@° IV SINGEP
( 'm“i Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovacao e Sustentabilidade
-

n International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability

133M: 2317 - B302

INFLUENCIA DAS DIFERENTES GERACOES NA FORMA DE
GERENCIAR O CONHECIMENTO: ESTUDO DE CASO NUMA
AGENCIA BANCARIA DO SETOR PUBLICO

ARMANDO JORGE DE JESUS
Fundag¢ao Pedro Leopoldo
armando.jesus@caixa.gov.br

MARIA CELESTE REIS LOBO VASCONCELOS
Fundacao Pedro Leopoldo
celestevasconcelos@gmail.com

JORGE TADEU DE RAMOS NEVES
Fundacao Pedro Leopoldo
jtrneves@gmail.com



International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability

I55M: 2317 - B302

@ IV SINGEP
( ‘ Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovacao e Sustentabilidade
1 ]

INFLUENCIA DAS DIFERENTES GERACOES NA FORMA DE GERENCIAR O
CONHECIMENTO: ESTUDO DE CASO NUMA AGENCIA BANCARIA DO
SETOR PUBLICO

Resumo

Com a transi¢do da era industrial para a era do conhecimento, a Gestdo do Conhecimento —
GC passou a ser uma importante opgéo das organizagOes para obter vantagem competitiva.
Entretanto, pouco se conhece sobre o comportamento das diferentes geracdes na forma de
gerenciar o conhecimento. O objetivo deste trabalho foi identificar a influéncia das diferentes
geracOes na forma de gerenciar o conhecimento. Como metodologia, foi realizado um estudo
de caso censitario e descritivo numa agencia bancéria do setor publico. A pesquisa de campo
foi realizada com aplicacdo de um questionario aos 55 funcionarios da agencia. As analises
dos resultados identificaram que h& influéncia das geracbes na forma de gerenciar o
conhecimento e cumprir as metas estabelecidas, sinalizando necessidade de implantacdo de
acOes que favorecam a Gestdo do Conhecimento na agéncia. Foram identificadas diferencas
nos meios de trafego da comunicacdo em seus ambientes de trabalho; no planejamento de
acOes a curto, médio e longo prazo; na organizacdo dos processos de trabalho diarios e no
desempenho funcional.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento, Geragdes, Atingimento de Metas, Agencia
bancéria do setor publico.

Abstract

With the transition from the industrial era to the knowledge era, knowledge management —
KM - has become an important option for the organizations in obtaining competitive
advantage. However, little is known about the behavior of different generations (baby
boomers, x, y and z) in the manners of managing knowledge. The objective of this study was
to identify the influence of different generations in the form of managing knowledge. The
used methodology consisted of carrying out a descriptive study case including a survey with
all employees of a public sector bank branch. The field survey was conducted by applying a
questionnaire to 55 employees of the agency. The analysis of the results showed that there is
influence of generations in the form of managing knowledge and achieving the targets, what
indicates the need to implement actions to encourage Knowledge Management at the agency.
Differences were identified in the ways of dealing with communication in their workplace; of
planning of actions in the short, medium and long term; of organizing the daily work
processes and in the functional performance.

Keywords: Knowledge Management, Generations, Attaining goals, Public Sector bank
branch.
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1 Introducéo

O ambiente empresarial tornou-se altamente instdvel devido as transformagdes
econdmicas, sociais, culturais e politicas ocorridas a partir da década de 1980 e, sobretudo na
década de 1990, que se reflete em uma mudanga cultural e comportamental da sociedade. A
mudanca de paradigma da Sociedade Industrial para a Sociedade do Conhecimento tem
provocado mudangas continuas e variadas na necessidade das organizagdes. Nesta realidade,
0s modelos conceituais da sociedade industrial - taylorista e fordista - perdem sua capacidade
plena de respostas rapidas e eficazes as demandas existentes em um mundo de relacdes
globalizadas. Em uma sociedade globalizada, o conhecimento passa por uma mudanca radical
de significado, deixando de ser apenas “um recurso” para ser “o recurso”.

A partir da mudanga de significado, o conhecimento assume fungdo importante nos
processos produtivos, uma vez que produtos e servigos tem cada vez mais conhecimento
agregado. Como diferencial para enfrentar a competitividade, tendo em vista que tecnologia,
sistemas e processos sdo facilmente absorviveis pela concorréncia, o elemento humano é
utilizado como diferencial para enfrentar esta realidade (Rego, 2003). Associado ao fato de
que as organizagfes esperam cada vez mais um grau maior de envolvimento e
comprometimento dos funciondrios, Garcia-Lombardia, Stein e Pin (2008) ressaltam que as
organizagOes se deparam com a convivéncia de quatro geragdes no ambiente de trabalho
sendo cada uma delas detentora de caracteristicas proprias e com um modo diferenciado em
estabelecer um contrato psicolégico com seu empregador, criando assim um grande desafio de
conducéo pelos profissionais de recursos humanos.

Diferencas entre pessoas de geragdes diferentes sempre foram motivo de discussoes e
estudos, no entanto, foram identificadas poucas pesquisas dedicadas a influencia das
diferentes geragdes na forma de gerenciar o conhecimento. Em particular, no setor bancério,
as dificuldades em cumprir as metas podem ocorrer, em parte, pela convivéncia em um
mesmo ambiente de quatro geracgdes diferentes: Baby Boomers (nascidos entre 1946 e 1963);
geracdo X (nascidos entre 1964 e 1981); geracdo Y (nascidos entre 1982 até meados de 1990);
geracdo Z (nascidos a partir de meados da década de 1990).

Neste contexto, o objetivo geral desta pesquisa € identificar a influéncia das diferentes
geracdes na forma de gerenciar o conhecimento de uma instituicdo do setor bancario. Como
hoje as organizacGes se preocupam prioritariamente em cumprir suas metas e implantar
modelos de gestdo que contribuam para este objetivo, a Gestdo do Conhecimento tem sido
utilizada para aumentar a capacidade de se gerar resultados, atingir metas e aumentar a
competitividade (Nonaka; Takeuchi, 1997). Observa-se que, cada vez mais, 0 entendimento
dos modelos de Gestdo do Conhecimento se faz necessério para o gerenciamento, tendo em
vista que, com base em objetivos, alternativas plausiveis, provaveis resultados e importancia
desses resultados para a organizagéo, as decisdes sejam tomadas racionalmente com base em
informacdes completas (Choo, 2003).

E nesta conjuntura que a Gestdo do Conhecimento transforma-se em um valioso
recurso estratégico para as organizagdes, a qual consiste em um processo que envolve gerar,
coletar, assimilar e aproveitar o conhecimento, de modo a criar uma empresa mais inteligente,
inovadora e competitiva. “E uma estratégia que transforma bens intelectuais da organizacéo —
informacOes registradas e o talento dos seus membros — em maior produtividade, novos
valores e aumento de competitividade.” (Gongalves; Kolb, 2010, p. 3). Nesse novo ambiente,
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a Gestdo do Conhecimento tem se destacado com suas contribuicdes para as comunidades
académica, empresarial e governamental em d&mbito nacional e internacional.

Para o atingimento do objetivo proposto, este artigo foi estruturado em cinco tépicos.
O primeiro corresponde a esta Introducdo e apresenta o contexto e problema da pesquisa,
além dos objetivos. No segundo topico se destaca o referencial tedrico sobre a importancia da
gestdo do conhecimento e caracteristica das diferentes geracfes. O terceiro topico traz a
metodologia utilizada e contém a caracterizacdo da pesquisa, populacdo e amostra, a
estratégia de coleta, tratamento e analise de dados. Segue o quarto topico, que apresenta a
analise dos resultados decorrentes da aplicagdo da pesquisa de campo, com o perfil dos
participantes e a visdo das gera¢des que convivem simultaneamente no ambiente do trabalho
seguidos de fatores facilitadores e inibidores da gestdo do conhecimento. O quinto topico traz
as consideracdes finais, as limitagdes e recomendagdes.

2 Referencial Teodrico

Neste capitulo sdo apresentados os principais conceitos relacionados a sociedade do
conhecimento, a gestdio do conhecimento - GC, bem como o0s principais tipos de
conhecimento geridos, os modelos de Nonaka e Takeuchi (1997), de Choo (2003) e o modelo
das sete dimensdes da GC propostos por Terra (2005). Traz ainda a importancia do capital
intelectual nas organizagdes e sua relagdo com a gestdo do conhecimento e; uma interagéo
entre a gestdo do conhecimento e as diferentes geragdes presentes atualmente no mercado de
trabalho.

2.1 Caracteristicas da Sociedade do Conhecimento

Segundo Lucci (2008), a sociedade do conhecimento provéem de um conjunto de
situacfes provocadas pelo advento da industria, tais como o aumento da vida média da
populacdo, o desenvolvimento tecnoldgico, a difusdo da escolarizagdo, difusdo da midia e
que, o real valor dos produtos est4 no conhecimento neles embutido, em que a economia adota
uma estrutura mais diversa, alterando-se continua e rapidamente.

A partir da década de 1960 tecnologias de comunicagdo e posteriormente de
informacdo, comecaram a se disseminar desigualmente pelo mundo, levando ao surgimento
de um processo de transformacdo que vem ocorrendo em vérias dimensdes e é considerado
um novo paradigma. A partir da década de 80 o impacto das chamadas tecnologias da
informacdo e da comunicagdo passaram a ser reconhecidos e incorporados na reflexdo
socioldgica. De acordo com Borges (1995) nesta transicdo entre as eras industrial e do
conhecimento algumas teorias consolidadas foram estremecidas e num movimento de
negacdo a era industrial, surge um novo conceito socioecondémico denominado sociedade do
conhecimento.

Observa-se que as organizagbes contemporaneas investem muito mais em bens e
ativos tipicos da era da informacdo do que em bens e ativos tipicos da era industrial. A
constatacdo de que as organizagbes sO sobrevivem se aprenderem continuamente tem
aumentado o interesse pelo conhecimento organizacional. O conhecimento passa a ser a peca
fundamental de toda e qualquer organizacdo, a matéria-prima indispensivel para a
sustentabilidade empresarial e s6 a utilizacdo adequada do conhecimento levara & produgéo
com custos e qualidade competitivos. O grande desafio consiste em descobrir, saber, testar e
implantar mecanismos eficazes para a condugdo do conhecimento nas organizagdes. A criagdo
de um ambiente propicio para identificar, criar e disseminar o conhecimento ird agregar valor
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a organizacgdo, especialmente no que tange & experiéncia dos colaboradores e da propria
organizagdo. (Alvarenga Neto, 2008)

Para Davenport e Prusak (1998, p. 6), a Unica vantagem sustentavel que uma
organizacdo tem é “aquilo que ela coletivamente sabe, a eficiéncia com que usa o que sabe e a
prontiddo com que adquire e usa novos conhecimentos”. De acordo com Choo (2003), a
administracdo do conhecimento traz indmeros beneficios as organizacBes. Entre tais
beneficios as organizacdes tornam-se resilientes (capazes de se adaptar as mudancas do
ambiente répida e eficazmente); empenham-se na aprendizagem constante (incluindo
desaprender processos e normas invalidas); reciclam conhecimentos e adquirem novos
conhecimentos baseado na experiéncia dos colaboradores, focando na resolugdo de problemas
e tomadas de decisdo. Estes beneficios tornam a organizacdo competitiva e levam a uma
valoragdo dos produtos e servigos ofertados.

Para Choo (2003, p. 343) “o conhecimento organizacional combina sentir, conhecer e
fazer em ciclos continuos de interpretacdo, inovacdo e acdo”. T&o fundamental o
conhecimento € como recurso, que vem sendo utilizado como uma vantagem competitiva
tanto na literatura quanto na pratica empresarial (Von Krogh; Ichijo; Nonaka, 2000).

O conhecimento produz mais resultados, quando € gerenciado através da gestdo do
conhecimento As empresas, especialmente, devem também criar formas de acumular os ativos
intangiveis, de criar o conhecimento, de transferi-lo e também reconhecer o conhecimento que
agrega valor para a empresa (Costa et al. 2008, p. 1).

2.2 Gestéo do Conhecimento

Destacado por varios autores como um bem intangivel, o conhecimento passa a ser o
foco e grande preocupacdo das organizagOes, preocupacdo esta percebida quando a
organizagdo procura entender a importancia da participacdo das pessoas nas suas decisdes em
funcdo do fato dos novos conhecimentos sempre se originarem nas pessoas (Costa et al.
2008).

Os componentes da gestdo do conhecimento sdo as pessoas, suas operagdes e a
tecnologia da informag&o que move e transforma dados, informagdes e conhecimento (Waltz,
2003). Para Vasconcelos (2001, p. 99), o que se convencionou chamar de gestdo do
conhecimento envolve “a determinagéo do que a empresa sabe ou deveria saber para alcancar
seus objetivos estratégicos”, uma vez que, sendo 0 conhecimento um ativo a ser otimizado,
cada vez mais as empresas competirdo entre si e se diferenciardo com base naquilo que
sabem.

A gestdo dos recursos de conhecimento € uma tarefa complexa. Para realiza-la
deliberadamente é preciso desenvolver novos métodos de quantificacdo do conhecimento, o
que inclui uma intrincada rede de coordenacgdo entre pessoas, processos e tecnologias que
deem suporte aos objetivos organizacionais de seguranga, estabilidade e crescimento. Desta
forma, a Gestdo do Conhecimento tem como principal objetivo apoiar e orientar as agdes
institucionais, a partir de um planejamento estratégico que inclui o conhecimento e a melhor
forma de capitalizd-lo (Vasconcelos, 2008).

Atualmente a Gestdo do Conhecimento é um dos recursos utilizados por empresas para
integrar internamente as equipes e colaboradores, potencializar o aprendizado, compartilhar
informacOes e gerar conhecimento, com o objetivo final de desenvolvimento e conquistas no
mercado (Uriarte, 2006, Gongalves, 2010). A abertura de novas oportunidades de negécios, a
existéncia de um processo mais inovador, o aumento de lucros, a melhor retengdo de
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especialistas e a prestacdo de servicos mais eficiente ao cliente sdo os principais beneficios
esperados a partir da gestdo de conhecimentos da organizacdo (Vasconcelos, 2000).
Consequentemente, o desenvolvimento de modelos de gestdo de conhecimento se faz
necessario para a gestdo eficaz dos vérios tipos de conhecimento, o compartilhamento de
informagBes é uma das condi¢Bes capacitadoras para o processo de criagdo de conhecimento
organizacional (Capuano et al. 2009).

A criacdo do conhecimento é um processo social e individual. O individuo é o
elemento criador do conhecimento e a organizacdo é o elemento “ampliador” do
conhecimento. A Teoria da criagdo do conhecimento ou modelo japonés de gestdo do
conhecimento propde que o conhecimento é “um processo humano dindmico de justificar a
crenca pessoal com relacdo a verdade” (Nonaka; Takeuchi, 1997, pag. 33).

Dentro da organizagdo, o conhecimento é buscado deliberadamente, mesmo que
implicitamente. Choo (2003) ressalta que o conhecimento organizacional se inicia com uma
analise da criacdo de significado, através do reconhecimento de experiéncias e situacoes, e de
como ele orienta a dindmica do conhecimento e adaptagdo da empresa. O conhecimento é um
ativo corporativo e a necessidade de geri-lo deve ser compreendida e incorporada. O modelo
de gestdo do conhecimento prega que os processos de criagdo de significado, construgdo do
conhecimento e tomada de decisdes constituem as principais atividades de uma organizagéo
do conhecimento.

A Gestdo do Conhecimento est4 associada as praticas gerenciais e aos processos de
criacdo e aprendizado individual, bem como a coordenacéo sistémica de esforcos em varios
planos: organizacional e individual; estratégico e operacional; e a normas formais e informais.
Terra (2005) aponta oito dimensdes da gestdo do conhecimento que propde um papel central
da gestdo das organizagBes para a criagdo de condigBes propicias ao compartilhamento e
criagédo do conhecimento.

As dimensdes do conhecimento, apresentadas na Figura 1, estdo diretamente ligadas,
dependendo entre si de todos os niveis hierarquicos. Para que o processo de conversdo do
conhecimento ocorra nas organizagdes e, consequentemente, ocasione a criagdo de novos
conhecimentos, Terra (2005) afirma que algumas condigdes organizacionais precisam ser
satisfeitas, entre elas as dimensdes especificadas, que sao:

Estratégia e Administracéo

Sistemas de Informag&o e Comunicacéo

Cultura Organizacional

Organizagéo e Processos de Trabalho

Politicas e Praticas para Administracdo de Recursos Humanos
Politicas e Praticas para a Gestdo do Conhecimento
Mensuragéo de Resultados

Aprendizado com 0 Ambiente
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Figura 1 - As dimens@es do conhecimento.
Fonte: TERRA, J. C. C. Gestdo do conhecimento: o grande desafio empresarial. Sdo Paulo: Elsevier, 2005, p. 86.

2.3 Gestdo do Conhecimento e Geracdes (Baby Boomers, X e Y)

As pessoas possuem diferengas evidentes em sua forma de pensar e agir nas mais
diversas situacdes e contextos da vida cotidiana. Entre varias possibilidades de compreenséo
destas diferengas encontra-se a necessidade de estudo sobre o conceito de geracdo. No
dicionario Houaiss (2001, p. 902), a palavra Geragdo é definida como “um conjunto de
pessoas que tém aproximadamente a mesma idade” e ainda “espago de tempo correspondente
ao intervalo que separa cada um dos graus de uma filiagdo, avaliado em cerca de 25 anos”.
Santos et al. (2011) apresentam a classificagdo de quatro geragdes: Baby Boomers (nascidos
entre 1946 e 1963); geragdo X (nascidos entre 1964 e 1981); geracdo Y (nascidos entre 1982
até meados de 1990); geragdo Z (nascidos a partir de meados da década de 1990).

Segundo Veloso, Silva e Dutra (2011), tracar o perfil das diferentes geragdes néo é
uma tarefa fécil, pois ndo h& consenso entre os pesquisadores quanto as denominacdes,
divisdes, periodos de abrangéncia, similaridades e diferencas de cada geragdo. Esta auséncia
de consenso se da em funcéo da delimitacdo temporal e a caracterizacdo das geracdes ter sido
proposta a partir da realidade norte-americana ap6s o encerramento da Segunda Guerra
Mundial. Cada nova geracdo € moldada pela reagdo as caracteristicas e valores da geracdo
precedente, acumulando conhecimentos em relacdo as questdes socioeconémicas e
ambientais. Ao longo da histdria, as geracdes tém se sobreposto nas atividades empresariais,
no entanto, neste momento, varias geracfes estdo interagindo no ambiente organizacional,
num espectro de idade maior que 40 anos. Esta convivéncia de diferentes geragdes em um
mesmo ambiente muitas vezes gera conflitos e dificuldades de aceitagéo a serem geridas pelos
lideres.

A teoria das geracOes foi criada para auxiliar as organizacGes a gerir e liderar a
diversidade de comportamentos das diferentes geragdes, criando politicas adequadas para
cada grupo etério. Além disso, as diferencas de comportamento e atitudes de natureza
geracional, presentes no ambiente de trabalho, geram conflitos e desafios que levam as
empresa a mudanga. Neste contexto, novos modelos de gestdo e diferentes formas de
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organizagdo de trabalho sdo pensados, com o objetivo de alinhar os interesses das geracgdes
envolvidas com a empresa em si. O conhecimento das diferengas entre as geracfes que
convivem atualmente no ambiente de trabalho e a implantacdo de uma melhor forma de
gestdo destas pessoas torna-se o atual desafio das organizagdes porque as metas estabelecidas
tém que ser alcangadas para a sobrevivéncia em um mercado cada vez mais competitivo
(Andrade, 2012).

O proximo tépico apresenta a metodologia utilizada na pesquisa.

3 Metodologia

Foi realizado um estudo de caso descritivo na qual “o pesquisador observa, registra,
analisa e correlaciona fatos ou fendmenos (variaveis) sem manipula-los”. O estudo de caso é
definido por Collis e Hussey (2005, p. 72) como “um exame extensivo de um unico exemplo
de um fendmeno de interesse”.

Em relacdo ao tipo de abordagem, a pesquisa é classificada como quantitativa. Esta
abordagem quantitativa, segundo Andrade (2002) caracteriza-se pelo emprego de
instrumentos estatisticos, tanto na coleta de dados quanto no tratamento destes dados. A
pesquisa quantitativa precisa de um viés temporal, e por isso, a abordagem temporal da
pesquisa foi realizado por meio de um estudo de corte transversal. “Estudos corte transversal
séo estudos que visualizam a situagdo de uma populacdo em um determinado momento, como
instantaneos da realidade” (Aragéo, 2011, p. 60).

A unidade de anélise da pesquisa foi uma agéncia de uma agéncia bancéria do setor
publico localizada na cidade de Sete Lagoas/MG, constituindo-se em uma unidade de
negdcios com desempenho significativo ao longo da histéria de desafios e transformacdes
pelas quais a Instituicdo pesquisada passou e passa continuamente para cumprir sua missao
junto & sociedade brasileira. Consiste em um ambiente onde existe a diversidade, que é uma
das caracteristicas tipica, respeitada e valorizada pela Instituicdo, proporcionando o
desenvolvimento da proposta do trabalho pela convivéncia das geragdes Baby Boomers, “X” e
“Y”” em um mesmo ambiente de trabalho.

A populagdo pesquisada € de 55 funcionarios. A amostra é censitaria e inclui todos os
colaboradores, dispensando o uso do célculo da amostra.

Os dados foram coletados utilizando-se de um questionario com 48 questdes, baseadas
no modelo de Terra (2005). Foi adotada a escala progressiva em formato Likert. Os dados
coletados foram tabulados em planilhas do Microsoft Excel para confeccdo de gréficos e
tabelas com posterior analise e interpretacao.

4 Resultados e Andlise dos Dados

Quanto ao perfil dos participantes, observa-se que a maioria dos respondentes é da
geracdo “X” (31 empregados). A distribuigdo percentual encontra-se praticamente equilibrada
entre os géneros masculino e feminino, respectivamente com 47% (26 empregados) e 53%
(29 empregados). O grau de instrugéo entre os respondentes da pesquisa pode ser considerado
elevado e, considerando-se o somatorio entre Curso Superior Completo, Pds-graduacdo e
Mestrado o indice percentual corresponde a 82% (45 empregados). Somando-se o tempo de
trabalho entre 20 e 30 anos ao tempo de trabalho acima de 30 anos o percentual resultante é
de 53% (29 empregados).

4.1 Influéncia das diferentes geracdes na GC
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Com base nas analises realizadas, pode-se concluir que existe influencia das diferentes
geracdes na forma de se portar em relagdo a GC, com base nas dimensées de Terra (2005).

Em relacdo a dimensdo 1, Administracdo e Estratégia, observa-se que houve uma
diferenca entre as geragdes, sendo que os Baby Boomers apresentaram a maior concordancia
(48%) e a Y a maior discordancia (43%), representando um grande inibidor para a GC. Este
resultado sinaliza que ag¢Oes pontuais devem ser adotadas para fortalecimento da concordancia
e para reverter o fator inibidor nesta dimensao.

No que diz respeito a dimenséo 2, Sistemas de Informacdo e Comunicacéo, verifica-se
que é unanime a visdo de discordancia entre todas as geragdes. A maior discordancia (72%)
da “Y” e a menor (49%) da Baby Boomers. O resultado da dimenséo se constitui em um
inibidor a GC em todas as geragdes e precisa ser revertido. Os resultados sinalizam que o
processo de comunicagdo apresenta grandes deficiéncias e precisa ser revisto dentro da
Agéncia.

Com relacdo a dimensdo 3, Cultura Organizacional, ocorre diferenca entre as visdes
das geragdes, sendo a maior concordancia apresentada pelos Baby Boomers (49%) e, a menor
pela geracdo “X” (38%) que, também tem a maior discordancia (40%) que consiste em
inibidor para a GC. Os registros na opgdo nem concordo/nem discordo precisam ser
examinados e a dimenséo precisa ser fortalecida

No que se refere a dimensdo 4, Organizacdo e Processos de Trabalho, todas as
geracGes comungam da visdo de discordancia, sendo que a “Y” apresenta a menor (37%) e a
“X” a maior (50%). O resultado da dimensdo se caracteriza como um inibidor & GC e precisa
ser retrocedido. Os resultados expressam que as condi¢fes minimas, adequadas e necessarias
para a realizagdo do trabalho precisam ser reformuladas na Agéncia.

Quanto a dimensdo 5, Politicas e Praticas para a Administragcdo de Recursos Humanos,
a discordancia é o resultado comum a todas as geragdes. O menor indice apresentado é da “Y”
(48%) e 0 maior é da “X” (60%). E preciso retroceder este resultado que faz a dimenséo ser
um inibidor a GC. Os resultados demonstram que maior atengdo na conducgdo dos aspectos
relacionados aos cuidados com as pessoas precisa ser efetivada.

No tocante a dimensdo 6, Politicas e Préaticas para a Gestdo do Conhecimento, existe
diferenca nas avaliacBes entre as geracOes, resultando em um inibidor & GC, sendo que a
maior discordancia (42%) é da “X”, a menor (36%) é da Baby Boomers que, se destaca na
concordancia (43%). Os registros na opcdo nem concordo/nem discordo precisam ser
examinados e a dimensédo consolidada.

Quanto a dimensdo 7, Mensuragdo de Resultados, para todas as geracOes, a
concordancia € predominante, sendo a maior (48%) para a Baby Boomers, sendo a menor
(40%) para “X” e “Y”” a0 mesmo tempo, correspondendo em um facilitador a GC. O resultado
demonstra a pericia da Organizacdo nas formas e meios para alcangcar seus objetivos
empresariais, resultando a dimens&o aplicacdo de acbes para sua manutengao.

No tocante & dimensdo 8, Aprendizado com o Ambiente, ocorreram diferencas nas
avaliaces pelas geraces. A maior discordancia (44%) é na “X”, a menor de (33%), na “Y” e
na Baby Boomers. A “Y” evidencia-se no grau de concordancia (43%) favoravel & GC. Os
registros na op¢do nem concordo/nem discordo precisam ser detalhados. As oportunidades
proporcionadas pela relagio com o ambiente externo precisam ser dimensionadas e
equacionadas pela Agéncia para as possiveis oportunidades de contato.

A Figura 2 apresenta um resumo das diferengas encontradas entre as trés geragoes
analisadas, em cada dimensao da GC.
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Geragéo

] ~ Baby B Y ny
Dimensao apy boomers

F - Valorizamo status e a | - Se tornaram pessoas | - Temmaior dificuldade para
ascensdo profissional dentro |inseguras,céticas, desinteressadas |estruturas mais hierarquizadas
1- Estratégia e da empresa, a qual sdo leais |e descrentes. Ndo se comprometem|porque compara o grau de

Administracdo muito coma organizagao. aderéncia dos objetivos da
organizagdo comsuas crengas e
valores.

| - Eficientes no trabalho, sdo || - Resistentes ao uso de novas F - Conexdo desde cedo como
orientados a tecnologias tanto na vida pessoal |mundo digital e crescimento em

2 - Sistemas de processos.Possuemmenor  |quanto na profissional. Possuem |meio tecnoldgico levou ao

Informagéo e dominio das tecnologias em |dominio tecnoldgico suficiente desenvolvimento de

Comunicagao relacéo as geracdes "X" e para o exercicio de suas atividades |competéncias diferenciadas em

"Y', no trabalho, porém inferior em relagdo as outras geracgdes.
relagdo a geragdo "Y".

F - Fiéis as organizagoes, | - Trabalham para viver, ndo vivem|l - A rotatividade em muitas

vestema camisa da Empresa |do trabalho nempara o trabalho, |empresas passou a ser um|

3- Cultura e possuemalguns poucos pois dédo valor ao equilibrio entre a |problema, ja que trabalhar na

Organizacional empregos ao longo da vida. |vida pessoal e profissional. mesma empresa por muitos anos

néo faz parte do perfil dos novos
profissionais.

F - Extremamente dedicados a|F - Tema profisséo, a realizagdo

L Empresa e resilientes profissional e pessoal como pré- s
4 - Organizacao e R - . Lealdade ndo as empresas, mas a
(conseguemse adaptar a requisitos, valoriza o trabalho, -
Processos de . . - . . fatores que valorizam
diversidade de ambientes de |embora gostemde informalidade e - T
Trabalho . - (crescimento, ambiéncia, bénus)
trabalho). liberdade no ambiente
organizacional.
5_ Politicas e F -sabemdaroportunidade |F - Pragmatismo e autoconfianga |l - Motivada por desafios e
o de crescimento aos seus nas escolhas, e busca promovera |interesse de ascenséo rapida,
Praticas para . L . L - .
Administracio de liderados e facilita o igualdade de direitos e de justica |seus integrantes mudamde
ReCUS0S ¢ surgimento de mudangas e deJemsuas decisdes. direcdo quando percebem que
novos conhecimentos. isso ndo acontecera emum curto
Humanos
espaco de tempo
F -S40 os mais experientes |1 - Eadepta do faca do seu jeito, I - N&o se intimidam diante do
6— Politicas e quando o assunto é atuagdo |n&o seguindo regras e sua lider e se manifestam
Praticas para a corporativa, defensores de  |recompensa é a liberdade. independente de hierarquia ou
Gestdo do teorias participativas e mesmo protocolo adequado;
Conhecimento motivacionais. queremser ouvidos e querem
fazer a diferenca
F - Caracteristicas de I - Os objetivos profissionais e F - Sdo orientados a resultados.
colocaremo trabalho sempre |pessoais visama busca, por meio Imediatista, pouco aprego a
7 - Mensuragdo de|em primeiro lugar e se do trabalho, da realizagdo dos promessas de recompensas no
Resultados definem pelos resultados que |desejos materiais e pessoais. futuro (aqui e agora).
alcancam. Espirito Recompensa: fazer a diferenca.
competitivo forte.
F - Séo pré-ativos em F - Valoriza umambiente de F - aprendizado decorrente da
transformar o mundo para trabalho com liberdade, relagdo como ambiente,0
melhor. Preocupados coma |flexibilidade e apresenta a diferencial dessa geracéo séo as
8- Aprendizado |manutencdo de umbom necessidade de feedbacks. infinitas redes de
como Ambiente |ambiente de trabalho. relacionamentos criadas por meio

da internet, telefonia, e
networking, no decorrer de suas
experiéncias vividas;

Figura 2 Influéncias das geragdes na Gestdo do Conhecimento
Fonte: dados da pesquisa
Legenda: F = Facilitador; I = Inibidor
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4.2 Facilitadores e dificultadores da GC

As dimensoes facilitadoras a GC para a geracdo Baby Boomers foram Estratégia e
Administracdo, Cultura Organizacional, Politicas e Préticas para a Gestdo do Conhecimento e,
Mensuragdo de Resultados; as inibidoras foram Sistema de Informagdo e Comunicagéo,
Organizacdo e Processos de Trabalho, Politicas e Préaticas para Administracdo de Recursos
Humanos e, Aprendizado com o Ambiente.

As dimensdes facilitadoras a GC para a geracdo “X” foram Estratégia e Administracdo
e, Mensuracdo de Resultados; as inibidoras foram Sistema de Informacgdo e Comunicacéo,
Cultura Organizacional, Organizacdo e Processos de Trabalho, Politicas e Préticas para
Administracdo de Recursos Humanos, Politicas e Préticas para a Gestdo do Conhecimento e,
Aprendizado com o Ambiente.

As dimensoes facilitadoras a GC para a geragdo “Y” foram Cultura Organizacional e,
Aprendizado com o Ambiente; as inibidoras foram Estratégia e Administracdo, Sistema de
Informacdo e Comunicacdo, Politicas e Préticas para Administracdo de Recursos Humanos e,
Politicas e Praticas para a Gestdo do Conhecimento. Para as dimensGes Organizacdo e
Processos de Trabalho e Mensuragdo de Resultados ocorreu igualdade nos resultados que as
classificam ao mesmo tempo como facilitadoras e inibidoras & GC.

As dimensdes “Sistemas de Informacdo e Comunicagdo”, “Politicas e Préticas para
Administracdo de Recursos Humanos” e, “Organizacdo e Processos de Trabalho”, s&o
dimensdes cujos resultados sdo desfavorveis a GC. Para estas dimensfes, a Agéncia precisa
adotar acOes para a reversdo da avaliagdo de pontos onde as dimensfes da gestdo do
conhecimento propostas por Terra (2005) s&o inibidoras da Gestdo do Conhecimento.

4.3.ContribuicOes para acdes corretivas

Como contribuicdes para agdes corretivas a serem implementadas pela Agéncia, nas trés
dimensdes criticas, citam-se:

Em “Sistemas de Informagdo e Comunicagdo”: identificar as falhas no sistema de
comunicacdo que impedem sua fluidez em todos os sentidos; verificar quais 0s pontos da
estrutura das fontes de informag6es desfavorece a realizagéo do trabalho; disseminar entre os
funcionérios onde estdo e como obter nos canais disponiveis as informacdes para a realizagéo
do trabalho; verificar quais os funcionérios que ndo possuem ou estdo tendo problemas de
acesso a base de dados e conhecimento; implantar mecanismos que viabilizem o
compartilhamento das informacdes; iniciar um processo de incentivo ao registro do
conhecimento que transita na organizagao.

Em “Politicas e Praticas para Administracdo de Recursos Humanos”: criar condicdes
para coletar dos funcionarios informacdes nos assuntos possiveis a uma tomada de decisdo no
nivel mais baixo da hierarquia; diagnosticar os perfis existentes nas areas de trabalho para
adequagdes futuras nas equipes de trabalho; identificar a visdo de cada funcionario em relagéo
a carreira e procurar auxiliar em seu planejamento; atuar na eliminagdo méaxima possivel dos
fatores que fragilizam a seguranca, a saude e 0 meio ambiente do trabalho;

Em “Organizacéo e Processos de Trabalho”: cobrar das areas responséaveis as acoes de
avaliacdo de mudanca da localizacdo da Agéncia para outro imével como solucdo para a
inadequacao do local de trabalho; desenvolver o uso da técnica de brainstorming (tempestade
de ideias) como forma de geragdo de conhecimento para uso em variadas situagdes;
desobstruir os ambientes de trabalho dos aparatos (objetos, moveis, utensilios, equipamentos e
outros pertences) estranhos ao exercicio das atividades laborais diarias.
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5 Conclusoes e Consideragoes finais

Este artigo teve como objetivo principal identificar a influéncia das diferentes geragdes
na forma de gerenciar o conhecimento de uma instituicdo do setor bancario. Com base nas
analises realizadas, pode-se concluir que existe influencia das diferentes geragdes na forma de
se portar em relagéo & GC, com base nas dimensdes de Terra (2005).

A geracdo Baby Boomers exerce a influéncia na GC via seu atributo de lealdade,
valorizagdo do status e busca da ascensdo profissional dentro da Organizagdo; “vestem a
camisa”, cuja fidelidade faz com que tenham um Gnico ou possuam alguns poucos empregos
ao longo da vida; dotada de uma dedicagdo extrema e de grande resiliéncia, ou seja,
capacidade em se adaptar a diversidade de ambientes de trabalho; sabem dar oportunidade de
crescimento aos seus liderados e facilita o surgimento de mudangas e de novos
conhecimentos; grande experiéncia em atuacdo corporativa; espirito competitivo forte que
coloca o trabalho sempre em primeiro lugar e se definem pelos resultados; preocupacgdo com a
manutencdo de um bom ambiente de trabalho. Para esta geracéo, as dimensdes facilitadoras
corresponderam a Estratégia e Administragdo, Cultura Organizacional e, Politicas e Préaticas
para a Gestdo do Conhecimento. Por outro lado, as dimensdes inibidoras & GC foram
representadas por Sistema de Informagdo e Comunicagdo, Organizacdo e Processos de
Trabalho, Politicas e Préaticas para Administragdo de Recursos Humanos e, Aprendizado com
0 Ambiente;

A influéncia na GC exercida pela geracdo “X” se da via seu menor nivel de
comprometimento com a Organizacdo em funcéo das caracteristicas pessoais de inseguranca,
ceticismo e descrenca; apesar de detentora de conhecimento tecnolégico suficiente para o
exercicio de suas atividades laborais, € resistente ao uso de novas tecnologias tanto na vida
pessoal quanto na profissional; trabalham para viver, ndo vivem do trabalho nem para o
trabalho, pois d&o valor ao equilibrio entre a vida pessoal e profissional; tem a profisséo, a
realizacdo profissional e pessoal como pré-requisitos, valoriza o trabalho, embora gostem de
informalidade e liberdade no ambiente organizacional; dotada de pragmatismo e
autoconfianga nas escolhas, e busca promover a igualdade de direitos e de justica em suas
decisdes; valoriza um ambiente de trabalho com liberdade e flexibilidade. Para a geracéo “X”,
as dimensoes facilitadoras corresponderam a Estratégia e Administracdo e, Mensuracdo de
Resultados. Por outro lado, as dimensGes inibidoras a GC foram Sistema de Informacédo e
Comunicagdo, Cultura Organizacional, Organizacdo e Processos de Trabalho, Politicas e
Praticas para Administracdo de Recursos Humanos, Politicas e Praticas para a Gestdo do
Conhecimento e, Aprendizado com o Ambiente.

Por outro lado, a geracdo “Y” influencia na GC por caracteristicas proprias, tais como,
sua maior dificuldade em convivéncia com estruturas mais hierarquizadas porque compara o
grau de aderéncia dos objetivos da organizagdo com suas crengas e valores; trabalhar na
mesma empresa por muitos anos ndo faz parte do perfil dos novos profissionais; demanda
continua e acentuada conexdo com o mundo digital, tendo em vista que o crescimento em
meio tecnoldgico levou ao desenvolvimento de competéncias diferenciadas em relagdo as
outras geragdes; levam a fatores que valorizam (crescimento, ambiéncia, bonus) frente a
lealdade & Organizacdo; se manifesta independente de hierarquia ou mesmo protocolo
adequado, pois querem ser ouvidos e querem fazer a diferenca; orientada a resultados, porém,
é imediatista com pouco apreco a promessas de recompensas no futuro; aprendizado
decorrente da alta interatividade com o ambiente proporcionada pela convivéncia e dominio
das novas tecnologias. Para a geracdo “Y”, as dimens@es facilitadoras corresponderam a
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Cultura Organizacional e, Aprendizado com o Ambiente. Por outro lado, as dimensdes
inibidoras & GC foram Estratégia e Administracdo, Sistema de Informacdo e Comunicacéo,
Politicas e Praticas para Administragdo de Recursos Humanos e, Politicas e Préticas para a
Gestdo do Conhecimento.

Para as dimensdes que apresentaram os resultados mais desfavoraveis a GC foram
sugeridas acdes para a reversdo de cenario. Em relagcdo aos resultados obtidos e como
contribuicdes para agOes corretivas a serem implementadas pela Agéncia, nas trés dimensdes
mais criticas, apresentam-se: atuacdo no contetdo, na forma e nos meios de trdfego da
comunicagdo em seus ambientes de trabalho; planejamento de agdes a curto, médio e longo
prazo para a vigéncia de condi¢Bes favoraveis as politicas de gestdo com as pessoas; intervir,
rever, modificar, racionalizar, extinguir, adaptar e organizar os processos de trabalho diarios
em busca de melhores condigBes a GC e ao desempenho funcional.

Em relacdo as limitagdes deste trabalho, ha de se convir de que a agéncia onde foi
aplicada a pesquisa corresponde apenas a uma unidade de negé6cios da Empresa e possui
particularidades prdprias que podem ter refletivo nos resultados da pesquisa. Além disso,
deve-se considerar que as conclusBes especificas oriundas de um estudo de caso ndo tém
amplitude suficiente para generalizacBes para toda a Empresa, desempenhando Unica e
exclusivamente o papel de um diagndstico no contexto da unidade pesquisada.

Como o tema gestdo do conhecimento tem a peculiaridade do ndo esgotamento em si
mesmo, torna-se necessario a realizagdo de pesquisas para aspectos ndo tratados neste
trabalho. Como sugestdes de trabalhos futuros propde-se aplicar a mesma pesquisa em outras
agéncias, usar outros modelos de andlises na propria agencia pesquisada e incluir pesquisa
qualitativa com as trés geragdes separadamente ou em grupo focal.
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