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RESUMO

O presente trabalho ird analisar se ha alguma pratica de gestdo do conhecimento
a partir do modelo SECI e como a mesma se procede em uma microempresa no ramo de
prestacdo de servicos alimenticios situada na cidade de Jodo Monlevade. Para melhor
compreensdo da organizacdo serao utilizadas algumas ferramentas, Fluxograma Vertical
para 0 mapeamento das atividades dos funcionarios da empresa e identificacdo de
conversfes do conhecimento nas tarefas. Posteriormente foi utilizada a Carta de
atividades para auxiliar na analise dos recursos da empresa como também suas
ociosidades e momentos propicios ao compartilhamento de conhecimento. Por ultimo,
foi elaborado o mapeamento do servico através do Service Blueprint para identificacdo
das interagcOes existentes e 0s Bas no processo de prestacdo de servigo. Este trabalho
permitiu concluir que a empresa, objeto de estudo, tem dificuldades nas préaticas de gerir
seu conhecimento, apesar de serem identificadas todas as conversGes do conhecimento
no modelo SECI. Pode-se perceber também que o excesso de socializacdo acaba por

tornar a empresa demasiadamente dependente dos funcionarios.

Palavras chaves: Gestdo do conhecimento, SECI, Service Blueprint, carta de atividade,

fluxograma vertical, servico.
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ABSTRACT

This paper will analyze if there is any practice of knowledge management and
how it proceeds in a microbusiness on the field of providing food services in the city of
Jodo Monlevade. As well as the use of tools like Service Blueprint, Vertical Flowchart,
activities Charter to assist in the analysis of the current situation of the company. This
study consists of seven basic parts. The first one is an introduction of what will be
addressed throughout the project; the second explained the importance of this work; the
next topic deals with the methodology used for the viability of the project; on the fourth
step we will refer to the literature review, which will discuss the relevant aspects to this
study compared to addressed in the literature; the company description is already in the
following step; sixth the analysis of the data found; and finally the completion of this
project. As can be seen from reading the study subject company has difficulties in
practice to manage their knowledge, and this valuable resource retained in employees

without their share.

Keywords: Knowledge management, Service Blueprint, letter of business, vertical

flowchart , service.
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1. Introducéo

Perante o dinamismo do mercado atual no qual produtos se tornam obsoletos da
noite para o dia, torna-se dificil para as empresas manter uma vantagem competitiva,
pois 0 monopdlio de determinada tecnologia, produto ou processos acabara logo ap6s
sua entrada no mercado devido diversos fatores como, por exemplo, a engenharia
reversa de seus concorrentes. Faz-se a seguinte questdo, como se manter frente de seus
concorrentes? A empresa que gerencia bem seu conhecimento pode manter sua
dianteira, j& que tal recurso se renova quando compartilhado e cresce na medida em que
é usado. Como Davenport & Prusak (2003, p.20) cita em seu livro: “a vantagem do
conhecimento é sustentavel porque gera retornos crescentes e dianteiras continuadas”.
Portanto, quando seus concorrentes alcancarem o mesmo nivel de qualidade e preco de
seus produtos, a empresa ja estard em um nivel acima considerando as experiéncias de
seus empregados, como também o conhecimento empresarial adquirido, podendo assim
assumir o topo do mercado utilizando-se de uma nova criatividade atendendo aos
desejos de seus clientes. Dessa forma, cada vez mais as organizagdes estdo dando
importancia a um de seus recursos mais importantes, o conhecimento, sendo este um
recurso intangivel e de dificil mensuracdo. Nesse contexto se insere o papel da gestdo
do conhecimento, que de uma maneira breve pode ser considerado como sendo: a
capacidade de deixar disponivel para a empresa os conhecimentos tacitos e explicitos de

seus funcionarios.

Pode-se dizer que a gestdo do conhecimento ndo é algo novo, sempre esteve
enraizado em outras areas. O conhecimento é algo intangivel e de dificil mensuracéo,
muitas vezes pertencente ao individuo que resiste em compartilha-los. Portanto, devido
a essas caracteristicas, a mensuracao de seu valor para as empresas e como ela pode
ajudar no seu desempenho é arduo de ser explicitado. A falta de uma gestdo do
conhecimento pode ser notada quando processos decisérios sdo tomados

equivocadamente, gerando custos para a organizagao.

O presente trabalho analisara como se da o compartilhamento de conhecimento e

como flui o fluxo de informagdo em uma lanchonete que também serve almogos.
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Primeiramente foi postulado o objetivo geral como também os especificos,
posteriormente foi feita uma revisdo bibliografia dos assuntos e ferramentas utilizados
no trabalho. Foi elaborado um questionério para a coleta de dados como também a
observacao direta do autor no ambiente de servico. Por fim, foi realizada uma analise

dos dados e uma conclusdo do mesmo.

2. Objetivos

2.1.  Objetivos Gerais

Analisar, a partir do modelo SECI, a criagdo e compartilhamento do

conhecimento em uma pequena lanchonete.

2.2.  Objetivos Especificos

v Identificagdo das dificuldades enfrentadas pelo funcionario no seu trabalho no
que tange a demanda de conhecimento assim como essas situacdes indesejadas séo
resolvidas;

v Mapear o servico da lanchonete utilizando o blueprinting e o fluxograma
vertical,

v Utilizacdo da Carta de Atividade para analise dos recursos no processo;

v Identificacdo dos Ba’s e as interacdes existentes no processo.

2.3. Justificativa

Foi escolhido tal tema para desenvolvimento de uma monografia em Engenharia
de Producdo por ser observado pelo pesquisador a caréncia da Gestdo de
Conhecimento na empresa. Soma-se a isso 0 fato de se considerar como pressuposto
que a gestdo do conhecimento se constitui como vantagem competitiva no mercado,

como citado em Oliveira et al. (2013, p.3):

14



MINISTERIO DA EDUCACAO
Universidade Federal de Ouro Preto —-UFOP
Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas
Colegiado do Curso de Engenharia de Producéo

"o desempenho superior das empresas pode ser explicado pelo
conjunto de recursos (tangiveis e intangiveis) e capacidades
diferenciados, que permitem as empresas conguistarem e sustentarem
vantagens competitivas por longos periodos de tempo, em seus

mercados competidores”.

Portanto, a empresa é do tipo servigo, na qual o conhecimento dos funcionarios é de

suma importancia para o funcionamento do mesmo. E importante ressaltar que nas
empresas de manufatura a gestdo do conhecimento também se faz importante,
contudo nas empresas de servigos essa importancia é mais evidenciada na medida
em que hé interacdo direta entre cliente e prestador de servigo.

Além do citado, o autor possui interesse na area de estudo, a mensuracdo do
recurso mais importante da empresa, o conhecimento, intangivel e de dificil
gerenciamento.

Outro fator motivacional para a realizacdo do proposto estudo € a significativa
participacdo no PIB brasileiro no qual o setor da empresa atua como pode ser
observado nos gréaficos 1 e 2. O setor de comércio representa cerca de 7,3% no PIB
brasileiro, demonstrando sua importancia para economia do pais, além disso o setor
absorve cerca de 15,2% na méo-de-obra brasileira. Estes nUmeros s6 nos
demonstram como trabalhos nestas areas podem realizar grandes efeitos na

economia do pais assim como melhorar seus processos.
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Gréfico 1: Participacéo por setores econdmicos no PIB brasileiro
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Gréfico 2: Estatistica de mao de obra por setor
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3. Metodologia

Quanto aos objetivos, o tipo de pesquisa realizado foi a exploratoria, para a
familiarizacdo do problema estudado e levantamento de dados por intermédio de
entrevistas com pessoas que vivenciam o problema na empresa diariamente (GIL,
2008).

Segundo Yin (2010) apud Miguel et al. (2010):

“o0 estudo de caso é um estudo empirico que investiga um fenémeno
atual no contexto da vida real, geralmente considerando que as
fronteiras entre o fendmeno e o contexto onde se insere ndo S&o

claramente definidas .

Como beneficio desse tipo de estudo estdo a possibilidade do desenvolvimento
de novas teorias e de aumentar o entendimento sobre eventos reais e contemporaneos
(MIGUEL et al., 2010).

Para o detalhamento do problema, foi utilizado como procedimento técnico o
estudo de caso, no qual serdo realizadas pesquisas qualitativas com todos 0s
funcionarios da empresa a fim de entender melhor suas perspectivas, bem como
interpretar o ambiente em que o problema ocorre (GIL, 2008).

O presente trabalho se desenvolveu da seguinte forma:

e Definicdo do problema estudado: a partir da discursdo da realidade da
empresa para definigdo do foco das atividades a serem analisadas;

e Revisdo da literatura: escolha dos autores mais influentes dos temas
abordados e suas definicdes;

e Elaboracdo do questionario (no apéndice 1): nesta etapa foi levado em
consideracdo o conhecimento dos entrevistados, evitando assim, termos
técnicos no questionario para melhor entendimento daqueles;

e Aplicagdo do questionario e andlise direta do ambiente de servico: a
analise do ambiente ocorria diariamente ja que o autor pertencia ao corpo
de funciondrio da empresa, o questionario foi aplicado na propria

empresa em horério benéfico, onde os entrevistados estavam 0ciosos;

17
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e Andlise dos dados: a partir da aplicagcdo das ferramentas: Fluxograma
Vertical, Carta de Atividades e Service Blueprint, foi realizada a analise
dos dados;

e E por fim, a concluséo do trabalho.

A analise do trabalho foi desenvolvida em trés etapas: a elaboracdo do
questionério, aplicacdo do mesmo como também a observagdo direta do autor das
atividades relacionada e a apuracdo dos dados adquiridos. Houve ainda a analise das
regras das empresas. Contudo como a organizacdo é muito pequena a existéncia de
documentos quase ndo se deu, pois eles praticamente ndo existem na organizacao
estudada.

Na primeira etapa que consistiu no desenvolvimento do questionario, formulou-
se perguntas de forma a ndo instigar ao entrevistado a dar repostas fora da realidade,
também foi levado em consideracdo o conhecimento dos mesmos no assunto,
evitando usar nomes técnicos e de dificil compreensdo. Apds o questionario
formulado, foi aplicado a duas pessoas aleatdrias para verificar seu entendimento e
clareza.

Ja na segunda etapa foi realizada a aplicacdo do questionario aos funcionarios da
empresa. Para cada funcdo foi montado um questionario diferente para melhor a se
adequar as suas atividades. O questionario 1 (Apéndice 01) foi aplicado as duas
cozinheiras e ajudante de cozinha, o questionario 2 (Apéndice 02) para os dois
atendentes, o questionario 3 (Apéndice 03) para a proprietaria € o questionario 4
(Apéndice 04) para a salgadeira. Todos esses questionarios se encontram em anexo
no fim do trabalho. As entrevistas foram realizadas na prépria empresa em horério
benéfico fora de pico.

A observacdo do pesquisador das atividades relacionadas no estudo foram feitas
diariamente durante o trabalho, ja que 0 mesmo pertencia ao corpo de funcionarios

da empresa.

Revisdo Bibliogréafica

A seqguir sera feita uma revisdo dos temas escolhidos para este trabalho. Tais

temas relacionam-se com o trabalho diretamente, algumas ferramentas da
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engenharia foram escolhidas para melhor analise do problema estudado, assim como
também na coleta de dados. Primeiramente serd abordado sobre a area atuante da
empresa, que € servigo, posteriormente os tipos de conhecimentos e sua conversao.
Também serdo abordados assuntos de aquisicdo e geracdo do conhecimento. Serdo
apresentadas as ferramentas Fluxograma vertical e Blueprint, para 0 mapeamento do

servigo, e a Carta de Atividades para analise dos recursos e suas ociosidades.

4.1. Servigos

4.1.1. Servico

Definida primeiramente sob uma denominagdo genérica de “Terciario”, que
posteriormente foi mudado o nome para servicos, ja que era mais adequada para
expressar a grande variedade que a atividade incluia. Portanto, ja é observado desde
logo a grande dificuldade da definicdo do servigo (MELO et al., 1998).

Como Castells (1989, p.130) apud Melo et al. (1998, p.13) citou:

“ndo existe um setor de servigos, mas sim uma série de atividades que
aumentaram em diversidade ou especificacdo com a evolucdo da
sociedade, e que 0s servigos (especialmente 0s pessoais e sociais) sao,
de fato, uma maneira de absorver o excedente de mao-de-obra gerada
pelo aumento da produtividade na agricultura e industria.”

Duas caracteristicas sdo especificas dos servigos: a intangibilidade e a
participacdo dos usuarios. A intangibilidade pelo fato de que, o que o servico
oferece ndo pode ser materializado, ou seja, sao ideias e conceitos vivenciados pelos
usuarios que o avaliam de acordo com suas crengas e expectativas sobre 0 mesmo.
O segundo aspecto do servico é descrito com a participacdo dos usuarios, que
inicializa a prestacdo do servico a partir de sua solicitacdo, havendo necessidade do
consumidor fornecer algumas informacgdes, por exemplo, a abertura de um processo
por um advogado que precisa saber da condicéo do solicitante no momento, e 0 que
ele deseja proceder. Ou entdo, para que a prestacdo de servigo ocorra é necessaria a
presenca do cliente, exemplificando, em um restaurante é preciso a presenca do

mesmo para que o atendimento aconteca e a refei¢cdo seja consumida. Independente
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de como se da esta participacdo, 0 usuario é parte integrante do processo de
producéo do servico solicitado pelo mesmo (BORGES , 2007).

O setor produtor de servigos vem cada vez mais assumindo um papel importante
na economia mundial, gerando renda e empregos. Totalizando 58,3% no PIB
(Produto Interno Bruto) brasileiro (somatérios de todas as suas sub areas: servicos
mercantis n&o-financeiro, servigos ndo-mercantis, comércio e instituigdes
financeiras), sendo a &rea de comércio representada por 7,3%. Além disso, o0 setor
absorve 57,2% da méo de obra, com o porcentual de 11,7% no setor de comércio.

Como pode ser observado no grafico 1 e 2 mostrados anteriormente.

4.1.2. Blueprint

Conceituado pela primeira vez em 1984, o Service Blueprint foi a primeira
técnica desenvolvida para 0 mapeamento de processos de servicos com um método
sistematico para o projeto e controle, se diferenciando por considerar as atividades
executadas pelo cliente em seu fluxograma e suas interacdes (SHOSTACK, 1984 apud
SANTANA, BORGES & BORGES, 2011).

Detalhando todas as atividades de um processo na entrega de um Sservico,
considerando tanto as etapas vistas pelo cliente, que denominamos front office (linha de
frente) quanto as ndo vistas, backoffice (retaguarda), separadas pela linha de
visibilidade, a ferramenta auxilia na visdo de um todo do processo e suas interacdes,
facilitando seu gerenciamento (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2000) apud
(SANTANA, BORGES & BORGES, 2011) (ver figura 4).
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Figura 1: Service Blueprint
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Fonte: Adaptado de Mello et al.(2002) apud (Santana, Borges, & Borges, 2011)

Alguns servigos prestados sdo realizados na presenca do cliente (front office),
enquanto outros sdo realizados sem 0s mesmo estarem presentes (back office).
Diferencialmente as duas situacbes merecem atencdo, ja que interferem como sera a
percepcao do cliente em relagéo ao servico prestado e sua qualidade. Destaca-se entdo o
diferencial da ferramenta, incorporando no fluxograma as atitudes dos clientes e sua
visdo do processo, agregando assim uma visdo mais ampla para a analise e tomadas de
decisdes (SANTANA, BORGES & BORGES, 2011).

Na manufatura o cliente se limita no final do processo quando o mesmo recebe o
bem adquirido, ou entdo no inicio como demandante do produto, impulsionando o
processo produtivo. No setor do servico o cliente participa mais ativamente do processo,
o direcionando. Sendo assim, a importancia do mapeamento no setor de servigo para a
melhoria das etapas onde o cliente atua, melhorando a qualidade de prestacao do servico
(JORGE & MIYAKE, 2012).
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4.1.2.1. Estrutura do Service Blueprint

De acordo com Santana, Borges & Borges (2011) a estrutura do Service

Blueprint é dividida em:

e Evidéncia fisica: representa todos os tangiveis que os clientes estdo
expostos durante seu contato com a empresa;

e Acdbes do cliente: incluem todas as atividades que os clientes executam,
mostrando seu grau de envolvimento no processo;

e Palco (front office): atividade executadas pela organizacdo prestadora do
servigo que sdo visiveis para o consumidor influenciando na sua percepcéo
da qualidade do servico prestado pela empresa. Separada da acdo do cliente
pela linha de interacdo, toda vez que ha interacdo entre cliente e provedora,
haverd uma linha vertical transpassando a mesma, que chamamos de
“encontro de servigo”, “momento da verdade” ou “experimentacdo do
servigo”;

e Retaguarda (backoffice): atividades executadas pela organizacdo porém
ndo vistas pelo consumidor, ndo interagindo diretamente com 0 mesmo;

e Processos de apoio: sdo todas as atividades elaboradas por colaboradores
cujas funcdes sdo cruciais para a realizacdo do servico. Também separada
por uma linha de interacdo da retaguarda, conectadas pela interacdo

interfuncional.
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Figura 2: Camadas de interac@o em servicos
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Linha de interagao
Palco - Linha de Freme

Linha de visibilidade
Retaguarda

Linha de interagio
Processos de Apoio

Fonte: Adaptado de Shostacket al. (1984) apud (Santana, Borges, & Borges, 2011)

4.1.2.2. Beneficios e oportunidades do Service Blueprint

De acordo com Corréa & Caon (2008) apud Santana, Borges & Borges (2011) a
ferramenta proporciona diversos beneficios e oportunidades, ressaltando-os:

e O desenvolvimento de novos servicos, avaliagdo e melhoria dos servicos
existentes;

e Constatacdo do tempo dos processos no ambito da prestagdo do servico e o
custo relativo, por terem como base o tempo;

e Comparativo entre as diferencas dos servi¢os, normas e processos;
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e Reestruturagdo de processos nos servicos, ndo somente de forma isolada,
mas a partir da perspectiva dos negdcios internos;

e Levantamento de hipéteses para identificar falhas e consequentemente,
trabalhar possiveis erros;

e Reducdo do tempo e aumento da eficiéncia operacional durante a prestagéo

de servigos.

Analisando em outras perspectivas, a aplicacdo da ferramenta possibilita uma
visdo de um todo do processo e suas tomadas de decisdes. Como o foco de toda empresa
sdo seus clientes, 0 método traz em seu fluxograma a visdo do cliente sobre este e suas
atitudes, podendo se tornar a base de novos planejamentos, melhorias de nivel

corporativo e analises das interacdes existentes no processo.

Depois de mapeado o processo, é possivel identificar etapas que exijam grandes
esforgos que podem levar a perdas ou desperdicios. Depois de identificadas tais etapas,
podem ser feita uma andlise dos desperdicios existentes — atividades ou partes delas que

ndo agregam valor- e buscar sua eliminacao ou reducdo (JORGE & MIYAKE, 2012).

4.1.3. Fluxograma vertical

Usado para identificar rotinas existentes em um ambiente de trabalho, o
fluxograma permite ao analista, no momento em que estiver fazendo a coleta de dados
um facil preenchimento do formulério padronizado. Evitando assim, distor¢bes e
divergéncias na coleta de dados (BORTOLOTTI, 2012).

Segundo Bortolotti (2012) para a constru¢cdo do fluxograma vertical sdo

utilizados apenas cinco simbolos:

e Circulo: caracteriza a realizacdo de uma operacao;

e Quadrado: representa a pratica de inspecao, analise ou verificacéo;

e Meio-circulo: esta relacionado a atraso, demora ou espera na realizacdo do
trabalho;

e Seta: representa 0 movimento, que pode envolver deslocamento;

e Triangulo: representa o arquivamento ou armazenamento.
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4.1.4. Carta de atividades

As cartas de atividades sdo utilizadas para a identificacdo e analise das
interaces existentes em um processo de seus participantes (cliente, maquina e
operador). Permitindo assim, o balanceamento das atividades e recursos alocados para
aqueles (CORREA & CORREA, 2004) apud (JORGE & MIYAKE, 2012).

Apesar de inicialmente a ferramenta s0 era utilizada na manufatura, sua
aplicacdo pode ser expandida nos processos de servi¢os. Na fala de Jorge & Miyake
(2012, p. 6), “a Carta de Atividades pode auxiliar na andlise de atividades do processo
através de diversas combinacOes: operador cliente, operador e maquina, cliente e

maquina ou ainda, operador, cliente e maquina”.

A estrutura da ferramenta é da seguinte forma, sdo colocados em cada coluna 0s
recursos envolvidos de interesse de analise, enquanto em linhas horizontais séo
colocados as atividades de cada recurso, obedecendo a linha de tempo de cima para
baixo. Usualmente € colocado o tempo a esquerda da tabela para a identificacdo de
qguando um recurso estd ocioso e quanto tempo as etapas se processam (JORGE &
MIYAKE, 2012).

4.2. Conhecimento

4.2.1. Tipos de conhecimento

Diferentemente de dados e informacdo, porém se baseando neles, o
conhecimento é o conjunto total incluindo cognicéo e habilidades que os individuos
utilizam para a resolucdo de problemas, ou seja, ele esta ligado a pessoas. Portanto,
0 conhecimento € construido por individuos e representa suas crencas sobre
relacionamento causais (PROBST, RAUB & ROMHARDT, 2002).

Existem dois tipos de conhecimentos, o tacito e explicito, no qual um leva a
criagdo do outro (NONAKA & TAKEUCHI, 1997).

O conhecimento explicito € o conhecimento de facil mensuragdo, podem ser

expresso por meio de graficos, tabelas, cronogramas, expressdes matematicas,

25



MINISTERIO DA EDUCACAO
Universidade Federal de Ouro Preto —-UFOP
Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas
Colegiado do Curso de Engenharia de Producéo

artigos, audio, video, desenhos visuais, relatorios, entre outros. Devido as suas
caracteristicas, ele é facilmente compartilhado formalmente entre os individuos da
empresa, deixando-o disponivel para a organizagdo (NONAKA & TAKEUCHI,
1997).

Pelo contrario, o conhecimento tacito é de dificil mensuracéo, algo mais pessoal,
aprendido com experiéncias corporais e vivencia. Este tipo de conhecimento € mais
dificil de ser adquirido, leva tempo para aprender na pratica artimanhas necessarias
para a execucdo de determinadas tarefas, ja& que 0 mesmo estd enraizado nas agoes,
ideais, valores e emocbes do individuo. Por ser algo tdo pessoal, seu
compartilhamento torna-se um processo longo, dificultoso e informal por meio de
treinamentos dados por mestres artesdes da area (NONAKA & TAKEUCHI, 1997).
Apesar da grande dificuldade de extrair tal conhecimento do individuo, o deixando
disponivel para toda a organizacao, seu esfor¢o vale a pena para evitar perdas de
conhecimento quando funcionérios chaves (possuidores do conhecimento) ndo tem
tempo de compartilha-los quando necessario ou quando deixam as empresas O
levando consigo.

A conversdo do conhecimento (de tacito para explicito, explicito para explicito,
explicito para tacito, e tacito para tacito) € o modo como as empresas lidam com este
recurso tdo valioso nos dias de hoje, com tanto dinamismo e mudangas no ambiente
de mercado. Esta gestdo empresarial traz as empresas portadoras dessas praticas, o
know-how de seus colaboradores, que sdo as fontes criadoras de todo o
conhecimento, deixando tais informac6es disponiveis para 0 uso da organizacao e
compartilhamento entre seus individuos. O diferencial é saber gerenciar a criacdo do
novo conhecimento e disponibiliza-lo em toda organizacdo. Como Probst, Raub &
Romhardt (2002, p. 35) cita em seu livro: “o objetivo integral da gestdo do
conhecimento € assegurar que o conhecimento presente em uma organizacao seja

aplicado produtivamente em seu beneficio ”.

4.2.2. Conversao do Conhecimento

De acordo com Nonaka & Takeuchi (1997, p. 60), existem quatro tipos de

conversao do conhecimento:
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“(1) de conhecimento tacito para conhecimento tdcito, que chamamos
de socializacdo; (2) de conhecimento tacito para conhecimento
explicito, ou externalizacdo; (3) de conhecimento explicito para
conhecimento explicito, ou combinacéo; (4) de conhecimento explicito

para conhecimento tdcito, ou internalizagdo”.

Como pode ser observado na figura 1, a criacdo do conhecimento se da nesses
quatro processos, no qual o conhecimento se inicializa na socializacdo através de
experiéncias diretas, posteriormente articular o novo conhecimento através da
externalizacdo, sistematiza-lo e aplica-lo pela combinacg&o, aprendendo na pratica com a
internalizagdo. E o ciclo se inicia novamente na criagdo de um novo saber, em um
aprendizado continuo formando a espiral do conhecimento (TAKEUCHI & NONAKA,
2008).

Figura 3: Modelo SECI

Em conhecimento...
o ACILO explicito

i Socializagio Externalizacao
E ; (...ctia conhecimento {...cria conhecimento
‘é " compartithado) /—\ conceltuall
%)
t | 7
8 £ Internalizacio Combinacio
vo| = : . . .
0 - (...ctia conhecimento (..ctia conhecimento

Y operacional) SIStCMICO)

Fonte: (Holanda, Francisco, & Kovalesk, 2009)

Em uma empresa criadora de conhecimento, o papel da alta administracéo é de
facilitador, orientado apenas com metaforas os seus planos e deixando seus
subordinados na criacdo do novo conhecimento, através da analogia das metas

proposta. Como citado por Takeuchi & Nonaka (2008, p.47) em seu livro:

“... a organiza¢do converte o conhecimento tdacito em conhecimento

explicito: primeiramente, vinculado as coisas e as ideais contraditorias
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através de metéaforas; depois, resolvendo essas contradicdes pela
analogia; por fim, cristalizando os conceitos criados e os incorporando
em um modelo, que torna o conhecimento disponivel para o resto da

empresa’”.

Na criacdo do conhecimento existem duas dimensGes que 0 mesmo pode
percorrer a dimensdo epistemoldgica e a dimensdo ontoldgica. A dimensao
epistemoldgica se refere a conversdo do conhecimento tacito e explicito, enquanto na
ontoldgica o conhecimento corre por intermédio de seus criadores, ou seja, individuo,
grupo, organizacional e interorgonizacional (como pode ser observado na figura 2)
(TAKEUCHI & NONAKA, 2008).

Figura 4: Duas dimens6es da criacdo do conhecimento

Dimensoes do Conhecimento

Dimensao epistemoldgica

A
Explicito
A
Dimensao ontoldgica
Tacito >
Individuo Grupo  Organizagao Ambiente
« B

Fonte: Takeuchi & Nonaka (2008)
Cabe ressaltar que a conversdo do conhecimento é feita por meio da interacdo

entre individuos, portanto, nunca estara confinada a s6 um ser, deve ser feita

socialmente. A seguir serdo detalhadas as quatro tipos de conversdo do
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conhecimento na dimensdo epistemoldgica, e como as empresa utilizam em seu

beneficio na disseminacao da informacéo.

4.2.2.1. Socializacdo

A socializacdo é o compartilhamento do conhecimento tacito para tacito,
transferéncia de habilidades, experiéncias e/ou know-how sobre determinada atividade.
O aprendiz aprende via observacdo, no qual seu mestre Ihe ensinara as artimanhas
necessarias para exercer tal operacdo. A chave para geracdo deste conhecimento é a
experiéncia, aprendendo com o corpo, o aluno ingressa na atividade acompanhado pelo
seu mentor, colocando a mdo na massa (TAKEUCHI & NONAKA, 2008).

Um bom exemplo utilizado pelas organizacgdes desta atividade sdo 0s encontros
extra turno de trabalho, onde seus integrantes debatem temas relevantes as suas
atividades, havendo compartilhamento de pensamentos e experiéncias entre seus

participantes, ou seja, socializacao de seus conhecimentos tacitos.

Neste processo, as entidades envolvidas na criagdo do conhecimento s&o

individuo para individuo, ndo amplificando assim, o conhecimento no nivel ontolégico.

4.2.2.2. Externalizacédo

A externalizacdo € 0 processo que converte o conhecimento tacito em
conhecimento explicito, através de metaforas, imagens, expressdes, relatorios, produto
final, entre outros. A transformacdo do conhecimento tacito em explicito se da em trés

etapas:

e Metafora, onde € expresso o conhecimento tacito inserido nela;
e Analogia do individuo;
e Modelo, expressando o resultado da interacdo das etapas anteriores

simbolicamente.
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Muitas empresas utilizam desta pratica na criacdo de produtos e processos
inovadores, induzindo intencionalmente aos seus colaboradores a refletirem sobre uma
nova prética, slogan ou cultura organizacional, resultando na criacdo do conhecimento

entre seus individuos.

Este processo € a chave para a criacdo do conhecimento na organizacdo, ja que
resulta em conceitos explicitos, que podem ser modelados e compartilhados por toda a
empresa (TAKEUCHI & NONAKA, 2008).

Nesta conversdo comecamos a percorrer a dimensdo ontoldgica, ja que a

interacdo das entidades neste processo é de individuo para grupo.

4.2.2.3. Combinacéo

A combinacdo procede de um conhecimento explicito a outro conhecimento
explicito, através de trocas de conceitos explicitos, como por exemplo, cartas, relatorios,
reunides, entre outros, que serdo analisadas, separadas, classificadas e adicionadas
novos conceitos, gerando um novo conhecimento (TAKEUCHI & NONAKA, 2008).

Um exemplo onde um conhecimento explicito gera outro conhecimento
explicito, é o que estamos fazendo neste trabalho, a monografia, que a partir de
referéncias bibliograficas sobre alguns temas analisam uma empresa em determinado

setor, gerando um novo conhecimento.

J& nas organizacBes, a combinacdo pode ser usadas através de uma pratica
gerencial chamada “middle-up-down”, onde as metas propostas pela clpula estratégica
sdo discutidas e interpretadas pela geréncia e repassada para 0s colaboradores no chéo
de féabrica. O fluxo também ¢é invertido, fazendo a geréncia absorver informacdes

geradas pelos operérios e levam a alta gerencia.

Como pode ser observado, neste processo percorremos ainda mais na dimenséo
ontoldgica, j& que as entidades envolvidas na criacdo do conhecimento sdo de grupo

para organizag&o.
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4.2.2.4. Internalizacdo

De acordo com Takeuchi & Nonaka (2008, p.67):

“a internalizagdo é um processo de incorporag¢do do conhecimento
explicito em conhecimento tacito. Esta intimamente ligada ao
“aprender fazendo”. Quando as experiéncias através da socializagdo,
externalizacdo e combinagdo s&o internalizadas nas bases de
conhecimento tacito do individuo, na forma de modelos mentais

compartilhados ou know-how técnico, torna-se um patriménio valioso”.

Esta é a parte onde o individuo coloca a mdo na massa, tendo contato com o
ambiente de trabalho e executando as atividades na pratica aplicando todo
conhecimento adquirido através da teoria (conhecimento explicito). O know-how da

atividade agora vem com o tempo, a partir de praticas e experiéncias adquiridas.

Neste processo volta-se ao comeco na dimensdo ontoldgica, o individuo é que
absorve o novo conhecimento da organizacdo. N&o se retrocede ja que 0 processo se
inicia novamente porem em uma amplitude maior, buscando a continua criacdo do
conhecimento para o individuo e organizacdo. Da-se o nome de “espiral do

conhecimento” como mostrado na figura 3.

Por meio das quatro tipos de conversdo do conhecimento organizacional, as
empresas conseguem fazer com que esse recurso se dissemine na empresa, percorrendo
pela dimensdo ontoldgica. Diferentes de outros recursos, 0 conhecimento quanto mais
for utilizado mais valor é agregado a ele, ja que ele cresce na medida em que é

difundido na organizacéo.

4.2.3. Espiral do conhecimento

A organizag&o por si sO ndo consegue criar conhecimento, necessitando de um

individuo para tal papel. Apds o conhecimento ser criado ele deve ser socializado entre
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seus colegas, 0 ampliando organizacionalmente. Novos conceitos explicitos apareceram,
deixando-os disponiveis para a organizacdo. A interacdo dos conhecimentos tacitos e
explicitos vdo percorrendo os niveis ontolégicos cada vez maiores. Desse modo, a
espiral do conhecimento é um processo que comeca do individuo para a organizacéo,
passando pelos varios grupos e departamentos, e retornando ao individuo
posteriormente (ver figura 3) (TAKEUCHI & NONAKA, 2008).

Figura 5: Espiral da cria¢io do conhecimento organizacional
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Fonte: Livro: Tekeuchi & Nonaka (2008)

4.2.4. Geracdo do conhecimento

Segundo Davenport & Prusak (2003) podem ser considerados seis modos de

geracdo do conhecimento organizacional. S3o eles:

e Aquisi¢do: quando uma empresa compra outra empresa paga por ela mais do que
seu valor em patrimbnio ou marketshare. Muitas dessas compras sdo baseadas
no conhecimento que a empresa adquirida pode proporcionar a empresa
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adquirente. Como se fala de conhecimento, algo dificil de mensurar, esta analise
de recurso deve ser feita cuidadosamente procurando saber onde que tal
conhecimento desejavel se encontra, caso contrario, a empresa pode ver saindo
pelas portas o conhecimento querido juntamente com seus funcionarios chaves
portadores de tais recursos;

Aluguel: os exemplos de consultoria, as empresas requerentes do servigo de
consultoria pagam pelo seu conhecimento em determinadas areas. Porém, muitas
vezes por negligencia dos contratantes, o conhecimento alugado ndo fica
inserido dentro das organizac@es, ja que as mesmas ndo tomam iniciativas para
retém-los;

Outra forma de geracdo do conhecimento ocorre quando as empresas resolvem
investir em tal recurso e dirigem equipes para tal funcdo. Esses recursos
dirigidos devem ser bem trabalhados, com um direcionamento claro para seus
integrantes de diferentes setores e area propicia a criagdo do conhecimento
(Bas). Como mencionado anteriormente, o recurso intangivel é de dificil
mensuracdo, fazendo com que a analise de investimento e retorno sejam arduas
de serem mencionadas;

Quando empresas fazem fusdo para um bem maior, haverd criacdo do
conhecimento em determinado assunto ja que o mesmo sera visto por diferentes
visdes e costumes. Para que tal fusdo seja produtiva alguns requisitos serdo
necessarios: (1) deve estar claro o valor do conhecimento procurado; (2)
identificacdo de funcionarios chaves para tarefa; (3) Combinacdo entre o0s
participantes, evitando conflitos dos mesmos e analise dos diferentes pontos de
vistas; (4) Estimular e recompensar a criacdo do conhecimento; (5) criar
parametros para mensurar 0 sucesso obtido na criagcdo do conhecimento;

No mercado dinamico, os produtos tornam-se obsoletos da noite para o dia, as
empresas devem ter potencial para se adaptarem a possiveis mudancas no
ambiente em que a mesma esteja inserida. Possivelmente, se a empresa nao for
capaz de se adaptar, perderd mercado fracassando posteriormente. Essa
adaptacdo gera mudancas na empresa, criando conhecimento novo e processos e
produtos inovadores. Sua capacidade de adaptacdo estar vinculada em dois

fatores principais: disponibilidade de recursos e capacidades de serem utilizados
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de outra forma, e estar aberta a mudancas, essa Ultima gera um grande desafio
para as organizagdes que resistem a mudancas no seu comportamento, como diz
o ditado: “por que mudar se esta funcionando?”, eis a maldi¢ao do vencedor;

e Redes de compartilhamentos de informagdes podem gerar novos conhecimentos,
ja que nessas redes ha socializacdo de seus membros participantes e troca de

experiéncias e saberes.

Fatores comuns entre todos esses esforcos é a disponibilidade de tempo e espaco
proporcionados pela organizagdo na criacdo desse novo conhecimento. O papel da
empresa neste processo é de facilitador e amplificador do conhecimento de suas
entidades, direcionando-os em sua caminhada. As empresas podem também, para
impulsionar a criatividade de seus trabalhadores, criarem ambientes que exigem deles
analises e pensamentos inovadores, chamado de “caos criativo” (DAVENPORT &

PRUSAK, 2003).

4.2.5. Transferéncia do conhecimento

A transferéncia do conhecimento € um processo arduo e lento, necessitando
compatibilidade com a cultura organizacional. Muitos inibidores, chamados de “atritos”
retardam ou impedem a transferéncia do conhecimento na medida em que ele percorre
pela organizagdo. A seguir os atritos mais comuns e como supera-los (DAVENPORT &
PRUSAK, 2003):

e Falta de confianca matua: para tal atrito construir relagcbes de confianga
face a face;

e Diferentes culturas, vocabularios e quadros de referéncia; estabelecer um
consenso, padrao;

e Falta de tempo e locais de encontro: criar tempo e locais para tais
atividades;

e Status e recompensas vao para 0s possuidores de conhecimento:
incentivar o compartilhamento do conhecimento;

e Falta de capacidade dos absorvedores do conhecimento: educa-los para a

flexibilidade e mudancas;
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e Sindrome do “ndo inventado aqui”: estimular a aproximagdo ndo
hierarquia do conhecimento, a qualidade das ideias é mais importante
que o cargo da fonte;

e Intolerancia com erros: aceitar os erros criativos e motiva-los.

Mudancgas nos modos operativos dos trabalhadores € uma tarefa dificil de ser
implementada, ja& que os mesmo ndo estdo disponiveis para tais mudangas: Por que
mudar o que esta funcionando ha tanto tempo? O trabalhador deve ser convencido a
realizar tais mudancas através de exemplos de praticas ja experimentadas com sucesso,
mostrar as possiveis vantagens do novo sistema e fazé-lo acreditar nisso. A
disponibilidade do operario para a mudanca € essencial para que o mesmo absorva o

novo conhecimento.

Além disso, outro fator exigente para a transferéncia do conhecimento é a
existéncia de uma linguagem comum a todos os envolvidos, que devem estar por dentro
do vocabulério técnico utilizado no processo. Por exemplo, um engenheiro ficaria

perdido em uma conferéncia sobre cirurgias cardicas.

Outro fator que inviabiliza o compartilhamento de informacdes é o status do
possuidor de conhecimento, que “perdera” o monopolio do know-how, diminuindo sua
referéncia em determinado assunto. Devido a este fato, muitos possuidores do
conhecimento evitam o seu compartilhamento achando que diminuird sua importancia
na empresa se tornando dispensavel. Para evitar isso, a gestdo deve incentivar o

ensinamento/compartilhamento dos conhecimentos 0s recompensando.

4.2.6. Bas

A criacdo do conhecimento nas organizagdes se ddao em diversos momentos e
locais. Diversos livros utilizam a expressao Ba para designar tais locais e

momentos. Como Junior et al. (2005, p.3) cita:

“para o processo de criagdo do conhecimento é necessario um

contexto especifico em termos de tempo, espaco e relacionamento com
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0s outros. O conhecimento ndo pode ser criado no vacuo, e precisa de
um local onde séo dados significados a informacao pela interpretacéo

para tornar-se conhecimento.”

Estes locais propicios a criacdo e compartilhamento do conhecimento sdo chamados de
Bas, que podem surgir qualquer local, desde dentro dos individuos, grupos de trabalho,

equipe de projeto, sala de reunides, entre outros.

O Ba serve como potencializador do processo de criacdo e disseminacdo do
conhecimento, no qual os individuos compartilham de experiéncias através da

socializacdo em locais propicios a estas praticas.
Préticas de Gestao do Conhecimento

Podem-se definir préticas de gestdo do conhecimento como préticas de gestdo
organizacionais voltadas para a producéo, retencdo, disseminacdo, compartilhamento e
aplicacdo do conhecimento dentro das organizagdes, assim como na relacdo dessas com
0 mercado. Dessa forma, as préaticas de gestdo do conhecimento deverao estar alinhadas
a missdo, a visdo de futuro e as estratégicas organizacionais (BATISTA, 2004).

Batista (2004) definiu que sdo praticas de gestdo do conhecimento as atividades

gue relinam as seguintes caracteristicas:

i.  Sdo executadas regularmente;
ii.  Suafinalidade é gerir a organizacao;
iii.  Baseiam-se em padrdes de trabalho;
iv.  S8o voltadas para a producdo, retencdo, disseminacdo, compartilhamento ou
aplicacdo do conhecimento dentro das organizacdes, e na relacdo destas com o

mundo exterior.

O papel do gestor do conhecimento primeiramente é de identificacdo dos centros de
saberes, ressaltando conhecimentos criticos para a organizacdo como também a criagdo
de novos. Posteriormente, a estocagem desse item na empresa, gerando conhecimento
empresarial para sua utilizagdo quando for necessario gerando valor para seus clientes
(SUFFERT, 2008).
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5. Estudo de caso

A empresa Fred-Ga Lanches, objeto de estudo, fica localizada em Jodo
Monlevade — MG, na principal avenida de comércio da cidade. Foi fundada em 1987,
inicialmente comecou suas atividades como bar, onde ocorria musica ao vivo a noite,
normalmente bandas de pagode da cidade, se transformando em ponto de encontro para

jovens festejar.

No ano de 1996, mudando sua estratégia empresarial ocorreu uma transformacéo
na empresa de bar para lanchonete, mudando seu publico alvo, que pretendia atender
aos comerciantes e consumidores da avenida no periodo comercial. Vendo a
necessidades de seus novos clientes, viu uma oportunidade de ampliar seu ramo de
atuacdo, e incorporou na empresa o tropeiro com arroz em 2010, posteriormente o prato

feito em 2012, atividades que viraram o maior foco e renda da empresa.

Atuante no setor de servico comércio alimenticio, a micro empresa conta com

sete funcionarios:

e Proprietaria: cuida de toda parte administrativa e atende e recebe os cientes;

e Dois balconistas: sendo um homem e uma mulher, atende e recebe os
pagamentos dos clientes, serve os pratos, limpa as mesas e faz servicos office
boy;

e Duas cozinheiras: sendo uma cozinheira e a outra saladeira, cozinha a comida,
prepara o prato a ser servido, frita os salgados e cuida do estoque dos produtos
da cozinha;

e Ajudante de cozinha: auxilia nos afazeres da cozinha e limpeza em geral;

e Salgadeira: faz os salgados fritos da lanchonete (os assados sdo adquiridos por

fornecedores).

A empresa funciona das 08h00Omin as 18h30min de segunda a sexta, e aos
sébados de 08h00min as 14h00min, sendo que o0 tropeiro com arroz comega a serem

servidos as 10h00min e o prato feito as 11h00min.
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O prato feito varia durante a semana, dependendo da demanda e da
disponibilidade de estoque de produtos alimenticios e seus pre¢os no mercado, levando
em consideracdo também a época do ano se adaptando as datas festivas. Por exemplo,
na quaresma no qual a populacdo cristd tem a cultura do ndo consumismo de carne
vermelha no periodo, fazendo com que a empresa a evite no cardapio sendo substituidos
por carne branca, peixes e ovos. O cardapio do dia é apresentado aos clientes com 0 uso
de um quadro negro disponibilizado no interior da loja em um local de boa visibilidade.

E oferecido ao cliente a opgdo de levar a sua refeicdo no Marmitex de
embalagem de aluminio com tampa, caso o cliente tenha preferéncia em almocar em
outro local. Apesar de grande parte de seus clientes serem desse tipo, pegam a refeicédo
para almocgar em casa ou no trabalho, a empresa ndo trabalha com entregas, na fala da
proprietaria:

“ainda ndo entregamos, apesar de grande parte de meus clientes ndo almocarem

aqui, mas ja tive interesse em estudar a viabilidade de tal negocio”.

6. Analise

A partir da observacdo direta do pesquisador das atividades relacionadas ao
estudo e anéalise dos questionarios respondidos pelos funcionarios, foram montados os
fluxogramas verticais de cada integrante do processo para melhor analisar suas tarefas.
Posteriormente, foi construida a Carta de atividade para analise dos recursos (cliente,
atendente e cozinheira) envolvidos no processo e suas ociosidades. Por fim, foi feita a
analise do blueprint identificando os Bas do processo e suas intera¢fes, como também

seu fluxo de informacéo.

Durante a coleta de dados, para a montagem do fluxograma vertical de cada
integrante do processo e mapeamento do servi¢o o pesquisador observou de perto as
atividades analisada, baseado na teoria estudada foi montado o Service Blueprint a partir
do fluxograma, ndo foram colocadas no mapa as evidéncias fisicas por escolha da
analise e do objetivo do trabalho. Segue abaixo os fluxogramas mencionados

anteriormente;
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Tabela 1: Fluxograma vertical do cliente

Fuxograma vertical Cliente
Numero | Distancia (m) | Tempo (s) | Simbolo |Operagdo
1 2 3 —> |Cliente chega
2 0 30 (O |Cliente escolhe o prato a ser consumido
3 0 20 D |[Cliente espera a atedente anotar o pedido
4 2a10 2a4 —> |[Cliente desloca ate uma mesa
5 0 63a 203 [© |Cliente espera o almogo
6 0 300a720 (O |[cliente almoga
7 lad 2a4 — |Cliente desoca até o caixa
8 0 40 O [cliente efetua o pagamento
Total 5al6 53721041

Fonte: O autor

Descrevendo as atividades do cliente baseado no fluxograma acima (Tabela 1),
primeiramente ele chega ao estabelecimento e se dirige ao balcdo para realizar seu
pedido, normalmente questiona sobre o cardapio do dia dizendo suas preferencias e
quais ingredientes gostariam de retirar do prato ou substituir se esse for o caso. A
atendente anota seu pedido a partir da analogia destas informacdes extras para um
melhor atendimento. Posteriormente, o cliente se dirige a uma mesa e espera sua
refeicdo chegar. Apo6s almocar, o consumidor se dirige ao caixa para realizar o

pagamento.

Nos momentos de espera do cliente normalmente sdo ocupados por uma
socializagdo entre os envolvidos (atendente e cliente). Por exemplo, enquanto o
consumidor espera o sua refeicdo, pode haver conversas construtivas entre o0s
envolvidos, no qual o cliente pode compartilhar de experiéncias passadas, tanto
positivas como negativas, naquela empresa ou em concorrentes. Estas informacoes
geradas nesta socializacdo podem trazer diferentes feedback para a empresa listadas no

quadro 2 abaixo:
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Quadro 1: Tipo de experiéncia VS Feedback

Tipo de Empresa | Empresa objeto de estudo Concorrentes
experiéncia
Atitudes, processos ou | Atitudes, processos ou
produtos bem vistos pelos | produtos que podem ser
Positivas clientes estimulando-os. analisados sua
implementacao na
empresa.
Atitudes, processos ou | Analisar se tais atitudes,
produtos ndo aceitos bem | processos ou produtos nao
Negativas pelo cliente, direcionando a | aceitos bem pelo cliente
empresa a estuda-los sua | ocorrem na empresa.
melhoria.

Fonte: O autor

Como pode ser observado no Quadro 2, os diferentes tipos de feedback trazem

diferentes posturas da empresa para o melhor gerenciamento dessas informacdes, as
incluindo no processo e na organizacdo para melhorar o atendimento aos clientes os
proporcionando experiéncias positivas. Para sua efetivacdo, o compartilhamento dessas
informacdes deve ser feitas insistentemente com gerenciamento para que todos que

dependem delas terem 0 seu acesso.
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Tabela 2: Fluxograma vertical da atendente

Fluxograma vertical atendente
Numero | Distancia (m) | Tempo (s) | Simbolo |Operagdo
1 1 4 —> |Atendente identifica e desloca até o cliente
2 0 30 [© |Atedente espera o cliente decidir o prato
3 0 20 Y |Atendente anota o pedido do cliente
4 6 5 —> |Atendente desloca até a cozinha
5 0 1 (O |Atendente coloca o pedido na fila de pedidos
6 6 5 —> |Atedente retorna para o balcdo
7 0 55a195 [DO |Atendente espera o prato a ser servido
8 2 2 O |Atendente pega o prato
9 2a10 2a4 —> |Atendente desloca ate o cliente
10 0 2 O Atendente serve o prato
11 0 300a720 [©O |Atendente aguarda o cliente almogar
12 0 40 (O |Atendente recebe o pagamento
Total 17a25 |455a 1026

Fonte: O autor

Descrevendo as atividades das atendentes a partir do fluxograma vertical acima
(Tabela 2), a atendente visualiza o cliente entrando no estabelecimento e dirige-se a ele.
Enquanto a atendente espera o cliente decidir qual prato sera consumido, a mesma pode
tirar duvidas do consumidor em relacdo ao cardapio, apés a definicdo daquele, é feita a
anotacdo do pedido incluindo as preferéncias que o cliente evidencia no momento da
conversa. O pedido é levado pela a atendente para as cozinheiras no qual pode haver
outra socializacdo na explicacdo do pedido caso se 0 mesmo for complicado ou dificil
de ser explicitado. A atendente espera o prato ser montado enquanto atende outro cliente
ou conversa com os que ja foram atendidos, gerando todo feedback explicado
anteriormente no quadro 2. Apds a montagem do prato, 0 mesmo €é colocado no local
reservado, a atendente identifica o pedido e quem o consumira, e 0 serve. Outro
momento propicio a socializacdo € no momento de pagamento, onde 0s consumidores

podem dar feedback construtivos para a empresa.

Analisando este fluxo de atividades, vimos um momento importante na interagéo
entre a atendente e o cliente, no qual o primeiro deve externalizar no pedido toda
informacdo dada pelo segundo em sua socializacdo, pois trata de suas preferéncias e

como o prato deve ser montado. Caso seja complicado de ser feito, ha uma necessidade
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de socializacdo na entrega do pedido as cozinheiras para o compartilhamento de tais

informagdes.

Tabela 3: Fluxograma vertical da cozinheira

Fuxograma vertical Cozinheira
Numero | Distancia (m) [Tempo (s) | Simbolo (Operagdo
1 0 59 D |Cozinheira espera o pedido
2 6 40a 180 O |Cozinheira prapera o prato
3 0 10 ] |Confere o prato a ser servido
4 4 5 — |Cozinheira coloca o prato pronto no espaco reservado
5 4 3 —> |Cozinheira retorna para a cozinha
Total 14 1142254

Fonte: O autor

Descrevendo as atividades da cozinheira a partir do fluxograma acima (Tabela
3), a cozinheira espera o pedido, apds seu recebimento ela monta o prato a partir das
informagdes no pedido ou em uma socializagdo entre a atendente descrita anteriormente.
Apbs pronto, ela confere o prato montado e o coloca no espaco reservado retornando

para a cozinha.

Nos momentos de espera, as cozinheiras aproveitam para compartilhar de

experiéncias de pedidos inusitados, havendo socializagdo entre as partes e

compartilhamento de informac6es do processo.

Quadro 2: Legenda de simbolos

Simbolos Fases
O Anélise / Operacio
—> Transporte
. Execucdo / Inspecao
D Demora / Atraso
\V4 Arquivo definitivo

Fonte: O autor

Para fazer o fluxograma vertical foi utilizada a observacdo direta do autor

cronometrando as atividades. Foi considerado na sua montagem o atendimento a um sé

cliente, j& que em momentos de pico, ndo ha espera por parte da atendente e cozinheira
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que irdo atender outros clientes e pedidos nestes momentos. A certos intervalos de
tempo e distancia no qual foram plotados os menores e maiores valores encontrados

pelo pesquisador devido as variabilidades das atividades:

e Fluxograma vertical do cliente:

o Variabilidade no nimero quatro de tempo e distancia dependendo de
qual mesa o cliente escolher sentar;

o Variabilidade no nimero cinco de tempo devido a dependéncia de qual
prato o cliente escolheu para consumir, cada prato leva um determinado
tempo a ser preparado;

o Variabilidade no numero seis de tempo devido a particularidade do
tempo de consumo de cada pessoa;

o Variabilidade no numero sete de distancia ja que a atividade depende de
qual mesa o cliente se sentou;

e Fluxograma vertical da atendente:

o Variabilidade no nimero seis devido a dependéncia de qual prato o
cliente escolheu para consumir, cada prato leva um determinado tempo a
ser preparado;

o Variabilidade no nimero oito de tempo e distancia dependendo de qual
mesa o cliente escolher sentar;

o Variabilidade no ndimero dez devido a particularidade do tempo de
consumo de cada pessoa;

e Fluxograma vertical da cozinheira:

o Variabilidade no numero dois devido a dependéncia de qual prato o

cliente escolheu para consumir, cada prato leva um determinado tempo a

ser preparado;

Apds andlise do questionario aplicado, o autor identificou pontos de interacdo

(socializagéo) quando os integrantes do processo estdo ociosos, na fala da atendente:

“quando estamos esperando mais clientes chegarem, os clientes ja
atendidos nos dédo dicas construtivas e elogios, como também suas

preferencias e compartilham experiéncias passadas”.
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Como também na fala das cozinheiras:

“nos momentos mais tranquilos, conversamos sobre as situagoes

diferentes que ocorreram”.

Para identificagdo de tais momentos, foi montada a carta de atividades para saber
a ociosidade de cada integrante (cliente, atendente e cozinheira) no atendimento a um

cliente:

Quadro 3: Carta de atividades

Cliente Atendente Cozinheira
Chega no estabelecimento
- Espera
Escolhe o prato a ser consumido
- Espera
Espera Anota o pedido
Desloca para a mesa Desloca até a cozinha

Retorna para o balcao |Pega o pedido

Monta o prato

Espera Confere o prato
Espera -
Leva o prato pra ser servido
Pega o prato Retorna para a cozinha

Serve o prato

Consome a refeicao
Desloca ao caixa
Realiza o pagamento Recebe o pagamento

Espera Espera

Fonte: O autor

Analisando a carta de atividade, vemos que no momento da montagem do prato
existe um Ba de interacdo (socializacdo) entre a atendente e cliente quando os dois estdo
ociosos. O conhecimento criado neste momento é compartilhado entre o resto dos
funcionarios através da socializacdo. Na fala da atendente:

“um dia o cliente pediu o prato feito, e quando o mesmo estava sendo
montado ele reclamou que na ultima vez que tinha almocado &, a

comida estava muito molhada, para diminuir no feijdo, passei tal
informagdo para cozinheira que estava montado o prato”.

Outro Ba que pode ser identificado na criagdo do conhecimento é na espera das
cozinheiras por algum pedido, ja que neste momento elas debatem situa¢Ges do dia a dia

no ambiente de servigo. Na fala da cozinheira:
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“quando estamos esperando pedido discutimos entre-nos (cozinheiras)

sobre situagoes diferentes das diarias”.

Outra oportunidade de socializagdo entre os participantes € no momento de
consumo do cliente, em que a atendente e cozinheira estdo ociosas, podendo haver

conversas construtivas sobre o processo e o cliente.

Como podem ser observados, esses conhecimentos criados no processo ndo sdo
arquivados (explicitados), havendo somente socializacdo entre o0s participantes.
Portanto, neste processo a espiral do conhecimento ocorre na dimensdo ontoldgica, ja
que o conhecimento criado é passado na forma de socializacdo entre 0s outros
funcionarios. Apesar do ndo arquivamento de tais informacdes, elas sdo cruciais para o
melhor funcionamento e atendimento dos consumidores e melhora de sua experiéncia

do servigo.

Para melhor andlise das interacfes existente no processo (atendente e cliente,

atendente e cozinheira), foi montado o ServiceBlueprint, segue na figura 6:

Figura 6: Service Blueprintda lanchonete

ETRADADD |y | REALZAGIODO 3| DSOCAHENTON _){ OIS0 N
CLENTE PEDIDO VESA
LNHA DE A
INTERACAO
LINHA DE
ViSIBIDADE
LINHA DE A
INTERACAO Y \
MONTAGEM DO
PRATO

Fonte: O autor
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Tabela 4: Legenda Service Blueprint

EVIDENCIA FiSICA (ACOES DO LARANJA
CLIENTE)
LINHA DE FRENTE (INTERACAO VERDE
ATENDENTE E CLIENTE)
RETAGUARDA (INTERACAO ROXO
ATENDENTE E COZINHEIRA)
PROCESSO DE APOIO AMARELO

Fonte: O autor

Analisando o mapa do servico, observam-se pontos de interacdo entre 0s

integrantes do processo descritos abaixo:

e Atividades verdes (cliente e atendente) ou “momento de verdade” (momento
onde o cliente interage com o sistema em algum setor, identificando neste a
qualidade do seu servigco em comparagao a sua expectativa inicial):

o Anotagcdo do pedido: neste momento ocorrem duas conversdes do
conhecimento: a socializacdo do que o cliente deseja e a externalizacdo
do mesmo por meio da anotacdo do pedido;

o Entrega do prato: neste momento ha oportunidade de uma nova
socializagdo com o cliente;

e Atividades roxas (atendente e cozinheira):

o Entrega do pedido: neste momento ocorre também uma conversdo do
conhecimento, a socializacdo entre a cozinheira e a atendente, que a
ultima pode ter informacdes adicionais sobre o pedido que € falado no
momento de entrega deste item, na fala da atendente, “quando a
informacdes ndo convencionais no pedido, o mesmo € falado no ato da
entrega do pedido para a cozinheira”.

e Atividade amarela:

o Montagem do prato: é a externalizacdo de toda informacao envolvida no

processo em um produto final (a prato montado).

Analisando o blueprint, observa-se a importancia dos funcionarios da linha de

frente no processo, ja que 0os mesmos participam de quase toda interagé@o e conversdo de
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conhecimento nas etapas. Novamente, as informacfes e conhecimentos criados no

processo néo séo arquivados, havendo apenas socializagdo entre os integrantes.

Ressaltando ainda mais a importancia dos funcionérios da linha de frente, todo
feedback, preferéncia e elogios dos clientes sdo passados aos atendentes para que 0S
mesmos divulguem tal informacéo para toda a empresa por meio da socializacdo em
momentos tranquilos. Como se lida com as preferéncias do cliente, tais informagdes
deveriam ser arquivadas para deixa-las disponiveis para toda empresa quando
necessarias, percorrendo a dimensdo epistemoldgica primeiramente (tacito para
explicito), e depois a dimensdo ontologica (do individuo para organizacdo) melhorando
0 atendimento aos seus consumidores. Atitudes que ndo sdo observadas na empresa, ja
que ndo foi constatado nenhum documento ou praticas de armazenamento, contando
apenas com a socializacdo para seu compartilhamento. Podendo assim, haver perdas de
tais informacdes que seriam cruciais no direcionamento e desenvolvimento de novos

produtos, como também um melhor atendimento de seus consumidores.

Uma estratégia da empresa na verificacdo da aceitacdo de ingredientes diferentes
no cardapio € no momento da lavagem dos pratos, onde as cozinheiras e ajudante de
cozinha observam o que é deixado pelos clientes, por consequéncia, 0 ndo agrado de tais

itens. Na fala dos entrevistados que exercem tal funcéo,

“observamos o que é deixado nos pratos pelos clientes, o que indica

ndo aprova¢do dos mesmos”.

Outro ponto observado pelo autor é a dependéncia da empresa nos funcionarios,
ja que ndo foi constatado nenhum tipo de armazenamento de conhecimento e/ou
informacBes do processo, ndo ocorrendo, portanto, a espiral do conhecimento. Todo
know-how do processo sdo passados para novos funcionarios através da socializacéo e
observacdo direta do processo do novo integrante, sendo acompanhado por alguém
experiente da casa, ressaltando ainda mais a importancia do conhecimento tacito dos
funcionarios para a empresa que nao detém de nenhum dispositivo de armazenamento
de tais conhecimentos cruciais para a organizacdo. Exemplificando, no caso isolado da

troca completa dos funcionarios, a organizagéo tera que comegar do zero.

Quando questionado sobre conhecimentos essenciais da empresa, a proprietaria

citou as cozinheiras e salgadeiras,
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“elas detém de todo conhecimento do processo de fabricagdo e

como o fazes”.

Ndo h& nenhum tipo de armazenamento de tais conhecimentos, havendo
necessidades de socializacdo quando um novo integrante entra na empresa. Como

exemplo, uma atendente (ex-cozinheira da empresa) e a saladeira citaram:

“quando entrei na empresa tive acompanhamento e ensinamento da
Marta (cozinheira e funciondrio com mais tempo de casa), que me

passou todos os macetes de fabricagdo”.

Como pode ser notado, neste momento ocorre o compartilhamento de conhecimento
através da Combinacdo, ja que treinamento acompanhado por um mestre € considerado
pela literatura como Combinagdo visto o conhecimento formal entre treinador e

treinado.

No processo de fabricacdo dos salgados ocorre 0 mesmo evento, a dependéncia
no funcionario, j& que todo conhecimento de fabricacdo dos salgados estéo enraizados
na salgadeira, sem o armazenamento de tais informacdes cruciais para empresa. Todo
conhecimento necessario para a execucao de tal tarefa é feita a partir da Internalizacéo,
quando o funcionéario procura novas receitas e aplica-las na empresa. Na resposta da

salgadeira ao questionario aplicado:

“na fabricagdo de novos salgados, procuro receitas na internet sobre
0 produto e os fagco na empresa sempre procurando atender ao que me

foi solicitada”.

Certos atritos do conhecimento foram observados pelo pesquisador na

disseminacéo do conhecimento empresarial da empresa. Listando-0s:

e Falta de confianca matua: como salientado pelos entrevistados, todo problema
ou duvida que surgem no ambiente de servico é questionado para a proprietaria
de como resolve-lo. Quando a mesma estd ausente, as funcionarias mais
experientes na atividade definem o que fazer;

e Diferentes culturas, vocabularios e quadro de referéncias: todos os funcionarios
da empresa responderam o ndo conhecimento da gestdo de conhecimento, como

também nunca vivenciaram praticas de compartilhamento de conhecimento
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conscientemente. Além disso, a ndo padronizacdo dos pedidos realizados pelas
atendentes dificultam a disseminacdo da informacdao as cozinheiras;

e Falta de tempo e locais de encontro: o tempo utilizado pelas funcionarias para a
socializacdo é no turno de trabalho quando estdo ociosas ou mesmo trabalhando.
Na fala da proprietéria: “nunca tivemos nenhuma confraterniza¢do na empresa,
s6 nos reunimos aqui no trabalho”, evidenciando a falta de locais propicio a
socializacdo;

e Status e recompensa vdo para os possuidores de conhecimento: foi evidente na
entrevista o ponto de referéncia da cozinheira de maior tempo de casa para as
demais funcionarias, havendo dependéncia por parte da empresa nesta
funcionaria. A empresa esta ciente deste conhecimento como também a
funcionaria, no qual seu salario é diferenciado das outras. N&do esta oficializado,
como por exemplo, um cargo de chefe de cozinha, mas estd informalmente
instalado entre os colaboradores;

e Falta de capacidade dos absorvedores do conhecimento: todos que responderam
no questionario usaram a frase “mudanca pra que? Do jeito que estd funciona”,

mostrando a falta de vontade e disponibilidade a mudancas.

Analisando a empresa como todo e as respostas da proprietaria, observa-se que as
atividades sdo atribuidas a cada um dependendo do conhecimento e experiéncia de cada
funcionaria. Exemplificando, na auséncia da proprietaria, a cozinheira mais experiente
(Marta) define qual sera o cardépio do dia baseando-se nos estoques disponiveis, como
também atividades a outra cozinheira para que o almoco seja servido na hora certa.
Assim como também, os funcionédrios da linha de frente conhecem bem seus
fornecedores e seus tempos de entrega de pedido, antecipando-os para que nao falte tal
mercadoria na empresa. Essa confianca que a proprietaria tem em seus funcionarios em
determinadas tarefas vem de um treinamento e experiéncias vivenciadas pelos mesmos,

que estdo aptos a resolverem tais situagdes.

A empresa realiza uma pratica de aquisicdo do conhecimento, o aluguel na
fabricacdo dos salgados fritos, ja que a salgadeira responsavel por tal funcdo néo é parte
integrante do corpo de funcionérios, realizando seu trabalho através da prestacdo de

servigo por contrato, ndo havendo exclusividade. N&o diferente das maiorias das
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empresas que utilizam este tipo de aquisicdo de conhecimento, a empresa ndo absorve o
conhecimento alugado, ponto negativo ja que a dependéncia em tal funcionario
permanecera e ndo se diferenciara de concorrentes que utilizam a mesma salgadeira.

50



MINISTERIO DA EDUCACAO
Universidade Federal de Ouro Preto —-UFOP
Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas
Colegiado do Curso de Engenharia de Producéo

7. Conclusao

As ferramentas utilizadas neste trabalho ajudaram na analise do problema foco
estudado, como também ressaltar pontos de interesse e conflitos no processo de
prestacdo de servigo. Ficou evidente dificuldades na pratica de gestdo de
conhecimento por parte da empresa, nem a cultura de sua disseminagdo. Porém,
segundo Davenport (1996) apud Moresi et al. (2009, p.3):

“muitas empresas estdo comegando a sentir o conhecimento de
seus empregados é o mais valioso recurso. Porém, poucas delas
comegaram a administrar em grande escalas os seus bens de

i3

conhecimento”.

Foi observado a partir do modelo SECI do conhecimento que a empresa utiliza
todas as conversGes do conhecimento, no qual a socializacdo nas interacbes do
processo; a externalizacdo no momento de anotacdo do pedido; a combinagdo no
treinamento dos novos funcionarios; e a internalizacdo no aprendizado de novas
receitas. Apesar dessas praticas de conversdo do conhecimento, a organizagdo deixa
a desejar no seu gerenciamento assim como também na sua disseminacdo pela

empresa entre seus colaboradores.

A dependéncia da empresa no conhecimento enraizados nos funcionarios
também foi outro ponto ressaltado, ja que ndo foi observado nenhum tipo de
armazenamento de tais informacGes e conhecimentos essenciais para ela. Portanto, a
saida desses funcionarios chaves trariam grandes perdas para a organizacdo, ja que
estes o levariam consigo o know-how sem os explicita-los, ndo ficando disponivel
para a empresa. Como Probst, Raub & Romhardt (2002, p. 26) cita em seu livro “se
funcionarios chaves possuidores do conhecimento saem da empresa, por op¢éo ou

ndo, deixam lacunas que sdo extremamente dificeis de preencher”.

Na analise do Service Blueprint foram evidenciados momentos de verdade, Bas
e pontos de interacdo pelo qual o conhecimento é compartilhado. Focando-se nesses

momentos, a empresa poderia melhorar o seu fluxo de informagdo como também a
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disseminacdo do seu conhecimento agindo como incentivador e modelador do

processo.

O trabalho também proporcionou a confirmacéo literaria da importancia do
conhecimento técito dos funcionéarios para a empresa, € como 0 mesmo pode ser de
dificil mensuragdo, quantificagdo, gerenciamento e disseminacdo por toda

organizacéo, deixando explicitado para quem o precisa.

Uma grande dificuldade pode ser ressaltada na coleta de dados. Quando o autor
faz parte do grupo de funcionarios em um cargo alto, perto da geréncia, 0 mesmo
pode “assustar” os entrevistados que detém de toda informacdo valiosa para o
estudo, podendo fazer com que os entrevistados ocultam/ mentem sobre as mesmas
para ndo se prejudicarem. Para driblar tal empecilho, deve-se deixar bem claro o
objetivo da entrevista, para que toda informacdo coletada represente fielmente a
realidade da empresa. Outro ponto que pode ser enfatizado aqui como dificuldade é
a “maldicdo do vencedor”, no qual primeiramente o objetivo do trabalho seria uma
pesquisa-acao, ate porque é de interesse do autor a melhoria ha empresa, porém na

fala de todos os entrevistados ‘funciona do jeito que ta”, construindo uma grande

barreira na cultura da empresa em mudangas construtivas.

Se tratando de prestacdo de servico, a andlise do consumidor em relacdo a
qualidade do servico prestado é de dificil mensuracdo, ja que o cliente participa
efetivamente do processo com suas particularidades. Porém, analisando o0s
momentos de verdade, como também os feedback dos cliente, pode ser elaborado
um processo padrdo para que atenda a todos porém com adaptacGes aos seus cliente
mais exigentes. Para isso, é necessario um bom gerenciamento dos conhecimentos e
informacgdes que a empresa necessita como também seu compartilhamento. Como o
consumidor de servigos baseia-se a qualidade do mesmo em experiéncias passadas
ou expectativa inicial, o0 melhoramento do processo trazem grandes ganhos para a
empresa, melhorando a qualidade de prestacdo de servico. Portanto, é do
consumidor que provem todas as informacgdes para melhor atende-lo, exigindo da
empresa a mensuracgdo dessas informag¢6es como mandante do processo, adaptando

as atividades a essas expectativas do cliente.
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O trabalho também proporciona outra conclusdo, muitas vezes os proprietarios
das empresas acham que ndo € lucrativo o funcionério ficar ocioso, que 0 mesmo
ndo estd rendendo quando esta parado. Contrério a isso, o estudo comprovou que é
nesse tempo que sdo buscadas respostas a eventos emergentes ndo desejados, no

qual acontece o compartilhamento de conhecimentos.

Praticas de Gestdo do conhecimento para retencdo, explicitacdo e
compartilhamento do conhecimento fica como brecha para trabalhos futuros, ja que
tais praticas de gerenciamento consciente ndo foi observado na empresa e

beneficiaria muito a organizacéo.
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9. Apéndice 1: QUESTIONARIO 1 - Cozinheira

Nome:

Idade:

Estado civil: Telefone:

Escolaridade:

Tempo na empresa:

N

Nogakrow

10.
11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.
18.

19.
20.
21,

Em quais tipos de empresa vocé trabalhou anteriormente?

Havia algum tipo de compartilhamento de conhecimento ou experiéncias profissionais? Se sim,
que tipo de compartilhamento (socializacdo, documentos)?

Onde e como aprendeu as competéncias necessarias para exercer sua fun¢ao nesta empresa?
Quais tipos de dificuldades vocé enfrenta na execugdo do seu servigo? Comente.

Teve acompanhamento e/ou ensinamento quando entrou na empresa?

Se sim, quem realizou seu acompanhamento e como 0 mesmo se deu?

Para iniciar a montagem dos pratos, quais informagdes vocé necessita dos funcionérios
atendentes?

Quando essas informacdes necessarias ndo estao disponiveis ou compreensiveis, como e onde as
conseguem?

Depois de resolvido o “evento indesejavel” (informagdes necessarias ndo disponiveis), ha algum
padrdo estabelecido ou “macete” para que o mesmo ndo ocorra novamente combinado com a
atendente no momento da socializa¢do?

Ha mais alguma razdo para os pedidos estarem incompreensiveis? Se sim, exemplifique.

Vocé conhece a terminologia “Gestdo do Conhecimento™?

Em quais momentos no turno de trabalho had oportunidades para vocé conversar com o
companheiro de servi¢o?

Qual frequiéncia vocés conversam sobre os topicos abaixo:

a. Trabalho;
b. Familia;
c. Outros (de exemplos).

Vocé percebe algum tipo de aprendizado nessas conversas? Que tipo de conhecimento é
compartilhado?

Quando surgem duvidas na execucdo do seu trabalho, para quem recorre ajuda? Esse suporte €
satisfatorio ou as duvidas persistem?

No processo de preparacdo de um novo prato, onde sdo conseguidas todas as informacdes de
como o fazé-lo?

Vocé ja sugeriu novos pratos ou diferentes modos de preparo? Se sim, comente 0 processo.

Qual tipo de barreira ou dificuldade vocé enfrenta na sugestdo de pratos novos ou diferente
modos de preparo?

O que te motiva no ambiente do servigo?

Vocé recebe algum tipo de feedback dos clientes? Se sim, comente.

Vocé tem alguma dica ou comentario construtivo para a melhora do fluxo de informagéo ou
compartilhamento de conhecimento na empresa?
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Apéndice 02: QUESTIONARIO 2 - Atendente

Nome: Idade:
Estado civil: Telefone:
Escolaridade:

Tempo na empresa:

=

Em quais tipos de empresa vocé trabalhou anteriormente?

Havia algum tipo de compartilhamento de conhecimento ou experiéncias profissionais? Se sim,

que tipo de compartilhamento (socializa¢do, documentos)?

Onde e como aprendeu as competéncias necessarias para exercer sua funcao nesta empresa?

Quais tipos de dificuldades vocé enfrenta na execucdo do seu servigo? Comente.

Teve acompanhamento e/ou ensinamento quando entrou na empresa?

Se sim, quem realizou seu acompanhamento e como 0 mesmo se deu?

Para a realizacéo do pedido, quais informagdes vocé necessita do cliente?

Quando o pedido ndo é compreendido pelas cozinheiras, como a situagdo € resolvida?

Depois de resolvido o “evento indesejavel” (informagdes necessarias ndo disponiveis), ha algum

padrdo estabelecido ou “macete” para que o mesmo ndo ocorra novamente combinado com a

cozinheira no momento da socializacao?

10. Por quais razdes as cozinheiras ndo compreende o pedido.

11. Enquanto o prato esta sendo montado ha mais algum contato (“socializagdo”) com o cliente? Se
sim, comente.

12. Vocé conhece a terminologia “Gestdo do Conhecimento”?

13. Em quais momentos no turno de trabalho hd oportunidades para vocé conversar com o
companheiro de servigo?

14. Qual freqiiéncia vocés conversam sobre os tépicos abaixo:

o

© Nk ®

a. Trabalho;
b. Familia;
C. Outros (de exemplos).

15. Vocé percebe algum tipo de aprendizado nessas conversas? Que tipo de conhecimento é
compartilhado?

16. Quando surgem duvidas na execucdo do seu trabalho, para quem recorre ajuda? Esse suporte é
satisfatorio ou as duvidas persistem?

17. No processo de preparacdo de um novo prato, como € feito a analise de sua aceitagdo por partes
dos consumidores?

18. Voceé ja sugeriu novos pratos ou diferentes modos de preparo? Se sim, comente 0 processo.

19. Qual tipo de barreira ou dificuldade vocé enfrenta na sugestdo de pratos novos ou diferente
modos de preparo?

20. O que te motiva no ambiente do servigo?

21. Vocé recebe algum tipo de feedback dos clientes? Se sim, comente.

22. Vocé tem alguma dica ou comentario construtivo para a melhora do fluxo de informacgéo ou
compartilhamento de conhecimento na empresa?

57



MINISTERIO DA EDUCACAO
Universidade Federal de Ouro Preto —-UFOP
Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas
Colegiado do Curso de Engenharia de Producéo

Apéndice 03: QUESTIONARIO 3 - Proprietaria

Nome:

Idade:

Estado civil: Telefone:

Escolaridade:

Tempo na empresa:

1.
2.

>

10.

11.
12.

13.

14.

15.
16.
17.
18.
19.
20.
21,
22,

Em quais tipos de empresa vocé trabalhou anteriormente?

Havia algum tipo de compartilhamento de conhecimento ou experiéncias profissionais? Se sim,
que tipo de compartilhamento (socializa¢do, documentos)?

Onde e como aprendeu as competéncias necessarias para exercer sua fungao nesta empresa?
Quais tipos de dificuldades vocé enfrenta na execucdo do seu servigo? Comente.

Vocé incentiva seus funcionarios a compartilnarem experiéncias e conhecimentos no ambiente
de servigo? Se sim, comente.

Como vocé atende as preferéncias e exigéncias de seus clientes? Vocé dissemina essas
preferéncias para toda empresa? Comente.

Quando o pedido ndo é compreendido pelas cozinheiras, como a situacdo é resolvida?

Depois de resolvido o “evento indesejavel” (informagdes necessarias ndo disponiveis), ha algum
padrdo estabelecido ou “macete” para que o mesmo ndo ocorra novamente combinado com os
envolventes no momento da socializa¢do?

Por quais razfes as cozinheiras ndo compreende o pedido.

Enquanto o prato esta sendo montado ha mais algum contato (“socializa¢do™) com o cliente? Se
sim, comente.

Vocé conhece a terminologia “Gestdo do Conhecimento™?

Em quais momentos no turno de trabalho ha oportunidades para vocé conversar com o
companheiro de servigo?

Vocé percebe algum tipo de aprendizado nessas conversas? Que tipo de conhecimento é
compartilhado?

Qual frequiéncia vocés conversam sobre os topicos abaixo:

a. Trabalho;
b. Familia;
c. Outros (de exemplos).

H4& algum tipo de administracdo das informagdes e conhecimento na sua empresa? Comente.
Vocé realiza encontros fora do ambiente de servico como por exemplo confraternizagdes?

Como é feito o processo de analise de novos produtos?

Quais informacdes e conhecimentos chaves sua empresa detém e quem as possui?

Quais varidveis sdo levadas em considera¢do na montagem de um prato novo?

O que te motiva no ambiente do servigo?

Vocé recebe algum tipo de feedback dos clientes? Se sim, comente.

Vocé tem alguma dica ou comentario construtivo para a melhora do fluxo de informagéo ou
compartilhamento de conhecimento na empresa?
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Apéndice 04: QUESTIONARIO 4 - Salgadeira

Nome: Idade:
Estado civil: Telefone:
Escolaridade:

Tempo na empresa:

1. Emquais tipos de empresa vocé trabalhou anteriormente?

2. Havia algum tipo de compartilhamento de conhecimento ou experiéncias profissionais? Se sim,
que tipo de compartilhamento (socializa¢do, documentos)?

3. Onde e como aprendeu as competéncias necessarias para exercer sua fungdo nesta empresa?

4. Quais tipos de dificuldades vocé enfrenta na execucdo do seu servigo? Comente.

5. Teve acompanhamento e/ou ensinamento quando entrou na empresa?

6. Se sim, quem realizou seu acompanhamento e como 0 mesmo se deu?

7. Na producdo de novos salgados, onde sdo conseguidas as informagdes necessérias para a
realizagdo do trabalho?

8. Vocé conhece a terminologia “Gestao do Conhecimento™?

9. Em quais momentos no turno de trabalho ha oportunidades para vocé conversar com 0

companheiro de servi¢o?
10. Qual frequéncia vocés conversam sobre os topicos abaixo:

a. Trabalho;
b. Familia;
c. Outros (de exemplos).

11. Vocé percebe algum tipo de aprendizado nessas conversas? Que tipo de conhecimento é
compartilhado?

12. Quando surgem duvidas na execucdo do seu trabalho, para quem recorre ajuda? Esse suporte é
satisfatorio ou as duvidas persistem?

13. Vocé ja sugeriu novos salgados ou modos de preparo? Se sim, comente 0 processo.

14. Qual tipo de barreira ou dificuldade vocé enfrenta neste processo?

15. O que te motiva no ambiente do servi¢o?

16. Vocé recebe algum tipo de feedback dos clientes? Se sim, comente.

17. Ha algum tipo de armazenamento na empresa das receitas dos salgados? Se sim, com que
frequéncia a mesma é atualizada?
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