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APLICACAO DA METODOLOGIA COMMONKADS PARA IDEN TIFICACAO DO
CONHECIMENTO EM UMA COOPERATIVA DE CREDITO

1 INTRODUCAO

As organizacGes contemporaneas t€ém enfrentado grandes desafios em transformar o
conhecimento em ativo financeiro que lhe agregue valor. Este tipo de ativo € dificil de mensurar,
ndo expressam valores monetdrios, mas, trazem vantagens competitivas para elas.

Fundamental para sua sobrevivéncia, a gestdo do conhecimento (GC) tem recebido
bastante aten¢@o nas organizacdes. Com a evolugdo dos processos, desenvolvimento acelerado
do mercado e a alta competitividade, a reten¢do, difusdo ou o compartilhamento do conhecimento
leva as organizacdes a refletirem cada vez mais sobre a sua importancia. Este fato tem trazido
para o mundo académico e empresarial, cada vez mais sua discussdo. Corroborando com isto, a
academia tem buscado muitos estudos sobre gestdo do conhecimento e estes estdo sendo
realizadas no campo da Administracdo, com o objetivo de sistematizar os conceitos, as praticas
e as contribuicdes para aumentar o poder de competicdo das empresas (NONAKA;
TAKEUCH]I, 1997; EISENHARDT; SANTOS, 2000; PROBST; RAUB; ROMHARDT, 2002;
DALKIR, 2005).

O direcionamento dado a gestdo do conhecimento dentro dos processos organizacionais
ainda € bastante reduzido, para uma plena gestdo dos processos, as perspectivas e atividades
intensivas em conhecimento devem ser relacionadas e representadas (ABECKER, 2000). Autores
como Nonaka e Takeuchi (1995) apontam o conhecimento como recurso basico e como fator
produtivo mais importante no contexto organizacional. O conhecimento organizacional deriva da
soma do conhecimento dos individuos que compdem a organizacdo como expdem Nonaka e
Takeuchi (1997), fruto de um intercambio sinérgico, continuo e dindmico entre o conhecimento
tacito e o explicito. A tecnologia, como instrumento de transmissdo, facilita sua partilha e ndo
substitui os recursos humanos. Ela ¢ apenas facilitadora do processo, pois “a tecnologia
isoladamente ndo transforma uma empresa em criadora do conhecimento” (DAVENPORT;
PRUSAK, 1998, p.171).

Uma cooperativa, sendo ela do ramo financeiro ou ndo, € um tipo de institui¢do ao qual
sua finalidade é econdmica e ndo lucrativa. Pode-se concluir ainda que, o modelo cooperativista
visa o trabalho colaborativo, prevalecendo a gestdo democritica, sendo este um movimento tido
como uma alternativa socioecondmica que leva ao sucesso com equilibrio e justica entre os
participantes (ROCHA et al. 2012).

Diante deste cendrio, as cooperativas de crédito como instituigdes baseadas em
conhecimento, necessitam preservar suas bases de informagdes. Estas informagdes, sejam elas de
ordem tecnoldgica ou humana, possibilitam que elas atendam as necessidades de seus cooperados
através de produtos e servigos financeiros. Por se tratar de um ramo de atividade que necessita de
extrema capacidade de absor¢do de conhecimento, o seu compartilhamento € algo indispensdvel
para manter a perenidade das institui¢des. Para uma cooperativa de crédito, a compreensio da
utilizacao do conhecimento no desenvolvimento de suas diversas atividades intensivas, com base
em conhecimento por parte de seus colaboradores, faz-se necessdria para manuten¢do do
conhecimento interno. A captura, producdo, utilizacdo e armazenamento do conhecimento é
uma questdo de suma importancia para as empresas, universidades publicas e privadas e
organizagdes (WHITE, 2002).

E importante frisar que nos estudos sobre gestdo do conhecimento, muitas praticas e
iniciativas ja foram identificadas e vém sendo adotadas por empresas (KUNIYOSHI; SANTOS,
2005). No entanto, como hd deferentes niveis e estdgios nas organizacdes, a intensidade de
adoc¢do dessas praticas, técnicas e conceitos podem variar entre as empresas. Isto se deve,
sobretudo, pela oscilacdo de fatores do ambiente externo e de seu impacto sobre as organizagdes



e seu ambiente interno. A intensidade da ado¢do ndo depende somente de fatores externos a
empresa, mas também, dos fatores internos, tais como: interesse e visao dos gestores em relacdo
as préaticas, técnicas e conceitos a serem adotadas; competéncias para se reconhecer a
importancia do conhecimento e a relevancia e necessidade do seu gerenciamento eficaz
(KUNIYOSHTI et al. 2013).

O presente artigo apresenta como objetivo a aplicacdo da metodologia CommonKADS
(SCHREIBER et. al. 2002) no desenvolvimento das atividades operacionais ligadas a contratacao
de operagoes de crédito rural, em uma institui¢ao financeira. Para isso, ela foi aplicada em uma
Cooperativa de Crédito, localizada na regido centro sul do estado do Parand. Através da utilizagao
desta metodologia, o estudo buscou entender e compreender como € gerido o conhecimento nesta
instituicdo e buscar compreender como € feita a disseminacdo deste conhecimento interno a
organizagao.

Como parte da justificativa para a realizacio deste estudo, € importante destacar que o
tema gestdo do conhecimento em cooperativas de crédito tem recebido aten¢do de pesquisadores,
tais como: Rocha et al. (2012); Kroth (2014); Brito et al. (2016); Matoso Silva, Santos e
Rautenberg (2017).

Para compreensdo da pesquisa, além da parte introdutéria, o presente estudo foi
estruturado da seguinte forma: (1) no desenvolvimento foram apresentados a revisao da literatura
sobre gestdo do conhecimento e o contexto da organizacdo pesquisada; (ii) procedimentos
metodolégicos que nortearam a pesquisa; (iii) aplicacao da metodologia CommonKADS; (iiii) e
as consideragdes finais.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Gestao do conhecimento

Como ativo intangivel, o conhecimento tem se tornado um importante instrumento de
vantagem competitiva das organiza¢des. No mundo dos negdcios, o interesse por ele acentua-
se com a comprovagao de que o valor de mercado de algumas empresas chega a ser inimeras
vezes maior do que o valor do patrimOnio financeiro e fisico que possuem (SATO; SILVA;
DRAGO, 2013). Stewart (1998) descreve o conhecimento como um ativo intangivel que
representa o capital intelectual de uma organizagdo. As competéncias, habilidades, a
criatividade, as ideias e acdes de inovagdo ou de aprimoramentos de processos, podem ser
consideradas capital intelectual das organizacdes (FONSECA; TORRES, 2008).

Muitos autores argumentam que o conhecimento € o ativo intangivel mais importante
nas organizacoes, € o capital intelectual € o fator preponderante nesse processo (EDVINSSON;
MALONE, 1997; NAHAPIET; GHOSHAL, 1998; RASTOGI, 2003).

O “conhecimento ¢ uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informacao
contextual e insight experimentando, a qual proporciona uma estrutura para avaliacdo e
incorporacdo de novas experiéncias e informac¢des” (DAVENPORT; PRUSAK, 2003, p. 16).
Nonaka e Takeuchi (1997) ressaltam o lado humanistico do conhecimento e o desafio de
extracdo e criacdo do conhecimento das pessoas, que estd inserido nas experiéncias individuais
e em todos os modelos mentais existentes.

A forma como as organizagdes conduzem o conhecimento tem sido um dos grandes
desafios das organiza¢des contemporaneas. Portanto, gerenciar o seu ambiente para que seja
possivel criar conhecimento. Os ativos tradicionais, fisico e financeiro certamente nao
desaparecerdao, mas, o ativo conhecimento, face a importancia crescente, serd o ativo mais
importante para as organizacdes (STEWART, 2002). Teixeira Filho (2000, p. 220) argumenta
que “a gestdo do conhecimento pode ser vista como uma cole¢cdo de processos que governa a
criacdo, disseminacdo e utilizacdo do conhecimento para atingir plenamente os objetivos da
organizagao”.



Com o passar dos anos, a evolucao das sociedades e os desafios constantes dos modelos
de gestdo, nota-se que as organizacdes precisam enfrentar estas mudancas e necessitam repensar
estruturas voltadas para a valorizacdo do recurso de conhecimento. A criagdo e o
compartilhamento dos ativos intangiveis passam a ser decisivos na competitividade das mesmas
(SATO; SILVA; DRAGO, 2013).

Para se manterem competitivas no mercado, as organizacdes precisam buscar novas
maneiras ¢ boas praticas para criar conhecimento e aprendizagem organizacional. “Os novos
conhecimentos sempre se originam nas pessoas” (NONAKA, 2000, p. 31). Leonard-Barton
(1998) corrobora que o conhecimento € criado apenas pelos individuos e a eles pertence. As
organizagdes ndo podem criar conhecimento sem os individuos. Elas podem disseminar
mecanismo de incentivo para apoio as pessoas criativas. Mais importante do que gerar ou
adquirir conhecimentos, as empresas devem cuidar para que ele seja catalogado, transferido,
assimilado e principalmente, seja utilizado (BEHR; NASCIMENTO, 2008).

A criag@o do conhecimento para as organizacoes envolve a capacidade de captar, criar,
acumular, explorar e desenvolver o conhecimento. Esta “criagdo acontece quando o
conhecimento dos individuos passa a ser cristalizado como parte da organizacdo” (NONAKA;
TAKEUCHI, 1997, p. 83). Porém, a criagdo ndo ¢ uma “simples compilagdo de fatos, mas, um
processo humano singular e irredutivel, que ndo se produz com facilidade” (VON KROGH;
ICHIJO; NONAKA, 2001, p. 15). “As ideias causam maior impacto quando sdo amplamente
compartilhadas, e ndo quando mantidas em poucas mentes” (GARVIN, 2000, p. 68).

O compartilhamento de informacdes, ideias, sugestdes e experiéncias organizacionais
entre os individuos, formam uma componente chave do sistema de gestdo do conhecimento
(BARTOL; SVRIVASTAVA, 2002). Szulanski (2000) discute a transferéncia do
conhecimento, observando que essa transferéncia ndo deve ser vista como um simples ato de
repasse, € sim, como um processo constituido de diferentes estagios.

Meyer e Sugiyama (2007) apontam que o conhecimento individual é considerado um
pré-requisito para o conhecimento organizacional visto que ele contribui com o conhecimento
técnico, consolidando uma estrutura de comunicacao organizacional. Para as autoras Sato, Silva
e Drago (2013), o processo de criagdo do conhecimento organizacional € criado pelas seguintes
fases: compartilhamentos do conhecimento ticito; criacdo de conceitos; justificacdo de
conceitos; construgdo de arquétipo ou protétipo e a difusdo interativa do conhecimento. E, nesse
sentido torna-se necessdria a distin¢cdo entre os dois tipos de conhecimento: explicito e tacito.

O conhecimento ticito € definido como conhecimento subjetivo, sendo resultado de
experiéncias e estudo, reproducdo ou armazenamento em documentos, é extremamente pessoal
e de dificil formalizagdo, o que dificulta sua transferéncia e compartilhamento. J& o
conhecimento explicito € objetivo, pode ser codificado, sistematizado e compartilhado, é de
natureza declarativa e estd formalizado em manuais, relatos, pesquisas, relatrios e € de uma
linguagem formal e sistemdtica (NONAKA, TAKEUCHI, 1997; URIARTE, 2008; DALKIR,
2005). Os dois tipos de conhecimento sdo complementares do conhecimento organizacional,
sendo que o conhecimento técito se torna fator importante indispensdvel para o entendimento
do explicito por meio da interacdo dinamica entre eles (URIARTE, 2008).

O espiral do conhecimento exposto por Nonaka e Takeuchi (1997) € decorrente de
quatro processos que apresentam a conversdo do conhecimento, conforme exposto abaixo:

a) Processo de socializagdo: compreende o conhecimento técito adquirido
principalmente pela experiéncia;
b) Processo de externalizacdo: busca transformar conhecimento ticito em

conhecimento explicito, utilizando-se de didlogo e reflexdo coletiva. Neste processo ele pode
ser registrado;

C) Processo de combinacdo: compreende a conversdo de conhecimento implicito
em explicito. Nele ha a troca de conhecimento entre os individuos;



d) Processo de internalizagdo: busca transformar conhecimento explicito em
conhecimento ticito, através das experiéncias adquiridas pelos individuos.

Figura 1: Espiral do conhecimento

Explicito SOCIALIZACAO EXTERNALIZAGAO

Tacito INTERNALIZACAO COMBINAGAO

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997).

A Gestao do Conhecimento (GC) é um tema bastante referenciado e estimado de grande
relevancia para a academia e para o mundo dos negdcios. Ela tem conquistado expressividade
no que se refere as estratégias organizacionais que visam buscar a méixima eficiéncia das
empresas (KINGSTON; MACINTOSH, 2000). Considerada uma vantagem competitiva
sustentdvel e de dificil imitacdo, estd enraizada nos individuos das organizacdes, € ndo em
recursos fisicos, que sdo facilmente imitdveis pelos concorrentes (QUINN; BARUCH; ZIEN;
1997) e menos flexiveis para reagir as incertezas do ambiente (THOMKE; REINSTEIN, 1998).

De acordo com Hartung e Oliveira (2013), a GC € uma estrutura que pode auxiliar os
gestores no tratamento de ativos intelectuais, provocando ac¢des e comportamentos que
permitem o reconhecimento do conhecimento necessario para a organizagdo, proporcionando
que este seja absorvido, inventado, compartilhado e utilizado para atingir os objetivos da
organizacdo. Ela engloba as préticas e metodologias de gestdo da informacio, quando diz
respeito principalmente aos processos relacionados a captura e armazenamento de uma parcela
do conhecimento tacito (LEITE; SOUZA COSTA, 2007).

2.2. Contexto da organizacao: Cooperativa de Crédito

Compreender a particularidade da cooperacdo humana vem sendo, hd muito anos, uma
preocupacio ciclica de tedricos e estudiosos, de varias dreas do conhecimento. “Cooperar ¢
atuar junto, de forma coordenada, no trabalho ou nas relacdes sociais para atingir metas comuns.
As pessoas cooperam pelo prazer de repartir atividades ou para obter beneficios mutuos”
(CAMPOS et al. 2003, p. 25). Neste sentido, faz se importante distinguir a coopera¢ido do
cooperativismo, como dois processos distintos que ndo possuem, necessariamente ligacao
direta (CAMARGO, 1960; FLEURY, 1986; SINGER, 2002).

As cooperativas para Camargo (1960) e Fleury (1986), tratam-se de um modelo de
estrutura organizacional, uma associacdo de auto-gestdo de individuos, conduzida por
principios de igualdade no que tange tanto a propriedade, como também a gestao e a reparti¢ao
de recursos. “O cooperativismo ¢ um movimento social ou uma doutrina, cuja corrente
hegemonica é a rochdaleana, que foca na preocupacgdo politica de transformagdo social”
(SORDI; BINOTTO; RUVIARO, 2014, p.120).

O cooperativismo no Brasil teve seu regime juridico definido na pela Lei 5.764/71
(BRASIL, 1971). Em 20009, foi instituida a Lei Complementar 130/2009, que dispde sobre as
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cooperativas de crédito no Brasil (BRASIL, 2009), objeto de estudo desta pesquisa. Como
instituicdes integrantes do Sistema Financeiro Nacional, o seu funcionamento e regulamentacio
sdo definidos pelo Conselho Monetério Nacional e sua fiscalizagdo € exercida pelo Banco Central
do Brasil.

Na Quadro 1 a seguir pode-se compreender a importancia do cooperativismo de crédito
comparado aos outros ramos de cooperativas no Brasil. Atualmente o crédito é o segundo maior
ramo em numero de cooperativas, ocupa a primeira posi¢ao em nimero de cooperados e a terceira
em numero de empregados.

Quadro 1: Numero de cooperativas, cooperado e empregados

Ramos Cooperativas Cooperados Empregados
Agropecudrio 1.592 1.015.956 164.320
Consumo 121 2.992.370 13.820
Crédito 1.040 5.725.580 39.396
Educacional 301 61.659 4.286
Especial 6 247 7
Habitacional 220 120.980 1.038
Infraestrutura 130 934.892 6.496
Mineral 85 87.190 187
Produgao 252 11.600 3.387
Sadde 852 264.597 92.139
Trabalho 981 226.848 1.929
Transporte 1.025 140.151 11.862
Turismo e Lazer 25 1.696 18
Total 6.630 11.583.766 338.885

Fonte: Sistema OCB/Gedeg (2013).

As Cooperativas de Crédito, como institui¢ao financeira, t€ém por objetivo desenvolver
programas de assisténcia financeira e de prestacio de servigos aos cooperados, com a finalidade
de oferecer adequado atendimento as suas necessidades de crédito, contribuindo para torné-los
independentes de outras institui¢des financeiras publicas e privadas (ETGETON et al. 2006).
Com o passar dos anos, elas passaram a oferecer outros produtos financeiros aos seus cooperados,
nao somente o crédito, ampliando assim seu portfélio de produtos.

No Brasil, a primeira cooperativa de crédito nasceu em 1902, no distrito de Linha
Imperial, na cidade gaicha de Nova Petropolis. “Essa foi a primeira cooperativa de crédito da
América Latina, a Caixa de Economia e Empréstimo Amstad [...] atual Sicredi Pioneira- RS”
(MEINEN; PORT, 2012, p. 102).

As cooperativas de crédito sdo classificadas de acordo com a forma como que elas se
relacionam com seus cooperados. As de primeiro grau sdo as que atendem diretamente seus
cooperados, denominadas cooperativas singulares. As de segundo grau sdo as centrais, que
envolvem vdrias singulares de uma mesma regido e ramo de atuacdo, com o objetivo de
organizar e ganhar escala, promovendo assim o desenvolvimento dessas cooperativas. As de
terceiro grau sdo as confederacdes que envolvem vdrias cooperativas centrais € atuam em
ambito nacional junto aos 6rgdos normativos e governamentais (VILELA; NAGANO;
MERLO; 2007).



Para o melhor entendimento das discussdes e dos resultados do presente estudo, optou-
se por apresentar uma breve contextualizacdo do objeto da pesquisa em questdao, no caso, uma
cooperativa de crédito situada na regido Centro Sul do estado do Parand, a qual serd mantida a
identificacdo em sigilo.

A cooperativa de crédito abordada, faz parte de um sistema cooperativo e possui 17
agéncias. Em seu portfélio, possui uma imensa quantidade de produtos e servigos oferecidos
para seus cooperados. Diante de um cendrio altamente competitivo como € o do setor bancério,
a cooperativa busca constantemente a observa¢dao do mercado em que atua para poder oferecer
aos seus cooperados/clientes os melhores produtos e servicos.

3.METODOLOGIA

A metodologia CommonKADS, desenvolvida na drea da engenharia do conhecimento,
consiste em métodos para a sistematizacdo do conhecimento de forma estruturada, de facil
controle e repetitiva. Para Schreiber et al. (2002, p.7) a “engenharia do conhecimento permite
focar as oportunidades e gargalos a respeito de como as organizagdes desenvolvem, distribuem
e aplicam seus recursos de conhecimento, de modo a fornecer as ferramentas para a gestao do
conhecimento corporativo”.

O CommonKADS possui um conjunto preestabelecido de modelos em forma de
planilhas, onde que cada uma foca em um aspecto especifico. Elas fornecem uma visao ampla
e geral, com elementos definidos conforme a seguir: modelo de organiza¢do; modelo de tarefas;
modelo de agentes; modelo de conhecimento; modelo de comunicacdo e modelo de projeto.
Abaixo segue sua estrutura:

Figura 2 — Estrutura da metodologia CommonKADS

Modelo da Modelo da Modelo do
Organizacdo Tarefa Agente

XK=

Modelo do Modelo de
Conhecimento Comunicagdo

N

Modelo de
Nivel de Artefato Projeto

Nivel do Contexto

Nivel do Conceito

Fonte: Adaptado Schreiber (2002).

Este tipo de metodologia visa permitir um tratamento adequado do conhecimento
organizacional, possibilitando o desenvolvimento e a estruturagdo de um Sistema de Gestdo do
Conhecimento, distribuido em um conjunto de etapas (SCHREIBER et al. 2002). Ainda
segundo autor, o0 modelo de organizagcdo constrdi a andlise das principais caracteristicas da
organizacdo, visando identificar problemas e oportunidades para os sistemas de conhecimento
atuarem, além de estabelecer a viabilidade e avaliar impactos. Ela surge do propdsito que o
conhecimento pode ser moldado em um sistema, tendo como objetivo a melhoria da qualidade,
produtividade e agilidade na tomada de decisao (VIEGAS et al. 2006).

Para utilizar o CommonKADS ndo € necessario que todos os modelos sejam
construidos. Por se tratar de uma metodologia flexivel e utilizdvel em diversos contextos de
andlise organizacional voltadas para GC, nesta pesquisa foram utilizados os modelos de
organizacao, tarefa e agentes. Segundo Dias e Pacheco (2009) “[...] os modelos da organizagao,
de tarefa e do agente analisam o ambiente organizacional e os correspondentes fatores de
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sucesso criticos para um sistema de conhecimento”. Ribeiro Junior (2010) afirma que com foco
nestes trés elementos € possivel mapear um cendrio minimo dos ativos de conhecimento em
determinado contexto organizacional, funcionando como subsidio para processos de retencao
de conhecimento. Estas informagdes permitem o entendimento da realidade da organizacgdo e a
visualizacdo dos detentores do conhecimento organizacional, sendo considerados nesta
pesquisa como fundamentais para a aplicacdo do modelo proposto.

O presente estudo assumiu a caracterizacdo de pesquisa qualitativa, que € aquela em que
o investigador coleta afirmagdes de conhecimento utilizando como base experiéncias
individuais, com significados sociais construidos para desenvolver uma teoria (CRESSWELL,
2010). Para Richardson (1999, p.79) “[...] o método qualitativo difere, em principio, do
quantitativo a medida que ndo emprega um instrumental estatistico como base do processo de
andlise de um problema”. Levando em consideragao que a abordagem qualitativa, enquanto
instrumento de pesquisa, ndo se apresenta como uma proposta rigidamente estruturada, ela
permite que a imaginagdo e a criatividade levem os investigadores a propor trabalhos que
explorem novos enfoques (GODOQOY, 1995b).

Em complemento a metodologia CommonKADS, foram aplicadas quatro entrevistas
semiestruturadas com os colaboradores da drea comercial da Cooperativa, sendo estes agentes
a fonte responsdvel pelas informacdes da pesquisa. Para Roesch (2009, p. 159) “ entrevistas
semiestruturadas utilizam-se questdes abertas, que permitem ao entrevistador entender e captar
a perspectiva dos participantes da pesquisa”. Trata-se de uma técnica que permite o
desenvolvimento de uma estreita relacdo entre as pessoas. E um método de comunicagio no
qual determinada informagdo € transmitida (RICHARDSON, 1999). De acordo com Godoy
(1995a) a entrevista se torna uma estratégia fundamental da investigacdo qualitativa.

Para Boni e Quaresma (2005, p. 75) “as entrevistas semi-estruturadas combinam
perguntas abertas e fechadas, onde o informante tem a possibilidade de discorrer sobre o tema
proposto”. Trivifios (1987) afirma que a entrevista semiestruturada, para alguns tipos de
pesquisa qualitativa, € um dos principais meios disponiveis para que o investigador realize a
coleta de dados. Esse autor enaltece a entrevista semiestruturada pelo fato de acreditar que essa,
ao mesmo tempo em que valoriza a presenca do pesquisador, oferece perspectivas possiveis
para que o pesquisado disponha de liberdade e espontaneidade necessdrias que enriquecerdo a
pesquisa.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

O CommonKADS proporciona uma visdo ampla do conhecimento da organizacao,
tornando explicito o conhecimento ticito das pessoas por meio da aquisicdo, descoberta ou
aspectos do conhecimento.

Nesta etapa da pesquisa, foram apresentados os resultados da aplicacdo da metodologia
CommonKADS com os colaboradores da Cooperativa de Crédito.

4.1 Modelo de organizacao

O modelo de organizacao da Cooperativa de Crédito é apresentado por uma sequéncia
de planilhas, com a finalidade de contextualizar detalhadamente como ocorre o sistema de

gestdo do conhecimento da organizagao. _
QUADRO 1- MO-1: ORGANIZACAO

Modelo organizacional Problemas e oportunidades

Problemas e oportunidades | Problemas:




A falta de material formal do conhecimento para os colaboradores

desempenharem suas atividades.

Inexisténcia de material centralizado com as informagdes do passo a passo para

a contragdo das operacdes de crédito rural.
Oportunidades:

Reducdo do tempo despendido na capacitacao de novos colaboradores. Material

com as atividades detalhadas para redu¢@o do tempo de aprendizagem
Desenvolvimento de um manual com o passo a passo de contrag@o de operacdes.

Compartilhamento do conhecimento entre os colaboradores de toda a

Cooperativa.

Contexto organizacional

Caracterizacdo da empresa: Cooperativa de Crédito localizada na regido
Centro Sul do estado do Parand, com sede no municipio de Prudentépolis -PR.

A Cooperativa de Crédito atua com a fungdo principal de oferecer produtos e
servicos bancdrios aos seus cooperados, através de suas agéncias de
atendimentos.

Ela iniciou suas atividades no dia 25 de agosto de 1984. Atualmente possui 17
agéncias e conta com 215 colaboradores. Sua drea de atuacdo abrange 41

municipios entre os estados do Parand, Santa Catarina e Rio de Janeiro.

Missao: Como sistema cooperativo, valorizar o relacionamento, oferecer
solucdes financeiras para agregar renda e contribuir para a melhoria da qualidade

de vida dos associados e da sociedade.

Solucoes

Apresentar um instrumento de gestio do conhecimento para auxiliar no
desenvolvimento das atividades operacionais para contratacdo das operacdes de

crédito rural

Fonte: elaborada pela pesquisa

No quadro acima temos a descri¢cdo do contexto organizacional da empresa. Nota-se que
os problemas estdo na materializacdo do conhecimento, o que acaba gerando uma oportunidade
de melhoria para ela. Como solug¢do, € apresentado um instrumento de gestao do conhecimento
para a materializacdo das informacdes.

4.2 Modelo de agentes

O modelo de agentes € constituido pelo quadro dois, que tem por finalidade apresentar
os envolvidos nas tarefas. Ele tem a finalidade de verificar a organizacdo, envolvimentos,
comunicacdo, conhecimento, competéncias e responsabilidades que podem influenciar as
decisdes tomadas. Estes agentes sdo colaboradores da drea comercial que atuam na funcao de
assistentes de negdcios. No quadro ha também as informagdes das atividades desempenhadas

pelos agentes.

Quadro 2 —- MO2: agentes

Modelo de Agentes




Funcao Assistente de negécios

Este agente tem como funcdo o atendimento aos cooperados pessoas fisicas,
Organizacao especificamente ligadas ao agronegécio. Dentro de suas principais atividades,
estdo a oferta de produtos e servigos, e a contratacio de operacdes de crédito rural

Envolvimento Gerenciamento da carteira de cooperados

Comunicacao Cooperados, colaboradores e prospects (futuros cooperados)

Mercado financeiro, gerenciamento de risco, cooperados, conhecimento técnico

Conhecimento .

dos produtos e servigos

Possuir a habilidade para atendimento de forma 4gil e eficiente, efetividade nas
Outras competéncias negociagdes, proatividade. Facilidade de relacionamento com o publico interno e

externo

Responsabilidades: Conhecimento do cooperado, conhecimento das atividades

. técnicas, legislagdo bancdria e conhecimento de mercado
Responsabilidades e

Regras - - . : - 3 .
Restricoes: Nao possui autonomia de decisdo no que tange acdes relacionada a

Cooperativa. Ndo tem autoridade de representacdo legal

Fonte: elaborada pela pesquisa

4.3 Tarefas dos agentes

Neste modelo, foram descritas as principais tarefas dos agentes a fim de apresentar os
detalhes de cada uma. Foi possivel delinear as tarefas que eram intensivas em conhecimento
dentro do modelo da organizagcdo. Sua principal funcdo foi de diagnosticar o conhecimento
exercido pelos agentes e para quem € repassado o conhecimento adquirido. A descri¢do foi

limitada as tarefas apresentadas abaixo.
Quadro 3 — MO-3: Descricao dos processos de negocio

Planilha MO-3 Descricao/detalhamento dos processos de negocio
No. Tarefa LG Onde? Atlv.o (2 Intensivo? Relevancia
por conhecimento

Verificar . ¢ Conhecimento dos
Assistente de Area P .
1 enquadramento L . produtos de crédito, Sim 5
~ negdcios comercial . .
da operagao mercado financeiro
Conhecimento dos
documentos
> Analise Assistente de Area necessario e aceitaveis Sim >
documental negocios comercial para as operagdes,
legislag@o, normas
internas




3 . Sim 5
Conhecimento do
sistema de contratacio
Contratacdo da . . de operacdes, codigos
5 Assistente de Area peragoes, codig
operagdo no o . e composigoes,
. negdcios comercial . -
sistema informagao
especificas de cada
operagdo
4 Coleta das Assistente de Area Documentos e check- Nio 1
assinaturas negocios comercial list da operagdo

Fonte: elaborada pela pesquisa

4.4 Descricao do componente conhecimento no dominio de preparacao das avaliacoes de
supervisao

A planilha abaixo traz a descricdo dos principais bens de conhecimento da organizacao.
Neste item, os ativos do conhecimento sdo listados. O primeiro trata-se de conhecimento para
verificacdo do enquadramento da operacdo. A principal questdo trata-se de quais critérios
devem ser utilizados para o enquadramento. Entende-se que esta informacdo deve ser
sistematizada. O conhecimento sobre a contratacio da operacdo no sistema ndo estd
padronizado para os colaboradores.

A planilha MO-4 ¢ o ponto focal para atividades de gestdo do conhecimento, das quais
ha o interesse em descrever o conhecimento em nivel detalhado e definir formas para o
desenvolvimento e distribui¢cdo de conhecimento na organizag¢do abordada.

Quadro 4 — Planilha MO-4: Descricao dos ativos de conhecimento

Planilha MO-4 Descricao dos ativos de conhecimento
Ativo de Possuido Lugar No tempo ualidade
] Usado em Forma correta? g & p? Q =
conhecimento por correto? correto? adequada?
Nao.
Conhecimento | As informagoes Nio
dos produtos de | Assistente o necessarias ndo L
1 Verificar ~ . . Indefini¢ao
crédito, mercado de estdo Sim Sim .
. . gy enquadramento dos critérios
financeiro e negocios documentadas e

da operagdo dos materiais

linhas de crédito disponivel para os

agentes.
Conhecimento
do sistema de Nio. ~
~ . ~ Nao.
contratacdo de As informacdes
" . ~ PR Atualmente a
operagoes, Assistente | 3. Contratagdo | necessdrias ndo . ~
1 ~ ~ . . informacdo
codigos e de da operagdo no estdo Sim Sim 180 DOSSUI
composi¢des, negocios sistema documentadas e crit%rios
informagdo disponivel para os .
g definidos.
especificas de agentes.

cada operacdo
Fonte: elaborada pela pesquisa

4.5 Proposta de instrumento de conhecimento

Como parte da pesquisa, foram realizadas quatro entrevistas semiestruturadas com os
colaboradores da area comercial da Cooperativa. A amostra foi composta por trés colaboradores
do sexo masculino e um do sexo feminino. O colaborador com maior tempo de trabalho na
empresa possuia seis anos, € 0 com menor tempo dois anos € 6 meses. Todos os colaboradores
entrevistados iniciaram suas atividades na empresa exercendo a func¢do de atendimento ao
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publico pessoa fisica agro, e dentro suas atividades, estavam a elaboracdo de operacoes de
crédito rural.

Com base nas entrevistas, pode-se notar que os mesmos tiveram dificuldades de
aprendizagem no inicio de suas atividades na Cooperativa, por ndo haver material de apoio
suficiente e também devido a complexidade das opera¢des. Como relatado pelos colaboradores,
as maiores fontes de conhecimento sdo o modelo e-learning (material online com as
informacdes sobre os produtos da Cooperativa), e também o conhecimento repassado pelos
demais colegas com maior experiéncia e tempo na fun¢do, como podemos ver nos relatos
abaixo:

Entrevistado 2: “Sempre que eu preciso, eu procuro o Sicrediaprende, tem os manuais ld, entdo
praticamente quase tudo busco la”.

Entrevistado 3: “Eu uso principalmente as ferramentas disponibilizadas pelos assessores via
Regional, principalmente a ferramenta de crédito [..] .

Entrevistado 4: “Quando tenho diivida em fazer algo, eu pergunto para os meus colegas, é mais
rdpido [...], caso eles ndo saibam, dai recorro aos manuais e aos assessores da Regional”.

Os entrevistados relatam que com o passar do tempo e a experiéncia adquirida, as
davidas inerentes as operacdes tendem a ser menores. Este fato se confirma conforme relato:
Entrevistado 1: “No comeco a gente tem bastante de dificuldade, mas como o passar do tempo,
as dividas que surgem diminuem e também jd sei onde buscar as informagoes”.

Com base no relato dos colaboradores, através das entrevistas e das planilhas do
CommonKADS, dentre os instrumentos de gestdo do conhecimento elucidado por Keyes
(2006), pode ser aplicado neste caso o sistema de gestdo do conteudo. Este tipo de sistema
gerencia os materiais e conteidos utilizados nas atividades didrias de uma organizacdo. Neste
sistema de gestdo de conteudo, sugere-se algumas propostas baseadas nos resultados da
pesquisa:

e Formalizar o passo a passo as atividades de contratacdo de crédito rural;

e Inser¢do das principais informacdes bdsicas inerentes a cada produto de crédito rural;

e Disponibilizar informacdes adicionais que nao estejam nos manuais (impresso ou
online);

e Gerenciamento das atualiza¢des das versdes do sistema de gestdo de contetido.

Este material teria como enfoque, a disponibilizacio de forma rdpida e prética das
informacgdes, contribuindo com o aprendizado do colaborador. Para a Cooperativa, este material
apoiard a materializa¢do do conhecimento, visto que conforme relato dos colaboradores, muitas
informacdes sdo de conhecimento ticito dos colaboradores.

5. CONCLUSAO

O presente trabalho apresentou a aplicacio da metodologia CommonKADS para
observacao e identificacdo da gestdo do conhecimento em uma Cooperativa de Crédito. Como
parte integrante do procedimento metodoldgico, a pesquisa utilizou a metodologia
CommonKADS como forma de registro das informagdes recebidas durantes as entrevistas
semiestruturadas com os colaboradores que estdo ligados as operagdes de crédito rural.

Como base nos materiais coletados, nota-se que a grande dificuldade dos colaboradores
estd no inicio das suas atividades. Devido a complexidade, o processo de aprendizagem tende
a ser mais lento, quando comparado com as outras atividades didrias do colaborador. Notou-se
também, para os entrevistados, que a principal base de conhecimento deles € através do modelo
e-learning, de materiais/planilhas disponibilizadas pela Regional da Cooperativa e do
conhecimento repassado pelos colegas de trabalho.
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Diante do exposto, foi proposto a Cooperativa um sistema de gestdo de conteddo. Este
material seria composto com as principais informacdes bdsicas para contratacdo de crédito
rural, o passo a passo com as descri¢des de cada etapa e a disponibilizacdo do sistema de forma
agil e atualizada. A pesquisa demonstrou que a maior dificuldade do colaborador estd em seu
ingresso na funcdo. Entende-se que com isso, grande parte das ddvidas dos colaboradores
inerentes as atividades estariam inseridas no material, facilitando assim o seu desenvolvimento.
Para a Cooperativa, ele se tornaria um sistema de gestdo de conhecimento, preservando assim
o conhecimento na Cooperativa.

Como sugestdo de pesquisas futuras, propde-se desenvolver estudos longitudinais sobre
como essas solucdes possam ser implantadas e testadas em outras dreas da Cooperativa de
Crédito, assim, mensurando a sua efetividade em diferentes dreas da organizacao.
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