Il CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

Ponta Grossa, PR, Brasil, 04 a 06 de dezembro de 20 13

2013

O modelo de Gestdo do Conhecimento Sense Making iapdo a
prestacao de servigcos em um consultério OdontologicUm estudo de
caso em Unido da Vitoria - Pr

Ademir Rodrigues de Mattos (SOCIESC-UNIUpKof.ademir.mattos@gmail.com
Marcelo Macedo (SOCIES@harcelo.macedo@sociesc.org.br

Resumo:

A fim de proporcionar um melhor entendimento s@gestdo do conhecimento segundo o0 modelo de
Sense Making de Choo (1998). De sua importancidraledo processo organizacional em uma

empresa de servigcos odontologicos, o artigo, poio rde um enfoque tedrico, procedeu a uma

sistematizacéo da conceituacao do termo gestaordwecimento, bem como a criacdo de um modelo
para aplicacdo e operacionalizacdo da gestdo dweecionento na empresa estudada. Por meio de
analisa e estudo da organizacdo durante 6 mesesravigtas semi-estruturadas com gestores e
colaboradores foi possivel verificar as relacogammizacionais existentes. Assim o trabalho aprasent

0 modelo construido e em utilizagcdo na empresarlighndo os principais processos da empresa
identificados como pilares organizacionais. O titatbase apresenta vidvel e com perspectivas
crescentes de bons resultados, por meio da mettentificacdo, interpretacdo e andlise das

informacdes internas e externas da empresa. Assinprovando que o processo de organizacional
sobre 0 modelo sense-making de gestdo do conhdomale grande importancia para o segmento de
servigos e os resultados encontrados futurameréie spresentados para habilitar o modelo criado a
utilizacao para outras empresas.

Palavras chaveGestio, conhecimento, Sense-Making, tecnologiasicas.

The model of Knowledge Management Making Sense apetl to
provide services in a Dental office: A case study iUnido da Vitéria-Pr

Abstract

In order to provide a better understanding of kmalge management according to the model of
Making Sense Choo (1998 ) . Their importance withie organizational process in a dental services
company, the article, by means of a theoreticat@ggh, carried out a systematic conceptualization o
the term knowledge management, as well as the ianeaf a model for implementation and
operational management of knowledge in the studmdpany. Through analysis and study of the
organization for 6 months and semi-structured wmevs with managers and employees were unable
to verify existing organizational relationships.uhthe paper presents the model built and in use in
the enterprise, connecting the main business psesdgdentified as organizational pillars. The work
presents viable and growing prospects of good tedhirough better identification, interpretatiama
analysis of internal and external information oé tbompany. Thus proving that the process of
organizational sense-making model of knowledge meament is of great importance to the services
segment and the results will be presented in theduo enable the model created for use for other
companies.

Key-words: Management, Knowledge, Sense-Making, technologiestices.
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1. Introducéo

O intuito deste artigo € a apresentacdo do modelgedtdo do conhecimento desenvolvido
para uma empresa de prestacdo de servicos odantdEO@\ crescente concorréncia e o
crescimento por prestadores de servigos capaci@dgem do segmento odontologico uma
adaptacéo organizacional focada na gestdo do dcomi@o organizacional.

O presente trabalho elenca a Gestdo do conhecinmentosdo de varios autores onde se
busca a conceituacdo mais relevante para o ambienggrestacdo de servicos. Assim é
possivel analisar e entender a abrangéncia do t&msaguir sdo abordadas as praticas de
gestdo do conhecimento que segundo Teixeira (200@)a forma de olhar a organizacdo em
busca de processos e pontos de negdcio em quehechmento ofereca um diferencial
competitivo. Se percebe a relevancia do tema camnwertador de resultados sendo que
andlise as perspectivas de criagdo, dissemina¢@msferéncia de conhecimento em vérias
etapas do processo de gestao organizacional.

Analisar processos empresariais requer uma obsernaém do estudo de meros eventos,
requer a descricdo e conceitualizacéo, criacdo aelms, analise, medidas e explicacdes
sobre os processos. Assim para 0 presente estuddilipado o estudo de caso de uma
empresa de prestacdo de servigos odontologicos reéo da Vitoria - Pr. Para uma maior

aproximacéo e relacdo da gestdo do conhecimentadpla empresa foi desenvolvido um

modelo a partir do modelo de Sense Making de Ch©68). Onde “[...] pode-se dizer que a
criacdo de significados é um processo social coatigue os individuos observam fatos
passados, recortam pedacos da experiéncia e saletideterminados pontos de referéncia

para tecer redes de significados” (CHOO, 20032p).1
2. Gestao do Conhecimento

A busca das empresas por elementos capazes devgetagens competitivas que sejam
sustentaveis e oportunizem condicfes de sucessmamada Nova Economia, conduz as
organizagcbes a gerenciar sua principal matériaggrio conhecimento. Para S4 e Costa
(2011), varios paises observam um crescimento tivaddo recurso conhecimento nas
organizacgdes, o qual tem a missao de oportuniescicnento, frente aos desafios impostos
pela abertura econémica mundial. Milbert, Musshgeloni (2005) acreditam que o desafio
organizacional é criar estruturas, em que o trabplissa ser realizado de forma diferente,
inovador, criativo, e em que seja possivel ateademecessidades de uma economia de alta
competitividade.

O processo articulado e intencional destinado &stas ou a promover o desempenho global
de uma empresa, fomentado pela criacdo e circuldgadmnhecimento pode ser entendido
como Gestdo do Conhecimento (SALIM, 2001). Pararalef2005), a Gestdo do
Conhecimento € entendida como o ato de organizgsriasipais politicas, processos e
ferramentas gerenciais e tecnoldgicas, para a metimopreensédo dos processos de geracao,
identificacdo, validacao, disseminacédo, compartikiato, protecdo e uso dos conhecimentos
para gerar resultados. Na figura 1 Salazar (20023idera a Gestdo do Conhecimento como
um processo sistematico, focado na capacidade gieriace utilizar a informacao dentro de

uma empresa.

Nesse contexto, o processo de Gestdo do Conheoim@atpode ser visto de forma isolada
dentro das empresas, ele interage com as estmtdgiaegocio e com todos 0S processos
organizacionais. Assim, a pratica gerencial tomasn importante fator a ser estudado e
analisado nas organizacgdes, firmando-se como @ pEntmpacto no processo de Gestdo do
Conhecimento.
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Figura 1 — O processo de gestdo do conhecimento

2013

Terra (2005) elenca sete dimensfes que apoiamatsagr gerenciais no processo de Gestao
do Conhecimento conforme a seguir:

a) Viséo estratégica — ligada a alta direcédo: existompromisso da alta geréncia com a
definicho dos campos de conhecimento a serem naelb®rna empresa. Todos 0s niveis
organizacionais sabem qual a estratégia da empeegsor que fazem Gestdo do

Conhecimento;

b) Cultura organizacional — esta totalmente voltpdaa a inovacdo, experimentacdo e
aprendizado continuo, tém como principal objetigsaesultados estratégicos de longo prazo
da organizacéo;

c) Estruturas organizacionais — as competénciawidlgdis sdo mais valorizadas que 0s
cargos. A empresa utiliza, preferencialmente, emtradalho, equipes multidisciplinares;

d) Politicas de recursos humanos — 0s processeselfio sdo mais rigorosos, o investimento
em treinamento é alto, existe a preocupacao de atraanter novos talentos. A politica de

recursos humanos estimula a aquisicdo de conhewmenternos e externos, geracao,

difusdo e armazenamento de conhecimentos na empresa

e) Sistema de informacédo — os recursos no campeamdlogia da informag&o propiciam
melhores formas de administrar o conhecimento. € f® a comunicacdo eficiente que
oportunize compartilhamento do conhecimento orgamninal,

f) Mensuracdo dos resultados — o0s resultados satiades sob varias perspectivas
(financeira, operacional, e estratégica) e ampléndinulgados entre os funcionarios;

g) Aprendizado com o ambiente — tem forte relagin a analise processual, pois sugere um
enfoque para a crescente necessidade de as empees®ajarem em um processo de
aprendizado continuo, por meio de alternativas dgees de conhecimento como
Universidades e os institutos de pesquisa.

As afirmacdes apresentadas ressaltam que, no pooaks Gestdo do Conhecimento, o
importante sdo os mecanismos de compartilhamemtansferéncia de conhecimento técito
presentes nos individuos para o conjunto da orge#i®z na forma de conhecimentos
explicitos. Este, por sua vez, se desenvolveriawsnh perspectiva evolutiva, a partir do
aporte continuado, vindo, dos mais diversos potdosmpresa (SA e COSTA, 2011).

Para praticar a Gestdo do Conhecimento as emgreszEsam desenvolver uma estratégia de
gestdo focada no tipo de conhecimento que se faess&io, promovendo assim a
valorizacdo da cultura do conhecimento (DAVENPORTPRUSAK, 1998. Para Grant
(1996), a importancia do elemento humano tem awadentuma vez que o conhecimento
tem-se tornado um ingrediente critico para obterd@ovantagem competitiva. Logo, a
necessidade de administrar 0 conhecimento que sSuegkante a criacdo de vantagem
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competitiva torna-se explicito, uma vez que poravge um conjunto de conhecimentos e
habilidades, a empresa esta apta a inovar prodoitosgssos e servigos, ou, simplesmente,
aprimorar os ja existentes (NONAKA; TOYAMA e NOGATZ000).

3. Préaticas de gestdo do conhecimento

A gestéo do conhecimento ndo esta apenas atrelg@l@rcia do ativo intangivel da empresa,
mas também busca uma estreita interacdo com oggsEX que atuam sobre esse ativo
(FIALHO et al, 2010). Assim a Gestédo do Conhecimento é uma fder@har a organizacao
em busca de processos e pontos de negdcio em cuehecimento ofereca um diferencial
competitivo (TEIXEIRA, 2000).

Para obter resultados satisfatorios por meio dédgesdo conhecimento se faz necessario
segundo Pereira (2002), definir as principais femte criacdo do conhecimento que segundo
esse autor sado: auto-aprendizagem, aprendizagemmp@ de especialistas, clientes,
fornecedores e concorrentes, aprendizagem por i;y@eacdo, e adocdo de pensamento
sistémico e criativo.

Apoés as organizacgOes identificarem as fontes de@ni do conhecimento, estardo aptas a
operacionalizar os processos de gestdo do conh@oniBEREIRA, 2002). Para que o
processo de construir conhecimento e gerar inoyagsiogestores tém a sua disposicao
diversas praticas, que podem ser elencadas emcatégorias (BATISTA, 2005pud
PIEKARSKI et. al. 2009): a) Praticas relacionadagstao de recursos Humanos: sdo aquelas
que auxiliam na transferéncia, disseminacdo e cdilp@enento de informagbes e
conhecimento entre os individuos; b) Praticas i@taclas a processos facilitadores da Gestao
do Conhecimento: auxiliam na geracdo, retencdoanirgcdo e disseminacdo do
conhecimento organizacional; c) Préticas relaciasaél base tecnoldgica e funcional de
suporte a Gestdo do Conhecimento: auxiliam na gedtédconhecimento organizacional,
incluindo automacéo da gestdo da informacéo, dplisae ferramentas de Tecnologia da
Informacao.

Uma maneira para otimizar o processo de gestdoodbecimento € desenvolver uma
metodologia focada na aprendizagem organizacighaprendizagem organizacional pode
ser definida como o crescimento de insights e maesacdes bem sucedidas de problemas
organizacionais por individuos que tém impactoalementos estruturais e nos resultados da
organizacdo (SIMON, 1969). Para Souza (2004) asrtwmdades de aprendizagem
organizacional partem de duas interrogacdes bagiras as aprendizagens sao cruciais para
a organizacao, (i) como essas aprendizagens poslmdesenvolvidas e otimizadas
considerando-se realidades sociais e culturaiscég@s dos contextos organizacionais?.
Essas questdes trazem o pressuposto da relacé® &n@prendizagem individual e
organizacional.

O processo de aprendizagem individual é entendddzocuma evolugdo que ocorre quando
as pessoas entendem um novo dado ou informacaseamda. Fialhet al (2010) afirma
gue ndo ha aprendizagem organizacional sem o apaeiodindividual. Argyris e Schon
(1978) concordam que a aprendizagem individual portante, no entanto consideram
insuficiente para a aprendizagem em equipe. O émrdral da gestdo do conhecimento é
aproveitar 0s recursos que ja existem na orgarozad@ forma que as pessoas possam
empregar as melhores praticas do conhecimento {@&EBREIRA, 2002).

O processo de aprendizagem organizacional comacgrde gestdo do conhecimento nas
empresas, deve agregar valor as informagfes, auaoncho um filtro, resumindo e
sintetizando a informacéo, para que, dessa marsaja,possivel desenvolver um perfil de
utilizacdo pessoal da informacao que leva a acERERA, 2002). Dessa maneira, Fiakto
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al (2010) entendem que a transferéncia do conheaim@atequipe para o aprendizado
organizacional ocorre somente se houver o comipamiénto do conhecimento tacito, por
meio de modelos mentais, tornando compreensiv@iciael a toda a organizacgao.

O surgimento das organizagfes que aprendem ocoaedq as pessoas envolvidas nesta
expandem continuamente a capacidade de criaradssltjue elas desejam, e, segundo Senge
(2000), a aspiracédo coletiva € livre e as pesssld® eonstantemente aprendendo a aprender
coletivamente. Dessa maneira, para Duarte e Sa2@kl), as pessoas fornecem as
organizagcdes o0 conhecimento como vantagem conweetipor meio da aprendizagem
continua. Assim, o fator experimentacao é o supgmata gestdo do conhecimento como uma
pratica a ser utilizado pelas organizacoes, o mgejsao de Fialhet al (2010), nem sempre
resulta em um resultado positivo, no entanto dsmfabcorridas nesse processo podem ser
entendidas como um fracasso produtivo.

O aprendizado organizacional €, portanto, o pracessitinuo de detectar e corrigir erros

(PEREIRA, 2002). Errar significa aprender, envobl@rautocritica, tolerancia, avaliagdo de

riscos e a correcdo do foco com vistas a atingetimos. Para Senge (2000), tem a ver com a
capacidade que a empresa tem de criar, adquiransférir conhecimentos, modificando os

comportamentos individuais, por meio da reflexas wiavos conhecimentos.
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Figura 2 — Processos de aprendizagem organizacional

Sobre a relagdo de aprendizagem organizacionalgest@o do conhecimento Crosshral
(1999)apud Castaneda (2011) identificam quatro processopEndizagem organizacional
para a gestdo do conhecimento: intuir, interprétéegrar e institucionalizar, conforme pode
ser observado na figura 2.

No primeiro passo, a intuicdo tem como caractedst individualidade, embasada nas
crencas e valores. No segundo passo, a interpoetegére em dois niveis, no individual em
que se busca explicar, de forma verbal, as intexpies da intuicdo, e, no nivel de grupo,
quando a externalizacdo desse processo gera undenémto comum.

O terceiro passo, a integralizacdo sob a observded@Grossan, Lane e White (1999), &
definida como, o processo de desenvolvimento dapoeensdo compartilhada entre os
individuos e de agir coordenadamente por meio dst@jdas diversas interpretacdes. Cabe
ressaltar que o didlogo € primordial nessa etapapmcesso. O Ultimo processo da
transferéncia de aprendizagem individual para @iagem organizacional concentra-se na
institucionalizacdo, que, segundo Crosshal (1999, p. 525), “é o0 processo de assegurar que
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as acOes rotinizadas ocorram, este processo éganacdo de aprendizagem que ocorreu
por individuos e grupos dentro da organizacao leiins sistemas, estruturas, procedimentos
e estratégias”.

Dessa maneira, a aprendizagem organizacional éisumegte ligada ao processo conduzido
de gestdo por competéncias dentro da empresaCBhiress e Porras (1998), as organizacoes
devem aprender a crescer e mudar, pois sdo nemgssiflindamentais para que a empresa se
adapte e progrida. Para Porter (1989, p.33), tbdh empresa é uma reunidao de atividades
gue sdo executadas para projetar, produzir e caheac produtos”.

As empresas comecaram a perceber a importancianexessidade de mudar o foco do
treinamento e educacéo nas salas de eventos daszaxgbes, que tém o objetivo especifico
de qualificacéo, para a criacdo de uma culturgpdendizagem continua, além da sala de aula
e do mero treinamento (PEREIRA, 2002). Fialho ¢2@l0) corroboram com Pereira (2002),
afirmando que esse modelo construtivista social rtapza aos colaboradores das
organizacbes a interacdo que o0s leva a criar, arecgontinuamente, conhecimento
organizacional. Assim Senge (2000) define a apragéim em equipe como um processo de
alinhamento e desenvolvimento da capacidade deregaltados planejados.

4. Procedimentos metodologicos

Diante da natureza do objeto do estudo, em querpasedivergéncias no que concerne a
categorizacdo das pesquisas cientificas, a opgaoeste trabalho foi de cunho qualitativo
que objetiva a investigacao das relagbes causasmpeaesa com o ambiente. A pesquisa foi
determinada pelas seguintes etapas:

1) Apresentacdo do modelo Sense-Making para gestaordeecimento;

2) Analise do tratamento das informacdes da empresa;

3) Apresentacdo do modelo de gestdo do conhecimeaopéesa com base no modelo
do Sense-Making.

A proposta teve motivacdo de oportunizar a empaeisgerpretacdo e o reconhecimento do
modelo de gestdo do conhecimento, adequado par@mmpsa de pequeno porte da area de
servi¢cos odontologicos. Para o gestor da empresascolaboradores, foi utilizado a técnica
de entrevista semi-estruturada uma vez que o cofdae a face oportuniza a obtencéo de
informagBes mais aprofundadas, que teve como wbjéalentificar os possiveis pontos de
melhoria. Em seguida foram analisados as formasagtura dos dados e a forma com que
estes eram conduzidos para a tomada de decisé&o.

Na sequencia do trabalho foi desenvolvido o modiEHogestdo do conhecimento para a
empresa e proposta a aplicacdo para coleta deagssilfuturamente. A escolha do modelo
sense-making foi motivada pela necessidade de meconento organizacional das
particularidades da prestacéo de servicos na daaalogica.

4.1 Gestao do conhecimento segundo Choo — Sense-imgk

Para compreender o que é sense-making, pode-s$iearea etimologia da palavra em que
sense refere-se ao significado e making € umalatiei de criar ou construir algo. Para Weick
(1995), sense-making ndo € apenas um processotatpr@tacdo do ambiente e sim um
processo de criagdo do ambiente. Assim Choo (18@8)reveu sense-making ou criagéo de
significados: “[...] pode-se dizer que a criacacsmificados € um processo social continuo
que os individuos observam fatos passados, recqrtatacos da experiéncia e selecionam
determinados pontos de referéncia para tecer a@aggnificados” (CHOO, 2003, p. 128).
Para Choo (1998) considera trés bases distintasgparodelo de gestdo do conhecimento: a)
construgéo de sentido (Sense-making); b) Criacamleecimento; c) Tomada de Deciséo.
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Para Choo (2003), o resultado da construcdo dedeest o ambiente interpretado ou
significativo, que € uma tradugdo razoavel e somate crivel do que esta ocorrendo. O
processo de sense-making organizacional ocorr@émdiente de existir ou ndo uma atividade
sistematica de coleta, analise e disseminacamftasnacdes, pois a necessidade de entender
e construir mentalmente o ambiente que esta adteé/uma necessidade humana.

A criacdo de conhecimento para este autor € unp@stsa interpretacdo das tendéncias de
negocio, necessidades dos consumidores, e a cénciaire o processo de tomada de decisao
é a utilizacdo de todas as informacdes obtidasab&la 1 a seguir apresenta o processo de
construcdo de sentido:

Necessidades de informacao Procura de informacgfes so dak informacdes
e Quais sdos as tendéncias do setor? |+ Procura interna; e Reducdo do grau de
« Quais as competéncias de nosses Procura externa. incerteza;
concorrentes? e Promocéao dq
* Quais os interesses de nossos client¢s? conhecimento partilhado;
* Suporte ao processo (e
tomada de deciséo.

Fonte: Adaptado de Choo (1998)

Tabela 4 - Processo de construcéo de sentido

A fase de criagdo de conhecimento pode se entendida a transformagéao do conhecimento
pessoal entre os individuos por meio do diadlogo,ddturso, da partilha. Essa etapa é
direcionada por uma visdo do conhecimem® 1S' (situacdo atual) eTO BE" (estado
desejado) (DALKIR, 2005). Assim os novos conhecitogngerados podem permiter a
organizacdo desenvolver novas competéncias e dapl@s, criar novos produtos e servigos,
agregar valor aos existentes e ainda melhorarmseusssos organizacionais.

O processo de tomada de decisdo € oportunizado igefdificacdo das alternativas
disponiveis. Conhecer todas as consequéncias da$ee e avaliar cada uma das alternativas
€ primordial para o sucesso desse modelo de gdst&@onhecimento. Dalkir (2005) afirma
que a racionalidade € uma limitacdo para a toma&ddedisdo organizacional. Esse autor
enfatiza que a capacidade da mente humana paranalégdo e resolucdo de problemas
complexos é muito pequena, em compara¢do com antem@dos problemas. Choo (1998)
afirma que a racionalidade do gestor é limitadgue o processo de tomada de deciséao é
dirigido pela busca de alternativas que sejam beas,detrimento da procura da melhor
alternativa existente.

Sense-making pode ser concebido dentro da perspedti frame de referéncia, ou seja,
envolve um lugar de estimulo dentro de uma esautheamada “frame de referéncia” e, a
partir desse estimulo, forma-se uma estrutura cetaple significados que passa a fazer
sentido (DUNBAR, 1981; GOLEMAN, 1985; STARBUCK; MILKEN, 1988). Sense-
making pode ser considerado como um processo pgpica as surpresas ou a
descontinuidade do fluxo de experiéncia, produziseltido para um evento que nao estava
sendo esperado (LOUIS, 1980).

Alguns autores dizem que sense-making € mais défiguee de referéncia” ou um processo
para explicar surpresas, além disso, sense-makidgsérito como interacdo reciproca de
busca de informacao, atribuicdo de sentido e ag#OMAS; CLARK; GOIA 1993;
SACKMAN 1991). Entretanto, outros autores preferéistanciar sense-making de acao e
relaciona-lo especificamente com um processo derEensao do ambiente das organizacoes
ou como um mecanismo de producdo de mapas cogniilesse ambiente. (GOIA;
CHITTIPEDDI, 1991; FELDMAN, 1989).
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Sendo assim o0 modelo de Gestdo do Conhecimentogicopor Choo (2003) demonstra que
as organizagfes evoluem em funcdo das decisbesddasmaelas escolhas feitas, por
reconhecer as necessidades de recursos fisicamanbs, e que a decisdo racional supde a
utilizacédo de informacdes além da capacidade dmolb e processamento da organizacao.

4.2 Modelo proposto para aplicacdo da gestdo do duecimento na empresa

Apbés a observacdo e constatacdo da falta de umegmocformalizado para gestdo
organizacional, foi possivel desenvolver para ares® objeto deste estudo um modelo de
Gestao do conhecimento baseado no modelo Sense&dvaiide o modelo instiga a busca
pelas tendéncias do setor, a procura da informagauotilizacdo da informacéo para a tomada
de decisdo. A figura abaixo 3 Modelo de Gestao althecimento criado para a empresa
OrtoSpeed, faz uma relacédo entre os modelos de (I1888), Crossamt al (1999) apud
Castaneda (2011), visando a agregacéao de valapaegso organizacional.

i v A
! | Institucionalizacdo | H
v_/ ' v !
g5 Airigalagrao Praticas relacionadas a recursos humanos i
. i icacd = i
Eag @3}3( Coaching Cﬁn;:ur:_:nc:lo Mentoring _% g H
P E g EducagZo corporativa 8 B +
" Inteligéncia competitiva @ 2
;g" = Avaliagiio | Intuir L.C GED Com.inst. \MRP-ERp| © | RESULTADOS
5 Produgdo |MRP-ERP E.C Interpretar I.C Com.Inst. K
é " 2 Cobranga |MRP-ERP; Com.inst. GRC E.C Integrar %ﬂ {')
; E E Financeiro |MRP-ERP E.C Interpretar I.C Com.Inst. g o |
SE: A o= i
i — . 3 .
88 : Praticas relacionadas a base de tecnologias g o !
; i
i Reavaliagdo dos pilares i
I ——————— e T L e e T y
Legenda:
I.C: Inteligéncia Competitiva; G.E.D: Gestéo Eletrdonica de Documentos;
Com.Inst;: Comunicac¢éo Institucional: MRP-ERP: $afi;
E.C: Educacao Corporativa; G.R.C:t8esle Relacionamento com Clientes.

Figura 3 — Modelo de gestdo do conhecimento chieda a empresa OrtoSpeed

Para utilizacdo do modelo proposto é necessarimemamente identificar os pilares da
organizacdo, ou seja, 0S principais processos geei@ham o negdécio. Na sequéncia se
devem alocar de forma sucinta os fatores que germiigéncia competitiva ao negocio, a
comunicacao institucional e a seguir a educagapocativa, que visa criar o processo de
aprendizado organizacional. Para auxiliar o pracéssecessario criar um processo de gestao
eletronica de documentos que tem papel fundamemdaldisseminacdo e acesso do
conhecimento. E de grande importancia nesse pmcasstilizacdo de um sistema de
tecnologia do conhecimento (ERP), que fara a coagho dos processos e 0o gerenciamento
dos clientes.

O modelo proposto € apoiado por estratégias dexgjareento que fomentam a utilizagéo de
processos de coaching no de gerenciamento de osduimanos. Dessa maneira € importado
o conhecimento tacito do individuo para a orgaréimagor meio da troca de experiéncias
entre os colaboradores. Assim a avaliacdo dos ta€esl quando positivos serdo
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internalizados e institucionalizados pela empresgyando forem insatisfatorios conduziram
0 processo a reavaliacao dos pilares organizasiogaé conduzem a empresa.

5. Consideracdes finais

Para Almeida e Almeida (2003), o ambiente orgamzedt procura explicar os efeitos do
ambiente futuro nas organizacdes. O entendimensotrdasformacdes ambientais é uma
peca-chave para a realizacdo de um bom plano é&gtat Em funcdo disso, o ambiente
organizacional torna-se mais dinamico, com as imgpes dele provenientes, provocando
constantes acertos de estratégia, requerendoglsizacoes métodos mais apurados para sua
analise e interpretacdo (FURLAN, 2003).

A necessidade de promover mudanca organizacionde eassimilar sua consequente
compreensao nao constitui um fendmeno novo (BORGERQUES, 2010). as mudancas
que estdo ocorrendo no contexto organizacionaldg&oentes daquelas que ocorriam no
passado, em que predominava um confortavel padramitinuidade. Para Rodriguetsal
(2004), a mudanca ambiental acarreta o reposicienaim ideolégico das coalizbes
dominantes com consequéncia para o tipo de demanskisicionais que repercutem nas
organizagoes.

Dessa maneira o0 modelo proposto € um prototipoegtee em fase de implantacdo apds 6
meses de estudo e andlise do cenario organizaditeaho e externo. A consolidacdo do

processo ird ocorrer com a reavaliacdo dos cenaoidsal do exercicio anual, no entanto é
perceptivel o crescimento organizacional em fungdomelhor interpretacdo e trativa da
informacé&o. Por ser um processo em construcao gmeseo odontolégico que carece de
estudos organizacionais mais profundos os resdtaclinclusivos do modelo serdo

apresentados em trabalhos futuros.
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