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RESUMO

Introducgdo: Ao mesmo tempo em que a criagdo de novos conhecimentos € promovida
pela estrutura das micro e pequenas empresas, acredita-se que, boa parte dessas
empresas nao tem um processo sistematizado que permite compatrtilhar todo esse
conhecimento, gerando valor para o negdcio. Objetivo: Observar a narrativa no fluxo
de informacdo durante o compartiihamento de conhecimento e de que modo ela
sustenta a melhoria dos processos e praticas de servicos, em micro e pequenas
empresas. Metodologia: E uma pesquisa aplicada, com abordagem qualitativa e,
ainda, exploratéria e descritiva. Utiliza o estudo multicaso como procedimento técnico
para a sua realizacdo, tendo como universo de pesquisa, empresas participantes dos
Nucleos Setoriais da Associacdo Comercial e Industrial de Florianopolis. Resultados:
As evidéncias da pesquisa apontam que as narrativas sustentam o desenvolvimento
de melhores praticas de servi¢o, incrementando os resultados e a competitividades
das empresas, a partir da acao racionalizada e dirigida pela gestao. Tais praticas tém
como canal o fluxo de informacdes do proprio processo, dependem dos
conhecimentos dos gestores-proprietarios e apresentam-se em nivel individual.
Conclusdes: O estudo deixa como contribuicdo uma nova perspectiva em relagédo a
andlise do fluxo de informag¢éo com a insercéo da narrativa para sustentar a melhorias
dos processos e das praticas organizacionais em micro e pequenas empresas.
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1 INTRODUCAO

As micro e pequenas empresas (MPEs), de acordo com Durst e
Edvardsson (2012) tendem a ser menos formais, ou seja, pouco burocraticas,
com estrutura plana, estilo de gestdo organico e livres de flutuacdo que
estimula o empreendedorismo e a inovagdo. Gassmann e Keupp (2007)
apontam uma tendéncia dessas empresas em investir mais em ativos tangiveis
do que em areas relacionadas diretamente a vantagem competitiva do negocio
— principalmente as de servicos — e a capacidade de seus funcionarios
melhorarem as préticas e inovarem, com base em conhecimento. Em geral, se
observa que as MPEs sao consideradas como criadoras de conhecimento,
porém carentes no que se refere a sua retencdo (ALE EBRAHIM; AHMED;
TAHA, 2010). Isso permite pensar que, a0 mesmo tempo em que a criagao de
novos conhecimentos é facilitada pela estrutura das MPESs, boa parte delas nédo
possui um processo sistematizado para aproveitar todo esse conhecimento e
gerar valor para o negdcio.

Pode-se considerar que o conhecimento nas MPEs esta centrado nas
pessoas, e devido as peculiaridades dessas empresas, os individuos detém o
conhecimento de forma Unica, e esses conhecimentos sdo complementares e
frequentemente ndo se sobrepdem. Dificilmente duas pessoas executardo uma
mesma atividade de modo igual, mesmo que em algumas situacdes, 0s
resultados da pratica possam ser semelhantes. Nesse sentido, as narrativas
sdao formas de criar e de compartihar o conhecimento no ambiente
organizacional, liderando os individuos para a acgédo (BOISOT,; LI, 2006;
BRUSAMOLIN, 2006; DENNING, 2006; GARGIULO, 2006), portanto, dentro da
perspectiva deste estudo, oferecer condicdbes de melhorar as praticas de

servigos.
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Assim, para serem bem sucedidas, as MPEs precisam melhorar seus
produtos (bens e servi¢os) e processos, explorando a narrativa para aprimorar
os fluxos durante o compartilhamento de conhecimentos (SANTOS, 2014).

Neste cenario, 0 artigo busca investigar como acontece a narrativa no
fluxo de informacgdo para compartilhar conhecimento e de que maneira ela
sustenta a melhoria de processos e praticas de servicos em MPEs. Para tanto,
descreve a pratica de 9 (nove) micro e pequenas empresas, membros da
Associacdo Comercial e Industrial de Floriandpolis (ACIF).

Para atingir seu propdsito o artigo estrutura-se em: introducédo, em que
se apresenta o0 contexto, a problematica e o objetivo do estudo; procedimentos
metodoldgicos, com a descricdo das etapas adotadas para a realizacdo da
pesquisa; fundamentacdo tedrica, que aborda a tematica em estudo; resultados
da observacgéo da narrativa no fluxo de informacgao durante o compartilhamento

de conhecimento em MPEs e; consideracdes finais do estudo.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa, do ponto de vista da sua natureza, enquadra-se como
aplicada, sendo a sua principal caracteristica contribuir para fins praticos, ou
seja, aplicar ou utilizar, mais ou menos imediatamente, os resultados na
solucéo de problemas que ocorrem na realidade (MARCONI; LAKATOS, 2007).

No que se refere a abordagem do problema, trata-se de pesquisa
qualitativa, compreendida como um processo ndo matematico de interpretacéo,
que visa descobrir conceitos e relagdes nos dados brutos e organiza-los em um
esquema explanatorio tedrico (STRAUSS; CORBIN, 2008).

Quanto aos seus objetivos, a pesquisa € exploratdria e descritiva.
Estudos exploratorios visam proporcionar maior familiaridade com determinado
problema, para deixa-lo mais claro (YIN, 2005), e os descritivos objetivam
descrever as caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno, ou
estabelecer relagbes entre variaveis (GIL, 1999).

Como procedimento técnico, utilizou-se o estudo de caso, pesquisa

empirica que investiga um fenbmeno contemporaneo dentro do seu real
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contexto. Trata-se de uma estratégia adequada para responder questbes do
tipo “como” e “por que”, favoravel ao pesquisador que possui pouco ou nenhum
controle em relacdo aos acontecimentos num determinado contexto (YIN,
2005). Foi realizado um estudo multicaso, que de acordo com Trivifios (1987),
refere-se a um estudo de caso aplicado em mais de uma populagéo.

O universo de pesquisa foi 0 das empresas participantes dos Nucleos
Setoriais da Associacdo Comercial e Industrial de Florianopolis (ACIF). A ACIF
busca o desenvolvimento e fortalecimento das MPEs, por meio do
associativismo, e contribui com o desenvolvimento socioeconémico de
Florianopolis, auxiliando na geracdo de empregos, ocupacdo e renda e,
principalmente, por estimular que os empreendedores unam forcas,
compartilhem conhecimentos e criem solu¢cdes inovadoras para problemas
comuns. De acordo com Durst e Edvardsson (2012), as pequenas empresas
tendem a colocar mais énfase na troca de experiéncias e conhecimentos do
gue as empresas maiores, porém 0s canais de comunicacao nessas pequenas
empresas sdo mais propensos a se realizar entre empresas do que no ambito
interno da organizacdo. Por esse motivo, a discusséao neste estudo nédo fica em
nivel de Nucleos. Buscou-se investigar como acontece o compartilhamento de
conhecimento, internamente, nas empresas. Portanto, a selecdo da amostra foi
realizada de acordo com os critérios pré-definidos: ser um Nucleo em atividade
(com reunides recorrentes) e ser composto por empresas prestadoras de
servicos. Primeiramente, definiram-se os trés (3) Ndcleos participantes e, na
sequéncia, as empresas interessadas em contribuir com a pesquisa.

Os Nucleos participantes apresentam objetivos que vao desde aumentar
o resultado financeiro das empresas nucleadas por meio de qualificacdo, troca
de experiéncias e fortalecimento do associativismo, até o desenvolvimento de
propostas para levar aos clientes solugdes para a gestdo de seus negqcios;
incrementar a rede de relacionamentos; fomentar o empreendedorismo e;
buscar representatividade.

Os sujeitos da pesquisa foram o0s gestores-proprietarios de nove (9)

empresas selecionadas. De acordo com Boisot (2006) os gestores constituem
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uma unificacdo dominante na organizagdo, pois codificam e abstraem
escolhas, compartilham praticas, objetivos, papeis e rotinas e, por meio disso,
criam uma légica dominante. Assim, se constituem como essenciais ao
desenvolvimento das MPEs.

Os dados coletados para a pesquisa sdo do tipo primario, adquiridos em
entrevistas presenciais, e permitiram obter informacfes sobre a narrativa no
compartilhamento de conhecimento e como o gestor conhece, sente, realiza ou
pretende realizi-la, e também as suas explica¢des sobre os acontecimentos. O
roteiro de entrevistas foi estruturado de acordo com o modelo tedrico
(apresentado no item 3.3), contemplando perguntas abertas e fechadas sobre
cada elemento no contexto das fases do processo de compartiihamento de
conhecimento (iniciagdo, implementagéo, apoio e incorporagao).

O conteudo dos dados coletados foi analisado com base na metodologia
de Bardin (2009), organizada em: i) pré-analise; ii) exploracdo do material e; iii)
tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo. A pesquisa foi realizada

no periodo de dezembro de 2013 a fevereiro de 2014.
3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo apresenta-se, de modo sucinto, a fundamentacao tedrica
gue subsidiou a estruturacdo do modelo de analise e discussdo dos resultados
sobre a narrativa no fluxo de informacdo durante o compartilhamento de
conhecimento. Trata, inicialmente de aspectos relacionados aos fluxos de
informacgéo, seus elementos e processos, a partir da apresentacéo e explicacao
dos modelos utilizados como referéncia. Na sequéncia, aborda a narrativa
como aspecto relevante no fluxo de informacdo uma vez que, por meio dela,
ocorre a transmissdo de conhecimento a partir da articulacdo de varias
informacgdes, dados, contexto. Para finalizar apresenta o modelo da narrativa

no fluxo de informacéo, base de observagéo e analise dos dados.

Inf. Inf., Londrina, v. 23, n. 2, p. 395 — 426, maio/ago. 2018.
http://www.uel.br/revistas/informacao
399



Tatiana Cristina Siqueira Santos, Dorzeli Salete Trzeciak, Gregorio Varvakis
Narrativa no fluxo de informacg&o durante o compartilhamento de conhecimento em micro e
pequenas empresas: um estudo multicaso

3.1 Fluxos de Informagéo e seus elementos

Barreto (1999) e Valentim (2010) compreendem fluxo de informacao
como um canal estruturado, que sustenta as melhores praticas, a partir da
transmissao de informacdes estimuladoras dos processos cognitivos que criam
conhecimentos novos. Nesse cenario, segundo Barreto (1999, p. 70)
informacgdes sado “estruturas simbolicamente significantes com a competéncia
de gerar conhecimento no individuo, em seu grupo, ou na sociedade.”

Ha véarios modelos que ilustram os fluxos de informagéo, conforme
aponta pesquisa na area de Ciéncia da Informacao (CURTY, 2005; INOMATA,
2012; PASSOS, 2012). Para este estudo, buscou-se conhecer os fluxos no
contexto organizacional, internos a organizacao e criados e disseminados pelos
gestores-proprietarios a sua equipe de trabalhadores. Os modelos de fluxos
apresentados a seguir fornecem um panorama geral da forma como o0s canais
sdo estruturados para disseminar informacdo e conhecimentos nas
organizacoes.

No Modelo de Lesca e Almeida (1994) tem-se uma visdo de trabalho dos
fluxos sob o ponto de vista dos micro e pequenos estabelecimentos, em que o0s
gestores-proprietarios sdo 0s principais responsaveis pela busca de fontes
externas e a traducéo dessas informacfes e conhecimentos em conhecimentos
Uteis para a organizacao, objetivando criar os fluxos internos.

O Modelo de Choo (2006) apresenta uma estruturacdo para os fluxos
internos da organizagdo como ferramenta administrativa para auxiliar no
aproveitamento da experiéncia e conhecimento da equipe, por meio da criacao
de significados comuns, exploracdo de novos conhecimentos e
comprometimento com certas direcdes de acéao.

No Modelo de Tonet e Paz (2006) o compartilhamento de conhecimento
€ caracterizado como um processo integrado, composto por um conjunto de
quatro fases que disseminam informacgfes, ideias, sugestdes e experiéncias
relevantes a organizacéo. A fase de iniciagdo compreende acdes responsaveis

por identificar e analisar as necessidades de conhecimentos e as
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oportunidades existentes para emprega-las; na etapa de implementagcdo sédo
observadas as acdes que alavancam a integracao entre fontes (emissores) e
destinatarios (receptores) do conhecimento; na fase de apoio, desenvolvem-se
oportunidades de aperfeicoamento do conhecimento compartilhado e
promovem-se orientagcbes de préatica, até ocorrer a assimilacdo do
conhecimento e o desenvolvimento das habilidades necessarias ao uso
proficiente e; na Ultima etapa, de incorporacdo do conhecimento compartilhado,
desenvolvem-se ac¢des para sustentar o fluxo entre aqueles que irdo utiliza-lo.

Os Modelos de Barreto (2001) e Boisot e Li (2006) fornecem uma viséo
da narrativa centrada no gestor-proprietarios e na articulacdo dos seus
conhecimentos. Nos modelos de Choo (2006), Boisot (1995 apud CHOO, 2006)
e Tonet e Paz (2006) a etapa de incorporacdo e uso € apresentada
genericamente, e 0 seu monitoramento pela geréncia demonstrara o impacto
da adogédo do novo conhecimento pela organizagdo. Por fim, o Modelo de
Boisot (1998) da énfase ao conhecimento tacito incorporado, bem como a sua
trajetéria de construcdo em nivel organizacional e na capacidade inovativa das
organizagoes.

No tocante aos elementos que caracterizam o fluxo de informacéo,
buscou-se compreendé-los como as principais variaveis de analise e, com isso,
levantar subsidios para auxiliar na construcdo do modelo que descreve a
narrativa no fluxo de informacgéo para o compartilhamento de conhecimento em
MPEs, conforme apresentado no item 3.3, deste artigo.

Os elementos do fluxo de informacdo sdo: atores (emissores e
receptores) (BARRETO, 1994); canais e fontes (VALENTIM, 2010); tecnologias
da informacdo e comunicacdo (CHOO, 2006); barreiras (GONCALVES;
RAMOS; SANTOS, 2009). Para gerar valor a organizacédo, entende-se que
precisa existir uma conexao entre o emissor e o receptor, de modo e leva-lo a
refletir sobre o conhecimento novo e enxerga-lo como importante, tanto para o
seu trabalho como para si proprio (TONET; PAZ, 2006). Portanto, € importante
o modo como o receptor percebe uma fonte em um contexto no qual a

informacéo € recebida. Os canais de comunicacdo impactam na qualidade dos
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processos de absorc¢éo e incorporagdo de novo conhecimento e como defende
Choo (2006), esses canais utilizados pelas pessoas face a face sao ricos, uma
vez que permitem lidar com incertezas e indefinicbes, focar nos reais
problemas, solucionar diferengcas e estimular a criatividade. Para o
armazenamento e recuperacao e, ainda, para trocas e interacoes entre
emissores e receptores, as tecnologias da informacéo e comunicacdo também

se apresentam como excelentes opcdes de canais.

3.2 Narrativa

Com a finalidade de descobrir meios para expressar o indizivel,
utilizando a linguagem figurativa e simbdlica para articular suas intuicdes e
insights e disseminar seu conhecimento incorporado (tacito), muitos gerentes
recorrem a narrativa (NONAKA, 2000).

De acordo com Brusamolin (2011), narrativas de histérias ou
simplesmente narrativas, séo relatos orais ou escritos, de um ou mais eventos,
que podem ser verdadeiros ou ficticios. A diferenca entre uma historia e a
citacdo de um exemplo, como aponta o0 autor, estd na adicdo de contetudo
emocional e detalhes sensoriais na narrativa.

Gargiulo (2006) trata a construcdo narrativa como historias e aponta as
seguintes funcdes que podem facilitar a comunicacdo e a disseminacao de
conhecimento: da poder ao narrador, ajudando-o a criar um ambiente, codifica
informacdes e € uma ferramenta para pensar.

Quando bem empregadas, as narrativas sdo instrumentos que auxiliam
no aumento do poder de lideranca do emissor, por meio da elaboracdo de
mensagens construidas a partir da articulacdo entre conhecimentos
codificados, incorporados, e estruturados de acordo com o grau de codificacdo
e abstracdo, com a utilizacdo de metaforas, analogias, fatos, exemplos,
histérias para buscar atingir propdsitos claros e bem definidos (GARGIULO,
2006; NONAKA, 2000; SOLE; WILSON, 2002; DENNING, 2006).

Histérias podem ser Gteis nos contextos em que se deseja lancar uma

nova ideia, integrar novos membros, mediar relacionamentos e compartilhar
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sabedoria e melhores praticas, como apontam Sole e Wilson (2002). Para
esses autores, a técnica de articular histérias na narrativa (storytelling) pode
ser utilizada para o compartilhamento de conhecimentos tacitos simples.
Nota-se, assim, a narrativa presente em dois momentos no fluxo de
informagdo: na criagcdo de conhecimento, sob a perspectiva cognitiva
relacionada relativa a estrutura do pensamento e da mensagem, e na
disseminacao, conforme a estrutura do fluxo de informacdo da organizacéao,
levando em conta que esses aspectos (criacdo e disseminacdo) se

retroalimentam.

3.3 Modelo para Observacdo e Analise da Narrativa no Fluxo de

Informacéao para o Compartilhamento de Conhecimento

O modelo para observacéo e analise da narrativa no fluxo de informacao
para o compartiihamento de conhecimento objetiva auxiliar na compreenséo e
descricdo de como ocorre a narrativa no ambiente das MPEs, além contribuir
para a melhoria de praticas no ambiente organizacional (SANTOS, 2014).

Para a elaboracdo do modelo, foram considerados subsidios
apresentados pelos autores Lesca e Almeida (1994), Barreto (2002), Boisot e Li
(2006), Sole e Wilson (2002), Brusamolin (2006), Denning (2006), Valentim
(2010), Curty (2005), Inomata (2012), Tonet e Paz (2006) e Passos (2012),
relacionados principalmente a fluxo de informacdo, narrativas e
compartilhamento de conhecimento.

A Figura 1 ilustra o modelo desenvolvido por Santos (2014), que parte
da esséncia da composicdo de um fluxo de informacao: emissor, receptor e
mensagem (narrativa). A leitura que se pode fazer do modelo é o destaque
centralizado na pessoa que emite 0 conhecimento, o emissor (gestor-
proprietario, nas MPES) e, ao redor dele, sob seus dominios, os elementos:
monitoramento do ambiente, fontes, formas de interacdo, mecanismos de
suporte e mensagem. Os elementos sdo acionados ao passo que o gestor
avanga nas etapas do processo de compartiihamento de conhecimento -

iniciacdo, implementacdo, apoio e incorporacdo (TONET; PAZ, 2006). O
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detalhamento das etapas foi apresentado no item 3.1 deste artigo.

Figura 1 - Modelo da narrativa no fluxo de informagao
CONTEXTO ORGANIZACIONAL

/'/ \ NARRATIVA
] Eml\;SOR

Fonte: Santos (2014, p. 84).

Destaca-se que o0 emissor sustenta o fluxo realizando o monitoramento
do ambiente e identificando as oportunidades que o levam a interagir com
alguém, o receptor. Entretanto, para que se tenha a geracdo dos resultados
desejados com essa interacdo, 0 emissor seleciona de modo adequado as
fontes e 0os mecanismos que suportam a mensagem central a ser transmitida e,
da mesma forma, a interagdo que se demonstre mais adequada, ou seja,
argumentos, metaforas, exemplos, manuais, documentos impressos. A
mensagem narrativa é construida pelo emissor para conectar as informacoes e
conhecimentos, suportados ou ndo por elementos fisicos (dependendo do grau
de codificacdo), e confere a eles um sentido. Utilizar estrategicamente esses
elementos tem como finalidade vencer as barreiras da comunicacdo e do
compartilhamento de conhecimento e alcancar os objetivos de disseminacéo
de novos conhecimentos, desenvolvimento de competéncias e mudanca de
comportamentos (SANTOS, 2014). Na sequéncia apresenta-se o detalhamento
do modelo apresentado na Figura 1.

Emissor: produtor de informacdo e possuidor de conhecimento para
interagir com receptores e estabelecer significados comuns, desenvolver
competéncias e mudar comportamentos para alcancar o0s objetivos
organizacionais (CHOO, 2006).
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Receptor(es): individuos que apresentam a expectativa ou a
necessidade de adquirir determinado conhecimento. Os principais receptores
de interacdo sao: profissionais (equipe); clientes; fornecedores; gerentes e
sécios e; outros gestores e empresarios (BRUSAMOLIN; MORESI, 2008).

Narrativa (mensagem): mensagem a ser compartilhada e, segundo
Tonet e Paz (2006), o contetdo presente nessa mensagem precisa ter validade
e utilidade. As mensagens que fazem parte do fluxo de informacgéo produzido e
consumido pela empresa podem ser caracterizadas como informacdes de
convivio (possibilitam aos individuos conviver e interagir) e informacfes de
atividade (informacéo necessaria para iniciar, realizar e controlar as operacfes
relacionadas ao funcionamento da empresa, podendo ser em nivel operacional
el/ou estratégico) (LESCA; ALMEIDA, 1994).

Monitoramento do ambiente: atividade constante da gestdo, para
acompanhar a situacdo atual e identificar oportunidades para interagir e
compartilhar conhecimento conforme propdsitos estabelecidos, para, com base
no gap identificado, buscar a melhor estratégia de interacao, além de identificar
praticas que podem ser empregadas para estabelecer um contexto propicio
para criar e compartilhar conhecimento (BRUSAMOLIN, 2006; CLARKE;
MONKHOUSE, 1995 apud TONET; PAZ, 2006; DENNING, 2006; SOLE;
WILSON, 2002).

Fontes: fatores geradores de argumentacbes e explicacbes para
explanar a mensagem compartilhada e chegar proximo da compreensédo e
acdo (TONET; PAZ, 2006). Exemplos de fontes: experiéncias vividas; livros,
revistas ou jornais; televisdo; novela, filmes, telejornais; histérias na propria
empresa; sites na Internet, e-mail; conteldo de treinamentos e cursos; ou
criacdo, no sentido de criar uma historia, exemplo, metafora ou situacéo para
facilitar o entendimento e fixar na memaoria (BRUSAMOLIN; MORESI, 2008).

Formas de interacado: os canais e as condi¢cdes de como acontecem 0s
fluxos de informacao na narrativa entre os individuos na organizacgéao, tais como
telefone, e-mail e redes sociais; sistema de gerenciamento da empresa

(software) elou repositérios internos de documentos (virtuais e/ou fisicos);
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conversas individuais e em grupo; conversas durante o expediente; forma
sincronica e diacronica e; local exclusivo ou sala exclusiva (BRUSAMOLIN,
2006).

Mecanismos de suporte: sdo outras estratégias ou modos de
compartilhar conhecimento e que podem sustentar a narrativa: narrativa de
historias (storytelling); modelagem; simulagdes; recursos codificados e; objetos
simbdlicos (SOLE; WILSON, 2002).

Barreiras: podem estar relacionadas a qualquer estagio do processo de
compartiihamento de conhecimento, desde o planejamento até o
acompanhamento e controle dos resultados, como por exemplo: falta de tempo
para pensar em um discurso/histéria ou para conversar e interagir; resisténcia
do receptor em adquirir o conhecimento; treinamento insuficiente dos usuérios
para a aplicacdo do conhecimento (TONET; PAZ, 2006; DENNING, 2006;
BRUSAMOLIM, 2006).

Inseridos no contexto de compartihamento de conhecimento e
analisados sob essa perspectiva, os elementos do modelo apresentam-se
relevantes por indicar os parametros de analise de forma concisa, permitindo
uma sistematizagdo da narrativa como um meétodo capaz de sustentar o

processo de melhoria das MPEs.

4 OBSERVACAO E ANALISE DA NARRATIVA NO FLUXO DE
INFORMACAO DURANTE O COMPARTILHAMENTO DE CONHECIMENTO
EM PMES

Nesta secdo apresentam-se 0s resultados obtidos com os participantes
da pesquisa, de acordo com os elementos do modelo da narrativa no fluxo de
informacéo, interpretado em cada uma das quatro fases do compartilhamento
de conhecimento de Tonet e Paz (2006): iniciacdo, implementacdo, apoio e
incorporagao. Procurou-se evidenciar os aspectos positivos de cada caso, sem
comparacdes, iniciando-se com a apresentacdo dos elementos essenciais do

fluxo de informacé&o e o contexto empresarial no qual a pesquisa foi aplicada.
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4.1 Elementos Essenciais do Fluxo de Informacgéo

Os componentes de um fluxo de informacédo sdo essencialmente: os
atores (emissor e receptor), 0 contexto e o conhecimento, neste caso na forma
narrativa. Cada elemento é caracterizado de modo geral para as empresas
pesquisadas, possibilitando evidenciar mais adiante, aspectos impactantes nas
construcbes narrativas das MPEs. Neste sentido, no Quadro 1, apresenta-se

resumidamente o a caracterizacdo das empresas pesquisadas.

Quadro 1 - Caracteristicas das MPEs pesquisadas

CONTEXTO EMPRESARIAL|

Idade da empresa: até 10 anos no mercado
NUmero de funcionarios: de 5 a 9 funcionarios (Microempresa)

PERFIL EMISSORY| PERFIL RECEPTOR|

Formacgao académica: graduacao e pos-graduagao

: e Principal audiéncia: funcionarios e
Tempo de experiéncia em gestdo: mais de 10 anos gerentes/ socios
Foco de atuacéo na empresa: gestio administrativa geral,

com atividades comercias e operagdes tecnicas

PERFIL MENSAGEM| FLUXOS IDENTIFICADOS|

Conhecimento para melhorar praticas Fluxo de atividade (foco no processo produtivo

- ara atender a demanda do cliente
Conhecimento para aplicar imediatamente P )

Fluxo de gestao (foco na gestao, controle e
desenvolvimento das atividades)

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Contendo informacgdes sobre processos e atividades

O ambiente empresarial da pesquisa caracteriza-se pela predominancia
de microempresa (com até 10 funcionéarios), que possuem até 10 anos de
existéncia no mercado e contam com um perfil de gestores graduados e pés-
graduados, com mais de 10 anos de experiéncia em gestdo de negdcios.
Percebeu-se que as interagcdes narrativas dos gestores acontecem com O
principal foco de receptores: funcionarios/gerentes/sécios, configurando, de
modo geral, que as informacfes produzidas e narradas pelos gestores-
proprietarios sao destinadas prioritariamente para uso interno da empresa,
conforme classificacédo de Lesca e Almeida (1994).

Foi possivel identificar dois fluxos de informagdo centrais nas MPEs

pesquisadas. Um deles se caracteriza pela producdo da atividade fim da
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empresa e € iniciado pela demanda do cliente e finalizado na entrega do
servico, contemplando todo o processo de producdo (operacdo técnica); o
outro fluxo de informacdo estd relacionado a gestdo (controle e
desenvolvimento) dos servicos e processos. Ambos acontecem ou ndo com a
interacdo direta dos proprietarios, dependendo do nivel de estruturacdo do
negocio.

Em relacdo as mensagens narrativas emitidas pelas MPEs pesquisadas,
no gque se refere ao uso, sdo em sua maioria constituidas de informacdes para
aplicacdo imediata, com direcionamento mais acentuado a melhoria de
praticas, do que destinadas a resolucdo de problemas. Quanto a caracteristica
das mensagens, no que se refere ao conteudo, conforme classificacdo de
Lesca e Almeida (1994), a narrativa das empresas pesquisadas equilibra
conteldos detentores de certo grau de formalidade sobre processos de
trabalho e estratégias, com conteddo mais informal e utilitario, que aborda o
significado das atividades, facilitando o convivio das pessoas com o trabalho na
empresa. Ou seja, baseados em Lesca e Almeida (1994) o nivel de
compartilhamento de conhecimento ndo se define simplesmente com a troca
de informacdes sobre processos de rotina e como fazer as atividades, mas o
que fazer e por que fazer configuram a presenca do nivel estratégico e de
significado nas narrativas, impactando na direcdo e no comportamento dos
profissionais dentro da organizacdo. Esses dois tipos de informagéo séo, de
acordo com os autores, imprescindiveis tanto para a existéncia do negécio
como para a sua evolugcdo, e se fazem presentes na composicdo das
mensagens narrativas das empresas pesquisadas.

Compreende-se entdo, que mesmo se tratando de estruturas e negécios
diferenciados, a maioria das MPEs pesquisadas tem gestores que participam
ativamente do fluxo de informacao que produz o servigo, elaborando narrativas
cercadas de conteudo para a melhoria das préticas de trabalho, com aplicagéo
imediata. Com base em Tonet e Paz (2006), ao enfatizarem que a
aplicabilidade do conhecimento esta diretamente relacionada ao valor que ele

oferece, tanto para a organizacdo quanto para os funcionarios na execucao de
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suas atividades, constatou-se, em geral, clareza e foco na comunicagédo dos
gestores em relacdo a sua contribuicdo para o compartihamento de
conhecimentos que agregam valor ao negdcio.

Nas préximas secdes sdo apresentados os resultados referentes as
estratégias mais utilizadas, durante o processo de compartilhamento de

conhecimento, pelas MPEs em suas construcdes narrativas.

4.2 Fase de Iniciacdo da Narrativa no Compartilhamento de Conhecimento
nas MPEs

A narrativa no fluxo de informacg&o tem inicio a partir do monitoramento
do ambiente, com o acompanhamento das necessidades e oportunidades de
empregar novos conhecimentos, que servem de estimulos para que o emissor
estabeleca um propésito de interacdo, de acordo com suas fontes de
conhecimentos. No entanto, os fluxos de informac¢des s&o sustentados na
organizagdo desde que sejam estabelecidos ambientes favoraveis as
interacdes.

A relevancia dessa etapa para 0 processo de compartilhamento
relaciona-se a dificuldade de se localizarem as demandas existentes; em
perceber oportunidades de transferir para outros conhecimentos Uteis e ja
dominados, ou ndo; e em manter um contexto favoravel para as buscas e
criacdo de conhecimentos (TONET; PAZ, 2006). Dessa forma, foi analisada a
fase inicial do compartilhamento de conhecimento, apresentando os resultados
do fluxo de informagéao das MPEs de acordo com os elementos: monitoramento
do ambiente (motivacdo e propdsitos); fontes de informacdes, argumentos e
histérias e; as praticas para manter um ambiente favoravel ao
compartilhamento. Esses aspectos estdo sumarizados no Quadro 2, apontando
os resultados obtidos junto as empresas pesquisadas. Salienta-se que o0s
nameros que aparecem nos elementos ordenam as respostas por frequéncia
de repeticdo, ou seja, o numero (1) repetiu mais vezes que o (2) e assim

sucessivamente.
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Quadro 2 - Elementos do fluxo que iniciam a narrativa em MPEs

FASE - INICIAGAO|

Monitoramento do Ambiente: (1) Novo conhecimento

) ) (2) Treinar a equipe
(1) Conhecimentos restritos Propésitos (3) Motivar a equipe para agir
(2) Desempenho insuficiente (4) Estimutar o comprometimento
(5) Gerenciar mudancas
(6) Estimuiar a inovacao
(7) Controlar comportamentos
(8) Transmitir visao de futuro
Fontes: (1) Expeniéncias vividas (9) Transmitir a cultura
(2) Histérias na empresa
(3) Livros, revistas, jomnais
(4) Treinamentos e Sites, Internet
(5) Discussdes de grupos

Motivacao

Reunides mensais, semanais, Interagdes facilitadas na rotina. Eventos e socializagdes extemnas.
Investimentos em treinamentos. Estimulo de Feedbacks e pareceres
Uso da tecnologia (e-mail, WhatsApp, Skype, ambientes virtuais de grupo)

Praticas:

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Em relacdo a forma como as MPEs identificam as oportunidades para
utilizar a narrativa para compartilhar conhecimentos, observou-se uma
predominancia de estimulos para compartilhar aqueles conhecimentos que
estdo ou sao restritos a alguma(s) pessoa(s) dentro da organizacdo. Portanto,
supde-se que a gestdo trabalha estruturada e preventivamente para que o
conhecimento esteja disponivel (acessivel) quando for requerido, sem que
prejudique o negoécio com desempenhos insuficientes da equipe ou erros
repetidos.

No tocante aos propésitos da narrativa e as fontes utilizadas, observou-
se que, dependendo do grau de incorporacdo do conhecimento,
proporcionalmente, as constru¢cdes narrativas tendem a ser baseadas nas
experiéncias individuais e situa¢cfes vivenciadas na propria empresa, devido a
dificuldade de codificar o conhecimento. Em geral, a principal intencdo dos
gestores pesquisados é compartilhar um novo conhecimento ou uma novidade,
seja para o individuo ou para a empresa. Dessa forma, os propdsitos em
destaque no Quadro 2 convergem para a esséncia do compartilhamento de
conhecimento, que é na visdo dos pesquisados a de melhorar praticas, fazer

mais e melhor, para atingir melhores niveis de qualidade do servico e
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permanéncia da empresa no mercado. Porém, sair do nivel macro e trabalhar
0s propoésitos bem definidos e orientados para situacfes especificas pode
auxiliar os gestores na descoberta de novas competéncias, saindo da gestao
baseada no controle que naturalmente reprime a criatividade e a inovagéo para
uma gestao baseada no conhecimento e clareza dos resultados.

O estimulo a criatividade e a inovacao nao foi destacado como principais
propésitos, visto que apareceram no relato de apenas alguns gestores que
atuam mais em nivel estratégico e que demonstraram preocupagdo em
estimular o compartilhamento de conhecimento para a criagao de algo novo.

As narrativas, em alguns casos, se evidenciaram compostas por relatos
de situacBes vivenciadas e informacBes obtidas em treinamentos. Essa
combinacdo, segundo os gestores pesquisados, faz com que a mensagem
fiqgue mais receptiva por seu publico. Mesmo com alto grau de conhecimento
técnico, entende-se que a préatica de referenciar conhecimentos obtidos em
treinamentos favorece a disseminacdo devido a sua procedéncia. Assim,
advindos de uma didatica, com exemplos e cercados de conceitos importantes,
0s conhecimentos adquiridos em treinamentos obtém essa facilidade para a
construcéo da narrativa e replicacéo entre diferentes grupos de receptores.

Algumas MPEs pesquisadas apresentaram-se mais estruturadas em
relacdo ao compartilhamento de conhecimento, possuindo canais claramente
definidos e incorporados na rotina da organizacdo, por meio das préticas de
treinamentos e reunides. Os investimentos em treinamentos fazem parte da
composicdo orcamentaria dessas empresas, devido a necessidade que o0s
gestores vislumbram sobre o conhecimento e seu valor para o desenvolvimento
dos negocios.

Como pratica, também identificaram-se alguns padrdes com abordagens
e propésitos especificos, tais como “conversas de manutengao” e “solicitagao
de feedbacks”. O primeiro padrao abrange mensagens de alinhamento de
objetivos e de motivacédo para o comprometimento e sdo aplicadas de tempos

em tempos para manter o nivel de empenho da equipe. Assim, verificou-se que
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h& necessidade da narrativa ser composta com a combinacdo de propésitos,
dentro de uma abordagem para gerar resultados a empresa.

De acordo com a relevancia dessa etapa para o compartilhamento de
conhecimento, considera-se que as condi¢cdes formais capazes de sustentar a
criagdo de conhecimento, no entanto, estabelecem um contexto favoravel com

acOes simples de estimulo a conversacdes e feedbacks.

4.3 Fase de Implementacdo da Narrativa no Compartilhamento de

Conhecimento nas MPEs

Considerando as ac¢les voltadas a promocdo da integracdo entre
emissor e destinatarios do conhecimento e a forma como séo suportadas as
narrativas no compartiihamento de conhecimento nas MPEs, no Quadro 3 sao
apresentados os resultados obtidos com as empresas pesquisadas. Salienta-se
que 0S numeros que aparecem nos elementos ordenam as respostas por
frequéncia de repeticdo, ou seja, o0 numero (1) repetiu mais vezes que o (2) e

assim sucessivamente.

Quadro 3 - Resumo dos elementos do fluxo que implementam a
narrativa nas MPEs

FASE - IMPLEMENTACAO|

(1) Durante o expediente (1) Recorre 3 exemplos, fatos,

Formas de Intera(;éo (2) Diacrbnica Mecanismos de supone ‘ histdrias, metaforas
(3) Individuall Grupo (2) Mostra como fazer

abal b
(4) Planejada e estruturadas vabahando junlo
2 {2) Recorre a regras e
(5) Em local exclusivo rocedimentos escrlos. livros
(6) Sincrdnica (treinamentos) 8. s sataiablin
(7) Grupo (3) Cria novas regras e
procedimentos escritos

Software, Repositorio compartithado com niveis de acesso. Check-list e fichas de atendimento (temporario)

Check-list Rep 0sitorios Business Inteligence, Chat. Compartilhamento via ambiente virtual, e-mail, Skype, WhatsApp.

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

No Quadro 3, apresentam-se os elementos do fluxo de informagao, que

caracterizam a implementacdo da narrativa no compartihamento de
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conhecimento nas empresas pesquisadas, de acordo com 0s elementos:
formas de interacdo e mecanismos de suporte.

O tempo dedicado as interacfes e trocas de conhecimento varia de
gestor para gestor. Aqueles que apresentam menor tempo de interacdo com a
equipe suportam a baixa interacado pessoal com o uso de canais impessoais e
tecnologias da informacdo. Entretanto, no contexto desses gestores, existem
momentos formais (reunifes) para compartilhamento face a face em grupo, que
acontecem com alto nivel de interacdes (diacrdnica) e intensificam e favorecem
as demais trocas impessoais.

Quanto a forma como as interacdes acontecem, identificou-se que em
contextos especificos de rotina (processo de negocio) de curto prazo e com
maior fluxo de clientes, pode ocorrer inibicdo do desenvolvimento de algumas
constru¢des narrativas e tornar mecénico esse momento tdo substancial a
evolucao do negdcio. A busca por agilidade faz com que as pessoas queiram a
informacéo pronta e a ansiedade pelo resultado pode dificultar ou distorcer o
propésito do compartiihamento. Porém, algumas empresas, de modo mais
planejado conseguem ir mais além com suas narrativas e, fora desse contexto
no qual o tempo é fator limitante, os fluxos iniciam-se estimulados a agregarem
valor e a desenvolverem novas ideias.

Prioritariamente, dentre as empresas pesquisadas, 0s conhecimentos
narrados pelos gestores sdo suportados com exemplos e metaforas e também
demonstra¢des de como fazer, trabalhando junto aos receptores. Dependendo
do grau de incorporacdo do conhecimento, quando mais tacito e em nivel
experiencial ele se configura para o emissor, a narrativa pode ser sustentada
com o uso das técnicas de modelagem e/ou simulacdo, mostrando como fazer
e/ou simulando uma realidade para potencializar o processo de
compartilhamento de conhecimentos.

Algumas empresas pesquisadas dispdéem de mais conhecimentos
codificados, de processos bem definidos e softwares de gestdo da informacéo,
e a0 mesmo tempo em que suportam suas narrativas com exemplos e

metaforas, apoiam-se em procedimentos e normas formais ja estabelecidos, e
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a medida que se desenvolvem, determinam novas regras para sustentar a
mudanca.

Esses elementos de suporte auxiliam no compartiihamento de
conhecimento das MPEs, na medida em que oferecem forca a narrativa,
porque em alguns casos nhos quais o0 conhecimento ndo estid claramente
codificado, pode ser mais custoso expressar em palavras ou somente com
exemplos uma nova ideia.

Contar uma histéria (exemplos, fatos) durante o fluxo de trabalho é muito
mais facil para compartilhar conhecimento que se envolver em um processo de
orientacdo, analise de caso, modelagem ou observacao, que levam mais tempo
(SOLE; WILSON, 2002). No entanto, existem momentos que contar histérias
ndo é propicio. Em casos emergenciais, geralmente, o nivel de
compartilhamento fica baixo, pois o foco é a solucdo (a resposta) e ndo o
processo. O receptor espera do emissor (gestor) mais do que uma histéria ou
exemplo para agir rapidamente. No entanto, o significado pode ser resgatado
posteriormente, numa reflexdo sobre a situacéo, levantando-se os elementos
importantes para 0 SUCeSsS0 Ou insucesso, ou seja, transformar o caso numa
histéria sobre o que se deve fazer e/ou 0 que nao se deve fazer. Essa € uma
das etapas da criacdo de sentido levantadas por Weick, Sutcliffe e Obstfeld
(2005) para criar conhecimento e impulsionar as pessoas a agirem. Dentre 0s
gestores pesquisados, identificou-se 0 uso dessa técnica por alguns deles, os
quais conduzem reunides e discussdes abertas para avaliar os servicos
entregues e estimulam, também, a autoavaliacdo do desempenho individual.

Para algumas empresas pesquisadas, 0 canal pessoal para
comunicacdo € o determinado, principalmente naquelas em que os gestores
participam mais da rotina e que, mesmo nao interagindo diretamente com a
equipe, eles podem ser observados. De acordo com Nonaka e Takeuchi
(1997), a socializacao permite a observacéo e a troca de conhecimentos tacitos
entre as pessoas. No entanto, o baixo nivel de formalidade, nesse caso, pode
resultar na perda de conhecimento. Sem valorizagdo e registro para ser

incorporado, o conhecimento pode ser perdido ou descartado. Empresas que
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estruturam a informacdo em momentos formais e utilizam a tecnologia para
registrar o conhecimento, estdo investindo na construcdo de uma nova base
cognitiva para o desenvolvimento de acfes futuras.

Em relacdo ao uso das tecnologias da informacdo, como suporte para
promover as interacdes, percebeu-se que incorpora-las na rotina € uma
realidade dos novos negadcios. Foi possivel notar maior frequéncia de uso, nas
empresas com até cinco anos de existéncia no mercado. Com base em Linde
(2001), a inteligéncia, nesse caso, estd no uso de canais dominados pela
empresa e por sua equipe, exigindo dos receptores o menor esfor¢co possivel
para ter acesso as informacdes e ao conhecimento.

Portanto, em relacéo a relevancia da implementacédo da narrativa para o
compartilhamento de conhecimento, verificou-se que o0s gestores conseguem
perceber o potencial para a melhoria do seu negocio, disseminando o0s
conhecimentos com a aplicagéo préatica imediata que atendem as necessidades

do receptor e da organizacéo.

4.4 Fase de Apoio e Incorporacdo da Narrativa no Compartilhamento de

Conhecimento nas MPEs

A fase de apoio a incorporacdo do novo conhecimento pressupde a
necessidade e a existéncia de oportunidades para esclarecer e retificar
conhecimentos repassados que ainda merecam atencdo, para evitar que
passem a ser usados de forma ineficiente, inadequada ou evitar que figquem no
esquecimento e nao se repliquem as préticas, a fim de que sejam incorporados
a rotina. Em vérias pesquisas sobre compartiihamento de conhecimento em
MPEs, os autores travam uma discussdo sobre praticas para reduzir os
elementos tacitos do conhecimento e indicam a adocao de rotinas e praticas
repetidas, para facilitar a incorporacédo (THORPE et al., 2005).

Com base nisso, considera-se que a percepc¢éo de assimilagcdo acontece
nas MPEs participantes na fase de implementagcdo da narrativa durante a
interacdo, seja por meio de perguntas explicitas sobre o entendimento ou por

meio da observacédo das expressodes faciais do receptor. Ou seja, a fase de
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apoio se inicia numa condicdo pessoal entre emissor e receptor para que a
pratica de fato se estabeleca. Nesse sentido, essa fase retroalimenta a fase de
iniciacdo do compartihamento de conhecimento com o monitoramento do
ambiente, identificando a necessidade de reiniciar o fluxo com o
desenvolvimento de novas narrativas, caso o resultado ndo seja o esperado ou
oferecer estimulos para iniciar um novo fluxo, com a definicdo de novos
propésitos.

Em relagé@o as préaticas de gestdo das MPEs para monitorar e garantir a
incorporagdo do conhecimento, identificou-se que algumas empresas
conseguem acompanhar o0s resultados por meio de indicadores de
desempenho, enquanto outras observam mudancas individuais e coletivas de
comportamento, estimulam feedbacks e acompanham a qualidade do trabalho
entregue, baseadas em ferramentas e procedimentos formais de controle
ligados a producéo do servico.

Os conhecimentos relacionados a producéo dos servicos em andamento
tém o suporte de software, checklist, e-mail, ferramentas utilizadas por todas as
MPEs pesquisadas. Ficou evidente a preocupacdo em estruturar os fluxos que
envolvem o atendimento aos clientes, tais como o fluxo de informacgdes
relacionadas a producdo do servico. Entretanto, em relacdo as experiéncias
gue surgem durante a pratica da producao dos servicos pergunta-se: Como as
MPEs estimulam a socializacdo e o auxilio a criacdo de significados?
Formalmente em reunides de grupo para avaliar os trabalhos realizados e
estabelecer novos padrées de acdo, ou por meio de indicadores de
desempenho, e de andlises comparativas entre os resultados obtidos e os
esperados, se determina a necessidade ou ndo novas intervencgdes. A criacao
de significados também ocorre informalmente na rotina das MPEs pesquisadas,
como método para reforcar a aprendizagem, na qual, por meio de conversas
individuais ou em grupo, tenta-se, apresentando o estudo do caso,
compreender melhor a situacdo, para identificar possiveis causas de um
problema ou simplesmente fortalecer procedimentos existentes. Assim sendo,

considera-se que existem ferramentas e sao utilizadas pelas MPEs, para
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auxiliar no desenvolvimento do negdécio e a diferenca nos resultados esta na
formalidade como a ferramenta €& empregada para valorizar fluxos de
conhecimentos importantes e sustentar a melhoria de praticas, de forma
continuada.

Em relacdo a relevancia dessa etapa, relacionada ao esforco para
remover obstaculos ao uso do conhecimento compartilhado, constatou-se nas
empresas pesquisadas, que muitos conhecimentos nao estdo disponiveis com
livre acesso para oferecer autonomia ao receptor quando esse necessita e,
com isso, precisam de mais esforcos para localizar as fontes (geralmente os
gestores-proprietarios). Além dessas barreiras, a pesquisa evidenciou as
seguintes: falta de tempo para conversar e interagir; falta de pontos de vista em
comum; treinamento insuficiente; resisténcia do receptor em aceitar o novo
conhecimento; dificuldade do receptor em compreender o novo conhecimento;

falta de tempo para pensar em um discurso.

4.5 Consideracdes sobre o Estudo Realizado

Neste estudo, considerando o compartihamento de conhecimento
advindo do gestor-proprietario como um aspecto essencial para a criacdo de
valor e competitividade das MPEs, agregou-se aos estudos sobre fluxo de
informacdo a perspectiva da narrativa para o0 compartihamento de
conhecimento.

Para Misoczky e Imasato (2005), narrativa se refere a uma sequéncia de
eventos, estados mentais, acontecimentos com 0 envolvimento de seres
humanos como personagens, transmitido oralmente nas organizacdes, num
fluxo vertical de cima para baixo (do gestor-proprietario para sua equipe).
Portanto, a narrativa € a mensagem do fluxo, e contém informacdes articuladas
para alcancar os objetivos pretendidos, que precisam estar bem claros de
modo a ter evidéncias sobre os resultados alcancados. Nesse sentido, foram
encontradas dificuldades na percepcdo desses propositos na estrutura
organizacional das MPEs pesquisadas. Desse modo, o que pode acontecer

sdo niveis diferentes de conhecimento transmitidos com a mensagem,
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dependendo de como sdo construidas (fontes de argumentos e destaque da
trama), da clareza do propoésito para ambos, emissor e receptor, da maneira
como acontece a interagdo ou como estao fazendo uso de outros recursos para
dar suporte a mensagem (conhecimentos codificados, observacdo ou
modelagem, simulacao e storytelling).

Observaram-se varios aspectos importantes nessa pesquisa: empresas
compartilhando informac@es informais e contribuindo para uma comunicacao
mais humanizada, que combina experiéncias com embasamento advindo de
conhecimento codificado (regras e processos implementados); empresas que
intensificam seu fluxo de informacdo com acdes formais de compartilhamento
visando desenvolver as competéncias estratégicas necessarias para a
empresa operar com exceléncia; outras que se configuram de forma mais
participativa, moldada a nova realidade das redes sociais e ao
compartiihamento de conhecimento, dando mais vozes aos membros da
equipe que, em grande parte, € composta por profissionais especializados e
detentores de competéncias distintas.

Em relacdo a interacdo com a equipe, destacam-se empresas com maior
representatividade de interagcdes na rotina dentro do ambiente organizacional e
também maior informalidade. Observou-se que essa situacdo pode ser
problematica para o compartilhamento de conhecimento, a medida que tais
interacOes se estabelecam cada vez mais naturalmente na rotina, para suprir a
baixa capacidade cognitiva da equipe, ou disfarcar problemas de recrutamento
e selecéao.

Em algumas das empresas pesquisadas, as intera¢des sao formalizadas
com a intencdo principal de desenvolvimento dos servicos a serem entregues,
ou seja, de acordo com a demanda de servicos. Desse modo, nota-se que 0
conhecimento é produzido para contextos especificos e apenas se integram a
base de conhecimento da organizacao, quando s&o codificados como itens de
checklist e processos. Com isso, € possivel que se garanta uma evolucéo, a

medida que é disseminado como procedimento padrao.
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Findadas as andlises, com a apresentagdo de aspectos criticos
percebidos em relacdo as praticas de algumas empresas pesquisadas, as
principais consideracdes sao: (i) simplificacdo da atividade e pouca visdo em
relagdo a agregagdo de valor, por meio do conhecimento para poder
desenvolver o negdcio. Entende-se que € um aspecto que, de certa forma,
bloqueia o compartiihamento de conhecimento a partir da falta de visdo em
relacdo a novas opc¢des de atuacdo para buscar conhecimentos; (ii) excesso de
formalidade e comunicacgéo sincrénica, no sentido de valorizar apenas o que €
formalizado. De acordo com Davenport e Prusak (1998, p. 108) “a transferéncia
espontanea e nédo estruturada do conhecimento é vital para o sucesso de uma
empresa.” Para essa pratica, o equilibrio pode ser alcancado estimulando a
espontaneidade da equipe e; (i) desequilibrio no uso de informacdes de
convivio e de atividade nas narrativas, destacando-se que as informacdes de
atividades a serem transmitidas de forma objetiva, podem tocar menos no
emocional das pessoas e na capacidade delas agirem com entusiasmo.
Portanto, € essencial combinar o uso das duas informacdes (convivio e
atividade) a fim de oferecer um significado ampliado acerca do "o que fazer?",
com a adicdo de respostas para "por que fazer?" e "como fazer?",
contextualizar com informacfes de convivio de tal forma que o individuo

consiga se ambientar na perspectiva do novo conhecimento ou ideia.
5 CONSIDERACOES FINAIS

As considerag0des finais sdo conduzidas para responder ao problema de
pesquisa: como acontece a narrativa no fluxo de informacao para compartilhar
conhecimento e de que maneira ela sustenta a melhoria de processos e
praticas de servicos MPEs.

Pressupondo que o conhecimento resultante dos fluxos de informacdes
sustenta o desenvolvimento de melhores praticas e processos de servigos,
incrementando os resultados e a competitividade das organizagfes, a partir da

acao racionalizada ou dirigida pela gestdo, consideram-se as narrativas como
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mensagens estruturadas que suportam 0s conhecimentos e os fluxos de
informac&o como canal de suporte para dissemina-las.

O estudo da narrativa foi conduzido nas MPEs dos Nucleos Setoriais da
ACIF, tendo como método de observacdo e andlise o modelo tedrico
desenvolvido com base no levantamento referencial, acerca de fluxos de
informacdo no contexto do compartihamento de conhecimento em
organizacdes (TONET; PAZ, 2006).

A construgdo da narrativa manifesta-se, em geral, de forma intuitiva,
confirmando as evidéncias de Brusamolin e Moresi (2008). Diante disso,
apresentam-se as seguintes consideragcdes sobre o estudo realizado:

e 0 estimulo para dar inicio a narrativa e promover a interagao,
acontece para disseminar conhecimentos que estdo restritos a
algumas pessoas na organizacao;

e 0S propésitos das narrativas, de modo geral, visam o
compartiihamento de um novo conhecimento, o treinamento da
equipe, bem como a motivacao para agir;

e para construir a argumentacdo e a trama da narrativa, as fontes
utilizadas séo, principalmente, experienciais particulares e de
terceiros, com a combinacdo de conhecimentos advindos do
ambiente externo e interno;

e as interagcbes de Iimplementacdo da narrativa acontecem,
formalmente, nos fluxos relacionados a producdo. No entanto, 0s
fluxos de gestédo, geralmente ndo sao formalizados. As interagdes
acontecem tanto entre o0s gestores e cada profissional
individualmente como em grupo, ndo sendo possivel identificar
preferéncias. Na realidade, sao utilizadas de acordo com as
oportunidades dos momentos e dependendo dos temas abordados;

e 0S mecanismos de suporte a narrativa mais utilizados, sdo os
exemplos, as histérias e os fatos que aconteceram na empresa. As
metaforas foram citadas por dois entrevistados por as considerarem

como a melhor forma de transmitir conhecimentos. Porém, o uso de
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metéforas e analogias da mesma forma que possibilita as pessoas a
compreensao de algo de modo intuitivo, por meio de simbolos
(NONAKA, 2000), exige maior criatividade e desenvoltura por parte
do emissor, impactando na amplificagéo de seu uso;

as praticas de controle aplicadas pelos gestores para impulsionar a
nova pratica de servico mais utilizadas, relacionam-se aos fluxos de
atividades dos servicos a serem entregues e se constituem em
estimulos a feedbacks, conversas e ferramentas e procedimentos
formais (fichas de servicos, checklists) e, em casos de gestdo mais
estruturada, acompanhamento do negdécio por meio de indicadores
de desempenho e;

no tocante as dificuldades no processo de compartilhamento de
conhecimento por meio da implementacdo narrativa, 0s gestores
revelaram que a maior dificuldade € promover a mudanca e instigar
a percepcao de valor do receptor pelo novo conhecimento. De
maneira essencial, os gestores apontaram a ado¢do de novas
praticas como uma questao real que impede o compartilhamento de
conhecimento (DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

Apesar disso, foi possivel perceber que o problema pode ser resultado

tanto da abordagem utilizada pela propria gestdo na construcdo da narrativa

para atingir o receptor e o0s resultados, como da estrutura do fluxo de

informacao, no sentido de oferecer o0 apoio necessario a incorporagao e pratica

do novo conhecimento.
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NARRATIVE IN THE INFORMATION FLOW DURING THE
KNOWLEDGE SHARING IN MICRO AND SMALL
COMPANIES: A MULTI-CASE STUDY

ABSTRACT

Introduction: While the structure of micro and small companies tend to promote the
creation of new knowledge, it is believed that most of those companies do not have a
systematized process that allows to share all this knowledge for creating value.
Purpose: To analyze the narrative in information flow during knowledge sharing
processes and how it supports the improvement of processes and service in micro and
small companies. Methodology: This research has a qualitative approach, it is
exploratory and descriptive. This research uses multi-case study as a technical
procedure, using the universe of companies member of the Commercial and Industrial
Association of Florian6polis. Results: The survey evidences show that the narratives
support the development of better service practices, increasing company results and
competitiveness, from the streamlined action directed by management. The flow of
information process itself is the channel of such practices, which depend of the
knowledge of the owner-managers and are presented on an individual level.
Conclusions: The study contributes with a new perspective for analyzing the
information flow, by inserting the narrative to support the improvement of processes
and organizational practices in micro and small companies.

Descriptors: Information flow. Knowledge sharing. Micro and small companies.
Narrative.

NARRATIVA EN EL FLUJO DE INFORMACION PARA EL
INTERCAMBIO DE CONOCIMIENTO EN MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS: UM ESTUDIO MULTICASO

RESUMEN

Introducion: Al mismo tiempo que la creacién de nuevos conocimientos es promovida
por la estructura de las micro y pequefias empresas, se cree que buena parte de esas
empresas no tienen un proceso sistematizado que permite compartir todo ese
conocimiento, generando valor para el negocio. Meta: Observar la narrativa en el flujo
de informacion durante el intercambio de conocimiento y la forma en que ella apoya la
mejora de los procesos y practicas de servicio en micro y pequefias empresas.
Metodologia: Se trata de una investigacion aplicada, con enfoque cualitativo,
exploratorio y descriptivo. El estudio utilizé un estudio multicaso como procedimiento
técnico para su aplicacion, y el universo fue constituido por las empresas participantes
de la Asociacion Comercial e Industrial de Florianopolis. Resultados: Las evidencias
del estudio muestran que las narrativas apoyan el desarrollo de mejores practicas de
servicio, el aumento de los resultados y competitividad en las empresas, por medio de
la accién racional y dirigida por la direccion. Tales practicas son canalizadas a traves
del flujo de informacion del propio proceso, dependen del conocimiento de los
gerentes-propietarios y se presentan en un nivel individual. Conclusiones: El estudio
hace un aporte una nueva perspectiva en el analisis de flujo de informacion con la
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insercion de la narrativa para apoyar la mejora de los procesos y practicas de la
organizacion de micro y pequefias empresas.

Descriptores: Flujo de informacion. Intercambio de conocimientos. Micro y pequefias
empresas. Narrativa.
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