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RESUMO

Por varias geracdes as empresas deram voltas em atingir objetivos e produtividade
através de maquinas e processos muito bem elaborados, mas no momento atual as
organizacbes visualizaram que quem cria as maquinas e atualiza a rede de
computadores sao pessoas, essas que por sua vez, trazem o conhecimento como
forma de melhoria a todos, entdo, a pratica que iremos abordar nesta pesquisa esta
se tornando cada vez mais uma arma estratégica para que as empresas se
diferenciem e alcancem melhores posicdes no mercado através da gestdo do
conhecimento. Na pesquisa proposta, foi realizado um estudo junto a uma empresa
de materiais elétricos, com o intuito de mostrar que a pratica da gestdo do
conhecimento pode se tornar um ponto chave na melhoria de informacdes, processos
e organizacao do estoque, alvo selecionado para o estudo na empresa. Com o estudo
conclui-se que ndo somente pode ser aplicada a pratica da gestdo do conhecimento
junto ao estoque, mas que se deve tornar um habito organizacional a implantacdo de
métodos de conhecimento na corporacao toda, além de atingir resultados relevantes
em informacdes confiaveis sobre o estoque, o trabalho de todos em tornar o estoque
otimizado e com um arranjo fisico apropriado as necessidades de demanda e compra,
fez com que diretor, gerente e funcionarios se dispusessem do seu préprio
conhecimento para geracao de ideias, controle e melhoria do ambiente de trabalho.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento, Estoque, Capital intelectual, Arranjo
Fisico



ABSTRACT

For several generations the companies gave turns in achieving goals and productivity
through machines and processes very well prepared, but at the moment the
organizations that will view the machines who creates and updates the network
computers are people, those who turn bring knowledge as a way of improving
everyone, then the practice that we address in this research is becoming increasingly
a strategic weapon for companies to differentiate themselves and achieve better
market positions through knowledge management. For the proposed research, carried
out a field of study with a company of electrical materials, where the target is to show
that the practice of knowledge management can become a key point in improving
information, process and organization of stock, target selected for the study in the
company. With the study concluded that not only can be applied to the practice of
knowledge management with the stock, but it should become a habit organizational
deployment methods of knowledge throughout the enterprise, besides can achieve
significant results in reliable information about the stock, the work of everyone in the
room make and model optimized with an arrangement appropriate physical needs
demand and purchase, made all were willing of their own knowledge to generate ideas,
control and improvement of the working environment.

Keywords: Knowledge Management, Inventory, Intellectual Capital, Physical
Arrangement.
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1 INTRODUCAO

Antes da revolugéo industrial, a sociedade vivia em meio a uma economia derivada
da agricultura e o conhecimento era passado dos pais para os filhos. Mas apos a
revolucdo industrial, que deu origem a producdo em escala industrial, surgiu a
necessidade de modernas técnicas de gestéo, pois o conhecimento envolvido entre
os profissionais ndo estava mais restrito a uma familia e sim a grandes industrias.
Inicia-se entdo a sociedade do conhecimento. Muitas das técnicas de gestdo, até
entdo utilizadas, concentravam seus esfor¢cos apenas nos ativos e seus ganhos,
porém, acabaram perdendo a eficiéncia diante das necessidades de gerenciamento
de recursos nao tangiveis (Uma breve histéria da Gestdo do Conhecimento, 2012).

Com o desencadear dessa sociedade e o desenvolvimento das organizacdes
surgiu a necessidade de se responder pontualmente e desvendar qual a melhor forma
de gerenciar tais conhecimentos que agregassem valores as organizacdes. Esse novo
modelo de conducédo dos recursos intangiveis passou a ser reconhecido como gestao
do conhecimento, onde o conhecimento se torna uma vantagem competitiva e de
longa duracao, ja que aqueles que participam da organizacdo ndo sao vistos apenas
como um recurso ao trabalho, mas como cerne, capaz de criar um ambiente propicio
para o crescimento empresarial sustentavel. Tal motivo incentivou o estudo da gestéao
do conhecimento, por compreender a importancia desse tema como fator

indispensavel para as estratégias organizacionais.

Po6s

Hlriies revolucéo

revolucéo industrial Sociedade do Gestao do

industrial . conhecimento conhecimento
(Producéo

(Agricultura) em escala)

Figura 1 — Histdria da gestdo do conhecimento

Fonte: Autoria prépria
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1.1 Problema de Pesquisa

Diante desse contexto, para constatar a aplicabilidade da gestdo do conhecimento,
sera realizado um estudo em uma empresa de materiais elétricos, onde existem falhas
em relacdo ao alinhamento dos processos basicos e dos fluxos ndo ordenados de

informagdes, causando um grande problema em relagcdo a organizagédo de seu

estoque.

Com a resolugdo desse problema podemos melhorar as informacbes que
influenciam a gestao de estoque como venda, devolugédo, compra e armazenamento.
E também, com a utilizacdo de ferramentas que auxiliem a gestdo do conhecimento,
armazenar e compartilhar processos, dados, ideias, entre outros, que possam ser

reaproveitados em outros momentos.
Em resumo, o presente trabalho busca responder a seguinte questao:

Como a prética da gestdo do conhecimento pode auxiliar uma empresa na busca
de melhor organizacao do estoque?

1.2 Objetivo Geral

O objetivo geral desse estudo € aplicar a gestdo do conhecimento como forma de

controlar e organizar o estoque.

1.3 Objetivos especificos

Tem como objetivo especifico:

* Conscientizar os colaboradores sobre o valor do seu conhecimento para a

organizacao;

* Mostrar a importancia do compartilhamento de ideias, através do envolvimento

de todos com o estudo realizado;

» Alinhar as informacdes e processos ja existentes na empresa que nao estavam

sendo usados;
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» Aplicar técnicas e ferramentas de gestdo do conhecimento que auxiliardo no
processo de gestdo de estoque, como repositorio de documentos, gestdo de

conversacao, banco de ideias, elaboracdo de documentos e manuais.

1.4 Justificativa

A linha de gestdo do conhecimento foi escolhida por entendermos que o maior
capital que a organizacdo possui € o conhecimento, sejam das pessoas que dela

participam ou até mesmo do conhecimento adquirido através de parceiros.

Percebe-se que o mercado esta cada vez mais preocupado com a qualidade, seja
ela ambiental, profissional, pessoal ou empresarial e a informacdo tem grande
importancia quando falamos nesse assunto. A gestdo do conhecimento mostra a
forma de manter a qualidade total do conhecimento gerado, armazenado e publicados

em seus fluxos e processos.

E muito importante para as empresas saber utilizar o conhecimento de seus
funcionérios para novos projetos e servi¢os. A solucéo de seus problemas pode estar
mais perto do que se imagina. Muitas empresas deixam de ter grandes resultados em

suas atividades por néo utilizarem a gestao do conhecimento a seu favor.

Esta forma de gestao ja estd sendo abordada em muitas organizagdes como forma
de vantagem competitiva, em meio a tantas crises que iniciaram fortemente desde
2008 (crise imobiliaria nos EUA) até as altas crises vivenciadas pelo continente
europeu nos dias atuais, as empresas realmente colocaram a prova que O
conhecimento armazenado ndo s6 em um banco de ideias, mas como em seus
colaboradores, sdo fundamentais para conseguirem driblar obstaculos e atingir

objetivos com éxito.

Para Fayard (2010), é natural da sociedade transformar conhecimento tacito em
conhecimento explicito, sendo essa transmissao de conhecimento muito importante

para o progresso da organizacao.

Atualmente existem algumas ferramentas que podem auxiliar a gestdo do
conhecimento na forma de atingir e desenvolver o capital intelectual com maior rapidez
e controle. A tecnologia da informacdo faz com que tudo fique mais facil em

compartilhar documentos ou iniciar uma conversa com guem nao esta proximo, mas
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tem algo a agregar no assunto. As empresas que realizam consultorias deste assunto
para auxiliarem outras organizacfes de qual forma abordar e gerenciar os proprios
conhecimentos. Um dos exemplos sobre a gestdo do conhecimento aplicado foi a
empresa Penalty que através da consultoria aplicada pela empresa Lecom criou um
banco de historicos de procedimentos ja realizados pela empresa, até mesmo por
suas filiais, como forma de aprendizado e conhecimento para novos projetos em toda

a organizacao.

Também falando sobre pontos importantes para a empresa, gestdo de estoque é
um deles, onde situa grande parte de seu capital. Para manter um estoque confiavel,
nao basta apenas organiza-lo fisicamente, mas é necessario analisar 0S processos

que influenciam este estoque.

Percebe-se que assim unindo gestdao do conhecimento e gestdo do estoque a

organizacéo pode alavancar-se em meio a um mercado cada vez mais competitivo.

1.5 Limitacdo do estudo

Este estudo limita-se a utilizacdo de praticas de gestdo do conhecimento em uma
empresa varejista de pequeno porte do ramo de materiais elétricos, com a proposta
de organizar seu estoque. Baseando-se em revisdes bibliograficas e estudo em

campo. Nao é objetivo desse trabalho a apresentacdo de custos e resultados

financeiros, deixando uma possibilidade de aprofundamento para futuros estudos.

1.6 Estrutura do trabalho

Na primeira fase iremos falar sobre gestdo do conhecimento. Trataremos assuntos
como conceitos basicos, dialética do conhecimento, conhecimento tacito e explicito,
capital intelectual, criacdo do conhecimento e estratégias. E também sobre o apoio da
Tecnologia da Informacéo que vem ganhando cada vez mais for¢a na sociedade, além
de conversdo do conhecimento, praticas, ferramentas e aprendizagem, entre elas as

cinco disciplinas de Senge.

Na segunda fase inicia-se os topicos de estoque. Contendo conceito de estoque,

onde aborda opinides de alguns autores sobre o assunto, e também, uma breve
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explicacéo sobre a curva ABC. Ainda sobre estoque, falaremos sobre organizacéo do

estoque, enderecamento e arranjo fisico.

Na terceira fase citaremos a estrutura organizacional, entre elas, estrutura formal
e informal e também fluxos e processos, que auxilia em uma analise mais critica

guanto o tratamento das informacdes.

Na quarta, descreve-se sobre o estudo realizado na empresa de materiais
elétricos. Iniciando com o primeiro contato na empresa e apresentando seu historico.
Em seguida o diagnostico atual da mesma e a aplicacao da gestdo do conhecimento
como forma de melhoria para o problema diagnosticado. Encerrando com a conclusao

do estudo e seus respectivos resultados.

2 GESTAO DO CONHECIMENTO

Nonaka, Takeuchi (2008) abordam a gestdo do conhecimento em um contexto
histérico e econémico, desde quando as empresa concorriam em territorios internos e
tendo como armas competitivas, as maquinas e tarefas, com o passar do tempo a
cadeia de valor foi se alterando, com isso as empresas passam a olhar para gestao
do conhecimento como arma competitiva e tornando o conhecimento como ativo
intangivel da empresa. Os autores indicam gestao do conhecimento como vantagem

competitiva que deve ficar atenta ao contexto e a conversdo do conhecimento.

Probst, Raub, Romhardt (2002) dizem que gestdo do conhecimento é assegurar
gue todo o conhecimento desenvolvido pelos colaboradores e procedimentos da

empresa, sejam utilizados em todo o processo produtivo e organizacional.

De acordo com Chiavenato (2004) gestdo do conhecimento € “um processo
integrado destinado a criar, organizar, disseminar e intensificar o conhecimento para
melhorar o desempenho global da organizag&o”. Porém todo administrador deve filtrar

todo o conhecimento para saber qual se adéqua realmente a organizacao.

2.1 Conceitos Basicos

De acordo com Beal (2004) as definicdes de dados, informacéo e conhecimento
podem variar sensivelmente de autor para autor, mas todos compartilham de um

mesmo raciocinio, onde dados ndo produz necessariamente uma informacgdo, nem
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um conjunto de informagdes representa um conhecimento. Demonstra esses

conceitos através da figura 2 que representa os niveis hierarquicos da informacéo:

Conhecimento

Combinacao de Informacio
contextual, experiéncia, insight
=inclui reflexdo, sintese e
contexto

De dificil estruturacao

De dificl captura em maguinas
=De dificil transferéncia.

Entendimentode
padries e principios

Compreensio Informacio

das relacdes Cados dotados de
relevancia e proposito
=CxIgE CONsSEnso em
relacio ao significado

Dados

Registros ou fatos “estado bruto”
Facilmente Estruturados
*Facilmente Transferiveis
Facilmente armazenados em
computadores

Figura 2- "Os niveis hierarquicos” da informacéao

Fonte: (BEAL, 2004, p. 12).

2.1.1 Dados

Para Beal (2004),

Dados podem ser entendidos como registros ou fatos em sua forma priméria,
nao necessariamente fisico — uma imagem guardada na memoéria também é
um dado.

Cita um exemplo de dado:

Dados: os nimeros 100 ou 50%, completamente fora do contexto sdo apenas
dados, assim como os termos deposito e taxa de juros, que podem ter varios
significados fora do contextos.

Melo (1999) cita que “dado é uma expresséo logica do fato isolado”. Ele compara
dados como nameros que se encontram registrado na catraca de um 6nibus, sendo

esse total de passageiros apenas a expressao légica do fato “observado” pela catraca.

Stair e Reynolds (1999), também trazem dados como algo muito simples:
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Dados representam as coisas do mundo real, como afirmamos, dados-

simplesmente fatos néo trabalhados como nome de empregado, a quantidade

de horas trabalhada, o nimero de pecas em estoque ou de pedido de venda.

Para Beal (2004), informacéao é produzida a partir de dados dotados de relevancia

e propésito. Segundo McGee e Prusak (1994 apud Beal, 2004) informacéo consiste

em dados coletados e organizados. Seguindo os exemplos citado no tépico anterior,

completa:

Informacdo: Se uma conta de poupanca no banco for estabelecida como
contexto, deposito e taxas de juros se tornam significativa, possibilitando
interpretacdes especificas. Deposito passa a ser um montante de dinheiro,
R$ 100,00, armazenado na conta de poupanca. Taxas de juros de 5% ao ano
€ o fator usado pelo banco para computar os juros sobre o dinheiro
depositado nesta conta.

Segundo Stair e Reynolds (1999), “informacao é uma colec¢éao de fatos organizados

de modo que adquirem um valor adicional além do valor dos proprios fatos”.

Melo (1999) diz que informacéo é:

A expressao légica do fato global. A andlise de um fato envolve, entdo, uma
série de operag0es, sobre o titulo de coleta de dados, seja numa observacéo
de algo que ocorre, seja numa demorada e cuidadosa pesquisa.

Mands (1999) da grande importancia a informacdo quando fala sobre o

crescimento das empresas. Diz ainda que boas informagcbes podem anular a

concorréncia, tudo depende da qualidade da informacdo. E conclui “dominar a

informacao sera determinante para ela”.

2.1.3 Conhecimento

Davenport e Prusak (1998) definem conhecimento como:

Conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores,
informagé@o contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma
estrutura para avaliagdo e incorporacdo de novas experiéncias e
informacdes. Ele tem origem e é aplicado na mente dos conhecedores. Nas
organizagdes, ele costuma estar embutido ndo s6 em documentos ou
repositérios, mas também nas rotinas, processos, praticas e normas
organizacionais.

Segundo Guevara (1998 apud Rosini, Palmisano, 2003), é definido como

conhecimento o acumulo de experiéncias, préticas e as reflexdes dessas informacdes.
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Para Rosine e Palmisano (2003)

Nas organizagbes, 0 conhecimento encontra-se néo apenas nos
documentos, bases de dados e sistema de informagéo, mas também nos
processos de negdcio, nas praticas dos grupos e na experiéncia acumulada
pelas pessoas.

O autor ainda diz que as empresas estéo buscando cada vez mais o conhecimento,
pois esta muito associado a acado. No aspecto organizacional, a comunicacdo mesmo

gue problemética é essencial para a dissemina¢ao do conhecimento.

Para Fayard (2010), conhecimento é “o resultado de um processo que inicia no
qgue o individuo sente e sabe, mesmo que ndo o tenha formulado previamente de

modo explicito”.

Diz que existem duas matérias de gestdo do conhecimento.

A primeira, de inspiracdo norte americana, concentra-se nas bases de dados
para alimentar o conhecimento humano, vai-se do saber formal ao saber
tacito dentro de comunidades de préaticas. Depois, os individuos se informar
e trocam entre si, mas essa via norte americana esta mudando. “Do penso,
logo éxito”, de René Descartes, ela evolui para “Eu me conecto, logo existo”.

E a segunda matéria segue a viséo japonesa:

A abordagem japonesa na comunidade e na existéncia de um espirito coletivo
€ feita de colaboragbes e esfor¢os unidos. [...] Por essa razdo ela se
concentra na producdo das condicdes que permitem que o informal
intersubjetivo seja formalizado e, entdo, comunicado explicitamente.

Ainda fala sobre o desligamento do funcionario da empresa, onde acaba levando
grande parte do conhecimento e continua pontuando que para evitar que o

conhecimento se perca é indispensavel, hoje em dia, construir redes de comunicacao.

2.2 Dialética do conhecimento

Na criacdo de dialética do conhecimento Nonaka e Takeuchi (2008) refere-se a
l6gica do conhecimento em base de duas énfase, a primeira em mudancas e a
segunda nos opostos. Os autores se baseiam dizendo que a mudanca ocorre do
conflito e da oposicéo, contando assim com trés estagios, partindo de uma tese,
passando pelo primeiro estagio que € a antitese ou negacgéo desta tese, chegando ao
segundo estagio ao qual resultam em demonstrar as inconsisténcias contidas e, enfim,

no terceiro estagio que é denominado como sintese. Eles relatam esta dialética para
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mostrar que logo a sintese que est4 no ultimo estagio com o passar do tempo ira se

tornar uma tese para outras modificagoes.

Dizem que o conhecimento também é criado por esta dindmica descrita a cima,
sintetizando, os autores ressaltam que conhecimento tacito e explicito sdo tratados
como opostos, mas na realidade nao sdo tdo opostos assim, pois segundo eles, os
extremos aqui tratados sdo interdependentes um do outro, s6 pode comecar a
entender o conhecimento tcito a partir do momento que se permite entender o

conhecimento explicito.

Para Fayard (2010),

A manifestacao da sociedade produz germe da exteriorizacdo do saber tacito,
gue acarreta por si mesmo sua combinacdo com os saberes explicitos
existentes antes que estes se interiorizem nos individuos e nas praticas
coletivas.

2.2.1 Conhecimento Tacito

Para Nonaka e Takeuchi (2008) o conhecimento tacito ndo é facilmente explicavel
ou visivel, mas é altamente pessoal e dificil, tornando a comunicacdo e o
compartilhamento dificultoso, este tipo de conhecimento esta enraizado nas acdes e
nas experiéncias corporal do individuo, assim como valores, crencas, emocdes e tudo
que ele incorpora. Os autores ainda complementam que o conhecimento tacito esta
tdo contido no individuo que acaba se tornando natural e, entende-se este tipo de

conhecimento através das percepcdes do mundo que os rodeiam.

Para Fayard (2010), conhecimento tacito sdo questdes e saberes invisiveis, nao

formulados.

2.2.2 Conhecimento Explicito

De acordo com Nonaka e Takeuchi (2008) conhecimento explicito pode ser
expresso no compartilhamento de dados, sons, especificacdes de produtos e manuais
de instrucdo que sao disponiveis para todos. Podendo ser rapidamente transmitidos
através de sistemas e documentos formais. Eles referenciam-se para conhecimento
explicito como conhecimento “codificado”, pelo fato de poder ser transmitido também

em férmulas matematicas e através de sistemas.
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Fayard (2010) condiz da mesma opinido de Nonaka e Takeuchi, onde
conhecimento explicito sdo conhecimentos formulados e disponiveis para a
sociedade. Exemplifica a transformacéo do conhecimento tacito para o explicito como

sendo sinais fracos transformados em clardes que iluminam a acao.

Nonaka e Takeuchi (2008) tratam esses dois conhecimentos dentro de uma sintese
tedrica, a sintese de tacito/explicito que uma organizagao converte o tacito ao explicito
e vice-versa, identificando quatro dimensdes da conversao do conhecimento que

serdo tratados mais a fundo nos proximos topicos:

1) Socializagdo: Compartilhar e criar o conhecimento técito através de experiéncia

direta.

2) Externalizacdo: Pronunciar o conhecimento tacito através do dialogo e da

reflexdo.
3) Combinacao: Sistematizar e aplicar o conhecimento explicito e a informacéao.

4) Internalizacéo: Aprender a adquirir novo conhecimento tacito na prética.

2.3 Capital intelectual

Manas (1999) conceitua que “comunicacao e informacéo séo processos-chaves
para a sinergia efetiva de conhecimento e competéncia na empresa”. Complementa
dizendo que quando os individuos unem seus esfor¢os, a organizacdo passa a ter
uma capacidade potencial amplamente superior a soma das capacidades individuais.
Entdo surgem a memodria coletiva, aprendizagem coletiva e inteligéncia coletiva da

organizacéo, possibilitando partilhar e difundir a aprendizagem a toda a empresa.

Para Rosini e Palmisano (2003), as pessoas e o conhecimento sdo a base para a
empresa. Sem profissionais motivados, treinados e qualificados, a empresa perde seu
proposito de eficiéncia, as pessoas sdo a coluna vertebral da empresa, reforcando
com os dizeres “é o poder das pessoas que vem ultrapassando a for¢a bruta das

coisas”.

Chiavenato (2004) conduz que o capital intelectual se estabelece em trés

dimensdes intangiveis:
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1- Clientes: Baseado no contexto externo a organizacdo, ou seja, trata do
relacionamento entre clientes e fornecedores, quanto a sua fidelidade, multiplicacéo e

forca, com seu efeito nos resultados e como implementar novas relacoes.

2- Organizacdo: Referente a estrutura interna, incluindo marcas, cultura
organizacional, sistemas adotados, processos e modelo de negdcio, ou seja, tudo que
pode ser utilizado pela organizacao e que de alguma forma foi criado pelas pessoas

que dela faz parte.

3- Pessoas: Se baseia na habilidade e conhecimento dos colaboradores quanto a
sua disposicao frente a inimeras e opostas situacdes que, de forma eficaz, devem

enfrentar. Tendo como foco o desenvolvimento e crescimento de suas competéncias.

2.4 Criacdo do conhecimento na organizacao

Nonaka e Takeuchi (2008) relatam que as organizacdes antigamente partiam da
cultura de que o conhecimento era gerado a partir das informagdes que chegavam de
fora da organizacdo, e que todos se adaptavam para atender aos problemas e
soluciona-los. Entendem que a inovacao € algo que ndo depende totalmente das
informacdes contidas no exterior da organizacdo e que o conhecimento é gerado no

interior da organizacgao.

A chave para a criagdo do conhecimento reside na mobilizacdo e na
conversdo do conhecimento tacito. Como estamos preocupados com a
criacdo do conhecimento organizacional, em oposicdo a criacdo do
conhecimento individual, nossa teoria também tera “ontologia” distintas, que
concerne aos niveis das entidades criadoras do conhecimento (individuo,
grupo, organizacional e Inter organizacional).

Valentim (2010) enfatiza outro aspecto importante na criagdo do conhecimento, a
prépria cultura da empresa, pois ao se dispor em utilizar praticas da Gestdo do
Conhecimento como construcdo do conhecimento, ela passa a repensar em cultura e

adiciona o conhecimento como um bem intangivel da organizagéo.

2.4.1 Estratégias

Chiavenato (2004) define que uma boa estratégia, possui a alocacao e a integracéo
de todos os recursos organizacionais, assim conseguindo antecipar-se sobre as

mudancas de mercado e fazer frente aos concorrentes.
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Uma organizacgdo que olha para o horizonte e que tem tracado seus objetivos, esta
muito a frente de organizagbes que ndo sabem onde querem chegar, é o que diz
Manas (1999). Para ele toda organizacdo deve ter um horizonte concreto, € 0
sentimento maior deve permanecer como se nunca fosse mudar, mas o horizonte
deve ser visto como atemporal, onde caso necessario, pode-se realizar algumas
mudancas. Ele também diz que todos os integrantes e colaboradores da organizagéo
devem estar inclusos em seu horizonte. E é necessario que tenha comunicacéo entre
todos os colaboradores para que aconteca a criacdo do conhecimento e a empresa

se enquadre na “era da informagéao”.
2.4.2 Modos de conversao do conhecimento

Para determinar Gestdo do Conhecimento como estratégia organizacional
estruturada e efetiva, Nonaka e Takeuchi (2008) determinam quatro modos que juntos
formam o espiral do conhecimento. Estes modos constituem no “motor” do processo
de criacdo do conhecimento, envolvendo diretamente a interacdo dos conhecimentos
tacito e explicito que ao se unirem realizam a conversdo do conhecimento. Eles
descrevem cada modo de conversdo como forma de criacdo e transferéncia do

conhecimento.

1) Socializacdo: Tacito para Tacito — E o processo de compartilhamento através
de experiéncias, que sdo repassados por linguagem ou até mesmo através de uma
observacéo feita pelo aprendiz ao visualizar seu mestre realizando uma atividade.
Outro exemplo dado pelos autores como forma de socializacdo é a comunicagao
daqueles que desenvolvem um produto e seus clientes que trocam conhecimento para

criar ideias e melhorias.

2) Externalizagao: Tacito para Explicito — Os autores entendem que 0 processo
de externalizacdo esta em o conhecimento tacito se tornar explicito através de
conceitos, metaforas, modelos ou hipoteses. Eles exemplificam dizendo que ao

descrever uma imagem € o ato de tornar o conhecimento tacito em articulavel.

3) Combinacdo: Explicito para Explicito - Este modo tem como principal
ferramenta o sistema de conhecimento, que seria a forma do conhecimento explicito

circular, através de documentos, manuais e outros tipos de dados computadorizados.
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4) Internalizagdo: Explicito para Tacito — Os autores relacionam este conceito
como o método de “aprender fazendo”. Isso deve ao individuo absorver em seu
conhecimento tacito as experiéncias vividas com os outros modos de conversédo. Os

autores enfatizam a facilidade em transferir e criar conhecimento através deste modo.

Nonaka e Takeuchi (2008) descrevem que os modos citados acima, trabalhados

de formas individuais sao limitados a criagdo do conhecimento.

Em primeiro lugar o modo de socializacao geralmente inicia com a construcao
de um “campo” de interagcdo. Esse campo facilita o compartilhar das
experiéncias e dos modelos mentais dos membros. Em segundo lugar, o
modo de externalizagdo é desencadeado pelo “dialogo ou reflexdo coletivos”
significativos, nos quais o uso da metafora apropriada ou da analogia ajuda
0s membros da equipe a articularem o conhecimento tacito oculto que, de
outra forma, é dificil de comunicar. Em terceiro lugar, o modo de combinacao
é desencadeado pela ‘rede” do conhecimento recentemente criado e do
conhecimento existente de outras se¢fes da organizacdo, cristalizando-os
dessa maneira em um novo produto, servico ou sistema administrativo. Por
fim, 0” Aprender fazendo” desencadeia a internalizag&o.

Os autores denominam entdo o espiral do conhecimento, a interacdo entre o

conhecimento tacito e explicito que tornasse maior na escala, como mostra a figura 3.

Dialogo

Socializagdo Externalizagdo

Construcao
do campo
N
&
Associagao do
conhedmento
explicito

(G

Internalizagao Combinacao

Aprender fazendo

Espral do Conhecmento

Figura 3- Espiral do Conhecimento

Fonte: (NONAKA; TAKEUCHI, 2008, p.69).

A melhor técnica para repassar o conhecimento, segundo Manas (1999), é
trabalhar com base em processos e em pessoas e, deixa claro que repassar o trabalho

em termos de qualidade depende das pessoas envolvidas.
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Acrescenta que técnicas como trabalho em equipe, treinamentos e comunicacéo
guando néo utilizados pelas organizacdes pode levar ao fracasso o trabalho rotineiro,

cotidiano.
Fayard (2010) também fala sobre os modos de conversdo do conhecimento:

» A socializacdo corresponde a fase em que o tacito se libera de sua pelicula
invisivel e personalizada e se torna claro, formalizado e transmissivel. A socializacéao
se traduz por uma experiéncia fisica compartilhada que mobiliza todas as capacidades

dos individuos. “Condi¢cbes de surgimento”.

* Durante um tempo de siléncio cria-se as condi¢cbes para a formulagdo dos
saberes, apds essa criagdo vem a externalizacdo, ou seja, o tacito articulado,

cristalizado e reunido torna-se comunicavel. “Espaco de dialogo e formalizagao”.

* “Apbs a externalizacdo é possivel a combinacdo ou fusdo criativa entre o

conhecimento explicito. “Plataforma de enriquecimento”.

* Uma vez disponivel, passa a ser possivel armazenar essas informagfes em
bancos de dados. Enfim, o conhecimento novo e explicito torna-se tacito, integrado e
interiorizado, inscrevendo-se no patriménio dos individuos e da organizacéo

"Concentracio”.

2.4.3 Apoio da Tecnologia da Informacgéo

Rosini, Palmisano (2003) revelam que ao digitalizar as informacgdes e transferi-las
atraves de redes interconectadas, resultam em uma compresséo e transmissao de
informacdes em altissima velocidade aliada a uma qualidade superior a transmissao
analdgica. Isso gera entdo um acesso quase que instantaneo a partir de qualquer

ponto do mundo as informacdes desejadas.

O conhecimento comum sobre 0s processos de negdcios, concorréncia e clientes
tém a informag¢do como base para cada atividade de cada membro na organizagao. A
énfase no “espiral do conhecimento” esta sendo cada vez mais aceita pelas empresas,
fundamentando seus conhecimentos sobre praticas e métodos de gestdo da

informac&o.
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Um fato importante € a utilizacdo de ferramentas de Tecnologia da Informacgéo
como apoio a gestdo do conhecimento, pois estabelece de forma clara uma
modificacdo no perfil dos profissionais e novos pontos de vista quanto a execucao do
trabalho. Rosini e Palmisano (2003) expdem trés pontos onde as organizacdes devem
concentrar seus esforcos para que a nova estrutura evolua para a gestdo do

conhecimento:
1- Gestéo de processos: Redesenho dos processos de negécio;

2- Formacéo do trabalhador do conhecimento: Realinhar os perfis profissionais

daqueles que integram a empresa;

3- Dimenséo do trabalho: A transformagéao do trabalho, de sua forma manual para
intelectual, tratando de que a ligacao entre o individuo e o trabalho se altera, exigindo

assim um novo saber para a execucao do trabalho.

Nonaka e Takeuchi (2008) enfatizam o impacto da tecnologia da informagéo como

incentivo a criacdo do conhecimento.

O aumento do poder de processamento da informacéo pode possibilitar uma
maior integracao do sistema de negdcios, que pode resultar na descoberta
de um novo conhecimento integral.

Nonaka e Takeuchi (2008) ainda defendem que uma arquitetura de negdécios
baseado na tecnologia da informacdo é a fonte para a 0 aumento da vantagem
competitiva e promove modularidade com os dizeres “A tecnologia da informagao
promove a modularidade” e “A tecnologia da informagdo incentiva a empresa a

especializar-se no conhecimento modular’ e completam:

Uma arquitetura de negocios dirige como o conhecimento da empresa é
criado, organizado e explorado. A construgédo de uma arquitetura de negécios
€ a chave para a diferenciagdo sustentavel no ambientes competitivos
modernos.

2.4.4 Préticas e Ferramentas de gestdo do conhecimento

Engajado nos momentos e realidades empresarias atuais e uma base teodrica
fundamental, a implementagcdo de uma filosofia voltada para a gestdo do
conhecimento no ambiente empresarial necessita de apoio quanto o desenvolvimento

da gestdo do conhecimento no ambiente organizacional.
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Com base nessa constancia literaria, uma sequéncia de praticas e ferramentas sédo
expostas para que se possa partir de uma base de alternativas que visam apoiar a
gestao do conhecimento (NONAKA, TAKEUCHI, 2008).

1- Gestao eletronica de documentos: Sao simplesmente bancos de dados
dispostos em unidades de rede ou aplicacGes voltadas para web, ou somente um
espaco reservado que, nele sdo compartiihados documentos relevantes aos
processos organizacionais e de dominio publico.

Em linhas gerais, podemos descrever GED como um conjunto de tecnologias
que permite a uma empresa gerenciar seus documentos em forma digital.
Esses documentos podem ser das mais diversas origens, tais como papel,

microfilme, imagem, som, planilhas eletronicas, arquivos de texto, etc. (Portal
GED).

2- Reunides de discussao de melhorias (Gestao de conversacgao): Elaboracéo de
reunides ou discussdes periddicas sobre situacBes ocorridas no dia-a-dia que
competem ao compartiihamento de experiéncias vividas. Conforme Nonaka e
Takeuchi (2008), as conversacdes sdo as principais aliadas na criacdo do
conhecimento, ajudam a modelar uma nova estratégia, demonstram uma visao ampla
do conhecimento sobre o negdcio e exibe os pontos de vista de cada um. Ainda tratam
a conversacdo como um espelho aos que dela participam, reagindo de forma corretiva

a situacdes que nao so aceitas. Ainda de acordo com Nonaka e Takeuchi (2008):

O intercambio mutuo de ideias, pontos de vista e crencas que as
conversacgfes acarretam permite 0 primeiro e mais importante passo para a
criacdo do conhecimento: o compartilhamento do conhecimento tacito dentro
de uma microunidade.

3- Banco de ideias, melhores praticas e aprendizagem: Cabe da disponibilizacéo
de novas ideias para melhoria em algum ponto da empresa, ou ainda melhores
praticas de execuc¢do de determinadas tarefas ou procedimentos que séo identificados
por especialistas, assim como experiéncias vividas em projetos ou situacdes

passadas.

O conceito de banco de ideias tem como objetivo, reunir em um Unico local
toda a inteligéncia gerada pelos colaboradores. O banco de ideias é uma das
entradas de um sistema de gestdo que visa contribuir para o planejamento
de a¢bes de melhoria continua e facilitar o atendimento ao cliente (Ntech).

4- Desenvolvimento de cenarios e simulacdes (Experimentos): Desenvolvimento
tedrico de um cenario e as situacdes que possam ocorrer, desenvolve garantias mais

relevantes sobre os possiveis resultados obtidos no campo desejado ou atividade
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realizada, desenvolve novos pontos de vista, com possibilidades de correcdes prévias

e aprimora o conhecimento sobre a abordagem realizada.

Na tratativa do método de experimentos Nonaka, Takeuchi (2008) descrevem:

O conhecimento explicito pode também ser incorporado através de simulacéo
e experimentos. O pragmatismo de aprender fazendo € um método eficaz
para testar, modificar e incorporar o conhecimento explicito como seu proprio
conhecimento técito.

5- Modelos e Prototipos: Nonaka e Takeuchi (2008) descrevem que o
desenvolvimento de modelos ou protétipos de produtos detém uma fonte oportuna

para a associacao de varias formas de conhecimento.

6- Elaboracdo de Documentos e Manuais: A documentacdo dos processos e
elaboracdo de seus manuais tornam-se substancialmente importantes para
organizacdo e seus componentes, principalmente aos novos colaboradores que

chegam a empresa.

O reforco desse pensamento vem da linha de pensamento de Nonaka e Takeuchi
(2008) que abordam:

Lendo documentos ou manuais sobre seu trabalho e a organizacdo, e
refletindo sobre eles, os trainees podem internalizar o conhecimento explicito
redigido nesses documentos para enriquecer sua base de conhecimento
tacito.

7- Capacitacdo e desenvolvimento (Universidades corporativas): Cabe a
treinamento especificos e essenciais para o aprimoramento do colaborador. A
Universidade Corporativa tende a reduzir custos com treinamentos externos de

consultorias especificas.

Nonaka, Takeuchi (2008) mostram que, “Os programas de treinamento podem
ajudar os trainees a entenderem a si mesmos como parte da organizagdo que 0S

cerca,”

8- Forum de discussdes e Comunidades de Pratica: Define-se por uma
comunidade que otimiza suas praticas a partir de questionamentos/ duvidas que sao
dispostas em uma plataforma afim de que todos tenham acesso e respondam aos

guestionamentos voluntariamente.

Segundo Orr (1990 apud NONAKA, TAKEUCHI, 2008)
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Os membros trocam ideias e partilham narrativas ou ‘histérias orais”,
construindo dessa forma uma compreensao compartilhada de informacodes
conflitantes e confusas. Assim, a criacdo do conhecimento inclui ndo apenas
a inovacdo, mas também o aprendizado que pode dar forma e desenvolver
abordagens ao trabalho diério.

2.4.5 Aprendizagem

Segundo Chiavenato (2004) “o aprendizado deve ser organizado e continuo,

afetando e envolvendo todos os membros da organizagéo e ndo apenas alguns deles”

O autor defende que a associacao entre a execugao na pratica e o que se aprende,
para que se tenha um aprendizado correto e um desenvolvimento continuo, revela-se
nas atividades rotineiras e néo restringido ao que fez durante um curto periodo de

tempo em algum treinamento especifico.

Valentim (2010) relata sobre a aprendizagem na forma de que o homem atravées
de seu relacionamento com o trabalho, pessoas e tecnologia, faz a aquisicdo de
aprendizagem e conhecimento, podendo utilizar essas instrugdes em melhorias de
processos, liderancas e trabalho em equipe. A autora ao mesclar os conceitos de
conhecimento e aprendizagem, entende que para o conhecimento se tornar um
diferencial e deixar a empresa com algo a mais no mercado, a organizacéo deve ter
uma aprendizagem continua em relacionamentos pessoais, entre cliente,
fornecedores e propriamente dentro de cada setor da organizacdo. Conclui dizendo
que é a partir desta aprendizagem organizacional, cuja base esta inteiramente
relacionada ao conhecimento, a empresa consegue identificar cada competéncia e
necessidade de seus colaboradores, podendo atuar através do conhecimento de

forma eficaz e valorizar o capital intelectual de cada colaborador.

Valentim (2010) menciona que o impacto econémico e politico sdo responsaveis
por uma parte do direcionamento da criagdo do conhecimento nas organizacdes, que
passam a criar também o ambiente competitivo, incentivando o conhecimento dentro
de processo, formando assim, um canal de solugbes que se adaptem a esfera

econdmica e as necessidades de evolucdo do mercado.

Segundo Senge (1990) o tema dizendo que desde muito cedo aprende-se a tratar
problemas e outros tipos de assuntos em partes sem fazer algum tipo de conexao.
Para isso o autor cita a seguinte proposta:
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Precisamos resgatar a nossa capacidade de ver o mundo como um sistema
de forcas entrelacadas e relacionadas entre si. Ao fazermos isso estaremos
em condicdes de formar as organizacBes de aprendizagem, nas quais as
pessoas se colocardo objetivos mais altos, aprender&o a criar os resultados
desejados e a usar novos e elevados padrbes de raciocinio, enfim, onde as
pessoas aprenderdo continuamente a aprender em grupo.

O autor reune cincos disciplinas para incentivar a inovacdo nas organizacoes.
Embora tratadas separadamente cada disciplina € extremamente importante para o

sucesso da outra.

1) Dominio Pessoal: Aborda a espiritualidade da organizacdo, ou seja, ele
influencia com alto grau na capacidade de gerar os resultados esperados, estas
disciplina consiste também em levar o objetivo pessoal ao foco total, concentrar e
treinar paciéncia para que possa atingir objetivo de forma pontual. Ter dominio

pessoal significa segundo o autor passar por dois movimentos:

Primeiro: Nao perder o objetivo final, mesmo que no meio do caminho for
encontrado varios desafio, o foco deve sempre estar no objetivo final, sem se esquecer

dele

Segundo: Enxergar com clareza o momento vivenciado, embora o objetivo final
nao seja o vivido no momento, € preciso parar e analisar o momento que ocorre para

tomar as melhores decisdes.

O dominio pessoal implica em outra dimensdo da mente humana, o subconsciente,
este faz com que todos possam lidar com as complexas situacdes apresentadas no
dia-a-dia, algumas pessoas desenvolvem o poder sobre o dominio pessoal e tornam
a conversa entre consciente e subconsciente como uma disciplina a ser seguida. Para
0 autor existem alguns aspectos a serem destacados em relacdo ao dominio pessoal:
“A interacdo entre a razdo e intuicdo; Uma visdo melhor da nossa ligacdo com o

mundo; Compaixao; Compromisso com o todo”.

Ele relata que quanto mais a pessoa interage entre razao e intuicao, mais ela
consegue libera o raciocinio para as possibilidades existentes na organizagéo, na
medida em que as pessoas abrem-se as novas possibilidades consequentemente é
desenvolvido a compaixdo, essa que nao se baseia apenas em sentimento, mas se

relaciona um ato de consciéncia sobre a estrutura e a disciplina a ser seguida. Ap6s
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iISso a naturalidade e o compromisso com algo maior se torna motivo para a pessoa

vivenciar seu dia-a-dia.

2) Modelos Mentais: E a disciplina que faz selecionar tudo o que se quer observar
e influenciam diretamente no comportamento. Este modelo pode se diferenciar no
modo como duas pessoas analisam uma mesma situacédo, mas de forma diferentes.
Os modelos mentais tém dez principios como forma de melhorar os niveis da
organizagdo: Um lider deve estar em continuo aperfeicoamento dos modelos mentais;
O lider jamais deve impor um modelo a seu favor, mas a fim de surgir efeito em todos;
A decisado espontanea pode ser mais eficaz; Modelo bem desenvolvidos capacitam as
pessoas a mudancas; Todos os membros podem apoiar 0 gerente a testar e
aperfeicoar o modelo mental; Modelos multiplos causam varias perspectivas; A equipe
pode desenvolver mais atividades que uma pessoa; O objetivo é ndo haver apenas
uma opinido dentro do grupo; Quando o processo é realizado, o consenso € atingido;
O lider é medido por sua contribuicdo sobre os modelos mentais dos outros. A meta

€ poder escolher um modelo mental para cada situagéo vivenciada.

3) Visdo Compartilhada: Esta disciplina € coletiva. Seu foco estd em manter um
compromisso grupal, desenvolvendo praticas e acdes para que o grupo possa chegar
alcancar o que almeja. Envolvendo comprometimento e, participacdo de todos,
trazendo uma visdo de empresa nao sendo apenas dos patrées, mas como uma

empresa de todos.

4) Aprendizagem de Grupo: Esta aprendizagem é realizada através de equipes
gue utilizam de técnicas como dialogo para incentivar o pensamento em grupo, aonde
todos aprendem e se mobilizam para alcancar objetivos comuns a fim de capacitar-se
e desenvolver talentos dentro deste grupo. Dentre essas aprendizagens existem trés
dimensdes fundamentais para que o0 grupo enriqueca. A primeira delas envolve
analisar as questdes complexas, canalizar o conhecimento geral do grupo de forma
gue prevaleca o consenso do grupo e nao apenas de uma pessoa. A segunda consiste
em tomar decisdes inovadoras e coordenadas, a fim de que a agao de cada membro
complemente as a¢des do outro. A terceira € o fato de exercer a influéncia dos
membros de um grupo sobre outro grupo, se baseia na condi¢cdo de que a tomada de
decisdo de um grupo possa ajudar a outras equipes em suas atividades, difundindo

assim o conhecimento existente.
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5) Raciocinio sistémico: O raciocinio sistémico é a Ultima disciplina pois envolve as
quatros primeiras unindo o processo de teoria com a prética, mostrando que todas
devem ser olhadas de um uUnica forma, no geral. A esséncia do pensamento esta na
mudanca da mentalidade organizacional, significa trabalhar com processos de
mudancas ao invés de instantaneos. Esse tipo de mentalidade vem mostrar que
unindo todas as disciplinas é possivel entender que o membro de uma organizacao é
integrante de um todo, e ndo apenas de uma parte. Podendo entéo criar e modificar a

prépria realidade.

Mands (1999) concorda com a teoria de Chiavenato quando diz que a
aprendizagem esta no dia a dia da empresa e que ocorre de maneira continua em
todas as organizacbes duradouras. Mas na maioria das vezes nao existe um
planejamento para que esse aprendizado ocorra de maneira rapida, sistemética e
alinhada aos objetivos da empresa. E ainda conclui que o aprendizado € intencional e
gue ndo deve-se usar 0 aprendizado depois de entrar em uma crise e sim para
prevenir a crise ou encarar uma oportunidade. Também ndo acha correto que o
aprendizado seja apenas para um grupo de pessoas em cargos chaves, mas sim para

toda a organizacao.
Segundo Manas (1999) ha trés tipos de aprendizado organizacional:
1. A partir de um conhecimento existente, aprender a melhorar;

2. Também conhecido por inovagdo, aprender a criar 0 novo conhecimento

organizacional;
3. Distribuir ou compartilhar o conhecimento para as varias areas da organizacao.

Para concluir, Manas (1999) diz que uma organizacao, que pretende ter ambiente
de aprendizado saudavel, deve-se cultivar e desenvolver junto um excelente clima de
trabalho em equipe e comunicagao de primeira linha. E estar sempre atento ao que
esta acontecendo fora da organizagdo, estimulando a aquisicdo de novos
conhecimentos. E deve surgir da direcdo o exemplo de trabalho em equipe, o respeito

e o dialogo, criando assim o aprendizado na organizagao.
3 GESTAO DE ESTOQUE

3.1 Conceito
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Para Vianna (2002) gestédo de estoques é:

Um conjunto de atividade que visa, por meio das respectivas politicas de
estoque, ao pleno atendimento das necessidades da empresa, com a maxima
eficiéncia e ao menor custo, através do maior giro possivel para o capital
investido em materiais.

Portanto, 0 processo ou sistema usado para gerir estoques é sequencial e segue
normas, onde tem como base informacdes importantes para as diversas tomadas de
decisbes, com o objetivo de alinhar e manter o ponto para o equilibrio perfeito entre

as necessidades de demanda e consumo.

Vianna (2002) complementa enfatizando a necessidade de procedimentos como
grau de controle, tamanho do estoque e quantidades de reposi¢cao, dizendo que essa
€ uma medida pratica e valida até hoje. Cita a curva ABC para auxiliar nesses

procedimentos

Carvalho (2002) descreve a curva ABC citada por Vianna (2002), subdividindo-as
em trés classes. A primeira (Classe A), classifica os itens de maior valor com uma
importancia maxima para a gestao dos estoques; A segunda (Classe B), classifica os
itens onde sua importancia é ponderada, com um grau de importancia mediano (entre
Classe A e Classe C) e a terceira (Classe C) compete aos itens de importancia

minima.

Sendo assim a gestdo de estoque se da como necessaria para a sobrevivéncia de
uma empresa sendo ela de grande ou pequeno porte, ja que, sem uma gestao
adequada, questbes como, qual o material necessario? Quanto deste material? E
guando estara disponivel no estoque? Ficam impossibilitadas de serem respondidas

sem que se tenha uma qualidade e confiabilidade nas informacdes necessarias.

Para os autores Correa, Gianesi e Caon (2001, p.56) a gestdo de estoque esta
também em coordenar de forma eficaz 0 consumo e o ressuprimento de cada item em

questao.

De acordo com Pozo (2002), gestdo de estoque € uma forma de controlar os
diversos niveis de materiais dentro do parametro econémico da empresa. Ele diz que
o maior desafio de um administrador de materiais estda em maximizar a utilizacdo dos
recursos disponiveis dentro da logistica de materiais, porém o gestor pode se deparar

com duas situagdes, manter um volume alto de estoque para atender a demanda e as
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variagdes do mercado, ou estar com um volume baixo de estoque para eliminar

espaco e investimentos altissimos.

3.2 Organizacdo do estoque e seus responsaveis

Para Pozo (2002), toda organizagao conhece ou deveria conhecer a sua demanda
e assim ndo precisar teoricamente ter um espaco fisico muito grande para armazenar
produtos sem prejudicar as vendas, porém relata que isso ndo acontece com
frequéncia por diversos motivos, entre eles, demanda variavel, atrasos de
fornecedores ou até mesmo pelo mau uso por parte do setor de estocagem. E
completa dizendo que por esse motivo as empresas utilizam estoque, para melhorar
a coordenacdo entre oferta e demanda. Cita que ha varias atividades que os
responsaveis pela administracao de estoque devem seguir: garantir os atendimentos
de requisi¢cOes, realizar manutenc¢des no estoque, evitar o excesso de itens, melhorar
o fluxo e giro dos itens em estoque e elaborar relatérios peridédicos de
acompanhamento. Para ele existem atividades que podem garantir com seguranca o
gue realmente ha dentro do espaco fisico de armazenagem e como dispor desses
materiais para atendimento rapido da demanda. O inventario fisico/contabil é uma
técnica de contagem que os responsaveis desenvolvem, parando as atividades ou
realizando-o de forma rotativa ainda com as atividades da organizacdo em
funcionamento, isso serve para que 0s organizadores possam ter um posicionamento

de quantos itens existem no estoque e qual o valor real daquele ativo armazenado.

3.3 Arranjo Fisico

Segundo Oliveira (2005) o arranjo fisico bem desenvolvido pode trazer para
empresa maior economia e produtividade, por intermédio de uma 6tima disposicao de
produtos, organizacédo e facilidade no trabalho dos colaboradores, o objetivo do

arranjo fisico, entre outros nomes, layout, é:
1. Proporcionar a melhor utilizacdo da area disponivel da empresa.
2. Tornar o fluxo de trabalho eficiente

3. Facilitar a tarefa do colaborador sem |he causar danos.
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Um arranjo fisico deve ser apresentado de modo que atenda um fluxo operativo
bem eficaz, tanto de produtos armazenado e que precisam ser buscados, como o fluxo

de informacao e procedimento de trabalhos desenvolvidos pelos colaboradores.

3.4 Enderecamento

Dentre os conceitos de organizagcdo do arranjo fisico se faz eficiente e eficaz o

modelo de enderecamento dos itens armazenados em estoques.

O enderecamento de cada item no estoque pode se tornar para organizagcao um
diferencial estratégico relevante nos quesitos de rapidez no atendimento, qualidade
de organizacéo, disposicdo no espaco fisico e facilidade em contagem e compras de
materiais. Ele auxilia ndo apenas na facilidade em localizagdo, mas também em um
possivel inventario fisico/contabil (O enderecamento como ferramenta fundamental na

armazenagem)

Alguns elementos sdo fundamentais para que 0s objetivos, organizacdo e

desempenho de trabalho sejam alcancados:

Qual tipo de material sera colocado na sala

Facilidade em localizacéo

Otimizacao do tempo de busca

Controle do tempo do item em estoque

Manter o item no seu endereco correto e caso haja alguma modificacéo, alterar

também o sistema no qual é cadastrado.
+ Realizar periodicamente auditorias para verificagao.

Para Campos (2010) a elaboracdo de uma codificagdo com caracteres para
identificar e cadastrar cada material no sistema é fundamental para o controle e
agilidade na busca de um produto, porem isso deve ser planejado, e, que o codigo
deve seguir a mesma eficacia quanto uma pessoa explicar para outra na forma verbal.
Para isso segue algumas regras basicas que pode ajudar na formacéao do endereco

de cadastro do item:
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» Identificar o depdsito, sala, galpdo com letras ou numeros.

+ Identificar qual piso se encontrar o material

* Identificar ruas, avenidas, um ponto de referéncia como: esquerda ou direita.
* Identificar as estantes com letras ou numeros.

* |dentificar prateleiras com letras ou numeros.

Identificar divisdo das prateleiras com letras ou nimeros

4 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Com o avango da tecnologia, os gerentes estdo dotados de novos meios para
estruturar e operar seus negaécios, permitindo que novos conceitos organizacionais e
novas abordagens gerenciais surjam entre os ja conhecidos e, que o0 mundo dos
negocios tenha um resultado diferente (Rossini e Palmisano, 2003, p. 68). Continua
dizendo que as empresas serdo capazes de adotar estruturas mais flexiveis e
dindmicas, em que o foco passara a ser em projetos e processos, em vez de tarefas
e procedimentos padronizados. Além disso os administradores terdo ferramentas que
os auxiliardo nas tomadas de decisbes e essas decisbes serdo mais bem
compreendidas, ndo mais dependendo do controle total de uma hierarquia, o sistema

de informacao e a comunicacéo irdo diferenciar o novo perfil do administrador.

Ainda sobre a nova organizagdo, Rossini e Palmisano (2003) enfatizam os
recursos humanos dizendo que os trabalhadores serdo bem mais treinados, mais
autbnomos, terdo maior mobilidade e maior poder de decisdo, o ambiente de trabalho
sera agradavel e estimulante, havera rotatividade e descricdo dos cargos e tarefas,
além do mais, a remuneracao estara associada a contribuicdo de cada individuo ao

trabalho.

Para os autores a tecnologia esta reestruturando as organizagfes. As empresas
estdo tomando decisdes mais rapidas e cada vez mais eficazes, pois através da
tecnologia as empresas terdo respostas mais rapidas. Algumas atividades dos
gerentes de nivel médio ja foram substituidas por computadores e 0s gerentes ja estao
fora de atividades rotineiras, para assumirem maiores responsabilidades. Conclui

dizendo que o ambiente organizacional esta se transformando cada vez mais rapido
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e as organizacoes tende a reagir mais rapidamente a essas mudancas. E com a ajuda
da tecnologia da informacé&o os administradores poderao superar grandes desafios e

tornar a empresa muito mais competitiva.

Stair, Reynolds(1999) conceituam que “a estrutura organizacional se refere as

subunidades organizacionais e ao modo como elas se relacionam com a organizagao”

De acordo com Oliveira (2005), estrutura organizacional € uma ferramenta que
deve ser bem alinhada para que a empresa possa alcancar seus objetivos, antes de
conceituar estrutura organizacional € preciso entender que organizacdo é a
‘ordenacdo e o agrupamento de atividades e recursos, visando ao alcance de
objetivos e resultados estabelecidos”. A estrutura organizacional ndo é algo estatico,
na verdade é bem dinamica, quando incluimos junto a estrutura informal, essa
estrutura deve ser tracejada, considerando a gestdo como uma forma de identificar
sobre as tarefas necessérias e chance de alcancar os objetivos pré-estabelecidos,
determinar fungdes e responsabilidades, coletar os feedbacks, informacgao e recursos
a todos os interessados, e com a gestado do conhecimento saber identificar e motivar
sua equipe para compartilhar e alcancar metas, com todos bem empenhados.
Qualguer empresa tem duas estruturas, uma formal e outra informal, as quais seréo

apresentadas com seus diferentes aspectos.

4.1 Estrutura Formal

Segundo Oliveira (2005) a estrutura formal pode ser conceituada da seguinte

forma:

Estrutura formal, objeto de grande parte de estudo das organizacfes
empresariais, é aquela deliberadamente planejada e formalmente
representada, em alguns de seus aspectos pelo organograma.

Oliveira (2005) diz que essa estrutura é alinhada de acordo com 0 organograma
da empresa, mantendo-se a confiabilidade sobre a analise dos componentes, niveis

de influéncia e niveis de abrangéncia da estrutura.

4.2 Estrutura Informal

Segundo Oliveira (2005) a estrutura informal se diferencia da formal, pois se mostra

muito mais clara nas pessoas e em suas ac¢des. O autor conceitua estrutura informal
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como uma rede de relacionamento social e pessoal que n&do seja inserida pela
organizacédo formal. Tendo em vista que isso surge da interagao pessoal, se propaga
instantaneamente, portanto apresentam relagcdes que ndo estdo mensurados no
organograma formal da empresa. Os executivos as vezes tém dificuldade em
manusear o sistema informal, pois h& casos que as resisténcias as normas formais
sao muito grandes, e mesmo sabendo dessas dificuldades as autoridades ndo podem
e nem conseguem extinguir a estrutura informal, esse tipo de estrutura incorpora
dentro de si uma base formada por lideres informais que sédo eleitos conforme a
circunstancia e tipo de grupo ao qual ele convive. Detalha que os grupos informais
podem sim formar lideres, e ajudar no compartilhamento das informacdes dentro do
préprio grupo, mas que esses lideres possam também ndo conseguir desenvolver o
mesmo papel quando se por algum acaso se tornem lider formal, as vezes pelo

aspecto da responsabilidade formal.

Ao comparar cada modelo dentro da estrutura, formal ou informal o autor chega a
seguinte questdo: A organizacao deve se adequar ao individuo ou o individuo deve se
adequar a estrutura da empresa? O ideal € ndo engessar nenhum extremo, pois com

a flexibilidade todos poderéo ajudar a organizacdo em seus fluxos e processos.

4.3 Fluxo e Processos

Para Rosini e Palmisano (2003, p. 98), todo trabalho realizado em uma empresa
faz parte de um processo, ndo existe a possibilidade de uma empresa oferecer
produtos ou servicos sem que exista um processo empresarial, assim, nao faz sentido
uma empresa possuir processos empresariais sem que essa ofereca produtos ou

Servigos.

Segundo Gongcalves (2000 apud Rosini e Palmisano, 2003), “processo € qualquer
atividade ou conjunto de atividades que toma um input, adiciona valor a ele e fornece

um output a um cliente especifico”. E em outras palavras:

Processo é um grupo de atividades realizadas numa sequéncia l6gica com o
objetivo de produzir um bem ou servico que tem valor para um grupo
especifico de cliente.

Em uma analise cuidadosa Rosini e Palmisano (2003), conclui que antes de tomar

qualquer decisdo em uma organizacdo, deve-se primeiro avaliar as condicdes e

circunstancia atual da empresa, e ap0s essa analise definir seus processos, pois a
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énfase em processo pode néo ser a melhor solugéo para a situagédo da organizacao

no momento.

Baraldi (2005, p. 177), oferece uma visdo mais detalhada sobre processo:

Os processos reunem atividades efetuadas por pessoas, com suas
qualidades e limitacbes ou deformacdes, que, com o uso de ferramentas
(metodologias ou tecnologias), criam informacdes e comunicagdes que visam
atingir os objetivos estratégicos da empresa, das areas e das pessoas.

O autor ainda diz que nao existe um processo padrao, 0 mais correto € aguele que
funciona. A melhor forma deve ser aguela que vise o0 objetivo da empresa e onde a
soma das partes, ou setores, resulte em um fortalecimento empresarial. Quando as
areas colocam seus objetivos acima dos da empresa, existe um problema a resolver.
E ainda d4 um exemplo sobre o objetivo comum entre o setor de vendas e producéo,
onde venda nédo pode vender mais do que a producdo pode produzir, e a producao
deve fazer de tudo para entregar o pedido no prazo para o cliente. O objetivo da
empresa € a satisfacdo do cliente e os dois setores devem realizar seus processos da
melhor maneira possivel para que esse objetivo seja alcancado.

Sordi (2005, p.18) fala do motivo que levou as organizagbes a adotarem os
processos em suas atividades. Segundo o autor, foi na década de 1990, com a intensa
competicdo empresarial que grande parte das empresas passaram por grandes
reestruturacdes, muitas das quais se reinventaram por completo. E ainda diz que um
grande desafio para as organizacdes foi a mudanca de foco gerencial. Os gestores
tinham responsabilidades e interesses limitados a sua funcéo, ou seja, “processo
vertical”. A principal mudanca era criar uma visdo administrativa mais abrangente,

voltada ao cliente e valor do produto ou servigo, ou seja, “processo horizontal”.

Sordi (2005, p.21), explica o que € processo de uma forma bastante simples e
pratica, dando o exemplo de uma linha de producdo, onde existe um trabalho
executado por varias atividades sequenciais que colaboram para o produto final. Cita
a gestdao do conhecimento aplicada a processos, onde 0 objetivo da gestdo por
processos é assegurar a melhoria continua do desempenho da organizacdo por meio
da elevacéo dos niveis de qualidade de seus processos de negocio. E quando fala
sobre gestdo do conhecimento envolvendo processos, da grande énfase em

comunicac¢do, mostrando ser a peca chave para que um processo siga para o caminho
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certo. A figura 4 traz a representacdo dos recursos da empresa utilizados na

abordagem de gestdo do conhecimento por processos de negécio.

Estrutura
Organizacional

Politicas Recursos

e Regras

Processos

Facilida
des

Tecnologi

02303=007200

Responsabilidades

Conhecimento

Figura 4- Recursos Organizacionais na abordagem de gestao por processos.

Fonte: Sordi (2005, p.96).

E através de um fluxo que é descrito a sequéncia das diversas atividades que
compdem um processo e como devem ser executadas, indicando a atividade ou as
atividades possiveis de serem realizadas apds a conclusdo de cada uma. (SORDI
2005. p. 40). Ainda segundo o autor, aumenta a complexidade dos processos a
medida que ha blocos de atividades que sdo executadas em paralelo, e que gera uma

relacdo da dependéncia entre elas para a proxima atividade.

Chiavenato (2004) mensura que o fluxo de informacdo deve dar preferéncia na
criacdo e compartilhamento do conhecimento, novas informacdes e a circulagao das
mesmas, proporcionando a quem recepta as informacdes uma nova reflexao,

interpretagdo e o repasse da mesma ou de novas informagoes.

Para Beal (2004) o fluxo de informagdo deve ser ministrado através das
necessidades e requisitos, agindo como um acionador ao processo do fluxo em si,
iIsso pode desencadear um ciclo continuo de coleta, tratamento, distribuicéo,
armazenamento e uso para alimentar todos 0s processos operacionais e
administrativos da organizacdo. E descreve alguns pontos sobre como fluxo de

informacéo se revela continuo.
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a) ldentificacdo de necessidade e requisitos: Significa entender e saber identificar
qual a informacéo que o individuo dentro da organiza¢édo necessita naquele momento.
Essa descoberta faz com que a informacao seja mais Gtil para todos os envolvidos no
processo, realizando um maior entendimento por parte de quem recepciona a
informacéao e fortalecendo os vinculos dentro da organizagéo por conta da criagéo da
confiabilidade.

b) Obtencdo: Nesta etapa é desenvolvida a atividade de criacdo e captura da
informacao que pode estar em qualquer tipo de midia ou repasse. Esta atividade serve
para alimentar 0os processos organizacionais, muitas vezes esquecidos por parte de

todos.

c) Tratamento: Antes mesmo da informacéo ser repassada a todos, é necessario

realizar uma analise para constatar a veracidade da informacéo ali disponivel.

d) Distribuicdo: Este método permite que a informacéo possa chegar a todos que
precisam, quanto melhor a rede de comunicacao da organizacdo, mais eficaz sera a

distribuicdo das informac¢des necessarias.

e) Uso: Embora muitas organizacBes ignoram esta etapa, 0 uso € muito
importante, pois utilizando das informacfes receptadas € possivel criar novos
conhecimentos e trazer melhores resultados para empresa. Além de alimentar cada

vez mais o banco de conhecimento da organizagao.

f) Armazenamento: Neste topico o0 autor traz a ideia de preservar e assegurar as
informacOes e conhecimentos criados pela organizacdo a fim de que possa ser

utilizado sempre que necessario.

Oliveira (2005) entende que ha técnicas e formas que se podem demonstrar todos
os fluxos e processos de uma organizacdo com 0 objetivo de esclarecer duvidas,
definir os responsaveis e gerar o conhecimento para todos que um dia necessitam do

entendimento dos processos administrativos e operacionais da empresa.

4.4 Fluxograma

Oliveira (2005) define fluxograma como a disposicédo grafica que representa a

sequéncia de um trabalho de forma analitica, descriminando as atividades,
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responsaveis e unidades da organizacdo envolvidas nos processos. Relata que o
fluxograma pode representar de forma clara, racional e objetiva as rotinas,
procedimentos, documentos e informacgfes para todos 0s responsaveis ou para as
unidades organizacionais envolvidas nos processos. O fluxograma pode repassar o
conhecimento a todos, pois se torna uma forma de internalizacdo do conhecimento,
aonde é utilizado o canal do sistema como geracdo de conhecimento tacito. Os

fluxograma tem por objetivo 0s seguintes aspectos:
» Padronizar a representacao dos métodos e os procedimentos administrativos;

+ Oferecer maior rapidez na descricdo dos métodos administrativos e

operacionais;
» Facilitar a leitura e o entendimento;
* Flexibilizar e identificar os aspectos mais importantes;
* Realizar uma andlise com maior grau de eficacia.

Com a utilizacdo dos fluxogramas é possivel que as organizacbes possam
identificar nos teus processos, pontos falhos, gargalos e melhorias a fim de eliminar
procedimentos insignificantes e atribuir recursos para aumentar sua produtividade,

conhecimento e reduzir seus custos.

Para entender e poder ler um fluxograma sem causar inconformidade nas
interpretacdes o usudrio deve seguir alguns pontos que Oliveira (2005) dispde como

passos para leitura de um fluxograma.

» Identificar qual o tipo de operagéo que ira ser descrita no documento ou quais

tipos de tramites que integram o circulo de informacdes;
* Entender a circulagéo do fluxo da informacéo;

« Saber quais as unidades da organizacdo que sera realizada cada operacao.

4.4.1 Tipos de fluxograma

Segundo Oliveira (2005) antes mesmo de desenvolver um fluxograma ou saber

qual tipo sera utilizada na demonstracéo das informacdes, os usuarios deve certificar-
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se que todas as tarefas e fases foram relacionadas, também saber o que cada uma

significa.

No desenvolvimento de um fluxograma existem simbolos que evidenciam o
objetivo de cada processo administrativo ou operacional. Os simbolos utilizados na
formacdo do fluxograma caminham de uma forma padrdo, praticamente uma
linguagem por figura que vem se tornando facil de ser reconhecidas por todos que

utilizam desta ferramenta.

Os tipos de fluxograma sao:
* Vertical;

» Parcial ou descritivo;

* Global ou de coluna.

Fluxograma Vertical — Este é formado por colunas e em cada uma sédo colocados
0os simbolos convencionais de operacdo, transporte, arquivamento, demora e
inspecédo, em outra coluna é descrito os métodos atuais e por ultimo os profissionais
ou unidade organizacional que executara a operacao. O Quadro 1 a seguir mostra 0s

simbolos mais comuns utilizados no fluxograma vertical.

Simbolo Significado Simbolo Significado

Analise ou Execucao ou
Operagao Inspecao

Permanéncia

Temporaria ou
{_—_> Transporte Passagem
!

Arquivo Provisorio

Arquivo Demora ou
Definitivo I Atraso

Quadro 1 - Simbologia do fluxograma vertical.

Fonte: (OLIVEIRA, 2005, p.259).

A andlise realizada sobre o fluxograma vertical pode trazer um melhoramento para

empresa em eliminacdo, combinacao, reclassificacao, redistribuicdo e simplificacao
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dos detalhes de cada tarefa. O Quadro 2 a seguir mostra um exemplo de fluxograma

vertical.

Andlise ou Operagio

Execugio ou Inspecio

Demora ou Atraso

mimm A

o =7 | Dvez A . Nt o { Dt ' B N wrf ™ -

SICHICICICICIE

Unidade organizacional: Suprimentos
Estudado por:

Em de de 20

Recebe do fornecedor Nota Fiscal (N.E)
¢ Material

<<

Elnke Aviso de Recebimento (A.R.) em quatro

ias
Arguiva 4% via do A.R. em ordem numérica
crescente

Remete N.E e 1% via do A.R. para o Setor de
Contas a Pagar

Remete 22 via.do A.R. para o Setor de Compras

Rc-eoeslvzbu.emnmuano
Almoxarifado

Recebe N.E ¢ 18 viado A.R.

IV

Confere N.E com AR.

Arquiva 1% via do A.R. por ordem numérica
crescente, aguardando pagamento

Arquiva N.E em ordem alfabética de fornecedor,
aguardando fatura

Recebe 2% via do A.R.

Registra entrega de material pela 2* via do A.R.

M-ueﬁvﬁloA.R.mo&mie
Contabilidade ~ Controle de Estoques

Recebe 22 via do A.R.

RIS

Registra entrada de -nerid na ficha de |
estoque corresponden

d
mzﬂvh :alt.onodcnmm

Recebe 32 via do A.R. e material

Verifiea exatiddo do A.R. Pelo material recebido

Arquiva 3% via do A.R. em ordem cronolégica

Quadro 2 - Exemplo de fluxograma vertical

Fonte: (OLIVEIRA, 2005, p.261).
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Fluxograma Parcial ou descritivo. Oliveira (2005) descreve que para entender e
visualizar com maior facilidade os documentos e acbes tomadas no processo, €
utilizado normalmente em rotinas que envolvam poucas unidades organizacionais,
sendo também utilizado para levantamento, o Quadro 3 abaixo mostra que o

fluxograma tem mais op¢des de simbolos e por isso é considerado um pouco mais
dificil de ser elaborado.

@ Terminal Operagao
Responsavel
v Arquivo Decisao
E Conferencia U Conector de Pagina
O > Sentido de
Conectorde | ~~ T > circulagao
Rotina Documentos
Informacdes Orais
Material

Quadro 3 - Simbologia do fluxograma parcial ou descritivos

Fonte: (OLIVEIRA, 2005, p.263).

Oliveira (2005) diz que esta representacao grafica demonstra que 0S processos
operacionais e 0 caminho de cada tarefa séo interligados. O quadro 4 a seguir ira
demonstrar um exemplo do fluxograma parcial ou descritivo. O exemplo € de
recebimento de material.
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Emile AL, s :-"’7
l,—‘l em 4 vias [ Material _
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\ a Pagar } A 2 '_1 Almoxarifado
a Pagar lIf,N ’
AL =" :
F—LTJ'- ) ( Compr |~. _u_"jyl‘]'l il ‘
o [ AE _.‘J
1 e =
Contere \ AE, 2
NF e Al —._._,1-“’_- Conlere

material e AE

L 3 Controle
> ~_Nio Repistra antrada
<_ OK =~ > malerial 4-1‘ .1 » :..n.:‘::jnl |

< R~ - <_/""l 9 . Nac
3 e S N VAL A
ELI Al S| I— i, AR
{ o | Controle f_ Sim e
N b l unluxx| b l 5 Materia
- - A T—— 1

‘n |
ntrcle ) [ Al 3 |
|n 37

\Yl N/ ’< ==lilbed

-1 Escaninho

2 L} —
: ~ ‘ Registra | waleleira

Abreviaturas CE__ !...n‘ul‘.‘ ) FCE J : i

4 — — l ety
AE. Aviso de Entrega ( [émmino )
N.F — Nota Fiscal : - CORMRS
A -~ Ordem Alfabética CA.
N - Ordem Numeérica ot
[ - Ordem Cronolégica \"T"‘
FCE. - Ficha Controle de Estoque N

Quadro 4 - Exemplo de Fluxograma parcial ou descrito

Fonte: (OLIVEIRA, 2005, p.265).

Fluxograma global ou de coluna, segundo Oliveira (2005) é a representacdo mais
utilizada pelas empresas, pois permite demonstrar com maior clareza, o fluxo de
informagdes e documentos dentro e fora da unidade organizacional considerada, este
grafico apresenta maior versatilidade até mesmo por ter mais simbolos disponiveis

para utilizacdo. Os simbolos serdo apresentados no Quadro 5.
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Como ja citado anteriormente o autor menciona esta representa¢cdo como a mais
utilizada pelas empresas, pela facil leitura e identificagdo dos documentos e tarefas
determinadas para cara area envolvidas. O Quadro 6 segue como exemplo deste

fluxograma.

Utilizagao ou
@ Terminal X Destruicdo do O Conector de Rotina
Documento
L/J Conector ) Demora ou Atraso Conferencia
> Sentido de circulagao
Arquivo Documento | __ = Documentos
Informactes Orais
O Decisao ; Informagéo Orais S Material

Quadro 5 - Simbologia do fluxograma global ou de coluna

Fonte: (OLIVEIRA, 2005, p.266).

Requisitante Divisdo de Transporte Motorista

Veiculo
Dispanivel
?

Legenda das Operacies

1 - Solicita aprovacio nivel superior
2 = Comunica unidade eminente

3 = Visitar

4 - Programacio de atividades

5 - Suprir motorista com documentos
6 = Dar baixa

7 = Preencher dados necessdrios

Legenda de Documentos
UV - Utilizacio de Veiculos
UVC = Utilizacio de Veiculos Complementares

Fl.
Fuxograma o1

PCP — Transportes Noom Cadigo

Utilizacdo de veiculo da empresa

Quadro 6 - Exemplo de fluxograma global ou de colunas.

Fonte: (OLIVEIRA, 2005, p.285).
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5 ESTUDO DE CASO
5.1 Conducao do trabalho

Decidiu-se aplicar o contetudo estudado em uma empresa de materiais elétricos,
colocando em pratica a gestao do conhecimento. No primeiro contato o administrador
nao teve duvidas em apoiar o estudo, sendo assim foi marcada a primeira visita a loja
para analisar suas necessidades. Nessa visita, juntamente com o gerente da loja,
foram citadas as principais necessidade e chegou-se a conclusdo de que deveria dar-
se prioridade ao estoque, que possuia informac¢des inconfidveis quanto a quantidade,

localizacéo e descricdo de produtos.

5.2 Historia da Empresa

A loja Eletrosete Materiais Elétricos faz parte do grupo SAMPIETRO
ENGENHARIA, essa que é uma empresa especializada em fornecimento de servicos
de engenharia elétrica e de construcao civil & mais de 8 anos. O objetivo da Sampietro
€ promover a exceléncia nos quesitos: preco competitivo, prazo de entrega, e

assessoria técnica nos mais altos niveis do mercado.

A empresa SAMPIETRO ENGENHARIA ELETRICA surgiu na data de 24 de
Novembro de 2004 visando o mercado de prestacdo de servicos no ramo elétrico e
na época contava com uma equipe de 07 colaboradores e 03 veiculos. No decorrer
do tempo passou a oferecer materiais elétricos para atendimento a obras, também

evoluindo paralelamente sua estrutura fisica.

Com o proposito de oferecer solugbes em suprimentos de energia elétrica (para
granjas, eventos, etc.), em 26 de Julho de 2008 iniciou-se uma nova empresa, a SP
GERADORES, voltada a equipamentos de geracdo de energia temporaria: o Grupo
Geradores a Diesel, oferecendo entdo atividades como: locagdo, manutencao e

instalacdo, além dos servicos de caminhdo munck de 07 Toneladas.

No dia 24 de Abril de 2010 foi inaugurada a loja de materiais elétricos voltados a
aplicacao residencial, jA em prédio proprio na Rua Sete de Setembro, 638, Centro-
Bariri. E assim surgiu no mercado a Eletrosete Materiais Elétricos, e foi através da
Eletrosete que o grupo Sampietro Engenharia iniciou atividades dentro da cidade, ja
gue até entdo, boa parte dos contratos da empresas estavam fora do municipio.
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Desde sua inauguracao a loja vem se desenvolvendo dia a dia, e conquistando
cada vez mais mercado. Tudo isso por possuirem profissionais qualificados, e lideres
dispostos a enfrentar grandes desafios para a melhoria da empresa. E também

abertos a novas ideias e novos métodos.

Para um bom atendimento aos clientes, a empresa conta com trés vendedores e

um gerente. Apoiando, também, temos o administrador do grupo e os sdcios.

A empresa tem um grande leque de produtos, e esses sdo armazenados em um
estoque que fica aos fundos da loja. Para que tenham um maior desempenho em suas
vendas e também nas compras, a direcdo da empresa esta procurando melhorar seu

estoque, a fim de possuirem dados confiaveis.

5.3 Diagnéstico inicial

Ha algum tempo a dire¢do estava se preocupando com o estoque da loja mediante
as informacao de quantidades nao confiaveis, perda de vendas por divergéncias entre
sistema e estoque fisico e produtos mal armazenados, mas nenhuma ac¢ao havia sido
tomada para a solucédo do problema e também nao havia divulgada uma intencao ou
Visdo que estivesse vinculada diretamente ao estoque. Apesar da empresa ter bons
profissionais néo era aspecto cultural da empresa manter o estoque padronizado e 0s
produtos dispostos no local adequado, e isso acabou passando uma viséo errada para
0os vendedores, assim parecendo ndo ser um assunto de grande importancia a
organizacdo e padronizacdo do estoque, sendo de responsabilidade dos mesmos
esse controle, pois estdo diretamente ligados ao estoque e sao os grandes

responsaveis por organiza-lo ou desorganiza-lo.

A empresa ndo possuia um padrdo para a execucao de venda e devolucao, apesar
de todos saberem a correta maneira de fazer, ndo estava estruturado e por isso era
feito da maneira mais facil ou da maneira que mais agradasse a cada um que

realizasse a atividade.

Mesmo sem a utilizacdo de um processo nao havia divergéncia de opinides, mas
Nnao necessariamente a atividade estava sendo corretamente executada. Pelo fato de
0 gerente ser novo na empresa, nao estava acostumado com a falta de processo e

isso fez com que tomasse algumas providencias, sendo uma delas a reestruturacao
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dos processos de venda e devolugdo e em consequéncia a atualizagéo do saldo em
estoque. Para que o saldo permanecesse correto € necessario que existam
procedimentos para as atividades realizadas durante o dia a dia. Pelo fato da relacéo
entre os vendedores ser de grande harmonia acaba ficando para segundo plano o
assunto tratado. Mas a grande preocupacdo € caso haja necessidade de contratar um
novo vendedor, esse teria muita dificuldade para se adaptar.

Outro ponto citado pelo novo gerente foi a falta de dados confidveis para compra
de materiais, jA que 0os mesmos, muitas vezes, eram retirados ou devolvidos ao
estoque sem alimentar o banco de dados. Também sentiu falta de uma maneira de se
localizar diante de tanta variedade de produtos, sem um padréo para enderecamento
e etiquetacdo, pois os produtos recebidos eram dispostos em qualquer espaco
disponivel e descrito na propria embalagem sua identificacdo, conforme figuras 5 e 6.

Figura 5 - Falta de identificacao

Fonte: Autoria propria.



52

Figura 6 - Disposicéo inconforme de produtos

Fonte: Autoria propria.

5.4 Implantacdo da gestdo do conhecimento

A Eletrosete Materiais Elétricos possui profissionais de qualidade e com muita
experiéncia, ja que a maioria deles estdo com a empresa desde sua inauguracao,
além de uma Otima estrutura fisica, o que precisava era alinhar os processos e
informacgdes influentes ao estoque, e a utilizacdo da gestdo do conhecimento € uma
grande aliada em relacdo ao assunto, devido a oportunidade de disponibilizar e
aproveitar o conhecimento a favor do desenvolvimento empresarial. A unido de
conhecimento e aprendizagem valoriza o capital intelectual de cada colaborador

deixando a empresa com maior vantagem competitiva frente ao mercado.

Realizou-se uma nova reunido com o administrador do grupo, para decidir quais

seriam o0s planos e etapas para a organizacdo do estoque, assim foi elaborado o
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quadro 7 a seguir, para demonstrar as atividades que seriam necessarias e o tempo

de duragéo do estudo.

Quadro de atividades
25/06/2013 Primeiro contato com a empresa.
27/06/2013 Levantamento das principais necessidades da empresa
29/06/2013 Deflnl'gao, Cje planos para a organizagéo do estoque e definicdo do
questionario.
13/07/2013 Apres_enta_lga0~d0 temae inicio da aplicacao do estudo de caso. Com a
conscientizacdo dos funcionarios.
Acompanhamento de processos de venda e devolucdo no balcdo da loja e
14/07/2013 g
descricdo passo a passo dos processos.
15/07/2013 a | Pesquisa referente ao nUmero de produtos no estoque e elaboragédo de um
19/07/2013 novo layout para a armazenagem.
22/07/2013 a | Defini¢éo do local provisério para as lampadas e reatores durante a
26/07/2013 reforma.
29/07/2013 a Transferéncia dos materiais da sala para o container
03/08/2013 P
05/08/2013 a ~ .
10/08/2013 Construcéo da nova estrutura da sala (segundo piso).
12/08/2013 a Confeccao das novas prateleiras
16/08/2013 ¢ P
19/08/2013 a L - .
23/08/2013 Definicdo da descricdo das etiquetas
26/08/2013 a Retorno dos materiais para sala e enderecamento dos mesmos
06/09/013 P ¢ :
19/09/2013 Finalizac@o do estudo com um relatério do administrador.

Quadro 7 — Etapas de execucdo das atividades.

Fonte: Autoria Prépria

Decidiu-se realizar um questionario para os vendedores e o gerente da loja,
podendo assim colher informacdes sobre a visdo de cada membro em relacdo a

situacdo atual e como deveria acontecer as melhorias (Anexo | e Il).

Apos a coleta de informacé&o com os questionarios, foi realizada uma apresentacao
para os envolvidos no estudo dando continuidade da implantacdo da Gestdo do
Conhecimento na empresa, conscientizando os funcionarios sobre o valor do seu
conhecimento para a organizagdo. Com a utilizagcéo de slides, demonstrou-se a ideia
do estudo e a necessidade de ter um estoque organizado e confiavel, utilizado, entéo,
um dos modelos de conversdo do conhecimento (internalizacdo), proporcionando a

absorcdo do conhecimento. Nesse mesmo dia foi feito uma visita ao estoque para
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registrar a situacéo pré projeto, demonstrado nas figuras 7 e 8 abaixo, onde pode-se
perceber a falta de identificacdo dos produtos armazenados, 0 mesmo produto em
diversos locais, a falta de espaco nos corredores comprometendo a manipulacéo dos
produtos e até mesmo a saude fisica dos colaboradores por se tratar de um ambiente

pouco ergondmico.

Figura 7 - Estoque pré projeto 1

Fonte: Autoria propria.
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Figura 8 - Estoque pré projeto 2

Fonte: Autoria propria.

Para cumprir mais uma etapa, acompanhou-se alguns processos de venda e
devolugéo juntamente com os vendedores no balcdo de atendimento, aferindo o
sistema e constatando que o mesmo trabalhava com exatiddo. E com o apoio dos
vendedores foi descrito passo a passo 0s processos realizados e detectou-se entao,
uma divergéncia entre o realizado e o descrito, identificando a necessidade de alinhar
as informagbes e processos. Para alinhar esses processos elaborou-se um
fluxograma de colunas (anexo IIl) referenciando cada éarea envolvida e suas

atividades, e por meio de uma ferramenta de tecnologia da informacéo (Microsoft
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SharePoint Workspace 2010) capaz de auxiliar a gestdo do conhecimento, foi
disponibilizado o documento a todos, para que pudessem sanar suas davidas sempre

gue necessario.

O Microsoft Sharepoint auxilia no compartiihamento do conhecimento, € uma
ferramenta que possibilita o compartilhamento de dados, chats, agendas, etc. Todos
0S processos, modelos e mapas foram dispostos nessa ferramenta de
compartilhamento, e o acesso foi disponibilizado a todos, caso ocorrer alguma duvida,
podem recorrer as instrucdes que estdo disponiveis. Caso nao localizar uma solucéo,
podera abrir um topico no férum de discussao e assim que alguém souber solucionar
poderd compartilhar seu conhecimento a todos, deixando salvo e visivel para que

outros possam aprender.

No mesmo periodo foi feito um primeiro desenho de como ficaria o layout da sala
de lampadas e reatores, servindo de base para o estudo e modelo para as demais,
mediante os conceitos de Oliveira (2005), onde menciona que o layout bem
desenvolvido melhora o aproveitamento de area disponivel e o fluxo de trabalho

facilitando as tarefas dos colaboradores.

A proxima etapa foi a adequacédo do espaco fisico. Com as andlises e medicdes
feitas, chegou-se a conclusdo de que havia uma grande falta de espaco para
acomodar todos os produtos que a empresa possui. As analises de venda mostraram
a necessidade de se trabalhar com um grande leque de produtos, diante disso a
solucéo encontrada foi fazer um segundo piso nas salas, ja que as medi¢cdes no
espaco fisico mostraram possivel essa reforma, refeito entdo, um novo layout para a
sala (anexo IV). Na mesma semana a direcdo da empresa aprovou a reforma e iniciou-

se uma nova fase.

Para que essa reforma fosse feita seria necessario disponibilizar um local para
armazenar provisoriamente os produtos, e depois de algumas sugestées dos proprios
funcionarios chegou-se a conclusdo que um container seria suficiente e de menor
custo, pois 0 grupo ja possuia um. Esse seria disposto aos fundos da loja. A
transferéncia dos produtos da sala para o container foi feita pelos vendedores e

durante o expediente, nos horarios de menor movimento de clientes na loja.
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Com a sala vazia, iniciou a obra apontada na figura 9. As prateleiras do estoque
sao de madeira e o segundo piso foi feito do mesmo material. A obra foi realizada por
alguns funcionarios do grupo, que fizeram um Otimo servico com o auxilio do
administrador do grupo e também o gerente da loja. No prazo de uma semana o

segundo piso estava pronto (Figura 10).

Figura 9 - Durante as obras

Fonte: Autoria propria.

Figura 10 - Segundo piso

Fonte: Autoria prépria.
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A proxima etapa foi a confeccdo das novas prateleiras, essas que foram
confeccionadas com o0 mesmo material das antigas, e para aproveitar mais o espaco
foram feitas sob medida. Para os espacos menores da sala, encomendaram-se
prateleiras de metal. Durante esses mesmos dias, decidiu-se como ficaria a l6gica de
enderecamento e a descricdo necessaria para as etiquetas. Iniciou-se essa atividade
descrevendo os dados necessarios para o enderecamento, como numero da sala,
piso, prateleira e os niveis da prateleira. Analisou-se também a disponibilidade dos
produtos conforme sua demanda, peso e volume, deixando os mais vendidos com
maior facilidade de acesso, os mais pesados nas prateleiras inferiores e os maiores
nas prateleiras mais espacosas. A partir dai foi montado um documento explicativo
para facilitar a interpretacdo da localizagdo dos produtos, disponibilizado nas portas
das salas e também disponibilizado na ferramenta de Tl Sharepoint Workspace

(Figura 11), com o objetivo de armazenar e compartilhar documentos digitais.

METODO DE ENDERECAMENTO DOS PRODUTOS

Figura 11 - Documento explicativo de nomenclatura do
enderecamento

Fonte: Autoria propria.

Com a nova estrutura pronta e as prateleiras em seu local, realizou-se um

inventario fisico/contabil e o retorno do material para a nova estrutura da sala.
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Também, durante a contagem, os produtos foram enderecados e cadastrados no
sistema. Finalizando a contagem e organizacdo das prateleiras, iniciou-se a
elaboracdo das etiquetas para melhor identificacdo dos produtos e padronizacao de

nomenclatura, contendo o codigo e a descri¢do de cada item. (Figura 12 e 13)

Figura 12 - Disposicéo das etiquetas nas prateleiras

Fonte: Autoria prépria.

00989 - LAMP. INCAND.
100W X 220V

wiThasrg

04788 - PROJETOR PRISM. 16”
250W E-40 COM ALOJ.
BRANCO.

Figura 13 - Descricdo das novas etiquetas

Fonte: Autoria prépria.
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6 CONCLUSAO

As organizacbes estdo cada vez mais preocupadas com as pessoas e Seus
conhecimentos, pois percebeu-se que o conhecimento que seus colaboradores
possuem é muito valioso. Através do quadro abaixo € possivel visualizar as atividades
realizadas na empresa que obtiveram resultados satisfatérios e que através da
utilizacdo da gestdo do conhecimento servira de base para futuras e continuas

melhorias.

o . _ . Sugestbes de
Atividades Desenvolvidas Melhorias Realizadas

Continuidade

do

mediante a

do

com 0

Mapeamento do fluxo de | Formulacéo Revisdo periodica

venda e devolucéo fluxograma processo

processo correto. utilizagédo dos documentos

disponibilizados

Realizar isso em todas as

Otimizagcdo do espaco
fisico

Construgcdo do segundo

piso

salas

Enderecamento

Metodologia de endereco

Etiqueta de identificacao

Desenvolvimento de

etiqueta modelo

Banco de Ideias

Envolvimento da equipe

Reunides semanais para

apresentacao de ideias e

documentos
Implantagéo da | Compartilhamento de | Exploracdo total das
ferramenta de Tl | documentos e facilidade | funcionalidades da
(Sharepoint) de acesso ferramenta

Quadro 8 — Quadro de resultados.

Fonte: Autoria Préopria

A utilizacdo da gestao do conhecimento a fim de ajudar a organizacéo do estoque

da Eletrosete foi de grande valia, pois todos que tém contato com o estoque puderam
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colaborar com sua experiéncia e conhecimento para a melhoria do mesmo. O estudo
acabou envolvendo ndo apenas o estoque, mas toda a organizacgéo, pois perceberam
que a gestdo do conhecimento tem muito a somar com todas as atividades da
empresa, seja ela a mais burocratica, como compra de materiais, ou as mais simples,
como identificar os produtos com etiquetas. Um dos exemplos foi a construcéo do
segundo piso, esse realizado por funcionarios de outra empresa do grupo, que

puderam colaborar com o conhecimento que possuiam.

Por se tratar de uma empresa de pequeno porte, mesmo 0 grupo sendo grande,
nao tivemos muito trabalho para envolver todos com o estudo. A primeira
apresentacao que fizemos foi muito importante para a conscientizacéo e capacitacao
dos colaborados, e fomos surpreendidos com a motivagdo em apoiar o projeto. Nas
palavras do gerente da loja: “A palestra referente a importéncia do estoque da
empresa aos vendedores foi muito importante. Observando uma preocupacao e até
mesmo na cobrancga uns aos outros direcionadas a organizacao, portanto, atingindo a

meta de conscientizacdo” (Ricardo Peres).

No momento em que colhemos informacfes para montar novos processos de
venda e devolucao, passamos aos vendedores a importancia do seu conhecimento e
experiéncia, pois eram eles que detinham as informacdes que precisavamos e
também ideias para melhoria dos processos ou reutilizacdo do que possuiam.
Passaram também a entender a importancia da troca de ideias para a melhoria no
fluxo de informacdes e o crescimento pessoal e organizacional. Com o alinhamento
dos processos as informac¢des do sistema passaram a ser mais confiaveis, tornando

a compra de materiais mais precisa e a venda mais agil.

Dentre as ferramentas e técnicas existentes, a gestao eletrbnica de documentos
foi muito utilizada, pois foi através dela que disponibilizou-se os documentos
desenvolvidos no estudo, deixando acessivel para que pudessem anexar 0 que
acharem necessario. A gestao de conversacdo também foi muito utilizada, pois ja
estavam utilizando essa técnica nos momentos em que conversavam sobre assuntos

da empresa, trocando experiéncias.

A realizacdo do estudo em uma sala modelo foi vélido, pois através dela pudemos
perceber que ocorreram resultados positivos, quanto ao envolvimento de todos, as

informacgdes confiaveis, mudancas de habito, multiplicacdo do conhecimento e
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aprovacao do espaco fisico deixando uma nova visao para a reestruturacdo das outras
salas do estoque. Para comprovar a melhora o gerente da loja deu um breve
depoimento: “Com a organizagao do estoque e ampliagao da sala (Verticalizagao), foi
aproveitado melhor o espaco (otimizacdo), detectado materiais de determinados
fabricantes que estavam “esquecidos” em funcdo da compra dos mesmos materiais
de outros fabricantes, facilitou a localizacdo dos materiais na hora da venda, tornando-
se mais agil o atendimento e consequentemente a diminui¢cdo de tempo de espera do

cliente no balcao.”

Todas as mudancas puderam ser testadas, pois no meio do estudo foi contratado
um novo funcionario, esse que nao teve grandes dificuldades em encontrar materiais
ou realizar os processos da funcdo (atendente de balcdo), ja que tudo estava
organizado, enderecado e disponibilizado na ferramenta eletronica de
compartilhamento de documentos para que pudesse sanar suas duvidas. Durante
algumas conversas o0 gerente da loja citou o novo funcionario como exemplo de
exceléncia na melhoria para a realizacédo das atividades ap6s a implantacao da gestéao

do conhecimento.

Como forma de comprovar a realizagcdo do estudo, o gerente administrativo da

empresa nos deu um depoimento sobre o trabalho.

“De tempos em tempos, mudancgas sensiveis na cultura empresarial acontecem e causam
impactos diretos nos negdcios. Foi-se 0 tempo em que apenas equipamentos e atividades
operacionais geravam lucratividade para as organizagfes. Isso foi exatamente o que
aconteceu na ELETROSETE com aplicacdo de uma pequena parte da Gestdo do

Conhecimento.

Hoje, o olhar empresarial também esta voltado para o capital intelectual, ou seja, para as
pessoas. A importancia dada a elas, suas capacidades criativas, motivacdes, competéncias e
conhecimentos, é sentida como um diferencial e uma oportunidade para as empresas
crescerem mais. Dar maior importancia as pessoas do que aos bens tangiveis torna-se uma
tendéncia porque sao elas que detém os conhecimentos mais valiosos sobre como atingir

melhores resultados, como diagnosticar problemas e otimizar processos internos.

A maneira de aproveitar melhor o conhecimento desses colaboradores foi sem duvida
praticando a gestdo do conhecimento, que nada mais é do que estimular e facilitar a troca, e

0 uso e a criacdo de conhecimento em toda a empresa. Com a gestao do conhecimento, as
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pessoas sdo incentivadas a compatrtilhar aquilo que sabem, de forma a criar um ambiente de
trabalho no qual toda experiéncia valida pode ser acessada pelos outros colaboradores e
aplicada em suas atividades a fim de elevar a produtividade. Para qualquer empresa, a gestao
do conhecimento pode ser de grande valia, pois contribui para a geragéo de valor, otimizacao
das operacbes e para melhora do atendimento ao cliente final, foco principal da
ELETROSETE.

E preciso reconhecer e disseminar esse conhecimento para que a empresa esteja sempre
evoluindo. E algo continuo. Um dos desafios para as empresas atualmente é aplicar a gestéo
do conhecimento de forma alinhada aos negécios, orientada para os objetivos estratégicos da
empresa. Nao adianta implantar a gestdo do conhecimento sem pensar em quais resultados
se quer atingir. Caso contrario, a gestdo do conhecimento gera pouco impacto. Na
ELETROSETE grandes resultados virdo de curto a médio prazo, com a multiplicacdo do

conhecimento adquirido nesta primeira sala de estoque.”

Com os feedbacks acima relacionados foi possivel concluir que a gestao do
conhecimento contribuiu positivamente para a empresa estudada, podendo trazer
melhorias ndo apenas na organizacdo do estoque, mas também na rotina dos
funcionéarios, com a geracdo de ideias e contribuicbes para futuras melhorias ja

programadas pela empresa
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Anexo |

Questionario para avaliacdo de melhoria (Gerente)

Esse questionario € para avaliarmos a situacdo do estoque da empresa e saber 0s
pontos que devem ser melhorados e como esse deve ficar para uma melhor venda e
principalmente maior praticidade para o dia a dia dos envolvidos com a loja.

O questionario deve ser preenchido individualmente, lembrado que os dados
informados serao utilizados para uma melhoria geral, sendo de GRANDE importancia
a sua participacao.

9.

Vocé acredita que um estoque bem organizado pode melhoras as vendas? Por
qué?

Como vocé avalia a situacéo do estoque da empresa hoje?

Existe dificuldades para a localizagcdo de pecas durante a venda? Isso pode
prejudicar a venda? Por qué?

Percebe alguma insatisfacdo do cliente com relagdo a inseguranca de
informacdes? (ex: no sistema contam 10 item do produto X, mas no fisico o
produto esta zerado).

Quais os motivos da inconformidade de dados? (ex: Grande namero de itens,
“correria”).

Quais os pontos, em sua visao, precisam de melhorias?

Como poderiamos inicias as melhorias?

Em sua opinido, como os produtos devem ser dispostos nas prateleiras? (ex:
Na parte superior os mais vendidos ou mais pesados, na parte inferior os mais
caros ou mais leves...)

Os colaboradores se mostram preocupados com melhorias para a empresa?

10.Qual o nivel de envolvimento (preocupacéo) dos colaboradores com o estoque

da loja hoje?

11.0s colaboradores estdo motivados a manter o estoque organizado? O que

seria um fator motivador para eles?

12.Com o estoque reorganizado, quais seriam as melhorias nas informacgdes que

hoje a gestdo ndo considera confiavel? (Ex: relatorios, indicadores, trabalhos
gue ainda nao foram iniciados por falta de confiabilidade de dados, etc).
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Anexo Il

Questionario para avaliacdo de melhoria (Colaboradores)

Esse questionario € para avaliarmos a situacdo do estoque da empresa e saber 0s
pontos que devem ser melhorados e como esse deve ficar para uma melhor venda e
principalmente maior praticidade para o dia a dia dos envolvidos com a loja.

O questionario deve ser preenchido individualmente, lembrado que os dados
informados serao utilizados para uma melhoria geral, sendo de GRANDE importancia
a sua participacao.

Observacao: Nao € necessario se identificar.

1. Vocé acredita que um estoque bem organizado pode melhorar as vendas? Por
qué?

2. Como vocé avalia a situacao do estoque da empresa hoje?

3. Existem dificuldades para a localizacdo de pecas durante a venda? Isso pode
prejudicar a venda? Por qué?

4. Percebe alguma insatisfacdo do cliente com relacdo a inseguranca de
informacdes? (Ex: no sistema contam 10 itens do produto X, mas no fisico o
produto esta zerado).

5. Quais os motivos dessas informacdes estarem divergentes? (ex: Grande
numero de itens, “correria”, ...”

6. Quais 0s pontos, em sua viséo, precisam de melhorias?

7. Como poderiamos inicias as melhorias?

8. Com o estoque reorganizado, quais seriam as melhorias nas informacdes, que
hoje a gestdo ndo considera confiavel? (Ex: relatério de compra, saldo em
estoque, limite minimo)

9. Em sua opinido, como os produtos devem ser dispostos nas prateleiras? (EXx:
Na parte superior os mais vendidos ou mais pesados, na parte inferior os mais
caros ou mais leves)
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Anexo Il

Fluxograma de colunas
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Anexo IV

Layout final da sala modelo
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