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RESUMO

O conhecimento € responsavel por minimizar as incertezas das decisdes e consequentemente
possibilitar a organizacdo melhor investir o seu capital financeiro, obtendo assim maiores
lucros. Esse trabalho busca analisar a metodologia de desenvolvimento do conhecimento
empresarial, 0 EKD, baseado na teoria da criacdo do conhecimento estabelecida por Nonaka e
Takeuchi, especificamente no seu processo de criagcdo do conhecimento organizacional e nas
suas condicdes definidas para que a empresa consiga promover a gestdo do conhecimento. O
método o qual foi utilizado para atingir tal objetivo foi o de aplicar seis modelos da metodologia,
o0 de processos de negdcio, o de objetivos, de atores e recursos, de regras, de componentes e
requisitos técnicos e o de conceito, em uma clinica odontolégica situada na cidade de Paulo
Afonso-Ba. Dessa forma foi possivel entender como funciona o processo de aplicacdo da
metodologia, quais os resultados estes trazem para a empresa, e identificar assim a existéncia
ou ndo de semelhanca com a teoria da criacdo e transformacdo do conhecimento. O processo
utilizado pela metodologia é muito similar ao estabelecido pela teoria para desenvolver o
conhecimento dentro da empresa. O EKD apoia a organizacédo principalmente na tomada de
decisdo e avaliagdo da situagédo da organizagéo.

Palavras-chave: Conhecimento; EKD; Teoria da criagdo do conhecimento; Gestdo do
conhecimento.



ABSTRACT

Knowledge is responsible for minimizing the uncertainties of decisions and consequently
enabling the organization does better invest its financial capital, this way obtaining greater
profits. This paper seeks to analyze the Enterprise Knowledge Development, the EKD, based
on the knowledge creation theory established by Nonaka and Takeuchi, specifically in its
process of creation of organizational knowledge and in its defined conditions the company
manages to promote the management of knowledge. The method used to achieve this objective
was to apply six models of the methodology, business processes, objectives, actors and
resources, rules, components and technical requirements and concept, in a dental clinic located
in the city of Paulo Afonso-Ba. By this way, it was possible to understand how the process of
application of the methodology works, what the results bring to the company, and identify the
existence, or not, of similarity with the theory of creation and transformation of knowledge.
The process used by the methodology is very similar to that established by theory to develop
knowledge within the company. The EKD supports the organization mainly in the decision
making and evaluation of the situation of the organization.

Keywords: Knowledge; EKD; Theory of knowledge creation; Knowledge management.
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1. INTRODUCAO

Atualmente algumas empresas podem ter o capital intelectual, também chamado de
conhecimento, como empecilho para obter maiores lucros. Isso porque o capital intelectual é
tido como importante para minimizar as incertezas das decisfes e consequentemente para
melhor investir o capital financeiro. Segundo Chiavenato (2004) é necessario que a empresa
tenha um processo integrado destinado a criar, organizar, difundir e intensificar o
conhecimento, para assim superar as barreiras e transformar os colaboradores em fornecedores

de conhecimento.

Este trabalho refere-se a uma abordagem analitica sobre as semelhangas existente entre a
metodologia de desenvolvimento de conhecimento empresarial, 0 EKD, e o conceito que
apresenta fundamentos teoricos de como criar e transformar o conhecimento dentro da
organizacéo, elaborado por Nonaka e Takeuchi. O intuito é o de observar se a aplicacdo da
metodologia auxilia ou ndo a empresa gerir o conhecimento, possibilitando com que ela supere

as barreiras da implantacdo da gestdo do conhecimento.

A metodologia Enterprise Knowledge Development (EKD) tem como missdo desenvolver
conhecimento e um dos meios que utiliza para conseguir esse objetivo é através de descricdes
e fluxogramas gerados através da sua aplicacdo. As empresas costumam usa-lo para entender
melhor os seus processos, como também para criar uma modelo para servir de comparacgéo

guando o objetivo for realizar algum tipo de mudanca.

A teoria consiste em demonstrar que um novo conhecimento surge quando os dois tipos de
conhecimento, o tacito e o explicito, se transformam continuamente, em um processo chamado
espiral do conhecimento. Além disso, de definir que € através de cinco processos que a empresa
consegue criar o conhecimento dentro da organizacdo e também que existe cinco condicdes

essenciais para que esses processos sejam realizados.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Hoje ¢é possivel considerar a utilizacdo do capital intelectual como a melhor forma da empresa
de aplicar e rentabilizar o capital financeiro, porém para Chiavenato (2003) sdo poucas as
empresas que ndo encontram dificuldade em transformar as pessoas, até entdo fornecedoras de

mao de obra, em capazes de agregar valor contribuindo com conhecimento.

De acordo com Sveiby (2007) os colaboradores do conhecimento tendem a ter menor
predisposicdo de partilhar conhecimentos se ha auséncia de informacao e conhecimento sobre
0 conjunto organizacional. Além disso, o fator mais influente na promocao ou inibi¢do de
praticas da gestdo do conhecimento para Rossetti e Morales (2007) é a cultura da empresa, que

muitas vezes ndo oferece um ambiente favoravel a socializacéo.

Sabendo que a metodologia busca desenvolver o conhecimento e consequentemente auxiliar as
empresas a superar as dificuldades de implantar uma gestdo do conhecimento, surgi o
questionamento que serve como base para esse trabalho: o processo utilizado pelo EKD, é
semelhante ao processo concebido por Nonaka e Tackeuchi, referéncia na area da gestdo do

conhecimento?
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1.2 JUSTIFICATIVA

Segundo Probst, Raub e Romhardt (2002) investir no conhecimento, também chamado de
capital intelectual, € melhor do que investir em ativos materiais, quando se espera obter maiores
lucros. Justificavel, ja que, para Miglioli, Ostanel e Tachibana (2004), as empresas que nao
geram conhecimento sofrem com o improviso na tomada de decisdo, formulacao de estratégias

e consequentemente com a perca de espagos e oportunidades de mercado.

A aplicacdo do EKD, de acordo com Guerrini et al. (2014), sistematiza a gestdo do
conhecimento, formaliza as acdes administrativas intangiveis da empresa, e possibilita, para

todos os envolvidos no processo de modelagem, entendimento das necessidades da empresa.

Logo, levando em consideragdo a importancia da gestdo do conhecimento para as
organizacg0es, os resultados que se obtém ao aplicar a metodologia e que, segundo Nonaka e
Takeuchi (2008), a base que apoia a gestdo do conhecimento € exposta na teoria do
conhecimento organizacional, observasse a importancia desse trabalho para a empresa a qual
sera aplicada o EKD, como também para aquelas que pretendem implantar uma gestdo do

conhecimento, auxiliada pela metodologia.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar a metodologia Enterprise Knowledge Development (EKD) levando em consideragéo

0 conceito de criacdo do conhecimento organizacional.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Realizar estudo sobre a metodologia EKD e sobre os conceitos de criacdo do
conhecimento organizacional.

e Aplicar os seis modelos do EKD: de processos do negdcio, de atores e recursos, de
objetivos, de regras do negdcio, de requisitos e componentes técnicos, de conceitos.

e Analisar partir do modelo de cinco fases do processo de criagdo do conhecimento
organizacional e das cinco condi¢des motivadoras as semelhancas da metodologia com

a teoria de criacdo do conhecimento oriental.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A base para atingir o objetivo desse trabalho estd em entender o significado e os tipos de
conhecimento organizacional, na definicdo dos conceitos de criacdo do conhecimento e no

entendimento de como funciona a aplicagdo do EKD.

O conhecimento deriva da informacédo que por sua vez é derivada dos dados, para se conseguir
conhecimento é preciso realizar tal transicao a partir da compreensao, inicialmente das relacoes
entres os dados e logo depois dos padrdes das informagfes. Para Nonaka e Takeuchi (2008),
que estabeleceram alguns conceitos de criagdo do conhecimento, um novo conhecimento surge
de um processo que ocorre através das quatro conversdes do modelo SECI, a socializagéo, a
externalizacdo, a combinacdo e a internalizacdo. Ele utiliza-se do mesmo principio da dialética
ao propor o confronto de opostos para gerar o conhecimento, porém no caso da dialética o

resultado é chamado de sintese.

2.1 ENTERPRISE KNOWLEDGE DEVELOPMENT (EKD)

No inicio dos anos de 1980, segundo Padua, Cazarini e Inamasu (2004), surgiu o trabalho que
originou o Enterprise Knowledge Development (EKD), tendo o projeto Plandata como
responsavel. No final dos anos de 1980, houve um processo de aprimoramento pelo SISU
(Swedish Institute Systems Development — Instituto Sueco para o0 Desenvolvimento de
Software) até que no ano de 1984 foi fundado. Hoje esta sendo aplicada no projeto ELEKTRA,
que utiliza a metodologia como forma de capturar as melhores praticas de gerenciamento de

mudancas, de forma a aplica-las em outros locais que possuem problemas semelhantes.

Para Guerrini et al. (2014) o EKD é uma metodologia que se utiliza da modelagem
organizacional para desenvolver a gestdo do conhecimento. A sua aplicagdo possibilita criar
uma documentacdo, que apoia entender a situacdo da empresa e as tomadas de decisfes, como
também melhorar a aprendizagem e a comunicacdo organizacional. Kirikova (2000) observa
que existem diferentes situaces que se pode utilizar a metodologia EKD, como também
propositos, ele pode ser utilizado na deteccdo do problema através da analise do negocio e

também como para formar a base de propagacao e ampliacdo de conhecimento.
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O EKD possui varios submodelos, porém os definidos por Bubenko, Brash e Stirna (1998) sdo:
modelo de objetivos, modelo de regras do negocio, modelo de conceitos, modelo de processos
do negocio, modelo de atores e recursos e modelo de requisitos e componentes técnicos.
Segundo Guerrini et al. (2014) o modelo de processos de negdcio apresenta as atividades e 0s

materiais e informacdes necessarias para que elas sejam realizadas.

O modelo de objetivos descrever os objetivos da empresa, os problemas que dificultam alcancar
esse objetivo e as possiveis causas, 0 de atores e recursos 0s principais autores ligados as
atividades, a relacdo existente entre eles e 0s recursos que cada um é responsavel, 0 modelo de
regras de negocio as restricdes e defini¢cdes do que se deve ser executo na organizacdo, o modelo
de requisitos e componentes técnicos uma estrutura para o sistema de informacéo, as quais
apoiam as atividades do modelo de negdcios e 0 modelo de conceitos a definicdo de fenbmenos

e as entidades presentes nos demais modelos, é conhecido como “dicionario de dados”.

A metodologia ajuda a identificar as principais atividades da empresa, o qual é feita através do
modelo de processos de neg6cio, também é possivel definir os objetivos ligados a essas
atividades, as regras que apoiam esse processo, 0S atores relacionados, os requisitos e
componentes técnicos existentes e uma espécie de dicionario, representado no modelo de

conceitos. A figura 1 mostra a relacéo existente entre os modelos.



Figura 1: Relacionamento entre os modelos do EKD.
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2.2 EVOLUCAO DO CONHECIMENTO

Foram poucos 0s momentos, antes do inicio das transformacdes produtivas, em que o homem

focou sua preocupacdo em processos da organizacdo e classificagdo do conhecimento. Porém,

segundo Nonaka e Takeuchi (2008) o processo de criar, manter e explorar o conhecimento na

organizacao é muito similar ao método utilizado pela dialética, que surgiu ainda na antiguidade.

Para Alvares e Battista (2007), que se aprofundou no estudo da evolugéo do conhecimento, na

antiguidade, Socrates, considerado um dos fundadores da dialética, e Platdo foram uns dos

primeiros a procurar entender o verdadeiro significado da palavra conhecimento. No entanto,

ainda néo existia a abordagem organizacional do termo, o conhecimento do ponto de vista do

sistema produtivo, s6 surgiu no fim da idade média e inicio da idade moderna com Tomas

Morus, que o considerou elemento fundamental para tornar o trabalho uma atividade

gratificante.
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No fim da idade moderna o conhecimento atingiu fortemente o setor produtivo, se dividindo
principalmente nas areas da administracdo e economia. Na da administracdo, destaca-se
Frederick Taylor, que foi o primeiro a afirmar que todo o conhecimento pode ser explicitado e
que o0 processo de aquisicdo do conhecimento garantia melhoria da produtividade, na da
economia Alfred Marshall, que o tratou como o mais importante dos fatores de producgéo.

Alguns autores, segundo Vilar (2009), baseada nas informacdes encontradas em Schoepen
(2008), representam as fases seguintes da evolugdo do conhecimento, onde o aparecimento da
gestdo do conhecimento pode ser considerado um dos principais acontecimentos, foram eles

Michael Polanyi, Karl Sveiby, Nonaka e Thomas Davenport.

Michael Polanyi, era economista, filésofo da ciéncia, fisico quimico e foi o responsavel pela
definicdo do termo conhecimento tacito, um dos motivos de ser considerado um dos mais
importantes nomes da chamada sociedade do conhecimento. Também é atribuido a ele, ser uma
das referéncias para o trabalho de Nonaka e Takeuchi que buscou desenvolver um modelo de

criacéo e transformacdo do conhecimento organizacional.

Sveiby juntamente com Prusak definiram o manual pratico para a implantacdo da gestdo do
conhecimento e Davenport evidenciou a existéncia do conhecimento além dos documentos,

mas também nas rotinas da organizagdo, processos, praticas e normas.

Segundo Sveiby (2001) a gestdo do conhecimento possui pelo menos trés origens distintas que
surgiram praticamente a0 mesmo tempo, a japonesa, a sueca e a horte americana. A inteligéncia
artificial foi o meio ao qual nos Estados Unidos comecou a ser utilizado o termo gestdo do

conhecimento, sendo Karl Wiig considerado o primeiro a utiliza-lo em uma apresentacao.

A inovacao foi a responsavel pelo desenvolvimento da origem japonesa, essa vertente priorizou
os “ativos invisiveis” da empresa, os quais, para eles, eram esquecidos pelos ocidentais. Ja 0s
suecos partiram da necessidade de implantar uma estratégia para uma empresa que nao possuia
producdo tradicional, e acabaram descobrindo que o maior ativo era a criatividade e o

conhecimento dos colaboradores.
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2.3 DEFINICAO E TIPOS DE CONHECIMENTO

Para Bellinger, Castro e Mills (2004) para se poder definir o que é conhecimento, € preciso
entender o que o diferencia dos dados, da informacdo e da sabedoria. Ele afirma que a
compreensdo ndo é uma das cincos categorias da mente humana conforme abordado por Russell
Ackoff e sim o que suporta a transicao de cada fase para proxima, dentro da cadeia de valor do

conhecimento, que esta representada na figura 2.

Slack et al. (2009) afirma que o conhecimento é aquele que se utiliza de valores e julgamentos
para gerar uma informacdo interpretada, sendo a informacdo os dados que dentro de um
contexto foram analisados ou manipulados. O conhecimento do ponto de vista organizacional

deriva da informacéo e consequentemente dos dados.

Figura 2: Cadeia de valor do conhecimento.

a
v

Sabedo
(Know-why)

Compreensiao
de Principios

Encadeamento Logico

Conhecimento
(Know-how)

Compreensao
de Padrbes

Compreensao
de Relagoes

Dado

(Know-nothing)

Compreensao

Fonte: Adaptada de Bellinger et al. (2004)

Ainda conforme o autor, o dado independe de qualquer contexto, ou seja, séo fatos objetivos,
ja a informacéo se diferencia por levar em consideragdo o contexto na anélise e manipulacéo

dos dados e o conhecimento porque utiliza-se de julgamento e valores para interpretar a
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informacdo. Para Bellinger, Castro e Mills (2004) a informacéao engloba a compreensao de uma
relacdo, ja o conhecimento de um padrdo que possibilita alto grau de previsibilidade por meio
da conexao e a sabedoria representa a compreensdo de um conjunto de principios fundamentais

assimilados no conhecimento.

Os tipos de conhecimento de acordo com Nonaka e Takeuchi (2008) sdo o explicito e o tacito,
segundo Slack et al. (2009) o conhecimento explicito é aquele que podemos explicar
verbalmente ou através da escrita, que pode ser encontrado e transmitido através dos
documentos e sistemas de informac&o, j& o0 conhecimento implicito ou tacito aquele que € dificil
de expressar em palavras e esta presente em parte do que considera-se habilidade, experiéncia

e intuicéo.

Nonaka e Takeuchi (2008) considera que o conhecimento explicito e o tacito sdo aparentemente
opostos, pois, dentre outras oposi¢Bes, enquanto o primeiro é ligeiramente disseminado aos
individuos, formal e sistematicamente, o segundo € de dificil formalizacdo e profundamente
pessoal. Além disso, que existem duas dimensdes do conhecimento tacito, a “técnica”, captacao
através da experiéncia de habilidades informais, as quais muitas delas sdo derivadas da
experiéncia corporal, e a “ cognitiva”, que molda o modo como percebemos 0 mundo em torno

de nds e consiste de crencas, valores, emocoes.

2.4 TEORIA DA CRIACAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

E na conversio e mobilizacio do conhecimento que estd o segredo para criacdo do
conhecimento, a teoria oriental esta fortemente enraizada com a exposi¢cdo de como eleva-se o
espiral do conhecimento (NONAKA; TAKEUCHI, 2008). Ela possui sua propria
“epistemologia”, baseada na discriminacdo de conhecimento tacito e explicito, e também

ontologia, referente aos niveis das entidades criadoras de conhecimento.

A criacdo do conhecimento acontece em espiral percorrendo os niveis ontologicos (individuo,
grupo, organizagao, interorganizagao), tendo como motor a sintese atraves de maltiplos opostos
conforme observa-se na figura 3. Essa sintese ocorre quando ha uma interacdo entre 0s
conhecimentos explicitos e tacitos e esta representada no modelo SECI (socializacéo,

externalizacdo, combinacao e internalizacéo).
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Figura 3: Duas dimensdes da criagdo do conhecimento.

Dimenséo epistemoldgica

Conhecimento explicito

Conhecimento tacito

» Dimensao
ontoldgica

Individuo Grupo Organizacdo Interorganizagéo

44— Niveldo conhecimento ———— g

Fonte: Adaptada de Nonaka e Takeuchi (2008)

O modelo € similar ao padréo dialético, ilustrado na figura abaixo, que tem como estégio inicial
a tese (Ta), como segundo estagio a sua oposi¢cdo ou a negacdo, chamada antitese (Th) e como
terceiro a sintese (Tc), momento em que 0s dois estdgios anteriores reconciliam-se e
transcendem. A sintese ainda pode servir de tese posteriormente e gerar uma nova antitese (Td),

em um processo continuo e em forma de espiral.

Figura 4: espiral da tese-antitese-sintese.

4

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (2008)
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Assim como a dialética que parte do principio de confrontar opostos para construir sintese, 0
modelo SECI acontece através da transformacdo do conhecimento tacito em conhecimento
explicito, e vice versa. Esse processo possibilita a amplificagdo do conhecimento, figura 4, que
acontece através dos quatros modos de conversdo do conhecimento: a socializacdo, a

externalizacdo, a combinacéo e a internalizacéo.

O processo de socializacdo, transformacdo de conhecimento tacito em conhecimento tacito,
ocorre através da troca direta de experiéncia, como por exemplo, a observagdo, a imitacdo e a
pratica. A externalizacdo, que converte o conhecimento tacito em conhecimento explicito, tem
como principais meios de transferéncia o dialogo e a reflexdo. Ja a combinacdo envolve a
reelaboracdo da informacédo que existe na organizacao, a qual estd presente em documentos,
reunioes, redes de comunica¢do computadorizadas, geradas pelo processo anterior. Por fim, a
internalizacdo é o processo de incorporacdo do conhecimento explicito ao técito e esta

intimamente relacionada com o “aprender fazendo”.

Figura 5: Espiral SECI.

Conhecimento tacito para  Conhecimento explicito

(Socializagao) (Externalizacin)

Cunhn?c_imentu Conhecimento Conhecimento
tacito Compartilhado Conceitual

. s (AN
>/

Cunheqimentu (Internalizacao) (Cormhbinacan)
explicito . .
Conhecimento Conhecimento
Operacional Sistémico

Fonte: Adaptado de Nonaka e takeuchi (1995)

Segundo Davenport e Thomas (1998) a definicdo de conhecimento é, uma mistura fluida de
experiéncia, valores, informacdo contextual e insight experimentado. No modelo SECI as
quatros conversdes realizam o processo de mistura € o espiral do conhecimento refere-se
justamente a fluidez necessaria entre os quatro modos de conversdo. Para que o conhecimento

seja realmente amplificado, a socializacdo, deve ocorrer de individuo para individuo, a
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externalizacdo, deve passar o conhecimento do individuo para o grupo, a combinagdo,
transcender o grupo e passar para 0 nivel organizacional, e a internalizacdo, estabelecer o
conhecimento em escala interorganizacional, ou seja gerar conhecimento para outras areas da

empresa, e 0 tornar novamente individual.

Assim como na dialética, que a tese e a antitese possibilitam a sintese e consequentemente um
novo conhecimento, a interacdo entre o conhecimento tacito e o explicito possibilita o

conhecimento gerado do modelo SECI ser matéria-prima para inicio de um novo espiral.

A empresa exerce forte influéncia no processo de criagdo do conhecimento, por isso existe cinco
condigdes que capacitam a sua eficiéncia em executar o espiral do conhecimento. Seu papel é
ter a intengdo de atingir as suas metas, proporcionar autonomia, dentro do possivel, paras seus
funcionérios, estabelecer uma flutuacdo e caos criativo dentro da empresa, a redundancia de
compartilhar um conhecimento ja estabelecido para outras areas da empresa, e 0 requisito
variedade, o qual refere-se ao maximo de informacao compartilhada entre as areas da empresa,

mesmo que ela ndo seja inicialmente necessaria.

Segundo Nonaka e Takeuchi (2008) a criacdo de conhecimento organizacional envolve cinco
subprocessos: compartilhamento do conhecimento tacito, criacdo dos conceitos, justificacdo

dos conceitos, criagdo do arquétipo e nivelagdo do conhecimento. Como mostrado na figura 6.
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Figura 6:Criacdo do conhecimento organizacional.

Condigbes promotoras
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colaboradoras

Internalizagéo pelos Conhecimento explicito como
usuarios propaganda, patentes, produtos
efou servigos

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (2008)

O conhecimento organizacional surge dos individuos através de um processo semelhante a
socializacéo, o qual possibilita a criagcdo de conceitos, que por sua vez é semelhante ao processo
de externalizagdo. O conceito pode ser “especificacdo de funcionalidade, descrigdo de um
processo de fabricagdo, desenho, algoritmo, e assim por diante”, na terceira fase ¢ necessario
justifica-lo, a ideia é expor opinides a favor e contra os conceitos de modo a definir se vale a
pena investir nesse novo conceito. No momento em que é definido a continuacao, é criado o
arquétipo, ou seja um prot6tipo que possibilite tornar tangivel os conhecimentos do projeto, e
posteriormente realizado a nivelagdo do conhecimento, a disseminagdo do conhecimento com

outras areas da empresa ou até mesmo com empresas parceiras.

Além disso, o papel da organizacdo é facilitar as atividades em grupo e o acimulo de
conhecimento no nivel individual, através de cinco condi¢bes promotoras do espiral do
conhecimento. A inten¢ao esta relacionada a empresa estabelecer suas estratégias com foco em
desenvolver a sua capacidade de adquirir, criar, acumular e explorar o conhecimento. A

autonomia refere-se a proporcionar uma certa liberdade para os colaboradores em suas agoes,
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levando em consideragdo as circunstancias, esse tipo de atitude aumenta a motivacdo e a
probabilidade de surgir resultados inesperados, 0s quais sdao promotores da espiral do

conhecimento.

A flutuacdo e o caos criativos estdo relacionado a interacdo entre o ambiente externo e o interno
da empresa, a flutuacdo é a decomposicao, ou seja, interrup¢do daquilo que ja existe dentro da
organizacdo, por exemplo, habitos e rotinas. Essa “quebra” favorece aos colaboradores criar
novos conceitos, e é tratada como criagdo da “ordem a partir do caos”. Naturalmente o caos é
vivenciado na empresa quando se enfrenta momentos de crise, porém também pode ser gerada
intencionalmente por parte dos gestores da empresa, o chamado “caos criativo”. O intuito ¢é
gerar um ambiente que favoreca a reflexdo por parte dos seus colabores sobre suas acoes e

consequentemente fomentacao do conhecimento tacito.

A redundancia € a responsavel por fazer com que a espiral do conhecimento ande
organizacionalmente, a ideia é que todo conhecimento gerado a partir de um conceito necessita
ser compartilhado com os demais colaboradores, mesmo que incialmente ndo seja de interesse
destes. Isso favorece a uma maior interferéncia nos conceitos, isto &, maior fusdo de
conhecimento tacito e consequentemente resultados mais completos. A Gltima condicdo é a do
requisito variedade, que tem uma grande relacdo com a redundancia, e funciona estabelecendo
que dentro da organizagdo os membros precisam ter acesso livre a todas as informagdes, pois

assim é possivel combinar informacdes de maneiras diferentes, flexivel e rapida.

Ainda de acordo com o conceito de criacdo do conhecimento organizacional, é preciso que além
de realizar os processos baseados no modelo SECI e garantir as condi¢des promotoras do espiral
do conhecimento, a empresas superem as barreiras a criagdo do conhecimento que podem ser
individuais ou organizacionais. A primeira possui, pelo menos, a acomodacao limitada e a
ameaca a auto-imagem como empecilho da criacdo e integracdo do conhecimento, j& a segunda
possui a necessidade de uma linguagem legitimada, as histérias organizacionais, 0S

procedimentos e os paradigmas da empresa como tais fatores.
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3. MATERIAIS E METODOS

Pode-se aplicar a metodologia tanto para mapear a situacdo atual da empresa, como para
representar uma situacdo futura que se espera atingir e/ou avaliar. Como o objetivo é entender
melhor a metodologia EKD e com isso garantir melhor analise do seu processo de tratar o
conhecimento, 0 método escolhido para esse trabalho foi o da sua aplicagdo em uma clinica

odontoldgica situada na cidade de Paulo Afonso-Ba, de forma a identificar a sua atual situacéo.

Cada modelo do EKD possui componentes especificos e notacbes que servem de base para cria-
los, ha também uma série de questionamentos, com o fim de direcionar e facilitar o processo de

modelagem. A figura abaixo representa como funciona o processo de aplicacdo do EKD na

empresa.

Figura 7: Processo de aplicacdo do EKD.

Estabelecer
0S
component
es

Buscar
respostas
(conhecer a
empresa)

Descricdes
e
Fluxogram
as

Sequir as

notacOes

Fonte: O autor. (2017)

Os questionamentos servem para identificar e entender a relagdo entres os componentes
especificos de cada modelo, os quais por sua vez seguem uma determinada notacao que facilita
e direciona o processo de criacdo dos fluxogramas. Para buscar conhecer melhor a empresa,
foram realizadas cinco visitas, as quais serviram para que através dos didlogos com as pessoas
envolvidas nos processos da clinica e da observacdo da execugdo dos seus oficios, fosse
possivel estabelecer os componentes necessarios para criar os fluxogramas. Com o auxilio da
ferramenta LucidChart, foram elaborados os seis modelos do EKD, essa etapa foi realizada no
Laboratério de Produto, Andlise, Simulacdo e Otimizacdo dos Processos da Universidade
Federal de Alagoas (UFAL), Campus Sertéo.

Abaixo tem-se a definicdo de cada questionamento utilizado, os componentes e as notacoes

para cada modelo do EKD, exceto o0 modelo de conceitos que estabelece uma representacao
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livre e é utilizado como uma espécie de dicionario, por isso esta presente no apéndice, 0 modelo

ndo possui ndo gquestionamento especificos, nem notacdes e componentes.

3.1 MODELO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

Os principais componentes, baseados na obra de Bubenko Jr., Stirna e Brash (1998), utilizados

neste modelo foram:

e Processo: é um conjunto de atividades que consome uma entrada e produz uma saida
(informacdo e/ou material). Um conjunto de regras controla o processo, ele indica como
processar a entrada e produzir o resultado de saida.

e Informagdes ou conjunto de materiais: um conjunto de informacdo ou material que é

enviado de um processo, ou processo externo, para outro.

Bubenko Jr., Stirna e Brash (1998) também definiu os questionamentos que facilitam identificar

esses componentes da empresa, 0s quais sao:

Quais sdo o0s principais processos da organizagdo?

Como esses processos sdo relacionados?

Por que esse processo é necessario?

Quais informac0es e fluxos de material sdo necessarios?
Quais fluxos de informacéo e material ndo sdo necessarios?

Quais fluxos de informagédo e material produz?

N o g kr w D E

Quiais atores sdo responsaveis por realizar e apoiar esse processo?

Além disso, para modelagem utilizou-se a seguinte notacdo abaixo:
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Figura 8: Notacao para os componentes do modelo de processos de negdcio.

Processo: Fluxos para controle

( < identificador_processo >

L < NOMe_pProcesso > J

D ——_— Fluxo de controle

Processo: externo )O > E une

< identificador_processo >

> N Ou une
< home_processo >
InformagGes ou conjunto de —i<: Ou divide
materiais:
< nome >

Fonte: Adaptado de Guerrini et al.(2014)

3.2 MODELO DE ATORES E RECURSOS

Para obter o modelo de atores e recursos foram utilizados alguns componentes comprometidos

nas atividades empresariais, baseado na obra de Bubenko Jr., Stirna e Brash (1998):

Unidade individual: significa uma pessoa da organizacdo. Sdo abrangidos aqueles
individuos que sdo essenciais com habilidades ou tarefas especificas, pois esclarecem e
adicionam significado ao modelo e seus relacionamentos. Individuos séo identificados
por seus nomes.

Recursos ndo humanos: podem se tipos de maquinas, sistemas e equipamentos.

Papel: pode ser executado por uma unidade organizacional ou individual em diferentes

contextos. Pode ser responséavel por realizar 0s processos e por atingir os objetivos.

Também foram utilizadas as seguintes perguntas, retiradas também de Bubenko Jr., Stirna e
Brash (1998):

© 0 k~ w0 N

Quais séo os principais atores dessa aplicagédo?
Como os atores estéo relacionados?

Por que o ator é necessario?

Qual é o seu propdsito?

Por quais processos o ator é responsavel?

Quais processos esse ator realiza?
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7. Quais sdo os objetivos deste ator?

8. Quais regras do negdcio sdo definidas por esse ator?
9. Por quais regras de negdcio esse ator é responsavel?
10. Quais recursos esse ator possui?

11. Por quais recursos esse é responsavel?

Utilizou-se da notacgéo presente na figura 9 para o0 modelo de atores e recursos, a qual contém
a relacdo total e parcial dos componentes. A primeira representa que todos os subcomponentes,
no caso da figura os atores 1.1 e 1.2 sdo ou fazem parte do ator 1, por completo, ja a segunda
representa que os subcomponentes apesar de serem ou fazerem parte do ator 1, eles ndo sao por

completo, mas sé parcialmente.

Figura 9: Notacdo para os componentes do modelo de atores e recursos.

a) Componentes b) Relacionamentos:

<nome resumido>

<nome do relacionamento>
<Nome Completo> >

c) Generalizagao TOTAL: d) Agregacédo TOTAL:
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L < Nome da Entidade > J L < nome da entidade > J
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DE
( Ator ou Papel 1.1 Ator ou Papel 1.2 Entidade 2.1 w ( Entidade 2.2 \
< Nome da < Nome da
L < Nome da Entidade > J L < Nome da Entidade > J L Entidade > J k Entidade > J
e) Generalizagao f) Agregacéo
PARCIAL: PARCIAL:

( Ator ou Papel 1 W ( Entidade2 w

L < Nome da Entidade > J L < nome da entidade > J
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( Ator ou Papel 1.1 \ ( Ator ou Papel 1.2 Entidade 2.1 \ ( Entidade 2.2

< Nome da Entidade > < Nome da < Nome da
L < Nome da Entidade > J L i J L Entidede 5 = Nome da

Fonte: Adaptado de Guerrini et al.(2014).
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3.3 MODELO DE OBJETIVOS

A construcdo do modelo de objetivos pode envolver alguns tipos de componentes que, por meio
de ligacgdes, exprimem as metas da organizacédo (BUBENKO JR; PERSON; STIRNA, 1998), o

utilizados nesse trabalho foram:

e Objetivo: Declaracao do estado do negdcio que se deseja alcancar

e Problema: Estado ndo desejado que dificulte alcancar os objetivos, podendo ser um
ponto fraco, onde a organizacdo tem 0s recursos e o conhecimento para reduzir 0s
efeitos do problema, ou ameaca, a qual a empresa ndo tem recursos para reduzir seus
efeitos.

e Restricdo: Expressa restrigdes do negdcio, leis, regras, ou politicas do mundo externo.

Bubenko Jr., Stirna e Brash (1998) definem para o modelo de objetivos 0s seguintes

guestionamentos:

Quais sdo a estratégia dessa parte da organizacao?

Existem politicas declaradas que podem influenciar esse modelo?
Quais convencoes, regras, regulamentos e leis sdo relevantes?

O que a organizacao gostaria de alcangar?

Existe algum problema particular impedindo o objetivo?

Esse problema esta relacionado com algum objetivo particular?
Qual é a causa desse problema?

Como esse problema poderia ser eliminado?

© © N o gk~ w DN PE

Existem algumas oportunidades particulares que poderiam ser usadas?

[EEN
o

. Quais acdes poderiam ser tomadas para melhorar a situacdo?

[EEY
[EEY

. Como esse objetivo pode ser alcangado?

[EEN
N

. Esse objetivo pode ser definido em termos operacionais, dando um ndmero de

subobjetivos de apoio?

Para este modelo a notacdo usada foi:
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Figura 10: Notacdo para os componentes do modelo de objetivos.
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Fonte: Adaptado de Guerrini et al.(2014)
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As regras de negdcios podem ser divididas em trés tipos segundo Bubenko Jr., Stirna e Brash

(1998):

e Regras derivadas: sdo expressoes que definem componentes derivados da estrutura de

informacdo em termos de entidades que estdo presentes na base de informagéo do

modelo da organizacéo.

e Regras de agdo-evento: é relacionada com a invocagdo de atividades, expressam

condicdes para que as atividades sejam realizadas.

e Regras de restricdo: refere-se a integridade da informacdo, a estrutura dos componentes

ou as atividades e comportamentos permitidos na organizacao.

Levando em consideracdo esses componentes, para este modelo foram utilizadas as seguintes

perguntas, baseado em Bubenko Jr., Stirna e Brash (1998):

1. Existe regras declaradas e politicas com a companhia que podem influenciar esse

modelo?

2. Por quais regras os objetivos da organizacdo podem ser alcangados?

3. Arregra esta relacionada a um objetivo particular?
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Como essa regra pode ser decomposta?

Como a organizacgdo pode ajustar-se a especificacao dessa regra?
Como validar se a rega é cumprida?

Quais processos disparam essa regra?

Essa regra pode ser definida em uma forma operacional?

Pode uma regra ser decomposta em uma forma operacional?

A notacgdo que serviu de base paraa modelagem, € muito parecida com a utilizada para 0 modelo

de objetivos, como pode-se ver na figura 11:

Figura 11: Notagéo para os componentes do modelo de regras de negdcio.

a) Compaonentes b) Ligagdes:
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<Nome Completo>

¢) Decomposigdo "E" ¢) Decomposigdo "OU"
Regra 1 Regra 1
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Completo> Completo>
Regra 1.1 Regra 1.2 Regral.l Regra 1.2
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Completo> Completo> Completo> Completo>

Fonte: Adaptado de Guerrini et al.(2014)

3.5 MODELOS DE COMPONENTES E REQUISITOS

Os componentes para este modelo sdo parecidos com os definidos no modelo de objetivos,

segundo Bubenko Jr., Stirna e Brash (1998) séo:

Objetivos do sistema de informacao: podem expressar propriedades mensuraveis ou nao
mensuraveis, focos, visdes, ou dire¢des.

Problemas do sistema de informacao: expressa estados ndo desejaveis do negocio ou do
ambiente, ou fatos problematicos sobre a situacdo corrente com relagdo ao sistema de

informacdo a ser desenvolvido.
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e Requisitos do sistema de informacéo: requisitos a serem designados para propriedades
do sistema de informacéo, sendo dividido em duas partes:
o Requisito funcional (RFSI): propriedade funcional do sistema de informacéo.
o Requisito ndo funcional (RFNSI): pode ser tipos diferentes, por exemplo
restricoes de operagOes, restricbes econdmicas, restricoes de seguranca de

informagoes.
Segundo Bubenko Jr., Stirna e Brash (1998) os questionamentos para este modelo sdo:

1. Quais restricOes e padrdes existem considerando a comunicagdo com sistema ou
hardware existentes?

2. Quais sdo os requisitos importantes considerando requisitos nao funcionais tipo
seguranca, disponibilidade, usabilidade, entre outros?

3. Quais restrigcdes estdo sendo consideradas no software existente ou nos sistemas que
estdo sendo desenvolvidos?

4. Quais restricdes econémicas, pessoais, politicas, ou outras, existem?

5. Existem restricdes legais para o desenvolvimento do sistema?

6. Esse requisito pode ser refinado mais claramente (talvez decomposto) em uma forma

que possa ser verificado e mensurado?

A notacdo também é parecida com as duas ultimas, abaixo segue a notacdo usada para 0 modelo

de componentes e requisitos técnicos:



Figura 12: Notacédo para os componentes do modelo de componentes e requisitos.

a) Componentes

<nome resumido>

<Nome Completo>

¢) Decomposic¢ao "E"

Objetivo SI 1

<Nome
Completo>

Objetivo S11.1

<Nome
Completo>

Objetivo SI 1.2

b) Ligagdes:

apoia, impede, conflita (fraco, médio, forte)...

c) Decomposigao "OU"

<Nome
Completo>

Objetivo SI 2
<Nome
Completo>
Objetivo SI 2.1 Obijetivo S| 2.2
<Nome <Nome
Completo> Completo>

Fonte: Adaptado de Guerrini et al.(2014)
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

41 GERACAO DE MODELOS

4.1.1 Modelo De Processos De Negdcio

O processo realizado pela clinica odontoldgica comeca com a verificacdo, por parte da
recepcionista (ator 1), da disponibilidade de horario para consulta. Confirmada, € gerada a ficha
de orgamento, que ira ser usada para, caso se confirme a necessidade, elaborar a ficha clinica
do paciente. Posteriormente, a ficha é encaminhada para sala de atendimento, definindo assim

uma ordem de atendimento.

E responsabilidade da auxiliar (ator 2) fazer a limpeza da sala, por exemplo, retirar o material
utilizado anteriormente e disponibilizar um novo material esterilizado, como também de
verificar e solicitar entrada do paciente, ap6s a autorizacdo e também verificacdo do dentista

(ator 3) ou técnico de saude bucal (ator 4).

Iniciada a consulta o dentista realiza o diagndstico, que pode gerar a necessidade de execucao
de um dos 22 processos do portfolio da empresa, que sdo, por exemplo, aparelho mével e fixo,
protese e canal. Se o paciente desejar realizar o procedimento, ele sera encaminhado a recepcéo
para efetuar o pagamento e assinar o contrato, o que vai ocasionar na elaboracdo da sua ficha
clinica. Apds confirmado o pagamento e conferido as informagfes do contrato é realizado o

procedimento e finalizada a consulta.
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Figura 13: Fluxograma do modelo de processo de negécio.
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Aparelho de raio-x,
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fixador

Resina, caneta de
auta rotagao, broca,
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bicarbonato, sugador,
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Kit anestésico,
férceps, alavanca, kit
sutura

Consulta finalizada

E possivel identificar que a empresa possui 7 processos principais e um conjunto de 22

procedimentos, os quais estdo relacionados tanto a satde bucal quanto a estética. Cada processo

necessita de uma entrada e uma saida, a representacdo desse modelo ajuda a empresa entender

0 que é necessario para iniciar um processo e 0 que resulta da sua execucao.

A empresa ndo usa tecnologias, como por exemplo, um computador, para administrar as

informag0es dos pacientes e com isso facilitar a comunicacao entre os atores do processo, bem

como o gerenciamento da empresa. Todas as informacdes sdo coletadas em fichas fisicas, que

servem de base para informatizar e direcionar todo o processo de atendimento.
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A ficha de orcamento é utilizada normalmente para as situag@es em que € preciso definir qual
procedimento o cliente precisa realizar e o valor que resultaria para executa-lo. A ficha clinica,
contém um maior numero de informacdes e € preenchida a partir do momento que o paciente

decide realizar o procedimento.

O fato de ndo trabalhar com softwares faz com que a empresa encare certas situacfes que podem
se tornar um empecilho para que atinja a qualidade de seu atendimento. Por exemplo, sem a
tecnologia a empresa necessita de um maior tempo para que seja levado a ficha fisica da
recepcao para a sala de atendimento. Além disso, este € um momento em que a recepcionista
ndo se encontra na recepcao, o que pode afetar na qualidade do seu atendimento, ja que pode

aparecer um cliente procurando informacdes.

Outra situacao é a perca de tempo entre um atendimento e outro, j que um outro beneficio seria
o de modificar a forma como €é autorizado e solicitado a entrada dos pacientes na sala. O
software possibilitaria através de painéis informativos indicar a ficha autorizada a entrar na sala,
sem necessariamente precisar alguém se descolar da sala de atendimento para a recepgdo. Nesse
caso, ha também um menor esforgo por parte do colaborador que poderia ser revertido até em
motivacdo para exercer outras fun¢bes. Contudo, ao avaliar implantar softwares que facilitem
o compartilhamento das informacdes, é necessario também avaliar a confiabilidade do sistema
e a sua adaptacdo ao processo existente. Apesar de identificar melhorias, a empresa possuli

qualidade no seu atendimento e um processo que funciona de acordo com seus requisitos.

Outro ponto importante do processo, € que é necessario pagar antes de realizar o procedimento,
evitando assim perca financeira para empresa, porém ocasionando um maior tempo de
atendimento para o cliente. Apesar de requerer mais tempo, o0 paciente que efetua pagamento
tem prioridade na ordem de atendimento, sendo o primeiro a voltar a sala de atendimento apds
a confirmacéo do pagamento. Levando em consideracdo que a empresa ja passou por momentos
em que clientes efetuaram o procedimento e posteriormente ndo realizaram o pagamento
alegando ndo ter o valor total para quitar a divida, parece ser o modo mais confiavel o atual
processo estabelecido pela empresa, apesar de ocasionar em um aumento do tempo de

atendimento.

O modelo facilita a empresa entender de que forma funciona o seu processo de atendimento e
quais os procedimentos disponiveis, possibilitando utilizad-lo para comparar com processos

realizados por seus concorrentes.
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4.1.2 Modelos De Atores E Recursos

O odontélogo (unidade individual 1) exerce as fungfes de cirurgido (papel 1) e ortodontista
(papel 2), e também de gerente (papel 3). Ele como odont6logo solicita e utiliza os materiais
(recursos 1) e equipamentos (recursos 2) necessarios para realizar os procedimentos, e também
a ficha clinica (recursos 3), que apoia identificar o histérico do paciente. Como gerente ele
utiliza e elabora a planilha de controle de caixa (recursos 4) com o auxilio da ficha clinica e dos
comprovantes de pagamento (recursos 5), além de supervisionar os demais atores do processo.
A auxiliar de consultério (unidade individual 2) tem como funcéo disponibilizar os materiais e
equipamentos necessarios para realizagdo dos procedimentos e preencher algumas informacdes
na ficha clinica. A recepcionista (unidade individual 4) preenche e disponibiliza o formulario
de orcamento e a ficha clinica, e gera comprovante de pagamentos.

O protético (unidade individual 3) elabora os aparelhos méveis (recursos 6) e as proteses
(recursos 7), além de ser também técnico de satde bucal (unidade individual 3). Ele também se

utiliza dos materiais, equipamentos e ficha clinica.
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Figura 14: Fluxograma do modelo de atores e recursos.
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Fonte: O autor. (2017)

Os recursos que auxiliam no gerenciamento da empresa sdo a planilha de controle de caixa e a
ficha clinica. Porem, o fato de ter todas a informac6es em fichas fisicas e ndo armazenadas em
computadores, dificulta o0 manejo das informagdes e consequentemente sua utilizacdo para

superar as incertezas das tomadas de decisoes.

Por exemplo, seria mais facil ter a informacéo da média de idade dos pacientes, a frequéncia
mensal, a taxa de retorno dos novos pacientes, entre outros fatores importantes que apoiam a
tomada decisdo por parte da organizagédo. Como definido por Bellinger, Castro e Mills (2004)
é preciso a organizacdo transformar a informacdo em conhecimento através da compreenséo de

um padrdo, o qual possibilita alto grau de previsibilidade por meio da conexao.

A ficha clinica é utilizada, nem que seja por um determinado momento, por todos os autores do

processo, evidenciando a importancia desse recurso para empresa. Os materiais e equipamentos
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ndo sdo utilizados pela recepcionista, porém sdo também uns dos principais recursos da empresa
pois pode afetar diretamente no processo de atendimento. A empresa ndo possui um sistema
que informatize a utilizacdo desses recursos, por exemplo, um que possibilite identificar
quantidade de material que ha em estoque ou tempo necessario para realizar manutencéo de um

determinado equipamento.

O modelo representa bem a relagcdo entre os atores do processo, tornando mais facil visualizar

de que forma estes se relacionam com 0s recursos.

4.1.3 Modelo de objetivos

O principal objetivo da empresa é prestar servico odontoldgico (objetivo 1), o problema que 0
dificulta € o mercado competitivo (problema 1) e a qualidade dos profissionais de odontologia
(problema 2), como restri¢do tem as normas do Conselho Federal de Odontologia (restricdo 1)
e as da ANVISA (restricéo 2).

A clinica precisa administrar informacdes e requisitos do processo (objetivo 2), garantir que 0s
paciente sejam atendidos na ordem de chegada (objetivo 3), garantir limpeza da sala para inicar
o atendimento (objetivo 4), garantir o histdrico de pagamento (objetivo 5) e garantir o contrato
de prestagdo de servigos odontologicos (objetivo 6). Além disso, busca atingir novos pacientes
(objetivo 3) atraveés, por exemplo, da mudanca de publico-alvo (objetivo 7).

Porém, um ponto fraco da clinica é o sistema de informacdo utilizado que tem como causa as

ferramentas utilizadas para gerir as informacdes.
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Figura 15: Fluxograma do modelo de objetivos.
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A empresa como forma de se estabelecer no mercado, optou por inicialmente realizar
procedimentos que gerassem um menor custo para seus clientes. Porém, a partir do momento
que considerou estar bem estabelecida no mercado, resolveu rever seus objetivos e passou a

buscar realizar procedimentos estéticos, que trazem a possibilidade de obter maiores lucros.

A grande concorréncia é um dos problemas que dificultam o objetivo principal que é prestar
um servico odontoldgico e estético, assim como a baixa qualidade dos profissionais de
odontologia que dificultam a contracdo de colaboradores que possibilitem ampliar a quantidade
de atendimentos. A utilizagdo das fichas fisicas, para administrar os dados dos pacientes,
garantir o histérico de pagamentos e também o contrato, € a causa do ponto fraco da empresa,
que é o seu sistema de informacdo. A maioria das empresas possuem um sistema informatizado
que potencializa a administracdo, assegura o historico de pagamento e o contrato de prestacdo

de servigos.

Observa-se que administrar informac6es e requisitos do processo € apoiado por objetivos que

seguem a linha de execucéo dos processos da empresa. O modelo de objetivos ajuda a empresa
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visualizar a direcdo atual das suas estratégias, relacionando e identificando os problemas e as

restricdes existentes.

4.1.4 Modelo De Regras De Negocio

Prestar um servigo odontoldgico (objetivo 1) é apoiado pela regra de exigir antecipadamente a
realizacdo do pagamento do procedimento (regra 1). As demais regras estdo relacionadas ao
objetivo de administrar informacdes e requisitos do processo (objetivo 2) e 0s objetivos que o
apoiam.

Para garantir que os pacientes sejam atendidos na ordem de chegada (objetivo 3) existem duas
regras, a de atender o paciente em ordem de quem se apresentou primeiro a recepcao (regra2)
e da priorizar os pacientes que apds a consulta resolvem efetuar o procedimento e necessitam
sair para confirmar o pagamento (regra 3). Para garantir que o paciente seja atendido em uma
sala higienizada, é necessario efetuar a limpeza da sala de atendimento (objetivo 4) e s6 assim
autorizar a entrada do paciente (regra 4).

Garantir o histérico de pagamento (objetivo 5) é apoiado pela regra de ter que passar essa
informacdo para ficha de clinica (regra 5), assim como para garantir o contrato (objetivo 6) é

apoiado pela regra de anexa-lo também a ficha clinica (regra 6).
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Figura 16: Fluxograma do modelo de regras de negdcio.
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Esse modelo ilustra como, de acordo com os objetivos, como a empresa deve se portar, ou seja,
quais séo os procedimentos que devem ser realizados para garanti-los. A empresa possui bem
amarrado todas a regras do Seu processo e por isso, apesar de ndo possuir um sistema de

informacdo que o potencialize, consegue atender a sua demanda e satisfazer o seu paciente.

Esse conjunto de regras também esta relacionado ao modelo de atores, que sao 0s responsaveis
por possibilitar que as regras sejam executadas. A conclusdo é de que as regras existentes da

empresa conseguem preencher os requisitos exigidos pelos objetivos do processo.
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4.1.5 Modelo De Componentes E Requisitos Técnicos

A partir do modelo de objetivos, temos que o objetivo 2 (administrar informacdes e requisitos
do processo) motiva informatizar o processo da consulta odontoldgica (objetivo SI1), que é
apoiado pela ficha clinica (RFSI 1). Por sua vez a ficha apoia a elaboracdo da planilha de
controle de caixa (RFSI 2), e é apoiada pelo objetivo de garantir o cadastro de pessoas (objetivo

Sl 2), de procedimentos (objetivo Sl 3) e de pagamentos (objetivo Sl 4).

Figura 17: Fluxograma do modelo de componentes e requisitos técnicos.
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Mais uma vez nota se que a ficha clinica € o principal requisito de informacao da empresa, nota-
se também que a empresa ndo possui um sistema de informacdo muito complexo, o que pode
facilitar o seu manuseio e administracdo, porém pode dificultar quanto a quantidade de

informacdes extraida do mesmo.

A quantidade informacdes que o sistema de informacéo disponibiliza para a empresa é muito
importante para que essa minimize as incertezas das decisdes. Para melhor satisfazer o seu

cliente é necessario que a empresa possua a maior quantidade de informacdes tanto sobre o
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processo realizado para atendimento quanto sobre as caracteristicas daquele que esta utilizando

0 Seu servico.

42 ANALISE DO EKD COM A TEORIA DO CONHECIMENTO
ORGANIZACIONAL

O conceito de criar e transformar o conhecimento traz a ideia de que a empresa precisa realizar
0s cinco processos de criacdo do conhecimento na maior quantidade possivel dentro da
organizacdo. O EKD possibilita a empresa realizar a espiral do conhecimento, mas para uma
efetiva criacdo do conhecimento a organizacdo necessita implantar uma filosofia que
impulsione a espiral do conhecimento no ambiente interno, isto &, gere inumeros espirais. O
segredo esta na socializacdo, e consequentemente criacdo de conceitos, para que estes possam

se tornar exemplos e, portanto, gerar mais inovacoes.

N&o basta sé aplicar o EKD para se conseguir a gestdo do conhecimento, porém a metodologia

apoia tal processo de gerir o conhecimento e também de crid-lo e transformé-lo.

A aplicacdo dos modelos do EKD possibilita a empresa realizar, ao levantar as respostas para
0s questionamentos, o compartilhamento do conhecimento tacito em tacito, ja que para isso é
preciso observar os colaboradores em seus oficios. Com a criacdo das descri¢des e dos
fluxogramas, a empresa efetua a criagdo dos conceitos e consequentemente facilita a
justificativa da organizacdo sobre o modelo criado, definindo se ele € bom o suficiente para
construir um arquétipo e sucessivamente ser compartilhado, possibilitando a nivelacdo do

conhecimento.

Percebe-se que como ponto forte da metodologia tem-se os fluxogramas que servem para
facilitar o entendimento por parte dos colaboradores, bem como para propagacdo do
conhecimento criado, por exemplo, para outras empresas, outros departamentos, de forma a
gerar novos espirais de conhecimento. Outro ponto importante é observar que, além de apoiar
a conversdo de conhecimento, referente a dimensédo epistemoldgica da teoria, a metodologia
também apoia a evolucédo do conhecimento na dimensédo ontologica. J& que, inicialmente € da
observacdo dos oficios dos funcionarios, ou seja, da interacdo de individuo para individuo, que
é possivel criar os fluxogramas, que por sua vez podem ser compartilhados com grupos, com a

organizacéo.
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Quando refere-se as cinco condi¢Ges promotoras do espiral do conhecimento apresentadas, ao
aplicar o EKD, foi possivel identificar que a empresa passa a conhecer melhor seus processos
e com isso a possuir maior facilidade e confiabilidade para unir as estratégias da empresa com
0 objetivo de tratar e criar o conhecimento, auxiliando a primeira condigdo que é a intengéo.
Possibilitar autonomia aos colaboradores, € um tanto complexo e perigoso, a metodologia pode
realizar importante auxilio para esse tipo de situacao ja que atraves dos seus modelos, como por
exemplo, o de regras e o de atores e recursos, deixa claro a fungédo de cada colaborador, como

também facilita observar se a maior autonomia tende a gerar algum problema.

O mesmo acontece com a condicdo de agir com flutuacdo e caos criativo, condicdo que
estabelece que a empresa precisa decompor suas rotinas, como também criar um “ambiente de
crise”, a ferramenta ajuda aos colaboradores através dos seus fluxogramas ter uma melhor
visualizagdo em caso de uma mudanga de suas rotinas, possibilitando identificar quais séo as
suas novas funcbes, bem como as regras que devem seguir. Os fluxogramas, produto da
aplicacdo do EKD, também possibilitam o compartilhamento mais facil do conhecimento
explicito para outras partes da empresa, 0 que auxilia tanto a redundancia quanto a variedade

de requisito.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Através da aplicacdo da metodologia EKD foi possivel identificar que ela utiliza um processo
muito similar aos cinco processos de criagdo do conhecimento organizacional, estabelecido pela
teoria oriental. O conceito do espiral do conhecimento esta presente na metodologia, pois como
visto ela possibilita a empresa a conversdo do conhecimento e a sua amplifica¢éo ontoldgica no

decorrer do processo.

Como evidenciado por Nonaka e Takeuchi (2008) é necessario também que a empresa crie
condi¢cdes promotoras do conhecimento organizacional e a metodologia se provou capaz de
apoia-las. O EKD ¢ ideal para avaliar e impulsionar inovagdes nos processos realizados, nos
objetivos que envolvem o processo, nas regras que 0s norteiam e nos componentes e requisitos

do sistema de informacéo.

Vale salientar que a criacdo e transformacdo do conhecimento implica na necessidade de obter
uma gestdo do conhecimento, pois s6 dessa forma o processo sera Util para a empresa. A
metodologia atua como base para que seja possivel a eficiente utilidade do conhecimento por
parte das organizacGes, mas a gestdo envolve um conjunto de ag¢Ges por parte da empresa que
véo além daquilo que se pode obter somente através da metodologia. E necessario inicialmente

estabelecer dentro da organizagdo uma filosofia de gerar e gerir o conhecimento.

Contudo, a metodologia EKD possibilita a organizacdo ter uma base da criacdo do
conhecimento, a qual possibilita a organizacao executar a chave para a criacdo do conhecimento
organizacional, que é a conversdo de conhecimento tacito em conhecimento explicito, e vice-

versa.
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O modelo de conceitos foi utilizado para identificar os principais processos da empresa e

também as principais informag6es geradas pelos seus procedimentos. Também para identificar

0s principais atores, sua fungGes e 0s principais recursos existentes.

Figura 18: Modelo de conceitos

Odontologo: Exerce a funcdo de cirurgido e ortodontista, para realizar atendimento se
utiliza de materiais, equipamentos e da ficha clinica. Seu principal objetivo € prioriar a

qualidade do servico, sempre apoiado pelas normas da ANVISA e CFO.

Gerente: Elabora a planilha de controle de caixa através da ficha clinica e dos
comprovantes de pagamentos, além disso é o responsdvel por tomar as decisdes que
influenciam a captura de novos pacientes e por verificar se as regras estdo de acordo com

as metas da clinica.

Protético: Se utiliza de materiais, equipamentos e da ficha clinica para realizar fabricacao

dos aparellhos mdveis e protéses, os quais sdo definidos pelo odontdlogo.

Técnico de saiide bucal: Se fungao € efetuar a limpeza bucal, utilizando-se de materiais,

equipamentos e da ficha clinica.

Recepcionista: Responsavel por elaborar a ficha de orcamento e ficha clinica do paciente,
bem como disponibilizd-la na sala do dentista em ordem de chegada. Também por

garantir os comprovantes de pagamento.

Auxiliar de consultério: Disponibiliza os materiais e equipamentos para realizacdo dos
procedimentos, além disso efetua a limpeza da sala e autoriza a entrada do paciente para

atendimento.

Ficha clinica: Contém o contrato de atendimento, histérico de procedimentos realizados

pelo paciente e comprovantes de pagamento.
Ficha de orcamento: Contém o procedimento e o valor para fazé-lo.

Aparelhos fixos: Pode ser cerimico ou de metal, ambos se utilizam de Bracket, cola
ortoddntica, dcido fosfdrico, adesivo, fio ortodontico, liga ortoddntica, pinca, régua, e

foto polimerizador.

Aparelhos moveis: Pode ser disjuntor ou de conten¢do, o primeiro se utiliza anel
ortodontico, parafuso disjuntor, ja o segundo placa de acetato, fio ortodontico, alginato

para moldagem, moldeira.

Canal: Se utiliza de anestésico, caneta de alta rotag@o, broca, limas, gutta percha, cimento

endodontico, calcador, curativo.



Protese fixa e mével: A total utiliza moldeira, alginato, dente de resina, acrilico,
micromotor, fogdo, panela, gesso; a parcial removivel, moldeira, alginato, dente de resina,
acrilico, micromotor, fogdo, panela, gesso); a fixa de porcelana, caneta de altoragdo,
brocas, silicona de condensagdo, moldeira, gesso; a fixa de zircOnia, caneta de altorag@o,
brocas, silicona de condensag@o, moldeira, gesso; a fixa de i-mex, caneta de altoragdo,

brocas, silicona de condensagdo, moldeira, gesso.
Raio-x: Utiliza o aparelho de raio-x, pelicula, revelador e fixador.

Restauracoes em resina: Utiliza resina, caneta de auta rotagdo, broca, espatula, pinca e

fotopolimerizador.

Limpeza com jato de bicarbonato de sédio: Necessita apenas do aparelho de jato de

bicarbonato.

Tartarectomia com ultrassom: Necessita apenas do aparelho de ultrassom.
Aplicacao de flior: Necessita de sugador e moldeira.

Extracao: Precisa do Kit anestésico, férceps, alavanca e kit sutura.

Placa de bruxismo: Placa de acetato, moldeira, gesso, alginato.

Lente de contato: Pode ser de cerdmica, o qual utiliza caneta de alta rotacdo, brocas,
moldeira, silicona de condensacdo, gesso, lentes em porcelana; ou de resina que utiliza

caneta de alta rotagdo, brocas,resina.

Bichectomia: Necessita de kit anestésico, bisturi, kit sutura, pincas.
Frenectomia: Necessita de kit anestésico, bisturi, kit sutura, pingas.
Gengivectomia: Necessita de kit anestésico, bisturi, kit sutura, pingas.

Rinomodelacio: Necessita de dcido hialurdnico, anestésico tépico dermatoldgico, kit

anestésico, fios de pdo.

Remocao de rugas e de expressoes faciais: Precisa de dcido hialurdnico, anestésico

tépico dermatoldgico, kit anestésico, fios de pdo, toxina botulinica.

Remocio de olhera : Precisa de kit anestésico, acido hialurénico, fio de pdo.

Remocio de papada: Utiliza de dcido deoxicdlico, seringa, agulha, caneta para marcacio
de pele.

Arqueamento de sobrancelha: Necessita apenas de toxina botulinica, seringa e agulha.

Diminuicao de sorriso gengival com botox: Necessita apenas de toxina butolinica,

seringa e agulha.

Fonte: O autor. (2017)
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