A GESTAO DO CONHECIMENTO E A TOMADA DE DECISAO ALIADA A
PROCESSOS — O CASO DA EMPRESA GEOLOCALIZACAO X

KNOWLEDGE MANAGEMENT AND DECISION MAKING ALLIED TO
PROCESSES - THE CASE OF THE COMPANY GEOLOCALIZATION X

Diogo Gabriel Teixeira de Gouvéa”
Pedro Senna™

Renan Machado™

Marina Motta™

Rafael Cavalcanti de Jesus™™™"

*k

RESUMO

Este trabalho busca trazer luz sobre a questéo da gestéo do conhecimento e sua aplicagéo por
meios de processos que possibilitem a melhor tomada de decisdo do gestor e sua equipe. O
estudo de caso foi elaborado em conjunto com a empresa Geolocalizagdo X, fundada em
2017 e, segundo seus funcionarios definem, uma empresa de TI, big data e inteligéncia de
mercado, sendo um software especializado em geomarketing que processa mais de 28
milhdes de informacGes em nivel de quarteirdo. O fundador da empresa passou pelo dilema
comum que muitas empresas enfrentam, que é entender como levar 0s conceitos de
negociacdo, precificacdo e definir as etapas do processo para que as agOes da empresa
ocorram com homogeneidade sem perder o conhecimento. Qual preco cobrar? Como
negociar? Deixaremos licdes das vitorias e fracassos para os futuros colaboradores tomarem
melhores decisfes? Estes foram os principais problemas enfrentados no inicio da operacao
da empresa e, para tal, foram avaliados trés processos da empresa, o “funil de vendas”, a
diferenca de precificacdo de projetos e o processo de desenvolvimento de novos negdcios.
Os resultados da aplicacdo de processos para as necessidades da empresa sugerem um efeito
positivo para a tomada de decisdo tanto do gestor como de seus liderados na realizacao de
negocios gerando o crescimento da empresa.
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ABSTRACT

This work seeks to shed light on the issue of knowledge management and its application by
means of processes that enable the best decision making of the manager and his team. The
case study was developed jointly with the company Geolocation X, founded in 2017 and,
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according to its employees, an IT company, big data and market intelligence, being a software
specialized in geomarketing that processes more than 28 million information at block level.
The company's founder went through the common dilemma that many companies face, which
is to understand how to take the concepts of negotiation, pricing and define the stages of the
process so that the company's actions occur with homogeneity without losing knowledge.
What price to charge? How to negotiate? Will we leave lessons from victories and failures
for future employees to make better decisions? These were the main problems faced at the
beginning of the company's operation and, for that, three company processes were evaluated,
the “sales funnel”, the difference in project pricing and the new business development
process. The results of the application of processes for the company's needs suggest a positive
effect for the decision making of both the manager and his followers in conducting business,
generating the company's growth.

Keywords: Knowledge management. Decision making. Processes.

Introducéo

O conhecimento é informacdo que muda alguma coisa ou alguem, seja por se tornar
motivo de acdo, ou fazendo um individuo (ou uma instituicdo) capaz de acdo diferente ou
mais efetiva (DRUCKER, 1986).

O objetivo do estudo serd aplicar conceitos de gestdo de conhecimento e
gerenciamento de negdcios para melhor tomada de decis@o nas a¢des do cotidiano na empresa
de Geolocalizacdo X, fundada em 2017, com o desafio que muitas novas empresas enfrentam
ao adaptar a visao de negdcio em prética, ou seja, ter ao mesmo tempo uma equipe capacitada
em processos bem definidos.

A disciplina de gerenciamento de processos de negocios (Business Process
Management - BPM) investiga métodos e técnicas para organizar processos empresariais de
uma forma eficiente e eficaz (DUMAS et al., 2013). Ter os processos bem definidos foi um
dos primeiros passos da empresa Geolocalizagdo X para conseguir estabelecer um padréo de
negociacao e posterior cobranca em planos que atendessem as necessidades de seus clientes
contratados.

O estudo sera dividido no primeiro capitulo na revisdo de literatura e definicdo de
gestdo do conhecimento, seus tipos e aplicagcdes. No segundo capitulo, sera abordada a gestédo
do conhecimento e o gerenciamento de processos do negécio, que juntos serdo demonstrados

na terceira parte, do estudo de caso da empresa Geolocalizagéo X.
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Por fim, a conclusdo do artigo trara uma visao da eficiéncia ou ndo da aplicacdo os
processos abordados na tomada de decisdo de gestores e estabelecimento de planos e
diretrizes operacionais. O objetivo do caso é auxiliar empresas com perfil semelhante, ou
seja, recentemente fundadas e com a necessidade de alcancar um direcionamento claro no

atingimento de seus objetivos.

Gestao do Conhecimento

O conhecimento pode ser classificado em: conhecimento popular ou senso comum,
conhecimento cientifico, conhecimento religioso e conhecimento filosofico. As principais
caracteristicas destes tipos de conhecimento sdo, para o popular, baseadas na imitagéo e na
experiéncia pessoal, valorativo, subjetivo, assistematico, acritico, superficial, verificavel e
falivel. Para o conhecimento cientifico, é obtido de modo racional, objetivo, conduzido por
meio de procedimento cientifico factual, sistematico critico, verificavel e falivel (Lakatos e
Marconi, 1991). Conhecimento também pode ser definido como informacdo aliada a
experiéncia, contexto, implementacdo e reflexdo (Davenport, 1998).

O conhecimento se torna significativo quando € visto no contexto de cultura, que
evolui de crencas e filosofia (ALLE, 1997). A capacidade de agir sobre uma informacéo e
torna-la valiosa também define conhecimento (SVEIBY, 1997). Nas organizacdes, 0
conhecimento se torna presente ndo s6 em documentos e repositorios, mas também em
rotinas, processos, praticas, normas e culturas.

E importante que uma organizacéo tenha uma compreenséo clara do que a gest&o do
conhecimento significa para suas operacdes. Gestdo do conhecimento € um termo que
descreve uma variedade de tipos de iniciativas que compartilham recursos informativos
concretos, acessam evidéncias disponiveis, e gerenciam como os individuos trabalham juntos
para compartilhar seus conhecimentos de forma eficaz para apoiar metas organizacionais e
alcancar alto desempenho (ZIPPERER; AMORI, 2011).

A gestdo do conhecimento é o processo pela qual a organizacao gera riqueza, a partir
do seu conhecimento ou capital intelectual (BUKOWITZ; WILLIAMS, 2002). Muitas
organizag0es estdo procurando implementar a Gestdo do Conhecimento como uma maneira

de melhorar a estrutura e a qualidade do negdcio.
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Sem conhecimento para administrar, ndo haveria gestdo do conhecimento. O
conhecimento refere-se basicamente a uma cole¢do ou um corpo de informagdes. Isso pode
significar que a informac&o est4 embutida na forma de teorias, processos, sistemas, ou pode
ser expressa em opinides, teorias, ideias e analises (BALOH; DESOUZA; PAQUETTE,
2011).

Agora é uma questdo de diferenciacdo e sobrevivéncia para uma organizagao
capitalizar seu conhecimento (“Saber de onde viemos, onde estamos, para saber melhor para
onde vamos ), para compartilhar inteligéncia individual a inteligéncia coletiva ) e criar
constantemente novos conhecimentos (“Criar, inovar para sobreviver”) (ERMINE, 2018, p.
9).

Existem diversos tipos de modelos de Gestdo do conhecimento que dao énfase as
organizagOes. Todos eles sdo compostos por processos, em muitos momentos especificos e
em outras vezes sobrepostos. Os principais processos presentes nos modelos de Gestédo do
conhecimento aplicados a uma organizacéo, sdo (EUSTACE, 2003):

- ldentificacdo: consiste em identificar as competéncias criticas para 0 sucesso da
organizacdo (competéncias essenciais). Segundo Beckman e Liebowitz (1998), citados por
Tarapanoff (2001) “essas competéncias devem refletir, apoiar e estarem alinhadas com a
missao, valores e visao do negocio”.

- Captura: aquisicdo de conhecimentos, habilidades e experiéncias necessarias para
criar e manter as competéncias essenciais da organizacdo. Algumas das fontes de
conhecimento sdo os especialistas e profissionais locais, clientes e fornecedores internos e
sistemas de gestdo da organizacdo; publicacdes, servicos de consultoria, congressos e
conferéncias e seminarios.

- Selecdo e validacao: objetiva-se filtrar o conhecimento, avaliar sua qualidade e
sintetiza-lo para fins de aplicacdo futura. Nem todo conhecimento gerado, recuperado ou
desenvolvido deve ser armazenado na organizacao.

- Organizacao e armazenagem: busca-se garantir a recuperacao rapida, facil e correta
do conhecimento, por meio da utilizacdo de tecnologia da informacdo — sistemas de
armazenamento. Cabe observar que se deve analisar “o que armazenar”, ou seja, Que

conhecimento a organizacdo quer ou deve guardar? De que conhecimento a organizacao
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necessita? Que conhecimento pode ser ignorado ou descartado? Qual a melhor forma de
recuperar o conhecimento?

- Compartilnamento — acesso e distribuigéo: trata-se da difuséo do conhecimento a
toda a organizacdo. Nesta fase o uso de tecnologia da informacéo, e consigo a necessidade
pela inovacdo tecnoldgica é absolutamente necessario. Um mecanismo capaz de disseminar
o0 conhecimento automaticamente é fundamental nesse contexto. Pode-se citar também como
exemplo o Portal Corporativo de uma organizacao.

- Aplicagéo: efetivo uso dos conhecimentos acumulados em situagOes reais da
organizacao, de modo a produzir beneficios concretos: melhoria de desempenho, lancamento
de novos produtos, conquista de novos mercados.

- Criagdo de conhecimento: processo que envolve a aprendizagem, externalizacdo do
conhecimento, licdes aprendidas, pensamento criativo, pesquisa, experimentacédo e inovacao.

De forma geral, esses sete passos que compdem O processo da gestdo do
conhecimento podem ser explicados, de forma mais resumida, usando-se como base o dia-a-
dia de uma organizacao:

- O mecanismo para reunir informac@es deve ser ético, que alias € um dos requisitos
basicos para quaisquer processos que ocorrem em empresas sélidas e que executam suas
funcBes com seriedade.

- Todos os membros da organizacdo coletam experiéncias e ideias em seus ambientes
de trabalho.

- A organizacdo deve formalizar o processo de transferéncia de melhores praticas.

- O conhecimento tacito (oculto) é valorizado e transferido para a organizacgéo toda.

Mas para Tarapanoff (2001) existem outros fatores além desses sete ja descritos,
gue também devem ser considerados importantes no processo da Gestdo do Conhecimento,
que séo:

- Lideranca: sem o compromisso e o direcionamento por parte da direcdo da
organizacdo, a eficiéncia e eficacia da Gestdo do Conhecimento fica altamente
comprometida.

- Cultura organizacional: todos os envolvidos no processo organizacional devem estar

comprometidos com o0 processo de Gestdo do Conhecimento. E altamente inviavel, por
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exemplo, o compartilhamento do conhecimento em uma organizagdo onde ndo ocorre 0
compromisso de todos.

- Medicdo, avaliacdo e recompensa: devem necessariamente existir praticas de
medicdo, avaliacdo e mesmo recompensa, objetivando garantir receptividade, apoio e
compromisso com a organizagdo do conhecimento. Assim, deve-se ter parametros para o
desempenho, o comportamento e as atitudes dos colaboradores.

- Tecnologia da informacéo (T1): o uso da Tl é fundamental para o armazenamento,
disponibilizacdo e compartilhamento de conhecimento, objetivando torna-lo acessivel em
qualquer parte, a qualquer tempo e em qualquer formato. Algumas das ferramentas de Tl
utilizadas para a Gestdo do conhecimento nas organizacdes sdo as seguintes: mapeamento
do conhecimento; bancos de dados relacionais; data mining, data warehousing; ferramentas
de busca; ferramentas de colaboracdo e de compartilhamento de conhecimento que incluem
internet videoconferéncia; workgroups, newsgroups, grupos de discusséo, correio eletrdnico,
intranet e internet.

Portanto, devem ser considerados ndo sé os fatores do processo expressos neste
capitulo como muitos outros, que sdo constantemente estudados e em atualizacdo ainda mais
rapida, se considerarmos o avango da tecnologia, da ciéncia e da capacidade dos estudiosos

sobre o tema.

O Gerenciamento de Processos do Negocio e a Gestdo do Conhecimento

A disciplina de gerenciamento de processos de negocios (Business Process
Management - BPM) investiga métodos e técnicas para organizar processos empresariais de
uma forma eficiente e eficaz (DUMAS et al., 2013). A ideia chave do BPM envolve a
melhoria dos processos de negécios, redesenhando os sistemas de informacdo para melhor
apoiar as pessoas que estdo trabalhando no processo. O gerenciamento de processos do
negocio é considerado uma pratica recomendada de principio de gestdo para ajudar as
empresas a manter uma vantagem competitiva.

Pessoas e cultura sdo elementos centrais do BPM. O PCG gerencia 0 SAP Process

Map e fornece padrdes de BPM em toda a SAP como projetar, medir e melhorar processos.
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Ele também gerencia a comunidade de BPM, o que implica educar os Gerentes de Processo
na metodologia BPM (ROSEMANN; VOM BROCKE, 2015).

A integracéo de gestdo do conhecimento e gerenciamento de processos do negdcio é
dada pelo exemplo de dois processos principais, vendas e execugdo de processos. O processo
de vendas esta em contato proximo com o cliente, e seu foco esta na entrega a maneira mais
eficaz e eficiente, ou seja, a aplicagdo do conhecimento para superar as expectativas. A
execuc¢do do processo, por outro lado, leva a cuidar de que 0s processos sejam executados
corretamente, 0 que requer organizacao e gerenciar 0S recursos necessarios para atingir a

meta.

O caso da empresa Geolocalizagdo X

A empresa avaliada é, conforme seu CEO, uma empresa de TI, big data e inteligéncia
de mercado, sendo um software especializado em geomarketing, denominado aqui de
Geolocalizagdo X. Processam mais de 28 milhdes de informacdes em nivel de quarteiréo.
Com abrangéncia nacional, o software da empresa em questdo fornece informacdes
socioeconémicas, mercadoldgicas, de consumo e de todas as empresas ativas. Centralizam e
exibem informacgdes complexas de forma simples, rapida e ‘intuitiva. A adesdo ao sistema
em questdo funciona por meio de assinatura de clientes, que pagam uma mensalidade e a
empresa define a melhor customizacdo possivel com menos risco e custo, as estratégias de
expansdo, marketing e vendas do contratante. Possuem pacotes de assinatura que atendem do
pequeno franqueado até a grande franqueadora.

O inicio do negdcio, em 2017, teve o desafio que muitas novas empresas enfrentam
adaptar a visao de negdcio em pratica. Nesse momento, o mais importante é ter uma equipe
capacitada para, junto com os criadores, identificar as oportunidades e entender os
conhecimentos necessarios para atingir o objetivo desejado.

A concorrente, aqui chamada de Y, tinha 8 anos de mercado até entdo, um escritério
com 150 funcionarios e clientes desde pequenas a enormes corporacdes. Era considerada um
fendbmeno no mercado de geolocalizacdo, denominada por ela como a plataforma do

geomarketing. Esta empresa Y possuia uma tecnologia ainda mais avancada que a empresa
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Geolocalizacdo X, porém aliada a isso, um valor de mensalidade muito acima do que a X
estava disposta a cobrar.

O primeiro processo que a empresa Geolocalizagdo X se aprofundou foi na cobranca
e pagamento aos clientes, ou seja, como conseguir fazer a empresa desempenhar sua misséo
de crescimento e dividir a ferramenta de acordo com o que um determinado cliente desejasse.
O primeiro cliente foi uma rede franqueadora da cidade do Rio de Janeiro e tornou-se um
marco na construcdo deste processo, pois naquele momento o franqueador desejava o pacote
de estabelecimentos com objetivo de mapear a concorréncia e avaliar o potencial das regides
especificas na cidade do Rio de Janeiro. Desta forma, apds conhecer a necessidade de seu
primeiro cliente, e, entendendo que nem todos necessitariam das mesmas funcionalidades,
surgiu o processo de segmentar os clientes em dois grupos, Light e Pro.

Para o plano light foi estabelecido para empresas como a rede franqueadora do
primeiro contato, ou seja, micro e pequenos empreendedores com presenca em uma ou
algumas cidades. Ja o plano Pro é recomendado para empresas com presenca em multiplas
cidades, estados ou abrangéncia nacional. As diferencas entre ambos, além do investimento
mensal (Pro cerca de trés vezes mais caro), consistiam em suporte e abrangéncia do software
(figura 1). Os parceiros poderiam escolher entre planos mensais, trimestrais ou anuais, sendo

a opc¢do anual com o melhor custo-beneficio.

] PRO
|1 USUARIO |2 USUARIOS
|2 CIDADES 'TODAS AS 5.565 CIDADES DO PAIS
ISUPORTE POR E-MAIL ISUPORTE POR E-MAIL/WHATSAPP

EXPORTACAO DE 1.000 ‘EXPORTA(;KO DE 5.000
LEADS/MES LEADS/MES

EXPORTACAODE 5
RELATORIOS/MES

EXPORTACAO DE 25
RELATORIOS/MES

PERSONALIZADOS

ATE 10 INPUTS DE INFORMACOES
PROPRIAS

PERSONALIZADOS

ATE 100 INPUTS DE
INFORMAGCOES PROPRIAS

ATE 10 PONTOS / AREAS ‘ATE 1.000 PONTOS / AREAS

Figura 1: Diferenca entre os planos Light e Pro da Geolocalizacdo X
Fonte: Dados extraidos da empresa, Elaborado pelo autor
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Os primeiros negocios foram relevantes para entender como agir com os demais e 0
que esperava da empresa. E se o sucesso fosse tamanho que, ao invés de uma negociacéo,
fossem 3, 10, 15 simultaneamente? A empresa estava em seu inicio e, sem equipe formada
em vendas, o CEO teve que conduzir boa parte da negociacdo. Software em evidéncia,
marketing ativo e principalmente uma equipe capaz de fazer o negdcio crescer foram passos
essenciais e com isso, decidiram criar o funil de vendas, basicamente um processo desenhado
para que desde o vendedor iniciante até o mais experiente tivesse a clareza de como negociar
e simplesmente vender a empresa de maneira positiva em seu dia a dia. Focou-se, dessa

forma, o processo de gestdo do conhecimento (figura 2).

Funil de Vendas

probabilidade

Figura 2: Funil de Vendas da empresa Geolocalizacdo X
Fonte: Dados extraidos da empresa, Elaborado pelo autor

A direcdo da empresa definiu por meio deste processo (figura 2) seu objetivo final e
todas as etapas necessarias para o fechamento de vendas e a tomada de decisdo do negocio,
sendo dividida em oportunidade, conexdo, qualificagdo, apresentagdo, “follow-up”,
negociacdo e por fim o fechamento. Etapas que desde o mais jovem ao mais experiente
deveriam cumprir e que garantiriam o sucesso do negdcio, ou seja, as decisdes eram tomadas
com maior clareza. Junto com a analise grafica, de facil memorizacdo da equipe, foi feito um
manual que explicava melhor como deveria ser tratada cada etapa com exemplos de frases
impactantes e identifica¢do do perfil do seu cliente “prospect”.

Além do processo em vendas (figura 2), a empresa definiu etapas de processo desde
o conhecer o cliente para entender o plano que mais se adequa, a necessidade gue o software
podera atender, sendo Light ou Pro, a periodicidade do projeto (anual, trimestral ou mensal).
Apds isso, colocou-se uma etapa especifica para que o representante de vendas apresente
sempre a vantagem do plano anual, seja essa a op¢do do cliente, ou ndo. A empresa concede

7 dias de utilizacdo gratis com 80% da funcionalidade do sistema em caso de necessidade
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por usudrios indecisos e o vendedor precisard verificar a utilizacdo desta ferramenta. Por fim,
ou 0 negdcio sera concretizado e, em caso de a negociacao declinar, cabe ao representante a
gentileza e presteza de entrar em contato 15 dias depois agradecendo e se colocando a
disposicdo para, desta forma, conseguir inclusive contatos adicionais do usuario que, neste
caso, ndo viu vantagem no software. O processo foi descrito de forma clara na figura 3 e é
apresentado pelos lideres da empresa nas reunides com novos contratados.

Estabelecer
periodicidade
(ano/tri/mensal)

Apresentar
vantagens do
plano anual

liberar 7 dias de

Se necessario,
utilizagdo gratis

Fechar negdcio
ou entrar em
contato em 15
dias

Figura 3: o processo de desenvolvimento de novos negdcios
Fonte: Elaborado pelo autor

Considerac0es Finais

A atengdo da empresa com a gestdo do conhecimento foi um dos grandes impactos
para chegar ao sucesso, pouco mais de dois meses apés a implementacgdo do processo de funil
de vendas. Ja sdo mais de 35 clientes ativos e alguns deles grandes multinacionais que
resolveram migrar da empresa Y para a agora Geolocalizagcdo X. Mudancas de funcionarios

realmente ocorreram, porém com uma gestdo de conhecimento aliada a processos bem
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definidos, a perda é minima. O nivel apresentado da empresa X é tdo grande que chegam a
fazer uma analise de cada negociacdo, seja finalizada ou ndo. Ou seja, mesmo aqueles que
fecham os negdcios de maior valor possivel e com clientes extremamente satisfeitos, devem
documentar as etapas que poderiam colocar a negociacdo a perder. H& um consenso na
empresa de que, mesmo que o0 objetivo tenha sido alcangado sem muito esforgo aparente,
sempre h&d um aprendizado a ser compartilhado.

O conhecimento assim € colocado na etapa inicial de cada processo e coube a este
trabalho apresentar trés destes, que foram a definicdo de pacotes de pagamento (Light e Pro),
o funil de vendas e no processo de desenvolvimento de novos negdcios. O objetivo segundo
a lideranca é que todo processo da empresa seja simples, de facil explicacdo e entendimento
gerando a propagacdo do conhecimento para todos os funcionarios. Tais processos podem
ser seguidos por diversas empresas de médio porte e novos estudos do tema podem ser

desenvolvidos no objetivo de verificar seus resultados na implementagé&o no longo prazo.
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