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RESUMO

Este trabalho tem como obijetivo identificar e descrever as melhores praticas para a
implementacgao do processo de Gestao do Conhecimento (GC) no departamento de
Tecnologia da Informacdo (Tl) de uma empresa do setor de construgao civil,
abordando sua relevancia no contexto da transformagao digital. A pesquisa, de
natureza descritiva, baseou-se em uma revisio integrativa de literatura e um estudo
de caso. A metodologia desenvolvida incluiu sete etapas: entendimento do processo
existente, benchmarking interno, normalizacdo e padronizacdo de documentos,
aprendizagem organizacional, sistematizacdo do fluxo de entrada na base de
conhecimento, educacao corporativa e melhores praticas. Os resultados destacaram
a criagao de modelos padronizados de documentos e um sistema de governancga para
a GC, implementado com auxilio da ferramenta ServiceNow. Estratégias de
treinamento e engajamento dos colaboradores foram fundamentais para promover a
adesdo ao novo processo, que incluiu fluxos claros para a gestdo e atualizagao de
documentos. Realizando uma analise da implementagao, foram identificadas como
oportunidades futuras desafios como a criacdo de indicadores de desempenho e
melhorias no benchmarking. Conclui-se que a GC ¢ essencial para alinhar tecnologia,
processos e pessoas, promovendo inovacdo e competitividade. O modelo proposto
oferece aplicabilidade em diferentes setores, contribuindo para a maturidade
organizacional na gestao de conhecimento.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento; Tecnologia da Informagéo;
Benchmarking.

ABSTRACT
This work aims to identify and describe the best practices for implementing the
Knowledge Management (KM) process in the Information Technology (IT) department
of a construction sector company, addressing its relevance in the context of digital
transformation. The research, descriptive in nature, was based on an integrative
literature review and a case study. The developed methodology included seven stages:
understanding the existing process, internal benchmarking, document normalization
and standardization, organizational learning, systematization of the knowledge base
entry flow, corporate education, and best practices. The results highlighted the creation
of standardized document models and a governance system for KM, implemented with
the help of the ServiceNow tool. Training and employee engagement strategies were
fundamental to promoting adherence to the new process, which included clear flows
for document management and updating. Analyzing the implementation, future
opportunities were identified, such as the creation of performance indicators and
improvements in benchmarking. It is concluded that KM is essential to align
technology, processes, and people, promoting innovation and competitiveness. The
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proposed model offers applicability in different sectors, contributing to organizational
maturity in knowledge management.
Keywords: Knowledge management; Information Technology; Benchmarking.

1. INTRODUGAO

No contexto atual, marcado pelo avango tecnologico, onde a automacgao é
uma realidade influente na sociedade, € essencial contar com processos
estabelecidos e devidamente documentados para permitir a integragdo entre
tecnologia e operagbes humanas. A intersecdo entre maquinas inteligentes e
tomadores de decisdo humanos requer base solida de conhecimento compartilhado
(Bornet; Barkin; Wirtz, 2020).

Segundo Santos (2019), a gestdao do conhecimento (GC) pode ser pilar de
sustentagcdo da jornada digital, promovendo a aprendizagem organizacional,
aperfeicoando a comunicagao e reduzindo riscos. Como os colaboradores precisam
de habilidades especificas para desempenhar suas atividades, esse conhecimento se
transforma em um capital intelectual da empresa. Todo esse conhecimento retido
requer uma gestido cuidadosa para que a empresa se torne guardida desses
conhecimentos e possa garantir tais processos de forma consistente (Al-Zayyat et al.,
2010).

A GC estabelece ndo apenas um padrao unificado e acessivel a todos os
colaboradores, mas também, garante que esse conhecimento seja disseminado em
diferentes contextos operacionais (Alvarenga Neto, 2008).

Esse padrao ndo apenas assegura eficacia operacional, mas também confere
vantagem competitiva para impulsionar a exceléncia operacional e promover a
inovagao dentro da empresa (Al-Qdah; Salim, 2013). De acordo com Fell (2022), ao
se analisar o contexto da tecnologia da informacgéo (Tl), percebe-se que a GC ¢ vital
para lidar com a complexidade e a velocidade de tais mudangas tecnoldgicas.

A GC, definida por Drucker em 1969, ganhou destaque ao longo das décadas,
com Lundvall e Foray (1996) enfatizando sua importancia para a economia global. No
entanto, mesmo apds 55 anos, faltam estudos focados na implementacdo desse
processo em setores de TI.

Neste contexto, a metodologia adotada neste estudo, de natureza descritiva,
busca identificar as melhores praticas para a implementagao do processo de GC no
departamento de Tl de uma empresa do setor de construgao civil. Espera-se que os
resultados desta pesquisa permitam apresentar um conjunto eficaz de praticas para a
aplicagao desse processo no setor de TI.

2. METODOLOGIA

Para identificar as melhores praticas na implementacdo da GC, realizou-se
uma busca em oito bases de dados, incluindo cinco bases cientificas e trés de
literatura cinzenta3. As bases cientificas consultadas foram: Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertacdes, Portal de Peridodicos CAPES, Scielo, Scopus e
Web of Science. Ja as bases de literatura cinzenta incluiram GreyNet, ProQuest e
Google Scholar. Em todas as buscas, foram utilizadas as palavras-chave “Gestao do

3 Literatura cinzenta é a informag&o produzida por todos os niveis de governo, académicos, negocios
e industria em formatos eletrdénicos e impressos nao controlados pela publicagcdo comercial.



Conhecimento” e “Tecnologia da Informacgéo”, com a restricdo de aparecerem apenas
nos titulos dos trabalhos e conectadas pelo operador booleano “AND” para garantir
que ambas fossem contempladas nos resultados. Além disso, as palavras-chave
foram colocadas entre aspas para que os termos fossem pesquisados juntos, como
“Gestdo do Conhecimento” e “Tecnologia da Informacgado”. Os resultados foram
filtrados para o periodo de 2019 a 2024.

A busca inicial nas bases cientificas, utilizando apenas as palavras-chave sem
restricdes adicionais, resultou em um total de 10.281 artigos: 498 na Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertacdes, 189 no Portal de Peridodicos CAPES, 27 na
SciELO, 5.558 na Scopus e 4.009 na Web of Science. Nas bases de literatura
cinzenta, a busca inicial retornou 944.654 resultados, distribuidos da seguinte forma:
40 na GreyNet, 129.614 na ProQuest e 815.000 no Google Scholar. Com a aplicagéo
das restricbes de data, das palavras-chave no titulo e a exclusédo de duplicados, o
numero final de trabalhos foi reduzido para 69, sendo distribuidos assim: Biblioteca
Digital Brasileira de Teses e Dissertacbes = 1; Portal de Periédicos CAPES = 8§;
SciELO = 1; Scopus = 24; Web of Science = 22; GreyNet = 6; ProQuest = 7; e Google
Scholar = 10.

Para refinar a selecdo dos 69 trabalhos escolhidos apdés a aplicacido das
restricoes, foi realizada uma leitura detalhada dos titulos. Dessa analise, 30 trabalhos
foram excluidos por ndo estabelecerem uma relacéo direta entre a GC e a Tl. Apds
essa exclusao, restaram 39 trabalhos, os quais foram submetidos a uma leitura dos
resumos. Com base nessa leitura, 9 trabalhos foram selecionados para a leitura
completa. Além disso, a busca foi complementada pela inclusdo de 5 trabalhos
adicionais considerados relevantes para a pesquisa, conforme apresentado na Figura
1.

Figura 1: Fluxograma da seleg¢ao de artigos
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Um total de 14 trabalhos atendeu aos critérios estabelecidos para inclusao e
exclusdo nesta revisdo integrativa. Dentre esses, foram identificados 10 estudos com



abordagem descritiva e 4 com abordagem empirica, conforme apresentado nos
Quadros 1 e 2.

Dos trabalhos listados nas referéncias, trés sao livros classicos que tratam
desde a definigdo de GC até os principais marcos de sua evolugao ao longo do tempo.
Dois dos trabalhos sao artigos, um de natureza descritiva e outro de natureza
empirica.

Quadro 1 - Publicacgbes utilizadas na revisido de literatura encontradas em
referéncias

Autores Titulo Ano | Método |[Populagéao
Drucker, P. F. The Age of Discontinuity 1969 |Descritivo -
Polanyi, M. The Tacit Dimension 1967 |Descritivo -

Nonaka, I.; Takeuchil. [The Knowledge-Creating Company |1995 Descritivo -

Lundvall, B. A.; Foray, D.|The Knowledge-Based Economy | 1996 |Descritivo -

Praticas de Gestao do
Conhecimento em 2012 [Empirico 16
empresas de software

Coser, M. A.; Carvalho
H. G.

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Dos artigos selecionados na busca, 2 foram encontrados na base de dados
do portal de periddicos da CAPES, 2 na literatura cinzenta disponivel no Google
Scholar, 3 na base cientifica da Scopus e 2 na base cientifica Web of Science. As
publicagdes tém origens variadas, com 2 provenientes da Arabia Saudita, 2 do Brasil,
e 1 de cada um dos seguintes paises: india, Ird, Iraque, Reino Unido e Ucrania. Os
anos de 2020 e 2019 destacaram-se por concentrar o maior numero de publicagoes,
somando um total de 6: 4 em 2020 e 2 em 2019. Nos outros anos, houve apenas uma
publicacdo em cada, e em 2023 nao foram selecionadas publicagdes que se
enquadrarem nos critérios de restricao desta pesquisa.

Em relagdo aos seis estudos descritivos, trés sao de natureza qualitativa, dois
sao revisdes sistematicas da literatura e um é do tipo exploratério. Entre os trés
estudos empiricos identificados, um utilizou um método de survey quantitativo com
uma amostra de 1.225 participantes, enquanto os outros dois foram realizados com
meétodos correlacionais, abrangendo populagcdes de 180 e 45 individuos,
respectivamente.

Quadro 2 - Publicacdes utilizadas na revisdo de literatura encontradas nas bases de
dados CAPES, Google Scholar, Scopus e Web of Science

Autores Titulo Ano Base de Método |Populacao
dados
An Overview of a
Knowledge Management
Babu, D. R.; Anusha, Technologies & Google "
C.; Devisree, B. Techniques in Information 2019 Scholar Descritivo i
Technology (IT)
Organizations

Continua




Continuagao

Autores

Titulo

Ano

Base de
dados

Método

Populacao

Ramos, N. K.;
Yamaguchi, C. K;;
Costa, U. M.

Tecnologia da informagéao
e gestdo do
conhecimento: estratégia
de competitividade nas
organizagdes

2020

Capes

Descritivo

Strik, M. A.; Molina, L.
G.

Gestao do Conhecimento
em Empresas de
Tecnologia da Informacéao
e Comunicacédo: Analise
do Ambiente

2020

Capes

Descritivo

Polyakov, M.; Khanin,
|.; Bilozubenko, V.;
Korneyev, M.;
Nebaba, N.

Information technologies
for developing a
company’s knowledge
management system

2020

Scopus

Descritivo

Bazrkar, A.

The Investigation of the
Role of Information
Technology in Creating
and Developing a
Sustainable Competitive
Advantage for
Organizations Through the
Implementation of
Knowledge Management

2020

Web Of
Science

Empirico

45

Shea, T.; Usman, S.
A.; Arivalagan, S.;
Parayitam, S.

“‘Knowledge management

practices” as moderator in

the relationship between

organizational culture and

performance in information

technology companies in
India

2021

Scopus

Empirico

1225

Al- Hashemy, R. H.
H.

Conceptual framework for
the role of information
technology in developing a
knowledge management

2021

system

Scopus

Descritivo

Continua



Conclusao
Autores Titulo Ano Base de Método |Populacao
dados
The Role of Artificial
Algahtani, M.; Intelligence and Information Gooale
Algahtani, K.; Aksoy, | Technology in Promoting |2022 v Descritivo -
. Scholar
M. S. Knowledge Management in
Business Firms: A Review
Hussien, B. S. A. Susta!nable innovation and
. . business success: The
Benlaria, H.; Sadaoui, mediating roles of Web Of
N.; Ahmed, S. A. K.; | . Hng 2024 *'S Empirico | 180
information technology Science
Lzabat, L. Z; capability and knowledge
Badreldin, M. A. A, B.| ¢@P@°"Y g
management

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

3. FUNDAMENTAGAO TEORICA

Drucker (1969) examina como as transformagdes socioecondémicas estdo
desfazendo estruturas tradicionais, destacando a GC como essencial para adaptacao
a essas mudancgas. Ele defende que as organizagbes ndo devem apenas acumular
conhecimento, mas aplica-lo estrategicamente, conceituando essa pratica como
economia do conhecimento, essencial para lidar com as dindmicas globais e locais.

Essa visao é reforgada por Polanyi (1967), que diferencia conhecimento tacito
de conhecimento explicito, apontando que o aprendizado inconsciente, expresso em
percepcgoes, é fundamental para uma compreensao mais profunda da realidade. Ele
critica a busca cientifica por formaliza¢des rigorosas, sugerindo que a negligéncia do
conhecimento tacito pode limitar a profundidade do saber humano e defendendo a
valorizagédo dessa dimensao nas praticas sociais e organizacionais.

Nonaka e Takeuchi (1995) enfatizam a criagdo de conhecimento
organizacional como um motor para inovagao e vantagem competitiva. Para eles, a
verdadeira inovagao surge da interagao entre conhecimento explicito e tacito, sendo
crucial que as empresas integrem esses tipos de saber para manter sua
competitividade. Lundvall e Foray (1996) também discutem a economia do
conhecimento, destacando o aprendizado continuo e a adaptabilidade como
essenciais para a competitividade organizacional.

O trabalho de Babu, Anusha e Devisree (2021) oferece uma visdo abrangente
das técnicas e tecnologias aplicadas na GC, a GC é descrita como um processo de
criacdo, compartilhamento, uso e gerenciamento de informacdes organizacionais,
sendo essencial para o desenvolvimento e inovagao. Al-Hashemy (2021) destaca o
papel da Tl na construcdo de sistemas de GC que fomentam inovacédo e
sustentabilidade, sendo fundamentais para a disseminagao eficaz do conhecimento.

Strik e Molina (2020) exploram a importancia das comunidades de pratica,
destacando metodologias que transformam conhecimento individual em
conhecimento  organizacional, como mapeamento, armazenamento e
compartilhamento de ativos de conhecimento, e enfatizam que a socializagcdo do
conhecimento é vital no setor de TI.



Polyakov et al. (2020) propéem que a transformacao digital e a Industria 4.0
intensificam a necessidade de uma GC estruturada, integrada a organizagao e aos
processos de negocios, facilitando a inovagao continua. Shea et al. (2021) investigam
como culturas organizacionais cooperativas e inovadoras reforcam o desempenho
quando associadas a praticas solidas de GC.

Hussien et al. (2024) analisam o papel da GC junto a TI como mediadora entre
inovagdo e sucesso empresarial, promovendo praticas sustentaveis. Ramos,
Yamaguchi e Costa (2020) reforcam que a Tl é uma aliada na competitividade
organizacional, faciltando o compartihamento de conhecimento explicito e
capturando aspectos do conhecimento tacito.

Bazrkar (2020) discute como a combinacgédo de Tl e GC pode impulsionar a
inovacao e reduzir custos, visdo compartilhada por Algahtani et al. (2022), que explora
0 uso da inteligéncia artificial na GC, aprimorando a eficiéncia por meio da analise
semantica e da mineragao de dados.

Strik e Molina (2020) ainda destacam praticas de GC relevantes para
empresas de Tl, como metodologias ageis, féruns de discusséo, educagao corporativa
e ferramentas de compartilhamento de informagdes, que promovem a retengao e
disseminagao do conhecimento técnico. Contudo, observa-se que muitas dessas
empresas ainda possuem processos fragmentados e informais de mapeamento,
armazenamento e compartilhamento, com iniciativas de registro de conhecimento em
sistemas organizacionais que buscam facilitar a transmissao para novas geragdes de
colaboradores, embora ainda precisem de estratégias mais eficientes de GC.

Por fim, Strik e Molina (2020) apresentam, em sua analise, praticas
identificadas por Coser e Carvalho (2012) como as mais eficazes em gestdo do
conhecimento (GC) em empresas de software, que possuem similaridades com um
departamento de Tl por lidarem com alta dependéncia de conhecimento técnico,
necessidade constante de inovacio, colaboracdo entre equipes multidisciplinares e
rapido desenvolvimento de solugdes. Essas caracteristicas destacam a importancia
de praticas estruturadas para a retencido e criacdo de conhecimento. Entre essas
praticas estdo: Melhores Praticas, Base de Conhecimento, Normalizacdo e
Padronizacdo de Documentos, Memodria Organizacional, Aprendizagem
Organizacional, Narrativas, Benchmarking e Educacao Corporativa. Tais praticas
estdo descritas no Quadro 3.

Quadro 3 - Descricdo das praticas identificadas por Coser e Carvalho (2012)

Pratica Descrigao

Essa pratica registra os pontos positivos e negativos de
Melhores Praticas processos especificos para reutilizagéo em situagées futuras. O
objetivo é promover melhoria continua, aproveitando sucessos
anteriores e evitando erros repetidos.

Continua



Conclusao

Pratica

Descrigao

Base de Conhecimento

Refere-se a um sistema especializado para armazenar
conhecimentos, informagdes, ideias, experiéncias e licoes
aprendidas. Essa pratica organiza o conhecimento de maneira
acessivel e reutilizavel, permitindo que os funcionarios
encontrem facilmente as informagdes necessarias para realizar
seu trabalho com eficiéncia.

Normalizagdo e Padronizagéo de
Documentos

Trata-se de estabelecer normas, padrées e procedimentos para
a criagao e o uso de documentos na organizagao. Isso garante
consisténcia e facilita a recuperagéo e a compreenséao de
informagdes, essencial para que o conhecimento seja
preservado de maneira ordenada e acessivel.

Memoéria Organizacional

E o processo de criagdo e manutencdo de um sistema que
armazena conhecimentos, habilidades, percepgoes e
experiéncias adquiridas pela organizagédo ao longo do tempo.
Esse "banco de memodrias" pode ser consultado sempre que
necessario, ajudando a preservar a histéria e o aprendizado da
organizagao.

Aprendizagem Organizacional

Foca no desenvolvimento continuo do conhecimento dentro da
organizacgao. Essa pratica busca aprimorar o conhecimento
organizacional existente, criar novos conhecimentos e
promover a disseminagao ou transferéncia interna do
conhecimento, integrando-o em diferentes areas.

Narrativas

Utiliza histérias para expor e comunicar licbes aprendidas,
situagdes complexas e mudancgas culturais. As narrativas séo
uma forma eficaz de transferir conhecimento tacito e podem
ajudar a transformar experiéncias individuais em conhecimento
compartilhado.

Benchmarking

Consiste em buscar e comparar as melhores referéncias,
internas e externas, com os processos e produtos da
organizacgao. O objetivo ¢é identificar praticas eficientes que
possam ser adaptadas e aplicadas, promovendo a melhoria
continua e a inovagao.

Educacao Corporativa

Envolve oferecer processos de educagao continuada aos
colaboradores, permitindo a atualizagdo uniforme de
conhecimentos em todas as areas da empresa. A educagao
corporativa garante que todos os colaboradores estejam
alinhados com as competéncias e habilidades necessarias para
a organizacgao.

Fonte:

Elaborado pela autora (2024)

Com base nesse resultado, € possivel sintetizar a fundamentagao teérica em
uma perspectiva temporal, conforme ilustrado na Figura 2. A analise permite identificar
a evolugao dos conceitos fundamentais de GC, resultando na definicdo das melhores
praticas para a implementacao desse processo.



Figura 2 - Fundamentacgao tedrica em uma perspectiva temporal
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

4. PROPOSTA DE METODOLOGIA DE IMPLEMENTAGAO DO PROCESSO DE
GESTAO DO CONHECIMENTO

A partir dessa pesquisa, foram identificadas as melhores praticas para a GC
no departamento de TI, e a partir disso € proposta uma metodologia para a
implementagdo do processo de GC no departamento de Tl de uma empresa
denominada Inovare®. Com base na analise de Strik e Molina (2020), que destacam
praticas definidas por Coser e Carvalho (2012), este estudo de caso propde uma
metodologia estruturada em sete etapas, conforme ilustrado no Fluxograma 1:
Entendimento do processo existente; Benchmarking interno; Normalizagcdo e
Padronizacdo dos documentos; Aprendizagem organizacional; Sistematizacdo do
fluxo de entrada na Base de Conhecimento; Educacdo Corporativa; e Melhores
Praticas.

Fluxograma 1 - Metodologia proposta de implementagao

Sistematizagdo do
) Normalizacéo e fluxo de entrada
Entendimento do Padronizac&o de na Base de Melhores praticas
processo existente

Documentos Conhecimento
VN y - VN
v v
Benchmark Aprendizagem Educacéo
Interno Organizacional Corporativa

Fonte: elaborado pela autora (2024)

A implementacdo de um processo eficiente de GC exige uma abordagem
estruturada que considere as particularidades do departamento e as melhores praticas
de mercado. Assim, este estudo apresenta uma metodologia em sete etapas,
detalhando as agdes necessarias para planejar, executar e sustentar a GC no
departamento de Tl da Inovare. Cada etapa foi desenhada com base nas
necessidades identificadas e nas referéncias teoricas, buscando integrar os processos
a cultura organizacional de maneira pratica e efetiva.

4 Inovare é um nome ficticio adotado para identificar a empresa e proteger os direitos da empresa
original onde este estudo foi realizado.
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Nos topicos a seguir, cada uma das sete etapas sera explicada em detalhes,
evidenciando suas atividades principais, ferramentas empregadas e os resultados
esperados.

e Etapa 1: Entendimento do Processo Existente

O processo de mapeamento do controle de documentos envolve inicialmente
a analise do sistema vigente na Inovare e no departamento de TI. Isso inclui a
identificacado do repositorio utilizado, os procedimentos para a inclusdo de documentos
e 0s mecanismos que garantem o controle de vigéncia. E importante levantar
informagdes sobre o repositorio, incluindo sua localizagao (fisica ou digital), acesso,
estrutura, seguranca e funcionalidades. Também é necessario mapear como 0s
documentos entram no sistema e os critérios de controle de vigéncia, como quem é
responsavel pela atualizacdo, como ocorre a revisao e com que frequéncia isso é feito.
Para isso, serdo realizadas entrevistas com os colaboradores responsaveis pelos
documentos e observacdes diretas sobre o processo no cotidiano. Ferramentas de
mapeamento de processos, serdo utilizadas para estruturar visualmente o fluxo de
trabalho.

e Etapa 2: Benchmark Interno

Sera realizada uma analise comparativa com outras areas que ja possuem
processos consolidados de GC. O objetivo dessa analise € identificar boas praticas e
adaptar esses métodos para o contexto do departamento de Tl da Inovare, visando
garantir maior eficacia na implementagao. Para isso, sera necessario identificar areas
ou departamentos da prépria empresa que tenham um processo de GC estabelecido,
além de recolher dados sobre suas praticas, ferramentas utilizadas, desafios
enfrentados e solugdes implementadas. Para obter essas informacgdes, serao
organizadas reunides com representantes dos departamentos identificados, a fim de
entender o funcionamento do processo de GC.

e Etapa 3: Normalizagao e Padronizagao de Documentos

Para padronizar e realizar o levantamento documental, serdo criados modelos
padrao para os principais tipos de documentos, definindo sua estrutura, formato,
nomenclatura e conteudos obrigatérios. Também serdo estabelecidos critérios de
vigéncia, com prazos para revisao e atualizagdo de cada tipo de documento. Para
assegurar a conformidade com as novas diretrizes, sera feito um levantamento dos
repositérios, catalogando os documentos por departamento, classificagéo e status de
conformidade com os prazos de vigéncia. Para isso, serao utilizados softwares de
gerenciamento de documentos, para extrair essas informagdes a fim de automatizar
a analise.

e Etapa 4: Aprendizagem Organizacional

A disseminacao do conhecimento e o engajamento dos colaboradores séo
essenciais para assegurar a adesdo ao novo processo de GC e promover uma
mudanga organizacional eficaz. Para alcangar esse objetivo, serdo desenvolvidas
estratégias de comunicagédo com o intuito de informar sobre o novo processo e agregar
valor a iniciativa. O primeiro passo consiste em elaborar um plano de comunicagao
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interna para divulgar o processo, incluindo treinamentos que enfatizem a importancia
e o0s beneficios da gestdo do conhecimento. Além disso, € crucial incentivar a
participacao ativa dos colaboradores no desenvolvimento e na adogao das novas
praticas. Para isso, serao criados materiais explicativos, como conteudos visuais com
mensagens claras e concisas, em linguagem acessivel, além de estabelecer canais
de comunicagao abertos, como e-mails, para facilitar o fluxo de informacgdes.

e Etapa 5: Sistematizacdo do Fluxo de Entrada na Base de
Conhecimento

O planejamento do fluxo de entrada de documentos na base de conhecimento
visa garantir que o0os novos registros sejam inseridos de forma sistematizada,
assegurando consisténcia e acessibilidade. Para isso, sera estruturado um fluxo claro
que englobe o cadastro, revisdo e inativacdo dos documentos. Serdo designados
responsaveis para aprovar todas as requisicdes desse fluxo. Além disso, serao
incorporados controles automatizados para notificar sobre vencimentos ou revisdes
pendentes, garantindo o cumprimento dos prazos e a atualizagdo dos documentos.
Para implementar esse fluxo, serao utilizados diagramas de fluxo para descrever
todas as etapas de entrada e manuten¢ao dos documentos.

e Etapa 6: Educagao Corporativa

Apos a definicdo do processo de GC, sera organizado um treinamento para
todo o departamento de Tl, com o objetivo de detalhar as etapas do novo processo e
garantir que todos compreendam e adotem as praticas estabelecidas. O treinamento
incluira sessodes praticas, com foco nas novas ferramentas e no fluxo de trabalho a ser
seguido. As sessdes poderao ser presenciais ou online, conforme a disponibilidade e
preferéncia dos colaboradores, sendo que as sessdes online poderao ser gravadas e
armazenadas no repositério para consulta futura. Durante o treinamento, os
facilitadores realizarao exercicios praticos, como o cadastro de documentos ficticios
no sistema, além de explicar a vigéncia dos documentos e o papel e as
responsabilidades de cada um dentro desse novo processo.

e Etapa 7: Melhores praticas

Por fim, sera formado um comité de melhoria continua, composto por um
representante de cada frente do departamento de Tl, com o objetivo de atuar
ativamente no processo de GC. Este comité tera como foco monitorar o desempenho
do processo implementado e promover melhorias constantes, assegurando sua
evolugao ao longo do tempo. Com reunides periddicas para avaliar o processo e
propor ajustes. Também serdo estabelecidos indicadores para monitorar o
desempenho do sistema de GC e identificar areas que precisam de melhorias. Para
garantir o alcance de resultados positivos do trabalho do comité, serdo realizados
encontros iniciais para alinhar expectativas e definir objetivos, além de fornecer
ferramentas e dados para apoiar a analise de desempenho do processo. Todas as
decisbes e acgdes tomadas pelo comité serdo documentadas para garantir
transparéncia e rastreabilidade.
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4.1 APLICAGAO DA METODOLOGIA PROPOSTA

A implementagao desse processo no departamento de Tl da empresa Inovare
foi realizada com base na metodologia proposta neste trabalho. O processo foi
estruturado integrando cada etapa descrita na metodologia dentro das fases:
Implementagdo, Capacitagdo, Gerenciamento e Apresentacdo, conforme o
cronograma na Figura 3.

Figura 3 - Cronograma da Implementacao do Processo de GC no departamento de
Tl no ano de 2024

Fase Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro

Etapa 1
Implementacgao

Etapa 2 Etapa 3

I Etapa 4
Capacitacao P

Gerenciamento Etapa 5

Apresentagdo -
Etapa7

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Durante o entendimento do processo existente, foi identificado que a Inovare
utiliza dois repositérios principais para o controle de documentos: a base de
conhecimento do ServiceNow® e o SoftExpert Suite®. A base de conhecimento do
ServiceNow é utilizada exclusivamente pelos departamentos de Tl e do Centro de
Exceléncia em Servigcos Compartilhados (CESC) para o armazenamento de diversos
tipos de documentos. Em contraste, o SoftExpert Suite € adotado em toda a empresa
para armazenar politicas, cuja gestao é realizada pelo time de Controles Internos,
sendo acessiveis apenas a funcionarios CLT. Ja o ServiceNow permite acesso tanto
a colaboradores CLT quanto a prestadores de servigo, devido a alta presenca de
prestadores de servigcos terceiros nos departamentos de Tl e CESC.

Verificou-se que, para os documentos da area de Tl que nao se classificavam
como politicas (os quais seguem o fluxo de controle do time de Controles Internos),
nao havia uma governanga estabelecida. Esses documentos eram inseridos
diretamente pelos colaboradores na base de conhecimento do ServiceNow, sem
passar por um processo formal de aprovacao. Apds sua inclusdo, permaneciam sem
controle de vigéncia, o que comprometia a consisténcia e dificultava a atualizagdo das
informacdes.

Com a identificagdo das areas mais maduras em GC, se iniciou o processo de
benchmarking. Inicialmente foi organizada uma reuniao com os colaboradores da area

> O ServiceNow é uma plataforma de gerenciamento de servigos corporativos que permite a automagao
de tarefas e fluxos de trabalho, além de agrupar informagées em um unico local.

6 O SoftExpert no contexto da Inovare é um software que permite automatiza¢des de forma eficaz e
eficiente no gerenciamento de documentos eletrénicos ao longo de todo seu ciclo de vida — capturar,
criar, classificar, publicar e armazenar, arquivar e destruir.
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de Controles Internos da Inovare, com o objetivo de compreender o fluxo de entrada
de politicas no SoftExpert Suite. Nesse contexto, foi identificado que o procedimento
comega com a abertura de um chamado no ServiceNow, onde o solicitante pode
requisitar o cadastro de uma nova politica ou a revisdo de uma ja existente.

ApOs a solicitagao, o documento € encaminhado automaticamente para o time
de Controles Internos, responsavel por verificar se o conteudo esta em conformidade
com os padrdes estabelecidos. Caso esteja adequado, o documento é cadastrado no
SoftExpert Suite, e o gestor da area solicitante & definido como o aprovador
responsavel. O gestor, por sua vez, recebe uma notificacdo sobre a aprovagao
pendente, analisa o conteudo e, se concordar, aprova a politica, que € entao publicada
no sistema. Esse fluxo é detalhado na Figura 4.

Adicionalmente, foi constatado que a vigéncia das politicas é regida por uma
norma interna: documentos classificados como politicas possuem validade de trés
anos, enquanto outros tipos de documentos tém vigéncia de um ano. O sistema
SoftExpert Suite emite notificacdes ao gestor e ao autor do documento quando a
politica se aproxima do final de sua validade. Caso a politica n&o seja atualizada no
prazo, ela é temporariamente inativa e fica indisponivel para consulta até que a
atualizacao seja concluida.

Area solicitante

Cadastro de Entrada das Politicas

Coentroles Internos

Gestor da area solicitante

Fonte: Arquivo interno da Inovare (2024)

Dando sequéncia ao benchmarking, foi realizada uma reunido com o time do
CESC, um departamento que faz parte da diretoria de TI, mas opera de forma
independente, como ilustrado no Organograma 1. Durante a reunido, foi possivel
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compreender o modelo de GC adotado pelo CESC, que centraliza atividades e
servigos como solicitagdes de férias, licengas, reembolsos e outras demandas gerais.

Organograma 1 - Organograma da Diretoria de Solugdes Digitais (T1) e CESC da
Inovare

~
Diretoria de Solugtes Digitais (T1) e
CESC
\

)

) I
, _
- = ( l N N I !

N . Arquitetura Corporativa de Relacionamento de Negécio de Delivery de Projeto e Sustentagdo Centro de Exceléncia em Servigos
Gestdo Estratégicade Tl Tl N
TI deTl Compartilhados

/ AN

Pe

| Planejamento Estratégico

de Tl ) Foco no cliente | Delivery Técnico de
—  Arquitetura Neg6cios Porta para Fora Projetos

Servigos Comerciais, &
Fornecedores, &
| Profissionais e Financeiro
| Gestdo de Portfolio e BRA & LATAM
Eficiéncia de Projetos Foco no Profissional e =
[— Arquitetura Aplicagbes Exceléncia — DUTETIET . _
FriarraEm | Servigos Fiscais LATAM
| Gestdo de Contratagdes e P
Contratos de Tl Infraestrutura
[~  Amuitetura Dados | Servigos ao Profissional
| Orcamento e Pagamentos LATAM
Tle CESC

'— Arquitetura Integragdes Sistemas

— Facilities
| Processos e Indicadores

G2 TI's Locais

Audit Ri m
| Audiorias e Riscos — Seguranca da Informagéo

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

O cadastro ou a revisdo de documentos na base de conhecimento do
ServiceNow segue um processo estruturado: o solicitante da area abre um chamado
requisitando a criagao ou revisao de um documento. O pedido é entdo encaminhado
ao time do CESC, responsavel por validar se o conteudo atende aos padroes
estabelecidos. Caso o documento esteja em conformidade, ele é publicado
automaticamente na base de conhecimento do ServiceNow. Se nao estiver, o
chamado € rejeitado, e o solicitante deve reiniciar 0 processo com uma nova
solicitac&o. Esse fluxo é detalhado na Figura 5.

Além disso, o CESC realiza um controle da vigéncia dos documentos,
padronizada em um ano. Pouco antes do término desse periodo, o autor é notificado
sobre a necessidade de atualizagcdo. Caso a atualizagao nao seja realizada dentro do
prazo, o documento torna-se temporariamente indisponivel para consulta até que seja
revisado e esteja novamente em conformidade com a vigéncia estabelecida.

Outro ponto relevante é que os documentos do CESC s&o organizados por
frentes de subprocessos especificos, o que facilita o acesso e a consulta por parte
dos usuarios. Essa abordagem contribui para a eficiéncia e usabilidade do sistema de
GC da area.
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Figura 5 - Fluxo (BPMN) de cadastro e revisao dos documentos do CESC na base
de conhecimento do ServiceNow

ServiceMow —

:5-; _-_ Caminho > ServiceMow >
------- CESC > Cadastro cu
. Revisdo de um decumento

Solicitar via
service Now

Qual so|icitagéo?

Cadastro Revisdo

firea solicitante

Prencher Preencher informages
informagdes do do formulrio e

formulario incluir codigo do
documento

Cadastro de Entrados Documentos do CESC

Bncaliar .
Avalia Aprovado?

CESC

conformidade
da solicitagde

Fonte: Arquivo interno da Inovare (2024)

Foi descoberto que os processos do time de Controles Internos e do CESC
possuiam semelhangas, como o uso de um sistema de chamados para iniciar o
cadastro ou a revisao de documentos e a validagao por um time responsavel antes da
publicacdo no repositério. Ambos os processos também utilizam notificacbes
automaticas para alertar os responsaveis sobre a necessidade de atualizagdo dos
documentos proximos ao vencimento.

Duas diferencas relevantes foram identificadas: a vigéncia padrao dos
documentos e os tipos de repositorios utilizados. Enquanto o time de Controles
Internos utiliza o SoftExpert Suite, com uma vigéncia de trés anos para politicas € um
ano para outros documentos, o CESC padroniza a vigéncia de todos os documentos
em um ano e utiliza a base de conhecimento do ServiceNow como repositorio. Além
disso, o CESC organiza seus documentos por frentes de subprocessos, enquanto o
time de Controles Internos ndo segue essa categorizacao especifica.

Outro ponto de semelhanca entre os dois processos € o padrdao dos
documentos, que apresentam uma capa padronizada com a logo da Inovare e
informagdes como autor, revisdo e codigo do documento. O conteudo dos documentos
também segue uma estrutura definida de topicos, incluindo objetivo, glossario,
documentos relacionados, matriz de responsabilidade da atividade e descricéo
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detalhada da atividade, garantindo clareza e organizagdo para os usuarios que
consultarem o material.

A partir do benchmarking interno, foi possivel compreender as classificacbes
e 0s modelos de documentos padrbes existentes na companhia, além das regras de
vigéncia aplicadas a cada tipo de documento. Com essas informagdes, avangou-se
para a etapa de normalizacdo e padronizacdo de documentos, essencial para
estruturar a GC de Tl alinhada aos processos ja consolidados na empresa.

Baseando-se nas praticas do CESC e da area de Controles Internos, foram
propostos modelos de documentos padronizados para a Tl. Esses templates seguem
0 padréo ja utilizado, com uma capa que contém informag¢des como autor, revisdo e
codigo do documento, além de um conteudo organizado em topicos claros, como
objetivo, glossario, documentos relacionados, matriz de responsabilidade e descrigdo
detalhada da atividade.

Para atender as necessidades especificas da Tl, foram definidos quatro
modelos de classificacdo de documentos, cada um com uma finalidade distinta:
Procedimento Operacional, utilizado para descrever atividades complexas de forma
abrangente; Instrugdo de Trabalho, voltada para orientagdes diretas, especificas e
mais detalhadas; Fluxograma, que apresenta uma representacao grafica do processo,
facilitando sua compreensao visual; e Matriz de Responsabilidade RACI, empregada
para definir e mapear claramente os papéis e responsabilidades dentro dos
processos.

Além disso, a vigéncia desses documentos foi ajustada, estabelecendo um
periodo padrdo de um ano, em alinhamento com as praticas da companhia. Essa
padronizacao garante consisténcia e periodicidade na revisdo e atualizacdo dos
registros, contribuindo para a eficiéncia e confiabilidade da gestdo de conhecimento
na area de TIl. A definicdo detalhada desses modelos pode ser visualizada no Quadro
4.

Quadro 4 - Documentos Padroes adotados na GC de Tl na Inovare
Tipo do
documento Sigla Vigéncia Definigao

Documento que define as especificidades de
determinada operagao da empresa. Ele detalha todas
Procedimento PO 1 ano as tarefas que devem ser executadas dentro dessa
operacional operagdo, bem como os agentes responsaveis por
conduzi-las e supervisiona-las. Repositério: Base de

conhecimento do Service Now

Documento que fornece passos claros e precisos para
realizar uma Unica instrugao ou tarefa especifica. Por
exemplo, pode descrever os passos para arquivar e
Instrucao de INT 1 ano aprovar um pedido de reembolso de despesas dos
trabalho funcionarios. Essas instru¢des garantem que as tarefas
sejam executadas corretamente e fazem parte de
processos maiores. Repositorio: Base de conhecimento
do Service Now

Continua
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Conclusao

Tipo do
documento Sigla Vigéncia Definigao

Documento onde contém uma representacao grafica de
um processo de negdcios, criado usando o Bizagi
Modeler. Essa ferramenta segue a notagdo BPMN

(Business Process Model and Notation) e permite criar

diagramas que mostram a sequéncia de atividades,
decisdes, eventos e fluxo de informagdes em um
processo. Repositério: Base de conhecimento do
Service Now

Fluxograma FX 1 ano

E uma ferramenta que possibilita aos membros da
Matriz de equipe visualizarem suas responsabilidades dentro de
responsabilidade RACI 1 ano um projeto/processo. RACI significa: R o responsavel, A
RACI a autoridade, C o consultado e | o informado.
Repositorio: Base de conhecimento do Service Now

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Com as classificagées e vigéncias dos documentos definidos, foi realizada
uma extracao de dados da base de conhecimento do ServiceNow, nos documentos
pertencentes a area de Tl. Apds a extragao, os dados passaram por um processo de
tratamento, no qual os documentos foram associados aos subprocessos de Tl. Além
disso, foi identificado e mapeado os documentos que estavam na base ha mais de um
ano sem qualquer atualizagao, classificando-os como ndo conformes em relagao a
vigéncia estabelecida.

Paralelamente, foi conduzida uma analise manual de cada documento, para
classifica-los nas quatro categorias definidas como padrédo para a GC de TI:
Procedimento Operacional, Instrucdo de Trabalho, Fluxograma e Matriz de
Responsabilidade RACI. Com essas informagdes, foi possivel realizar uma
atualizacdo em massa, associando os documentos existentes as novas diretrizes.
Essa etapa foi essencial para garantir a padronizagdo e normalizagdo dos registros
conforme o novo modelo de GC.

Com os modelos e a vigéncia dos documentos definidos, a fase de
implementacgao foi concluida, dando inicio a capacitagdo dos colaboradores de Tl da
Inovare. Como esse € um processo novo € os colaboradores ndo possuem a pratica
consolidada de documentar seu préprio conhecimento, trata-se nao apenas de uma
mudancga processual, mas também cultural. Nesse contexto, a gestdo da mudanga
organizacional torna-se essencial para garantir que o processo seja compreendido,
valorizado e amplamente adotado.

Uma das estratégias adotadas foi a conscientizacdo dos colaboradores sobre
a importancia da GC. Para isso, foi realizado um estudo sobre o tema e, com base
nos resultados, foram elaboradas mensagens curtas e didaticas que respondiam a
perguntas frequentes, como “O que é a Gestdo do Conhecimento?” e “Como é feita a
Gestao do Conhecimento?”. Essas mensagens foram enviadas quinzenalmente por
e-mail para toda a equipe de TI, buscando reforgar a compreensao e o engajamento
em relagdo ao novo processo.

No inicio do envio das mensagens informativas sobre o novo processo de GC
de TI, também foi encaminhado um convite para um treinamento programado para
ocorrer dois meses depois, em setembro. O objetivo era reservar a data com
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antecedéncia na agenda de todos os colaboradores da TI, garantindo maior
participacdo no evento e, consequentemente, promovendo uma capacitacdo mais
ampla e efetiva para toda a equipe.

Logo apds, iniciou-se a fase de gerenciamento, com uma reunido realizada
com o time de desenvolvedores do ServiceNow. O objetivo principal foi criar um item
de catalogo, que serve como ponto de acesso para que os colaboradores da TI
possam abrir chamados solicitando a criagao ou revisdo de documentos. Esse item
foi desenvolvido para sistematizar o processo de entrada de documentos na base de
conhecimento do ServiceNow, inspirado no fluxo ja adotado pelo CESC.

No modelo proposto, o colaborador de Tl elabora o documento e, em seguida,
registra um chamado no sistema, cuja interface, apresentada na Figura 6, € bastante
intuitiva. O caminho a ser seguido é: Tl > Solicitar algo > Servigos de Governanga de
Tl > Documentar o conhecimento. Além disso, os modelos padrao de documentos
estdo disponiveis na lateral direita da interface, facilitando a abertura correta do
chamado. Apds o registro, o chamado é encaminhado para uma equipe responsavel
por verificar a conformidade do documento com os padroes estabelecidos antes de
sua aprovagao.

Figura 6 - Chamado para solicitar a criagao/revisao/inativagao de um documento na
base de conhecimento da TI

APROVACOES REQUISICOES INCIDENTES MINHAS PESQUISAS

PAGINA INICIAL [ €sC TI [ SOLICITARALGO / SERVICOSDEGOVERNANCADETI [/ DOCUMENTAR O CONHECIMENTO |

Base de Conhecimento

Documentar o conhecimento Associada
PO - Nome Processo
®  Victoria Rocha Vidal Rodrigues % | v ©® | CAJ-CestioEstratégicade TI : Matriz RACI
o _— NTQA
ee— INT - Nome Instrugio

o Conhecimento de

FX - Nome Fluxograma

FX - Gestdo do Conhecimento de
- Nenhum - v Tl

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Esse processo de entrada para os documentos de Tl, além de alinhar-se a
pratica padrdo da companhia, conforme constatado no benchmark, traz diversos
beneficios. Ele centraliza a entrada dos documentos, garantindo que todos passem
por uma avaliagdo prévia para verificar a conformidade com os quatro modelos
estabelecidos (Procedimento Operacional, Instrucdo de Trabalho, Fluxograma e
Matriz RACI). Além disso, o fluxo, detalhado na Figura 6, permite a emissao
automatica de alertas sobre documentos proximos ao término de sua vigéncia,
facilitando sua atualizacado dentro do prazo estabelecido.
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Figura 6 - Fluxo (BPMN) de cadastro de documentos na base de conhecimento
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Por fim, ao adentrar na ultima fase da implementagdo do novo processo de
GC na TI, apds a definicdo de todas as etapas e diretrizes, tornou-se essencial
capacitar os colaboradores para que compreendam o processo, adotem as novas
praticas e saibam como aplica-las em suas rotinas. Assim, foi elaborado um material
visual completo para o treinamento, cuja data ja havia sido previamente agendada em
julho, durante a fase de capacitagéo, garantindo a presenga do maior numero possivel
de colaboradores.

O material desenvolvido abordava de forma clara e objetiva todos os aspectos
fundamentais do novo processo. Incluia a definicdo de GC, os objetivos estratégicos
da implementacdo, a localizagdo da base de conhecimento, os padrbes de
documentos, e 0 passo a passo para abrir um chamado e anexar documentos
seguindo os modelos estabelecidos. No dia do treinamento, além de apresentar essa
parte tedrica, foram realizadas demonstragdes praticas ao vivo, onde os participantes
puderam aprender como preencher um documento corretamente e como realizar o
processo de abertura de chamado no ServiceNow. Um espaco foi reservado ao final
para esclarecimento de duvidas, promovendo um entendimento mais profundo e
alinhado entre os participantes.

Para concluir a implementacdo do processo, foi apresentado o conceito da
Célula de Gestdao do Conhecimento, uma equipe que seria responsavel pela
manutencado, monitoramento e evolugao continua do processo. A célula foi composta
por analistas-chave de cada subprocesso do departamento de TI, suas
responsabilidades incluem a aprovacdo de novos documentos no repositorio do
ServiceNow e a proposi¢gao de melhorias no processo em reunides mensais dedicadas
aGCdeTl.

Ao final do treinamento, os colaboradores foram convidados a integrar a
célula, reforgcando o compromisso com a sustentabilidade do processo ao longo do
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tempo. Dessa forma, o novo sistema de GC foi finalizado com uma estrutura robusta,
capaz de atender as necessidades da Tl e evoluir continuamente para agregar valor
a organizagao.

4.2 MELHORIA DO MODELO PROPOSTO

Embora o modelo implementado tenha alcangado sucesso na criagao de um
processo de GC na area de TI, alinhado as praticas estabelecidas pela empresa, foi
possivel identificar algumas oportunidades de melhoria. Essas oportunidades visam
nao apenas aprimorar a eficiéncia do processo, mas também ampliar seu alcance e
impacto dentro da organizagcdo. A implementacdo de ajustes estratégicos pode
resultar em uma maior adesao ao modelo, melhoria na gestdo e disseminagao do
conhecimento e, consequentemente, contribuir para uma evolugao continua da GC na
TI.

Uma melhoria importante no modelo proposto seria a adogdo de um roteiro
estruturado para orientar o processo de benchmarking. Embora o benchmarking
realizado tenha gerado informacgdes valiosas sobre as praticas de GC das areas de
Controles Internos e CESC, a auséncia de uma estrutura previamente definida pode
ter limitado a abrangéncia e a organizacado das informagdes coletadas. Um roteiro
detalhado ajudaria a tornar o processo mais eficiente, garantindo que os objetivos
fossem atendidos e que nenhuma informacao relevante fosse deixada de lado.

O roteiro poderia ser composto por diferentes etapas, comegando com a
defini¢cao clara dos objetivos do benchmark. Seria essencial determinar previamente
quais informacdes sdo fundamentais para a implementacao e melhoria do processo
de GC na TIl, como as etapas do fluxo de entrada de documentos, os critérios de
validacdo e aprovagao, e os mecanismos de controle de vigéncia utilizados pelas
areas avaliadas.Em seguida, o roteiro incluiria uma lista de questdes-chave para
discussao durante as reunides.

Uma otimizacdo nesse processo seria a implementagcdo de um dashboard
com indicadores-chave de desempenho da GC de TI, como uma ferramenta
estratégica para monitorar a eficiéncia do processo e identificar areas que exigem
atencdo. Indicadores como percentual de documentos atualizados dentro do prazo,
tempo médio de aprovagdo, numero de acessos a base de conhecimento e percentual
de documentos em conformidade com o0s padrées estabelecidos poderiam
proporcionar uma visao clara sobre o desempenho da GC, facilitando a analise e a
tomada de decisbes. Esses dados seriam fundamentais para a tomada de decisdes
estratégicas, possibilitando ajustes em tempo real e aprimoramentos continuos no
processo. Além disso, a transparéncia gerada pelos indicadores pode incentivar ainda
mais o engajamento dos colaboradores, fomentando uma cultura organizacional
voltada para o conhecimento e melhoria continua.

Para garantir que todos os colaboradores permanegcam alinhados as melhores
praticas de GC e possam se adaptar continuamente as mudancas, seria fundamental
estabelecer um programa continuo de reciclagem e capacitacdo. A implementagao de
workshops semestrais pode ser uma forma eficiente de relembrar e reforcar os
conceitos da GC, além de atualizar os colaboradores sobre novas funcionalidades do
sistema e mudancas nos processos. Essas sessbes poderiam ser adaptadas as
necessidades especificas de diferentes equipes ou departamentos, garantindo que
todos recebam a formacgao adequada para o seu contexto.
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Além disso, um canal dedicado a duvidas e sugestdes, como uma plataforma
online ou um férum interno, seria crucial para manter o engajamento continuo. Esse
canal poderia servir como um ponto de contato constante para que os colaboradores
compartilhassem experiéncias, duvidas e sugestbes de melhorias, promovendo um
aprendizado continuo e o aprimoramento do processo de GC. Essas ag¢des nao
apenas garantiiam a atualizacdo constante dos colaboradores, mas também
ajudariam a consolidar a cultura de GC dentro da organizacgao.

A incorporagao de feedback dos usuarios € essencial para garantir que o
processo de GC esteja sempre alinhado as necessidades da equipe e a realidade do
dia a dia da organizacao. Criar um mecanismo de coleta de feedback diretamente no
ServiceNow pode ser uma forma eficaz de capturar as opinidées dos colaboradores de
maneira continua. Esse mecanismo poderia ser implementado por meio de pesquisas
rapidas ou formularios de avaliagdo que os usuarios poderiam preencher ao final de
cada interagdo com o sistema, como apds a criagdo ou revisdo de um documento.
Isso permitiria a equipe responsavel pela GC obter percepg¢des diretas sobre a
experiéncia do usuario, identificar obstaculos recorrentes e ajustar rapidamente o
processo conforme necessario.

Além disso, nas reunides periddicas da Célula de GC é uma oportunidade
para discutir de maneira aprofundada o feedback recebido. Durante essas reunides,
poderiam ser analisadas sugestdes de melhoria, dificuldades enfrentadas pelos
colaboradores e potenciais ajustes no processo. O feedback coletivo permitiria que a
Célula de GC tomasse decisdes informadas sobre as mudangas a serem
implementadas, garantindo que o processo evoluisse de acordo com as necessidades
praticas e as expectativas dos usuarios.

Ao incorporar as melhorias propostas, o processo de GC na Tl da Inovare
pode alcangar um patamar mais avancado de maturidade, impulsionando sua
eficiéncia, conformidade e alinhamento estratégico com os objetivos da organizagéo.
Essas iniciativas reforcam a cultura de GC na empresa, ampliando o engajamento dos
colaboradores e potencializando o valor entregue pela base de conhecimento.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo se propds a analisar o processo de implementacao da GC no
departamento de Tl de uma empresa do setor de construgao civil, abordando as
melhores praticas que garantam eficiéncia. Por meio de uma abordagem descritiva,
uma busca integrativa da literatura e de um estudo de caso aplicado, foi possivel
identificar avancgos e desafios relacionados a GC, reforgando sua importancia como
um ativo estratégico na promogao da inovagao e competitividade organizacional.

A pesquisa partiu de uma busca integrativa, que procurou identificar e
selecionar trabalhos relevantes sobre GC aplicada a Tl. Essa abordagem integrativa
analisou publicagdes cientificas e literatura cinzenta, utilizando critérios de inclusao e
exclusao. Como resultado, foram selecionados 14 trabalhos, dos quais dois se
destacaram pela pertinéncia e contribuicao pratica ao tema.

O primeiro, de Strik e Molina (2020), explorou como diferentes metodologias
podem facilitar a socializagdo do conhecimento em empresas de tecnologia da
informacao, baseando-se em parte nas definicbes propostas por Coser e Carvalho
(2012), que analisaram praticas de GC em empresas de software, um segmento
altamente dependente de conhecimento técnico. Essas contribuicdes forneceram
percepgdes fundamentais que sustentaram o desenvolvimento de uma metodologia
estruturada em sete etapas: entendimento do processo atual, benchmarking interno,
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normalizagdo e padronizacdo de documentos, aprendizagem organizacional,
sistematizacido do fluxo de entrada de documentos na base de conhecimento,
educacado corporativa e melhores praticas. Essas etapas foram projetadas para
atender as demandas especificas do setor de TI, assegurando consisténcia nos
processos e promovendo o engajamento ativo na gestdo e no compartilhamento do
conhecimento.

A implementacao dessa metodologia trouxe resultados praticos importantes
para a empresa analisada. Por meio do entendimento do processo existente, foi
revelado o uso de dois repositérios principais: o ServiceNow, para documentos gerais,
e o SoftExpert Suite, voltado para politicas. Foi identificada a auséncia de uma
governanga para documentos da Tl que nédo eram classificados como politicas, os
quais eram incluidos diretamente na base de conhecimento do ServiceNow, sem
critérios claros de aprovagao ou controle de vigéncia.

O benchmark interno desempenhou um papel importante na adaptacao de
praticas bem estabelecidas em outras areas da empresa, como o uso de sistemas de
chamados, a categorizacdo por subprocessos e a validagcdo sistematica de
documentos. A partir dessas praticas, foram elaborados modelos padronizados de
documentos, incluindo procedimentos operacionais, instrucbes de trabalho,
fluxogramas e matrizes de responsabilidade. Esses padrbes aprimoraram a
organizacao e a acessibilidade das informacdes. Além disso, foi criada uma célula de
GC, composta por representantes de cada subprocesso do departamento de TI,
garantindo o monitoramento continuo e a implementagdo de melhorias no processo.

Paralelamente, foram implementadas estratégias para engajar os
colaboradores, como um treinamento tedrico-pratico e campanhas de comunicagao
interna. Essa abordagem nao apenas educou a equipe sobre as novas praticas, mas
também promoveu uma mudanca cultural necessaria para sustentar a GC a longo
prazo.

Apesar de alcancgar o resultado proposto, o estudo também revelou desafios
e oportunidades para o aprimoramento continuo do modelo. A auséncia de um roteiro
estruturado para o benchmarking, por exemplo, limitou a abrangéncia inicial do
processo. Nesse sentido, sugere-se a elaboragdo de um guia detalhado para futuras
analises comparativas, garantindo maior eficiéncia e coleta de informagbes. Outra
oportunidade identificada foi a criagdo de um dashboard de indicadores-chave, que
permite monitorar a eficiéncia do processo de GC, avaliar o numero de documentos
atualizados no prazo, medir o tempo médio de aprovacgdo e identificar gargalos
operacionais. Essa ferramenta contribuiria para decisées mais informadas e rapidas.

Além disso, a implementacdo de um canal continuo para coleta de feedback
dos usuarios foi apontada como uma iniciativa estratégica para garantir alinhamento
continuo as necessidades da equipe. Por meio de pesquisas rapidas e formularios de
avaliacao integrados ao sistema, seria possivel identificar dificuldades e propor
ajustes em tempo real.

Uma das contribuigdes mais relevantes deste estudo foi destacar o papel da
GC no fortalecimento da cultura organizacional. Ao tratar o conhecimento como um
ativo estratégico, a empresa demonstrou seu compromisso com a sustentabilidade,
inovagao e competitividade. A integragcado entre tecnologia e processos humanos,
promovida por praticas estruturadas de GC, assegura a preservagao do conhecimento
tacito e explicito, além de sua disseminagao para futuras geragdes de colaboradores.

O alinhamento entre a GC e as estratégias organizacionais é essencial para
enfrentar os desafios do cenario tecnolégico atual, marcado por mudancgas rapidas e
intensas. A metodologia proposta neste trabalho ndo apenas promove eficiéncia, mas
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também fomenta uma cultura de aprendizado continuo e colaboragéo entre equipes.
Ao engajar colaboradores em todas as etapas do processo, a organizagao fortalece
seu compromisso com a exceléncia e a inovagao.

Embora focado em uma empresa do setor de construcéo civil, este modelo
oferece ligdes que podem ser aplicadas em outros contextos. A flexibilidade da
metodologia permite sua adaptacdo a diferentes setores, especialmente aqueles
fortemente influenciados pela tecnologia. Apesar do sucesso obtido, foram
identificadas lacunas e desafios que podem ser abordados em estudos futuros, com
a realizagdo de um estudo de caso multiplo para testar e validar as melhorias do
modelo proposto.

Em resumo, este trabalho evidencia que praticas de GC bem planejadas e
executadas podem transformar a GC em um diferencial competitivo. Ao alinhar
processos, tecnologias e pessoas, a GC se torna um pilar essencial para o sucesso
organizacional, garantindo que o conhecimento corporativo ndao apenas seja
preservado, mas também evolua e contribua para a inovagdo e crescimento
sustentavel. Este modelo € uma contribuicdo significativa para organizagdes que
buscam avancar na maturidade de suas praticas de GC, mostrando-se uma referéncia
para iniciativas futuras.
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