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RESUMO

O objetivo deste trabalho € propor métodos para reter os conhecimentos tacitos dos
colaboradores em uma empresa de assisténcia técnica de produtos eletrénicos,
localizada no municipio de Criciima, SC. O trabalho esté sustentado teoricamente a
partir da aplicacdo dos quatro modos da conversdo do conhecimento de Nonaka e
Takeuchi (2008). Com base nos estudos realizados por Nonaka e Takeuchi, foi
estabelecido um roteiro de entrevistas semiestruturadas, que foi aplicado junto aos
funcionarios da empresa estudada. O resultado foi a elaboracdo de um produto final:
o manual de procedimento operacional do sistema utilizado e materiais de audio
visual, tanto na forma de arquivo Unico como na forma de paginas de acesso a
intranet. Assim, transformou-se conhecimento tacito em explicito e se propiciou a
preservacdo do conhecimento dentro da propria organizacao.

Palavras-chave: gestdo do conhecimento; espiral do conhecimento; converséo do

conhecimento.
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1 INTRODUCAO

O Brasil tem - se mostrado como um dos paises mais dinamicos do
mundo na evolugdo do uso da internet cresceu quase 20 vezes em seis anos, saindo
as 182 posicdo em 1998 e alcancando a 82 posicao em 2004 (JR. FRANCO;
CARLOS F., 2006).

Com a Globalizacdo e o frequente uso da internet, o e-commerce ja é
uma realidade em diversos setores da economia e tornou-se uma importante
estratégia de competitividade de muitas empresas. O fato de a internet ndo ter
barreiras geograficas, é o grande diferencial deste setor (JR. FRANCO; CARLOS F.,
2006).

O e-commerce oferece oportunidade para que as empresas novas e
tradicionais construam estruturas que baixem de forma significativa os custos de
transacdo-padrao de qualquer coisa que vendam (SMITH; SPEAKER; THOMPSON,
2000).

A Internet cria oportunidades extraordinarias para se conferir escala a um
negécio, e pelo menos cinco grandes vantagens sédo destacadas com a utilizacdo da
internet por empresas. Dentre elas, pode-se observar que qualquer empresa tém
condi¢cBes de atuar neste mercado independente do seu porte; ndo existem barreiras
geograficas para as propagandas (como existe em outros veiculos de comunicacéao),
bem como o acesso as informacfes e 0s retornos sao rapidos, o site pode ser
visitado de qualquer lugar do mundo a qualquer hora, e pedidos podem ser feitos de
forma privada (VASCONCELLOQOS, 2005).

Muitas empresas ja perceberam que o e-commerce pode ser uma “mina
de ouro”, mas nao basta descobri |4 é preciso saber explora-la, além disso, é
necessario ter um diferencial. No era em que vivemos este diferencial esta ligado ao
conhecimento que as empresas possuem e a forma em que o utilizam. O comércio
eletrdnico envolve muito dinheiro, mas neste momento o maior investimento talvez
consista na aplicacdo de suas tecnologias no proprio ambito das organizacdes —
normas, procedimentos e meétodos contabeis (STEWART, 2002).

Entretanto, é preciso que as empresas tenham ciéncia que o diferencial
da vantagem competitiva esta ligado principalmente ao trabalho qualificado, pois isto
€ o0 que realmente as diferencia uma das outras, nesse ambito, a formalizacdo dos

processos é o melhor caminho a ser seguido (STEWART, 2002) .
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Desta forma, o presente estudo pretende abordar como a Gestdo do
conhecimento pode contribuir na eficiéncia das rotinas de trabalho, através
formalizacao, elaboracdo de manuais de procedimentos e retencdo do conhecimento
tacito para explicito. Contudo, a formalizacdo dos processos de uma empresa requer
a criagdo de conhecimento, no entanto para que a empresa entre no processo de
criacdo do conhecimento € preciso primeiramente converter o conhecimento técito
em conhecimento explicito, e vice e versa (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

A dificuldade na formalizacdo de uma empresa esta ligada principalmente
ao conhecimento tacito, pois este é altamente pessoal e dificil de formalizar
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

O conhecimento tacito consiste em experiéncias, crencas, ideais, de cada
individuo, e transforma-lo em conhecimento explicito € um grande desafio, pois, é
preciso conseguir fazer com que este conhecimento pessoal (tacito) torne-se
compreendido (explicito). O conhecimento explicito, pode ser expresso por palavras,
nameros, sons e é o que o torna facil de ser compreendido (NONAKA; TAKEUCHI,
1997). Criar novos conhecimentos significa quase que literalmente, recriar a
empresa e todos dentro dela (SIEGEL, 2000).

Desta forma, o presente estudo serd realizado em uma empresa
localizada em Criciima, que possui um e-commerce. Tendo como objetivo deste,
identificar, analisar e corrigir através de manuais, os gargalos formados pela falta

de formalizacdo dos processos.

1.1 - SITUACAO PROBLEMA

Qualquer empreendimento depende de técnica apropriada de gestao,
como estratégias, estrutura, gestdo do conhecimento, marketing, operacdes, gestao
de pessoas (VASCONCELOS, 2005).

A capacidade de agilizar a estrutura de informacgéo e de influenciar e
controlar seu fluxo € um servico muito mais poderoso e eficaz em termos de custo
do que o de movimentar e produzir produtos fisicos. A informacdo em torno do
produto ou servico é mais importante que o produto ou servico em si (KALAKOTA;
ROBINSON, 2002).

Se as estratégias ndo forem adequadas, se as formas organizacionais

nao forem ajustadas e se as pessoas nao forem devidamente preparadas, 0s
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negécios eletronicos estdo condenados a fracassar, trazendo prejuizo ao invés de
vantagem competitiva (VASCONCELOQOS, 2005).

Contudo a Empresa onde sera efetuado o estudo € uma empresa familiar,
e estd a mais de 40 anos no mercado, sendo ainda que seu quadro dos principais
funcionarios pouco mudou desde a sua fundacdo. Portanto h& certa dificuldade na
formalizacdo dos processos, pois, ha resisténcia a mudancas.

Diante disto, chega-se ao problema desta pesquisa: Como reter 0s
conhecimentos tacitos dos colaboradores de uma empresa de assisténcia técnica de

produtos eletrdnicos, localizada no municipio de Criciuma, SC?

1. 1 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Propor métodos para reter os conhecimentos tacitos dos colaboradores
em uma empresa de assisténcia técnica de produtos eletrénicos, localizada no

municipio de Criciima, SC

1.2.2 Objetivos especificos

1) Conhecer os processos de trabalho da empresa;

2) Revisar e propor melhorias na eficiéncia dos processos do trabalho;

3) Elaborar um manual padronizado das atividades criticas desenvolvidas na
empresa,;

4) Avaliar o desempenho do novo processo da espiral do conhecimento.

1.3 JUSTIFICATIVA

Com a Globalizacdo e rapido avanco da internet, as empresas estao
investindo em lojas virtuais, tornando-se assim cada vez mais competitivas.

O comeércio virtual € o meio mais rapido e facil de levar os produtos
comercializados a qualquer lugar, com isso as empresas tornam-se conhecidas fora
do seu domicilio.

Tendo em vista que muitas empresas ja se deram conta que o mercado

do futuro é on-line, é importante observar o que os consumidores procuram, e com
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Isso atender tais necessidades.

A empresa a ser estudada atua a mais de 40 anos no ramo de assisténcia
técnica e a mais de 20 anos no ramo de comercializagdo de componentes
eletrGnicos, e recentemente identificou a oportunidade no e-commerce, desde entéo
vem investindo e apostando no mesmo.

Desta forma, justifica-se a importancia do presente estudo em demonstrar
como a formalizacdo dos processos podera auxiliar na melhor forma de executar as
tarefas, a fim de obter melhores resultados.

Este estudo contribuira com propostas de mudancas importantes, a fim de
tornar a empresa mais competitiva.

A fidelizacéo de clientes tem sido o grande diferencial das empresas, por
este motivo o presente estudo sera aplicado inicialmente no setor da Assisténcia
Técnica da empresa. A pesquisadora responséavel por este estudo é funcionaria da
empresa em questdo, e identificou a necessidade de formalizacdo dos processos
através de manuais e fluxogramas que serdo criados a partir do conhecimento dos
colaboradores.

O presente estudo torna-se viavel, pelo fato da pesquisadora ter acesso
as informacdes e 0s recurso necessarios para elaboracdo do estudo, além disso, o
momento € para aplicacdo do estudo é oportuno em decorréncia neste segmento
serem cada vez mais escassas.

Este estudo oportunizara para a pesquisadora grande conhecimento
acerca do assunto abordado, bem como para a universidade, pois 0 material ficara
disponivel para os alunos e professores, ajudando 0s mesmos na pesquisa de

futuros projetos sobre o tema abordado.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sera apresentado as vantagens competitivas com da Criacdo do

Conhecimento na Organizagao.

2.1 O CONHECIMENTO COMO FATOR DE COMPETITIVIDADE

A globalizacdo aumentou a gama de oportunidades para as empresas,
tornando-as assim mais competitivas. Neste cenario de competitividade, o
conhecimento € um recurso organizacional fundamental, e esta tornando-se cada
vez mais uma fonte valiosa de vantagem competitiva (HITT; IRELAND;
HOSKISSON, 2008). “Uma empresa tem vantagem competitiva quando implementa
uma estratégia que 0s concorrentes ndo conseguem copiar, ou acham custosa
demais para imitar” (HITT; IRELAND; HOSKISSON, 2008, p.4)

O conhecimento ndo é um tema novo, mas, atualmente esta sendo visto
de outro angulo no que diz respeito a ativo intangivel e fonte de inovacao, criacdo de
valor e vantagem competitiva (LEITE; SILVA, 2004).Para justificar a importancia do
conhecimento nas organizacfes, ou ainda sobre este “novo” recurso, Stewart (2002,
p.56) refere Teece na seguinte citacao: “a esséncia da empresa na nova economia é
sua capacidade de criar, transferir montar, integrar, proteger e explorar novos ativos
de conhecimento”. Neste mesmo sentido Nonaka e Takeuchi (1997, p.5),

referenciam Drucker:

Na nova economia, 0 conhecimento ndo é apenas mais um recurso, ao lado
dos tradicionais fatores de producéo — trabalho, capital e terra — mas sim o
Unico recurso significativo atualmente. [...] o fato de o conhecimento ter-se
tornado o recurso, muito mais do que apenas um recurso, € o0 que torna
singular a nova sociedade.

Tais afirmacdes fortalecem a criacdo do conhecimento nas Organizacoes,
pois, com a Inovagdo Tecnologica, a acessibilidade, velocidade na comunicagéo,
eficiéncia na logistica, proporcionadas pela Globalizacdo, o século XXI tornou-se um
cenario competitivo, onde, a vantagem competitiva ndo estd nas empresas que
possuem mais recursos econdbmicos ou que investem em grandes campanhas
publicitarias (HITT; IRELAND; HOSKISSON, 2008). A vantagem competitiva esta
nas organizagbes capazes de transformar a informagdo rapidamente em uma
oportunidade de um novo produto ou servico, antes que outras o facam
(CHIAVENATO, 2002).
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Com a globalizacdo, a competicdo, o forte impacto da tecnologia e as
rapidas mudancas se tornaram o0s maiores desafios externos, a vantagem
competitiva das empresas esta na forma de aproveitar o conhecimento das pessoas,
colocando-o em acdo de modo rapido e eficaz, na busca de solucdes satisfatorias e
de novos produtos e servicos inovadores (RIBEIRO, 2005).

No passado, a oportunidade de reunir e explorar os ativos fisicos definia a
vantagem competitiva e explicava a razao de ser das empresas (STEWART, 2002,
p.53). Hoje, vivenciamos uma era, em que nao basta ter tecnologia e recursos
disponiveis, € preciso ter conhecimento e saber usa-lo de forma que crie vantagem
competitiva.

No século XIX, a vantagem competitiva estava ligada as maquinas:

Revolucao Industrial.
No século XIX a Revolugao Industrial ocasionou a mudanca do significado
do conhecimento que propiciou a Revolug¢do Industrial. Este passou a ser
aplicado as ferramentas, aos processos e aos produtos com o significado de
fazer, sendo difundido pelo mundo, possibilitando, assim, sua aplicacédo
para outros fins por meio da tecnologia desenvolvida (ANTUNES, 2000, p.
41).

No final do século XX: a vantagem competitiva esta no dominio da
tecnologia produto, processos, métodos gerenciais. Buscava-se a eficacia na
producéo, através da divisao do trabalho. A divisdo do trabalho permitiu que cada
operario produzisse a maior quantidade possivel de unidades dentro de um padrao
aceitavel de qualidade, o que era possibilitado pela repeticdo continua dos
movimentos necessarios a cada fase do processo, resultando no aumento da
produtividade (ANTUNES, 2000).

No século XXI:. finalmente no conhecimento - Revolucdo do
conhecimento. Os revolucionarios da Antiguidade preconizavam a reforma agraria e
a partilha das terras (STEWART, 2002, p. 25). Os da era industrial visavam a
propriedade dos meios de producéo. Hoje, é sobre o conhecimento que repousam a
riqueza das nacdes e a forca da empresa (LEVY e AUTHIER, 1995, p.24).

A tecnologia, 0s equipamentos sdo de extrema importancia em uma
organizacdo, mas elas isoladamente n&do criam vantagem competitiva, pois, estes
fatores seriam facilmente imitados, o que nao diferenciaria a organizacdo dos
concorrentes. Em fungéo da disponibilidade e acessibilidade criada pela competicéo,

gualguer um pode ter acesso a materiais, mercados, equipamentos. “A vantagem
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douradora é criada a partir de uma combinacgéo singular de ativos do conhecimento
e ativos fisicos” (STEWART, 2002, p.56).

O conhecimento como estratégia, tem como foco, o potencial humano
para o alcance dos objetivos organizacionais. Para que uma organizacdo seja
competitiva, ela deve ter flexibilidade e permitir que algumas decisbes sejam
tomadas pelos colaboradores que possuem know-how para interpreta-las e agir
conforme a situacdo demanda. “Para fazer face as exigéncias de hoje e competir
eficazmente nos mercados globais, as organizacbes precisam utilizar seus
empregados de maneira diferente e de maneira mais significativa” (GALBRAITH,
1995, p.67).

Neste sentido Drucker (1999), afirma: “na nossa recente sociedade da
informacéo, o trabalhador do conhecimento e sua produtividade serdo os ativos mais
importantes das empresas, tornando-se o diferencial mais promissor’ (DRUCKER,
1999, p. 111). As empresas procuram um diferencial para manterem-se vivas no
mercado. Hoje em meio as estratégias organizacionais adotadas, esta a gestédo do

conhecimento que tem se mostrado como um importante diferencial competitivo.

O advento da tecnologia de informacdo como elemento fundamental para
guebrar as barreiras fisicas faz com que isto seja um diferencial competitivo,
que nao pode ser desprezado, principalmente a partir do momento em que
€ implantada de uma forma democratica e disponivel praticamente a todos,
por conta do acesso a informacgao (CARVALHO, 2013).

O mundo esta ficando mais interligado e competitivo devido ao processo
de globalizacdo cada vez mais veloz (HITT; IRELAND; HOSKISSON, 2008, p.69),
neste cenario, as empresas bem-sucedidas sdo as que tém as melhores
informacdes ou as que as controlam de forma mais eficaz — ndo necessariamente as
empresas mais fortes (STEWART, 2002).

Portanto, as empresas em que a tecnologia e 0 acesso a informacao séo
fatores obrigatérios, e as oportunidades sao exploradas constantemente, tém-se a
necessidade de criar valor para manterem-se ou tornarem-se mais competitivas.
Para Hitt; Ireland e Hoskisson (2008), é preciso explorar as competéncias essenciais
da empresa e sua vantagem competitiva, criando assim valor para pelo menos
atender, se ndo superar, os padrbes existentes da concorréncia global. A Figura 1
apresenta Componentes da andlise interna que levam a vantagem competitiva e

competitividade estratégica.
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Figura 1 - Componentes da Andlise Interna que Levam a Vantagem Competitiva e
Competitividade Estratégica

Competiti-
vidade
Estratégica
Wantagem
Competitiva

Descobrindo
Competéncias
Essenciais

Competéncias
Essenciais

Capacitacdes

Andlise da
Cadeia de
Valor

Qluatro Critérios
de vantagens
Sustentaveis

Recursos
» Tangiveis
* |ntangiveis

* Valiozo

* Raro

* Custoso de imitar
v [nsubstituivel

» Terceirizar

Fonte: Hitt; Ireland e Hoskisson, (2008, p.71)

O valor é medido pelas caracteristicas de desempenho de um produto ou
servico e pelos quais os clientes estdo dispostos a pagar, e neste sentido o valor
criado é o que permite a empresa obter recursos acima da média, ou seja, estar a
frente de seus concorrentes (HITT; IRELAND; HOSKISSON, 2008).

Desta forma para Carvalho (2013), a gestao do conhecimento é de suma
importancia para que as empresas tenham pontos de valoragao significativos, pois,
trata-se de valor intangivel que é definido pela composicédo de seu quadro técnico,
administrativo e operacional.

Para obter vantagens competitivas, as empresas precisam criar precisam
criar, descodificar e disseminar o conhecimento para alcancar. Para Nonaka e
Takeuchi (1997), o conhecimento é divido em duas formas: tacito e explicito. E é a
partir destes pontos que nasce a criacdo do conhecimento organizacional.

Para Tonet e Paz (2006), O grande diferencial de competitividade de uma
organizacdo € a sua capacidade de otimizar a reutilizacdo do conhecimento, que
muitas vezes fica restrito a individuos ou a algumas areas, enquanto os demais
lutam com problemas que poderdo ser solucionados com o conhecimento ja

dominado internamente.
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2.2 O CAPITAL INTELECTUAL E A GESTAO DE PESSOAS

Chiavenato (2004) descreve a Gestdo de pessoas como a relacao entre a
organizacdo as e pessoas, e que deve haver uma troca mutua para cada qual
alcancar seus objetivos, pois, as pessoas precisam das organizacoes e as
organizagcbes de pessoas “[...] a gestdo de pessoas é a funcdo que permite a
colaboracdo eficaz das pessoas [...] para alcancar 0s objetivos organizacionais e
individuais” (CHIAVENATO, 2004,p.10). Para Stewart o Capital Intelectual e a
Gestdo do Conhecimento sdo os topicos mais importantes em negdcios. O sucesso
das empresas ndo esta ligado somente ao ambiente externo, Ruzzarin; Amaral e
Simionoschi, (2003), afirmam que a vantagem competitiva esta diretamente ligada
as competéncias.

O que torna o conhecimento das pessoas valioso, € o fato de néo
conseguimos compra-los: “ativos intangiveis sdo construidos a partir do capital
humano, do comportamento das pessoas nas organizacdes [...] se trata daquele
conhecimento que esta sendo amadurecido ou se consagrou na mente das pessoas
[...]” (MAGNANI, 2010, p. 06).

Stewart (2002), afirma que o sucesso ou fracasso da organizacdo esta
ligado diretamente ao ativo intangivel da mesma: Capital Intelectual, habilidades e
capacidades. O capital intelectual é descrito como ativos do conhecimento: talentos,
habilidades, know-how. “[...] os ativos intelectuais tornaram-se mais importantes do
que qualquer outro, porque apenas por meio do conhecimento as empresas Sao
capazes de se diferenciarem das concorrentes (STEWART, 2002, p. 47)”.

Com o avanco da globalizacdo e da tecnologia, as informa¢des podem
percorrer o planeta em fracdes de segundo, desta forma a competitividade tornou-se
ainda mais intensa entre as organizacbes, neste contexto destacam-se as
“organizagdes capazes de tornar a informacgao e transforma-la rapidamente em uma
oportunidade de um novo produto ou servico, antes que outras o facam”
(CHIAVENATO, 2002, p. 37), desta forma o capital intangivel da empresa: o
conhecimento, torna-se o fator de desempate das organizacgdes.

Magnani (2010), explica como as competéncias podem ser transformadas

em fonte de valor para o individuo e para a organizagao, representada na Figural:
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Figura 2 - Competéncias como fonte de valor para o individuo e para a organizagcao

S saber agir TS
Individuo r saber mobilizar Organizagao
7 saber transferir
Conhecimentos saber aprender
Habillldades saber engajar-se
Atitudes ‘ ter visdo estratégica economico
Social assumir responsabilidade

N

~

Agregar Valor

Fonte: Magnani (2010, p. 50)

7

As competéncias citadas por Magnani (2010), também ¢é citada por
Gramigna (2007, p.26) como CHA, abreviacdo de: conhecimento, habilidade e
atitude, onde:

a) Conhecimento é o saber;

b) Habilidades é o saber fazer;

c) Atitude € o querer fazer.

Magnani (2010), firma que a competéncia dos individuos interfere diretamente na

economia da organizagao.

2.3 GESTAO DO CONHECIMENTO

O estudo do conhecimento humano € tdo antigo quanto propria historia do
homem e tem sido o tema central da filosofia epistemologia desde o periodo grego,
mesmo ndo sendo um tema novo, atualmente tem ganho atencdo redobrada, sendo
considerado um importante recurso de poder gerencial (NONAKA e TAKEUCHI,
1997).

Nestas ultimas décadas, o conhecimento, tornou-se o capital principal, o
centro de custo e o recurso crucial da economia. Isso muda as forgas produtivas e o
trabalho; o ensino e o aprendizado.

A gestdo do conhecimento € um processo, que visa sustentar e ou a
promover o desempenho da organizacdo, com base no conhecimento dos
envolvidos. Para Silva Filho e Silva (2005, p.69) a “[...] gestdo do conhecimento é

propriedade individual que pode ser compartilhada, e que gera valor para processos
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e tarefas a serem desempenhadas pelos seus detentores”. Sabbag (2007) define a
gestdo do conhecimento como um sistema integrado que visa desenvolver
conhecimento e competéncia coletiva para ampliar o capital intelectual de
organizacdes e sabedoria das pessoas.

O conhecimento tornou-se a maior riqueza que a organizagcdo pode
possuir, € a partir dele que os gestores podem tomar decisbes mais rapidas e
precisas (SILVA FILHO; SILVA, 2005).

Silva Filho e Silva (2005), afirmam que a gestdo do conhecimento é
definido como o “...] processo completo de descoberta, aquisicdo, criacao,
disseminagéao, utilizagéo, filtragem, compartiihamento, aprendizado, manutencao,
reutilizacdo e renovacdo de todo o conhecimento tacito e explicito existente nas
organizagdes” (SILVA FILHO; SILVA 2005, p. 50).

Na Figura 3, tem-se o conhecimento compde a base da formacdo das

competéncias:

Figura 3 - Ativos Intangiveis

ATIVOS INTANGIVEIS

Conhecimento

Conhecimento Competéncia ticito
explicito — pessr:ral

Habilidades

|_ ORGANIZACAD DO
. i CONHECIMENTO _
Relacionamen- ' p— Relacicnamento

to externo interno

Patentes

Imagem
Cliente Sistemas
1enies administrativos
Marca -
¥ curt Sistema
itura =
Fornecedores arganizacional computacional

Fonte: Magnani, (2010, p. 24).
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Analisando a Figura 3, percebe-se que a Gestao do Conhecimento nao
acontece sem a participacdo ativa dos individuos e da prépria organizacao
(MAGNANI, 2010).

2.3.1 Conhecimento, Informagéo e Dados.

Ha certa sobreposicéo entre as os termos “conhecimento” e "informacéao”,
porém, existe uma nitida distincdo entre ambos (NONAKA E TAKEUCHI, 1997).
Para Silva (2004), para que se possa entender a Gestdo do Conhecimento, &
importante analisar a diferenga entre conhecimento, informagéo e dados.

Ainda Silva (2004 apud TUOMI), menciona que ha uma hierarquia entre
estes termos, onde, dados sao simples fatos que se tornam informacdes, e se forem

combinados em uma estrutura compreensivel, a informacéo torna-se conhecimento.

2.3.1.1 Conhecimento

Ha duas opinides opostas quanto a origem do conhecimento. Os fil6sofos
empiricos afirmam que o conhecimento € derivado da experiéncia humana -
Conhecimento posteriori -, verificando-se ou falsificando-se em funcdo da mesma
experiéncia.

Os filésofos racionalistas, por sua vez, afirmam que o conhecimento é
derivado da razdo — Conhecimento a priori-, sem se referir a experiéncia humana.
[...] Trata-se de verdades da raz&o. Estas expressam-se também em termos de
relac6es de definicbes entre ideias,, conceitos tais como se encontram na Logica e
na Matematica (ANTUNES, 2000, p.2).

Neste sentido Nonaka e Tacheuchi (1997), trabalham com a teoria dos
fildsofos racionalistas, a qual € descrita por eles como definicdo tradicional de
conhecimento, onde eles descrevem o conhecimento como a crenga verdadeira
justificada “consideramos o conhecimento como um processo humano dinamico de
justificar a crenca pessoal com relagao a verdade” (NONAKA E TAKEUCHI, 1997, p.
63).

Davenport e Prusak (1998), também trabalham com a teoria que o
conhecimento pode ser definido como a combinagdo das experiéncias, valores e

informacgdes adquiridas, tendo como origem a cabeca das pessoas.
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2.3.1.2 Informacao

Antunes (2000, p.3) define informagdo como noticia ou inteligéncia
transmitida por palavras ou na forma escrita, fatos ou dados. Simplificando é o
conhecimento contido nos livros.

A informagé&o proporciona um novo ponto de vista para interpretacao de
eventos, e torna compreensivel significados que antes eram incompreensiveis. Por
isso, a informacdo é um material indispensavel para extrair e construir o
conhecimento (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.63).

2.3.1.3 Dados

Sergio da Silva (apud TUOMI, 1999), [...] afirma que dados sdo simples
fatos que se tornam informagbes. Para Yamaguchi (2013, p.90) os dados nada
dizem sobre a propria importancia ou relevancia. Porém, sdo necessarios para as
organizacbes em grande medida, certamente porque sdo matérias-primas

essenciais para criagao da informacao.

2.3.2 Tipos de Conhecimento

Nonaka e Takeuchi (1997) classificam o conhecimento em dois tipos:

conhecimento tacito e conhecimento explicito:

Figura 4 - Dois tipos de conhecimento

Conhecimento tacito (subjetivo) Conhecimento explicito (objetivo)

Conhecimento da experiéncia (corpo) Conhecimento da racionalidade (mente)
Conhecimento simultineo (aqui e agora)  Conhecimento sequencial (I8 entdo)

Conhecimento analogo (pratica) Conhecimento digital (teoria)
Fonte: Nonaka e Takeuchi (2008, p. 58)

2.3.2.1 Conhecimento Tacito

O conhecimento tacito consiste em experiéncias, crencas, ideais, de cada
individuo, e ndo € “acessivel” uma vez que este conhecimento existe na mente de

cada individuo e é adquirido com o0 tempo e experiéncia 0 que o torna valioso.
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geralmente este conhecimento é dificil de ser explicado por outra pessoa, pois, €
subjetivo, ou seja, é individual (Nonaka e Takeuchi 1997).

Pode-se dizer que todos possuem conhecimento tacito e isso de se deve
a nossa experiéncia de vida, ao que vimos, a0 que presenciamos e aos
conhecimentos que adquirimos com o passar dos anos. A palavra "tacito" vem
do latim tacitus em portugués quer dizer. que cala ou silencioso, sendo assim, a
forma mais facil de transmitir este conhecimento € da forma oral, ou seja, dialogando
(SABBAG, 2007).

2.3.2.2 Conhecimento Explicito

O conhecimento explicito por sua vez, € aquele que temos acesso, pois
pode ser expresso por palavras, nUmeros, sons e € o que o torna facil de ser
compreendido, ou seja, é todo conhecimento que € possivel compartilhar com outras
pessoas. O conhecimento explicito pode ser considerado informacdo (NONAKA,

TAKEUCHI, 1997).

2.3.3 Criagao do Conhecimento

Nenhum grupo ou departamento isoladamente é responsavel pela criacao
do novo conhecimento, cada qual faz a sua parte. Na verdade a criacdo do
conhecimento é produto de uma interacdo dindmica entre funcionarios da linha de
frentes e gerentes de todos os niveis. “O segredo da criagdo do conhecimento esta
na mobilizacdo e conversdo do conhecimento tacito” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997,
p. 62).

Para explicar o processo da criagdo do conhecimento, Nonaka e Takeuchi
(1997) apresentam os quatro modos de conversao do conhecimento criados a partir
da interacdo entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito.

7

Transformar o conhecimento tacito em explicito € um grande desafio,
pois, é preciso conseguir fazer com que o0 conhecimento tacito que é altamente
pessoal, pois estd na mente de cada pessoal, torne-se compreendido, ou seja,
torne-se conhecimento explicito. O conhecimento tacito e o conhecimento explicito
estdo diretamente ligados, pois, um complementa o outro através da interagéo social

entre os dois, “[...] eles interagem e se intercambiam nas atividades criativas dos


http://pt.wikipedia.org/wiki/Latim
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seres humanos [...]" (NONAKA E TAKEUCHI, 1997).

2.3.3.1 Conversao do Conhecimento

Para explicar o processo da criagdo do conhecimento, Nonaka e
Takeuchi (1997) apresentam quatro modos de conversdo através do espiral do
conhecimento. Esses quatro modos por eles denominados socializacao,
externalizagdo, combinacgéo e internalizagao, constituem o “motor” do processo de

criacado do conhecimento como um todo.

Figura 5 - Espiral do Conhecimento

Conhecimento Tacito PARA Conhecimento Explicito
» :'._"\.I.
M L :

a [ver,manusear, perguntar, perceber] lescrever, falar, desenhar) lﬂ‘
43
0
]
=
&1
o
i
5 Socializagao Externalizagao
o (Conhecimento (Conhecimento

Compartilhado) ﬂ\‘ Conceituall
L
: )
o Internalizagao Combinagao
a2 [Conhecimento [(Conhecimento
% Operacionall Sistémicol
i
&l y
2 +
c y
=]
© I_I —

ller,ouvir.assistir] lagrupar,combinar) + /

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997).

a) Socializacdo - tacito para tacito — “processo de compartilhamento de
experiéncias e, a partir dai, da criacdo do conhecimento tacito, como modelos
mentais ou habilidades técnicas compartilhadas”.

b) Externalizacdo - tacito para explicito — “processo de criagdo do conhecimento
perfeito, na medida em que o conhecimento tacito se torna explicito, expresso
na forma de metafora, analogias, conceitos, hipéteses e modelos”.

c) Combinacdo - explicito para explicito — “processo de sistematizagédo de

conceitos em um sistema de conhecimento. Esse modo de conversdo do
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conhecimento envolve a combinacdo de conjuntos diferentes de
conhecimento explicito”.
d) Internalizacdo - explicito para tacito — “processos de incorporagdo do

conhecimento explicito no conhecimento tacito”.

Para Leite e Silva (2007) “a gestdo do conhecimento engloba as praticas
e metodologias de gestdo da informacdo quando diz respeito principalmente aos
processos relacionados a captura, armazenamento (grifos da autora), recuperacao
de uma parcela do conhecimento tacito, o qual neste momento é reduzido a
estruturas de informagdo”Uma vez capturado o conhecimento, surge a duvida de
onde armazena-lo. O conhecimento explicito que pode ser facilmente registrado e
por isso muitas vezes é armazenado em um repositorio de conhecimento, um local
onde o conhecimento fica registrado (TURBAN, 2004)Neste sentido, algumas
empresas contam com a Tecnologia da Informacdo, como a Intranet, para criarem
sua memoaria organizacional. A partir da Intranet, é possivel fazer a troca de
conhecimento tacito-tacito e a partir dai podendo ocorrer a socializa¢do, além de
facilitar a externalizagdo (SILVA, 2004).

A tecnologia da informacé&o permite que o conhecimento de uma pessoa
ou de um grupo possa ser utilizado por outros membros da organizagao, ou por seus
parceiros de negocios, no mundo todo (ALMEIDA, 2006)

Intranet funciona como um sistema de gerenciamento do conhecimento,
ela ajuda a encontrar informacdes rapidamente, porém, para que ela funcione é
preciso que todos gastem alguns minutos por dia gravando informacgdes no sistema,
assim todos poderdo usar e partilhar o conhecimento coletado (SIEGEL 2000).

A memoria organizacional compde-se apenas de conhecimento explicito,
ideias, analise de falhas, determinada vivencia, 0s erros e as solu¢des abordadas, e
esta € um facilitador para o trabalho com o formato explicito (SILVA, 2004).


http://www.google.com.br/search?hl=pt-br&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22EFRAIM+TURBAN%22
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Procedimento na pratica, sdo atividades necessarias para adquirir dados
nos quais se desenvolverdo o raciocinio. A quantidade de dados é comparada a de
problemas levantados na forma de objeto especifico. “A identificagdo de
procedimentos é feita indicando-se as atividades de coleta que serdo desenvolvidas
(pesquisas bibliograficas, experimento, levantamento, estudo de caso, pesquisa
documental) tendo o cuidado de manter a identificacdo alfa numérica com o objetivo
especifico ao que se vinculam” (MARCONI; LAKATOS, 2000).

O método é a forma como deve se colocar os diferentes processos
necessarios para o resultado desejado. Nas ciéncias, um conjunto de procedimentos
gue deve ser realizado para investigar e demonstrar a verdade (CERVO; BERVIAN,
1983).

Para Santos (2000) a pesquisa € um meio de construir conhecimento;
uma analise para solucionar um problema, porém, existe uma ordem de prioridade
em que se faz ciéncia (fim), pela pesquisa (processo) e com metodologia
(caminhos).

Metodologia cientifica é o estudo dos métodos de conhecer, de buscar o
conhecimento. E a forma de pensar para se chegar a natureza de um determinado
problema, seja para explica-lo ou estuda-lo. (CERVO E BERVIAN, 1983).

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A empresa a ser estudada ndo possui manuais operacionais e ou
manuais de procedimentos. Diante desta situacéo, a pesquisa objetiva conhecer e
analisar detalhadamente os atuais processos de trabalho a fim de propor melhorias
na eficiéncia das rotinas, através da formalizacdo dos padrdes referente as novas
rotinas de trabalho.

Desta forma, o projeto quanto aos fins esta pesquisa tera carater
exploratdrio, descritivo, estudo de caso e pesquisa aplicada:

a) Pesquisa Exploratéria: Segundo Santos (2000) é o método que utiliza de
entrevista, estudos e levantamentos bibliograficos para informar o pesquisador a real
importancia do problema e o nivel que encontram-se as informagdes ja disponiveis
sobre o tema. Para Gil (1996), pesquisas exploratérias tém como objetivo

proporcionar maior familiaridade com o problema, com vista de torna-los mais
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explicitos ou construir hipoteses. Na maioria dos casos, as pesquisas exploratérias
envolvem: levantamento bibliografico e entrevista com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisado (GIL, 1996).

Para Gray (2012), estudos exploratorios buscam explorar o que esta
acontecendo, e sao essencialmente uteis quando n&o se sabe o suficiente sobre um
fendmeno.

Para Malhotra (2006), a pesquisa exploratoria tém por objetivo explorar
algo, seja ele um problema ou uma situacédo, a fim de obter maior conhecimento, e a
partir dai identificar cursos alternativos de acgéo.

b) Pesquisa Descritiva: a pesquisa descritiva visa levantar opinides,
atitudes, percepcdes, expectativas e sugestdes dos envolvidos, e tem por finalidade
observar, registrar e analisar os fenbmenos ou sistemas técnicos, sem entrar no
mérito dos conteudos. Esse tipo de pesquisa pode ser entendida como um estudo
de caso onde, apds a coleta de dados, é realizada uma analise das relagBes entre
as variaveis para uma posterior determinacdo do efeitos resultantes em uma
empresa, sistema de produc¢éo ou produto (GIL, 2008).

Para Gray (2012), Os estudos descritivos buscam descrever ou mostrar uma
situacao, pessoa ou evento, e como elas estéo relacionadas entre si.

c) Pesquisa Aplicada: segundo Marconi (2008), a pesquisa aplicada com o
préprio nome diz, caracteriza-se por seu interesse pratico, isto €, que os resultados
sejam aplicados ou utilizados, imediatamente, na solucéo de problemas que ocorrem
na realidade. “A pesquisa aplicada tem como objetivo gerar conhecimentos para
aplicacéo prética dirigidos a solugdo de problemas especificos. Envolve verdades e
interesses locais” (PINHEIRO, 2010. p.19)

Quanto aos meios de investigacdo a pesquisa tera carater bibliogréfico,
Estudo de Caso e Pesquisa-Acéo.

a) Estudo de Caso: é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um
ou de poucos objetos, de maneira que permita 0 seu amplo conhecimento e
detalhado conhecimento (GIL, 1996). Para Oliveira (2013), o estudo de caso € um
meétodo consiste, geralmente, em uma forma de aprofundar uma unidade individual.
Ele serve para responder questionamentos que 0 pesquisador ndao tem muito
controle sobre o fendbmeno estudado.

b) Pesquisa Bibliografica: fundamenta-se em procurar a solu¢cdo de um

problema através de conclusdes de autores, encontradas em materiais (escritos) ja
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publicados anteriormente pelos mesmos, constituido principalmente de livros, artigos
e atualmente com materiais disponibilizados na internet. Desta forma, a opinido do
autor permite salientar a contribuicdo da pesquisa realizada, demonstrar
contradicbes ou reafirmar comportamentos e atitudes (PINHEIRO, 2010). Neste
sentido Martins complementa que pesquisa bibliografica [...] “é procurar uma

informagéo que ndo se sabe e que se precisa saber” (MARTINS, 2004. p.139).

Quadro 1 - Referencial Teorico

Assuntos Autores Temas abordados
Nonaka e Takeuchi Criacédo de Conhecimento
(1997). na Empresa
. . Silva (2004); Terra (2001);

Gestdo do Conhecimento | Tyrhan(2004), Magnani Gestdo do Conhecimento
(2010).
Davenport; Prusak (1998); .
Stewart (2002). Capital Intelectual

Gestdo de Pessoas Chiavenato (2004) Gestdo de Pessoas

Fonte: Elaborado pela autora

c) Pesquisa-Acao: Para Pinheiro (2010), este tipo de pesquisa permite
conhecer a realidade empirica, com énfase na relagao entre a teoria e a pratica. “A
preocupacao do pesquisador desta forma € construir a teoria para pratica”
(PINHEIRO, 2010. p. 23). Este tipo de pesquisa € utilizada quando o pesquisador é
participante e possui autonomia para controlar a pesquisa, a fim de alcancar os
objetivos praticos da mesma (THIOLLENT, 1996). “Na pesquisa-acao o pesquisador
desempenha um papel ativo no equacionamento dos problemas encontrados, no
acompanhamento e na avaliacdo das acdes desencadeadas em funcdo dos
problemas” (THIOLLENT, 1996, p. 17).

3.2 DEFINICAO DA AREA

A populacéo-alvo € o grupo de pessoas onde se tem interesse de aplicar
a pesquisa, tendo visto que essa populacdo em potencial deve ser apresentada com
intuito de identificar o alvo (ROESCH,2009).

Desta forma, este estudo sera aplicado no setor de e-commerce da
empresa Center Panavision, que € composto por 3 (trés) funcionarios diretos, 0s

quais sao responsaveis por gerenciar os anuncios e capturar as vendas do site e
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outros canais de venda diariamente, e um Web Designer, responsavel pelas
fotografias dos produtos, tratamento das imagens e criacdo dos andncios que irao
para 0os canais de venda. Este setor ainda conta com o0 apoio dos setores:
Almoxarifado e Expedicdo, também alvos deste estudo. A pessoa responsavel pelo
almoxarifado trabalha na empresa h& mais de 30 anos, e possui um conhecimento
anico em pecas e suas especificacbes, que adquiriu no decorrer destes anos.
Conhecimento este indispensavel no setor foco deste estudo, pois, € devido a
informacdes técnicas que muitas vendas se concretizam. O almoxarifado por sua

vez, contribui neste setor através do envio das mercadorias vendidas.

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

Os dados da pesquisa serao oriundos de dados primarios (dados colhidos
diretamente pelo autor). “As fontes primarias englobam as obras que ainda nao
foram analisadas ou interpretadas e constituem o subsidio das pesquisas
documentais” (ANDRADE, 2001, p. 43).

Segundo Marconi e Lakatos (2002) a coleta de dados variam de acordo
com o tipo de pesquisa escolhida pelo pesquisador, elas podem ser: Coleta
documental, entrevista, questionario, formularios entre outros.

Quanto a técnica de coleta de dados, a pesquisa utilizara: questionarios e
observacéo participante, pois, para Thiollent (2005), na pesquisa-acao estas sao as
principais técnicas de coleta de dados utilizadas.

3.4 PLANO DE ANALISE DOS DADOS

Neste estudo sera utilizada na andlise de dados a abordagem qualitativa,
pois trata-se de um estudo que busca descrever a complexidade de um
determinado problema, a fim de propor mudancas obtendo-se assim melhoria nos
processos (DIEHL; TATIM, 2004).

3.5 SINTESE DOS PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O quadro abaixo apresenta um resumo dos procedimentos metodoldgicos

gue serdo utilizados na pesquisa deste estudo.



Quadro 2 - Sintese do delineamento da pesquisa

conhecimento

. Tipo :_Ie Meios de | Técnica de| Procedimento TEB".'F'a
Objetivos | Pesquisa - o de analise
o Investigaga| coleta de |s de coleta de
Especificos | Quanto aos dos
- o dados dados
Fins dados
Conhecer os Estudo de
processos de| Exploratorio Casoe « -
trabalho da | e Descritiva| Pesquisa Observacdo Pessoal Qualitativa
empresa Bibliografica
Revisar e
propor Estudo de
me!rjorl_as na Explorat_o_rm Caso_e _F*E_tsqulsa Pessoal Qualitativa
eficiencia dos| e Descritiva | Pesquisa |Bibliografica
processos do Bibliografica
trabalho
Elaborar um
manual
padronizados Exploratori Eétudn de = :
das rploratorio ) Laso e - Fesqulsa Pessoal | Qualitativa
atividades | € Descritiva _F*E_tsqulsa Bibliografica
criticas Bibliografica
desenvolvida
Avaliar o
desempenho Estudo de
do novo Exploratorio Casoe = -
processo da | e Descritiva | Pesquisa Observagao Pessoal Qualitativa
espiral do Bibliografica

Fonte: Elaborado pela autora
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4 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

Neste capitulo serd apresentado como foi feita a coleta de dados para elaboracéo
deste estudo.

4.1 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS DE TRABALHO DA EMPRESA

O presente estudo foi realizado em uma Empresa privada do segmento
de assisténcia técnica e comércio de componentes eletrénicos localizada em
Cricima Santa Catarina constituiu na identificacdo, descricdo e mapeamento dos
processo de um determinado setor da Empresa estudada. Para realizacdo do
trabalho, primeiramente se fez necessario realizar uma pesquisa sobre o
funcionamento dos processos e andalise dos mesmos. Sequencialmente, definiu-se a
forma e a ordem mais adequada para realizacdo dos processos a fim de otimizar os
mesmos. Para isso foram elaborados fluxogramas, manuais operacionais, manuais
sistémicos e materiais audio visual para explicacdo do processo.

Na Figura 5 serd apresentado o fluxograma das entradas e saidas de

aparelhos da assisténcia técnica e o Quadro 3 explica o procedimento da entrada de

aparelhos.
Quadro 3 - Entrada de Aparelhos
Legenda Entrada do Aparelho
Recebimento do Produto: Antes de registrar a entrada do aparelho, o colaborador
01 deve verificar se somos autorizados da marca em casos de garantia, e ou se

atendemos o produto que o cliente possui em casos de orcamento.

Operacéo: E o forma de entrada do aparelho, garantia ou orcamento. Em casos de
garantia é obrigatéria a apresentacdo da Nota fiscal de compra pelo cliente.
Informacfes do produto: Neste campo sdo preenchidas todas as informacgfes do
03 aparelho, como: Modelo, n° de série, valor estimado, data e N° da nota fiscal de
compra para 0s casos de garantia..

Defeito do produto: Antes de descrever o produto, o colaborador deve testar o
aparelho na presenca do cliente. Somente apdés a confirmagdo do defeito o
colaborador podera registrar o defeito na Ordem de Servico.

Cliente: Informar os dados do cliente ou proprietario do produto. Nos casos de
garantia o cliente deverd ser o mesmo registrado na NF de compra do produto.
Acessorios e Condicbes: Neste campo serad descrito o que acompanha o aparelho
05 Ex. Controle remoto, e as condi¢8es fisica do produto e dos acessoérios Ex. Televisor
com arranhdes no canto inferior esquerdo e controle remoto sem a tampa traseira.
Conclusao do registro de Ordem de Servigco: Apés inserir todas as informacdes
necessarias, o colaborador devera imprimir a Ordem de servi¢o e coletar a assinatura

02

04

06 do cliente entregando-lhe a segunda via, e imprimir a etiqueta de identificacdo do
produto.
07 Embalamento: Apds o registro da entrada do produto na assisténcia, 0 Recepcionista

deve embalar o produto e envia-lo a expedi¢ao para que a mesma posicione o produto.
Fonte: Elaborado pela Autora
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Fonte: Elaborado pela Autora

No Quadro 4 sera explicado o fluxograma de entradas e saidas de aparelhos

apresentado na Figura 5.
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Figura 7 - Saida de Aparelhos

Legenda Saida do Aparelho

Produto reparado ou disponivel para retirada: O aparelho s6 podera ser entregue a
guem possuir a ordem de servigo impressa e original, e ou ao titular da ordem de
01 servigo. A ordem de servigo impressa entregue pelo cliente fica retida na empresa. Nos
casos de retirada sem ordem de servigo o cliente devera assinar uma declaracédo de
entrega.

Solicitacdo de entrega: Solicitar o aparelho a expedicao via sistema.

Acessorios e Condicdes: Verificar se o produto possui acessorios e entrega-los junto
com o aparelho.

Teste: Assim como na entrada, o aparelho deve ser testado na saida. Mesmo em
02 casos que o aparelho esteja embalado ou na caixa. Caso o aparelho apresente defeito,
informar o técnico imediatamente.

Embalamento: Apds o teste do aparelho embalar o aparelho novamente para que o

03 .
cliente possa levar o produto em seguranca.

06 Valqres: Nos casos de orcamento, verificar o valor negociado com o cliente antes de
envia-lo para o caixa.

07 Entrega: Apds o pagamento confirmado (nos casos de orcamento) efetivar a entrega

ao cliente e dar baixa no sistema marcando o aparelho como entregue.
Fonte: Elaborado pela Autora

4.2 REVISAO E MELHORIAS NA EFICIENCIA DOS PROCESSOS DE TRABALHO

A escolha do setor da Assisténcia Técnica deu-se devido a recorréncia de
erros que acabavam afetando outros setores, impactando diretamente na qualidade
dos servicos prestados, assim como na satisfacdo dos clientes.

Apés estudar os processos, foi identificado que ndo havia padrdo nas
rotinas. Os funcionarios deste setor executavam as mesmas tarefas de forma
diferente uns dos outros. Desta forma, identificou-se a necessidade de revisdo e
padronizacao, além dos treinamentos aos envolvidos.

Como ferramenta de padronizacdo a pesquisadora elaborou fluxogramas
dos processos e manuais operacionais. Para cada setor envolvido elaborou-se um
Procedimento operacional, sendo eles:

a) Procedimento operacional: Recepcédo: PO - 03. 01.01
b) Procedimento Operacional Laborat6rio: PO - 03. 03.01

c) Procedimento Operacional Gestores de Ordem de Servico: PO
03.04.01 e PO 03.04.02.
Todo material produzido durante o estudo esta disponivel em uma pasta

na rede de computadores da empresa onde todos os colaboradores tem acesso, a
fim de que os mesmos 0 acessem guando necessario.
Os manuais tém como objetivo padronizar os procedimentos e orientar o

colaborador na execucéo correta das tarefas. Com a padronizacdo dos processos e
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treinamento dos colaboradores, é possivel otimizar os processos tornando-os mais
eficientes, e consequentemente, produz-se a qualidade nos servi¢os prestados.

Durante o estudo observou-se varias falhas no processo, porém o fator
mais preocupante era a falta de treinamento dos funcionarios. A revisdo do processo
envolveu desde a tarefa mais simples até a mais complexa. Exemplo:

a) Embalamento dos aparelhos: ao embalar o aparelho os
colaboradores colavam a fita adesiva diretamente no aparelho,
posteriormente ao retirar a fita ficava a cola da mesma no aparelho,
sendo impossivel a completa remocao em alguns casos;

b) Etiqueta de identificacdo do aparelho: N&o havia padrdo para
colagem da etiqueta no aparelho, sempre que alguém ia procurar o
mesmo nao sabiam de que lado do aparelho a etiqueta estava colada,
além disso, em alguns casos era preciso remover varios aparelhos do
lugar para poder visualizar a etiqueta, pois as etiquetas eram coladas
em qualquer parte do produto;

c) Cadastro de cliente: Nao era cadastrado o tipo de telefone do cliente,
0 que impossibilitava o envio de SMS diretamente do sistema, além da
escrita incorreta do nome do mesmo, o que implicava diretamente na
busca da ordem de servico do cliente;

d) Teste de aparelhos: Os aparelhos ndo eram testados em sua entrada
e ou em sua entrega. Isso gerava reclamacdes posteriores, pois
alguns aparelhos eram entregues totalmente embalados e sem
conferéncia de estado fisico ou funcional.

Diante desses e outros problemas levantados percebeu-se a necessidade

da criacdo do conhecimento formal e externalizado na empresa em estudo.

O manual no formato &udio visual foi uma forma dindmica encontrada
para prender a atencédo do colaborador na execucéo de suas rotinas, fazendo ainda
que o0s materiais audio visuais reforcassem os procedimentos Operacionais (parte
escrita) criados. O material audio visual ficara disponivel em uma pasta na rede,

onde todos os colaboradores tem acesso.
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4.3 A APLICACAO DA ESPIRAL DO CONHECIMENTO

Para explicar o processo da criacdo do conhecimento, Nonaka e
Takeuchi (1997) apresentam quatro modos de conversdo através do espiral do
conhecimento. Esses quatro modos por eles denominados socializagao,
externalizagdo, combinagao e internalizagao, constituem o “motor” do processo de
criacdo do conhecimento como um todo, pois interagem entre si na espiral de
criagdo do conhecimento. O espiral do conhecimento € um processo dinamico e
continuo na criagdo do conhecimento.

Para criacdo do conhecimento organizacional é preciso que a empresa
primeiramente redna o conhecimento tacito dos individuos e os transforme em
conhecimento explicito, pois esta serd a base da criacdo do conhecimento. A
mobilizacdo do conhecimento tacito consiste no registro do conhecimento individual
de cada individuo. As receitas de familia sdo modelos de conhecimento explicito.
Algum dia alguém parou para perguntar e anotar como se fazia tal receita, ou até
mesmo avo (geralmente mentora da(s) receita(s)) decidiu anotar suas receitas para
poder repeti-las ou até mesmo compartilhar com seus filhos e ou netos. Certamente
ela ndo tinha conhecimento que estava colocando em pratica a criacdo do
conhecimento, pois suas geracdes futuras poderdo usufruir de sua receita.

Assim € a criacdo do conhecimento organizacional, € um processo em
espiral que tem inicio no nivel individual e vai avancando para varios setores e ou
departamentos. A ampliacdo do conhecimento tacito ocorre através dos quatro
modos de conversao do conhecimento (socializacdo, externalizagdo, combinacéo e
internalizacdo), que € chamada de espiral do conhecimento.

A socializacdo consiste no compartilhamento das experiéncias e
conhecimento dos individuais. A externalizacdo consiste no dialogo coletivo, deste
modo, os individuos compartilham com maior facilidade o conhecimento tacito
oculto. A combinag¢do, como o proprio nome sugere, ela combina mais de uma acéo,
ou seja, a combinacdo é provocada pela colocagdo do conhecimento recém criado
através da socializacdo e externalizacdo e do conhecimento ja existente. A
internalizacdo, por sua vez, consiste em colocar em prética 0 conhecimento

adquirido.
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4.4.1 Socializagéo

A socializacdo ocorre através de tacito para tacito, ou seja, a criagdo do
conhecimento tacito ocorre através da troca de experiéncias. Para que ela aconteca,
€ preciso que os individuos compartilhem seus conhecimentos, experiéncias, ideias,
etc. Este conhecimento pode ser adquirido com conversas ou até mesmo atraves da
observacgao. “O segredo para a aquisigdo do conhecimento tacito € a experiéncia.
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997)".

Na empresa estudada a Socializagdo ocorreu através da observagao dos
processos pela pesquisadora e troca de informagbes com o0s envolvidos.
Diariamente durante a producdo dos materiais eram coletadas informacdes dos
processos com cada individuo envolvido.

A partir da coleta dos dados e andlise dos processos, elaborou-se
manuais com padronizacdo dos processos, transformando assim, o conhecimento

tacito em conhecimento explicito.

4.4.2 Externalizacao

Nesta etapa o0 conhecimento tacito é convertido em conhecimento
explicito, ou seja, o conhecimento que era individual agora é um conhecimento que
pode ser acessado por outras pessoas, pois assume a forma escrita. Este processo
foi realizado com base no conhecimento da pesquisadora em conjunto com as
informagdes fornecidas pelos entrevistados, pois tais informacdes ndo estavam
documentadas. Pelo fato de a pesquisadora ter trabalhado em varios setores da
empresa, facilitou a externalizacdo do conhecimento. Desta forma tornou-se facil
extrair as informacdes faltantes necessérias para elaboracédo dos manuais,

Nesta transformacdo foi preciso que a pesquisadora, responsavel em
transformar o conhecimento tacito em explicito, tomasse cuidado para deixar o
conhecimento explicito o mais claro possivel, além de nado distorcer as informagdes
na transcricao delas.

Nonaka e Takeuchi (1997) ressaltam que entre os quatro modos de
conversdo do conhecimento, a externalizacdo é a chave para criagdo do

conhecimento, pois cria conceitos novos e explicitos a partir do conhecimento. Com
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0 conhecimento tacito transformado em explicito a partir dos procedimentos, é

possivel seguir para proxima etapa da conversédo do conhecimento.

4.4.3 Combinacéao

Na conversdo do conhecimento, a combinacdo € a conversao do
conhecimento explicito em conhecimento explicito. Ou seja, é quando se usa o
conhecimento existente (documentado) para gerar um novo conhecimento. ISso
ocorre quando os envolvidos combinam ou trocam conhecimentos através de
reunides, conversas informais ou até mesmo documentos ou qualquer outra forma
de comunicacdo (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Neste estudo a combinacdo foi
aplicada em reuniées com os envolvidos que foram apresentadas os materiais
produzidos. A partir dai observou-se a reacdo dos mesmos quanto aos padrbes
apresentados.

Inicialmente ndo houve interacdo consideravel dos envolvidos, porém no
decorrer do estudo pode-se observar que a rejeicdo partia dos colaboradores mais
antigos. No decorrer do estudo, com a manutencédo diaria dos processos aplicados e
incentivo na participacdo dos envolvidos, notou-se que a aceitacao ocorre de forma
mais rapida quando os envolvidos perceberam que suas sugestdes eram analisadas
e aplicadas quando coerentes com 0 processo, facilitando assim a aceitacdo dos

NOVOS Processos pPropostos.

4.4.4 Internalizacéo

A Internalizacdo é a conversdo do conhecimento explicito em
conhecimento tacito. Ele é criado através da interpretacdo dos conhecimentos
explicitos que estédo disponiveis em manuais, no caso deste estudo, nos materiais
produzidos durante o estudo.

A internalizacdo pode ser considerada como a forma de obter o
conhecimento tacito ou know-how, que devera ser colocado em manuais, com 0
intuito de facilitar a transferéncia para outras pessoas. Os manuais facilitam os
individuos a internalizarem suas experiéncias, aumentando assim seu conhecimento
tacito (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).
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Desta forma quando um novo conhecimento € disponibilizado para todos
da organizacdo muitos outros individuos ampliam ou reformulam seu conhecimento

tacito, tonando-o assim internalizado.



5 CONCLUSAO

O objetivo deste estudo foi descrever a aplicacdo dos quatro modos da
conversao do conhecimento (espiral do conhecimento) de Nonaka e Takeuchi (1997)
na empresa Center Panavision.

Os meétodos descritos por Nonaka e Takeuchi (1997) preceituou uma
ordem perfeita para o resultado obtido no estudo. Buscava-se identificar as falhas
nos procedimentos por falta de padronizacao e criar um repositério de conhecimento
organizacional que servisse de base para que 0 conhecimento permanecesse na
organizacdo. Um dos beneficios da gestdo do conhecimento nas organizacfes, €
gue o conhecimento ndo € levado juntamente com o colaborador quando o mesmo
deixa a organizacdo. A empresa em estudo ndo possuia nenhum tipo de manual de
operacional. Com a préatica do espiral do conhecimento proposto por Nonaka e
Takechi (1997), foi possivel criar tais manuais operacionais, assim como aplica-los e
acompanhar os resultados oriundos da Criagcdo do Conhecimento na Organizacao.

Apés estudar os processos, foi identificado que ndo havia padrdo nas
rotinas. Os funcionarios executavam as mesmas tarefas de forma diferente uns dos
outros, realizavam suas atividades de acordo com o que aprendiam com o0s colegas
de trabalho. Desta forma, identificou-se a necessidade de revisdo e padronizacao,
além de treinamentos aos envolvidos.

Como ferramenta de padronizacdo a pesquisadora elaborou fluxogramas
dos processos e manuais operacionais. Para cada setor envolvido elaborou-se um
Procedimento operacional. Para isso foi preciso estudar e entender 0s processos
detalhadamente. Este trabalho mostrou, contudo que com 0S processos
padronizados, otimizou-se tempo, pois eliminou-se 0s gargalos existentes e

qualificou-se o atendimento diminuindo assim as reclamacgdes de clientes.
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APENDICE | - PROCEDIMENTO OPERACIONAL: RECEPCAO: P.O —03.01.01

TIPO: REVISADO POR:
PROCEDIMENTO

RESPONSAVEL

APROVADO POR:

OPERACIONAL | Juarez Nunes

Carla Ap.Pacheco

Juarez Nunes

1-OBJETIVO:

Orientar o colaborador no registro de ordem de servigo
2— Quem: 3— Quando:

Recepcéao Na entrada de aparelhos

4— Onde:
Recepcéo da
Assisténcia Técnica

Bee.

3 — Condicbes e Recursos necessarios:
Nota Fiscal de compra do cliente ou NF de remessa para conserto, Acesso ao sistema

4 — Cuidados especiais:
a) Atualizar o cadastro do cliente;

b) Conferir se as informacdes da Nota fiscal conferem com o aparelho fisicamente;

c) Conferir e anotar detalhadamente o estado fisico do aparelho;

d) Informar data da previsédo de analise, observando sempre a quantidade de aparelho
ja previsto para o dia selecionado.

5 — DESCRICAO DO PROCEDIMENTO

Abertura da Ordem de servigo:

Para abertura de Ordem de Servico no sistema Bee, acesse: Assisténcia - Ordem

de Servico.

Figura 8 — Atalho

Neste mesmo caminho &
possivel consultar Ordens de
Servico anteriores.

Fonte: Sistema Bee
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Ao acessar o caminho acima mencionado, € possivel consultar e ou registrar as
ordens de servicos. Para registrar a entrada do aparelho no sistema, é necessério

preencher todos os dados do cliente e do aparelho.

A Figura 2 apresenta todos os campos que devem ser preenchidos obrigatoriamente

no registro de entrada de aparelho no sistema Bee.

Figura 2 — Abertura da ordem de servico
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Para abnruma nova Ordem
de Servico, clique no

comando

ou use o atatho F2 do

»

sm mwm Aerw Lol | bwo. chbu-mm

LATIMAS TIRAT ACKTRADAR

st 0n Ordem Ge Servios

Fonte: Sistema Bee.

Apobs clicar em Incluir (F2), abrira a tela de incluséo de ordem de servico.
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Figura 3 — Preenchimento da Ordem de Servi¢co na Abertura.
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Para explicar com detalhes o preenchimento da abertura de Ordem de servico da
interface da Figura 3, a Legenda a seguir esclarece cada uma, de acordo com a

numeragéo indicada.

Legenda Funcionalidade

Operacdo: O primeiro passo na abertura de uma ordem de servico é definir a
operacdo, ou seja, neste campo vocé define se o aparelho que esta entrando é
Orcamento, Garantia. Ao clicar no comando '™ serd possivel fazer a escolha da
operacgdo. O tipo de operacao definirhd os campos obrigatérios a serem preenchidos.

Aparelho: Para selecionar o aparelho clique F3 e digite 0 nome do aparelho desejado.

Ex. TV. Caso o sistema ndo possua cadastro do aparelho desejado, deve-se solicitar
aos gestores de O.S que fagam o cadastro, porém, pode ocorrer de a recepcao estar
com muitos clientes aguardando para serem atendidos, neste caso, podera ser usado
02 0 cadastro: “aparelho sem cadastro” no campo aparelho, porém, esta ordem de
servico estara com pendéncia, sendo assim, quando a recepgdo estiver sem
movimento, o atendente que abriu a ordem de servico devera solicitar o cadastro do
aparelho aos responsaveis.

Verificar a Figura 5

Marca: Clique F3 e faca a busca da marca do aparelho e de 2 (dois) cliques seguidos
para seleciond-lo: Ex. Philips.

03 Observacdo: Alguns comandos s&o validos para todas as fungfes do sistema: F2 =
Incluir

F3 = Pesquisar, F5 Abrir/Editar.

01

Continuacao.



Continuacéo.

46

Legenda

Funcionalidade

04

Modelo: Digite 0 modelo
Atencado: O modelo e o niumero de série serdo digitados manualmente, portanto
preste atencdo para néo digitar errado.

06

Data da Compra: Digite a data da compra conforme a NF de compra do cliente
Atencdo: Verificar se o aparelho esta dentro do periodo de garantia fornecido pelo
fabricante, geralmente este prazo é de 12 meses a partir da data de compra, porém,
em alguns casos pode variar entre 6 meses ou 24 meses (verificar o periodo com o
setor de garanta).

07

Revendedor: Digite 0 nome da loja onde o cliente adquiriu o produto.

08

N° NF: Digite o n° da nota fiscal de compra do cliente.

09

Valor do aparelho: Digite o valor pago pelo cliente no produto (este valor sera usado
em casos de reembolso ao cliente).

10

N° de série complementar: Apenas alguns aparelhos possuem n° de serie
complementar, sendo assim o mesmo s6 sera preenchido quando o aparelho trouxer
esta informac¢do. O mesmo acontecera com Garantia estendida. Quando o aparelho
for garantia estendida, o cliente deverd entregar ao atendente um senha para o
atendimento que deverda ser informada neste campo.

Nota: Garantia estendida é uma garantia que o cliente pagou para possui-1a, ou seja,
quando o cliente compra um aparelho, ele paga um valor adicional para ter um periodo
de garantia maior do que a fornecida pelo fabricante.

11

Cliente: Para pesquisar o cliente digite F3, se 0 mesmo n&o possuir cadastro digite F2
e efetue um novo cadastro (Cadastro de cliente verificar a Figura 8).

12

Previsdo: Selecionar a previsdo conforme o tipo de aparelho, antes verifique a
quantidade de aparelhos a serem analisados no periodo e defina o prazo para analise
do aparelho.

13

Voltagem: Informar se o aparelho é 220v ou 110V

14

Defeito: Coletar informac¢do do defeito com o cliente e efetuar o teste na recepgéo

15

Condic¢des: Descrever as condicdes fisicas do aparelho com detalhes. Ex. Aparelho
com um arranh&o fundo perto do botdo liga/desliga.

16

Periféricos: Descrever os acessoérios que acompanham o aparelho. Ex. Controle
remoto, base.

17

Gravar: ApGs preencher todos os campos obrigatorios e inserir todas as informagdes
necessarias e clique em gravar.

Nota: Apés clicar em gravar, o sistema solicitara a senha do usudrio para prosseguir.
Digite sua senha e aperte Enter, ao fazer isso o sistema perguntard se vocé deseja
imprimir a Ordem de servi¢o e a etiqueta de identificacdo do aparelho, digite sim.

A Figura 5 mostra como efetuar a pesquisa do aparelho.
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Cique na tecla F3
do teclado para
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Observacdo: Utilize este mesmo procedimento
para pesquisar e selecionar a marca do aparelho.
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Fonte: Sistema Bee



Figura 10 — Pesquisar cliente
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Fonte: Sistema Bee

A Figura 7 mostra uma ordem de servico com todos os campos descritos acima
preenchidos.
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Fonte: Sistema Bee

A Figura 8 mostrara todos 0os campos necessarios para efetuar o cadastro do cliente.



Figura 8 — Cadastro de cliente
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Legenda Funcionalidade

01 Tipo de Pessoa: Selecione se o cliente é pessoa fisica ou juridica.

02 CPF/CNPJ: Digite o CPF ou CNPJ do cliente, caso o cliente ja tenha cadastro com o
CPF/CNPJ informado o sistema alertara o usuario do cadastro existente.

03 Nome: Digite 0 nome do cliente

CEP: Se o cliente souber o CEP de sua residéncia o sistema preenchera os campos:

04 Cidade, Endereco e Bairro, porém, se o CEP for o Uinico da cidade o sistema preenchera
somente o campo Cidade.

05 Cidade: Digite a cidade

06 Endereco: Digite o nome do logradouro do cliente (rua, avenida, rodovia etc.)

07 NO: Informar o n° da residéncia ou Edificio

08 Bairro: Digite o bairro

09 Complemento: Se o cliente residir em apartamento, digite 0 nome do edificio e 0 n° do
apartamento.

10 Telefone: Neste campo digite o telefone fixo do cliente com o DDD

11 Celular: Digite o n° do celular do cliente com o DDD

12 E-mail: Digite o e-mail do cliente

13

necessarias e cligue em gravar.

Gravar: Ap6s preencher todos os campos obrigatérios e inserir todas as informacdes
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APENDICE Il — PROCEDIMENTO OPERACIONAL RECEPCAO: ENTRADA DE
APARELHOS EM GARANTIA P.O - 03.01.02

TIPO: REVISADO POR: RESPONSAVEL APROVADO POR:
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL Juarez Nunes Carla Aparecida Pacheco | Juarez Nunes
1-OBJETIVO:

Descrever as etapas do processo de abertura de ordens de servico em garantia de uma
empresa de assisténcia técnica.

2— Quem: 3— Quando: 4— Onde:
Técnicos Entrada de Aparelhos para Laboratério Técnico
Conserto

3 — Condicbes e Recursos necessarios:
N° da Ordem de Servico, localizacdo do aparelho, acesso ao sistema Bee

4 — Cuidados especiais:

a) Conferir se o produto descrito na Ordem de Servi¢o corresponde ao aparelho que
esta sendo analisado;

b) Verificar se as condic¢des fisicas do aparelho correspondem a descrigdo inserida pela
recepcao;

c) Verificar se o0 aparelho possui etiqueta de reparo anterior, caso positivo, remove-la
para que ndo haja confusdo na localizagdo e posicionamento do aparelho;

d) Descrever o defeito e o servigo a ser efetuado;

e) Posicionar o aparelho ap6s analise;

5 — DESCRICAO DO PROCEDIMENTO

Agao Agoes 5 5 Caminho no
Seq. Princ. Secund. Quem? Fhuxo Doc? sistema
Cheniz ¥3s0 Verdicar amarca do
apareiho —> 3parsino
1 Recepcéo do cliente Recepcédo N3o RGI/CPF -
= Assist &
JE— Aubv_&zzda
Sim |
T
Sobctar aNE Digitsbzara  Iniciar aberius
de comps do—NF de comps—p da 0S no -
cenis do cliente sisems ,
Abrir Ordem
de Servico, s
. v NF de Assisténcia =>
20 preencher | Anexar NF Recepcio Veriicare Sim Chentz compra do Ordem de
¢ os campos | digitalizada stualizar s — possui_ dliente Servico
obrigatorios. Rleces il 4
\éol
Verificar se ‘ c
2 Nome comp. : Cadastraro
o cliente Efetuaro CPFTelEnd. /¢ oo
possui cadastro do
cadastro, se cliente = *—J Cadastro =>
o ' s -
3 possuir: solicitar Recepgao Pessoas
P Mearcs Models
conferire ou |  Doc. do informarosdados e
atualizar as cliente do apareine
informacoes. ‘

Continuacéao.
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Continuagéo.
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APENDICE Il — PROCEDIMENTO OPERACIONAL LABORATORIO: P.O -
03.03.01
TIPO: REVISADO POR: RESPONSAVEL APROVADO POR:

PROCEDIMENTO

OPERACIONAL Juarez Nunes

Carla Pacheco

Juarez Nunes

1 - OBJETIVO:

Descrever as etapas do processo de andlise e reparo de aparelhos de uma empresa de

assisténcia técnica.

2— Quem:
Técnicos

3- Quando:

Entrada de Aparelhos para

Conserto

4— Onde:
Laboratoério Técnico

3 — Condi¢cdes e Recursos necessarios:

N° da Ordem de Servico, localizagdo do aparelho, acesso ao sistema Bee

4 — Cuidados especiais:

a) Conferir se o produto descrito na Ordem de Servigo corresponde ao aparelho que

esta sendo analisado;

b) Verificar se as condi¢des fisicas do aparelho correspondem a descrigcéo inserida pela

recepcao;

c) Verificar se o aparelho possui etiqueta de reparo anterior, caso positivo, remove-la
para que ndo haja confusdo na localizacdo e posicionamento do aparelho;
d) Descrever o defeito e o servigo a ser efetuado (atentar-se para ndo usar termos

técnicos) ;

e) Posicionar o aparelho apés analise.




5 — DESCRICAO DO PROCEDIMENTO
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APENDICE IV — PROCEDIMENTO OPERACIONAL GESTORES DE ORDEM DE
SERVICO: P.O - 03.04.01

TIPO: REVISADO POR: RESPONSAVEL APROVADO POR:
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL Juarez Nunes Carla Ap. Pacheco Juarez Nunes
1-OBJETIVO:
Orientar os Gestores de Ordem de Servico a utilizar a ferramenta: Gerenciador de Garantia
2— Quem: 3- Quando: 4— Onde:

Gestores de Ordem de Servico | Durante as etapas do conserto | Assisténcia Técnica

3 — Condicbes e Recursos necessarios:

Nota Fiscal de compra do cliente ou NF de remessa para conserto, Acesso ao sistema Bee.

4 — Cuidados especiais:
a) Abrir e atualizar O.S no fabricante;
b) Conferir se o defeito sera coberto pela garantia;
c) Verificar e priorizar O.Ss reincidentes;

5 — DESCRICAO DO PROCEDIMENTO

Gerenciamento de Ordens de Servico em Garantia :

Para controle das ordens de servico em garantia, o sistema possui um gerenciador
de garantia. Esta ferramenta € atualizada conforme o andamento da Ordem de
Servico em garantia. No sistema Bee, acesse: Assisténcia - Gerenciador de

garantia.

Figura 12 — Gerenciador de garantia

Fonte: Sistema Bee

As ordens de servicos que constam no gerenciador indicam pendéncia de
atualizacdo no site do fabricante. Ex. Aparelhos que ainda ndo foram analisados
pelo técnico, estardo no gerenciador para alertar os gestores de que a ordem de
servigo ndo possui ordem de servigo do fabricante, ou seja, a ordem de servico nao

foi aberta no site do mesmo.
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A Figura 2 explica os campos do gerenciador de garantia

Figura 2 — Interface do Gerenciador de Garantia
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Fonte: Sistema Bee.

Apbs atualizar a informac&o no site do fabricante clique no comando (5. ataizadanaFab. |

Ao informar o sistema de que a Ordem de Servico foi atualizada no fabricante ou
inserir a informagéo pendente no sistema Bee, automaticamente a Ordem de
Servico saird4 do gerenciador. Ex. Ordens de servico nova estardo pendentes do n°
da Ordem de Servigo do fabricante, ou seja, 0 numero que sera gerado no site do

mesmo.

Apbs a chegada da peca e reparo do aparelho, a O.S retornara ao gerenciador para
gue o gestor informe ao fabricante que o produto foi reparado. Quando aparelho for

entregue, novamente a O.S retornara ao gerenciador.

A Figura3 mostra como filtrar as ordens de servigco por marca, esta operacao facilita
a visualizacdo de todas as ordens de servico com pendéncia do mesmo fabricante.



Figura 3 — Filtro de marcas
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Fonte: Sistema Bee.
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Para acessar a ordem de servi¢o através do gerenciador, € necessario que o gestor

informe sua senha. Esta operacéo é solicitada uma Unica vez enquanto o gestor se

manter na interface do gereciador.
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Figura 4 — Acesso a Ordem de Servico
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Fonte: Sistema Bee.

Apés digitar a senha na interface da Figura 4 o sistema permitira que o gestor
visualize todas as informac6es contidas na ordem de servi¢co. Nas Figuras 5, 6, 7 e 8

serdo apresentadas as principais interfaces da ordem de servigo.
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Figura 5 — Ordem de Servico (partel)
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Fonte: Sistema Bee.

Na aba Técnico conserto contém informacdes de uso do Técnico, bem como a

descricéo dos servigos que 0 mesmo realizou.

Figura 6 — Ordem de Servico (parte?)
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Fonte: Sistema Bee.

Na aba Pecas utilizadas contém informacdes sobre as pecgas que foram utilizadas

para realizar o conserto do aparelho.
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Fonte: Sistema Bee.

Na aba “Obs. p/ o cliente” contem informacfes sobre o conserto e ou outras

informacgdes a serem descritas ao cliente.

Figura 8 — Ordem de Servico (parte4)

|+ Ordem de Sevigo B361104]
Ggd | [eowscoremts | Maswowete | PeomUsioadm | Orcamerss | Gead | GEs.avOerse | Crwkmclo | Farcses geacas |

Nr. do pedido gerado ne

fabncante (ver P.O 3.04.02)

Fonte: Sistema Bee.

Na Figura 9 é apresentado como acessar 0os anexos (documentos e ou fotos) da
ordem de servico.
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Figura 9 — Anexos o

1 Ovdern de Senigo SMLLMY
o (6D Consert wareho | Pece Uskances e |

N, Par s 001 Tol Pavera 000 | Nota romesdra | para parceias.., |

ORDEM DE SEROCO « 330

(Q'OI"D’

Gt Ny Rowen Himst Uinas Xoow e

Fonte: Sistema Bee.

No anexo, quando a ordem de servico for garantia, obrigatoriamente devera estar

anexado a nota fiscal de compra do cliente, também poderdo conter no anexo as

fotos do defeito inseridas pelo técnico.
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APENDICE V — PROCEDIMENTO OPERACIONAL GESTORES DE ORDEM DE
SERVICO: P.O —03.04.02

TIPO: REVISADO POR: RESPONSAVEL APROVADO POR:
PROCEDIMENTO
OPERACIONAL Juarez Nunes Carla Ap. Pacheco Juarez Nunes
1-OBJETIVO:

Orientar os Gestores de Ordem de Servico a inserir os pedidos realizados no fabricante no
sistema Bee.

2— Quem: 3- Quando: 4— Onde:
Gestores de Ordem de|Durante as etapas do| Assisténcia Técnica
Servico conserto

3 — Condicbes e Recursos necessarios:
Nota Fiscal de compra do cliente ou NF de remessa para conserto, Acesso ao
sistema Bee.

4 — Cuidados especiais:

a) Efetuar o pedido de pec¢a no fabricante conforme a solicitacdo do técnico;
b) Imprimir o pedido gerado;
¢) Inserir o nimero do pedido correto no sistema.

5 — DESCRICAO DO PROCEDIMENTO

Cadastro de pedidos de pecas em Garantia:

Se o técnico necessitar de peca para reparo do aparelho, esta O.S retornard ao
gerenciador com a pendéncia de pedido de peca, que por sua vez, sé saird do
gerenciador apos a insercao do n° do pedido gerado no fabricante, porém o cadastro
de pedidos néo é feito no gerenciador de garantia, existe outra interface no sistema

exclusivo para o cadastro de pedidos que sera apresentada na Figura 1.

Para cadastrar os pedidos gerados acesse: Almoxarifado - Compras - Estoque

minimo = Gerenciador, conforme a imagem abaixo:
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Fonte: Sistema Bee

Obs. O gestor de ordem de servico s6 utilizara esta ferramenta apoés ter efetuado o

pedido de peca no fabricante e ter o documento impresso em maos.

Ap0s acessar o caminho acima, abrira a interface da Figura 2.

. Lita de items crm exsoque fitsco abamo de eoque mneme
Clque no comando m Ou use o

N Formecedor e

e r— atatho F4 do teclado para camegar a Ista
[bi‘;:{:‘ e v = de pecas pendentes de pedidos € ou de
o svca atualzacdo com as informacdes dopedido
[hoves « | Garsnia -

= = gerado

Farrwcedis Pescle — Compesr 19, O3 Wi

Fonte: Sistema Bee

Cligue no comando para carregar a lista de pecas pendentes de pedidos e

ou de atualizacdo com as informagdes do pedido gerado.




64

- At

L

Figura 3 — Tela de Pedidos Sistema Bee (parte2)
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Fonte: Sistema Bee

Na legenda abaixo a descricdo dos campos mais importantes

Legenda Funcionalidade

01 Item: Este campo refere-se ao cédigo interno do item

02 Descricdo: Nome do item Ex. Placa da Fonte

03 Fornecedor: Refere-se ao cédigo do fornecedor

04 Nr. OS: Ordem de servigo interna

05 Marca: Fornecedor da peca

Para cadastrar as informagfes do pedido selecione um item e clique no comando

| Gerarordemdecomera | o sistema abrira uma janela com a pergunta: “Deseja criar uma

ordem de compra de acordo com o item selecionado?” clique no comando

para continuar.

Figura 4 — Tela de Pedidos Sistema Bee (parte3)
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Fonte: Sistema Bee
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Figura 5 — Cadastro do pedido no sistema Bee
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Fonte: Sistema Bee

Obs. Nao é necessario o preenchimento dos demais campos, como: Transportadora,

valores etc...



