas amarelas internas (catalogo de informac¢des/conhecimentos), as
respostas dos respondentes foram bem distribuidas, o que leva a crer que néo existe
um consenso quanto a importancia desta pratica no programa do Poupatempo. A
Figura 23 expde a falta de consenso verificada nas respostas coletadas.
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Figura 22: Paginas amarelas internas
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Fonte: dados da pesquisa.

Um dos respondentes (Gestor 25) afirmou que esta pratica “ndo existe no
Poupatempo”. Tal posi¢cdo vai de encontro ao pensamento de Pee e Kankanhalli
(2016), que comentam que a gestdo do conhecimento na esfera da Administragéo
Publica parte do pressuposto de que as organiza¢des publicas utilizam a Tecnologia
da Informacéao (TI) para colaborar com outros agentes da sociedade. Isto porque ha
maior necessidade de desenvolver fortes capacidades de partilha, aplicacéo e criagao
de conhecimentos no contexto da organizacdo publica. Assim, as organizacfes
publicas devem buscar promover condi¢cdes para a continua criacdo e disseminagao

de conhecimentos em prol da geracdo de beneficios para a sociedade.

4.5.2.19 Mapeamento de processos

Verificou-se forte consenso entre os respondentes do questionario aplicado. Segundo
informacdes do Gestor 31, “falta de um mapeamento de processos, que € uma técnica
para entender de forma clara e simples como uma unidade de negdcio esta operando,
representando cada passo de operacéo dessa unidade em termos de entradas, saidas

e agdes”. Na Figura 24 sao expostos os resultados consolidados.
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Figura 23: Mapeamento de processos

.

g

Fonte: dados da pesquisa.

Segundo Sabbag (2009, p. 5-16), “a utilizagdo do conhecimento como um instrumento
de trabalho requer o estabelecimento de condi¢cdes que permitam o fluxo deste entre
as pessoas e processos na organizacao; ou seja, para que o conhecimento se torne
um recurso organizacional relevante, é preciso que a organizacao saiba como gerir,

criar e transferir conhecimentos”.

4.5.3 Fatores promotores e inibidores da adoc¢é&o de praticas e iniciativas de
criacdo e disseminacao de conhecimento

O processo de comunicacao € fortemente difundido no programa do Poupatempo,
segundo comentéarios do Atendente 11, para o qual “a informacédo bem desenvolvida
e esclarecedora é vital para toda e qualquer iniciativa”. O Atendente 17 complementa
argumentando que “o Poupatempo tem por principio facilitar o acesso a servicos e
informacgdes sobre servigos. A comunicagao bem feita garante o direito do cidadéo e
€ uma obrigacdo do Poupatempo.”. O atendente 49 afirmou que “favorece na
qualidade do atendimento, um dos principais pilares do Programa”. Por fim, o
Atendente 63 complementou atestando que a “comunicagédo é tudo”. A Figura 25
expOe as respostas coletadas quanto a relevancia do mapeamento de processos

como um fator promotor da GC no Poupatempo.
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Figura 24: Mapeamento de processos

Fonte: dados da pesquisa.

Segundo o Poupatempo (2017), o Programa recebe apoio de ambas as
Superintendéncias, pois existe uma equipe de suporte técnico, secretariado e
assessoria de comunicacgdo. A equipe de Suporte Técnico realiza instru¢des da area
de gestéo publica e questdes juridicas; a Assessoria de Comunica¢do cabe o apoio
de demandas da imprensa, orientacdes sobre reportagens, estratégias de publicidade
e atendimento as demandas das redes sociais; e, por fim, as Secretarias realizam o
apoio burocratico as Superintendéncias, sobretudo com relacdo a oficios e malotes
com 0s postos.

Quanto a questdo sobre o estabelecimento de incentivos para compartilhar
conhecimentos, o0s respondentes ressaltaram a importancia das midias sociais,
principalmente pela rapidez proporcionada por essas tecnologias. Os respondentes
argumentaram gue a automatizacdo deste processo € muito Gtil ao Poupatempo,
buscando assim os incentivos mais valiosos no compartilhamento do conhecimento.
Segundo comentarios do Atendente 11 “a area de Comunicacdo do Poupatempo
mobiliza e incentiva a mobilizacao de todos os integrantes do Poupatempo, utilizando
de diversos meios como grupo no Whatsapp, postagem de fotos e historias enviadas
pelos postos de todo o Estado nas redes sociais, distribuicdo de noticias com
informagcbes sobre canais de atendimento, informagbes importantes sobre
documentos e servicos e outras. Sao muitas as possibilidades de incentivo aos

funcionéarios para compartilhar conhecimento. Internamente, através da Intranet e
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também de outros sistemas de trocas de informacdes. Na base de tudo estid o
sentimento de orgulho em participar do 'Melhor Servico Publico de Sao Paulo’

comprovado em pesquisas.

Segundo o Atendente 11, “o cidaddo paulistano também carrega este orgulho do
Poupatempo (vide pesquisas de satisfacdo com usuarios), o que também é uma forma
de incentivo ao compartiihamento de conhecimento, uma vez que as pessoas
compartiiham fotos e comentarios sobre o0s servicos do Poupatempo,
retroalimentando as publica¢cées da Comunicacéo do Poupatempo”.

O Atendente 45 comenta que “o compartilhamento faz com que alcancemos o sucesso
e consequentemente, ajuda na priorizacao dos servicos prestados”. Outra analise feita
pelo respondente Atendente 48 reverbera tal sinalizac&o, ao afirmar que “sim, pois faz
com que a ideia de expansao de informacfes seja vista de forma leve, possivel”.
Também o Atendente 49 parece concordar com tal importancia ao discorrer que
“diante da quantidade de servicos prestados no Poupatempo, a divulgacdo de novos
procedimentos colabora com a qualidade da informacao prestada”. E ainda a resposta
do Atendente 58, para o qual “é a base do nosso sucesso [...] Todos bem informados

€ primordial para o servigo”. A Figura 26 exibe as respostas condensadas.

Figura 25: Estabelecimento de incentivos para compartilhar conhecimento
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Fonte: dados da pesquisa.

Segundo McEvoy, Ragab e Arisha (2017), a observancia da perspectiva de GC é
inevitavel para as organizac¢des do setor publico, ainda que a cultura de gestao publica
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tradicional seja mais burocratica e muitas vezes ndo suporte a plataforma
recomendada para efetivar a gestdo do conhecimento em organiza¢des. Na visdo dos
autores, a estrutura hierarquica rigida da administracao publica, muitas vezes, cria
barreiras em compartilhar conhecimentos e experiéncias com outros agentes

envolvidos.

Em relacdo aos sistemas de informatica que servem de apoio aos processos de GC,
o Atendente 17 comenta que “os bancos de dados, histéricos de postagens de
informacdes, fotos, histdrias e noticias em redes sociais, internet e intranet multiplicam
conhecimento e guardam a histéria (ou as histérias) do Poupatempo. As bases de
dados permitem também guardar fotos e informacdes com seguranca para que
possam ser utilizadas por diferentes gestores/comunicadores ao longo da histéria”. A
Figura 27 evidencia as respostas consolidadas coletadas na pesquisa de campo.

Figura 26: Sistemas de informatica que servem de apoio aos processos de GC

Fonte: dados da pesquisa.

Na visdo de Laudon e Laudon (2004), os sistemas de informacéo estdo associados
aos processos de negocio da organizacdo, consolidando o relacionamento de
sistemas de informacdes com seus respectivos processos pertinentes. Assim,
acentua-se a importancia do foco nas informagdes necessarias para suportar 0s

processos de negdcios das diversas areas da organizacao.

Quanto as tecnologias de informacdo e comunicagdo que servem de apoio aos
processos de GC, segundo o Atendente 17 comenta: “todas as tecnologias de

compartilhamento de informacdes séo utilizadas pela Comunicacdo do Poupatempo,
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gerando grande alcance da internet. Temos cases que podem ser citados de

postagens de enorme alcance na rede, de forma ‘viral’ . O Atendente 45 comenta que
“contribui de maneira fundamental, proporcionando que o funcionario tenha acesso as
acOes de outros postos, participe de comunidade tenha uma interacao saudavel com
colaboradores de outros postos”. A Figura 28 expde os resultados alcangados nesta

questéao.

Figura 27: Tecnologias de informag&do e comunicagdo como apoio a GC
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Fonte: dados da pesquisa.

Choo (2003, p. 27-28) comenta em seu modelo processual de administragdo da
informacé&o, haver “seis processos que concentram para a gestao da informacéo: (i)
identificacdo das necessidades de informacédo; (ii) aquisicdo da informacdo; (iii)
organizacdo e armazenamento da informacéo; (iv) desenvolvimento de produtos e
servicos de informacao; (v) distribuicdo da informacéo e (vi) uso da informacgéo”. Ja
guanto a infraestrutura computacional voltada ao suporte da GC, o Atendente 17
comenta que “tendo por tras, como empresa gestora, a Prodesp, desde o seu inicio
em 1997 o Poupatempo tem capacidade potencializada para utilizar infraestrutura
computacional como base para a gestdao do conhecimento, haja visto os portais e
intranets (do Poupatempo e da Prodesp) e redes de transmissédo de streaming para
webconferéncias via rede Intragov. Area de Capacitacéo e Treinamento pode fornecer
informagdes de quantas webconferéncias ja realizadas e qual o publico atingido até
hoje, o que comprova a eficacia da infraestrutura computacional, redes e servidores

no processo de gestdo de conhecimento do Poupatempo.” Outro comentario feito pelo
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Atendente 48 é interessante: “contribui para expanséo de informacdes, aproximando

e desenvolvendo os colaboradores e cidadaos”.

Os comentérios dos respondentes vdo ao encontro da abordagem acerca do
conhecimento organizacional de Moreno e Santos (2012), para os quais a escolha e
utilizacdo adequada de tecnologia de informacdo se faz importantissima para o

sucesso da GC.
O resumo das respostas coletadas é exposto na Figura 29.

Figura 28: Infraestrutura computacional
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Fonte: dados da pesquisa.

Em relacdo ao benchmarking de melhores préticas e processos de GC, que tem como
objetivo no Poupatempo a melhoria das fun¢cdes e processos, 0s respondentes
consideram ser de especial importancia para a prestacdo de bons servicos a
populacdo. Segundo o Atendente 17, “a Comunicacdo do Poupatempo esta atenta a
outras ferramentas utilizadas por outros 6rgdos governamentais, especialmente 0s
gue lidam com o grande publico como o Detran.SP, Sabesp, TRE-SP, Procon e outros.
E tem seu trabalho acompanhado de perto pela Secretaria de Comunicacado do
Governo do Estado de Sao Paulo”. Ja o Atendente 45 argumenta que “a utilizacdo do
benchmarking faz o sucesso do programa Poupatempo, sendo necessario atualizar
diariamente”. Segue abaixo A Figura 30 com a consolidacdo das respostas deste

guesito.



76

Figura 29: Benchmarking das melhores préticas e processos

Fonte: dados da pesquisa.

Em relacdo ao emprego de benchmarking pelo Poupatempo, h& de se lembrar que
existem diferencas entre organizagbes publicas e privadas. Nesse sentido, o
Programa Nacional da Gestao Publica e Desburocratizagdo (Gespublica) mostra a
analise do Instrumento para a Avaliacdo da Gestdo Publica — Ciclo 2010
(GESTPUBLICA, 2010), que busca promover benchmarking entre casos de sucesso

de organizac6es da administracdo publica.

A pouca propensdo para investimento em tecnologias voltadas para facilitar o
aprendizado e a colaboracdo também foi arguida junto aos respondentes da pesquisa.
O aprendizado colaborativo no Poupatempo refere-se a um método de
instrucao/aprendizagem no qual os funcionarios trabalham juntos, em pequenos
grupos, em torno de um objetivo comum. Os funciondrios sdo responsaveis pelo
aprendizado uns dos outros. Segundo o Atendente 1, isto é “muito presente na area
de atendimento. Ja na area de Rl é muito deficitario”. Ja o Atendente 11 comenta que
“a disseminacdo de conhecimentos € importante para ambas as partes. Quem néo
sabe, aprende e quem sabe, reforga os conhecimentos”, 0 que esta com consonancia
com o argumento indicado pelo Atendente 17, ao comentar que “a colaboracédo entre
as areas para troca de informacdes € fundamental. Conscientes da importancia da
Comunicagédo eficiente para o bom atendimento ao publico, todas as &reas do
Poupatempo contribuem fornecendo informagfes necessarias para que 0 usuarios

seja bem atendido - por exemplo, agendando horario antes de ir até um dos postos
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Poupatempo, ou levando os documentos necessarios, ou recorrendo a canais
eletrébnicos ao invés de ir pessoalmente. A Comunicacdo do Poupatempo distribui
essa informacdo reiteradamente, de forma a desafogar o atendimento em mesa onde
muitos usuarios, até por desinformacédo, ainda querem ir pessoalmente e fazer o
pagamento em dinheiro, com risco e perda de tempo para eles e para o Poupatempo”.
A Figura 31 exp0e as posi¢cdes estabelecidas pelos respondentes.

Figura 30: Propenséo para investimento em tecnologias voltadas ao aprendizado e
colaboracéo
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Fonte: dados da pesquisa.

Segundo Abdullah e Date (2009), o setor publico tem um papel fundamental e Unico
na promocao da partilha do conhecimento, na criagcéo, na integracdo, e disseminagao
de recursos de conhecimento disponiveis em seu contexto, uma vez que se espera

isso de organizacfes publicas para o melhor atendimento da sociedade.

Quanto a andlise da questdo sobre a resisténcia de grupos de
servidores/funcionéarios/cultura organizacional as mudancas, o Atendente 1 comenta
que “ha situacdes que somente com um ‘cumpra-se’ da Secretaria de origem. Ha
menos desgaste das partes (administrativo e demais envolvidos) e com um grau maior
de eficiéncia”. O Atendente 17 comenta que “a comunicacdo bem-feita quebra
possiveis resisténcias, e o trabalho comeca justamente pela comunicacgéo interna que
precisa ser bem direcionada e planejada”. Um outro comentario do Atendente 45
também é importante destacar, pois segundo ele, “toda alteracdo gera uma reacao

isso é do ser humano, mais com a pratica é visivel sua necessidade”. Ja o Atendente
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48 comenta que “quando 0s novos recursos sado apresentados, o colaborador
desmistifica toda e qualquer ideia de dificuldade”. A Figura 32 expde a consolidagdo

das respostas coletadas nessa questéo.

Figura 31: Resisténcia de certos grupos de servidores/funcionarios/cultura
organizacional as mudancas
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Fonte: dados da pesquisa.

Tatto e Bordin (2016) corroboram tal pensamento apresentado pelos respondentes ao
sustentarem que o processo de constru¢cdo do conhecimento diz respeito as crengas
e compromissos envolvidos, estando essencialmente relacionado a acéo, atitude e

intencdo especificas dos participantes.

Em relacéo a falta de tempo ou recursos para compartilhar conhecimento nas rotinas
diarias, o Atendente 17 comenta que “a Prodesp e o Poupatempo oferecem recursos
para o correto compartilhamento de informagdes (portal, intranet, acesso a redes
sociais - embora estas sofram restricdo por motivo de seguranca da Prodesp, empresa
de tecnologia da informacéo. Exemplos de restricbes: blogueio de acesso a redes
sociais no ambiente da empresa, o que impede o uso de canais domo o Youtube para
a transmisséo de videos informativos dentro dos postos e nas redes da empresa. O
Wi-fi também néo existe até hoje nos postos Poupatempo, o que dificulta o uso de
aplicativos do préprio Poupatempo por usuarios no ambiente dos postos. Essa
limitagdo tende a ser superada com a instalacao de redes de wi-fi no Poupatempo,

proposta em estudo atualmente pela diretoria”. O Atendente 45 comenta que
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‘compartilhar conhecimento ajuda na priorizagdo das atividades” A Figura 33
apresenta as respostas consolidadas.

Figura 32: Falta de tempo ou recursos para compartilhar conhecimento na rotina
diaria
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Fonte: dados da pesquisa.

Batista (2012) defende a necessidade de um modelo especifico de GC para o setor
publico que possibilite a destinagcdo de recursos adequados para a criagcdo e
disseminacdo de conhecimentos em organizacdes publicas que seja voltado a
internalizagdo desses conhecimentos nos procedimentos cotidianos dessas
organizacoes.

Quanto a analise das dificuldades para capturar o conhecimento ndo documentado na
organizagdo, o Atendente 17 comenta que “a documentagdo deve ser uma
preocupacdo das areas de Gestdo do conhecimento e da Comunicacéo,
especialmente, mas também de todos os que participam do Programa Poupatempo”.
Um outro comentario do Atendente 45 também € pertinente: “todos que trabalham na
empresa devem saber as normas e procedimentos”. A Figura 34 demonstra os

resultados dados pelos respondentes da pesquisa.
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Figura 33: Dificuldade para capturar o conhecimento ndo documentado
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Fonte: dados da pesquisa.

Em relacdo a contribuicdo nos acessos a recursos bibliograficos impressos e
eletrdnicos sobre algum tema, o Atendente 17 comenta que “clipping de noticias
fornecido pela Secretaria de Comunicagéo do Palacio dos Bandeirantes abastece a
Comunicagdo do Poupatempo com tudo o que é publicado sobre o Programa.
Sistemas de buscas na internet (Google, especialmente) também contribuem para a
disseminagdao de informagdes relativas ao Poupatempo”. A Figura 35 expde o0s
resultados auferidos na pesquisa aplicada.

Figura 34: Acesso a recursos bibliograficos impressos e eletrénicos sobre algum
tema
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Fonte: dados da pesquisa.
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Segundo a pesquisa do Programa Nacional da Gestdo Publica e Desburocratizagdo
(Gespublica), no qual foi considerado o Instrumento para a Avaliacdo da Gestédo
Pulblica — Ciclo 2010 (GESTPUBLICA, 2010), as iniciativas enfocadas nessa questio
ja sao financiadas com recursos publicos, oriundos de contribuicées compulsérias de
cidadaos e empresas, os quais devem ser direcionados para a prestagcao de servigos
publicos e a produ¢do do bem comum.

A qualificacdo dos servidores/funcionarios de organizacbes publicas também foi
guestionada na pesquisa. O Atendente 17 comenta que “a Prodesp da condicfes para
a capacitagdo de funcionarios”. O Atendente 26 argumenta que “os cursos de
capacitacdo oferecidos sédo excelentes, porém a frequéncia ainda n&o é a desejada”.
Um outro comentéario do Atendente 1 se fez pertinente. Segundo ele, € “necessério a
retomada da Educacdo Continuada, € como diz o ditado “agua mole em pedra dura,
tanto bate até que fura’. Funciona mais ou menos assim, quanto mais toda a equipe
ter repetidamente, e ndo automaticamente, informacdes, melhor sera a eficacia de
todos os envolvidos”. A Figura 36 evidencia os resultados coletados neste quesito.

Figura 35: Qualificacéo de servidores/funcionarios

@ Nao contribuvN&o utilizado

@ Contrbui muilo pouco
ontnbul parcamenta

@ Contribul

@ Contribui fortemente

Fonte: dados da pesquisa.

Assim, a GC voltada a Administracdo Publica brasileira deve incluir as dimensdes
cidaddo-usuario e sociedade em seu bojo. Isto porque esses diferentes personagens,
com suas caracteristicas unicas, impelem a GC o cumprimento de um importante
papel na Administracdo Publica quanto ao aumento da capacidade social e
contribuicdo junto as organizagfes publicas (MONAVVARIAN; KASAEI, 2007).
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4.6 Resultados sumarizados das praticas e iniciativas de Gestéo do
Conhecimento

A Tabela abaixo apresenta o0s percentuais das respostas dos profissionais
pesquisados a respeito das praticas e iniciativas de GC implementadas no
Poupatempo (Tabela partes | e IlI), de acordo com a escala do tipo Likert de

concordancia do respondentes em relagdo a cada pratica e iniciativa de GC.

Tabela 1: Préticas e iniciativas de Gestéo do Conhecimento (partes | e 11)

PARTE |

Praticas e Iniciativas | Contribui Contribui Contribui Contribui N&o

de GC fortemente parcialmente muito contribui/Nao
pouco utilizado

Alta prioridade dada a 50,0 50,0 --- --- ---

iniciativa no nivel

mais alto da

hierarquia

Alocacéo de recursos 40,6 50,0 6,3 --- 31

financeiros

suficientes.

Metodologias que 31,3 56,3 12,5 --- ---

guiem o0 processo

(inclusive a

implantacdo do

Modelo de Gestao do
Conhecimento).

Disseminacao de 65,6 25,0 9,4 --- .-
exemplos de casos
reais de

implementacdo da
GC que demonstram
visibilidade e ajudam
a convencer.

O comprometimento 59,4 37,5 --- --- 3,1
da alta administracéo
e das chefias
intermediarias fazem
a diferenca para a

Gestéo do

Conhecimento?

A gestao do 25,0 65,6 9,4 --- -
conhecimento e da

informacéo séo

prioritarios para a

gualidade do

Programa

A organizacdo tende 15,6 40,6 40,6 --- 3,1

a concentrar esforgos
na tecnologia da
informacao e
comunicacdes, em
vez de questdes
gerenciais ou ligadas
as pessoas.

PARTE Il




83

Préaticas e Iniciativas | Contribui Contribui Contribui Contribui Nao

de GC fortemente parcialmente muito contribui/Nao
pouco utilizado

Estratégia declarada 34,4 59,4 6,3 --- ---

de gestdo do

conhecimento

Politicas declaradas 15,6 71,9 6,3 --- 6,3

de gestdo do

conhecimento

Plano de sucessao 40,6 46,9 9,4 --- 3,1

de gestdo do

conhecimento

Gestéo por 75,0 21,9 --- 3,1

competéncias

Disponibilizacdo de 43,8 40,6 12,5 --- 3,1

comunicacao

corporativa para a

gestdo do

conhecimento

Benchmarking de 40,6 50,0 6,3 --- 3,1

conhecimentos

Cargos de CKO ou 15,6 65,6 9,4 --- 9,4

CKM (Chief of

Knowledge

Managament ou

Certified Knowledge

Manager — Gestor de

gestdo do

conhecimento)

Centro de 34,4 50,0 6,3 6,3 3,1

competéncias

Area interna 28,1 53,1 15,6 - 3,1

especifica para a

gestdo do

conhecimento

Rede de 15,6 62,5 12,5 3,1 6,3

especialistas

Espacos e eventos 50,0 40,6 6,3 3,1 ---

dedicados a

socializagéo dos

conhecimentos

Mapeamento de 28,1 68,8 --- --- 3,1

competéncias

Mapeamento de 43,8 53,1 --- --- 3,1

conhecimentos

Planos de carreira 25,0 40,6 --- 6,3 15,6

voltados ao

desenvolvimento da

gestdo do

conhecimento

Sistema de 28,1 37,5 15,6 6,3 12,5

reconhecimento e

recompensa por

gestdo do

conhecimento

Desenvolvimento de 28,1 37,5 18,8 3,1 12,5

acbes de coaching
(tutoria no
desenvolvimento de




competéncias) para
formacdo de lideres
voltados a gestao do
conhecimento (ou
nao)

Desenvolvimento de 43,8 37,5 6,3 3,1 9,4
acdes de mentoring

(tutoria no

desenvolvimento da

carreira) para a

formacdo de lideres

voltados a gestao do

conhecimento (ou

n&o)

Repositorio de licdes 43,8 40,6 12,5 --- 3,1
aprendidas

Repositorio de 43,8 50,0 3,1 --- 3,1
melhores praticas

Comunidades de 34,4 43,8 15,6 --- 6,3
pratica

Acdes de educagdo 40,6 40,6 12,56 --- 6,3
corporativa

Disponibilizacdo de 53,1 34,4 6,3 --- 6,3
treinamentos

presenciais com

instrutores

Multiplicadores de 56,3 31,3 6,3 --- 6,3
conhecimentos

Reproducéo de 18,8 59,4 12,5 3,1 6,3
histérias (Story

Telling)

Mapeamento de 43,8 43,8 6,3 6,3

processos

Sistema de avaliacao 31,3 53,1 6,3 3,1 6,3
de processos de

conhecimento

Patentes oriundas da 28,1 46,9 15,6 --- 9,4
gestao do

conhecimento

Propriedade 31,3 50,0 9,4 --- 9,4
intelectual oriunda da

gestao do

conhecimento

Banco de 50,0 40,6 3,1 3,1 3,1
conhecimentos

Gestéo de conteudo 34,4 50,0 9,4 3,1 3,1
Aplicacbes para 21,9 56,3 15,6 3,1 3,1
gestdo de

conhecimentos

Acdes de inteligéncia 31,3 46,9 18,8 --- 3,1
competitiva

Desenvolvimento de 40,6 50 6,3 --- 3,1
acbes de Business

Intelligence (Bl -

Inteligéncia de

negocios)

Paginas amarelas 6,3 50,0 21,9 9,4 12,5

internas
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Portal corporativo ou 31,3 56,3 9,4 --- 3,1
de departamentos
Treinamentos virtuais 25,0 65,6 3,1 31 31

com a presenca de
instrutores online
Repositorio de 21,9 56,3 12,5 3,1 6,3
documentos /
biblioteca corporativa
(fisica ou eletrénica)

Universidade 21,9 56,3 12,5 --- 9,4
corporativa

Sumarizagéo ou 18,8 59,4 15,6 --- 6,3
inventarios de

conhecimentos

Mapas de 21,9 59,4 12,5 --- 6,3
conhecimentos

Gestdo de contetdo 28,1 53,1 6,3 --- 12,5

dos conhecimentos —
Ontologia (esséncia e
natureza de cada
conhecimento) ou

taxonomia
(sistematica de
classificagéo dos

conhecimentos)

Fonte: dados da pesquisa.

Todas as praticas e iniciativas de GC prospectadas na pesquisa de campo obtiveram,
na opinido dos respondentes, elevada contribuicdo a efetivacdo da GC no
Poupatempo. Nesses casos, as praticas e iniciativas de GC que foram assinaladas
como ‘contribui fortemente’ ou ‘contribui’ receberam ao menos 75% das indicacdes
dos sujeitos pesquisados. Entretanto, algumas excec¢des foram verificadas, conforme

indicado abaixo:

‘A organizacao tende a concentrar esforcos na tecnologia da informacdo e

comunicagdes, em vez de questdes gerenciais ou ligadas as pessoas’ (56,2%);

‘Planos de carreira voltados ao desenvolvimento da gestdo do conhecimento’
(65,6%);

‘Sistema de reconhecimento e recompensa por gestdo do conhecimento’
(65,6%);

‘Desenvolvimento de agdes de coaching (tutoria no desenvolvimento de

competéncias) para formacao de lideres voltados a gestdo do conhecimento
(ou néo)’ (65,6%);

‘Paginas amarelas internas’ (56,3%).

4.7 Resultados sumarizados dos fatores promotores e inibidores da Gestéo do

Conhecimento
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A Tabela abaixo apresenta o0s percentuais das respostas dos profissionais
pesquisados a respeito dos fatores promotores e inibidores de préticas e iniciativas de

GC no Poupatempo (parte IlI).

Tabela 2: Fatores promotores e inibidores de praticas e iniciativas de GC

PARTE Il
Fatores promotores e | Contribui Contribui | Contribui Contribui N&ao
inibidores de praticas e | fortemente parcialmente | muito contribui/Nao
iniciativas de GC pouco utilizado
Planos de comunicacdo bem 55,6 37,5 2,8 2,8 1,4
desenvolvidos e bem
coordenados para a iniciativa.
Estabelecimento de incentivos 62,5 34,7 1.4 --- 1.4
para compartilhar
conhecimento.
Sistemas de informatica que 55,6 33,3 8,3 2,8
servem de apoio aos processos
de GC.
Tecnologias de informacgéo e 52,8 33,3 9,7 4,2

comunicacdes que servem de
apoio aos processos de GC.

Infraestrutura computacional, 45,8 45,8 4,2 4,2
redes, servidores etc. Favor

comentar:

Benchmarking das melhores 31,9 54,2 12,5 1,4
praticas e processos. Favor

comentar:

Pouca propensao para 55,6 34,7 6,9 2,8 ---

investimento em tecnologias
voltadas para faciltar o
aprendizado e a colaboragéo.
Resisténcia de certos grupos 6,9 25 30,6 13,9 23,6
de
servidores/funcionérios/cultura
organizacional a mudancas.
Falta de tempo ou recursos 37,5 51,4 6,9 4,2
para compatrtilhar
conhecimento concretamente
na rotina diaria.

Dificuldade para capturar o 12,5 41,7 26,4 12,5 6,9
conhecimento néao

documentado.

Contribuir nos acessos a 13,9 54,2 23,6 4,2 4,2
recursos bibliograficos

impressos e eletrdnicos sobre

algum tema:

Qualificar 0s seus 52,8 33,3 8,3 5,6 ---
servidores/funciondrios

Politica de  Conhecimento 44,4 44,4 4,2 6,9 ---
implementada

Assessoria na implantacdo do 33,3 52,8 5,6 4,2 4,2

Modelo de Administracdo do
Conhecimento

Indicadores 45,8 38,9 8,3 4,2 2,8




87

Incentivos para compartilhar 431 431 5,6 6,9 14
conhecimento

Fonte: dados da pesquisa.

De modo geral, a maioria dos fatores expostos na Tabela 2 foram percebidos como
quesitos promotores da Gestdo do Conhecimento no Poupatempo, uma vez que
obtiveram 84,7% ou mais de respostas assinaladas como fatores que ‘contribuem
fortemente’ ou ‘contribuem’ para a promogdo da GC na organizagdo analisada.
Entretanto, hd de se destacar os seguintes fatores inibidores da Gestdo do
Conhecimento no Poupatempo que obtiveram elevada énfase nas indicacdes de
‘contribui parcialmente’, ‘contribui muito pouco’ ou ‘n&o contribui / ndo utilizado’:
- ‘Contribuir nos acessos a recursos bibliograficos impressos e eletronicos sobre
algum tema’ (68,1%);
- ‘Dificuldade para capturar o conhecimento ndo documentado’ (54,2%);
- ‘Resisténcia de certos grupos de servidores/funcionarios/cultura organizacional a
mudancas’ (31,9%).
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5 CONCLUSAO

Na sociedade contemporanea o conhecimento tem sido um recurso cada vez mais
valorizado pelas organiza¢cdes modernas. Além de sua importancia para as empresas
privadas, ha também de se considerar sua relevancia no contexto das organizacdes
publicas. Nas organiza¢cfes da esfera publica, em especial, o processo de mudanca
caminha em um ritmo mais lento, o que faz com que a organizacdo publica demore
mais para responder com agilidade e qualidade as demandas da sociedade. Assim, a
implantacdo de praticas e iniciativas de gestdo do conhecimento em organizacdes
publicas € um desafio, face a importancia que o recurso conhecimento tem assumido
na sociedade atual, conforme viséo estipulada por McEvoy, Ragab e Arisha (2017)
acerca das organizacgfes publicas.

E necessario, portanto, que o Estado utilize praticas gerenciais modernas, sem perder
de vista sua funcdo eminentemente publica de sua atuacdo. Neste sentido, a
implementagédo do Programa atualmente denominado Poupatempo de Atendimento
ao Cidadao, objeto desta pesquisa, € diferenciado a medida em que tornou possivel
prestar servicos com qualidade a populacéo. Esse programa vem servindo de modelo
a outros 6rgaos da administracdo estadual de S&o Paulo e a outros setores da
administracé@o publica.

A proposta desta pesquisa foi avaliar as praticas e iniciativas de GC apds a
implantacéo do decreto n° 53.963 pelo Governo do Estado de Sao Paulo, que institui
a Politica de Gestdo do Conhecimento e Inovacdo com a operacdo do Programa
Poupatempo. A pesquisa buscou associar o0 objeto ao contexto para analisar a forma
como se d& a Gestdo do Conhecimento nesta organizacdo publica, analisando-se as
praticas, iniciativas, tecnologias e ferramentas empregadas por esta organiza¢do. Em
complemento, buscou-se ainda realizar a andlise critica sobre os fatores promotores
e oportunidades, além de mapear suas contribuices para a prestacdo de servicos
publicos inovadores. Sendo assim, procedeu-se a selecdo de algumas unidades do
Poupatempo representativas no ambito do estado de Sdo Paulo, devido ao seu
modelo de gestdo e a sua relevancia no atendimento de qualidade aos cidadaos, pode
indicar casos tipicos considerados nesta pesquisa.

A importancia da GC implementada nas unidades do Poupatempo foi um recurso
essencial, que pdde ser confirmado nas respostas aos questionarios aplicados junto

aos profissionais pesquisados. Os respondentes, de forma geral, consideraram as
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praticas e iniciativas pesquisadas um recurso fundamental na formacéo do
conhecimento e também na gestdo do conhecimento na organizacdo. Além disso, 0s
respondentes consultados também consideram a sua utilizacdo um caminho essencial
para a disseminacdo da informacdo e conhecimento na prestacdo de servico de
elevada qualidade ao cidadédo. De forma geral, os respondentes afirmam que nao
veem mais o Poupatempo sem a utilizagdo da Gestdo do Conhecimento, mengéao
enfatizada pelos funcionarios técnicos pesquisados que reforcaram a importancia da
disseminacdo do conhecimento para a operacionalizacdo de suas tarefas de
atendimento ao cidad&o.

O modelo constituido pelo Programa Poupatempo é valido para todo o Estado de Séo
Paulo e prevé os principios, diretrizes, normas, procedimentos, contratos e principais
indicadores de analise de desempenho das Unidades para aferimento de
desempenho. Quanto as relacbes humanas, mencionou-se falta de sistematica no
estabelecimento de relacdes de parceria e ganho muatuo entre os profissionais
envolvidos. Institucionalmente, o que € realizado para auxiliar tal conduta sdo as
constantes trocas de experiéncia entre 0s postos e o0 respaldo orientativo da
superintendéncia junto aos gestores e profissionais técnicos.

Segundo as informagdes dos respondentes, quanto ao plano de sucessao, voltado
sobretudo aos interesses do Poupatempo de forma a manter postos de trabalho
estratégicos em atividade, existe algumas divergéncias de opinides. Isto porque a
gestdo por competéncias ainda carece de melhorias, que vao desde o aumento dos
lucros e dos resultados do Poupatempo, a diminuicdo dos custos operacionais e 0
desenvolvimento de uma gestao mais profissionalizada, até o aumento da sintonia da
equipe com a empresa e a criagcdo de um ambiente de aprendizagem permanente, de
incentivo ao desempenho, a motivacdo e ao engajamento produtivo. Segundo a
andlise feita, o padrdo est4d acima do esperado passando acima dos 92% das
respostas com a indicacdo de satisfacéo por parte dos respondentes. A partir desse
resultado, pode-se depreender que as relagdes humanas e orientagcdo de equipe
remetem ao entendimento sobre o objetivo maior do Programa: a promocao de
servicos publicos diferenciados que oferecam qualidade e agilidade aos cidadaos,
bem como da valoriza¢do da cidadania; o estimulo a participacdo no atendimento em

todas as situacdes e as melhoria continua dos servigos oferecidos.
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A importancia do cargo de Gestor do Conhecimento no Poupatempo foi um dos
indicadores de maior indice de aceitacdo dos respondentes, ficando acima dos 82%
de aceitacdo desta pratica apds a promulgacdo do decreto 53.963 / 2009 (SAO
PAULO), o que responde de forma positiva a operacionalizacdo e gerenciamento da
politica de Gestdo do Conhecimento e Inovacdo apds a implantagdo do decreto.
Outra andlise da pesquisa efetuada voltou-se ao centro de competéncias, que resulta
na forte aposta do Poupatempo em sua estratégia de crescimento de novos projetos
na area das solucfes, contribuindo ativamente para a formacao, requalificacdo e
retencdo dos talentos, alinhado a evolugéo tecnolégica e digital que a sociedade
impde. Neste quesito, o indice de aceita¢do ficou acima dos 82%, quanto as praticas
e iniciativas de criacdo e disseminacdo de conhecimento adotadas pela empresa
publica Poupatempo. O quesito espacos e eventos dedicados a socializacdo dos
conhecimentos obteve indice de aceitagdo acima de 90%, o que evidencia forte acdo
neste sentido.

Quanto ao mapeamento de competéncias, que seria uma forma de identificar as
competéncias técnicas e comportamentais necessarias em cada cargo ou area, para
que, assim, todos possam atingir as metas e estratégias do Poupatempo, as respostas
dos profissionais inquiridos superaram 90% de aprovacdo. O mapeamento de
conhecimentos atingiu indice de quase 97% de aprovacédo. Tais resultados sinalizam
como foram abordados os estudos de caso efetuados quanto a aplicacdo de praticas
e ferramentas de Gestdo do Conhecimento no Poupatempo.

Quanto aos multiplicadores de conhecimentos no Poupatempo, o indice de avaliacao
ultrapassou aos 86%, indicando sua importdncia como pratica para a criacao e
disseminacdo de conhecimento na empresa analisada. No que tange a melhoria
continua, os indicadores e resultados da pesquisa mostraram as praticas e iniciativa
de GC apresentadas a equipe de supervisores mensalmente e a toda equipe
periodicamente sdo importantes acbes desenvolvidas pela GC do Poupatempo. O
objetivo dessas ac¢des € envolver os profissionais nos resultados a serem alcancados,
esclarecendo os motivos de tais metas e ouvindo ideias que possam auxiliar no seu
alcance. Também séo apresentadas as mudancas a equipe, tanto mudancas quanto
as informacgdes, que sdo quase diarias, como as mudancas tecnologicas e de
procedimentos, que s&o frequentes. Tais mudancas s&o viabilizadas pela

disseminagéo de novos conhecimentos na empresa.
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A presente pesquisa tem como principais contribuicbes a Academia, a identificacédo
de praticas e iniciativas de sucesso na GC em empresa publica, consideradas suas
caracteristicas especificas. Além disso, a presente pesquisa também gera
contribuicbes aos gestores de empresas publicas quanto as praticas e iniciativas de
GC a serem implementadas nas organizac¢des publicas, visando maior probabilidade
de sucesso em sua aplicagao.

As limitacGes desta pesquisa voltam-se ao estudo de uma Unica empresa publica, ndo
obstante o reconhecimento da qualidade dos servi¢cos por ela prestados. Assim, 0s
resultados auferidos ndo podem ser generalizados a outras organizac¢des publicas. A
presente pesquisa efetivou um recorte temporal no primeiro semestre de 2019, o que
também representa uma limitacdo nos resultados auferidos.

Como sugestdes de pesquisas futuras, indica-se a aplicacdo do protocolo e
instrumentos desta pesquisa junto a outras empresas publicas, situadas em outros
estados, bem como atuantes em outros setores. Também se sugere a efetivacdo de
pesquisa considerando-se as ferramentas de Tecnologia da Informacéo voltadas a

gestdo do conhecimento praticadas por empresas publicas.
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Apéndice A - Roteiro de entrevista

Roteiro de entrevista semiestruturada destinado aos Gestores e Técnicos do
Poupatempo e ao gestor da superintendéncia de GC, sobre o modelo de GC
implementado no Poupatempo.

Parte | - Adocao, operacionalizacdo e gestdo da politica de Gestdo do Conhecimento

e Inovacéo do Decreto n. 53.963/2009 (SAO PAULO, 2009).

1) Como foi feita a adocao da politica de Gestdo do Conhecimento e Inovacédo do
Decreto n. 53.963/2009 (SAO PAULO, 2009)? Quais os principais marcos historicos
na linha do tempo da adoc¢éo?

2) Como é feita a operacionalizacdo da politica de Gestdo do Conhecimento e
Inovacéo do Decreto n. 53.963/2009 (SAO PAULO, 2009)?

3) Como ¢é feita a gestdo da politica de Gestdo do Conhecimento e Inovacédo do
Decreto n. 53.963/2009 (SAO PAULO, 2009)?

Elementos facilitadores Nao Contribui | Contri-
contribui/ muito bui Contri- | Contribui
N&o pouco parcial | bui fortemente
utilizado -
mente

Alta prioridade dada a
iniciativa no nivel mais alto
da hierarquia. Favor

comentar:

Alocacdo de recursos
financeiros suficientes.

Favor comentar:

Metodologias que guiem o
processo (inclusive a
implantacdo do Modelo de
Gestao do Conhecimento).

Favor comentar:

Disseminacao de
exemplos de casos reais

de implementacdo da GC
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que demonstram
visibilidade e ajudam a
convencer. Favor

comentar:

O comprometimento da
alta administracdo e das
chefias intermediarias
fazem a diferenca para a
Gestéo do Conhecimento?

Favor comentar:

A gestao do conhecimento
e da informacdo sao
prioritarios para a
gualidade do Programa

Favor comentar:

A organizagcdo tende a
concentrar esforcos na
tecnologia da informacéo e
comunicacdes, em vez de
guestdes gerenciais ou
ligadas as pessoas. Favor

comentar:

Outras:

Favor comentar:

Parte Il - Praticas e iniciativas de criacdo e disseminacéo de conhecimento

Pratica/iniciativa de GC Nao Contribui | Contri- | Contri- | Contribui
contribui/ | muito bui bui fortemente
Nao pouco parcial-
utilizado mente

Estratégia declarada de
gestao do conhecimento
Politicas declaradas de
gestao do conhecimento
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Plano de sucessédo de
gestao do conhecimento

Gestao por competéncias

Disponibilizagao de
comunicacdo  corporativa
para a gestao do
conhecimento

Benchmarking de
conhecimentos

Cargos de CKO ou CKM
(Chief of Knowledge
Managament ou Certified
Knowledge Manager —
Gestor de gestdo do
conhecimento)

Centro de competéncias

Area interna especifica para
a gestdo do conhecimento

Rede de especialistas

Espacos e eventos
dedicados a socializagédo
dos conhecimentos

Mapeamento de
competéncias
Mapeamento de

conhecimentos

Planos de carreira voltados
ao desenvolvimento da
gestao do conhecimento

Sistema de reconhecimento
e recompensa por gestdo
do conhecimento

Desenvolvimento de acdes
de coaching (tutoria no

desenvolvimento de
competéncias) para
formacéao de lideres

voltados a gestdo do
conhecimento (ou nao)

Desenvolvimento de acdes
de mentoring (tutoria no
desenvolvimento da
carreira) para a formacao
de lideres voltados a gestao
do conhecimento (ou néo)

Repositorio  de  licdes
aprendidas

Repositorio de melhores
préaticas
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Comunidades de pratica

Acobes de educagéao
corporativa

Disponibilizagao de
treinamentos  presenciais
com instrutores

Multiplicadores de
conhecimentos

Reproducdo de historias
(Story Telling)

Mapeamento de processos

Sistema de avaliacdo de
processos de
conhecimento

Patentes oriundas da
gestdo do conhecimento

Propriedade intelectual
oriunda da gestdo do
conhecimento

Banco de conhecimentos

Gestdo de conteudo

Aplicacdes para gestéo de
conhecimentos

Acdes de inteligéncia
competitiva

Desenvolvimento de acdes
de Business Intelligence (BI
— Inteligéncia de negdcios)

Paginas amarelas internas

Portal corporativo ou de
departamentos

Treinamentos virtuais com
a presenca de instrutores
online

Repositério de documentos
| Dbiblioteca corporativa
(fisica ou eletrbnica)

Universidade corporativa

Sumarizag&o ou inventarios
de conhecimentos

Mapas de conhecimentos

Gestdo de conteudo dos
conhecimentos — Ontologia
(esséncia e natureza de
cada conhecimento) ou
taxonomia (sistematica de
classificacao dos
conhecimentos)
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Outras: indicar...

Parte Il - Fatores promotores e inibidores da adocdo de préticas e iniciativas de

criacao e disseminacao de conhecimento

Préticas e Iniciativas

N&o
contrib
ui/ Nao
utilizad

o

Contribui
muito

pouco

Contri-
bui
parcial

mente

Contr

i-bui

Contribui
fortement
e

Planos de comunicacao bem
desenvolvidos e bem coordenados para

a iniciativa. Favor comentar:

Estabelecimento de incentivos para
compartilhar  conhecimento.  Favor

comentar:

Sistemas de informética que servem de

apoio aos processos de GC.

Tecnologias de informacéao e
comunicacdes que servem de apoio aos

processos de GC. Favor comentar:

Infraestrutura computacional, redes,

servidores etc. Favor comentar:

Benchmarking das melhores praticas e

processos. Favor comentar:

Deficiéncias na infraestrutura
computacional, redes, servidores etc.

Favor comentar:

Pouca propensao para investimento em
tecnologias voltadas para facilitar o
aprendizado e a colaboracdo. Favor

comentar:
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Resisténcia de certos grupos de
servidores/funcionarios/cultura
organizacional a mudancas. Favor

comentar:

Falta de tempo ou recursos para
compartilhar conhecimento
concretamente na rotina diaria. Favor

comentar:

Dificuldade para capturar 0
conhecimento ndo documentado. Favor

comentar:

Contribuir nos acessos a recursos
bibliograficos impressos e eletrénicos

sobre algum tema:

Qualificar 0s seus

servidores/funcionarios

Outros:

Favor comentar:
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Foto da Unidade

Nome da Unidade

End. da Unidade

Horario

Funcionamento

de
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Poupatempo

Segunda a sexta,
das 8h as 17h;

Americana Ellé ?}ggﬁ%gg i i{;tralado, das 8h as
Centro -Americana -
SP
Poupatempo Avenida Bardo do |Segunda a sexta,
Andradina Rio Branco, 1674 - |das 8 as 17 horas,
Centro-Andradina - |e sabado, das 8
SP as 12 horas
E\?;paihebrgpo Rua Ten. Alcides Segunda a sexta,
¢ Theodoro Santos, |das 9h as 17h;
70 -Aviacgéao - sabado, das 9h as
Aracatuba -SP 13h
Av. Maria Antonia
Z?:rgztf ;?:0 Camargo de Segunda a sexta,
Oliveira, 261- das 9h as 17h;
Centro - sabado, das 9h as

Araraguara -SP

13h

Poupatempo Araras

Rua da
Consolagéo, 79 -Jd
Belvedere -Araras -
SP

Segunda a sexta-
feira, das 08 as
17h; sadbado, das
08 as 12h

Poupatempo Assis

R. José Vieira da
Cunha e Silva,
1.915 -Vila Séo
Cristovao -Assis -
SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo Avaré

Av. Major Rangel,
1.800 -Centro -
Avaré -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo
Barretos

Via Conselheiro
Antonio Prado,
1.400 -Pedro
Cavalini -Barretos -
SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas
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Poupatempo Bauru

Rua Inconfidéncia,

guadra 04, numero
50 -Centro -Bauru -
SP

Segunda a sexta-
feira, das 8:00h as
17:00h; sabado,
das 8:00h as
13:00h

Poupatempo
Bebedouro

Av. Quito Stamato,
530 -Jardim Sao
Joao -Bebedouro -
SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo Birigui

Av. Youssef Ismail
Mansour, 555 -
Jardim Alto

Silvares -Birigui -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo

Botucatu Av. Marechal Segunda a sexta,
Floriano Peixoto, das 8 as 17 horas,
461 -Centro - e sabado, das 8
Botucatu -SP as 12 horas

Poupatempo

Braganca Paulista

Av. Doutor Plinio
Salgado, 5813 -
Cruzeiro -Braganca
Paulista -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo

Caieiras Rua Ambrosina C. |Segunda a sexta,
Buonaguide, 394 - |das 8 as 18 horas,
Regido Central - e sabado, das 8
Caieiras -SP as 13 horas

Poupatempo Segunda a sexta-

Campinas Centro

Av. Francisco
Glicério, nUmero
935 -Centro -
Campinas -SP

feira, das 8:00h as
18:00h; sabado,
das 7:00h as
13:00h
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Segunda a sexta-

Eg;pgﬁ,earg?hoppmg Rua Jacy Teixeira |feira, das 09:00 as
Camargo, 940 - 19:00h; sabado,
Jardim do Lago - das 8:00h as
Campinas -SP 14:00h

Poupatempo

Caraguatatuba Segunda a sexta,
Av. Rio Branco, das 9h as 17h;
955 -Indaia - sabado, das 9h as
Caraguatatuba -SP |13h
Av. Desemb. Dr.

(F;gtlggtceur?bp; Eduardo Cunha de |Segunda a sexta,
Abreu, 495 -Parque |das 8 as 18 horas,
Ecoldgico - e sabado, das 8
Carapicuiba -SP as 13 horas

Poupatempo Av. Comendador

Catanduva Antonio Stocco, Segunda a sexta,

537 -Parque
Joaquim Lopes -
Catanduva -SP

das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo Cidade
Ademar

Av. Cupecé, 5497 -
Jd. Prudéncia -Sao
Paulo-SP

Segunda a sexta,
das 7h as 19h;
sdbado, das 7h as
13h

Poupatempo Cotia

Av. Nossa Senhora
de Fatima, n° 833 -
Vila Monte Serrat -

Segunda a sexta,
das 8 as 18 horas,
e no sabado das 8

Cotia -SP as 13 horas
Poupatempo
Diadema Segunda a sexta,
Rua Amélia das 8 as 18 horas,
Eugénia, 397 - e sabado, das 8

Centro -Diadema

as 13 horas
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Poupatempo Segunda a sexta,
Dracena Rua Porto Alegre, |das 8 as 17 horas,
256 -Metropole - e sabado, das 8
Dracena -SP as 12 horas
Av. Libero de
Poupatempo Almeida Silvares, Segunda a sexta,
Fernandopolis 2.705 -Bairro das 8 as 17 horas,
Coester - e sabado, das 8

Fernandopolis -SP

as 12 horas

Poupatempo Franca

Rua Quvidor Freire,
1986 -Centro -
Franca -SP

Segunda a sexta,
das 9h as 17h;
sabado, das 9h as
13h

Poupatempo
Guaratingueta

Praca Brito Broca,
100 -Pedregulho -
Guaratingueta -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo
Indaiatuba

Parque Mall - Rua
das Primaveras,
1.050 -Jd.
Pompéia -
Indaiatuba -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo Itapeva

Av. Méario Covas,

Segunda a sexta-
feira, das 08 as

326 -Centro - 17h; sdbado, das
Itapeva -SP 08 as 12h
Praca Padre Jodo

E;);S:;irgggtub a Alvares, 218 - Segunda a sexta-
Centro - feira, das 8h as
Itaquaquecetuba - | 18h; aos sabados,
SP das 8h as 13h

Poupatempo

Itaquera Segunda a sexta,

Av. do Contorno,
60 -ltaquera -Sao
Paulo -SP

das 7:00h as
19:00h; sabado,
das 7:00h as 13h
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Poupatempo Itu

Praga Dom Pedro |,
102 -Centro -ltu -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo Jacarei

Praca Trés
Poderes, 8 -
Centro -Jacarei -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo Jahu

Rua Cbnego
Anselmo
Valvekens, 434 -
Centro -Jau -SP

Segunda a sexta-
feira, das 8h as
17h; aos sabados,
das 8h as 12h

¢ | Poupatempo Jundiai

Av. Unido dos
Ferroviarios, 1760 -
Centro -Jundiai -SP

Segunda a sexta,
das 9h as 18h;
das 9h as 13h

Poupatempo Lapa

Rua do Curtume,
s/n° (esquina com a
Rua Guaicurus,
906) - Lapa - Séao
Paulo

Segunda a sexta,
das 7 as 19 horas,
e sabado, das 7
as 13 horas

Poupatempo Limeira

Rodovia Dep.
Laércio Corte,
4500 -Graminha -
Limeira -SP

Segunda a sexta-
feira, das 08 as
17h, e aos
sabados, das 08
as 12h

Poupatempo Lins

Av. Arquiteto Luis
Saia, 411 -Centro -
Lins

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo Marilia

Av. das IndUstrias,
430 -Marilia - SP

Segunda a sexta,
das 9h as 17h;
sabado, das 9h as
13h
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Poupatempo Maua

Av. Antonia Rosa
Fioravanti no.
1654 -Jardim
Rosina -Maua -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 18 horas,
e sabado, das 8
as 13 horas

Poupatempo Mogi
das Cruzes

Av. Ver. Narciso
Yague Guimaraes,
1.000 -Centro
Civico -Mogi das
Cruzes -SP

Segunda a sexta,
das 8h as 17h e,
aos sabados, das
8h as 13h

Poupatempo Mogi
Guacgu

Rua Princesa
Isabel, 102 -Vila
Ricci -Mogi-Guacu -
SP

Segunda a sexta,
das 8:00 as 17
horas, sabado,
das 8:00 as 12
horas

Poupatempo Osasco

Av. Hilario Pereira
de Souza, 664 -Vila

Segunda a sexta,
das 8 as 18 horas
e sabado, das 8

lara -Osasco -SP as 14 horas
Poupatempo Segunda a sexta,
Ourinhos Rua Parana, das8as 17h, e
512/514 -Centro - sabados, das 8 as
Ourinhos -SP 12h
Rodovia Sargento
Egﬂgggﬁg PO Luciano Arnaldo Segunda a sexta-
Covolan, n° 1055 feira, das 08 as
(Km 07) -. - 17h e sébado, das
Pendpolis -SP 08 as 12h
Av. Professor
Manoel César
Poupatempo

Pindamonhangaba

Ribeiro, 321 -Santa
Cecilia -
Pindamonhangaba -
SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo
Piracicaba

Praca José
Bonifacio, 700 -
Centro -Piracicaba -
SP

Segunda a sexta,
das 8h as 17h;
sabado, das 8h as
12h
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3 | Poupatempo Praia
_| Grande

Litoral Plaza
Shopping - Av.
Ayrton Senna da
Silva,

1.511 - Intermares -
Praia Grande -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 13 horas

> | Poupatempo

Presidente Prudente

Av. Brasil, 1383 -
Vila Sao Jorge -
Presidente
Prudente -SP

Segunda a sexta,
das 8h as 17h;
sabado, das 9h as
13h

Poupatempo

Registro Rua Antonio segunda a sexta,
Policarpo de Souza, |das Segunda as
50 -Jd Paulista - 17h; sabado, das
Registro -SP 8h as 12h

Poupatempo Avenida Presidente |Segunda a sexta-

Ribeirdo Preto

Kennedy, nimero
1.500-Jardim
Presidente Médici -
Ribeirdo Preto —SP

feira, das 9:00h as
19:00h; sabado,
das 9:00h as
15:00h

Poupatempo Rio
Claro

Av. Conde
Francisco
Matarazzo Junior,
205 -Vila Paulista -
Rio Claro -SP

Segunda a sexta,
das 9h as 17h;
sdbados, das 9h
as 13h

Poupatempo Santo
Amaro

Rua Amador
Bueno, 229, 2°
andar, G - Mais
Shopping -Santo
Amaro -Sao Paulo -
SP

Segunda a sexta-
feira, das 7:00h as
19:00h; sabado,
das 7:00h as
13:00h

Poupatempo Santo
André

Rua Giovanni
Batistta Pirelli, 155
(Dentro do Atrium
Shopping) -Vila
Homero Thon -
Santo André -SP

Segunda a sexta,
das 8h as 18h;
sabado, das 8h as
13h
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¥ | Poupatempo Santos

Rua Jodo Pessoa,

Segunda a sexta,
das 08h as 17h;

246 -Centro - sabado, das 08h
Santos -SP as 13h
Poupatempo Séo Rua Nicolau Segunda a sexta-

Bernardo do Campo

Filizola. nimero
100 -Centro -Sao
Bernardo do
Campo -SP

feira, das 7:00h as
19:00h; sabado,
das 7:00h as
13:00h

Poupatempo Séo
Carlos

Rua Roberto
Simonsen, 51 -
Centro -Sao
Carlos -SP

Segunda a sexta,
das 9h as 17h;
sabado, das 9h as
13h

Poupatempo Séo
Joao da Boa Vista

Avenida Brasilia,
1.885, 1° andar -
Sao Joao da Boa
Vista -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
sabado, das 8 as
12 horas

Poupatempo Sao
José do Rio Preto

Rua Antbnio de
Godoy, 3033 -
Centro -Sao José
do Rio Preto -SP

Segunda a sexta,
das 8h as 17h;
sabados, das 8h
as 13h

Poupatempo Sao
José dos Campos

Av. Sao Joao,
numero 2200 -
Shopping Colinas -
Jardim Colinas -Sao
José dos Campos -
S

Segunda a sexta-
feira, das 09h00
as 19h00; sabado,
das 9h00h as
15h00

Poupatempo Séo
Vicente

Rua Frei Gaspar n°
365, 2° andar -
Centro -Sao
Vicente -SP

Segunda a sexta,
das 8h as 17h;
sdbado, das 8h as
13h
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Poupatempo Sé

Praca do Carmo, s/

Segunda a sexta-
feira, das 7:00h as
19:00h; sabado,

namero -Sé -Sao das 7:00h as
Paulo -SP 13:00h
das 08h00 as
Poupatempo ~ 17h00 de‘
SertAozinho Rua Jorc_lao se_gunda a sexta-
Borghetti, .1661 -Jd. | feira e aos

Sao José -
Sertaozinho -SP

sabados das
08h00 as 12h00

Poupatempo
Sorocaba

Rua Leopoldo
Machado, 525 -
Centro -Sorocaba -
SP

Segunda a sexta,
das 9h as 17h.
Sabado, das 9h
as 13h

Poupatempo Suzano

Rua Sete de
Setembro, 555 -
Jardim Irai -
Suzano -SP

Segunda a sexta,
das 8h as 17h.
Sabado, das 8h
as 13h

Poupatempo Taboéo
da Serra

Estrada Kizaemon
Takeuti, 2425 -
Parque Sao
Joaquim -Taboao
da Serra -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 18 horas,
e sabado, das 8
as 13 horas

Poupatempo Tatui

Av. Cel. Firmo
Vieira de
Camargo,135 -
Centro -Tatui -SP

Segunda a sexta,
das 9h as 17h;
sdbado, das 9h as
13h

Poupatempo
Taubaté

Av. Bandeirantes,
808 -Jd. Maria
Augusta -Taubaté -
SP

Segunda a sexta,
das 9h as 18h;
sabado, das 9h as
13h




122

Poupatempo Tupa

Rua Tabajaras, 400
- esquina com a
Rua Aimoreés -
Centro -Tupé -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas

Poupatempo
Votuporanga

Rua Bahia, 3389 -
Patrimdnio Novo -
Votuporanga -SP

Segunda a sexta,
das 8 as 17 horas,
e sabado, das 8
as 12 horas
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Apéndice C - Caracterizacdo dos respondentes

Breve caracterizacao dos respondentes da pesquisa

Gestores

Foram obtidas 32 respostas de gestores quanto a analise sobre a Gestdo do
Conhecimento implementada no Poupatempo (parte | e parte II). O quadro abaixo

apresenta o cargo e unidade Poupatempo a qual o respondente pertence.

Iltem | Cargo Unidade do Poupatempo
1| Administradora Poupatempo Mogi das Cruzes
2 | Administradora Americana
3 | Administradora Diadema
4| Arquiteto Superintendéncia de Operacgdes
5 | Administrador Tatui
6 | Administradora Séo Carlos
7 | Administradora Birigui
8 | Administradora Junior |Votuporanga
9 | Administradora Araraquara
10| Administrador Sao Jodo da Boa Vista
11 | Administrador Osasco
12 | Administrador Sao Vicente
Analista de Suporte e
13| Gestao Superintendéncia Novos Projetos
14 | Administradora Aracatuba
15 | Administradora Catanduva
Especialista de
16 | Suporte a Gestao Superintendéncia Novos Projetos
Especialista suporte a
17 |gestao Superintendéncia de Operacdes
18| Administrador Marilia
19| Administrador Suzano
20 | Gerente Ribeirdo Preto
Analista Suporte
21 | Informatica Superintendéncia de Operacbes
22 |técnica administrativa | Superintendéncia Novos Projetos
Especialista de
23| Suporte a Gestéo Superintendéncia de Operacdes
Especialista de
24| Suporte e Gestéo Guarulhos e Sé
Assistente
25| Administrativo Superintendéncia Novos Projetos
Assistente
26 | Administrativo Sé




Assistente
27 | Administrativo

Superintendéncia de Operacgdes

28 | Administrador Piracicaba
Coordenador de
29 | Atendimento Piracicaba
Coordenador
30 | Recursos Internos Piracicaba
Coordenadoria de
31 |Atendimento PIRACICBA
Assistente
32| Administrativo Superintendéncia Novos Projetos
Total 32

Profissionais técnicos
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Foram obtidas 71 respostas de profissionais técnicos quanto a analise sobre a Gestao

do Conhecimento implementada no Poupatempo (parte IllI). O quadro abaixo

apresenta o cargo e unidade Poupatempo a qual o respondente pertence.

ltem Cargo Unidade do Poupatempo
1| Assistente Administrativo ltaquera
2 | Atendente Especializado Caraguatatuba
3 | Coordenadora de Atendimento/RI | Sertdozinho
4| Administradora Limeira
5 |Coordenadora de atendimento. | Tatui
6 | Administradora Junior Votuporanga
Atendimento Especializado
7 | (Supervisora) Carapicuiba
8 | Coordenadora de Atendimento Votuporanga
Coordenadora de Recursos
9 | Internos Tatui
10 | Supervisora de Servicos Superintendéncia Poupatempo
Coordenador de Recursos
11 |Internos Campinas Centro e Shopping
12 | Coordenacdo de Atendimento Osasco
13 | Analista Suporte Gestao Santo Amaro
14 | Administradora Mogi Guacgu
15 | Atendimento especializado Suzano
16 | Especialista Suporte a Gestao Sao Bernardo do Campo
17 | coordenador de comunicagao Superintendéncia Poupatempo
18| Coordenadora de Atendimento Campinas Shopping
19| Administrador Marilia
20 | especialista em suporte a gestdao | Superintendéncia Poupatempo
21| Coordenadora de Atendimento Aracatuba
22 | Analista Suporte Informatica Superintendéncia Poupatempo
23 | Técnico Administrativo Campinas Shopping




24

Coordenadora

Suzano
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25

Analista de Suporte e Gestao

Superintendéncia Poupatempo

26

Administradora

Caieiras

27

Técnica administrativa

Superintendéncia Poupatempo

28

Técnico Administrativo

Ribeirao Preto

29

Técnico Administrativo

Ribeirao Preto

30

Assistente de Informética

Superintendéncia Poupatempo

31 | Assistente Administrativo Santo Amaro

32 | Atendente Caieiras

33| Atendente Caieiras
Coordenador de Recursos

34 |Internos Marilia

35| Supervisora Lapa

Coordenador de Atendimento e

36 |RI Sertdozinho
37 | Administradora Caieiras

38| Coordenadora de atendimento Sao Vicente
39| Coordenadora Araras

40 | Atendente Sorocaba

41

Técnico Administrativo

Superintendéncia Poupatempo

42

Atendimento Especializado

Suzano

43

Técnico Administrativa

Ribeirao Preto

44| Técnico Administrativo Ribeirdo Preto
45 | Coordenador de Atendimento Marilia

46 | Suporte administrativo RI Araraquara
47 | Suporte Administrativo Diadema

48 | Coord. atendimento Jundiai

49 | Coord. de RI Presidente Prudente
50| Coordenadora de Atendimento Araraquara
51| Assistente de RI Sao Vicente
52 | Atendente Guarulhos

53| Administradora Jundiai

54 | coordenadora Jundiai

55| Especialista de Suporte a Gestdo | Sé

56 | Administradora Piracicaba

57 | supervisora Piracicaba

58 | Supervisor de Servigos Superintendéncia Poupatempo
59 | Administrador Praia Grande

60 | Assistente Administrativo Tatui

61 | Auxiliar Administrativo Sé

62 | Auxiliar Administrativo Sé

63 | supervisor Piracicaba

64 | Coordenador de Atendimento Aracatuba

65 | Atendente Sé

66 | Coordenadora de Atendimento Americana




67

Analista Suporte e Gestao

Superintendéncia Poupatempo
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68

Coordenadora de Recursos
internos

Aracatuba

69

Técnico Administrativo

Campinas Centro

70

Ass. Administrativo

Superintendéncia Poupatempo

71

Coordenador

Maua

Total

71
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Apéndice E - Solicitacdo da Autorizacéo da Pesquisa no Poupatempo

PPGL. PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM INFORMATICA E GESTAO DO
CONHECIMENTO

Curso Mestrado
Pericdo do curse margo’2017 - margo/2019

Coordenador Prof Dr. André Felipe Henrigues Librantz

Onentader: Prof Dr Marcos Antonio Gaspar

GESTAO DO CONHECIMENTO EM EMPRESA PUBLICA:
PRATICAS E INICIATIVAS ADOTADAS PELO POUPATEMPO

S80 Paulo, OS de dexemtiro de 2018

128




Mestrando: Ruggero Ruggiern

Mestrando do Programa de Pés-graduacio em Informética e Gestlo do Conhecmento
- PPGl (MestradoDoutorado) - Universidade Nove de Julho - UNINOVE Rua
Verguawo, 235248 (12* andar) - S80 Paulo / SP - emst
ruggero ruggieri@hotmail com - Telefone de Contato: (11) 9832-69138 cel

Apos 2 sprovacio da Dretona de Servicos so Cdadio a coleta de dados deste

Contando com a sutorzacio desta instiuiclo. coloco-me § dsposiclo para qualguer
esciarecimento adcional

Asenciosamente,

k/-% k//

Pesquisador Principal - mm
PPGI - UNINOVE

Mﬂmw \,

mnm-mu
PPGI - UNINOVE l
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Apéndice F — Autorizagéo da Pesquisa no Poupatempo

Para: Ruggero Ruggieri/PRODESP/BR@INFRAHUB

De: Ilidio San Martin Machado/PTEMPO/BR

Data: 19/12/2018 03:47 PM

cc: Vera Lucia de Oliveira/PTEMPO/BR@INFRAHUB, Leonardo
Maciel/PTEMPO/BR@INFRAHUB, Marcelo Ribeiro Pedrosa/PTEMPO/BR@INFRAHUB, Cley
Andre Gomes Scholz/PRODESP/BR@INFRAHUB, Roseli Gongalves
Castanheira/PRODESP/BR@INFRAHUB

Assunto: Enc: Autorizacdo pesquisa - Ruggero Ruggieri

Prezado Ruggero,

Recebemos o oficio relativo ao trabalho académico: Gestdo do Conhecimento em

Empresa Publica: Praticas e Iniciativas Adotadas pelo Poupatempo, tema de seu
mestrado.

Portanto, considerando gue todas as informacdes coletadas e/ou a serem coletadas
sejam utilizadas exclusivamente para esse fim, alinhe a forma de
levantamento/verificacdo dos dados que se fizerem necessarios com a Vera Oliveira.

Atenciosamente,

Ilidio M. Machado

Prodesp - Diretor de Servigos ao Cidadao



