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Inovagdo em Gestdo do Conhecimento: Um Estudo de Caso em Uma Escola de Idiomas.

Graziela Oste Graziano; Dalila Alves Correa

Resumo

O estudo aborda a tematica gestdo do conhecimento, tomando-a como um recurso crucial para
o sucesso de uma organizagdo. Assim, o seu objetivo foi analisar como uma escola de idiomas
gerencia o conhecimento. A metodologia adotada utilizou como instrumento de coleta de
dados o questionario e a entrevista com o gestor, os docentes e os discentes. Pretendeu-se
através de questdes fechadas identificar alguns fatores como: inovagdo, tecnologia,
benchmarking e transferéncia de conhecimento. Os resultados alcancados mostraram que a
Impact Idiomas analisa seu desempenho em relagdo a outras escolas. O conhecimento e a
inovacdo na visdo do gestor e docentes sdo considerados muito importantes; em razao disso, a
escola oferece frequentemente, para seus professores treinamento especifico para o
gerenciamento do conhecimento. Busca analisar o know-how de seus alunos e utiliza-se de
meios de comunicacdo de alta tecnologia na transferéncia do conhecimento.

Palavras-Chave: Gestdo do Conhecimento, Estratégias, Inovacao, Tecnologia

1. Introducio

Segundo Zabot (2002, p.11), o cenario de globalizagdo na qual a sociedade esta
inserida caracteriza-se por profundas mudancas tanto econOmicas, politicas e sociais. A
mudanga de maior énfase parece ser a do paradigma historico, onde a sociedade ¢ entendida
como poés-industrial (De Masi), em rede ( Castells), do conhecimento ou da informagéo
(Drucker) ou ainda a terceira onda ( Toffler).

Para Dazzi e Angeloni (2004), o ambiente organizacional tem demonstrado a
necessidade de questionar as formas puramente industriais de perceber as organizagdes.
Variaveis como informa¢ao, conhecimento, ativos intangiveis, capital intelectual tém
evidenciado a importancia de revermos as formas de gerenciar as organizacdes. Sveiby (1998)
destaca que estamos rumo a um novo contexto, ainda paradoxal, que parece ser intangivel e
caodtico, individual e global, pequeno e grande, mecanico e humano, tudo a0 mesmo tempo.
Independente de reconhecer ao certo se a sociedade estd caminhando para mudar seu
paradigma, algumas evidéncias sdo percebidas; entre elas esta a importancia da informacgao e
do conhecimento, como fatores a serem gerenciados para se alcancar o diferencial

competitivo.
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Zabot (2002), relata que a sociedade estd inserida em um ambiente de mudancas
continuas, em uma época em que o conhecimento ¢ um diferencial de riquezas em qualquer
area, e o aprender se torna um papel fundamental, cuja base ¢ a tecnologia da informagao.

Como resposta as mudangas, novas formas de gestdo tém sido discutidas como
alternativa ao modelo tradicional; uma destas formas ¢ o modelo de gestdo baseado no
conhecimento, caracterizado por um modo diferente de perceber e pensar as organizagoes,
centrada no conhecimento existente e potencial, alavancado pelas pessoas que as compdoem
(DAZZI E ANGELONI, 2004).

Drucker (apud ZABOT, 2002, p. 13), comenta que “agora estamos entrando no
terceiro periodo de mudangas: a transi¢do da organizagdo de comando e controle, a
organizagdo de departamentos e divisdes, para a organizagdo baseada na informacgdo, a
organizacdo de especialistas do conhecimento”.

Reconhecer a importancia do conhecimento para a dindmica organizacional ndo ¢
novidade, tendo em vista que o mesmo ja era reconhecido pelos filésofos da antiguidade. A
diferenga neste momento ¢ a tentativa de criagdo de mecanismos que favorecam a efetiva
utilizagdo do conhecimento individual e grupal como fator de diferenciagcdo das organizagdes
e, principalmente, na criacdo do conhecimento organizacional (DAZZI E ANGELONI, 2004).

Continuando essa linha de pensamento Chiavenato (1987, p.71) defende que “a
tecnologia ¢ algo que se desenvolve predominantemente nas empresas por meio de
conhecimentos acumulados e desenvolvidos sobre tarefas (know-how) e pelas suas
manifestagdes fisicas decorrentes — maquinas, equipamentos, instalagdes...”. Ainda com base
nas idéias do autor, o conhecimento como ativo de produgdo ¢ o que caracteriza a sociedade
perante o capital intelectual e tecnologia, o qual ¢ responsavel pela transformacdo da
sociedade industrial em sociedade da informagédo, pois 0 que antes valorizava a materialidade
dos objetos; hoje a valorizagdo estd na imaterialidade, isto ¢, nas idéias, inovagoes,
criatividades e servicos. Neste cendrio de economia globalizada, o grande diferencial
competitivo das organizagdes deixou de ser a mao-de-obra barata e passou a ser a capacidade
de gerar conhecimento e produzir inovacdo, na qual a educagcdo passou a ter papel
fundamental, o que levou as organizacgdes a investirem altamente em pesquisa e treinamento,
e até mesmo para completar as lacunas da educagdo tradicional.

Demo (2000), descreve “ndo ha como fugir de que, para ser competitivo, ¢ mister
saber pensar, usar o conhecimento com criatividade extrema, inovar de modo permanente e

sistematico, e que isto depende, em grande parte, da educacdo”.
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O Capital Intelectual ¢ uma combinacdo de ativos intangiveis, cada vez mais
valorizados pelas mudangas trazidas na gestdo do conhecimento (BROOKING, 1997).
Edvinson e Malone (1997) completam a discussdo de Capital Intelectual comparando a escola
a uma arvore. Relacionam a parte visivel com os organogramas, documentos financeiros; ¢ a
outra parte que embora pertencendo a mesma organizagdo se encontra oculta abaixo da
superficie, sdo os fatores mais dindmicos que ddo suporte a organizacdo. Portanto, como
agregador de valor, deve ser avaliado principalmente, no sistema de ensino (PROTIL e
FISCHER, 2003).

Assim, a utilizagdo da tecnologia da informagdo ¢ essencial neste cenario de
transformagOes das organizagdes, se fazendo necessario o investimento em inovagdes
tecnologicas, utilizacdo de sistemas de informagdes gerenciais, utilizagdo do conhecimento
como um recurso estratégico e desenvolver os individuos, ou seja, capacitd-los para

sobreviverem nesta nova sociedade.

2. Problema da Pesquisa

Com o passar dos anos deparamos com diversas formas de conhecimento,
aprendizagem e comunicacdo na qual se tornou de extrema importancia a necessidade de
aprender. O aprendizado ¢ a forma pela qual o individuo consegue obter uma capacitacdo por
meio de aquisi¢do de habilidades, ou por meio de adquirir novos conhecimentos que
contribuem na maximizag¢ao do desempenho humano na organiza¢do. Esse novo modelo de
gestdo flexivel requer um trabalhador gestor, o que levou as empresas a exigirem um novo
perfil de funcionarios voltados para a aprendizagem continua.

Essa moderna gestdo deu origem a gestdo do conhecimento, onde Dutra (2001, p. 100)
define o conhecimento como "o conjunto de crencas mantidas por um individuo acerca de

r

relacdes causais entre fenomenos". Para desenvolver assim, a gestdo do conhecimento, €

-

preciso trabalhar o know-how, isto é, o saber como, ou conhecimento coletivo, na qual
necessario criar, alavancar e transferir o conhecimento nas organizagdes ou instituigoes.
Assim, da-se o nome de gestdo do conhecimento a rapidez com que recebemos
informagdes, na qual os pontos enfatizados sdo o compartilhamento, a troca e gera¢do do
conhecimento. Esta gestdo estd relacionada aos processos de aprendizagem, ¢ aos processos
de aquisicao e desenvolvimento de competéncias, ¢ também a disseminagao e a construcao de

memorias, para a elaboracdo das competéncias essenciais para a empresa.
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Neste contexto, pressupde-se que toda organizagdo vivencia o ciclo do conhecimento
(geracdo, criagdo, divulgacdo, compartilhamento e transferéncia) suscitando de algum modo
algum tipo de gestdo. Dessa forma, buscou-se identificar através dos dados coletados se a
gestdo da escola de ensino Impact Idiomas esta utilizando estratégias adequadas na escola
para gerenciar o conhecimento, ja que este € fator essencial de competitividade entre as

organizagoes.

3. Objetivos do Estudo

3.1.0bjetivo Geral

Analisar como a escola de idiomas Impact Idiomas gerencia o conhecimento em 3 de

suas unidades.

3.2.0bjetivos Especificos

A partir do objetivo geral, o estudo busca avaliar os resultados da gestdo do
conhecimento e da informagdo no sentido de verificar ocorréncias de Inovagdo; Tecnologia;

Benchmarking e Transferéncia de conhecimento.

4. Revisiao Bibliografica

As organizagdes ndo possuem cérebros, mas podem contar com sistemas cognitivos e
memorias, desenvolvendo também procedimentos para resolver problemas internos e
externos.

O conhecimento quando gerado, ¢ uma forma de contribuir com a performance da
empresa, pois tem como objetivo criar formas para estimular o aprendizado organizacional,
sendo utilizado para identificar as caréncias estratégicas da empresa, no intuito do alcance do
sucesso empresarial.

Dutra (2001, p. 100) define o conhecimento como "o conjunto de crengas mantidas por
um individuo acerca de relacdes causais entre fendmenos'".

Para desenvolver assim, gestdo do conhecimento, € preciso trabalhar o know-how, isto

¢, o saber como, ou conhecimento coletivo, na qual € necessario interagir as formas de criar,



Inovagdo em Gestdo do Conhecimento: Um Estudo de Caso em Uma Escola de Idiomas.

Graziela Oste Graziano; Dalila Alves Correa

Rosenberg (2002, p. 60) afirma que “estaremos trabalhando uma area que é conhecida
como gerenciamento do conhecimento, quando aplicamos o que sabemos sobre como criar
informagdes nas quais as pessoas possam confiar e utilizar”. D4 se o nome de gestdo de
conhecimento, para a rapidez com que se recebe as informacdes, € essas causam um desafio a
inteligéncia do individuo, obrigam-no a usar o que sabe de forma correta. Esse processo
engloba a geracao, a criagdo, 0 armazenamento e o compartilhamento de informagdes valiosas
e experiéncias de pessoas, e organizacdes com interesses e necessidades parecidas. O ponto
mais importante da gestdo do conhecimento € o compartilhamento.

O que impede o fluxo de informagdo e a geracdo de conhecimento, sdo os sistemas
organizacionais e os modelos mentais. O primeiro esta relacionado ao sistema de tomada de
decisdo, remuneragdo e tecnologia da informagdo. O segundo influencia por meio de imagens
a maneira de ver e agir no mundo, ou seja, influencia a forma de enxergar a realidade.

Desse modo, para se obter sucesso em um sistema de gestdo de conhecimento, ¢
necessario analisar os varios processos mentais, para se ter um compartilhamento de
objetivos, idéias e planos de agao.

A gestdo do conhecimento se preocupa em capturar, disseminar e transferir,
possibilitando na empresa, uma troca e geracdo do conhecimento. Por isso, quando
direcionada aos negdcios, estratégias, avangos ¢ resultados, ajuda a direcionar ¢ manter um
foco.

A aquisi¢do de conhecimento das pessoas na realizagdo do trabalho, da se o nome de
conhecimento em comum. E aquele adquirido pelos individuos talentosos, ao tentarem
alcancar os objetivos da empresa; ele ¢ construido por meio das experiéncias dos individuos,
ao exercerem as tarefas organizacionais. Esta interagido com a a¢do de uma pessoa ou de
outras, o que ¢ de extrema importancia para desenvolver competéncias organizacionais ¢
individuais, trazendo vantagem competitiva para empresa.

Entende-se como competéncias organizacionais, o aglomerado de conhecimentos,
habilidades, tecnologias e comportamentos, que uma organizacdo ou individuo obtém,
melhorando seu desempenho e resultados. A geracdo de conhecimento ¢ muito importante
para a construcdo dessas competéncias.

A transferéncia de conhecimento ¢ muito importante para lidar com o presente e
contribui para gerar idéias futuras, o que necessita saber administrar muito bem as tendéncias
de inovacao e operacionalizagao.

Os tipos de conhecimento transferido, segundo Rosenberg (op. cit, p. 61) podem ser:
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descrito e especifico, o que pode ser entdo codificado, em documentos, praticas,
procedimentos, padrdes, etapas e treinamento, ¢ transmitido em uma linguagem formal, ou
seja, sistematica. O autor cita como exemplo a documentacdo de processos. O outro tipo
refere-se ao conhecimento tacito, construido por meio de experiéncias adquiridas no mundo,
possui uma qualidade pessoal, como, a¢cdo, envolvimento ¢ comprometimento do individuo, o
que torna mais dificil sua comunicagdo, registro e ensino aos outros. O conhecimento dos
individuos e das empresas, tacito e explicito, se interagem como um todo. Desse modo, o
desempenho da empresa ¢ resultado da combinag@o desses conhecimentos tacito e explicito
dos individuos e das organizagdes.

Spender (apud DUTRA, op. cit, p. 100) refere-se ao conhecimento tacito, como aquele
que ainda ndo foi explicado. Esse mesmo autor relata os trés componentes do conhecimento
tacito: consciente, automatico e coletivo. O componente consciente ¢ o mais facil de ser
codificado, o individuo consegue entender e explicar o que esta fazendo. No tocante ao
componente automatico, ¢ aquele que ¢ aplicado a pessoas que ndo tém consciéncia. O
componente coletivo refere-se ao conhecimento desenvolvido pelo individuo e compartilhado
com outras pessoas.

Para conseguir criar um conhecimento comum nas empresas, torna-se necessaria a
unido desses tipos de conhecimentos, pois sdo uteis para diferenciar as formas de atuagdo das
equipes, ¢ contribuem também para a criacdo de competéncias essenciais.

Rosenberg (op. cit, p. 62) relata os seis beneficios que o gerenciamento do
conhecimento traz: aprendizado, visdo e agdo, memoria, caixa de ferramentas, criatividade e
integracdo. No aprendizado as pessoas aplicam as informacdes em novas situagdes; visdo e
acdo é quando o individuo vé e reage ao mundo que o cerca; memoria ¢ quando o sistema de
gerenciamento serve como um deposito da inteligéncia coletiva da organizagdo; a caixa de
ferramentas sao sistemas que permitem que o individuo possa acessar as ferramentas e os
sistemas de suporte ao desempenho; criatividade ¢ quando o gerenciamento do conhecimento
funciona como uma fung¢do de sugestdo e idéias, ou seja, uma caixa de sugestdo bem grande,
onde oferece oportunidade para o gerenciamento de novas idéias; e a integragdo que une a
empresa, suas habilidades, conhecimento, pessoal, processo e outros.

Esse mesmo autor cria uma piramide do gerenciamento do conhecimento, dividindo-a

em trés niveis:
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Nivel 1: gerenciamento de conhecimentos - Acesso e recuperagdo e
documentos armazenados on-line;

Nivel 2: criagdo, compartilhamento e gerenciamento da informagdo -
Gerenciamento da informagdo em tempo real, comunicacdo e colaboracio e
cria¢do de conteudo novo;

Nivel 3. inteligéncia empresarial - Aproveitamento do know-how
organizacional, suporte ao desempenho e interagdo com os bancos de dados

operacionais (ROSENBERG, op.cit.).

Dutra (2001, p. 103), através da figura 1, relata os trés momentos no processo de
gerenciamento do conhecimento em uma empresa: "aquisicdo e desenvolvimento de
conhecimento, disseminacao e constru¢do da memoria".

Figura 1 — Gestido do conhecimento

(GESTAD DO CONHECIMENTO

Aquisigiio e

= > ]

Desenvolvimento

Memorizagdo Disseminagiio

N

Fonte: DUTRA, Joel Souza. Gestao por competéncias: um modelo avancado para

o gerenciamento de pessoas. Sao Paulo: Gente, 2001. 130 p.

A aquisicdo de conhecimento e o desenvolvimento de competéncias podem acorrer
através de um processo pro-ativo ou reativo. No processo pro-ativo, pode-se destacar a
experimentacdo e a inovagdo. A primeira ¢ motivada através de oportunidades de explorar
horizontes, ndo pelas dificuldades existentes. A segunda proporciona a geragdo de novos
conhecimentos e metodologias, na qual sdo gerados novos produtos e servigos; isso s6 pode
acontecer em situagdes ndo-rotineiras. Dentre os processos reativos tem-se a resolugdo
sistematica de problemas (utiliza programas de qualidade); experiéncias realizadas por outros
(a aprendizagem organizacional pode ser adquirida pela observagdo de experiéncias de outras
empresas) ¢ contratacdo de pessoas (renova o conhecimento da organizacdo com a
contratacdo de pessoas). No tocante a disseminacao do conhecimento, pode ocorrer através da

comunicacdo e circulacdo de conhecimentos (o conhecimento deve circular pela empresa de
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forma rapida e eficiente, as novas idéias sdo bem mais aproveitadas quando compartilhadas
coletivamente do que individualmente; treinamento (¢ a forma mais utilizada para obter
aprendizagem e disseminacdo de novas competéncias); rotagdo das pessoas (faz-se necessaria
para que estas possam conviver com novas situagdes de trabalho, possibilitando assim uma
compreensdo da contribuicdo das diferentes areas existentes para a empresa); o trabalho em
equipes diversas (interage pessoas diferentes, com diferentes origens, formacao e experiéncia
profissional, isso possibilita a disseminag@o de idéias, propostas e solu¢des inovadoras para os
problemas organizacionais). A constru¢do da memoria organizacional, diz respeito ao
processo de armazenagem de informagdes de acordo com a historia da empresa, na qual
podem auxiliar na tomada de decisdo. Desse modo as informag¢des devem ser guardadas e as
experiéncias transmitidas para os membros da organizagdo (DUTRA, 2001).

Portanto, a gestdo do conhecimento na organizacdo esta relacionada aos processos de
aprendizagem, e aos processos de aquisicao e desenvolvimento de competéncias, e também a
disseminacdo e a construcdo de memorias, para a elaboracdo das competéncias essenciais para

a empresa.

5. Metodologia do Estudo

A base para o desenvolvimento da pesquisa foi tedrica e pratica. No tocante ao
desenvolvimento empirico foi realizada uma pesquisa de campo com os professores e alunos
da escola Impact Idiomas em trés de suas unidades, compreendendo Piracicaba, Saltinho e

Rio das Pedras, conforme procedimentos adotados a seguir.

5.1 Amostra da Pesquisa

Dos 120 alunos matriculados, nas 3 unidades, 60 participaram da pesquisa oriundos de
diferentes modulos. Além destes, 4 docentes compuseram a amostra juntamente com o gestor
das trés organizagdes. A amostra da pesquisa compreendeu no total 5 funcionarios e 60

alunos. Sendo que os alunos foram distribuidos da seguinte forma:
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Quadro 1 - Distribuicao dos Alunos da Escola Impact Idiomas

Distribuicdo dos Alunos da Escola Impact Idiomas

Fregiiéncia Absoluta ( Fregiiéncia Relativa
Modulo
F) % (f)
Bésico 30 50
Intermediério 20 33
Avangado 10 17
Total 60 100

Fonte: elaborado pelos autores

5.2 Instrumento de Coleta de Dados

Os dados da pesquisa junto aos alunos foram coletados por meio de um questionario.
Roesch (1996, p. 134), comenta que "o questionario ndo ¢ apenas um formuldrio, ou um
conjunto de questdes listadas sem muita reflexdo. O questionario € um instrumento de coleta
de dados que busca mensurar alguma coisa. Para tanto, requer esfor¢o intelectual anterior de
planejamento, com base na conceituagdo do problema de pesquisa ¢ do plano da pesquisa, e
algumas entrevistas exploratorias preliminares”.

Além disto, foi utilizada a entrevista para abordar os docentes e gestores. Esta foi

realizada simultaneamente ao preenchimento dos questionarios.

5.3 Analise dos Dados da Pesquisa

Os dados obtidos na pesquisa quantitativa foram analisados por meio da analise
estatistica descritiva, sendo organizados por graficos e tabelas. As informacdes coletadas na
pesquisa também foram, num segundo momento analisadas qualitativamente, por meio de
discussdo e interpretacdo dos resultados, obtendo desse modo uma andlise do conteudo.
Segundo Iemma (1992, p. 6) “a andlise qualitativa é utilizada para descrever qualidades,

categorias, etc. Ndo podem ser comparadas a conjuntos numéricos”.

6. Principais Resultados
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A andlise dos dados abaixo mostra os diferentes apontamentos pelos professores,

alunos e gestor da escola de idiomas Impact Idiomas.

6.1 Analise Qualitativa e Quantitativa: Gestor e Professores

Foi pesquisado se a escola de ensino adota praticas de benchmarking; 40% dos
respondentes consideram que sempre e quase sempre utilizam essa pratica, 20% apontaram

que nunca adotam e nenhum dos respondentes apontou as vezes, como mostra a figura 2.

Figura 2 - Distribuicio da freqiiéncia da variavel praticas de benchmarking adotadas

pela escola.

20% @ Sempre

40% .
° m As vezes
0 Quase sempre

40% 0% O Nunca

Fonte: Elaborada pelos autores

A importancia dada pela escola ao fator conhecimento foi pesquisado em quatro graus:
muito importante, importante, pouco importante € sem importancia, 80% dos respondentes
consideram muito importante, 20% deles consideram importante ¢ nenhum deles apontam

para os graus pouco importante e sem importancia, mostrado na figura 3.

Figura 3 - Distribuicdo da freqiiéncia da variavel importincia do conhecimento na

escola.
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0%
20% [ 0 @ Muito Importante
W Importante

0O Pouco Importante

80% 0O Sem Importancia

Fonte: Elaborada pelos autores

Foi analisado também se a escola de ensino oferece para seus professores treinamento
especifico para o gerenciamento do conhecimento, sendo que 40% deles apontaram que ¢é
oferecido as vezes e quase sempre, 20% apontam que nunca e nenhum dos respondentes

consideram que a escola oferece sempre o treinamento. Como mostra a figura 4.

Figura 4 - Distribuicio da freqiiéncia da varidvel se a empresa oferece

treinamento especifico para gerenciamento do conhecimento.

20% 0% @ Sempre
40% .
W As vezes
O Quase sempre
40% O Nunca

Fonte: Elaborada pelos autores

A opinido de 60% dos entrevistados considera que a transferéncia de conhecimento
pela escola utiliza meios de comunicacdo de alta tecnologia, tais como: internet, multimidia e
etc. 20% dos respondentes considera que a utilizagdo desses recursos acontece as vezes €
quase sempre e ninguém apontou que nado se utiliza recursos tecnologicos na transferéncia do

conhecimento. Esses dados estdo representados na figura 5.

) 0% .z . . ~
k{’_\ m Sempre idvel meios de comunicacdo de alta
[ S
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Fonte: Elaborada pelos autores

A inovagdo no processo do conhecimento foi pesquisada na escola de ensino em
quatro graus: muito importante, importante, pouco importante € sem importancia. Dentre os
respondentes, 80% consideram a inovagdo como um fator muito importante no processo do
conhecimento, 20% apontaram para o grau importante ¢ nenhum deles consideram a inovagao

pouco importante € sem importancia, representados na figura 6.

Figura 6 - Distribuicio da freqiiéncia da varidvel importincia da inovacio no processo

do conhecimento para a escola.

0%
20% [ 9 @ Muito Importante
B Importante

O Pouco Importante

80% O Sem Importancia

Fonte: Elaborada pelos autores

Hoje a velocidade das mudangas e informagdes ¢é alta. Nesse contexto foi pesquisado
com qual freqiiéncia a escola de ensino estd preocupada em atualizar seus alunos e
professores. Todos os respondentes apontaram que essa preocupagdo em atualizar os alunos
perante os acontecimentos ocorre sempre na escola. No tocante a atualizacdo dos professores,
60% dos respondentes consideram que essa atualizacdo acontece sempre, 40% apontaram as
vezes e nenhum deles apontou quase sempre e nunca. O que pode ser verificado nas figuras 7

e 8.

0, . ~
0% @ Sempre atualizacdo de alunos e professores em

/_/_,_,_l_\ L
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Fonte: Elaborada pelos autores

Figura 8 - Distribuicio da freqiiéncia da variavel preocupacio da escola em deixar seus

professores atualizados.

0%

40% 9 O Sempre
(] .
W As vezes
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0 Nunca

Fonte: Elaborada pelos autores

6.2 Analise Qualitativa e Quantitativa: Alunos

Com base na analise estatistica foram analisados quais aspectos os alunos consideram
presentes na escola em relacdo ao conhecimento. As pessoas geraram mais de uma resposta
para essa questdo, totalizando 187 respostas. Dentre elas 29% indicaram que a escola
desenvolve o conhecimento adequado para suas necessidades e propostas, 24% acredita que a
escola investe no conhecimento como uma de suas vantagens competitivas, 22% indicam que
a escola divulga o conhecimento de acordo com as necessidades especificas, 23% aponta que
a escola divulga homogeneamente o conhecimento que ela produz e apenas 2% considera que

a escola isola o conhecimento impedindo seu desenvolvimento. Como mostra a figura 9.

O Desenvolve o conhecimento adequado

o0 para suas necessidades e propostas
0 29%

—

[l Investe no conhecimento como uma de

t titi
SUAs VANTAgens: comp etitivas vel aspectos presentes na escola em

O Isola o conhecimento impedindo seu
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Fonte: Elaborada pelos autores

Foi pesquisado também diante de algumas afirmagdes a percepcdo do aluno em
relacdo as praticas de conhecimento adotadas pela escola. Essa pergunta gerou 182 respostas,
na qual, 29% indicaram que a escola tem capacidade de transferir o conhecimento dentro dela,
26% das indica¢des mostram que o coach (professor) transfere seu conhecimento de forma
clara, 25% apontaram que o conhecimento transferido estd sendo agregado por quem recebe e
os 20% restante das indicagdes apontaram que o conhecimento estd agregando valor em seus

processos de trabalho. Esses dados estdo representados na figura 10.

Figura 10 - Distribuicao da freqiiéncia da variavel percep¢ao dos alunos em rela¢io ao

conhecimento.

O Tem capacidade de transferir o
conhecimento dentro dela.

26% 299 | B O conhecimento transferido esta
sendo agregado por quem recebe

O O conhecimento esta agregando
20% 25% valor em seus processos de trabalho

0 O coach (professor) transfere seu
conhecimento de forma clara

Fonte: Elaborada pelos autores

Em relacdo ao ambiente interativo da escola foram geradas 150 respostas originadas
dos seguintes apontamentos: 29% apontaram que na transferéncia de conhecimento, a
tecnologia foi substituida pelo contato face a face, 26% indicam que permanece na escola um

ambiente com o intuito de dar e receber informagdes e conhecimentos, 23% apontaram que ¢é

a e 22% consideram que as pessoas

O Permanece um ambiente com o
26% intuito de dar e receber informagdes

23% conhecimentos )
W Na transferéncia de conhecimento a

tecnologia foi substituida pelo biente interativo da escola.
contato face a face

stra a figura 11.
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Fonte: Elaborada pelos autores

Foi pesquisado também quais os beneficios o gerenciamento do conhecimento na
escola trouxe para o alunos, o que gerou 171 respostas. Dentre elas 29% indicam que foram
beneficiados no aprendizado, ou seja, os alunos estdo aplicando as informagdes em novas
situacdes; 23% consideram a integragdo, pois une a escola, suas habilidades, conhecimento,
pessoal, processos e outros; 17% apontaram memoria, na qual o sistema de gerenciamento
serve como um deposito da inteligéncia coletiva da escola; 16% indicaram que foram
beneficiados na criatividade, ou seja, o gerenciamento do conhecimento funciona como uma
funcdo de sugestdo e idéias como uma caixa de sugestdes, onde oferece oportunidades para o
gerenciamento de novas idéias e 15% apontam visdo e agdo, isto €, o individuo vé e reage ao

mundo que o cerca. Esses dados s@o representados na figura 12.

Figura 12 - Distribuicdo da freqiiéncia da variivel beneficios que o gerenciamento do

conhecimento traz para os alunos.

23%, 209 o Aprendizado
| Viséo e agdo
0O Memodria
16% - O Criatividade
17% ° B Integracéo

Fonte: Elaborada pelos autores
Na opinido dos respondentes a escola sempre busca o know-how de seus alunos,
representando 76% das indicagdes; 17% apontaram que quase sempre isso acontece, 7%

consideram as vezes ¢ nenhum dos respondentes apontaram que nunca a escola deixa de

praticar o know-how com seus alunos. Como mostra a figura 13.

o 0%
70/b @ Sermpre busca do Know-how dos seus alunos.
{*] ¢
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Fonte: Elaborada pelos autores

Foi pesquisado também a freqiiéncia com que o aluno percebe a ocorréncia dos trés
momentos no processo de gerenciamento do conhecimento, tais como: aquisicdo e
desenvolvimento de conhecimento, disseminagdo e constru¢do da memoria. Dentre os
respondentes 67% deles consideram que esse processo ocorre sempre, 25 % apontaram que
ocorre quase sempre, 8% indicaram que as vezes e nenhum dos respondentes considera que o

processo nunca ocorre, como mostra a figura 14,

Figura 14 - Distribuicdo da freqiiéncia da varidvel freqiiéncia com que ocorre os trés
momentos no processo de gerenciamento do conhecimento: “aquisicio e

desenvolvimento de conhecimento, disseminacao e construcio da memoria”.

0%
25% 0 @ Sempre

m As vezes

0O Quase senpre
8%
67% O Nunca

Fonte: Elaborada pelos autores

7. Conclusiao do Estudo

Em relagdo a escola de ensino Impact Idiomas objeto deste estudo, pode-se concluir
que a escola adota praticas de benchmarking, ou seja, esta estuda seu desempenho em relagéo
a outras empresas, buscando adotar suas melhores praticas, para vencer seus concorrentes
(KOTLER, 2000).

O conhecimento, na visdo da escola é considerado muito importante, e tanto alunos,
professores e o gestor entendem que o investimento neste aspecto ¢ visto como uma de suas

vantagens competitivas. Complementando, ¢ uma forma de diferencial competitivo centrado
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A escola oferece freqlientemente para seus professores treinamento especifico para o
gerenciamento do conhecimento e para transferi-lo utiliza-se de meios de comunicacao de alta
tecnologia, tais como: internet, multimidia, recursos auditivos e etc. Assim, o treinamento
oferecido pela escola possibilita aos professores maior precisdo para transferir o
conhecimento de uma forma mais didatica; essa parceria com a tecnologia facilita a
dissemina¢do do mesmo para o aluno. No entanto, a inovagdo no processo do conhecimento ¢é
considerada muito importante, sendo uma das maneiras para acompanhar a velocidade das
mudangas e informacgdes, pois no contexto atual essa velocidade ¢é alta, originando a
preocupacdo da escola em deixar seus alunos e professores sempre atualizados.

A escola tem capacidade de transferir o conhecimento dentro dela, o que caracteriza o
professor (coach) com uma didatica clara, na qual os alunos obtém a divulgagdo e o
desenvolvimento adequado do conhecimento para suas necessidades, pois esta agregando
valor em seus processos de trabalho.

Foi observado que a escola mantém um ambiente aberto com o intuito de dar e receber
informagdes e conhecimentos, na qual ¢ fixada uma cultura de aprendizagem e ocorre a troca
do conhecimento. Para a transferéncia do mesmo ¢ utilizado o contato face a face. A escola
ndo dispdem de tecnologia para essa atividade, ou seja, aprendizado eletronico por meio de
cursos on-line ou e-learning.

O gerenciamento do conhecimento na escola trouxe para os alunos aprendizado (os
alunos estdo aplicando as informagdes em novas situacdes); integracdo (une a escola, suas
habilidades, conhecimento, pessoal, processos e outros); memoria, (o sistema de
gerenciamento serve como um deposito da inteligéncia coletiva da escola); criatividade (o
gerenciamento do conhecimento funciona como uma funcdo de sugestdo e idéias como uma
caixa de sugestdes, onde oferece oportunidades para o gerenciamento de novas idéias) e visdo
e acdo (o individuo vé e reage ao mundo que o cerca).

A escola sempre busca o know-how de seus alunos e sempre ocorre os trés momentos
no processo de gerenciamento do conhecimento: aquisicdo e desenvolvimento de
conhecimento, disseminagao ¢ construgdo da memoria.

Assim, Zabot (2002) comenta que a economia da sociedade globalizada e
interdependente traz mudangas radicais em termos do surgimento de uma nova sociedade, ou
a sociedade da “Era da Informagdo”, que coloca o conhecimento como ativo de produgio
mais importante do terceiro milénio. Essa emergéncia traz uma conseqiiéncia fundamental

para as organizagdes e instituicdes: a necessidade de revalorizacdo do capital humano.
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A criagdo de novas formas de vantagem competitiva tornou-se um dos
maiores desafios para os tomadores de decisdo em ambientes turbulentos que
mudam rapidamente e imprevisivelmente, notadamente nas organizagdes de
ensino. A vantagem competitiva de uma organizacdo esta usualmente
refletida em sua superioridade na elaboragdo de sua competéncia basica com
a finalidade de avaliar e otimizar a sua politica de inovagdo. (....) o atual
ambiente competitivo das organizagdes exerce uma pressdo constante sobre
a avaliacdo e otimiza¢do de suas inovacdes. Estes contemplam capital
intelectual, estratégias educacionais e politica de inovacdo. Estas inovagdes
estdo se tornando cada vez mais os fatores de produgdo de maior valor para a
organizacdo, tanto em termos estratégicos como operacionais. (....) nas
organizagdes que utilizam investimento e inovagdo como processo de
competitividade, o conhecimento assume varias formas, sendo parte tacito e

parte explicito (RAMOS, SILVA e BILICH, 2002).

Ramos, Silva e Bilich (2002) cometam que o conhecimento e a inovacdo sdo fatores
que propiciam o alcance de sucesso na producdo educacional. O processo de criacdo de
conhecimento depende de decisores sensiveis e conscientes que estimulem o desenvolvimento
de forma a promover politica de investimento e inovacdo competitiva. Em termos
estratégicos, a questdo do conhecimento, estabelece a necessidade de criacdo de mecanismo
de avaliagdo de investimentos e inovacdes de forma competitiva, lancando bases para
desempenhos futuros. O atual ambiente competitivo das organizagdes exerce uma pressao
constante sobre a valorizagdo dos investimentos e inovagdes. Tal cenario de competicdo exige
uma avaliagdo e mensuracdo do patrimonio inclusive e principalmente da Politica
Educacional.

As grandes mudancas nos cenarios de atuacdo das empresas, tanto publicas quanto
privadas, em especial nesta Era da Informacdo e Conhecimento, nos permitem imaginar que
uma fonte de vantagem competitiva nas empresas € seu ativo intangivel “conhecimento”, e a
efetiva gestdo e aplicagdo deste ativo na expectativa de sua conversdo em resultados
(FRANCINI, 2002).

A gestdo do conhecimento, ndo ¢ um software de computador ¢ nem uma
metodologia, mas sim, uma filosofia de vida. Para o papa Jodo Paulo II (apud MELO, 2003,
p- 17) “se antes a terra, e depois o capital eram os fatores decisivos de produgao... hoje o fator

decisivo € cada vez mais, 0 homem em si, ou seja, seu conhecimento”.
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No presente estudo pode-se constatar preocupacgdes e medidas para o gerenciamento

do conhecimento numa escola de ensino de idiomas.
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