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RESUMO

A gestao do conhecimento fornece
subsidios a gestdo da qualidade, uma vez
que norteia os processos de acesso,
avaliagdo, organiza¢do, armazenamento e
disseminagdo da informacdo e do
conhecimento no ambiente
organizacional. O objetivo deste artigo é
propor  contribuicdes ao contexto
empresarial, por meio de uma inter-
relacdo entre as etapas da gestdo da
qualidade e da gestdao do conhecimento,
com base na literatura de ambos os
processos. Para tanto, realizou-se uma
revisdo bibliografica sobre os temas
gestdo do conhecimento e gestdo da
qualidade a fim de apoiar a inter-relacdo
entre suas caracteristicas. Para a
obtencao dos resultados, desenvolveu-se
um quadro explicativo entre as etapas de

ABSTRACT

Knowledge management provides
support to quality management, since it
guides the processes of access,
evaluation, organization, storage and
dissemination  of information and
knowledge in the  organizational
environment. The purpose of this article
is to propose contributions to the
business context, through an
interrelationship between the stages of
quality management and knowledge
management, based on the literature of
both processes. For this, a bibliographic
review was carried out on the topics of
knowledge management and quality
management in order to support the
interrelationship between their
characteristics. To obtain the results, an
explanatory framework was developed
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implementagdo da gestdo do
conhecimento e o modelo Seis Sigma
proveniente da teoria da qualidade. A
partir da inter-relagcdo tedrica, realizou-se
uma discussdo da revisdo bibliografica e
concluiu-se que a gestdo da qualidade faz
uso de elementos também utilizados pela
gestdo do conhecimento. Como busca,
avaliagdo e uso das informagbes em
diferentes suportes, a fim de serem
recuperadas futuramente. Foi possivel
verificar também que o sucesso da gestao
da qualidade ocorre na organizacao que
desenvolve a gestdo do conhecimento
como parte da sua cultura organizacional.

between the steps of knowledge
management practical implementation
and the Six Sigma model derived from the
theory of quality. Based on the
theoretical interrelationship, a discussion
of the bibliographic review was carried
out and it was concluded that quality
management makes use of elements also
used by knowledge management, such as
search, evaluation and use of information
in different media, in order to recovered
in the future. It was also possible to verify
that the success of quality management
occurs in the organization that develops
knowledge management as part of its

= . organizational culture.
Palavras-chave: Gestao do Conhecimento; g
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INTRODUCAO

As organizagdes necessitam de informagdo para desenvolver suas atividades, com
destaque para o departamento de qualidade, que gera e armazena relatdrios
diariamente. De acordo com Choo (2011), as informagbes se transformam em
conhecimento e contribuem para a tomada de decisdo. Além disso, Ottonicar (2016)
acrescenta que a informa¢do e o conhecimento contribuem para a solugdo das
disfunc¢bes organizacionais. Sendo assim, tanto a informac¢do quanto o conhecimento
sdo fundamentais para a realizacdo dos processos organizacionais, inclusive para o
setor de qualidade, que ocupa lugar de destaque nos contextos organizacionais em
virtude de fatores como globalizacdo e sobrevivéncia em um ambiente em que as
mudancas sdo constantes.

Entretanto, o conhecimento por si sé ndo pode trazer vantagens organizacionais, é
necessario que exista uma gestao do conhecimento voltada a obten¢do de vantagem
competitiva. O departamento de qualidade de uma empresa necessita de informacao
sobre o produto ou servico, principalmente em relacdo aos defeitos e o
estabelecimento de melhorias. Para Faria (2017b), o processo de gestdo da qualidade
engloba as atividades coordenadas a fim de nortear os profissionais na melhoria dos

produtos ou servicos. Seu principal objetivo é atender aos clientes de maneira
satisfatdria e também superar as suas expectativas.

De acordo com Valentim (2004), a gestdo do conhecimento (GC) é um processo que
se baseia em atividades que criam, adquirem, compartilham e utilizam ativos do
conhecimento, além de criar e cuidar de fluxos que disponibilizam informacao de
qualidade e precisa para auxiliar na solu¢do de possiveis problemas organizacionais e
no processo de tomada de decisdo.

Segundo Robles Junior e Bonelli (2006), a gestdo da qualidade (GQ) pode ser
entendida como um conjunto de atividades que visam aperfeicoar produtos e
servicos de uma organiza¢do, de maneira que satisfaca totalmente as necessidades,
desejos e expectativas do cliente ou consumidor. Pode-se dizer que esse conjunto de
atividades é representado pelo controle e garantia da qualidade, alcangados por meio
do planejamento estratégico (CARVALHO; PALADINI, 2005). Assim, pode-se apontar
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que a GC fornece subsidios para a gestdao da qualidade, a medida que orienta os
individuos para a busca, disseminagado e uso da informagdo voltada a constru¢ao do
conhecimento, e a GQ também necessita acessar, analisar e utilizar a informacao, a
fim de fornecer produtos eficazes e segundo as demandas dos consumidores.
Portanto, existe uma clara interdependéncia entre esses dois processos de gestao,
que juntos possuem potencialidade para melhorar os resultados de uma organizagao.

Mediante tais considera¢des, o presente trabalho tem como problema de pesquisa:
qual a rela¢dao entre o modelo de gestdao do conhecimento e o modelo Seis Sigma
proveniente da teoria da qualidade? O objetivo envolve propor contribui¢bes ao
contexto empresarial, por meio de uma inter-relagdo entre as etapas da gestdao da
qualidade e da gestdao do conhecimento.

Esse estudo se justifica por se caracterizar como uma pesquisa interdisciplinar ao
relacionar a gestao do conhecimento e a gestdo da qualidade. Os temas fazem parte
da ciéncia da informacdo (Cl) e da gestdo empresarial, respectivamente. De acordo
com Pombo (2005, p. 13):

Finalmente uma dltima palavra para dizer que a
interdisciplinaridade se deixa pensar, ndo apenas na sua faceta
cognitiva - sensibilidade a complexidade, capacidade para procurar
mecanismos comuns, atenc¢do a estruturas profundas que possam
articular o que aparentemente ndo é articuldvel —, mas também em
termos de atitude - curiosidade, abertura de espirito, gosto pela
colaboracdo, pela coopera¢do, pelo trabalho em comum

(POMBO, 2005, p.13).

A interdisciplinaridade resulta da necessidade humana de busca de conhecimento.
Esse processo ocorre porque o ser humano reconhece que é sujeito e objeto de
pesquisa na area das ciéncias sociais (FRIGOTTO, 2008). Portanto, defende-se que as
ciéncias sociais aplicadas também se utilizam da interdisciplinaridade como meio de
aprendizagem, como é o caso da Cl e da gestao empresarial. De inicio, infere-se que a
GC oferece ferramentas e estratégias que podem contribuir com a organiza¢dao dos
documentos e producdo de informacdes utilizadas pelo processo de GQ.

A presente pesquisa é descritiva-exploratdria de natureza qualitativa e de cunho
tedrico. Contou com uma revisao bibliogréfica que, segundo Marconi e Lakatos
(2013), possibilita a consulta em diferentes fontes de informag¢do. Sendo assim, foi
realizada por meio da busca de artigos, livros e documentos disponiveis em formato
analdgico e digital, tanto da drea da Cl quanto da gestao empresarial.

Dessa maneira, todo o material levantado foi relevante para a discussdo conceitual
acerca da GC e da GQ como processos que subsidiam positivamente as organizagdes.
Ademais, foi possivel criar algumas diretrizes que expéem as etapas da GQ como
importantes para a constru¢ao do conhecimento e aquisicdo de experiéncias por
parte dos funciondrios, além de demonstrar as contribuicées que a GC propicia a GQ.

GESTAO DO CONHECIMENTO

A GC é consolidada na drea da Cl e, recentemente, estudos da drea da gestao
empresarial reconheceram seus conceitos e relevancia para o contexto
organizacional. Conforme explica Faria (2017a), a GC teve maior visibilidade a partir da
década de 1990.
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Valentim (2008) explica que a GC é um conjunto de atividades que possuem o
objetivo de trabalhar a cultura organizacional, informacional e a comunica¢do nos
ambientes organizacionais, a fim de proporcionar um ambiente positivo para criacdo,
aquisicao, compartilhamento e uso do conhecimento.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (2008), a GC pode ser definida como um conjunto
de processos que priorizam a criacao continua de novos conhecimentos, por meio da
disseminagdo, compartilhamento e internaliza¢do dos ativos intelectuais, porém
sempre orientado a aplicar todos esses ativos nos produtos, servicos e tecnologias
que se encontram no interior das organizagdes. Para os autores, para ser considerada

efetiva, a GC deve ser incorporada antecipadamente a cultura organizacional da
empresa.

Baseado nessa ideia, Menezes et al. (2017) afirmam que a GC é um processo capaz de
lidar com muitas dimensdes advindas do conhecimento, e que essas dimensdes
envolvem saber utilizar tanto o conhecimento explicito como o conhecimento técito.
Por exemplo, na realizacao de determinada atividade dentro de uma empresa,
conseguir transformar o saber ticito em explicito e vice-versa da forma mais
detalhada e efetiva possivel, a fim de que outras pessoas possam utilizar esse
conhecimento futuramente. Assim, esse processo envolve também atribuir valor ao
conhecimento do outro, e, portanto, articular praticas de compartilhamento e uso
dos ativos intelectuais diariamente no contexto organizacional.

Portanto, mediante os dois ultimos autores citados, o processo da GC articula-se
como uma ferramenta que busca, como prioridade, desenvolver o conhecimento nas
organiza¢6es como uma das principais formas de fazer com que elas se sobressaiam
como lideres no mercado.

E como se essa gestdo estivesse estritamente focada nas atividades de conversdo do
conhecimento tacito em explicito e vice-versa, no saber dos funciondrios em utilizar
ambos os tipos de conhecimento. E para o crescimento e enraizamento dessa cultura,
tem-se um processo principal, chamado de compartilhamento do conhecimento, que
faz com que o conhecimento individual possa se expandir de modo a se tornar
conhecimento organizacional.

Além disso, essa gestao do conhecimento envolve as estratégias estabelecidas para
gerar, obter, compartilhar e usar os conhecimentos, de modo a contribuir com a
criatividade, solucdo de problemas e tomada de decisdo (VALENTIM, 2004). A
informacao se transforma em conhecimento por meio do seu uso, conforme explica
Molina (2008, p. 92):

Quando um sujeito recebe uma informacdo, ele a transforma em
conhecimento no instante em que ele a contextualiza, através de
suas experiéncias passadas e de seus conteldos internalizados.
Nesse momento, o processo de contextualizacdo é que
possibilitara que o conhecimento seja construido.

O processo de transformacdo de informagdo em conhecimento necessita do ser
humano, pois somente ele é capaz de realizar tal processo a partir do uso das
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs) e dos documentos disponiveis na
organizacdo. Corroborando tais afirmacbes, Valentim (2008) explica que a
informagao € inserida em um suporte material e o conhecimento registrado nesse
suporte é apropriado pelos individuos.

Segundo Nonaka e Takeuchi (2008), o conhecimento é composto de duas varidveis
conhecidas como conhecimento explicito e conhecimento tacito. O primeiro é aquele
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registrado em um documento e facilmente visivel, como, por exemplo, os nimeros,
as palavras e os sons. Ndo obstante, é disseminado de modo formal e sistemdtico. J&
o segundo envolve as experiéncias do individuo e por esta razdo ndao se pode
visualiza-lo, pois suas caracteristicas sao de dificil explicacao.

Porém é preciso destacar que “o conhecimento nao é explicito ou tacito. O
conhecimento é tanto explicito quanto tacito. O conhecimento é inerentemente
paradoxal, pois é formado do que aparenta ser dois opostos” (TAKEUCHI; NONAKA,
2008, p. 20). Entretanto, é possivel externalizar o conhecimento tacito para o
explicito de diferentes formas em uma organiza¢do. O inverso também é verdadeiro,
ou seja, é possivel converter o conhecimento explicito em tacito nos contextos
organizacionais.

Assim, a dissemina¢do do conhecimento pode ser considerada uma estratégia de
compartilhamento de ideias. Esse processo ocorre de maneira formal e informal, ou
seja, por meio de documentos e pelo processo de socializa¢do. =

Esse processo de socializagdo do conhecimento organizacional é
de responsabilidade da organizagdo, e de como ela valoriza o
conhecimento corporativo em seus processos organizacionais. A
organizacao que valoriza seu ativo intelectual necessita, portanto,
criar condi¢Ges e estrutura de forma que o conhecimento seja
socializado (MOLINA, 2008, p.93).

A fim de compreender com mais afinco as muitas dimensdes que envolvem o
processo de GC, torna-se interessante conhecer alguns dos principais modelos dessa
ferramenta de gestdo, desenvolvidos por grandes autores da drea, como Bukowitz e
Williams (2002), e Valentim (2004). Os primeiros desenvolveram um modelo que se
sustenta por duas arenas, dividas entre o nivel tatico e estratégico: o nivel tatico
apresenta etapas de aprendizagem, obtencdo e uso do conhecimento para satisfazer
a necessidade de clientes/consumidores, como dos processos decisdrios pertinentes
a uma organizagao; enquanto que o nivel estratégico se divide entre as etapas de
avaliagdo, construcdao e sustentacao, e descarte, no intuito de direcionar os
funciondrios a avaliarem a qualidade do conhecimento que é produzido e utilizado
diariamente no ambiente de trabalho, como também assegurar que o conhecimento
realmente valioso seja construido e mantido para uso futuro. E, por fim, fazer com
que esses funcionarios saibam descartar tipos de conhecimentos que ndo servem
mais para auxilio, ou seja, ndo agregam mais valor a nenhuma atividade da empresa,
e que talvez até esteja atrapalhando o desenvolvimento organizacional.

O modelo de Valentim (2004) expressa que a GC trabalha no ambito dos fluxos
informais e que possui como objeto apenas o conhecimento tacito. As etapas desse
modelo sdo chamadas pela autora como atividades base, que correspondem as a¢des
de: (i) identificar demandas e necessidades de conhecimento; (ii) mapear e
reconhecer fluxos informais; (i) desenvolver a cultura organizacional positiva em
relacdo ao compartilhamento e a socializacdo do conhecimento; (iv) proporcionar a
comunicacao informacional de forma eficiente, utilizando tecnologias de informacao
e comunicacdo; (v) criar espacos criativos dentro da corporacdo; (vi) desenvolver
competéncias e habilidades voltadas ao negdcio da organizacdo; (vi) criar
mecanismos de captacao de conhecimento, gerado por diferentes pessoas da
organizagao; (vii) desenvolver sistemas corporativos de diferentes naturezas, visando
o compartilhamento e uso do conhecimento; (viii) fixar normas e padrdes de
sistematizacdo de conhecimento; e (ix) retroalimentar o ciclo.
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Bukowitz e Williams (2002) e Valentim (2004) propuseram uma série de dimensdes
muito abrangentes sobre GC, e a Ultima atividade base do modelo de Valentim (2004)
é muito interessante, pois demonstra que o processo de GC deve ser continuo, ja que
somente assim consegue obter éxito em seus objetivos. Além disso, é importante
compreender que mesmo com tantas etapas, a disseminacdo/compartilhamento do
conhecimento passa a ser a mais relevante, uma vez que é por meio dela que o
conhecimento se multiplica e se prolifera no ambiente organizacional. Afinal, se essa
disseminacdo/compartilhamento ndo existisse, consequentemente o conhecimento
poderia entrar em extin¢do e, assim, nenhuma outra atividade ou etapa de GC faria
sentido.

Desse modo, o processo de GC depende da disseminagdo das informacgdes pelos
membros da organiza¢do. Concordando com essa afirmacdo, Choo (2011) aponta que
o conhecimento é disseminado de diferentes maneiras na organizacdo a partir do
compartilhamento das experiéncias dos individuos em uma cultura de confianca
mutua.

A GC ocorre a partir da busca e do uso de informacao, conforme explica Choo (2003,
p-118):

O modelo oferece uma estrutura para andlise ao dividir
conceitualmente o processo de uso da informagdo em trés
estagios: necessidade, busca e uso da informagdo. Em cada estagio
o modelo examina os efeitos das necessidades cognitivas, reacbes
emocionais e demandas situacionais sobre o individuo (CHOO,
2003, p.118).

Existem vdrias etapas do plano de implantacdo da GC que sdo fundamentais para
compreender este processo, pois cada passo detalha acbes a serem tomadas pelos
profissionais. Valentim (2004) explica que a gestdo do conhecimento possui como
foco os fluxos informais de informagdo e o conhecimento técito. Assim, a gestao do
conhecimento possui as seguintes etapas, segundo o modelo/atividades base
explicitos pela autora (2004):

Quadro 1 - Atividades base da gestao do conhecimento.

Gestao do Conhecimento

Ambito
Fluxos Informais

Objeto
Conhecimento Tacito

Atividades Base

= |dentificar demandas e necessidades de conhecimento.
* Mapear e reconhecer fluxos informais.

* Desenvolver a cultura organizacional positiva em rela¢do ao
compartilhamento/socializacdo de conhecimento.

*  Proporcionar a comunicacao informacional de forma eficiente,
utilizando tecnologias de informacdo e comunicacao.
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= (Criar espacos criativos dentro da corporacao.

* Desenvolver competéncias e habilidades voltadas ao negécio da
organizagao.

* Criar mecanismos de capta¢do de conhecimento, gerado por diferentes
pessoas da organizagao.

* Desenvolver sistemas corporativos de diferentes naturezas, visando o
compartilhamento e o uso de conhecimento.

* Fixar normas e padrées de sistematizacao de conhecimento.
* Retroalimentar o ciclo.

Fonte: elaborado pelos autores com base em Valentim (2004).

Segundo a autora (2004), cada uma das atividades descritas no Quadro 1 é de suma
importancia para o desenvolvimento da gestdao do conhecimento, e por
consequéncia, da efetividade das atividades de um ambiente organizacional. A
atividade “Identificar demandas e necessidades de conhecimento’” possui o objetivo
de contribuir para que os sujeitos organizacionais possuam consciéncia e habilidade
em identificar que tipo de conhecimento é necessdrio para o seu dia a dia e para
determinada tarefa que necessita ser realizada com mdéxima eficiéncia. Essa primeira
atividade é tida como relevante, uma vez que é pré-requisito para que a segunda
atividade “Mapear e reconhecer fluxos informais” aconteca com efetividade.
Dificilmente um ser humano consegue mapear e reconhecer os fluxos informais de
qualidade sem ao menos identificar qual tipo de fluxo informal (conhecimento)
deseja.

Com relagdo a atividade “Desenvolver a cultura organizacional positiva em rela¢dao ao
compartilhamento/socializacdo do conhecimento”, esta é crucial para o incentivo do
compartilhamento, socializacdo, estabelecimento de unido e respeito entre os
sujeitos organizacionais. E mediante o compartilhamento e socializacdo do
conhecimento que todo o capital intelectual da empresa é aprimorado. Todavia, para
que esse desenvolvimento aconteca, é imprescindivel que os gestores estimulem o
processo de compartilhamento e socializacdo mediante a criacao de novos
protocolos e regras referentes a comunicagdo e ao contato que os sujeitos
organizacionais e os setores devem estabelecer entre si.

Essa atividade, que estimula o desenvolvimento de uma cultura organizacional
positiva em relacdo ao compartilhamento do conhecimento, contribui diretamente
para a atividade “Proporcionar a comunicacdo informacional de forma eficiente,
utilizando tecnologias de informacdo e comunicagdo”. Esta ultima enfatiza a
relevancia das tecnologias de informacdo e comunica¢do, que certamente sdo
materializadas pelo conhecimento explicito. Este dltimo também se relaciona com o
conhecimento tacito, dentro de um processo de conversao, descrito por Nonaka e
Takeuchi (2008). Portanto, o conhecimento explicito é aquele que auxilia no
desenvolvimento do conhecimento tacito, como, por exemplo, as prodprias
tecnologias de informacdo e comunicacdo, e o conhecimento tacito é matéria-prima
para o explicito.
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As demais atividades base descritas no modelo de Valentim (2004) vao destacar a
relevancia de incentivar a construcdo do conhecimento dos sujeitos organizacionais,
proporcionando-lhes abertura para expor suas ideias e criatividade, e isso inclui a
criacdo de mecanismos de captacdo de conhecimento, que deve ser gerado por
diferentes pessoas na organizagdo. Isso significa que os individuos devem estar
abertos para ouvir o outro, bem como articular suas ideias para falar e expor todo o
seu conhecimento em mais variados tipos.

Entende-se que trabalhar com a GC é um dos caminhos mais interessantes para se
aprimorar a gestdao da qualidade de maneira mais inteligente. Isso porque, como
vimos na explanac¢do das atividades base da GC, estas envolvem identificacao,
mapeamento, aprendizagem, comunicagdo e incentivo a padronizacdo e
sistematiza¢do do conhecimento dentro do ambiente organizacional, sendo essas
etapas imprescindiveis para os excelentes resultados que uma empresa necessita
apresentar. Por isso, infere-se que a GC e a GQ sdo processos complementares e
includentes, e que possivelmente auxiliam os tomadores de decisao de uma empresa
a executarem com qualidade suas tarefas.

GESTAO DA QUALIDADE

A gestao da qualidade é uma drea muito relevante para a gestao empresarial, pois
possibilita que os produtos e servicos atendam as normas internacionais e as
necessidades dos clientes. No entanto, segundo Paladini (1998), existem muitas
causas que representam a falta de sucesso dos programas e modelos de qualidade
inseridos em uma organizagdo. Para o autor, a maioria dessas causas se da devido ao
desconhecimento dos conceitos e fundamentos basicos da qualidade e dos seus
processos de estratégia gerencial.

Segundo Marshall (2003) e Fotopoulos e Psomas (2009), a GQ ndo esta voltada
apenas aos métodos técnicos de controle de producao e assisténcia técnica,
moldadas pelo planejamento estratégico. Para eles, essa gestdo abrange a
valorizacao da opinido e da expressao humana, em seus modos de agir e pensar.
Porém, essa valorizacdo ndo € restrita aos clientes/consumidores, mas engloba os
funciondrios e a necessidade de fazer com que eles estejam conscientes sobre a
importancia de produzir com qualidade, isso porque de nada vale processos e
técnicas de controle se o préprio funciondrio nao compreender que a sua producao
deve estar alinhada as necessidades de outro ser humano, e que o seu trabalho é
muito importante para a satisfacao efetiva dessa necessidade.

Paladini (2009) defende uma politica mais integrativa acerca da GQ, de modo que
essa gestao envolva todas as dreas e setores de uma organizagdo que necessitam
estar atentos para a avaliacdo dos clientes/consumidores sobre o produto/servico
final, e compreender que a qualidade desse produto/servico final somente é possivel
se as func¢bes de todos os setores estiverem sendo exercidas com eficicia e em
sinergia. Pode-se dizer que esse cendrio somente serd possivel por intermédio das
acdes de compartilhamento da informacdo e do conhecimento, e do uso eficiente
desses recursos.

Presume-se que essa concep¢ao de Paladini (2009) muito se baseia na dimensao soft
de gestdo da qualidade de Wilkinson et al., (1998), que relaciona os elementos de
lideranca, cooperacao em equipe, autonomia baseada em conhecimento e
comunicacdo com os stakeholders externos como elementos valiosos para uma GQ
efetiva.
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De certa forma, esses conceitos e abordagens de GQ contribuiram para a construcao
e o desenvolvimento da gestdo da qualidade total, que é fundamentada pela
valorizagdo e foco nos clientes, consumidores e stakeholders gerais, pelo incentivo ao
trabalho em equipe, que também é responsdavel por promover a sinergia entre todos
os setores da organizacao e, como consequéncia, a melhoria continua mediante o
aprendizado (LEAVENGOOD; ANDERSON; DAIM, 2014).

Para Fraizier e Gaither (2006), a qualidade ndo é definida e determinada pelas
empresas produtoras, mas sim pela percepcao do cliente, por meio do grau que o
produto ou servico atende a suas expectativas. Concordando com tais afirmagdes,
Silva e Souza (2014) defendem que a qualidade determina a necessidade de
exceléncia do produto, paralelamente a um preco acessivel e aceitavel. Desse modo,
torna-se necessario levar em considerag¢ao as dimensdes e necessidades do cliente, a
fim de gerar aperfeicoamento da qualidade por meio do seu feedback e aplicacdo na
organizacao.

A qualidade se tornou uma vantagem competitiva para as organizagoes,
proporcionando importantes beneficios como a melhoria na produtividade, a
reducdo de custos e o aumento da satisfacdo dos clientes (COTA; FREITAS, 2013).
Portanto, criaram-se diferentes modelos de qualidade a fim de serem utilizados no
contexto pratico das organizagdes.

A teoria da gestdo da qualidade traz consigo alguns modelos, como o Programa 5S,
Método PDCA, Diagrama de Ishikawa e Seis Sigma, considerados os principais e mais
utilizados pelas organizacdes (REBELLO, 2005). Segundo Fachin et al, (2017), o
Programa 5S trabalha com algumas diretrizes que sao representadas pelas palavras
“Seiri” (senso de utilizacdo), “Seito” (senso de organiza¢do), “Seiso” (senso de
limpeza), ‘Seiketsu’ (senso de salde) e “Shitsuke” (senso de disciplina). Essas
diretrizes buscam a gestdo da qualidade como uma mudanga cultural na organizacao,
pautada pela acao dos funciondrios, que, unidos, buscam qualidade em todos os
aspectos do ambiente organizacional. O Método PDCA, de acordo com Carvalho et
al., (2010), é articulado por meio de um ciclo que se divide entre as acbes “Planejar”,
“Fazer”, “Avaliar” e “Agir”’, que sdo importantes também como um método
gerencial para tomadas de decisbes, além de ser muito utilizado para o processo da
gestao da qualidade total. O Diagrama de Ishikawa é uma ferramenta que avalia as
causas e os efeitos das acSes expressas no processo de criagdo de um produto ou
servico. Essa avaliacao é feita mediante a utilizagdo de varidveis como: método, mao
de obra, materiais e maquinas; e no caso de organiza¢bes que prestam servigos, as
varidveis sao: procedimentos, pessoas, meio ambiente, politica, entre outros. Esse
método também € popularmente chamado de “espinha de peixe” ou “diagrama de
causa-efeito”, criado por Kaoru Ishikawa, com o objetivo de avaliar o grau de
qualidade dos produtos nos processos produtivos de grandes industrias (SLACK et
al,, 20009).

Entre esses modelos de aplicagdo da qualidade, escolheu-se o “Seis Sigma”, que
representa uma medida de gestdao de projeto, identificacdo e resolu¢ao de
problemas, e considera o envolvimento das pessoas com o intuito de intensificar o
processo de adquirir e aperfeicoar a qualidade de uma organizacdao (KESSLER, 2004).

O termo Seis Sigma encontra-se relacionado “com a meta de atingir um nivel de
defeitos muito baixo ou préximo da perfeicdo, ao buscar reduzir a variabilidade no
resultado dos processos que se desejam controlar” (KESSLER, 2004, p. 28). Em
concordancia, Figueiredo (2006), afirma que a metodologia Seis Sigma pode ser
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considerada uma estratégia gerencial referente as mudancas que melhoram e
aceleram os processos, produtos e servicos.

Escolheu-se o Seis Sigma porque é uma metodologia que contribui na gestao da
qualidade dos produtos. Por meio dessa metodologia, torna-se possivel conseguir, de
maneira rdpida e eficaz, pontos positivos importantes para as organiza¢des,
mediante a redug¢do de desperdicio, melhoria dos processos produtivos e satisfacao
do cliente, que consequentemente resulta em beneficios financeiros para a empresa
(DALLA VALLE et al., 2017; SILVA et al., 2018). Nessa metodologia, os profissionais
acessam a informagdo sobre os problemas e falhas no sistema. Além disso, é
importante que armazenem as licdes aprendidas. Por isso, faz-se necessdrio uma
gestao do conhecimento.

Para Pande, Neuman e Cavanagh (2001), o Seis Sigma é uma metodologia baseada
em uma técnica estatistica chamada “Definir, medir, analisar, melhorar (improve)” e
controlar (DMAIQ). O seu objetivo € auxiliar a GQ a definir projetos especificos para o
alcance das metas organizacionais. Dessa forma, pode-se afirmar que a etapa DMAIC
necessita armazenar as informacOes sobre projetos, processos e aquelas
compartilhadas pelos clientes. Portanto, escolheu-se relacionar as etapas DMAIC do
Seis Sigma e as etapas de implementacdo da GC de Valentim (2004), uma vez que
como a prdpria autora explana, essas etapas sao tidas como atividades base da
gestao do conhecimento, ou seja, cruciais para que o ambiente organizacional
desenvolva em sua cultura o gerenciamento do conhecimento. Ademais, esse modelo
de GC de Valentim (2004) possui forte caracteristica organizacional neutra, pois
consegue ser adaptavel em qualquer contexto organizacional.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Com base no material bibliografico consultado, desenvolveu-se o quadro
denominado “Etapas do plano de implantacdo da GC e o modelo Seis Sigma:
subsidios para a gestdao da qualidade”. O Quadro 2 tem o intuito de relacionar as
temadticas para servirem de apoio as organiza¢des que buscam aplicar a GCe a GQ em
suas fungOes, para obter melhores resultados e vantagem competitiva diante de
outras empresas que ainda ndo se atentaram para a importancia que possuem essas
ferramentas gerenciais.

Quadro 2 - Etapas do plano de implanta¢ao da GC e o modelo Seis Sigma: subsidios
para a gestdo da qualidade.

(S TETEE R EEHGE I GE. Definir - identificagdo das A organizacdo faz  uma
Informagao necessidades dos clientes. autoavaliagdo de seu nivel de
Identificar demandas e maturidade em relacdo ao
necessidades de conhecimento. processo de GC.  Aplicam

Mapear e reconhecer fluxos

informais.

Desenvolver a cultura
organizacional positiva em
relacdo ao
compartilhamento/socializagao de

conhecimento.

Planejamento

LiiMC

Medir - verificar a capacidade
da empresa para desenvolver o
projeto.

Analisar — acessar e analisar as

Liinc em Revista, Rio de Janeiro, v.15, n.1, p. 275-291, maio 2019.
http://www.ibict.br/liinc

instrumentos de avaliacdo e
desenvolvem uma justificativa
para sua implantagao.

Estabelecer a visdo, objetivos e

284

https://doi.org/10.18617/liinc.v15i1.4478



el EIEE I (T i(€ ([0  fontes de informagdo e as estratégias da GC. Desenvolver
I EIEELEI R R T ERS A relacdes  causais sobre o projetos de GC em todo a
utilizando tecnologias ([N projeto. organizacao.

informacao e comunicagao.

Criar espacos criativos dentro da
corporagao.

Desenvolvimento Melhorar = desenvolver Escolha e definicdo da
IS (S A S [ rrp S experimentos e usar  as  governanga e praticas de GG,
habilidades voltadas ao negécio informagdes  obtidas para compartilhando sua
da organizacso. melhorar o experimento. importancia para o0s

. . - profissionais.
Criar mecanismos de captacao de

conhecimento,  gerado por
diferentes pessoas da
organizacao.

Desenvolver sistemas
corporativos de diferentes
naturezas, visando o
compartilhamento e o uso de
conhecimento,

Implementacao Controlar — Aplicar o projeto na Etapa em que a organizagao
Fixar normas e padrdes de pratica e monitorar as diversas escolhe um projeto piloto para
sistematizacio de conhecimento fases de execucdo por meio de ser testado; implementa o
testes e verifica¢oes. projeto  piloto; avalia o
resultado desse projeto; e
utiliza as ligbes aprendidas para
implementar o projeto em toda
a organizagao.

Retroalimentar o ciclo.

Fonte: elaborado pelas autoras, com base em Valentim (2004) e Morando (2004).

A percepcdo da necessidade de informagdo ocorre na dimensdao cognitiva dos
individuos quando hd uma lacuna de conhecimento. Durante esse processo, a pessoa
possui incerteza e angustia, e, além disso, enfrenta o vazio e percebe os problemas
individualmente e em grupo (CHOO, 2011). Assim, no departamento de qualidade, a
pessoa percebe suas necessidades de informacdao e de seus clientes e, com isso,
passa a analisar a capacidade em atender as necessidades organizacionais
(MORANDO, 2004).

A necessidade de informagdo de usudrios é tema corrente na drea da biblioteconomia
e arquivologia. Entretanto, entende-se que os colaboradores dos negdcios
contemporaneos também identificam suas necessidades, que, segundo Silva (2012, p.
105): “[...] estdo inseridas no escopo do pensamento e da construcdo de sentidos.
Todavia, os caminhos e percal¢os que envolvem/norteiam o pensamento e a
construgao de sentidos envolve aspectos quantitativos/objetivos,
qualitativos/subjetivos e interacionistas/sociais”. Assim, a necessidade de informacao
existe no cognitivo, no emocional e no social dos seres humanos, o que os estimula a
buscar informagao.

Desse modo, os profissionais de GQ precisam identificar suas necessidades de
informacdo para realizar a etapa de diagndstico. A organiza¢ao faz uma autoavalia¢dao
de seu nivel de maturidade em relagao ao processo de GC. Aplicam instrumentos de
avaliacdo e desenvolvem uma justificativa para sua implantacdo (VALENTIM, 2004). A
informacdo possibilita a constru¢do de conhecimento. Segundo Valentim (2004), o
conhecimento é construido individualmente, tendo em vista que a informagdo é
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processada individualmente por cada pessoa. Entretanto, sé poderd ser construido
individualmente se o conhecimento for sistematizado para os demais individuos. Por
isso, essa etapa identifica as demandas de necessidade de conhecimento e deve
incluir o mapeamento dos fluxos informais.

Ha a andlise e busca de informacgdo sobre o projeto de qualidade a fim de melhorar os
experimentos do processo produtivo com eficacia (MORANDO, 2004). Ao realizar o
planejamento, os profissionais de GQ buscam informag¢dao a fim de estabelecer a
visdo, objetivos e estratégias da GC, e desenvolver projetos de GC em toda a
organizacdo por meio do mapeamento do fluxo informal de informacdo (VALENTIM,
2004).

O uso da informacdo é o objetivo final do processo de busca, cuja finalidade é a
resolu¢ao de um problema, tomar determinada decisdo, construir conhecimento e
aprender com as atividades. Choo (2011) aponta que nas organiza¢des o uso da
informacao € primordial para o processo decisdrio.

Com isso, supera sua necessidade cognitiva, uma vez que as informacdes passam a
ter sentido e, portanto, criam significado (CHOO, 2011). Nesse sentido, a GQ necessita
de escolher e definicdio da governanca e praticas de GC, compartilhando sua
importancia para os profissionais. Desse modo, poderd realizar o desenvolvimento da
implementacao do processo de GC. Portanto, é importante desenvolver uma cultura
favordvel ao compartilhamento de conhecimento entre os profissionais (VALENTIM,
2004).

A Ultima etapa do modelo Seis Sigma, conhecida como “controlar”, demonstra que
essa fase estd relacionada com a aplicacdo do projeto no contexto pratico
(MORANDO, 2004). Para tanto, o sujeito necessita construir significado a partir do
diagndstico da necessidade da informagao e da busca, a fim de estruturar o projeto
segundo as demandas dos consumidores, diretrizes de qualidade nacional e
internacional, e a capacidade da empresa. Além disso, hd o monitoramento da
execucdo (MORANDO, 2004) voltado ao feedback, para que os profissionais tenham
um retorno. Essa verificacdo constante produz dados e informagbes que devem ser
processados no departamento de qualidade por meio de graficos, tabelas e
indicadores.

Os individuos analisam os resultados, tomam decis6es e armazenam a informacao
(VALENTIM, 2004) em diferentes suportes, como formuldrios, sistemas, atas, entre
outros. Por isso, a GQ escolhe um projeto piloto para ser testado; implementa o
projeto piloto; avalia o resultado desse projeto; e utiliza as licdes aprendidas para
implementar o projeto em toda a organizagao.

E necessario desenvolver competéncias e habilidades direcionadas aos objetivos da
organizagdao. Assim os gestores fixam normas de organizacao do conhecimento.
Além disso, os sistemas devem propiciar o compartilhamento de informacao e
conhecimento entre os departamentos (VALENTIM, 2004).

Sendo assim, ndo se pode tratar da gestao da qualidade sem considerar a informacgao
e 0 conhecimento como elementos basicos inerentes ao processo, conforme defende
Cota e Freitas (2013) ao discorrer que a qualidade é considerada vantagem
competitiva, e sua funcdo é melhorar a producdo, diminuir os custos e atender aos
clientes.

Figura 1 - Contribuicao da GC com os processos de GQ.
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Fonte: elaborado pelas autoras.

A Figura 1ilustra a inter-relacdo entre a implementacdo da GC (BATISTA, 2012) com o
modelo de avaliacdo de produtos Seis Sigma (MORANDO, 2004). Esse modelo foi
analisado em trés niveis principais: a identificacao da necessidade da informacao, no
acesso a informacgdo e no uso de informacgdo. O objetivo é demonstrar a relevancia da
GC em cada etapa do processo de GQ.

7

O foco é o compartilhamento de conhecimento para que os produtos e servicos
tenham melhor qualidade e sejam produzidos em uma menor quantidade de tempo,
com menos retrabalho. Ao planejar a implementacdo, os profissionais precisam
perceber sua necessidade de informacdo. O planejamento de GC deve estar voltado
para a qualidade dos produtos e servicos, por isso precisa se adequar as necessidades
das etapas de definir e medir a GQ.

Em seguida, hd a busca de informacdo a respeito do planejamento, ou seja, como
serd feito a implementacdo da GC no departamento de GQ. Por isso, é fundamental
que o processo leve em conta a andlise das fontes de informacdo no processo de GQ.
As informagdes necessitam ser buscadas com qualidade e de maneira inteligente.

O uso da informacdo é o nivel do desenvolvimento e implementacao da GC, na qual
ha a aplicagdo do conhecimento construido para colocar em pratica. A GC precisa ser
colocada em prdtica com base no processo de controle da GQ, pois 0s processos
precisam ser aplicados na rotina dos funcionarios.

CONSIDERACOES FINAIS

A GC é um processo que busca valorizar o funciondrio como agente principal nos
resultados de uma empresa, pois considera o aprendizado uma tarefa prética, efetiva
e inerente ao ser humano. Diante disso, a GC se expande em muitas etapas e
atividades que realizadas em conjunto possuem o objetivo de aumentar o nimero e a
qualidade dos ativos do conhecimento, em prol de utilizé-los para tomada de decisao
e realizacao das atividades didrias.
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Diante disso, pode-se dizer que a GC auxilia a eficicia da GQ, pois, basicamente, o
funciondrio somente consegue realizar as etapas da GQ se tiver a sua disposicao
conhecimentos valorosos e orientados a isso. Portanto, trabalhar a constru¢do do
conhecimento voltada as etapas da GQ torna-se primordial, e assim se considera
importante que tanto os gestores como os funcionarios conhecam as etapas da GC e
da GQ, no intuito de cruza-las para a efetividade dos resultados.

Ainter-relacao entre os modelos de implementacao da GC e o Seis Sigma de Morando
(2004) demonstrou que a GC possibilita que o funciondrio consiga identificar as
necessidades e desejos dos clientes, além da sua, pois é a partir do momento em que
se conhecem as necessidades dos clientes é que as necessidades do funciondrio sdo
também reconhecidas e identificadas, e ambos os processos envolvem a
dependéncia de informacgdo e conhecimento.

Por fim, acredita-se que o sucesso da GQ acontece apenas na organizacao que
desenvolve a GC como parte da sua cultura organizacional, ou seja, suas etapas
devem estar enraizadas nos produtos, servicos, atividades, e na consciéncia humana.
Assim, a relacao existente entre a GC e a GQ esta na dependéncia que a segunda tem
da primeira.

Artigo recebido em 29/10/2019 e aprovado em 13/05/2019.
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